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MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Co ché thi truong tai Viét Nam dang ting ngay d6i méi mang lai nhiéu co
hoi va ciing nhiéu thach thirc cho cac doanh nghiép tai Viét Nam néi chung va
doanh nghiép trong linh vuc Vién théng - Cong nghé Thong tin (VT-CNTT) noi
riéng.

Trong méi truong kinh doanh canh tranh ngay cang khéc liét, cac doanh
nghiép khong chi quan tdim dén chat luong, gia ca, xuc tién ban hang, nghién ctiu
nhu cdu ngudi tiéu ding ma con quan tdm dén viéc 1am sao cho san phim cta minh
c6 thé dén tay nguoi tiéu ding mot cach nhanh nhét véi chi phi thap nhat, trong do
kénh phan phéi dong vai tro rat quan trong. Kénh phan phdi 1a cau nbi giita doanh
nghiép va ngudi tiéu ding, né nhu huyét mach trong mot co thé song.

Trong giai doan hién nay cac chién lugc dé tao loi thé canh tranh nhu: Quéang
c4o, khuyén mai, giam gid, hoa hong chi c6 loi thé trong ngan han béi vi nhiing
chién luoc nay cac doanh nghiép co thé bat chude ctia nhau rat nhanh chong khién
cho né mit tac dung. Canh tranh bang hé thong kénh phan phéi 1a xu thé cua kinh té
thi truong

Trung tdm kinh doanh (TTKD) VNPT - Ninh Binh 1a don vi kinh té truc
thudc Tong cong ty dich vu Vién thong (VNPT - Vinaphone), dai dién cung Gmg cac
dich vu VT-CNTT cua VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh.

Hoan thién kénh phan phéi tai TTKD VNPT- Ninh Binh la rat can thiét trong
diéu kién moi truong kinh doanh nhiéu bién dong hién nay.

Xuét phat tir thuc té trén, t6i mong mudn dugc dong gop vao su phat trién
16n manh cua VNPT néi chung va cuia TTKD VNPT - Ninh Binh ndi riéng thong
qua viéc thyuc hién luan vin véi dé tai: *'Keénh phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh
Binh™.

2. Tong quan veé van deé nghién ciru



Kénh phan phdi, ly thuyét vé quan tri va hoan thién kénh phan phdi trong
kinh doanh di duoc dé cip rat nhiéu & cic tai lidu, cac cong trinh nghién ctu &
nhiéu nuéc trén thé gidi cling nhu & Viét Nam.

C6 mot sd cong trinh nghién ctru, mot s6 4n pham da phat hanh ciing nhu cac
hoat dong khoa hoc ¢6 lién quan téi kénh phan phdi cua doanh nghiép, cu thé nhu
Sau.

- S&ch Quan tri tiép thi, Kotler & Keller, NXB Lao dong — xa hoi, 2013;
Gido trinh Quan tri Marketing, Truong Dinh Chién, NXB Pai hoc KTQD, 2012;
Marketing cdn bdan, Nguyén Thuong Thai, NXB Buu dién, 2005; Bai giing
Marketing can ban, Nguyén Thi Hoang Yén va Tran Thi Thap, Hoc vién Cong nghé
Buu chinh Vién thong, 2013. Noi dung cung cap nhiing 1y thuyét co ban vé
Marketing va Quan tri Marketing.

- Sach Qudn tri kénh phdan phéi, Dao Thi Minh Thanh, Nguyén Quang Tuén,
NXB Tai chinh, 2010; va Gido trinh Qudn tri Kénh phdan phéi, Truong Dinh Chién,
NXB Pai hoc KTQD, 2012. Noi dung dé cap chi tiét vé quan tri kénh phan phdi, sy
hoat dong cua kénh, cau trac kénh, hanh vi va cac hinh thtc té chtc kénh phan
phéi.

- Sach Qudn tri Ban hang, Tran Thi Thap, NXB Thong tin va Truyén thong,
2012. Noi dung sach cung cap kién thirc co ban caa nghé ban hang, cac ky thuat
quan trong va phuong phap k¥ niang ban hang, cach thac lap ké hoach va té chic
ban hang, cach thuc 1ap ké hoach va t6 chiic ban hang nham dat hiéu qua cao, cudi
cung la phuong thirc kiém soat va danh gia ban hang.

-Luan van: Qudn tri kénh phdn phoi cdc thiét bi vién théng cia cong ty
TNHH VKX cua cao hoc vién Bé)ng Thi Hé)ng, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién
thong, bao vé nam 2012. Luan vin da ap dung nhiing co sé 1y ludn khoa hoc vé
quan tri kénh phan phéi dé nham muc dich: Panh gia thuc trang hoat dong quan tri
kénh phan phbi cac thiét bi vién thong cua Cong ty TNHH VKX va hoan thién cong
tac quan tri kénh phan phéi nham nang cao hiéu qua kinh doanh cta Céng ty. Luin

vén tap trung nghién ctru cac hoat dong phat trién, quan 1y ciing nhu nhing ton tai



trong hé thong kénh phan phdi thiét bj vién thong cua VKX dé tir d6 dua ra cac giai
phap hoan thién cong tic quan tri hé thdng kénh phan phdi cia cong ty.

- Luan van: Hoan thién quan tri kénh phan phéz’ dich vu dién thoai di dong
cua Vinaphone cua cao hoc vién Nguyén Thi Lya, Hoc vién Cong ngh¢ Buu chinh
Vién thong, bao vé nim 2013. Luan vin dd van dung nhimmg 1y thuyét vé cac loai
kénh phan phdi vao danh gi4 thyc trang phét trién kénh phan phdi cia mot s6 doanh
nghi¢p tai Viét Nam va thuc trang quan tri kénh phan phéi dich vu dién thoai di
dong ctia Vinaphone trong thoi gian qua tir d6 rat ra dugc nhitng khé khin va ton
tai ciia Vinaphone trong thoi gian t6i. Phan tich nhiing diéu kién tién dé dé trién
khai cac giai phap hoan thién quan tri kénh phan phéi dich vu di¢n thoai di dong cua
Vinaphone trong thoi gian sip téi.

- Luan van: Mgt so giai phdp hodan thién va phdt trién kénh phdan phéi san
pham dich vu ciia chi nhanh Mobifone Nam Pinh cta cao hoc vién Nguyén Vinh
Quang, Pai hoc Bach Khoa Ha Noi, bao v&€ nam 2013. Luan van da van dung hé¢
thdng co s& 1y luan vé kénh phan phdi, ddnh gia thuc trang hé thong kénh phan phdi
ctia chi nhanh Mobifone Nam Dinh, tir 46 dua ra giai phap dé hoan thién va phat
trién kénh phan phdi san pham dich vu cta chi nhanh Mobifone Nam Dinh.

Qua téng quan trén co thé rat ra mot sd nhan xét; Tuy theo hudng tiép can
khac nhau, nghién ctru ctia cac nha khoa hoc ¢ nudc ngoai da cung cip co so ly
thuyét vimg chic vé 1y thuyét quan tri va hoan thién kénh phan phdi trong kinh
doanh.

O trong nudc van dé vé kénh phan phdi ciing di dugc nghién ciru tir rat sGm.
Qua cic dé tai néu trén, cac tac gia da dua ra phan tich va dé xuat tmg dung véi cac
doanh nghiép khac nhau. Tuy nhién t6i nhan thiy cac van dé vé kénh phan phdi cua
TTKD VNPT - Ninh Binh chua dugc tic gid nao phan tich va nghién ctru mét cach
chi tiét, bai ban. Toi xin cam doan day 1a dé tai hoan toan méi, khong trung lap vai
cac dé tai ma toi da biét.

3. Muc dich nghién ciru

Muc dich chung nhat cua viéc thyc hién dé tai 1a dé xuét cac giai phap du co



so khoa hoc (ca vé 1y thuyét va thyc tién) hoan thién kénh phan phéi cua TTKD
VNPT — Ninh Binh.

Trén co s& do, cac nhiém vu nghién clru dugc dét ra nhu sau:

- Hé thdng hoa nhimg véan dé 1y thuyét co ban vé kénh phan phdi va quan tri
kénh phan phéi ctia doanh nghiép.

- Phén tich, danh gi4 thuc trang kénh phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh
Binh.

- Pé xuit mot s giai phap hoan thién kénh phan phdi cia TTKD VNPT -
Ninh Binh.

4. P6i twong va pham vi nghién ctru

- Péi tugng nghién ciru: Pé tai nghién ciru nhitng van dé vé kénh phan phdi
cua doanh nghiép.

- Pham vi nghién ctru: Dé tai tap trung nghién ctru kénh phan phdi cuia TTKD
VNPT- Ninh Binh. Dir liéu dugc thu thap trong giai doan tir nam 2018 — 2020. Cac
giai phap cho giai doan dén nam 2025.

5. Phuong phap nghién ciru

Trong qué trinh nghién ctru, hoc vién str dung cac phuong phap khac nhau dé
tiép can voi ly thuyét va thyc tién, cu thé la:

- Tiép can vé Iy thuyét: Phuong phap nghién ctru tai ban (nghién ctu Iy
thuyét) duoc stir dung dé tong hop nhitng 1y thuyét co ban, ndi bat vé hé théng kénh
phan phéi dich vu tir nhiéu nguén tai liéu: sach, giao trinh, tap chi, Internet...

- Tiép can thuc té: Viéce tiép can thyuc té cua hoc vién du kién dua vao cac
phuong phap sau:

+ Nghién ctru tai ban: Thu thap thong tin tht cip vé thi trudng dich vu VT-
CNTT cua céc cong ty trén dia ban tinh Ninh Binh.

+ Quan st khdng tham du: Dua trén cac diéu kién cua ban than hién dang
cong tac ¢ vi tri cong tac tai TTKD VNPT - Ninh Binh.

+ Thao luan nhom trong tdm véi thanh phﬁn la cac can bd, nhan vién truc

tiép quan 1y va van hanh kénh phan phdi cta don vi dé bo sung co s¢ danh gia thuc



trang kénh phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh Binh (02 cudc thao luan duoc t6
chtrc, mbi nhom thao luan gdm 05 ngudi).

+ Khao sat bang bang hoi d6i véi khach hang vé su thuan tién cta ho ddi véi
hoat dong phan phdi san pham dich vu cia TTKD VNPT - Ninh Binh (dir liéu thu
vé duoc tir 155 bang hoi hop 18).

Tir nhitng thong tin thu thap duoc, dung phuong phap téng hop, théng ké,
phan tich, so sanh, danh gia... dé dua ra nhiing két luan va dé xuét bién phap hoan
thién kénh phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh Binh.

Thong tin thém vé chuong trinh khao sat thu thap thong tin so cap phuc vu
cho d¢ tai xin tham khao Phu luc.

6. Két cAu ciia ludn vin

Ngoai phén M¢é dau, Két luan. Danh muc TLTK, luan vin dugc ciu trac
thanh 3 chuong nhu sau:

Chuong 1: Tong quan vé kénh phan phdi va quan tri kénh phan phdi.

Chuong 2: Thyc trang kénh phan phdi va hoat dong quan tri kénh phan phdi
cia TTKD VNPT- Ninh Binh

Chuong 3: Hoan thién kénh phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh.



CHUONG 1. TONG QUAN VE KENH PHAN PHOI VA
QUAN TRI KENH PHAN PHOI

1.1. Mot s6 khai niém co ban vé kénh phan phdi

1.1.1. Khdi niém kénh phdin phé’i

Trong nén kinh té thi truong hién nay cé sy tham gia cia rat nhiéu doanh
nghiép vao ciing mot linh vyc kinh doanh, cac doanh nghiép san xuat khong thé ban
(hodc kho ¢ thé ban) truyc tiép san pham ciia minh dén tay nguoi tiéu ding cudi
cung, ma ho phai st dung dén “cac ddu méi ban hang trung gian”. Thong qua cac
trung gian, hang hoa dugc phan phdi dén tay nguoi tiéu dung mot cach hiéu qua
nhat, thoa man tot hon muc tiéu ciia doanh nghiép va nhu cau cia khach hang.
Chinh nhiing nguoi lam nhiém vu phan phdi trung gian ndy da tao nén hé thong
kénh phan phdi san pham ctia doanh nghiép.

Xét theo cac goc do, quan diém khac nhau ta c6 cac dinh nghia khac nhau vé
kénh phan phoi:

Theo quan diém tong quat “kénh phin phéila mét tip hop cdc doanh
nghiép va ca nhdn déc lgp va phu thudc lan nhau tham gia vao quda trinh dwa hang
hodtir nguoi san xudt dén nguwoi tiéu ding . ... Nam giita ngudi san xudt va ngieoi
tiéu dung la cac trung gian.” Kénh phan phdi tao nén dong chay san pham tir ngudi
san xuit dén nguoi mua cudi cing. Tat ca nhiing to chirc, ca nhan tham gia
vao kénh phan phdi duoc goi la cac thanh vién cua kénh. Nhimng thanh vién nim
giita nha san xuét va ngudi tiéu dung cudi cung duoc goi 1a trung gian phan phbi.

Theo quan diém ciia nha quén tri doanh nghiép: Kénh phan phdi 1a “mét
16 chitc hé théng cdc quan hé véi cdc té chire va cd nhdn bén ngodi dé quan 1y hoat
dong phan phéi tieu thu san phcfm nham thuce hién cac muc tiéu trén thi truong cua
doanh nghiép” [3, tr.7]. Nhu vy ho quan niém, kénh phan phdi nim ngoai doanh
nghiép, khong phai mot phan cu triic t6 chirc ciia ndi bd doanh nghiép. Moi quyét
dinh lién quan t&i phan phdi khong chi lién quan t6i doanh nghiép, nha quan tri
kénh ma chu yéu lién quan t6i cac thanh vién trong kénh bdi n6 s& chi phdi hoat

dong ctia moi thanh vién kénh.



Tir quan diém quan 1y vi mé : Kénh phan phoi la mét hé thong kinh té c6
chikc ning lam phit hop cung va cdau hang héa trén pham vi toan bé nén kinh té. Néi
cdach khdc, hé thong kénh phdan phoi vi mé la mét hé thong kinh té dwa dong chay
san pham/ dich vu tir cdc nha san xudt dén nhitng nguoi tiéu dimg nham ddp ing
cdn doi cung cau ciia xd hoi [9, tr.3].

Qua d6 ta thiy rang v&i cac quan diém khac nhau tic gia dua ra cac dinh
nghia khac nhau vé kénh phan phdi, khong ai c6 thé khang dinh dau 1a dinh nghia
chuan xac nhat. Tuy nhién tyu chung lai ta c¢6 thé hiéu kénh phan phdi 1a 1 su két
hop giita nha san xuat va nhiing trung gian (hay goi 1a mang lu6i phan phdi) nham
t6 chirc van dong hang hoa mot cach hop 1y, nham thoa man t6i da nhu cau cua
khach hang cudi clng.

Céc nhan té trong mang ludi phan phdi bao gdm cac cong ty san xuit, nha
phan phéi hodc ngudi ban si, nha ban 16, ngudi tiéu ding va nhiing trung gian khéc.

1.1.2. Vai tro, chirc niing ciia kénh phén phoi

1.1.2.1. Vai tro ctia kénh phan phoi

Kénh phan phdi ¢o vai tro rat quan trong va can thiét dé ndi ngudi san xuat
va nguoi tiéu dung, co nghia 12 phan phdi hang hoa dich vu dap tng nhu cau cia
khach hang, cung cap hang hoa cho ho dung thoi gian, dung dia diém véi muc gia
hop 1y d6i voi khach hang.

Vai tro ctia kénh phan phdi thé hién qua cac phuong dién sau day:

Kénh phan phéi diéu chinh s6 lugng va ching loai hang héa duoc thuc hién
& mdi cap do cua kénh phan phdi. Hé théng kénh phan phdi 1am phu hop gitra san
xuat chuyén mén hoa theo khdi lugng véi nhu cau tiéu dung cu thé rat da dang.
Diéu nay giup giai quyét sy khong théng nhit vé sé luong, chung loai san phim
trong sudt qua trinh phan phdi.

Kénh phhan phbi tac dong vao su thay ddi ca vé mit khong gian va thoi gian
clia san pham.

Vai tro tich lily ctia kénh phéan phdi: tirc 1 thu nhan san pham tir nhiéu nha

san xuat. Tich lily ddc biét quan trong & cac nudc kém phat trién va trong nhiéu thi



truong khac nhu néng san — noi ¢ nhidu nha cung cap nho. Tich lily ciing dong vai
trd quan trong d6i v6i dich vu chuyén nghiép do ching lién quan dén su két hop
cong viéc cua nhiéu c4 nhan, mdi c4 nhan 1a mot nha san xuat chuyén mon hoa.

Vai tro chia nho: ttrc 1a phan chia sé lugng hang héa 16n thanh sé luong nhod
hon, do vay san pham gan thi truong hon. Trong nhiéu trudng hop diéu nay xay ra
ngay ¢ nha san xuat. Nguoi ban budn co thé ban khdi luong nhoé hon dén cic nha
ban budn khéac hodc truc tiép dén ngudi ban 16. Ngudi ban 16 tiép tuc chia nho khi
ho ban cho nguoi tiéu dung.

1.1.2.2.Chtic ning cta kénh phan phdi [3.tr8]

Chirc niing thong tin nghién ciru marketing: Cac thanh vién khac nhau
trong kénh phan phdi dong vai trd quan trong trong thu thap, chia sé thong tin
nghién ctru Marketing. Trong qua trinh hoat dong trén thi truong, do c6 co hoi tiép
xtc v6i khach hang céc thanh vién khac nhau trong kénh c6 thé thu thap va cung
cip thong tin nghién ctru Marketing vé nhu ciu, mong muén, thi hiéu cta khach
hang hién tai, khach hang tiém nang, vé cac d6i thu canh tranh, va vé cac nhan td va
luc Iugng anh huong trong moéi truong Marketing. Nhu vay, ho giup cho nha san
xuét ¢ can ci dé xay dung, diéu chinh ké hoach san xuét, dinh gid va cac chinh
sach chién lugc Marketing.

Chirc ning truyén thong: Cac thanh vién kénh phan phdi thuc hién soan
thao thong tin va thuc hién hoat dong truyén thong dé thong tin, thuyét phuc, thu
huat khach hang. V& trach nhiém truyén thong, nha san xut thuong dam nhan vai trd
truyén thong trén pham vi toan qudc, ddng thoi hd trg cho cac thanh vién khac trong
kénh thuc hién cong tac truyén thong. Nha ban budn phdi hop véi cac nha ban 1é
dam nhiém cong tac truyén thong tai dia phwong, va nhiéu khi hd trg, thuc day va
dao tao luc lugng ban 1¢. Nha ban 1¢ dam trach quang céo tai dia phuong, ban hang
truc tiép va tham gia vao céc su kién dac biét.

Chirc nang thwong lwgng ban hang: Cac thanh vién trong kénh thuc hién
thuong luong ban hang dé dat duoc thoa thuan vé gid cd Va cdc diéu kién khac
trong qua trinh tham gia vao kénh phan phdi, dam bao hai hoa quyén loi va trach

nhiém cua cac thanh vién.



Chirc ning phan phdi: Phan phdi bao gom 3 yéu té chinh: van chuyén,
quan 1y du trix, va tiép xac véi khach hang. Cac thanh vién trong kénh chia sé nhiém
vu du trir, bao quan, van chuyén hang hoa tir ngudi cung cip dén noi tiéu ding. Do
cong sudt san xuat va nhu cau thi truong khong dong nhat, can phai quan Iy mic du
trit va luvu kho bao quan hang hoa. Muc tiéu cia quan 1y du trit hang ton kho 13
nhim dam bao dap tng nhu cau thi trudng véi chi phi thap nhat.

Chirc niing thiét 1ap cic mdi quan hé: Duy tri mdi quan hé véi khach
hang 13 van dé sinh tir trong kinh doanh. Cac thanh vién trong kénh c6 nhiém vu
xay dung va duy tri mbi quan hé v6i khach hang hién tai va tiém ning cta minh.

Chirc ning hoan thién sin pham: Cac nha ban budn thu gom san pham tir
cac nha san xuét khac nhau dé dap tmg nhu cau ciia cic nha ban 1é. Cac nha ban 1¢
lai tim kiém céc loai san pham da dang khac nhau dé giéi thiéu cho nguoi tiéu dung
lwa chon. Nhu vay, c6 thé n6i day 1a chirc ning thu gom, phdn loai, phin bé, va
cung cdp cac mit hang da dang cho khach hang. Sau khi tiép nhan céac 16 hang 1on,
cac nha ban budn ban 1€ cé chirc nang chia nho 16 hang, bao bi, dong goi theo yéu
cau cua ting khach hang.

Chirc ning cung cip dich vu khach hang: Mdi thanh vién trong kénh déu
c6 khach hang riéng ctia minh. bé qua trinh mua ban thuan lg1i, cac thanh vién trong
kénh c6 trach nhiém cung cap cac dich vu khach hang khac nhau cho céc thanh vién
khac trong kénh 1a khach hang ctiia minh. D6 1a cac dich vu vé tai chinh (hd tro
thanh toan, cung cép tin dung), tu vin, bao hanh, giao hang, d6i hang, chim soc
khach hang, huin luyén k§ ning ban hang...

Chirc nang chia sé rii ro: Khi mua dat ban doan, céc thanh vién da chia sé
rui ro cho nguoi ban. Sau khi ban hang xong, rii ro dugc chia sé cho cac thanh vién
trong kénh. Nhu vay, ngudi ban c6 diéu kién tai chinh dé dau tu tiép tuc cho qua
trinh san xuét kinh doanh.

1.1.3. Cdc diic trung ciia kénh phén phéi

Pic trung cua kénh phan phdi dugc thé hién qua cac ciu trac cua kénh phan

phdi, bao gom: Chiéu dai, chiéu rong va trung gian trong kénh phan phéi.
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Chiéu dai ciia kénh: duoc xac dinh boi s6 cdp do trung gian co mit trong
kénh. Khi cap do trung gian ting 1én, kénh dugc xem 1a ting vé chiéu dai. Cac kénh
theo chiéu dai bao gom tir kénh phan phéi tryc tiép (nguoi san xuat phan phdi dén
ngudi tiéu dung khong qua trung gian nao) dén cac kénh phan phdi c6 nhiéu cap do
trung gian (ca ban buon va ban 1¢)

Chiéu rong ciia kénh phan phdi: biéu hién ¢ sb luong cac trung gian
thuong mai & mdi cap do cua kénh. Theo chiéu rong cua kénh, c6 ba phuong thirc
phan phéi chi yéu do 1a:

- Phén phdi rong rii: Doanh nghiép ban san pham ciia ho qua vo sb cac
trung gian thuong mai trén thi truong.

- Phan phdi chon loc: Doanh nghiép chi ban san phim cua ho qua mot sb
trung gian thuong mai da dugc lya chon theo nhitng tiéu chuin nhét dinh.

- Phén phdi doc quyén: Trén mdi khu vuc thi trudng doanh nghiép chi ban
san pham cua ho qua mot trung gian thuong mai duy nhat.

Cic thanh phin trung gian tham gia vao kénh: Nguoi san xuét duoc coi 1a
nguoi khoi ngudn cia cac kénh marketing ho cung cp cho thi truong nhitng san
pham va dich vy nhung ho thiéu ca kinh nghiém 1an quy mé hiéu qua dé thuc hién
tat ca cac cong viéc phan phdi can thiét cho san pham cta ho béi vi cac kinh nghiém
trong san xuat da khong tu dong chuyén thanh kinh nghiém trong phan phdi. Do
véy, cac doanh nghiép san xuat thuong chia sé¢ nhitng cong viéc phan phdi cho
nhitng nguoi trung gian. Nguoi trung gian bao gdm cac doanh nghiép va céac ca
nhan kinh doanh thuwong mai doc lap tro gitp ngudi san xuét, ngudi tiéu dung cudi
cung thuc hién cac cong viée phan phdi cing thuc hién cac cong viée phan phdi san
phém va dich vu.

- Céc trung gian ban budn: Bao gom céc doanh nghiép va ca nhan mua hang
hoa dé bén lai cho cac doanh nghiép hoac t6 chirc khéac (cac nha ban 1¢, cac nha ban
budn khac, cac doanh nghiép san xuat, cac to chirc xa hoi va co quan nha nudc).

- Céc trung gian ban lé: Bao gom cac doanh nghiép va ca nhan ban hang
hod truc tiép cho nguoi tiéu ding c& nhan hoic ho gia dinh. Vai tro ciia ngudi ban 1¢

trong kénh marketing 1a phét hién nhu cau caa khach hang, tim kiém va ban nhiing
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hang ho4 ma céac khach hang, ndy mong mudn, & thoi gian dia diém va theo cach
thirc nhat dinh.

1.2. Thiét ké kénh phan phi [3, tr.179]

Dinh nghia vé thiét ké kénh phan phdi: “Thiét ké kénh phdn phéi la viéc dwa
ra nhitng quyét dinh lién quan dén viéc phat trién nhitng kénh phédn phoi méi &
nhitng noi truoc do chua ton tai kénh phdn pho”'i hodc dé cdi tién cac kénh hién tai”.

1.2.1. Nghién ciru cdc yéu té anh hwéng téi sw lwa chon kénh phdin
phoi

Pé lya chon kénh phan phdi doanh nghiép can phén tich day du cac yéu to
anh hudng sau day:

Pic diém ciia khach hang muc tiéu: Theo tu duy huéng vé khach hang,
dap ung t6t nhat nhu cau cua khach hang thi khach hang muc tiéu 13 can ctr s6 mot
khi doanh nghiép thiét ké kénh phan phdi noi riéng ciing nhu hé thong marketing
mix néi chung. Cac diac diém cua khach hang muyc ti€éu nhu: Pham vi dia 1y, mat do
phan b, quy mé thi truong, hanh vi mua.

Pac diém cia san phém: Vi¢c lya chon kénh chiu 4anh hudng 16n cua dac
diém san pham, bao gdm : tinh d& hong, trong luong, kich c&, mic d6 tiéu chuin
hoéa, cac dich vu b xung, gia tri don vi san phém.

Pic diém cia cac trung gian phan phdi: Trung gian thuong mai c6 anh
huong 16n dén quyét dinh thiét ké kénh phan phdi. Do vay, ngudi thiét ké kénh can
tim kiém nhiing trung gian thuong mai nao hién co trén thi trudng, phéan tich cac
diém manh, diém yéu ciia ching khi thuc hién chic ning phan phdi ciia doanh
nghiép.

Pic diém vé canh tranh : Doanh nghiép can phan tich nhitng wu thé va
nhing han ché chu yéu cta kénh phéan phdi ciia d6i thii canh tranh dé thiét ké kénh
phan phdi cia minh c6 kha ning canh tranh cao. C6 2 kha ning : Doanh nghiép
chon cac kénh phan phdi co cing diu ra v6i cac d6i thu canh tranh hodc doanh

nghiép chon cac kénh phan phdi khac véi kénh cua cac dbi thu.
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Luya chon thir nhat xay ra trong cac trudng hop sau : Tai nhitng dai 1y ban 1¢
nhé tiép can sat v6i cac khu dan cu nham tién lgi cho khach hang lua chon. Tai cac
si€u thi, bach hoa, cac ctra hang chuyén dung.

Lua chon thir hai xay ra: Tai cac nha ban 1é doc quyén chi ban 1¢ san pham
ciia mot nha san xuit ma thoi. Cac nha ban 1& doc quyén nay do nha san xuat lira
chon va ky hop dong.

Pic diém vé doanh nghiép : Cac nhan t6 chu yéu sau dy cta doanh nghiép
anh huong dén cong tac thiét ké kénh phan phdi: Quy méo cia doanh nghiép; Kha
nang tai chinh ctia doanh nghi¢p; Kinh nghi€ém quan ly cia doanh nghiép; Cac muc
tiéu va chién luoc ctia doanh nghiép.

Pic diém vé méi trwong kinh doanh: Cic yéu t6 ciia moi truong kinh
doanh c6 thé anh hudng dén tit ca cac mit thiét ké va quan 1y kénh phan phdi. Su
bién dong ctia moi truong marketing 13 nguyén nhan phd bién budc cac doanh
nghiép phai thiét ké lai kénh phan phdi. Vin hoa tiéu dung anh hudng 16n dén cac
quyét dinh vé phan phéi. Cac thay doi vé dan sb hoc ciing tac dong dén cu tric
kénh phan phdi. Mtic séng, trinh d gido duc cua ngudi dan ndéng thong ting 1én
kich thich cac nha cung cp ban cac hang hoa va dich vu chat luong cao hon.

Moi trudng cong nghé ciing anh hudng 16n dén hé thong kénh phan phdi
ctia cac doanh nghiép. D6 1a cac loai hinh cong nghé méi nhu: Cong nghé truyén
théng; Cong nghé thong tin; Cong nghé quan 1y dich vu kho van. Cac cong nghé
nay cho phép nang cao hiéu qua ciia kénh phan phdi.

Moi truong phap 1y lam thay d6i nhanh chéng mirc 6 canh tranh trén thi
treong, diéu nay lai tac dong 16n dén hé thdng phan phdi. Mé cira thi trudng, hoi
nhap quéc té lam da dang hoa céac hinh thirc phan phdi.

1.2.2. Xdc dinh cdc muc tiéu va tiéu chudn ciia hé théng phén phéi

Xac dinh muc tiéu cho hé théng phan phdi ctia doanh nghiép 1a viéc quan
trong phai lam. Xac dinh dugc muc ti€u ro rang gitp ching ta dinh huéng di cua
toan doanh nghiép.

Céac muyc tiéu bao gdm: Muyc tiéu giam chi phi phan phéi; Muc tiéu bao phu

thi truong; Muc tiéu diéu khién kénh; Muyc tiéu thich nghi.
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Muc tiéu giam chi phi phin phéi:

M&i phuong an kénh phan phéi déu tao ra mot muc tiéu thu va chi phi khac
nhau. Do d6, doanh nghiép can so sanh muc tiéu thy va chi phi ctia cac phuwong an
phan phéi khac nhau dé quyét dinh lya chon phwong an c6 tong chi phi thap nhat.

Vi du, so sanh phwong &n phan phdi truc tiép bang luc luong ban hang cia
doanh nghiép va phuong an phan phdi gin tiép qua trung gian.

Pa s cac nha quan trj marketing déu cho rang luc luong ban hang ctia doanh
nghiép s& ban duoc nhiéu hon. Vi nhiéu khach hang thich quan hé truc tiép véi
doanh nghiép. Va dai dién ban hang cua doanh nghiép chi tap trung vao viéc ban
nhimg san pham cua doanh nghiép va duoc huin luyén ki hon dé ban nhing san
pham d6. Ho ning dong hon vi quyén loi va tuong lai ciia ho phu thudc vao thanh
cong cua doanh nghiép.

Tuy nhién, cac dai 1y ban hang ciing c6 thé ban dugc nhiéu hon luc luong
ban hang cua doanh nghiép, vi cac 1y do: ho ¢6 sb luong nhiéu hon; ho ciing c6 thé
1a nhitng ngudi ban ning dong; mot sd khach hang thich quan hé véi nhitng dai 1y
1am viéc cho mot s6 hing san xuat chir khong phai nhitng nhan vién ban hang cua
mot hang san xuét; cac dai Iy ban hang c6 quan hé véi khach hang va am hiéu thi
truong dia phuong, trong khi luc lugng ban hang cua doanh nghi¢p phai xay dung
nhitng quan hé dé tir dau, mot cong viée kho khian, ton kém va doi hoi mot thoi gian
dai.

Tiép theo, doanh nghiép cin so sanh chi phi tiéu thy san pham tai cac mirc
tiéu thu (doanh s6) du kién tai giita cac kénh phan phdi khac nhau dé lwa chon kénh
phan phdi thich hgp ctia doanh nghiép.

Muc tiéu bao phu thi trudng

Muc ti€u bao phu thi truong 1a mdt muc ti€u quan trong cua kénh phéan phéi.
Muc tiéu bao phu thi truong cta kénh c6 thé 1a phan phdi réng rai, phan phdi déc
quyén, va phan phdi ¢é chon lpc. Ty thudc vao dic diém cua san pham, méi trudng
marketing, nhu cau mong muén ciia khach hang tiém ning ma mirc do bao phu thi
truong s& thay doi.

Muc tiéu kiém soat kénh
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Mot trong nhitng myc tiéu quan trong danh gia kénh phan phéi 1a mic do
kiém soat cic thanh vién cta kénh. Kénh cang ngan thi kha ning kiém soat cta
doanh nghiép cang cao. Néu sir dung kénh truc tiép, doanh nghiép c6 kha ning
kiém soat toan bo cac hoat dong cua kénh. Kénh cang dai thi doanh nghiép cang it
kha ning kiém soét.

Néu sir dung dai Iy ban hang trong kénh phan phdi thi ny sinh van dé vé kha
nang kiém soat. Pai 1y ban hang 13 mot co s¢ kinh doanh ddc 1ap thudng chi quan
tam dén viéc nang cao lgi nhuan cua chinh n6. Cac nhan vién cua dai 1y co thé tap
trung vao nhitng khach hang mua nhiéu nhat, nhung khong nhét thiét 1a san pham
ctia nha san xuat d6. Ngoai ra, cdc nhan vién cua dai 1y c6 thé khong nim vimg cac
chi tiét k¥ thuat vé san pham hay khong xtr Iy ¢6 hiéu qua cac tai liéu quang cdo cta
doanh nghiép.

Muc tiéu thich nghi véi bién dong ciia méi trudong kinh doanh

Trong mdi kénh phan phéi, cac thanh vién déu cam két v6i nhau vé mot thoi
han hoat dong ctia kénh, dugc ghi rd trong hop ddng. Nhung nhitng cam két d6 co
thé dan dén tinh trang 1am giam bt kha ning thich Gmg cta ngudi san xuat ddi voi
mot thi truong ludn bién doi.

Trén nhiing thi trudong thay d6i nhanh chéng, khong on dinh hay san pham
khong chic chin, ngudi san xuat can tim nhitng cu tric kénh va chinh sach dam
bao toi da kha ning kiém soat va diéu chinh nhanh chéng chién lugc marketing. D6
chinh 1a mong muén cta cac doanh nghiép thich nghi nhanh chéng véi nhimng bién
dong ctia méi trudng kinh doanh. Do vay, khi to chirc kénh doanh nghiép mong
mudn c6 kénh phan phdi d& thay d6i ciu tric, hodc dé thay do6i cac thanh vién dé
thich tng véi su thay doi cia méi truong. Mudn vdy, thoi han ky hop dong véi cac
thanh vién can phai rit ngin

1.2.3. Xdc dinh cdc phwong dn kénh phan phoi

Sau khi d3 nghién ctru k¥ cac yéu t6 anh hudng t6i su lwa chon kénh phan
phdi, xac dinh cac muc tiéu va tiéu chuan cua hé thong phan phdi thi tiép theo
doanh nghiép tién téi xac dinh cac phuong an kénh phan phéi.

Xéc dinh cac phuong an kénh phan phdi bao gdom:
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- Xéc dinh hinh thirc va sé cap kénh: Tuy thudc vao muc tiéu va cic yéu cau
rang budc da xac dinh ma lya chon hinh thirc va sé cap kénh phu hop cho san pham
theo tirng phan khuc thi truong.

- Xéc dinh cac kiéu trung gian.

- Xéc dinh s6 luong trung gian.

- Diéu kién va trach nhién cta cic thanh vién kénh.

1.2.3.1.X4c dinh hinh thirc va s6 cap kénh:

Kénh truc tiép:

Ban hang tryc tiép cta nha san xuat cho nguoi tiéu dung, thuong duoc ap
dung d6i véi dich vy, cic ctra hang gidi thiéu san pham. P6i véi cac hang hoa tuoi
sng, nha san xuit nho 1é ban hang truc tiép ra thi trudng.

+ Uu diém: Khach hang tiép can truc tiép v6i doanh nghiép. Do dé, thong tin
tir khach hang duoc tiép nhén truc tiép, chinh sach marketing, phan phdi dugc quan
Iy, 4p dung thong nhat, khong mat chi phi phan phdi qua céc trung gian.

+ Nhuoc diém: Khong c6 sy hd tro ciia hé théng trung gian trong phan phbi,
khé xay dung dugc mang ludi phan phéi O xa, su hién dién cua san phém trén thi
truong 13 han ché, doi hoi chi phi nhiéu cho hé théng thwong mai dién tr néu st
dung cong cu nay.

Kénh mt cip:

Kénh nay thuong ap dung dbi v6i san pham lau bén, dit tién, san pham can
nhiéu dich vu sau ban hang, noi san xuét gén noi ti€u thy va déc biét phat trién hién
nay khi hé thdng ctra hang siéu thi phat trién. Da phan cac san pham lau bén dit tién
nhu: O t6, xe may, may moc thiét bi st dung kénh nay.

+ Uu diém: C6 sy tham gia, hd tro cia cac trung gian, c6 sy chia sé rui ro,
chinh sach marketing, phan phdi dugc quan 1y, ap dung kha thong nhat, viéc quan 1y
kénh khong qua phirc tap, chua c6 nhiéu mau thuan, xung dot giita cic trung gian.

+ Nhuoce diém: Lé thudc vao cac trung gian, chi c6 lgi thé trén mot sb san
pham.

Kénh hai cap:
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Pay 1a kiéu kénh duoc ap dung pho bién trén thi truong. Kénh nay rat phu
hop v6i cac hang hoa tiéu dung thong thudng, khi noi san xudt cach xa noi ban
hang.

+ Uu diém: Pay duoc coi 1a kénh tiéu chuan rat phu hop déi v6i hang tiéu
dung vi n6 c6 thé tiép can dugc cac thi truong xa, chi phi phan phdi & mic do chap
nhan dugc, hoat ddng marketing trong kénh duoc nhiéu cdp trung gian tham gia.

Nhuoc diém: Nha san xuét bat dau gip kho khin trong viéc kiém soat, quan
ly kénh.

Kénh nhiéu cap:

Kénh nay thudng c6 tir 3 cip trung gian trd 1én, phd bién ap dung ddi véi
hang nhap khéu, cdc nha san xuét nho, xa noi tiéu thu can hoat dong thu gom. Day
duogc coi 1a kénh dai, c6 chi phi phan phdi 16n, rat kho kiém soat, quan 1y kénh va
chi phi phan phdi thuong rit cao. Doanh nghiép sir dung kénh nay nhu 13 nhiing
phuong an dic biét dé tiép can cac thi truong xa hay ¢ nhitng rdo can nhat dinh.

Cac kénh song song:

La viéc nha san xuit cing mot thoi diém st dung nhiéu kénh phan phdi dua
hang héa dén cting mot thi truong.

+ Uu diém: Tao ra nhiéu con duong din dén thi trudng, phan phdi hang hoa
nhanh, tao ra sy canh tranh gitra cac kénh.

+ Nhuogc diém: Thuong tao ra mau thun, xung doi trong quan 1y diéu hanh
kénh.

1.2.3.2.Céc loai trung gian:

O mdi cdp do trung gian trén kénh, c6 thé c6 nhiéu loai trung gian khac nhau
tham gia. Mdi loai trung gian c6 nhirng diém manh, diém yéu riéng. Do vy, mdi
loai trung gian s€ thich hop voéi viéc phan phéi mot s loai san phém, va mot sd
chtrc nang phan phéi nhét dinh. Nguoi thiét ké kénh can phan tich k¥ ludng cac dic
diém néu trén dé 1am cin ct str dung trung gian thich hop cho san phdm va muc tiéu
phan phdi ctia doanh nghiép.

1.2.3.3. Xéc dinh s6 luong trung gian:
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Pé doanh nghi¢p dat dugc muc ti€u bao phu thi truong, doanh nghi¢p phai
quyét dinh sir dung bao nhiéu trung gian & mdi cap.

Céc phuong thirc phan phéi khac nhau s& giup cho doanh nghiép thuc hién
dugce muc tiéu nay. C6 ba phuong thire phan phdi nhu sau:

Phan phéi ddc quyén. Mot sb nha san xuat tim cach han ché sb luong trung
gian ban hang ctiia minh khi ho muén duy tri quyén kiém soat chit ché d6i voi mirc
d6 dam bao dich vu va khéi luong dich vu do nguodi ban thuc hién. Hinh thirc cuc
doan nhat ciia viéc nay 1a dai 1y doc quyén hay phan phdi doc quyén, véi mot so rat
it ngudi ban duoc giao dic quyén phan phdi san phim cta nguoi san xut trong moi
khu vuc thi truong ctua hg. Viéc nay thuong di doi véi doi hoi doc quyén kinh
doanh, tirc 1a ngudi ban khong dugce ban hang cua cac ddi tha canh tranh.

+ Uu diém: Cho phép quan 1y kénh chit ch&; nha san xuét kiém soat tot cac
chinh sach marketing trong phan phdi; tranh hang gia, hang nhai; xay dung duoc
hinh anh, uy tin, su ndi tiéng cua san phém nhan hi¢u.

+ Nhuoge diém: Co mot nha phan phdi ddc quyén nén rui ro cao, chi phi phan
phéi cao, su hién dién cua san phém trén thi trudong 1a han ché, phu thude vao nha
phan phéi doc quyén.

+ Piéu kién ap dung: Phuong thirc nay thuong duogc ap dung voi cac san
pham xa xi, cao cip, san pham c6 gia tri 16n, san pham nhap khau.

Phan phoi chon loc: Phan phdi chon loc sit dung mot sé chir khong phai 1a
tat ca nhitng ngudi trung gian nao chdp thuan viéc ban san pham cua nguoi san
xuat. Cach nay thuong duoc dung & cac doanh nghiép d 6n dinh hay nhitng doanh
nghiép moi dang tim cach thu hit cac trung gian bang cach htra hen 4p dung chinh
sach phan phéi chon loc.

+ Uu diém: Cho phép quan 1y kénh kha t6t; nha san xuat kiém soat duoc cac
chinh sach marketing trong phan phdi; tranh hang gia, hang nhai; xay dung duogc
hinh anh, uy tin, sy ndi tiéng ctia san pham nhan hiéu; han ché duoc nhugc diém
ctia hinh thire phan phdi doc quyén.

+ Nhuoc diém: Chi phi phan phdi cao; sy hién dién cta san pham trén thi

truong 1a han ché; bt dau co nhitng xung dot, mau thuin gitta cic nha phan phéi.
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+ Piéu kién 4p dung: Phuong thirc ndy dugc ap dung phd bién véi cac san
pham c6 gia tri 16n, san pham nhap khau, di v6i cac trung gian ban budn.

Phén phéi rong rii. Dic diém cua phuong thirc phan phdi rong rai 1a nguoi
san xudt tim cach dua san phdm va dich vu vao cang nhiéu ctra hang cang tot. Vi
khi ngudi tiéu dung doi hoi dia diém mua hang phai hét sic thun tién, thi diéu
quan trong 14 phai dam bao phan phdi v6i cudng do 16n hon.

+ Uu diém: Su hién dién cua san phém trén thi truong 1a 16n nhét; tao ra su
canh tranh giita cac nha phan phdi, cic kénh phan phdi; nang cao hiéu qua hoat
dong phan phdi.

+ Nhuoce diém: Nha san xuét s& mat quyén kiém soat hoat dong cua kénh
(trung bay, sip xép, dich vu bd sung, gia ban); hiéu qua kém trong viéc xay dung uy
tin hinh anh thuong hi€u; nguy co hang gia, hang nhai cao.

+ Piéu kién ap dung: Phuong thtrc nay thudng duoc st dung dbi voi hang
tiéu dung bach hoa thong thuong, hang c¢6 gia tri nho.

1.2.3.4. Diéu kién va trach nhiém cua cac thanh vién kénh:

Nguoi san xudt phai dinh 16 cac diéu kién va trach nhiém cua cac thanh vién
tham gia kénh phan phdi, bao gdm viéc can nhic cac yéu to chu yéu: chinh sach gia
ca, diéu kién ban hang, quyén han theo ldnh thd, trach nhiém vé dich vu hd trg ma
mdi thanh vién trong kénh phai thuc hién.

Chinh sach gia doi hoi ngudi san xuat phai xay dung mot bang gia va bang
chiét khdu ma nhing nguoi ban hang trung gian thira nhan 1a cong bang va day di.

Piéu kién ban hang bao gdm nhiing diéu kién thanh toan va trach nhiém bao
hanh ctia ngudi san xuat.

Quyén han theo ldnh thd cta nha phan phdi ciing 1a mdt yéu té quan trong
trong quan hé gitta ngudi san xuit va cac trung gian phin phdi. Cac trung gian phan
phdi can biét rd pham vi 1anh thd thi tredng ma ho dwoc giao quyén ban hang.

Ngoai ra ngudi san xuét cling can phai lam rd trach nhiém gitra minh va céc
trung gian phan phdi vé cac dich vu hd tro nhu quang cdo hop tac, tu van quan tri,
huan luyén nhan vién...

1.2.4. Lwa chon cdc thanh vién kénh phdn phoi:
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Viéc lya chon cac thanh vién kénh phan phéi duoc thuc hién sau khi can cur
vao cac diéu kién bén trong cua doanh nghiép nhu: Kha ning tai chinh, kha ning
quan 1y va nhimg yéu té bén ngoai, céng ty di xay dung dugc nhitng cau tric kénh
phan phdi phu hop nhét cho minh dé 1am ting thém kha ning canh tranh ctia doanh
nghiép.

Qua trinh lya chon thanh vién kénh phan phdi bao gdm 3 budc co ban: Tim
kiém thanh vién kénh c6 nhiéu kha ning; Dung cac tiéu chuan tuyén chon dé danh
gia kha ndng phu hop cua cac thanh vién kénh; Bao dam céc thanh vién kénh tuong
lai ndy chic chan tham gia kénh.

1.2.4.1. Tim kiém danh sach cac thanh vién kénh nhiéu tiém nang

Dé tim kiém danh sich cac thanh vién kénh nhiéu tiém ning co rat nhiéu
ngudn thong tin ¢6 gia tri gitp nha quan 1y kénh tim kiém dugc thanh vién kénh d6
la:

- T6 chtrc ban hang theo khu vuc: day 13 luc luong ban sin c6 cla cong ty
trén thi truong. Ho s& cung cap nhitng ngudn thong tin vé cac trung gian cia kénh,
vé cac trung gian tiém ning trong vung. Nhitng thong tin cta ho 13 nhiing thong tin
cuc ky ¢ gia tri boi ho 13 nhirg ngudi 1am viée trong khu vuc nay, ho hiéu vé thi
truong trong khu vuc d6 va ho biét ai 1a nguoi c6 nang luc, c6 thé dap tng duoc yéu
cau dé trd thanh thanh vién chinh thirc cua cong ty.

- Cac nguén tin thuong mai: cac hi€p hdi thuong mai, tap chi thuwong mai,
céc cong ty khac co ban san pham lién quan hodc twong tu, cic trung bay thuong
mai, trién 1am. ..

- Cac khach hang: Pay ciing 1a mot ngudn thong tin quan trong bai khach
hang 1a nguoi co y kién rat thuc. Béi vay cong ty co thé thuc hién cac cude nghién
ctru ddi v6i ngudi tidu dung dé tim ra thanh vién kénh tiém ning.

- Quang cdo: cac quang cdo trén tap chi kinh té, tap chi thuong mai c6 thé
dua ra mot lugng 16n sb liéu vé cac kénh tiém nang

- Cac hoi thuong mai hoac hoi nghi.

- Cac ngudn thong tin khac: phong thwong mai va cong nghiép, ngan hang,

cac trang vang, cac nha tu van doc lap, cac nha moi gidi...
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1.2.4.2. C4c tiéu chuan lya chon thanh vién kénh

Sau khi da tim dugc mot bang danh sach cac thanh vién kénh tiem nang thi
cong viéce tiép theo 1a phén tich cac tiéu chuan lwa chon dé danh gia kha ning cia
ho.

Céc tiéu chuan nay duogc dit ra theo yéu cau cua timg coéng ty. Tuy nhién co
mot sb tiéu chuan ma moi cong ty déu phai théng qua Ia:

- Piéu kién tin dung va tai chinh: Pay 1a tiéu chuan duoc lya chon nhiéu
nhat dé chip nhan cac thanh vién kénh trong tuong lai.

- Sttc manh ban hang: day 1a tiéu chuan cyc ky quan trong cta c4c thanh vién
kénh. Tiéu chuin nay dugc danh gia dya vao cac thudc do:

+ Chét lugng cua lyc lugng ban.

+Sb lugng nguoi ban thyc sy dang lam viéce.

+ Kha niing hd trg cua luc lugng ban hang.

- Kha ning bao phu thi truong: Cac nha san xuat ludn cb ging dé dat duogc
viéc bao phu thi trudng vé6i it nhat sy trang 13p. Chinh vi vdy ma str dung cac thanh
vién kénh c6 hiéu qua sé tranh dugc su trung lap, tranh gay xung dot va su lang phi
vé tién cua.

- Dong san pham: Cac nha san xuat phai xem xét cac khia canh vé dong san
pham trung gian nhu: san pham canh tranh, san pham c6 thé so sanh, san pham
dugc wa chudng, chat luong dong san pham.

- Danh tiéng: Danh tiéng ctia nha phan phdi anh huong dén san pham va
danh tiéng cua nha san xuit. Do d6 hau hét cac nha san xuét khong lga chon cac
trung gian khong c6 hinh anh tét. Di v6i cac trung gian ban 1¢, hinh anh vé cta
hang 1a mot bo phan dic biét quan trong d6i voi danh tiéng chung cia ngudi ban 1¢.

- Hoat dong ban: Thong tin nay cho biét vé& hoat dong ban hang cta céc trung
gian. Cac nha san xuit s& tim cac dit liéu lugng ban tir cac trung gian tiém ning dé
danh gia hoat dong cua ho.

- Kha nang quan ly: Thanh vién c6 gia tri 1a nhitng thanh vién c6 kha nang

quan 1y t6t. Nhiém vu cua ho 14 phai quan 1y mot doi ngii ban hang cua minh, to
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chuc duy tri Iyc lwong ban, dao tao va phan chia cong viéc cho ho dé ho co duoc
nhiing k¥ nang trong céng tac ban hang.

- Quan diém, thai do: Yéu t6 nay quan hé mat thiét v4i kha ning tao 1ap, duy
tri moi quan hé lam an 1au dai giita nha san xuét va cac thanh vién kénh.

- Quy mé: Té chirc va quy md ban hang ciing 13 yéu t6 dé danh gia doanh sb
ban hang san phdm va tiém ning ban hang. Cac trung gian c¢6 quy md 16n thi d&
thanh cong, dat nhiéu loi nhuan, duoc té chire c6 khoa hoc va cac san phém t6t hon.
Ho ciing thuong tuyén cac nhan vién ban hang gioi, trang bi tru s& tot, nhan luc doi
dao hon so vo1 céac trung gian nho.

Céc tiéu chuan nodi trén s& duoc ap dung phu hop tiy va mdi cong ty va cac
diéu kién khac nhau ctia mdi cong ty.

1.2.4.3. Bam bao cac thanh vién kénh tham gia

Pam bao cac thanh vién tham gia hay néi cach khac 1a thuyét phuc dé ho
tham gia vao hé théng kénh ctia minh.

Nhu ching ta da biét viéc tuyén chon 1a mot qua trinh hai chiéu. Dé thuyét
phuc dugc cac thanh vién kénh, doanh nghiép phai dam bao dugc vdi cac trung gian
s& mang lai loi ich song phuong, c6 chinh sach hop 1y. Pa sb cac thanh vién trong
kénh danh gia doanh nghiép trong cac linh vuc nhu:

- Dong san pham mang lai loi ich tot: thudng mot dong san pham tot s& dem
lai doanh s va lgi nhuan tiém nang cao.

- Quang cdo va xtc tién hdn hop: Hoat dong quang céo ¢ quy mo 16n c6 thé
chiém dugc quan tdm cta cac trung gian ban 1¢, d& dang nhan duogc sy tin nhiém
clia cac trung gian cling nhu dat duoc luong ban tiém nang.

- Su tro gitip vé& quan 1y: Pay 13 mot bang chimg thé hién su quan tdm cua
cac nha san xuét t6i thanh vién kénh. Sy tro giup c6 thé trong nhiéu linh vuyc:
chuong trinh ddo tao, phan tich thi trudng, phan tich hoach dinh tai chinh, kiém ké
hang hoa...

- Quan hé budn ban céng bang va hitu nghi: quan hé trong kénh phan phdi
khong chi don thuan vé mit hang hda ma con c6 quan hé vé mit con ngudi.

1.3. Quan tri kénh phan phoi
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1.3.1. Qudn tri cdc hoat dpng trong kénh phéin phéi

Quan tri kénh phan phéi la toan bo cac cong viéc quan tri diéu hanh hoat
dong ctia hé théng kénh phan phdi nham dam bao sy hop tac giita cac thanh vién
cua kénh da duoc luya chon, qua d6 thuc hién cadc muc ti€u phan phéi cua doanh
nghiép.

Qua khai niém quan tri kénh trén day, can luu ¥ cac van dé sau day :

- Quan tri kénh la quan tri cac kénh dang hoat dong, tirc 1a quan tri kénh
phan phdi 1 cong tac diéu hanh kénh hoat dong sau khi kénh da duoc thiét ké to
chtrc di vao hoat dong.

- Quan tr1 kénh phai ddm bao su hop tac cua cac thanh vién trong kénh

- Quan tri kénh phai nham vao muc tiéu phan phéi cu thé clia nha san xuat

Hoat dong trong kénh phan phdi 13 sur lién két cac co s khac nhau lai vi loi
ich chung, mdi thanh vién trong kénh déu dua vao cac thanh vién khac. Mdi thanh
vién trong kénh gitt mot vai tro riéng va chuyén thuc hién mot hay nhiéu chirc ning

Vi két qua ctia mdi thanh vién tiy thudc va két qua chung cua ca kénh, nén
moi to chirc trong kénh déu phai hiéu va chap thuan phan viéc riéng ctia minh, phdi
hop muyc tiéu va hoat dong ctia minh véi muyc ti€u va hoat dong ctia thanh vién khac,
va phéi hop dé hoan thanh muc tiéu cua ca kénh. Béng su hop tac, ho co thé nam
bét nhu cdu, cung tng va thda méan thi trudng muc tiéu tét hon

Quan tri hoat dong ctia kénh phan phdi bao gom: Phat hién xung ddt trong
kénh, danh gia cac thanh vién va diéu chinh kénh phan phéi.

- Phat hién xung dot trong kénh: Xung dot co thé xay ra giira cac trung gian
cung mike trong kénh (xung dot theo chiéu ngang), va gitra cac thanh vién & khdc
mike trong kénh (xung dot theo chiéu doc). Nguyén nhén cua cac xung dot 1a do mdi
thanh vién trong kénh thuong quan tdm nhiéu dén cac muyc tiéu ngan han, diéu nay
6 thé vi pham dén muc tiéu dai han chung cta kénh

- Danh gia cac thanh vién trong kénh: Ngudi san xuat phai dinh ky danh gia
hoat dong ciia nhitng ngudi trung gian theo nhiing tiéu chuan nhu muc doanh sé dat

dugc, mic du trir binh quan, thoi gian giao hang cho khach, xtr Iy hang hu hong
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hodc mat mat, mirc d6 hop tac trong cic chuong trinh quang cédo. Ngudi san xut
phai xac dinh cac mirc chiét khau chirc ning va theo d6 ma thanh toan cho tirng dich
vu da thoa thuan ma kénh phén phdi da thuc hién. Nhiing trung gian lam viéc kém
hiéu qua can dugc gop ¥, don doc va huan luyén thém hay chidm dit quan hé véi ho.

- Diéu chinh kénh phan phdi: Sau khi danh gia ddy du vé xung dot vé cac
thanh vién trong kénh, trong trudng hop can thiét ta phai diéu chinh cau trac kénh
phan phéi dé dam bao hiéu qua.

1.3.2. Phdt trién cdc chinh sdch thiic ddy thanh vién kénh phéin phoi
hoat dong.

Céc trung gian phan phdi can phai dugc khich 16 thuong xuyén dé ho lam tét
cong viéc duoc giao. Cac diéu khoan ma ho chap thuan khi tham gia kénh phan phéi
cling tao ra mdt sy dong vién nao do, nhung can duoc bd sung thém viéc huin
luyén, giam sat va khuyén khich.

Pé thiic ddy ban hang, cong ty thudng 4p dung cac chinh sach khac nhau dé
khuyén khich cac thanh vién trong kénh. Mudn phat huy cao do tac dung cia céc
chinh sach khuyén khich, cong ty can tim hiéu nhu cdu, mong mudn cia timg thanh
vién dé 1am cin ctr cho cac chinh sach.

Trén thuc té, doanh nghiép khong xir 1y cac quan hé véi cac trung gian giéng
nhu nhau. Thudng c6 ba kiéu quan hé ddi véi cac trung gian dua trén co sé hop tac,
cong tac va 1ap ké hoach phéan phdi.

Quan hé hop tac

Phan 16n cac nha san xuat déu quan niém rang quan hé véi cac trung gian
thuc chét 1a van dé tim kiém sy hop tac. Ho c6 thé ap dung chinh séach cu ca rot va
ciy gdy. Ho s& sir dung nhitng dong luc thic ddy tich cuwe nhu murc 16i cao, nhitng
thoa thuan dic biét, bot gia vi hop tac quang céo, cac diéu kién wu dii trong hop
ddng, phan thudng vat chat va tinh than cho cac thanh vién ban hang gioi, hop tac
trung bay hang va t6 chirc thi ban hang. D6i luc ho lai 4p dung nhiing kiéu trimg
phat dbi vai cac thanh vién hoat dong kém, nhu: Pe doa gidm murc 191 nhuan, giao

hang cham hodc cham dat quan h¢. Han ché cua chinh sach nay la nguoi san xuat
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khong nghién ctru ddy di nhitng van dé, yéu cau, diém manh va diém yéu cta nguoi
trung gian.

Quan hé cong tac lau dai

Ngudi san xuat xdy dung mot ¥ niém réat 16 rang vé nhimg gi ma ho mong
mudn & cac nha phan phdi vé mit bao quat thi truong, dam bao mirc du trix, trién
khai marketing, cong tac ké toan, tu van va dich vu k¥ thuat, va thong tin thi truong.
Nguoi san xuét s& lwa chon nhitng nguoi phan phéi chap thuan nhiing chinh sach d6
va ¢6 ché do thu lao thich dang cho nhimg nguoi thuc hién tot cac chinh sach cia
minh.

Trén co s& d6, hai bén cung ban bac dé dan dén mot thoa thuan dap ung
mong doi ciia hai bén. Cac mic thuong khac nhau twong Gmg véi cac két qua hoat
dong khac nhau theo thoa thuan dbi véi mdi thanh vién trong kénh.

K¢ hoach hoa viéc phan phéi trong kénh

Lap ké hoach phan phéi 1a viéc xay dung mot hé thong marketing doc, c6 ké
hoach duoc quan trj theo dung chirc ning va két hop duoc nhitng nhu ciu cia ngudi
san xuét 1an nguoi phan phdi. Nguoi san xuat 1ap ra mot bd phan hoach dinh quan
hé voi trung gian phan phdi, cong viéc cua nd 1a xac dinh cac nhu cau cua ngudi
phan phdi va xdy dung nhitng chuong trinh ban hang dé giup nhiing ngudi phan
phéi hoat dong & mirc tot nhat. Bo phan nay va nhitng ngudi phan phdi ciing nhau
du kién cac chi tiéu ban hang, muc du trit, cac mat hang va ké hoach trung bay
hang, cac yéu cau trong viéc huan luyén ban hang, cic ké hoach quang cio va
khuyén mai. Trén co s¢ d6, cong ty c6 thé hd trg dic luc cho cac thanh vién trong
kénh vé quang cdo, khuyén mai, trung bay hang hoa, huin luyén.

1.3.3. Ddnh gid hoat djng ciia cdc thanh vién trong kénh phan phéi.

Cong ty nao cling can danh gia dinh ky hoat dong ctia nhan vién, vdi thanh
vién kénh phan phdi cling vay. Viéc danh gia thanh vién kénh nham muc tiéu:

- Gilip cho nguoi quéan tri kénh duy tri duoc viée diéu khién hoat dong hién

tai cia cac trung gian thuong mai dang ban cac san pham cta doanh nghiép.
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- Gilip cho nguoi quan tri kénh c¢é cac cach phan tich day du vé hién tai ciing
nhu tuong lai hoat dong cua tirng ngudi trung gian thuong mai.

C6 hai van dé lién qua t6i danh gia hoat dong cua cac thanh vién kénh la:
Céc nhan tot tac dong t6i pham vi va tin suat ciia viéc danh gia va kiém tra va diéu
chinh hoat dong cua cac thanh vién kénh.

1.3.3.1. Céc nhan t6 anh hudng ti pham vi va tin suat danh gia

Mizc dé kiém soat: La nhan té dong vai tro xac dinh pham vi va tan suat danh
gia. Néu viéc kiém soat dugc thoa man bing hop dong chic chin vai céc thanh vién
cuia kénh, nha san xuat s& & mot dia vi co su cung cap théng tin tét vé hoat dong
kénh véi hau hét cac khia canh hoat dong cua cac thanh vién, diéu nay tao diéu kién
dé dang cho céc nha san xuét cé dir liéu vé hoat dong caa thanh vién kénh dé co thé
danh gia toan dién hon. Nguoc lai néu nha san xuat c6 cac san pham kém hap dan
trén thi truong va thiéu kiém soat cac thanh vién kénh.

Tam quan trong cua cac thanh vién kénh: Vi nha san xuat béan tat ca cac san
pham cua ho qua céc trung gian, thanh cong caa cong ty trén thi truong phu thudc
truc tiép vao hoat dong cua cac thanh vién kénh.

Ban chdt san pham: San pham cang phuc tap thi pham vi danh gia cang ln.

S6 lwong thanh vién kénh: Doanh nghiép can thiét st dung mot qué trinh
danh gi4 ti mi cho nhitng thanh vién ma c6 doanh sé ban vuot qua dinh mac. Con
nhitng nha phan phdi stir dung hé thong phan phéi chon loc cao nhan ra méi quan hé
chat ch& cua ho véi cac thanh vién kénh lai can hang loat cac dit liéu cho phép danh
gia hoat dong rat toan dién cua cac thanh vién kénh.

1.3.3.2. Kiém tra va diéu chinh hoat dong cua cac thanh vién kénh

Kiém tra hoat dong cua cac thanh vién kénh: La mot sy xem xét tong hop va
mang tinh thoi ky vé hoat dong cta cac thanh vién kénh. Qua trinh kiém tra gom ba
budc: Phét trién céc tiéu chuan do ludng hoat dong cua thanh vién kénh; Danh gia
theo giai doan hoat dong cua cac thanh vién kénh wng véi céc tiéu chuan do ludng
su hoat dong; Kién nghi céc hoat dong dung dan nham giam cac hoat dong sai léch.

Qua trinh kiém tra bao gém 3 budc dugc thé hién qua so d6 hinh 2.1
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Phat trién cac tiéu chuin
do luong hoat dong

A 4

Danh gia cac thanh vién kénh ing voi céc ti€éu chuan

A 4
Dé xuét cac bién phap diéu chinh hoat dong cta cac
thanh vién kénh

Hinh 1. 1 Qua trinh danh gia hoat dong ctiia thanh vién kénh [3, tr.380]

Sau khi danh gia, cac nha san xuét c6 thé dé xuit cac bién phap diéu chinh
hoat dong cua cac thanh vién kénh khong dap tmg muec t6i thiéu. Ngudi quan tri
kénh can tim ra nguyén nhan hoat dong kém hiéu qua dé tir d6 co céac giai phap diéu
chinh cho phu hop, dong thoi tim cach dong vién khuyén khich ho phat huy nhiing
diém manh cua minh.

1.3.4. Diéu chinh ciu triic kénh phin phoi .

Céc nha san xuét c6 thé dé xuat cac bién phap diéu chinh hop 1y dé phat trién
hoat dong ctia cac thanh vién kénh khong dap tng dugc hoat dong ¢ mirc tdi thiéu.
Nguoi quan ly can tim hiéu tai sao kénh nay hoat dong kém hiéu qua, tim hiéu 16
nhu cau va van dé cua cac thanh vién ndy, tir 46 xac dinh chinh xac nguyén nhan
thit bai. Van dé co thé xuat phat tir viéc sai 1am trong quan 1y cta cac thanh vién
kénh ciing nhu viéc tro giup kém hiéu qua tir cac nha san xuét.

Nguoi quan 1y phai chi dong tim kiém thong tin vé nhu cau va van dé cia
cac thanh vién kénh.

C6 cac chuong trinh giup d& cac thanh vién kénh, tim hiéu nguyén vong va
giai quyét duoc khé khan ciia ho.

Lap ra cac kénh phan phdi mang tinh lién két giita cac t6 chi néu cac nha
quan 1y kénh hi vong dat dugc mot su thay d6i trong qua trinh phan phdi.

Két luan chwong 1: Chuong 1 khai quat cac van dé 1y thuyét co ban vé kénh
phan phdi va quan tri kénh phan phdi, tir d6 1a co s¢ dé nghién ciru cac noi dung

thuc trang vé kénh phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh Binh.
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CHUONG 2. THUC TRANG KENH PHAN PHOI VA
HOAT PONG QUAN TRI KENH PHAN PHOI CUA TTKD
VNPT - NINH BINH

2.1.  Giéi thiéu vé TTKD VNPT Ninh Binh

2.1.1. Thong tin chung ciia doanh nghié¢p - TTKD VNPT - Ninh Binh

Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh 13 don vi kinh té truc thudc, hach
todn phu thudc Téng cong ty Dich vu Vién thong, duogc td chirc hoat dong duoi
dang chi nhanh ctia Tong cong ty.

Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh duoc thanh l4p theo quyét dinh s
845/QD-VNPT VNP-NS ngay 28/9/2015 cua Chu tich Téng cong ty Dich vu Vién
théng.

Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh c6 con dau riéng theo tén goi,
dugc dang ky kinh doanh, dwoc mo tai khoan tai ngan hang thwong mai dé giao
dich theo quy dinh cua phép luat.

Tén goi day du: Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh — Chi nhanh Téng
cong ty Dich vu Vién thong.

Tén viét tat: Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

Tru s& chinh dit tai: Puong Tran Hung Pao, phudng Phic Thanh, thanh pho
Ninh Binh, tinh Ninh Binh.

M s6 thué: 0106869738-028.

Dién thoai: 02293881011.

Fax: 02293882990.

Website: https://vnptninhbinh.com.vn

2.1.1.1.Lich st hinh thanh va phat trién

TTKD VNPT- Ninh Binh dugc hinh thanh trén co sé dugc tach ra tir Vién
thong Ninh Binh theo dé an tai cau trac Tap doan VNPT tai quyét dinh 888/QP-
TTg ngay 20/6/2014 cia thu tuéng Chinh phu.
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Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh duoc thanh lap theo quyét dinh s
845/QD-VNPT VNP-NS ngay 28/9/2015 cua Chu tich Téng cong ty Dich vu Vién
thong.

TTKD VNPT- Ninh Binh duoc t6 chirc va hoat dong theo quy dinh ctua Luét
doanh nghiép, cac quy dinh phap luét lién quan va quy dinh cua Tong cong ty Dich
vu Vién thong

Ong Tran Quéc Viét duge bo nhiém gitt chite vy Giam déc TTKD VNPT-
Ninh Binh tir khi thanh 14p dén nay.

2.1.1.2.Chtrc nang, nhiém vu

TTKD VNPT- Ninh Binh ¢c6 chtc nang kinh doanh cac san pham, dich vu tai
dia ban tinh Ninh Binh, bao gom:

- Nganh nghé kinh doanh chinh:

+ Kinh doanh cic san pham Vién thong, Cong nghé thong tin.

+ Kinh doanh céc dich vu phat thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong
tién.

+ Kinh doanh cac dich vu ndi dung, gia tri gia tang.

+ Kinh doanh céc dich vu tu van, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri, stra
chita, cho thué cong trinh, thiét bi Vién thong, cong nghé thong tin, truyén thong.

Kinh doanh, xuét khau, nhap khau va phan phdi ban buén, ban 1é cac vat tu,
trang thiét bi thudc cac linh vuc dién tir, vién thong, cong ngh¢ thong tin.

- Nganh nghé c6 lién quan dén nganh, nghé kinh doanh chinh:

+ Kinh doanh cac dich vu quang céo, dich vu truyén thong.

+ Kinh doanh cac dich vu cho thué vin phong, co so ha tang, vién thong.

+ Pai 1y vé may bay va cac phuong tién giao thong khac.

+ Kinh doanh nganh nghé khac khi dugc Tong cong ty cho phép va phii hop
v6i1 quy dinh ctua phap luat.

2.1.1.3.Céac san pham cia Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh

cung ung trén thi truong
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TTKD VNPT- Ninh Binh kinh doanh nhitng san phém, dich vu chung cua
Téng cong ty Dich vu Vién thong theo chinh sach cung cip cac gbi san phim dong
b, mdi gd1 san phém/ dich vu duoc gén v61 mQt nhan hiéu riéng, gén voi logo dac
thu riéng duya trén nén chung ctia nhan hiéu, logo thdng nht.

Céc san pham, dich vu bao gém:

- Dich vu di dong:

+ Thé cao vat ly, ma thé TOPUP, tai khoan thanh toan truc tuyén:

Thé cao vat Iy: TTKD VNPT- Ninh Binh cung cép ra thi truong dich vu thé
nap voi cac ménh gia: 10.000, 20.000, 30.000, 50.000, 100.000, 200.000, 500.000.

Ma thé TOPUP: La dich vu nap tién dién thoai online cho khach hang c6 su
dung tai khoan vi dién tir hodc tai khoan ngan hang. Khong chi thé ma con co thé
nap truc tiép vao tai khoan tra trude clia cac cOng ty tro choi truc tuyén, vi dién tu,
tu van.

Tai khoan thanh toan truc tuyén (EZPay): La giai phap giup cac thué bao di
dong tra sau thanh toan cudc nhanh chéng va tién loi thay vi phai dén cac diém giao
dich.

+ B§ hoa mang thué bao, goi cudc tra trude va tra sau; Dich vu Interner cap
quang (FiberVNN); Dich vu truyén hinh MTV; Dich vu dién thoai ¢ dinh; Dich vu
thué kénh riéng, truyén sb liéu; Cac dich vu Cong nghé thong tin, gia tri gia
tang(Chi tiét tai phu luc 3)

2.1.2. Co ciu té chirc

Cin ctr Quyét dinh s6 1259/QD-VNPT VNP-NS ngay 03/11/2015 ctia Tong
cong ty Dich vu Vién thong Vé viéc md hinh t6 chirc hoat dong ctia Trung tam Kinh
doanh VNPT tinh/thanh phd, don vi thuc hién t6 chic bd may theo hinh 2.1 dudi
day.


https://www.vaytaichinh.vn/kinh-nghiem/vi-dien-tu-la-gi/
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BAN GIAM BOC
(Giam doc, 02 pho giam doc)
\ 4
KHOI CHUYEN MON KHOI KINH DOANH
NGHIEP VU
l \ 4
P. NSTH P.KTKH P. DHNV PKH TCDN PBH Céc PBH
(08 lao (06 lao (14 lao (11 lao ONLINE (88 lao
dong) dong) dong) dong) (5 lao dong) dong)

Hinh 2. 1. Co céu t6 chitc ciia TTKD VNPT- Ninh Binh
(Phong Nhan sy Tong hop - TTKD VNPT- Ninh Binh)
Chirc niing nhiém vu ciia cac by phin trong to chirc:
Ban Giam dc
Chi dao diéu hanh chung hoat dong ctia TTKD VNPT- Ninh Binh trén dja
ban tinh
Phong ban chirc nang:
* Phong Nhén sy Tong hop cé trach nhiém:
- Tham muu tong hop, phap ché, ddi ngoai, 1€ tan, khanh tiét;
- Van thu, luu trir.
- Mua sim, stra chita, trang thiét bi cho hoat dong quan ly diéu hanh.
- Mua sdm cung tng vat tu cho hoat dong san xuat kinh doanh.
- Cong tac dau thau, dam phan hop dong.
- Cong tac bao v¢, dan quan ty v¢, nghia vu quan su, quéc phong.
- Congtacy té, cham soc strc khoe; An toan vé sinh lao dong.
- Quan 1y, luu trit hd so cia CBCNV, quan 1y lao dong.
- Cong tac thi dua khen thudng; Cong tac ky luat.
- Xay dung bd may td chirc, cong tac can bo.

- Cong tac thanh tra bdo v¢ ndi bo.
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Cong tac dao tao, tuyén dung, bién ché lao dong.
Cong tac BSC/KPI.
Cong tac phan phdi thu nhap (lwong, thudng, phic loi)

- Ché d6 chinh sach dbi voi nguoi lao dong.
* Phong K& toan Ké hoach cé chirc niing sau:

Xay dung, kiém soat, danh gid vé ké hoach ngan han, trung han va dai

han.

- Béo céo ton hop tinh hinh san xuat kinh daonh tuan , thing, quy, nim.

- Cha tri giao va theo doéi thuc hién ké hoach BSC,KPI cho tap thé.

- Cong tac dinh mirc Kinh té - K§ thuat.

- Théam dinh két qua d4u thau.

- Tong hop sb lidu tai chinh ké toan; Phan tich va danh gia tinh hinh tai
chinh

- Kiém soat chung tir ké toan, hach toan.
- Quan 1y hop ddng tin dung, vén va ngudn von, theo ddi dong tién.
- Cong tac thong ké; Cong tac quan 1y tai san; Cong tac thué.

- Quan ly cong tac thanh quyét toan.

Cong tac quan ly tai san.
* Phong Piéu hanh Nghiép vu ¢6 chirc ning sau:

Chinh sach san pham, chinh sach gia cudce.

Quan 1y, phat trién, diéu hanh kénh ban hang.

Xay dung, trién khai, kiém soat danh gia chinh sach ban hang, khuyén mai.
Chinh sach cham soc khach hang.

Hoat dong truyén thong, marketing.

Quan ly thong tin khach hang; Nghiép vu tinh cudc, thu cudec.

Phén tich, danh gia, phong ngira cac rui ro vé ky thuat.

- Quan ly chét luong dich vu, gidi dap khiéu nai.

* Phong khach hang Té chirc doanh nghiép c6 chirc niing sau::

- Kinh doanh, ban cac san pham dich vu Vién thong cong nghé thong tin
phuc vu dbi tuong 1 khach hang T chtrc, doanh nghiép.

- Piéu hanh chinh sach, cac kénh ban hang, cac chuong trinh ban hang phuc

vu Khach hang 12 T6 chire, doanh nghiép.
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- Hoat dong tiép thi, phat trién thi truong, ban hang, cham séc khach hang
dén dbi tuong khach hang T6 chuc, doanh nghiép.

- Pham vi quéan 1y ciia Phong Khach hang T chirc doanh nghiép: Tap khach
hang 1 t6 chirc, doanh nghiép déng trén dia ban thanh phé Ninh Binh.

* Cac phong ban hang khu vue ¢é chirc niang sau::

- Kinh doanh, ban cac san pham dich vu Vién thong cong nghé thong tin
phuc vu ddi tuong la khach hang khdi ca nhan, ho gia dinh, td chirc, doanh nghiép
trén dia ban don vi quan 1y.

- Piéu hanh chinh sach, cic kénh ban hang, cac chuong trinh ban hang phuc
vu Khach hang khéi ca nhan, ho gia dinh.

- Hoat dong tiép thi, phat trién thi truong, ban hang, cham soéc khach hang
dén dbi tuong khach hang khdi c4 nhan, ho gia dinh.

- Bao gom phong ban hang: Ninh Binh, Tam Diép, Yén Mo, Kim Son, Yén
Khanh, Hoa Lu, Gia Vién, Nho Quan.

- Riéng phong ban hang Ninh Binh chi kinh doanh, quan 1y khdi khach hang
cd nhan, hg gia dinh trén dia ban Thanh phé Ninh Binh.

* Phong Ban hang online c¢é chirc ning sau::

- Kinh doanh, ban cac san pham dich vu Vién thong cong nghé thong tin qua
hinh thirc online.

- Hoat dong tiép thi, phat trién thi truong, ban hang, cham séc khach hang
qua hinh thirc online, telesale.

2.1.3. Cdc nguén lyc co bin

2.1.3.1. Ngudn nhan lyc

Tong s6 lao dong TTKD - VNPT Ninh Binh: 134 lao dong; Trong d6: Lao
dong co trinh do thac si 1a 10 nguoi (7,46%) trinh d6 dai hoc 93 nguoi (69,4%),
trinh d6 cao dang 8 ngudi (5,97%), trung cp va so cap 23 ngudi (17,17%).

Do tudi binh quan 14 35 tudi.

Lao dong nam chiém 55,97%.

Lao dong quéan 1y chiém 4,4%, lao dong chuyén mén nghiép vu chiém 9,7%,
lao d6ng tryuc tiép san xudt chiém 85,9%.

2.1.3.2. Nguon luc vat chét
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- V& nguon tai chinh: Téc d6 ting truong trung binh 11%. Nam 2020 doanh
thu dat hon 570 ty dong, chénh 1éch thu chi dat hon 520 ty dong.

- V& co so ha tang:

+ Try sé van phong TTKD VNPT- Ninh Binh: Toa nha ba ting tai duong
Tran Hung Dao, phudng Phuc Thanh, thanh phé Ninh Binh.

+ Hé thong toa nha lam viéc: TTKD VNPT- Ninh Binh c6 08 toa nha lam
viéc cuia 08 phong ban hang tai cac huyén, thanh ph cta tinh Ninh Binh.

+ Hé théng ctra hang giao dich: TTKD VNPT- Ninh Binh c6 25 cira hang
giao dich phan b trén 8 huyén, thanh phd cta tinh Ninh Binh tai cac vi tri thuan
tién dugc trang bi déy du thiét bi, cong cy, dung cu ...hién dai, dugc két ndi online
dé co thé phu vu tot nhat cho khach hang.

- V& phuong tién, thiét bi: TTKD VNPT- Ninh Binh ¢6 01 xe 6 to 16 chd, 02
xe 0 t0 7 chd, 01 xe 0 t0 tai, 08 xe ban tai dugc thiét ké dé sir dung 1am xe ban hang
Iwu dong. Vé thiét bi van phong, TTKD VNPT- Ninh Binh c6 12 may pho t6, 130
may tinh dé ban, 50 mdy tinh xach tay. C6 hé thong thiét bi truyén hinh truc tuyén
tai van phong TTKD VNPT- Ninh Binh va tai 08 phong ban hang.

- Ngoai ra, TTKD VNPT- Ninh Binh con cac thiét bi, phuong tién khac nhu
ban ghé, mdy in, may fax, dién thoai dé ban, ti dung tai liéu... phuc vu cho qua
trinh san xuét kinh doanh cua don vi.

2.1.3.3. Nguon lyc vo hinh

- Danh tiéng, thuong hiéu:

Cung vé6i su phat trién khong ngimg vé doanh thu, san lugng, danh tiéng caa
VNPT khong ngimg duoc nang cao thong qua viéc tu van, chim soéc khach hang
nhiét tinh ctia doi ngii ngudi lao dong cua TTKD VNPT - Ninh Binh. Véi bé day
hoat dong trén thi trudng Vién thong, cong nghé thong tin, véi tri tué va tim huyét
ctia doi ngil lao dong tir d6i ngii quan 1y, diéu hanh dén ngudi lao dinh kinh doanh
tryc tiép, TTKD VNPT - Ninh Binh ludn nd lyc phan dau dé khong ngimg khéi sic,
chat lugng dich vy, chit lugng phuc vu luén dugc nang cao dé xung dang voi sy lya

chon cua khach hang.
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Thuong hi¢u Vinaphone va VNPT la hai thuong thi¢u cia VNPT, ludn dugc
khach hang khach hang tin cdy. Nam 2020, ca hai thwong hiéu VNPT va Vinaphone
déu dung trong top 4 thuong hiéu vién théng 16n nhat Viét Nam.

- Tap khach hang trung thanh ctia TTKD VNPT - Ninh Binh: C6 mét diém
thuan loi ctia don vi 1a tap khach hang trung thanh twong ddi 16n. Déi véi timg dich
vu do TTKD VNPT - Ninh Binh cung cép c6 luong 16n khach hang trung thanh khé
on dinh. Cu thé: Ddi véi dich vu di dong: Trén 300 nghin khach hang, dich vu dién
thoai ¢b dinh hon 10 nghin khach hang, dich vu internet hon 120 nghin khach hang,
dich vu truyén hinh hon 90 ngan khach hang. Piéu nay ciing thé hién TTKD VNPT
- Ninh Binh dugc khach hang tin tuong va lua chon str dung lau dai.

- Nguon sang kién, ¥ tuong: Dé thu thap va khuyén khich nhan vién dua ra
nhiing ¥ tuong, sang kién, giai phap, TTKD VNPT - Ninh Binh di thanh 1ap ban thi
dua, sang kién, sang tao nham khuyén khich, hd trg, tong hop,hang thang chon ra
nhiing giai phap phu hop c6 thé ap dung dé trién khai vao thuc tién. Do d6 nhiéu
quy trinh dugc diéu chinh sat hon voi thuc t& gdp phan ning cao ning suit lao
dong.

- Vin hod doanh nghiép: TTKD VNPT - Ninh Binh rét coi trong va luén bdi
dap vin hoa VNPT, ké thira truyén théng hao hing vé vang, VNPT noi chung va
TTKD VNPT — Ninh Binh néi riéng d 1am nén ky tich tang tbc phat trién, hién dai
hoa nganh Vién thong, cong nghé thong tin ngang tim thé gidi. Mdi c4 nhin ngudi
lao dong da thé hién trach nhiém ctia ban than trong viéc giit gin va phat huy truyén
thé)ng cua nganh, tuan thu céac chudn muc vin hod, dao duc nghé nghiép va tinh than
lam vi¢c. Pay chinh la nén tang viing chic, tao dong luc to 16n gitip cho don vi vuot
qua kho khan thach thirc, phét trién bén vitng dé vuon toi tAm cao moi.

2.1.4. Két qua hoat dpng sin xudt kinh doanh ciia TTKD VNPT -
Ninh Binh giai doan 2018 — 2020

Két qua hoat dong san xuat kinh doanh ctia TTKD VNPT - Ninh Binh giai
doan 2018 — 2020 duoc tong hop trong bang 2.1. dudi ddy.
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Bang 2. 1 Két qua doanh thu TTKD VNPT- Ninh Binh giai doan 2018-2020

Niam 2018 2019 2020

Tong doanh thu (triéu dong) 445 827 499 168 585 401

Nguon: Phong Ké todn Ké hoach — TTKD VNPT- Ninh Binh
Két qua kinh doanh cua ting dich vu giai doan 2018-2020 dugc tong hop
trong bang 2.2 dudi day.

Bang 2. 2 Két qua doanh thu theo tirng dich vu ciia TTKD VNPT- Ninh
Binh giai doan 2018-2020

Niim 2018 Niim 2019 Niim 2020
Dich vu Doanh Tj] I¢ Doanh Tj’ I¢ Doanh Tj g
: : tang tang tang
thu truéng thu truéng thu truéng
(Tr.d) (%) (Tr.d) (%) (Tr.d) (%)
goggﬁgtﬁéfﬁ(;’“ 137 124 | 105,40% | 142 345 | 103.81% | 144 195 | 101,30%
goggﬁgt?;iﬁ‘ VU | 77405 | 102,04% | 78596 | 101,54% | 80586 | 102,53%
El‘k’)i?{‘/m dichvu | 199395 | 110519 | 128 307 | 107,46% | 145 704 | 113,56%
a‘;f.‘?\l} thudichvu |55 178 | 158549 | 25564 | 113.73% | 51986 | 203.36%
g;’;;lll sgﬁfe‘:fh VU | 15589 | 102.66% | 15674 | 10055% | 16423 | 104.78%
Eﬁ?ﬁéﬁur?éﬁg VU | 18623 | 101.91% | 18968 | 101,85% | 19342 | 101.97%
Doanh thu dich vu

vu dién thoai ¢6 22534 | 91,49% | 20935 | 92,90% | 18858 | 90,08%
dinh

Doanh thu dich vu
cong nghé thong 25256 | 202,19% | 60465 | 239,41% | 99746 | 164,96%
tin

Doanh thu dich vu

pe 7423 | 10749% | 8314 | 112,00% | 8561 102,97%
gla tr1 g1a tang

Téng 445 827 | 114,62% | 499 168 | 111,96% | 585401 | 117,28%

Nguon: Phong Ké todn Ké hoach — TTKD VNPT- Ninh Binh
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Tur bang s6 liéu trén ta c6 thé danh gia tinh hinh san xuat kinh doanh tong thé
cua TTKD VNPT- Ninh Binh nhu sau:

- Tbc d¢ tang truong doanh thu tong cac dich vy tang truong tot hang nam,
tuy nhién tbc do tang trudng cia cac dich vu 1a khong déu nhau.

- Dich vu di dong chiém ty trong 16n trong co cau doanh thu cua TTKD
VNPT- Ninh Binh tuy nhién tde do tang trudong da bi chiing lai, dac biét 1a doanh
thu dich vu di dong nam 2020 tang trudng rat thap so véi nam 2019 (chi ting 1,3%).
Nguyén nhan do théi quen tiéu dung cta khach hang thay ddi tir phuwong thirc lién
lac truyén thong 1a goi dién thoai qua phuong thirc thoai va nhan tin van ban sang
cac phuong thirc lién khac nhu lién hé qua Zalo, Viber, facebook... ddn dén doanh
thu thoai va SMS suy giam, khéach hang c6 st dung Internet di dong tuy nhién tang
truong doanh thu mang nay khong bu dip duoc muc suy giam thoai truyén thong.
Ngoai ra con ¢6 nguyén nhan do su canh tranh khdc liét tir cic doanh nghiép vién
thong khac ddi véi dich vu di dong.

- Dich vu dién thoai c6 dinh dang trén da suy gidm va chua c6 d4u hién
dung lai.

- Cac dich vu tryén s6 liéu, thué kénh riéng, gia tri gia tang: Hau nhu doanh
thu it thay doi.

- Cac dich vu FiberVNN, MyTV, CNTT tang truong doanh thu vuot bac
qua hang nam va hién tai van dang trén da ting trudng tot. Diéu nay ciing thé hién
sur chuyén dich dich vu cta khach hang tir cac dich vu truyén théng sang cac dich
vu cong nghé mai.

2.2. Thuc trang thiét ké kénh phan phéi cia TTKD VNPT - Ninh
Binh hi¢n nay

2.2.1. Gidi thigu tong quan vé hé thong hoat dong Marketing ciia
VNPT va kénh phin phoi ciia VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh

- TTKD VNPT- Ninh Binh 14 don vi kinh té hach toan phu thudc Téng cong
ty Dich vu Vién théng. Hé thong hoat dong Marketing ctia don vi mot phan phu



37

thudc vao cac chinh sach ciia Téng cong ty va mot phan duoc phan cip ty cha quyét
dinh trién khai.

- Thiét ké san pham va gia cudc: Do Tong cong ty trién khai va ban hanh,
TTKD VNPT- Ninh Binh trién khai cac hoat dong xuc tién ban hang, Tuy nhién dé
pht hop v6i mot sé didu kién riéng tinh Ninh Binh, don vi sau khi nghién ciu,
phan tich thi trudng co thé dé xuat vé Tong cong ty dé duge phé duyét va dap ung
nhu cau cu thé, bao gém: Chat luong san phém/dich vu s& & mirc ndo, thiét ké ra
sao, tinh nang gdm nhirng gi, tén goi cude 1a gi, bao gdm cac dich vu di kém gém
nhing gi dé c6 thé cung cap gia tri t6t nhat cho khach hang myc tiéu.

- Hé thong phan phdi: Pugc TTKD VNPT- Ninh Binh trién khai thong qua
phong Piéu hanh Nghiép vu; Phong Dicu hanh Nghiép vu c6 nhiém vu t6 chiic,
diéu hanh kénh phéan phéi thong qua cac phong ban hang va phong Khach hang to
chtrc doanh nghiép, cic kénh phan phdi bao gom: Hé thong cira hang giao dich,
diém uy quyén phat trién cac dich vu Vién thong cong nghé thong tin, diém ban 1é,
hé théng kénh chubi, dai 1y, luc luong lao dong ban hang truc tiég bao gém nhan
vién chinh thtc va lao dong thué ngoai.

- Hoat dong truyén thong quang ba, xtc tién thuong mai:

+ Truyén théng trén cac phuong tién thong tin dai chung cia dia phuong
nhu: Truyén hinh, dai phat thanh, bao Ninh Binh.

+ Truyén thong qua internet, mang xa hoi.

+ Truyén thong tryc tuyén truyén théng da kénh tap trung: quang ba cac san
pham dich vu t&i khach hang thong qua céc hinh thirc nhén tin quang ba, link truyén
thong...trén nén tang App/Web.

+ Truyén thong bang hinh anh qua cc bién quang céo tim 1én duoc phan bd
khap toan tinh, qua hé thong diém giao dich, diém uy quyén, diém ban hay céc bién
vay, pano quang cdo, két hop véi chinh quyén dia phuong quang céo théng qua cac
bién tuyén truyén cua chinh quyén.

+ Truyén thong thong qua cac hoat dong cong dong, nhu: Hd tro hoc sinh

nghéo vuot kho, hd tro ngay Tét 4m no cho cong nhan ngheo, hd tro céng tac phong
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chéng dich bénh Covid-19 cua tinh, hd trg xdy dung nha tinh nghia cho ngudi
ngheo...

- Tao dung mbi quan hé v6i khach hang va cac nha phan phdi:

Cham soc khach hang thuong xuyén 1a chia khéa dé doanh nghiép c6 thé xay
dung mbi quan hé voi khach hang. Doanh nghiép c6 thé thyc hién cong viéc chim
soc thong qua nhiéu hinh thtrc, nhu thong qua viéc khao sat vé muc d6 hai long cia
khach hang sau qua trinh st dung san pham dich vu, hoat dong ban hang ca nhan,
chuong trinh wu dai, tang qua danh cho khach hang cii, kiém tra chat luong dich vy,
thiét bi dau cudi ciia khach hang. ..

Ngoai khach hang ra, mdi quan hé véi nha cung cap va cac dai 1y phan phdi
cling dong vai tro quan trong khong kém. Viéc xay dung cac mdi quan hé tét véi
cac nha cung cap s& gitip doanh nghiép giam thiéu rui ro vé sut giam chét luong san
pham hay gia tang chi phi san xuat, trong khi d6, cac nha cung cap sé& gitp doanh
nghiép tiép can dugc v6i nhidu ngudi tiéu dung hon, tir d6 gia ting doanh sb va loi
nhuan.

- Dbi tha canh tranh 16n cia TTKD VNPT- Ninh Binh tai tinh Ninh Binh 1a
ba nha mang Viettel, Mobifone va FPT.

Viettel: Cong ty vién thong Viettel tryc thudc tong cong ty Vién thong Quéan
doi Viettel dugc thanh l1ap ngay 05/4/2007, trén co sé sat nhap cac cong ty Internet
Viettel, dién thoai c6 dinh Viettel va dién thoai di dong Viettel, Viettel d@ mo rong
cac san pham clia minh trén thi trudng véi cac tién ich vo cing da dang, khong
ngimg thay doi pht hgp v6i nhu ciu cta khach hang va da ap dao duogc cac ddi thu
canh tranh cia minh ngay cd VNPT. Chuong trinh marketing ciia Viettel dong
nghia véi viéc ton tién trong khi tin cong, nhung s& duoc lai nhd thu hat thém kha
nhiéu khach hang méi, Hién Viettel da phu song di dong tai cac huyén dao Phd
Quéc, Cat Ba, cira khau Hitu Nghi (Lang Son). Pén thoi diém nay, Viettel Mobile
cho biét da c6 dén trén 63 tridu thué bao trong ca nudc va mang Viettel dang phi
song ra nudc ngoai. Ngoai su 16n manh hang dau Viét Nam vé dich vu di dong, céac

dich vu vién thong va cong nghé thong tin khac cua Viettel nhu internet, truyén
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hinh, cac dich vu cong nghé thong tin ciing rat phat trién véi luong khach hang
déng dao, Viettel thuc sy 13 dbi thi canh tranh 16n ctua doanh nghiép.

Mobifone: La mot trong ba mang di dong 16n nhat v&i hon 30% thi phan,
MobiFone ciing 12 nha cung cip mang thong tin di dong dau tién va duy nhét tai
Viét Nam duogc binh chon 1a thuong hi¢u dugc khach hang yéu thich trong 6 nam
lién, Hién nay, MobiFone c6 gin 50 triéu thué bao véi gan 30,000 tram 2G va
20,000 tram 3G, Tong doanh thu nim 2017 cia MobiFone dat xap xi 2 ty d6 la My.

FPT: Cong ty c6 phan vién théng FPT, mét trong nhitng nha mang cung cip
dich vu vién thong va internet 16n ctia Viét Nam. Cac dich vu ma FPT cung cép:
bién thoai cd dinh, internet, mytv.

Hién nay trén thi truong lién minh Mobifone-Viettel-Vinaphone dang chiém
90% tong thi phan dich vu di dong nganh vién thong Viét Nam, cing véi d6 dé thay
ddi cyc dién 1a diéu rat kho khan.

2.2.2. MO hinh thiét ké kénh phén phéi ciia TTKD VNPT- Ninh Binh

Mo hinh kénh phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh Binh dugc chia thanh hai
khéi: Khoi khach hang ca nhan va khéi khach hang doanh nghiép. Do dic thu khéi
khéch hang doanh nghiép tai dia ban tinh Ninh Binh sé lugng khong nhiéu, va do
yéu cau cao vé nghiép vu nén ddi voéi khoi nay cha yéu 1a mang luéi nhan vién
chinh thirc cuia TTKD VNPT- Ninh Binh ¢6 trinh d§ cao thuc hién quan 1y, ban
hang va cham soc khach hang cho khdi nay. Trong khudén kho luan van nay chi di
sdu vao nghién ctru va phan tich moé hinh kénh phan phdi khbi khach hang ca nhan
ciia TTKD VNPT- Ninh Binh. Cau trac kénh phan phdi khdi khach hang ca nhan
cia TTKD VNPT - Ninh Binh xin tham khao phu luc 6.

TTKD VNPT- Ninh Binh sir dung hai loai hinh kénh phan phéi chinh
trén dia ban tinh Ninh Binh: La kénh phin phoi truc tiép va kénh phan phéi
gian tiép

Kénh phén phéi truc tiép: Loai kénh phan phdi nay dugc TTKD VNPT -
Ninh Binh st dung tai cac ctra hang giao dich cua doanh nghiép va cic nhan vién

kinh doanh truc tiép, loai kénh nay chiém ty trong khé 16n trong mirc d6 dong gop
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doanh thu va san Iugng cac dich vu , nguoc lai trong mirc d6 tiéu thu sim, thé chiém
ty trong nho.
Luu dd kénh phan phéi truc tiép dugc thé hién ¢ hinh 2.2 sau day:

Léanh dao phong N A s
PHNV phu trich + Chuyén vién quan 1}1 kénh ban hang
kénh BH true tiep
.| Nhan vién, cong tac vién ban hang
ban hang khu vuc g truc tiép

Khéch hang (ca nhan, hd gia dinh/khéach
hang theo ddi tuong)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
: Gidm doc phong
|
|
|
1
|
|
|
|
|
|

Hinh 2. 2 Luu d6 kénh ban hang truc tiép

Nguén: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD VNPT- Ninh Binh

Chtic nang nhiém vu cta timg thanh phan trong kénh ban hang truc tiép:

+ Phong Diéu hanh Nghiép vu (Lanh dao phong va chuyén vién): Lap ké
hoach, xac dinh cac muc tiéu va to chitc cac chuong trinh ban hang thang/quy/nim
cho kénh Béan hang truc tiép ¢ cdp do toan TTKD; Trién khai cac chinh sach cho
kénh truc tiép tir Tong cong ty; Phan giao cac chi tiéu KPIs/KRIs cho cac phong
ban hang; Xay dung chinh sach, t6 chirc tuyén cong tac vién ban hang truc tiép.

+ Nhan vién, cong tac vién ban hang truc tiép: Xay dung, trién khai ké hoach
ban hang theo cac chuong trinh, ban hang theo ddi twong, luu dong,,, Quan 1y tip
khach hang theo dia ban dugc giao. Trién khai cac chuong trinh ban hang va cham
soc khach hang theo ké hoach di lap. Cac KPI dugc giao: Doanh thu, thué bao
PTM, thué bao hi¢u qua, (Ap dung co ché phat hily thué bao roi mang trong thoi
gian chiu trach nhiém).

Kénh phdn phéi gidn tiép: Thong qua hé thong diém uy quyén, diém ban 18,
diém chudi, diém buu cuc ciia VNPost san phém dich vu cua VNPT duogc cung cép

cho khach hang.
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+ Piém uy quyén: Thay mit TTKD VNPT Ninh Binh tu vén, ban hang, cung
cip cac san pham, dich vu theo hop dong thoa thuan cho khach hang. Cham séc
khach hang sau ban hang.

+ Piém bén 1é: Cung cap sim, thé Vinaphone cho khach hang.

Kénh diém uy quyén, diém ban:

+ Diém uy quyén: Thay mat TTKD VNPT Ninh Binh tur van, ban hang, cung
cAp cac san pham, dich vu theo hop dong thoa thuan cho khach hang. Cham séc
khach hang sau ban hang.

+ Piém bén 1é: Cung cap sim, thé Vinaphone cho khach hang.

Luu d6 kénh diém uy quyén, diém ban dugc thé hién ¢ hinh 2.3 sau day:

Lanh dao phong Chuyeén vién quan ly kénh
DHNV phy trachkénh ———»|  Diém uy quyen, diém ban

|

Nhén vién quan ly kénh
Diém ban
Diém ban iy quyén, diém
ban 1¢
Khach hang méi va hién hiru
(cht dong dén diém ban)

Giam déc phongban |
hang khu vuc

L o o o o o e el memmmm—o_ -
Hinh 2. 3 Luwu d6 kénh diém uy quyén, diém ban
Nguén: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD VNPT- Ninh Binh
Chuic nang nhiém vy cia ting thanh phan trong kénh diém uy quyén, diém
ban:

+ Phong Piéu hanh Nghiép vu (Lanh dao phong va chuyén vién): Lap ké
hoach va xac dinh cdc muc tiéu thang/quy/ndm cho Kénh diém uy quyén, diém ban
1¢ & cap d6 toan TTKD VNPT- Ninh Binh. Trién khai cac chinh sich phat trién
kénh Piém ban tir Téng cong ty. Pidu hanh viéc phat trién kénh va san xuét kinh

doanh trén kénh, Xay dung chinh sach thuc ddy kénh. Chiu trach nhiém va phan

-—



42

giao cac chi tiéu KPIs/KRIs cho cac Phong ban hang; Chi tiéu quy mo kénh theo
quy hoach; Chi tiéu san luong, chit luong cua timg thanh vién kénh. Duy tri hinh
anh, thuong hi¢u tai kénh.

+ Nhan vién quan 1y diém uy quyén, diém ban: Phat trién thanh vién méi,
Trién khai truyén thong co ché, chinh sach, thong tin cac chuong trinh khuyén mai
dén diém uy quyén, diém ban 1¢, duy tri hinh anh, truyén thong VinaPhone trén
kénh ban. Cung cép, sim, thé, chi tra thi lao cho kénh, Céc chi tiéu KPI chiu trach
nhiém: Doanh thu nap thé¢ TKC; Doanh thu tiéu dung TKC; Thué bao PTM, thué
bao hi¢u quéa; Quy mo kénh theo quy hoach; Duy tri hinh dnh thuong hi¢u.

Dai vé6i kinh chudi va kénh VNPost dugc thé hién béi luu d tai hinh 2.4 va
2.5 sau day:

Lwu dd kénh chudi va VNPost dwoc thé hién tai hinh 2.4 va 2.5:

Lanh dao phong DPHNV Chuyén vién quan ly Kénh
phu trach kénh BH > diém ban
\ 4
Giam doc Phong »| Nhén vién quan ly Kénh
ban hang khu vuc diém ban

Cura hang, Si€u thi dién may

Khach hang méi, khach
hang hién hitu

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
\ 4 1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Hinh 2. 4 Luu dd kénh chudi

Nguén: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD VNPT- Ninh Binh
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TTKD
e LT T e EEEEY Buu dién Tinh
Y : | Ninh Binh
Lanh dao phong Chuyén vién !
DHNYV phu trach » quan ly Kénh I
kénh chudi, VNPost :
:
I A 4
A g I Buu dién
v v Huyén/thi

Nhén vién quan
ly Kénh chuoi,
VNPost

Giam dbc Phong
ban hang khu vuc

\4

v

A

Buu cuc, diém van
hoa xa

Khach hang mai, khach
hang hién hiru

Hinh 2. 5 Luu d6 kénh VNPost

Nguén: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD VNPT- Ninh Binh

Déi voi kénh chudi va VNPost: Nhan vién quéan 1y kénh chudi, VNPost: Phét
trién thanh vién méi, Trién khai truyén thong co ché, chinh sach, thong tin céac
chuong trinh khuyén mai. Huéng dan quy trinh thuc hién. Cung cap, sim, thé, chi
tra thu lao cho kénh.

2.2.3. Tiéu chudn lwa chon cac thanh vién kénh phén phéi

2.2.3.1.Tiéu chuan lya chon céac thanh vién kénh ban hang truc tiép

- Keénh ban hang truc tiép: Bao gdom mang ludi nhan vién kinh doanh

tryc tiép chinh thirc va lao dong thué ngoai.
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+ Yéu cau vé trinh do: Trinh d6 van hoa 12/12, Trinh d6 chuyén mon: Tir
trung cap tro Ién.

+ Yéu cau vé k¥ niang: C6 k¥ ning vé giao tiép vdi khach hang, thuyét trinh,
dam phan tét.

+ Am hiéu vé céc dich vu Vién thong Cong nghé thong tin; Co kién thuc vé
thi truong, vé xu huéng Vién théng Cong nghé thong tin.

2.2.3.2. Tiéu chuan lya chon thanh vién kénh diém bén:

- Kénh diém ban:

Kénh diém ban bao gom: Dié uy quyén cung cip dich vu Vién thong Cong
nghé thong tin (viét tit 1a diém uy quyén) va diém ban 1é.

Piém uy quyén: La diém ban hang c6 cira hang, ¢ dia chi xac dinh do doanh
nghiép khac thiét 1ap, dugc doanh nghiép vién thong ky hop dong uy quyén dé thuc
hién viéc giao két hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung cung cip va st
dung dich vu vién thong ciia VNPT.

DPiém ban 1é: La diém bén céac dich vu di dong tra trude cia Vinaphone bao
gdm thé cao Vinaphone, ding ky cac goi cudc Vinaphone tra trude, ban dich vu
Data, Vas,..., khong bao gSm hoa mang mdi1 Vinaphone tra trudce/trd sau va cac
dich vu tra sau khac cia VNPT VNP.

e Tiéu chuin lra chon diém uy quyén:

+ Tiéu chuan diém uy quyén:

Yéu cau vé nganh nghé kinh doanh:

C6 gidy phép dang ky kinh doanh trong linh vuc vién théng, céng nghé
thong tin, c6 chirc nang lam dai 1y va to chirc cac chuong trinh tiép thi, ban hang
truc tiép.

Co bao 1anh ngan hang tai cadc ngan hang hoac dét coc dé dam bao thuc hién
Hop dong Dai 1y theo yéu cau cua Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh trong
vong 15 ngay ké tir ngay ky hop dong.

Co6 ctra hang ¢ vi tri thuan ti¢n, ddm bdo cho viéc kinh doanh, ban san

phém, dich vu caa VNPT.
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Cira hang giao dich dién tich tdi thiéu 10m2, nhin dién thwong hiéu
VinaPhone t6i thiéu 60% tai cira hang.
Cam két trién khai ddy du cac hoat dong ban hang, cham soc khach hang tai
dia ban.
Yéu cau vé dia diém, vi tri giao dich:
Nam tai cac khu dong dan cu, trén phd chinh, khu trung tim xa/phuong,
tién loi cho viéc giao dich, cach Trung tam giao dich ctia Vinaphone tbi thiéu 2km.
Piém uy quyén phai dugc phan bo déu trén toan dia ban theo quy hoach cua
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh 13 mdi xa phuong phéi ¢6 1 diém uy
quyén.
Y&u cdu co sé vt chat:
Cira hang giao dich kién ¢, chac chan, ddm bao my quan, thuan tién va
thudc vi tri dugc quy hoach; co chd dé xe cho khach hang.
C6 t6i thiéu 01 ban lam viéc, 05 ghé ngdi cua khach hang va nhén vién.
Céc trang thiét bi can co gém dién thoai ban, may scan, may in, may tinh
duogc két ndi mang internet.
Yéu cau vé nhén lyc:
S6 lugng lao dong: Co tdi thiéu 01 nhan vién kinh doanh tai cic diém uye
quyén.
Lao dong t6i thiéu phai t6t nghiép 12/12.
Lao dgng tai cac cura hang phai dugc Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh
Binh d3o tao va cung cap chimg chi giao dich véi khach hang.
Nhan vién kinh doanh duoc trang bi déng phuc va bién tén.
Cam két duy tri sy 6n dinh lao dong t6i thiéu trong vong 06 thang d6i véi
ngudi lao dong ké tir ngay diém uy quyén st dung lao dong do.
e Tiéu chuin lya chon diém ban lé:
Pbi v6i diém ban 1é muc tiéu 1a ban thé Vinaphone moi lic moi noi, thuan
tién cho khach hang dung dich vu di dong Vinaphone mua thé nap dién thoai.

Khéng doi hoi khit khe vé cac diéu kién cua diém uy quyén.
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Khéng yéu cu bat budc phai cé gidy phép kinh doanh nganh nghé dich vu
vién thong, cong nghé thong tin.

Vé khoang cach: Yéu cau mat do phua ctr 1,5 diém ban 1¢/1000 dan.

2.2.3.3.Quy trinh tuyén chon thanh vién kénh diém ban:

Luu db trién khai dugc thé hién theo hinh 2.6 duéi day:

( Quy hoach diém ty quyén/diém ban 1é )

A

Tim kiém, x4c dinh tu cach phap nhan moi hop tac voi
TTKD VNPT- Ninh Binh

|

Tham dinh, ky hop ddng

Khoéng dung quy dinh bung quy dinh

[ Thong bao DB khong du diéu kién ky hop dong }

[ Nhap chuong trinh quan 1y, Iuu hd so 1
A

[ Trang bi diéu kién dam bao yéu cau véi diém uy quyén }

y

[ Pao tao ]

Hinh 2. 6 Quy trinh tuyén chon thanh vién kénh diém uy quyén, diém bin
Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD VNPT- Ninh Binh

Buéce 1: Dinh ky (theo quy/nim): Phong Diéu hanh Nghiép vu - TTKD

VNPT- Ninh Binh thuc hién quy hoach diém uy quyén, diém ban 1é.
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Quy hoach theo dan sé: Truong Phong Biéu hanh Nghiép vu/Giam séat kinh
doanh tra trudc ra soét lai s6 lwong diém bén 1¢ trén toan Tinh/TP dam bao diém
ban I¢ tiép can gan nhat dén khéach hang, rat ngan khoang cach phuc vu theo quy
hoach: c6 it nhat 1,5 diém ban/1000 dan.

Quy hoach theo ban dd, dién tich: Truéng Phong Diéu hanh Nghiép vu/Giam
sat kinh doanh tra trudc ra soét trén ban do sb, xac dinh cac khu vuc dong déan cu,
chua c6 diém uy quyén can tap trung phat trién. P6i véi nhitng khu vuc c6 mat do
dan cu dong, dam bao khoang cach giita cac diém uy quyén < 1,500m doc theo
tuyén duong quoc 19, tinh 10.

Budére 2: Tim kiém diém uy quyén, diém ban 1¢.

Poi voi diém ity quyen:

Truong hop 1: Piém ban da 1a mot doanh nghiép: Diém ban thudng 13 nhiing
diém ban 1¢ 16n, TTKD VNPT- Ninh Binh c6 thé ky hop dong uy quyén truc tiép
v6i diém ban.

Trwong hop 2: Diém ban 1a diém ban 1é c6 nhu cau va du diéu kién dé phat
trién thanh 1ap doanh nghiép. Phong ban hang thuc hién loc danh sach diém ban 1é
hién hitu dang quan 1y trén dia ban c6 nhu ciu va du diéu kién dé phat trién thanh
diém uy quyén.

Nhén vién quan 1y diém ban tai phong ban hang van diém ban 1¢ vé nhiing
quyén loi duoc huong khi chuyén d6i thanh diém uy quyén. Sau dé tu van hd tro
diém ban 1¢ vé cac ndi dung, thi tuc can thiét dé chuyén doi thanh diém ay quyén.

Thu thdp thong tin:

Truong hop diém ban dong y hop tac lam diém uy quyén, phu trach tai
phong ban hang chup anh vi tri, do kich thudc khu vuc trang bi bién, ra soat lai cac
tiéu chuan theo quy dinh, ghi nhan thong tin bao céo giam doc phong ban hang.

D6i v6i diém ban 1é:

% Truong hop Nhén vién qudn 1y diém ban chi déng phdt trién diém ban lé

moi
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- Chuan bi: Nhan vién quan 1y diém ban chuan bi sin cac mau hop dong,
bién ban thoa thuan, hang héa, bang quang cdo tam thoi (bang treo, to dan,...), 4n
pham, to roi gigi thiéu dich vu VNPT, VinaPhone, chinh sach danh cho diém ban I¢
dé tu van moi tham gia hop tac.

- Cin ctr vao quy hoach hé théng kénh diém ban tai budc 1 va sb luong, tinh
trang hoat dong thuc té cia tung loai diém ban 1¢ dang hoat dong tai dia ban dé xéc
dinh khu vuc can phat trién thém diém ban: sd luong, loai diém can bo sung.

+ Trudng hop chu diém ban hang ddng ¥ hop tac lam diém ban 16, Nhan vién
quan 1y diém ban thuc hién cac budc: Chup anh, ghi lai thong tin diém ban 1¢ tai
bién ban thoa thuin diém ban 1 dé cap nhat théng tin, hoan thién hd so quan 1y.

+ Trudng hop chu diém khong dong y. Nhan vién quan 1y diém ban ghi lai
thong tin va hen gip diém ban trong dip khac.

% Truong hop nhan vién quan 1y diém bén tiép nhdn nhu cau lam DBL mdi
twr cdc nguo”‘n khac, thuc hién:

- Pén truc tiép diém ban 18, trao ddi véi chu diém ra soat lai théng tin chinh
xac (vi tri ctra hang, khu vuc: phuong/xa, thén/td, sb dién thoai lién hé, tiém nang
ban hang...) dé cap nhat thong tin quan 1y.

- Kiém tra tinh trang hoat dong ctia cac diém ban 1¢ khac trong ciing dia ban,

Buwéc 3: Tham dinh, ky hop dong iy quyén

- Sau khi thuyét phuc diém ban du diéu kién dong y ky hop dong diém uy
quyén ciia TTKD VNPT- Ninh Binh:

+ Gidi thiéu cac chinh sach ban hang hién hanh cia TTKD VNPT- Ninh
Binh danh cho Diém uy quyén khi tiép nhan, thyc hién cac giao két hop dong theo
mau, diéu kién giao dich chung véi khach hang.

+ Gidi thiéu cac chinh sach cia TTKD VNPT- Ninh Binh hd tro cho Diém
uy quyén nhu: hd trg cung cap bién hiéu, chi phi duy tri hoat dong ban hang va duy

tri nhan dién thwong hiéu cia VNPT VNP tai Diém uy quyén.
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- Néu diém ban 1é dap tng duoc cac quy dinh dbi véi diém uy quyén, phu
trach PBH trinh bao cdo Giam déc PPBH dé thuc hién cac thu tuc can thiét dé ky
hop ddng diém uy quyén.

- Hop ddng uy quyén cung cap dich vy vién thong cong nghé thong tin bao
gom:

+ Hop dong uy quyén dy du theo mau.

+ Hop dong uy quyén rat gon theo mau: Sir dung ban chinh hodc ban sao hop
1¢ dé niém yét tai diém uy quyén.

- TTKD VNPT- Ninh Binh/PBH luu ban sao hop 1& mot sé gidy to sau cua
doanh nghiép:

+ Giay phép ding ky kinh doanh/+ Gidy phép thanh 1ap Chi nhanh (Néu
doanh nghiép uy quyén co tru s& chinh nam tai dia ban Tinh)/Gidy phép thanh lap
dia diém kinh doanh ctia Diém uy quyén.

+Hop dong uy quyén day da c6 danh sach Piém uy quyén thudc doanh
nghiép va hop dong uy quyén rit gon.

Buéc 4: Cap nhat thong tin diém uy quyén 1én hé théng SMCS, khai bao
thong tin Eload cho Piém uy quyén.

Buéc 5: HO trg, cung cap trang thiét bi bién hiéu cho Piém uy quyén dam
bao ding quy dinh.

- Bién hiéu (trong vong 14 ngay)

+ Cung cap cho Piém uy quyén bién hiéu (bién nganh, bién doc, bién vay)
theo mau cua Téng cong ty dich vu vién thong: Co6 tén, dia chi, s6 dién thoai lién hé
ctia Biém uy quyén.

Luu y: Bién hiéu phai duoc treo & cc vi tri d& nhin thiy duoc, pht hop véi khdng
gian va vi tri ciia PUQ, ¢6 thé dé nhin thay bién hiéu nhan dién khi di ngang qua.

+ HO tro cac tii quay va cac vat dung c6 nhan dién thuong hiéu Vinaphone dé

dam bao nhan dién thuong hiéu tai diém uy quyén tdi thiéu 1a 40%.
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- Cung cdp dn phdm téi thiéu can niém yét (trong vong 1 ngay): Hop dong
mau, diéu kién giao dich chung. Quy trinh giao két hop dong cung cap dich vu. Ban
sao hop 1&/ban chinh ciia hop ddng uy quyén rat gon.

- Piém uy quyén can cé dii cong cu, dung cu tdc nghiép

+ Cung cip SIM Eload d3 dugc khai bao va cAp quyén c6 chic ning ding
ky thong tin thué€ bao tra trudc va ban hang.

+ Hb tro dudng truyén Internet dung wife/3G, 4G cho diém uy quyén.

- Cung cdp cdc an pham truyén thong (trong vong 1 ngay)

+ Thuc hién cung cép to roi quang cao, dan treo poster, bandroll lién quan
dén san pham dich vy hién hanh cia TTKD VNPT- Ninh Binh dang cung cép.

+ Cép nhit, thay to roi, poster, bandroll mdi trong vong 3 ngay sau khi
TTKD VNPT- Ninh Binh ban hanh chuong trinh, chinh sdch méi.

+ Dén thong tin lién hé cta nhan vién quan 1y diém uy quyén “Tén + S6
Dién thoai lién hé” vao tu kinh, quiy ban hang ctia chu diém uy tai vi tri d& thay, va
in 1én to roi truyén thong tai diém.

Buéc 6: Pao tao cho Diém uy quyén: (Trong vong téi da 1 tuan sau khi ky
hop dong uy quyén).

- Pao tao cac quy dinh quan ly thong tin thué bao theo quy dinh cia Nha
nude, quy trinh dang ky thong tin thué bao tra trudc cho diém uy quyén theo quy
dinh cta Tong cong ty Dich vu Vién thong, cach sir dung hé théng dang ky thong
tin.

- Thuc hién dao tao cho nhan vién diém uy quyén cac quy trinh tac nghiép
can thiét trén Apps/web dé phuc vu cho ban hang va dang ky thong thin thué bao
dung quy dinh. Ngoai ra dao tao vé k¥ ning tiép xuc khach hang, chim séc khach
hang va ban hang.

2.3. Thue trang quan tri kénh phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh
Binh

2.3.1. Qudn tri cdc hoat dpng trong kénh phéin phéi

2.3.1.1. Phat hién xung dot trong kénh
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Kénh phan phdi c6 nhiéu thanh vién tham gia. Pé kénh hoat dong hiéu qua,
can c6 sy quan tri. Chu thé t6 chire va quan tri kénh phan phdi 1a cac doanh nghiép,
Ho con duogc goi 1a nguoi quan 1y kénh, hay nha quan tri kénh phan phéi.

Hé thdng kénh phan phdi cua Trung tim Kinh doanh VNPT- Ninh Binh c6
cac thanh vién trong kénh phan phbi 1a céc t6 chtrc, ca nhan doc 1ap, ho vira o tinh
ddc 1ap, c6 muc ti€u riéng, quyén lo1 riéng, déng thot lai vira phy thude nhau, va cé
muc tiéu chung, quyén lgi chung. M&i thanh vién trong kénh déu tham gia vao qua
trinh chuyén hang hoa, dich vu dén tay khach hang. Do vay, su thanh céng ctia mdi
thanh vién trong kénh gan lién véi su thanh cong cta cac thanh vién khac, Mbi
thanh vién trong kénh c6 vai tro riéng, chic nang riéng. Hi¢u qua chung cua ca
kénh s& 16n nhat néu ho duoc dam trach cac nhiém vu ma ho co nang luc nhét, tic
1a phai chuyén mén hod cac chirc ndng cia cac thanh vién.

Nhu vay, loi ich chung va lg¢1 ich riéng cua céc thanh vién trong kénh vira
doc 1ap, vira co tinh phy thudc 1an nhau. Mudn cho kénh hoat dong hiéu qua, cac
thanh vién trong kénh phai phdi hop hoat dong nhip nhang trong khi phai thuc hién
churc nang riéng ciia minh.

Heé théng kénh phan phéi cia TTKD VNPT- Ninh Binh di ¢6 quy trinh khao
sat dé phat hién xung dot trong kénh, tuy nhién nhitng mau thuin trong kénh van
thuong xay ra. Cac mau thudn nay do ca yéu t6 khach quan va chi quan gay ra.
Mau thuin thudng xay ra gitta cac kénh va ciing c6 thé gifta cic thanh vién cua
ciing mot kénh, mau thudn giita doanh nghiép va cac thanh vién tham gia kénh.

Mau thudn trong phdt trién thi truong:

Theo quy dinh ciia Trung tdm Kinh doanh: Dai 1y, diém uy quyén chi dugc
cung cip san pham dich vy tai khu vuc minh quan 1y, tuy nhién nhiéu dai 1y, diém
Uy quyén di trién khai ban hang sang khu vuc khac dé ting doanh s6 va kiém loi
nhuan. Pidu ndy di lam nay sinh mau thun giita cac Dai ly, diém ty quyén véi
nhau do khong dam bao yéu cau vé phat trién thi truong.

Hién trang trong ndm 2020, tai dia ban tinh Ninh Binh phat hién ra nhiéu dai

ly, diém Gy quyén phat trién thué bao chwa dung dia ban nhu dai Iy Cudng Mién,
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Nam Cuodng & Thanh phé Ninh Binh, Pai Iy Tuan Long & thi trdin Khanh Ninh,
huyén Yén Khanh, diém uy quyén Phuong Déng & x An Hoa, huyén Kim Son...

Mau thudn da kénh:

Da xay ra tai TTKD VNPT- Ninh Binh khi cac kénh canh tranh nhau trong
viéc ban hang, Cu thé giira kénh ban hang truc tiép va kénh diém tuy quyén. Nhan
vién kinh doanh bam sat dia ban ctia minh, cét chi chi, tién luong ctia minh dé giam
gia cho khach hang va khach hang bat dau kéu ca diém uy quyén ban dat hon, viéc
nay d lam cho diém ty quyén tirc gidn va bao cdo vé TTKD VNPT- Ninh Binh.

Mau thudn trong do bao phii thi truong:

Qua thuc té d3 xay ra mot s trudng hop sau: Dé chay du chi tiéu vé sd luong
diém béan, diém iy quyén, nhiéu truong hop da khai bao a0 s6 lugng diém béan, diém
iy quyén trén hé thong.

Piém béan 1é di ngung hoat dong hodc chuyén sang loai hinh kinh doanh
khac, khong con kinh doanh nhung trén hé thong ma diém ban van con ton tai.

Nhiéu diém ban sai dia chi.

Nhiing tinh trang nay dan dén két qua 1a dir liu vé kénh phan phdi cia
TTKD VNPT- Ninh Binh khéng chinh xac, diéu ndy anh hudng dén viéc ra cac
quyét dinh vé chinh sach cho kénh.

Mau thudn vé mdt quan Iy

Nhan vién quan 1y diém ban cia TTKD VNPT- Ninh Binh vira ¢6 nhiém vy
quan 1y diém ban 1¢, diém Gy quyén c6 nhiém vu quan 1y chit ché theo cac quy dinh
clia cong ty vé gia ban, chiét khau, dia ban, Tuy nhién, nhan vién ban hang cta cic
dai 1y khong duoc kiém soat chit ché boi cac quy dinh d6. Ho chiu su kiém soat boi
dai ly. Mau thuan nay phat sinh do nhan vién ban hang cia TTKD VNPT- Ninh
Binh can phat trién cic muc tiéu: ban hang, quan 1y kénh. Trong khi d6, nhan vién
ban hang cua dai 1y chi phan phéi hang v6i myc tiéu phét trién doanh thu.

2.3.1.2. DBanh gia cac thanh vién kénh

Panh gia diém iy quyén, diém ban 1é

- Can cur danh gia:
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+ Can ct tinh hinh két qua thyc hién doanh thu, thué bao, khach hang cua
cac dich vu ma TTKD VNPT- Ninh Binh cung cip, cin ¢t cac cam két da dugc ky
két trong hop dong dé danh gia.

- Trién khai danh gia:

+ Tan sut: Dinh ky theo thang, quy, nim hodc danh gia dot xuat theo yéu

+ Phong Piéu hanh nghiép vu phdi hop cung phong ban hang khu vuc trién
khai truc tiép t6 chirc danh gia.

- Bao c4o danh gia:

+ Phong Diéu hanh Nghiép vu chu tri bdo cdo Lanh dao TTKD VNPT-
Ninh Binh két qua danh gia dinh ky, dot xuét theo yéu cau va giri két qua danh gia
cho cac don vi lién quan.

+ Két qua danh gia diém Uy quyén, diém ban 1¢ 1a co s¢ dé TTKD VNPT-
Ninh Binh &p dung c4c chinh sdich mdt cach minh bach va rd rang.

- Thoi gian thyc hién: Panh gia vao ngay dau tién cua thang ké tiép thuc hién
danh gia thang trudc lién ké hodc danh gia dot xuit theo yéu cau cua linh dao
TTKD VNPT- Ninh Binh.

- Phuong thie danh gia: Tiéu chuan va ty trong danh gia:

Bang 2. 3 Tiéu chuin va ty trong danh gia diém iy quyén

STT Chi tiéu Ty trong

. Doanh thu phét trién méi cac dich vu Vién thong, Cong £0%
ngh¢ thong tin

5 Doanh thu ban goi ning cap cho khach hang hién hiru cta 0%
TTKD VNPT- Ninh Binh

3 Doanh thu ban thé nap dién thoai di dong Vinaphone 10%

4 | B9 hai long cua khach hang trén dia ban quan ly 10%

5 Nhéan dién thuong hién Vinaphone tai ctra hang 10%

Nguon: Phong Piéu hanh nghiép vu- TTKD VNPT- Ninh Binh



54

Bang 2. 4 Tiéu chuin va ty trong danh gia diém ban 1é

TT Chi tiéu danh gia Ty trong
1 Doanh thu ban thé nap di¢én thoai di dong Vinaphone 70%
2 | Diéu kién ctra hang 30%

Nguon: Phong Piéu hanh nghiép vu- TTKD VNPT- Ninh Binh
- Phuong thue tinh céc tiéu chuan hoan thanh:
Ty 1€ hoan thanh KPI = X (ty I¢ hoan thanh tirng chi tiéu danh gia x ty trong)
- Phén loai danh gia diém iy quyén, diém ban 1¢ duoc tinh nhu sau:

Bang 2. 5 Phan loai diém dy quyén, diém ban 1é

A . Ty 1€ hoan thanh
STT | ‘ thln loai KPI (A)
1 Diém uy quyén/ diém ban 1¢ loai 1 A>100%
2 | biém Uy quyén/ diém ban 1¢ loai 2 100%> A >70%
3 | Piém uy quyén/ diém ban 1¢ loai 3 A <70%

Nguon: Phong Piéu hanh nghiép vu- TTKD VNPT- Ninh Binh

Panh gia nhan vién kénh ban hang trwe tiép (nhan vién kinh doanh)

- Can cu danh gia:

+ Can ct tinh hinh két qua thyc hién cac chi tiéu dugc giao cua nhan vién
kinh doanh thuéc TTKD VNPT- Ninh Binh dé dénh gia.

- Trién khai danh gia:

+ Tan suat: Dinh ky theo thang.

+ Cac phong ban hang khu vuc, Phong Khach hang T chirc Doanh nghiép
cin cit hudéng din cia TTKD VNPT- Ninh Binh trién khai tryc danh gié.

- B4o cdo danh gia:

+ Phong Nhan sy Téng hop chu tri bao céo lanh dao TTKD VNPT- Ninh
Binh két qua danh gia dinh ky trén co sé cac phong ban hang gui vé.

+ Két qua danh gia nhan vién kinh doanh 1a co s¢ @& TTKD VNPT- Ninh
Binh chi lvong hang thang, khen thudng, khuyén khich va xay dung cic chuong
trinh dao tao phu hop.



55

- Thoi gian thyc hién: Ngay 10 cua thang ké tiép.

-DPéanh gia hang thang hodc danh gia dot xudt theo yéu cau cua lanh dao
TTKD VNPT- Ninh Binh.

- Quy trinh danh gia:

+ Budc 1: Phong Diéu hanh nghiép vu cin cit quy hoach kénh phan phéi, cin
ctr ké hoach san luong, doanh thu, thué bao hudng dan cac phong ban hang giao ké
hoach ting chi tiéu cho nhan vién kinh doanh tryc tiép theo chu ky hang thang.

+ Budc 2: Ngay dau tién cua thang ké tiép, giam dbc phong ban hang cin ctr
két qua thuc hién ctia nhan vién, danh gia theo huéng dan, Giri bang danh gia vé
TTKD VNPT- Ninh Binh qua phong Nhan sy Toéng hop.

+ Budc 3: Can ctr két qua danh gia nhan vién cia cac phong ban hang, Phong
Nhan su tong hop ra soét, tong hop 1én phuong an chi tra lwong, thuéng, nhic nhg,
dao tao, thanh 1y hop ddng, tuyén dung...

- Phuong thic danh gia: Tiéu chuan va ty trong danh gia:

Bang 2. 6 Tiéu chuin va ty trong danh gia nhéan vién kinh doanh trye tiép

STT Chi tiéu Ty trong

1 Tong doanh thu cta khach hang trén dia ban giao quan 1y 20%

Tong thué bao cac dich vy cua khach hang trén dia ban giao
2 20%%
quan ly

3 Doanh thu thu dugc tir viéc phat trién moi cac dich vu Vién 150,
0
thong cong ngh¢ thong tin

S6 lugng thué bao phat trién méi ma nhan vién kinh doanh
4 g . 15%
truc ti€p phat trién

5 | B9 hai 1ong cua khach hang trén dia ban quan ly 10%
6 Ty 1€ khach hang ro1 mang trén dia ban quan ly 10
7 Ty 1€ thu no trén dia ban quan ly 10%

Nguon: Phong Nhan si Tong hop - TTKD VNPT- Ninh Binh
- Phuong thire tinh céc tiéu chuan hoan thanh:

Ty 1€ hoan thanh KPI =X (ty I¢ hoan thanh ting chi ti€éu danh gié x ty trong)
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- Phan loai danh gid nhan vién kinh doanh dugc tinh nhu sau:

Bang 2. 7 Phén loai d4anh gia nhan vién kinh doanh truc tiép

Ty 1€ hoan thanh
TT Phan loai
KPI (A)
1 | Hoan thanh rat tot A>100%
2 | Hoan thanh tot cong viéc 100%> A >80%
3 Hoan thanh cong viéc 80%=> A >70%
4 Khong hoan thanh cong viée A <70%

Nguon: Phong Nhan sw Tong hop - TTKD VNPT- Ninh Binh
2.3.1.3. Piéu chinh kénh phén phbi

Can cu vao két qua danh gia cac thanh vién kénh phan phdi, can cir vao muc

ti€u theo tung thoi ky cia TTKD VNPT- Ninh Binh, cdn cr vao xu huéng thi

truong vién thong cong nghé thong tin, cin cir vao thong tin cta cac ddi thu canh

tranh trén dia ban tinh Ninh Binh, TTKD VNPT- Ninh Binh s& trién khai diéu chinh

kénh phéan phdi theo thang, quy hodc nam.

TTKD VNPT- Ninh Binh, thuc hién danh gia cac chi ti€u, danh gid phan loai

ctia ting thanh vién kénh dé c6 diéu chinh ting giam thanh vién trong hé thong.

Cu thé, trong nam 2020, TTKD VNPT- Ninh Binh di diéu chinh ting/ giam

cac thanh vién kénh nhu sau:

Diém uy quyén: Thuc hién huy 20, ting méi 45, tong c6 129 diém.

Diém ban 1¢: Thuc hién huy 52, ting méi 89, tong 1800 diém.

Dai ly: Thyc hién ting méi 3 dai 1y, tong 8 dai 1y.
Diém chudi: Tang mdi 2 cira hang, tong 25 diém.

Nhan vién kinh doanh: Giam 15, tang 21.

2.3.2. Cdc chinh sdch doi véi thanh vién kénh phéan phéi

Pé khuyén khich cac thanh vién trong kénh gia tang khach hang mua hang
TTKD VNPT- Ninh Binh trién khai cac chinh sach chiét khau, hoa hong phat trién

thué bao, cac chinh sach nay dwoc diéu chinh phu hop cho timg thoi ky.

Chinh sach chiét khau thé di dong:
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Tai thoi diém Thang 12/2020, TTKD VNPT- Ninh Binh thyuc hién chinh sach
chiét khau, hoa hong nhu sau:

Bang 2. 8 Ty 1¢ chiét khau thé Vinaphone

- Mirc chiét | Mikc chiét khau A A
San pham khéu chung cong thém Dicu kién du
0.5% V61 don hg{lg dudi 10
tricu
Theé CE:lO vat 4.5% 0.8% Véi don hang tir 10 tri¢u
ly ! téi 100 triu
1% Vi don he}rAlg trén 100
tricu

Nguon : Phong Diéu hanh Nghiép vu - TTKD VNPT- Ninh Binh

So véi cac nha mang khac murc chiét khau thé Vinaphone tuwong doi hap dan,
cao nhét trong ba nha mang chinh, mic chiét khdu chung cua Viettel 13 4,3% va
murc chiét khau chung ctia Mobifone 13 4%.

- Chinh sach hoa hong phat trién thué bao:

Mirc hoa hong phat trién thué bao dugc TTKD VNPT- Ninh Binh ban hanh
theo muyc tiéu: Thic ddy phat trién thué bao bén viing, khong chay theo s6 luong
40, do d6 murc thu lao hoa hdng phat trién thué bao dugc huong theo ty 1é doanh thu
phét sinh cua thué bao.

Chi tiét bang hoa hong phdt trién thué bao dwoc quy dinh tai Phy luc 4.

Mitc hoa hdng phat trién thué bao duoc ap dung bang nhau cho tit ca cac
thanh vién thudc kénh phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh.

Diéu nay han ché dugc canh tranh nodi bd gitra cac thanh vién kénh, tuy nhién
mitc hoa hong phat trién thué bao theo doanh thu khong xay dung theo cac muc tir
cao thép dén cao cling chua thyc sy tao dong luc dé céac thanh vién kénh phﬁn dau
dé dat doanh thu cao.

Dbi vai chinh sach hoa hdng phat trién cac dich vu internet va truyén hinh, so
v6i hai d6i thu chinh 1a Viettel va FPT trén dja ban tinh Ninh Binh thi chinh sach
ciia TTKD VNPT- Ninh Binh gin nhu ngang nhau, khong cé sy chénh léch dang
ké.



58

- Chinh sach hd tro nghiép vu cho diém iy quyén, diém ban 1é:

TTKD VNPT- Ninh Binh trién khai hd tro nghiép vu cho diém uy quyén,
diém ban 1¢ thuong xuyén theo dinh ky hoic dot xuat theo yéu cau. Viéc hd tro bao
gdm: Cung cap hang hoa, dich vu kip thoi khi ¢6 nhu ciu. Hudng dan ngay cac
nghiép vu mai khi ¢6 phat sinh. Pac biét TTKD VNPT- Ninh Binh cé chinh sach
d6i thé cao 151 cho hé thong diém ban ngay 1ap tic, don gian va thuan 1oi.

- Chinh sach dao tao, tao dong lwc cho hé théng diém iy quyén, diém
ban 1é:

TTKD VNPT- Ninh Binh trién khai ddo tao nang cao k¥ ning, nghiép vu
dinh ky hang quy hodc dot xuat khi cé dich vu méi hodc khi cé nhu cau cho déi ngii
nhan sy cta hé théng diém uy quyén, diém ban 1é v6i hinh thirc thuan tién nhat cho
nhan su.

Hang nim, TTKD VNPT- Ninh Binh c¢ip phat quan 40 dong phu, thé tén cho
nhan sy cua toan thé kénh phdi phbi.

Ngoai ra, dé tao dong luc cho hé théng diém uy quyén, diém ban 1&, TTKD
VNPT- Ninh Binh thudng xuyén trién khai cac chuong trinh thi dua hang quy bang
hinh thirc khen thuong 1a cic chuyén duy lich trong va ngoai nudc nham tao su gin
két giita cac thanh vién kénh véi doanh nghiép. Hang nam, to chitc hoi nghi kénh
diém ban, tai tit ca dia ban huyén/ thi.

So sanh cac chinh sach tao dong luc v&i nha mang Viettel va Mobifone thi
Viettel 13 nha mang c6 chinh sach t6t hon han, ngoai cic co ché nhu khen thudng,
t6 chirc hoi nghi tri an. Viettel c6 nhitng chinh sach chim séc cho chu diém uy
quyén, diém ban thuong xuyén nhu thim héi, ting qua cac ngay I¢&, tét, sinh nhat
hay hiéu hi.

2.3.3. Pdnh gid cdc thanh vién kénh phéan phoi

2.3.3.1. Panh gia diém uy quyén:

Piém uy quyén cia TTKD VNPT- Ninh Binh dugc danh gia chat lugng mdi
thang mot 1an. Piém uy quyén trong thang bi danh gia loai 3 thi TTKD VNPT-

Ninh Binh tién hanh nhac nho, gidm sat va c6 co ché hd tro dic thu dé giai quyét
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kho khan. Truong hop diém iy quyén bi dang gia loai 3 trong 3 thang lién tiép thi
tién hanh thanh 1y hop ddng.

Két qua hoat dong ctia cac diém uy quyén trong nam 2020: Hau hét cac diém
iy quyén hoan thanh ké hoach giao. Trong tong sd 129 diém Uy quyén thi trung
binh hang thang chi c6 19/129 diém xép loai 3 1a loai khong hoan thanh ké hoach,
chiém ty 18 khoang 15%, con sb nay tuong d6i kha quan, c6 thé chip nhan duoc.
Trong nam ¢6 24 diém iy quyén thanh Iy hop dong va sé diém ky moi 1a 45 diém.

S6 liéu cu thé vé viéc danh gia diém uy quyén duoc thuc hién trong nim
2020 tai TTKD VNPT- Ninh Binh duoc chi tiét tai phu luc 5.

2.3.3.2. DPénh gia diém ban 1é:

Piém ban 1é cia TTKD VNPT- Ninh Binh dugc danh gia chat lugng mdi
thang mot 1an, Ddi voi diéu kién diém ban 1é thi khong yéu cau cao nhu diém uy
quyén vi diém ban 1¢é muc tiéu 12 ban thé, do d6 d6i voi diém ban 1¢é bi danh gia loai
3 tong dudi 6 1an thi thuc hién don ddc, hd trg, giam sat thudng xuyén. Diém ban 1¢
bi danh gia loai 3 trong 6 thang lién tiép thi tién hanh thanh 1y hop dong.

Trong nam 2020, TTKD VNPT- Ninh Binh, da tién hanh thu tuc thanh Iy 50
diém ban 1¢ va ky hop dong méi duoc 80 diém.

S6 liéu cu thé vé viéc danh gia diém ban 1é dugc thuc hién trong nim 2020
tai TTKD VNPT- Ninh Binh chi tiét tai phu luc 5.

2.3.3.3. Panh gia diém chudi

Déi véi cac diém chudi cia TTKD VNPT- Ninh Binh dugc danh gid hang
quy, Trudng hop 2 quy lién diém chudi xép loai 3 thi tién hanh thanh 1y hop dong.

Tong s6 ctra hang chudi cia TTKD VNPT- Ninh Binh 1a 24 diém, s6 luong
tuong dbi it, Tinh hinh hoat dong ctia cac cira hang chudi nay co ban 6n dinh, Trong
nam 2020 thanh 1y 2 diém va ky hop dong méi véi 4 diém.

S4 lidu cy thé vé viéc danh gia diém chudi duoc thuc hién trong nam 2020 tai
TTKD VNPT- Ninh Binh chi tiét tai phu luc 5.

2.3.3.4. Banh gia nhan vién kinh doanh
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Nhan vién kinh doanh truc tiép duoc giao dia ban quan 1y theo dia gi6i hanh
chinh (theo dia gi6i thon, phd, xa, phuong). Khach hang trén dia ban giao cho nhin
vién quan 1y 14 khach hang c4 nhéan, ho gia dinh bao gdm khach hang hién hiru (1a
nhimg khach hang di s dung cic san pham, dich vu cia VNPT) va khach hang
tiém ning (1a nhitng khach hang chua sir dung cac san pham, dich vu caa VNPT).

Nhan vién kinh doanh duoc danh gia hang thang, két qua danh gia duoc sir
dung dé sip xép lao dong, dao tao, va khuyén khich, khen thudng. Déi v6i ca nhan
trong thang c6 két qua bi danh gia khong hoan thanh nhiém vy, don vi tién hanh
nhic nho, don déc giam sat. C4 nhan co 04 thang bi danh gia khong hoan thanh
nhiém vy thi TTKD VNPT- Ninh Binh tién hanh thanh 1ap hoi dong dé xir 1y lao
dong khong hoan thanh nhiém vy theo mét trong cac hinh thirc: Diéu chuyén cong
viéc hodc tién hanh thanh 1y hop dong theo quy dinh cua phap luat hién hanh.

Trong nam 2020, TTKD VNPT- Ninh Binh di thanh 1y hop dong lao dong
dbi véi 6 truong hop va thyc hién tuyén moi 15 lao dong.

S6 lidu cu thé vé két qua danh gia nhan vién kinh doanh dugc thyc hién
trong nam 2020 tai TTKD VNPT- Ninh Binh chi tiét tai phu luc 5.

2.3.4. Két qua khdo sdt thuc trang kénh phéin phéi ciia TTKD VNPT-
Ninh Binh

2.3.4.1. Két qua khdo sdt can bg, nhdan vién ciia TTKD VNPT- Ninh
Binh

Két qua khao sat can bo, nhan vién tryc tiép quan 1y va van hanh kénh phan
phéi cia TTKD VNPT- Ninh Binh duoc thyc hién trén co so lay y kién thong qua
02 cudc théo luan duoc td chirc, mdi nhom thao luan gém 05 nguoi. boi tuong thao
luan: Pho giam ddc, Truéng phong diéu hanh nghiép vu, chuyén vién phong Piéu
hanh nghi¢p vy, nhan vién kinh doanh.

Viéc khao sat, 1ay y kién, thu thap dit liéu duoc tién hanh qua cac budc:

T chirc budi thao luan, dua ra muc dich, dé nghi tién hanh thao luan vé cac
ndi dung da duoc soan thao trong kich ban phong van chuyén sdu dé trao d6i cac

van dé vé hé théng kénh phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh.
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e Thiét ké kénh phan phdi

Phan 16n can b, nhan vién tai TTKD VNPT- Ninh Binh cho rﬁng: Hé théng
kénh phan phbi c6 vai tro vo cing quan trong dbi véi don vi. Hién tai hé thong kénh
phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh chua du 16n, quy mé chua rong khap, chua
trai déu trén toan tinh Ninh Binh nhu ddi thu Viettel. Theo 6ng Tran Hai Tung —
Pho gidm doc TTKD VNPT- Ninh Binh — phuy trach kénh phan phdi: “Hé thong
kénh phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh d3 dugc thiét ké, xay dung qua nhiéu
nim qua, di duoc timg budc nang cao ca vé quy mé va chit luong, néu so véi cac
dbi thu cia VNPT, cu thé: So v4i Mobifone thi mic do bao phu cua VNPT la hon
hon han, tuy nhién néu so véi Viettel thi mirc 6 bao phii cia VNPT 1a chua bang,
d6i v6i VNPT mdi xd/phuong trung binh ¢6 01 diém Uy quyén cung cép dich vu
Vién thong, cong nghé thong tin, nhung Viettel 1a 02 diém”.

Ciing theo ong Tran Hai Tung: “TTKD VNPT- Ninh Binh c6 thyuc hién ddnh
gia, thay d6i, mo rong thanh vién kénh phan phdi dinh ky hang thang .

Theo 6ng Pham Hong Quang — Trudng phong Diéu hanh Nghiép vu - TTKD
VNPT- Ninh Binh: “Pic thu thi trudng dich vu vién thong cong nghé thong tin trén
dia ban tinh Ninh Binh thi phan dugc chia tuong d6i dong déu cho ba nha mang
chinh 1a: VNPT, Viettel, Mobifone. Hé thng kénh phan phdi ciia ca ba nha mang
tuong ddi twong dong, chi khac nhau ¢ s6 lugng thanh vién kénh, trong d6 mirc do
bao phu hé thong kénh phan phdi ciia nha mang Viettel 1a cao nhat. Hé théng kénh
phan phéi cia TTKD VNPT- Ninh Binh d dugc nghién ciru k§ cac yéu to dé xay
dung muc ti€u, cac ti€u chuin cta kénh phan phéi, tor do xac dinh dugc cac phuong
an kénh phan phéi. Hé thong kénh phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh duoc
chia thanh kénh phan phéi truc tiép va kénh phan phéi gian tiép. Poi v6i kénh phan
phéi truc tiép hoat dong hi¢u qua, dat dugc muc tiéu dé ra, tuy nhién ddi véi kénh
diém ban 1¢ va diém uy quyén hién quy mé chua dat myc tiéu”.

Theo tat ca cac két qua khao sat thi muc tiéu hudng téi cia hé théng kénh
phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh 1 mé rong kénh phéan phdi, ting d6 bao

phu thi truong cua VNPT, muc tiéu tai tit ca cic thén, xOm, xi, phudng déu co
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diém ban, diém uy quyén cia TTKD VNPT- Ninh Binh. Ngoai viéc mé rong céac
diém giao dich cia TTKD VNPT- Ninh Binh & c4c dia ban tap trung dong dén cu,
can phat trién thém, dong thoi diy manh hoat dong cta cac diém béan, diém uy
quyén.

e Quin tri kénh phén phoi

Theo y kién cua nhirng nguoi tham gia 02 cude thio ludn, hoat dong quan tri
kénh phan phéi cia TTKD VNPT- Ninh Binh d3 dién ra theo ding quy trinh va quy
dinh di ban hanh. Hang thang, phong Diéu hanh Nghiép vu cia TTKD VNPT-
Ninh Binh d4 tién hanh tong hop, phan tich s6 liéu két qua cua ting thanh vién kénh
va chim diém cho ting chi tiéu cta thanh vién kénh.

Theo ba Nguyén Lan Phuong — Pho phong Diéu hanh nghiép vu - TTKD
VNPT- Ninh Binh: “DPi véi cac chi tiéu danh gia kénh phan phdi cia TTKD
VNPT- Ninh Binh 14 tuong ddi pht hop. Céc chi tiéu dang ap dung bao gdm tét ca
mat ttr doanh thu, thué bao, san luong goi cude, do hai long cua khach hang, d6 phu
hang hoa. Sé liéu ciia toan bo thanh vién kénh 1a rat 1on va nhiéu dau mbi do dé
cong tac quan 1y, danh gia thanh vién kénh hién dang tuong dbi phirc tap, mat nhiéu
thoi gian va nhan cong phu vu cong viéc nay”. Nhu vay trén thuc té viéc danh gia
chét luong thanh vién kénh thong qua két qua danh gia cac chi tiéu hién dang trién
khai tai TTKD VNPT- Ninh Binh tuong d6i phirc tap va mét nhiéu nhan cong, 1y do
1a cac diém ban va diém uy quyén chua dong nhat st dung phan mém SMCS dé bao
cdo, quan ly cac chi tiéu. Déng thoi con mot sd chi tiéu chua duogc sat thuc té, vi du
nhu chi tiéu d6 hai 1ong cua khach hang. Hay chi tiéu chat luong chim soc diém
ban.

Ciing theo hau hét y kién ctia nhitng nguoi tham gia thao luan, vé cac chinh
sach thuc day thanh vién kénh phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh d co ban
dap tng dugc nhu cau ciia cac thanh vién kénh, tuy nhién can bo sung thém cong

tac hudn luyén, giam sat va khuyén khich cac thanh vién kénh hon nira.
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Hién tai vé co ché chiét khau thé cao va co ché hoa héng phat trién cac dich
vu danh cho cac diém ban 1y va diém uy quyén ctia TTKD VNPT- Ninh Binh so véi
hai d6i thu chinh 13 Viettel va Mobifone c6 phan hip din hon mét chit.

Déi vé6i Viettel va Mobifone lubn c6 nhitng co ché dé phat trién do rong cua
kénh phan phdi nham ting cudng do phu cia hang hoa. Dac biét 1a Vietel co hé
thdng ctra hang, diém ban, diém uy quyén day dic.

Nhu vay c6 hai van dé cdt 16i ctia kénh phan phdi tai TTKD VNPT- Ninh
Binh 1 phai ting d6 rong ctia kénh phan phdi va ap dung sé hod trong cong tac thiét
ké va quan tri kénh dé giam chi phi va ting ning suét lao dong.

2.3.4.2. Két qua khao sat 1ay y kién khach hang

Chung t6i tién hanh khao sat thanh cong Iy y kién ciia 155 khach hang, phan
bo tai tat ca cac huyén, thi thudc dia ban tinh Ninh Binh. Phuong phap trién khai
khao sat lay y kién khach hang: Khao sat bang bang hoi (chi tiét tai phu luc 3). Thuc
hién khao sat lay y kién khéch hang qua hai hinh thirc: Tryc tiép va online qua bang
google form. Két qua khao sat nhu sau:

e Pdi voi dich vu di dong:

Theo két qua khdo sat, ty 1¢ khach hang st dung dich vu di dong mang
Viettel la 46,5%, Vinaphone la 35,5%, Mobifone la 16,1%, con lai hon 1% la cta
cac nha mang khéc.

Khao sat ty 1€ khach hang st dung dich vu di dong:

S6 liéu khach hang sir dung dién thoai di déng

155 cau tra loi

@ Khéng st dung ctia doanh nghiép khac
ngoai VNPT

@ Viettel
MobiFone

@ Khac

Hinh 2. 7 Ty 1€ khach hang sir dung dich vu di dong
Nguon: Tong hop ciia tac gid tir chirong trinh khdo sdt
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Theo nhu két qua khao sat: Ty I¢ khach hang dung dich vu di dong mang
Viettel 1a nhiéu nhat. Véi cac chinh sach khuyén mai cho khach hang nhu mién phi
g01 nQ1 mang cua tat ca céac mang di dong nhu hién nay thi mang nao c6 ty 1¢ khach
hang dung nhiéu nhat thi s& ¢6 loi thé canh tranh 16n nhat. Bén canh d6 chinh sach
chuyén mang giit s6 ¢ Viét Nam dang dugc phép trién khai voi thu tuc thue hién rat
don gidn va thuan tién, khach hang hoan toan c6 thé tu thao tac duoc.

e Doi véi dich vu Internet :

Sd lugng khach hang st dung dich vy Internet dugc phan bd cho ba nha
mang chinh 1a VNPT, Viettel va FPT, ngoai ra con mét vai nha mang cung cap khac
nhu SCTV, CMC nhung khong nhiéu.

Danh gia ty 1¢ khach hang stir dung dich vu internet :

S6 liéu khach hang dang sir dung dich vu Internet
155 cau tra |oi

@ Khong str dung clia doanh nghiép khac
ngoai VNPT

@® FPT
Viettel

@® sc1v

@ Khac

Hinh 2. 8 Ty 1€ khach hang sir dung dich vu internet
Nguon: Tong hop cia tac gia tie chieong trinh khdo sat

Khach hang st dung dich vu internet cia VNPT chiém ty 16 41,9%, tiép dén
la Viettel véi 32,3%, tiép theo 1a FPT la 22%, ngoai ra con hon 4% danh cho cac
nha cung cip khéc.

Déi v6i dich vu Internet viée gitr khach hang khong phu thude vao loi thé ty
1¢ khach hang dung nhiéu hay it, ma chii yéu phu thudc vao viéc cham soc khach
hang clia nha mang trong qué trinh khach hang st dung dich vy, phu thudc nhiéu

vao chat lugng thiét bi ddu cudi, chat lugng dich vu.
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e Déi véi dich vu truyén hinh:

Dbi véi dich vu truyén hinh c6 da dang cic nha cung cip hon, ngoai ba nha
mang cung cip dich vu chinh 1a VNPT, FPT, Viettel, trén dia ban Ninh Binh con c6
cac nha cung cip khac nhu SCTV, VTC Cap, K+.

Danh gia ty 16 khach hang st dung dich vu truyén hinh:

S6 liéu khach hang st dung dich vu truyén hinh
154 cau tra 16i

@ Khong st dung clia doanh nghiép khac
ngoai VNPT

® FPT
Viettel

® VTV Cap

® Khac

4

Hinh 2. 9 Ty 1¢ khach hang sir dung dich vu truyén hinh

Nguén: Tong hop cua tac gid tir chirong trinh khdo sdt

Ciing nhu cac dich vu khac nhu dién thoai di dong, Internet, ddi vé6i dich vu
truyén hinh tinh hinh canh tranh, gianh giat khach hang ctia cac nha mang hét strc
khdc liét. Theo nhu sb liéu khao sat: Ty 1& khach hang sir dung dich vu truyén hinh
ciia VNPT cao nhét 1a 40,3%, tiép dén 1a Viettel 28,6%, FPT la 22,1%, c4c nha
cung cap khac khoang 9%.

Tuong tu dich vu Internet, ddi voi dich vu truyén hinh viéc gitr khach hang
cling chi yéu phu thudc vao viéc chim soc khach hang trong suét qua trinh sir dung
dich vu, chét luong thiét bi va chat luong dich vu.

e Mikc dd thuin tién ciia kénh phan phdi:

- Khao sat khdach hang vé mirc @6 nhdn biét ciia khdach hang vé cdc kénh lién

lac cua TTKD VNPT- Ninh Binh:
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Két qua khao sat 155 khach hang trén dia ban tinh Ninh Binh vé viéc 1an dau

tién biét dén cac dich vu cuia VNPT qua kénh nao:

Khach hang biét dén dén VNPT Ninh Binh lan dau tién qua kénh nao:

155 cau tra 16i

@ Catalogs gidi thiéu

@ Internet / Website

@ Doc trén tem nhan san pham
@ Truyén miéng

@ Nhan vién kinh doanh

® Khac

Hinh 2. 10 Két qua khéo sat khach hang vé phwong thirc 13n dau lién hé
Nguon: Tong hop cua téc gia tir chicong trinh khdo sat
Theo két qua khao sat: Ty 1¢ khach hang diét d&én VNPT nhiéu nhét 13 qua
kénh Internet/Website v4i 42,4%, tiép dén 1a kénh truyén miéng 26,6%, tiép theo 1a
kénh nhan vién kinh doanh 20,9%, con lai hon 10% qua cac kénh khac.
- Khdo sat khach hang trén dia ban tinh Ninh Binh vé viéc khdch hang lién
hé voi TTKD VNPT- Ninh Binh qua cac kénh:

Khach hang lién hé vai TTKD VNPT- Ninh Binh qua ké&nh nao nhiéu nhat:

155 cau tra loi

@ Website: vnpt.com.vn/ninh-binh

@ Fanpage: VNPT Vinaphone Ninh Binh
@ Email: vinaphoneninhbinh@vnpt.vn

@ Dién thoai (18001166)

@ Cac Diém Gy quyén, clra hang giao dich
@ Nhan vién kinh doanh

® Khac

Hinh 2. 11 Khao sat théi quen ciia khach hang vé phwong thic lién hé véi
TTKD VNPT- Ninh Binh

Nguon: Tong hop cua téc gid tir chirong trinh khdo sdt
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Theo két qua khao sat: Khach hang lién hé nhiéu nhét qua kénh tong dai dién
thoai hd tro 18001166 véi 45,2%, tiép dén 1a qua kénh nhan vién kinh doanh 28,7%,
tiép theo 1a qua Fanpage 11,5%, ty 18 lién hé qua kénh diém ban, diém ty quyén chi
c0 8,9%,

Qua két qua khao sat néu trén, thdy rd van dé véi hé thong diém uy quyén,
diém ban twong d6i nhiéu nhung khi khach hang can lién hé thi co rat it khach hang
lién hé. Piéu nay ching to mic d6 hd tro cia hé théng diém uy quyén chua tot.
Viéc truc tiép lién hé v6i nhan vién kinh doanh hién nay van con tuong ddi cao
28,7%,

- Khdo sat danh gid cia khdch hang vé mirc dg dé dang lién hé véi TTKD
VNPT- Ninh Binh d@é dwoc ho tro

Khach hang danh gia vé muc do dé dang lién hé dé dugc hé tro
155 cau tra 16i

@ Rét dé dang

@ Dé dang
Binh thuwdng

@ Kho khan

@ Rét kho khan

Hinh 2. 12 Két qua khao sat khach hang vé viéc danh gia mirc d9 dé dang lién
hé dé dwoc hd tro

Nguon: Tong hop cia tac gia tiv chieong trinh khdo sét

Theo két qua khao sat, ty 1& khach hang danh gia vé muc do dé dang lién
hé véi TTKD VNPT- Ninh Binh dé dang chiém 53,5%, muc binh thuong 1a 42,6%.
Nhu vay sy danh gia cua khach hang vé mic d6 dé dang lién hé voi TTKD VNPT-
Ninh Binh chua thyc sy cao. C6 rat it khach hang dénh gid mac d6 dé dang lién hé
v6i TTKD VNPT- Ninh Binh ¢ murc rat dé dang.



68

Mirc d6 danh gia ctia khach hang vé d6 dé dang lién hé véi TTKD VNPT-

Ninh Binh chua dat dugc nhu ky vong.
- Khdo sat danh gia cia khdch hang vé cac van dé kip thoi trong cdc khdu
Tw van gidi dap; Xvr Iy don hang (nhdn yéu cau s dung dich vu); Giao hang (Idp

dat, ban giao dich vu); Ho tro sau ldp dét (bdo héng, s co):

Danh gia cla khach hang vé su kip thdi trong cac van dé tu van, xir ly dan hang, giao hang, ho trg
sau lap dat (Vai 11a rat khéng tét va 5 la rat tot)

T N2 3 BN+ ENS

100

50

0 I

Tuw vén giai dap X ly don hang (nhan yéu  Giao hang (I&p dat, ban giao  Hé trg sau 1&p dat (bao héng,
cau st dung dich vu) dich vu) sy ch...)

Hinh 2. 13 Két qua khao sat danh gia ciia khach hang vé mirc d9 hd trg ciia
TTKD VNPT- Ninh Binh TTKD VNPT- Ninh Binh

Nguon: Tong hop cia tac gia tir chiwong trinh khdo sat

Theo két qua khao sat

+ D6i voi cong tac tu van giai dap: Két qua khao sat cho thay khach hang
danh gia cong tac nay twong ddi tot voi 53,5% khach hang danh gia mirc 4 va
46,5% khach hang danh gia muc 3, véi mire 1 1 mire rat khong t6t va mire 5 1a mirc
t6t. Nhu vay cong tac tu van, giai dap cho khach hang tai VNPT tuwong ddi 1a tét,
can phat huy.

+ D6i véi cong tac xur 1y don hang (nhan yéu cau st dung dich vu): Két qua
khao sat khach hang danh gia muc 4 1a 51%, khach hang danh gid mac 3 1a 49%,

két qua nay twong ddi tét.
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+ P6i véi cong tac giao hang (lap dit, ban giao dich vu): Két qua khao sat
khach hang danh gia mirc 4 13 45%, muc 3 12 55%, két qua nay twong dbi tot.

+ P6i véi cong tac hd tro sau lap dat (xtr 1y bao hong, xtr 1y sy ¢d): Két qua
khao sat khach hang danh gia mirc 4 chi c6 21% con lai khach hang danh gia muc 3
la 7%. Nhu vay khach hang danh gia chua cao cong tac hd trg dich vu sau lap dit
cia TTKD VNPT- Ninh Binh, don vi can nd lyc day manh t6t hon cong tac hd tro
sau lap dat dé nang cao do hai long cua khach hang.

- Khao sat danh gia cia khach hang vé cac van dé: Cung cip thong tin
khuyén mai/dich vy; Cung cap hd tro, hudng dan; Cung cip cac giai phap thanh

toan:

Panh gia clia khach hang vé cac van dé: Cung cap théng tin, cung cap hé trg, cung cap giai phap
thanh toan (v&i 11a Rat khéng déng y va 5 la Rat dong y véi phat biéu)

0 o w2 3 EE: WM

100

50

. il m —

Chung 18i cung cap thong tin khuyén Chuing t8i cung cap hé tro, huong ddn  Céc giai phap thanh toén clia chang téi
maildich vu tuyét voi tuyét voi rét thuan tién

Hinh 2. 14 Két qué khio sat danh gia ciia khach hang vé viéc cung cip cac
dich vu

Nguon: Tong hop cia tac gia tir chieong trinh khdo sat

Theo két qua khao sat:

+ Pbi v6i cong tac cung cip thong tin khuyén mai/dich vu cho khach
hang: Két qua khao sat khach hang khong danh gia cao, cu thé chii yéu 1a danh gia ¢
muc 3 (trung binh) la 88,3%, muc 2 1a 11,7%.
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+ Pbi cong tac cung cp hd trg, hudng dan: Khach hang danh gia muc 4 1a
18,7% va muc 3 la 81,3%.

+ Pbi v6i giai phap hd trg thanh toan: Khach hang danh gia mirc 3 90,3%,
miuc 2 1a 9,7%, khong c6 truong hgp nao danh gia tir mutc 4 tré 1én.

Qua két qua khao sat ddi véi cong tac cung cip thong tin khuyén mai,
cong tac hd trg hudng dan, cong tac hd tro thanh toan, TTKD VNPT- Ninh Binh
chua dugc khach hang danh gid cao, méi chi dung lai & muc trung binh va dudi
trung binh.,

- Khaosaty kién khach hang vé viéc kha nang tiép tuc st dung dich vu :

Y kién clia khach hang vé viéc cé tiép tuc str dung dich vu ctia TTKD VNPT- Ninh Binh khéng

155 cau tra loi

@® Co

® Khéng
Dang can nhac

Hinh 2. 15 Két qua khéo sat danh gia ciia khach hang vé viéc tiép tuc sir dung
dich vu

Nguoén: Tong hop cua tac gid tir chirong trinh khdo sdt

Theo két qua khao sat: co 83,9% khach hang khang dinh tiép tuc sir dung
dich vu nhung c6 t61 15,5% khéach hang can nhic xem c6 tiép tuc su dung dich vu
cia TTKD VNPT- Ninh Binh nita hay khong va dac biét c6 0,6% khach hang co y
kién 1a khong st dung dich vu ctia TTKD VNPT- Ninh Binh nira. Ddi vé6i tinh hinh
canh tranh gay git nhu hién nay, ty 1¢ nay chua duoc nha quan 1y cta don vi hai
long.

- Khao sat y kién khach hang vé viéc kha ning gi6i thiéu dich vu cho nguoi
khac:
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Khao sat khach hang vé viéc gidi thiéu dich vu cho ngudi khac
155 c4u tra 16i

® Co
@ Khong
@ DPang can nhéc

Hinh 2. 16 Két qué khio sat danh gia ciia khach hang vé viéc giéi thiéu dich vu
Nguon: Tong hop cia tac gia tir chirong trinh khdo sdt

Theo két qua khao sat: Chi c6 29,7% khach hang khang dinh s& gidi thiéu,
38,1% can nhic va co tdi 32,3% s& khong gidi thiéu dich vu cho ngudi khac.

Déi véi cong tac truyén thong lan téa qua chinh kénh khach hang 14 rat quan
trong d6i v4i bat cir doanh nghiép nao. Nhu két qua khao sat néu trén cho thay,
TTKD VNPT- Ninh Binh chua lam t6t cong tac truyén thong téi khach hang nén
khach hang chua thuc su hao hing trong viéc gidi thiéu dich vu cho nguoi khac.

- Khao sat y kién khach hang vé danh gia gia tri gia ting ciia doanh nghiép :

Khao sat khach hang vé Gia tri gia tang clia doanh nghiép
155 cau tra i

@ Nhiéu gia tri gia tang hon cac doanh
nghiép khac

@ Cung mét lwong gia tri gia tang nhu cac
doanh nghiép khac

@ it gia tri hon cac doanh nghiép khéc

@ Khong du gia tri gia tang

Hinh 2. 17 Két qua khéo sat danh gia ciia khach hang vé viée gia tri gia ting
cia doanh nghiép

Nguon: Tong hop cia tac gia tir chieong trinh khdo sat
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Theo két qua khao sat: Khach hang khong danh gia cao vé viéc cung cip gia
tri gia ting, cu thé c6 76,8% khach hang danh gia VNPT cung cap cing mot luong
gi4 tri gia ting nhu cac doanh nghiép khac, ¢6 15,5% khach hang danh gia nhiéu gia
tri gia tang hon cac doanh nghiép khéac va c6 7,1% khach hang danh gia it gia tri gia
ting hon cac doanh nghiép khac. Piéu nay chwa duoc nha quan 1y cua don vi hai
long.

2.4. Panh gia chung vé thuc trang kénh phan phéi va quan tri
kénh phan phdi ciia cia TTKD VNPT - Ninh Binh

2.4.1. Nhitng két qua dat dwoc

TTKD VNPT- Ninh Binh sau 6 nam hoat dong, sau qua trinh xay dung va
phat trién di dat dugc mot sd két qua kha quan. Trong d6 cac chi tiéu quan trong
tang truong tot, cu thé: Thi phan cac dich vu di dong, Internet, truyén hinh, truyén
s6 liéu, CNTT déu tang qua cac ndm. Doanh thu ting truéng t6t. Thué bao thuc ting
an tuong. Thu nhap cta ngudi lao dong ting. B mdy to chirc di vao 6n dinh va dan
tién t6i hoan thién.

Mang ludi kénh phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh da dugc xay dung,
t6 chtrc kha chit ché va bai ban. Lién tuc md rong va phat trién cac thanh vién kénh.
Giai quyét co ban duoc cac van dé mau thudn phat sinh trong qua trinh hoat dong.

2.4.1.1.Vé t6 chirc kénh phan phdi

T6 chirc kénh phan phdi tai TTKD VNPT- Ninh Binh duoc trién khai cua ca
hai kénh 13 kénh tryc tiép va kénh gian tiép.

Viéc trién khai hoat dong cua nhiéu loai kénh phan phdi cing mét luc giap
cho TTKD VNPT- Ninh Binh vira c6 thé cung cip nhanh chéng san pham, dich vu
ctia minh tryc tiép cho cac khach hang dong thoi co thé cung cap san pham, dich vu
t6i nhitng khach hang nho, 1é thong qua kénh phan phbi gian tiép.

M6 hinh kénh phan phéi cia TTKD VNPT- Ninh Binh kha day du cac cap
kénh, c6 thé dap Gmg nhanh nhu cau phan phdi cac dich vu Vién thong, CNTT cua
VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh.

Viéc quan ly kénh phan phéi tai TTKD VNPT- Ninh Binh duogc thuc hién
thong qua viéc chia dja ban toan tinh Ninh Binh thanh 08 khu vuc 14 02 thanh phd
va 06 huyén theo dja gidi hanh chinh cap huyén, thi. Mi phong ban hang cé chic
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nang va nhiém vu hoat dong theo dia ban dugc giao ciia minh. Qua vi¢c phéan chia
dia ban hoat dong cho cac phong ban hang giip TTKD VNPT- Ninh Binh dé dang
hon trong viéc quan 1y kénh phan phdi ciia minh.

2.4.1.2. V& tuyén chon thanh vién kénh phan phéi

Viéc tuyén chon cac thanh vién cua kénh phan phdi da duoc TTKD VNPT-
Ninh Binh thuc hién sau khi d3 thuc hién cdu trac kénh tbi wu. Qua trinh lya chon
thanh vién kénh di duoc TTKD VNPT- Ninh Binh thuc hién ddy du qua cac budc
v6i quy trinh duoc chit ché va théng nhat & moi khau. Piéu nay dam bao cho don vi
¢6 duoc nhitng thanh vién kénh xuat sic, dop gop vao hiéu qua phan phdi san pham,
dich vu cua don vi.

2.4.1.3.Quan tri kénh phan phbi

-Doi v6i viee giai quyét xung dot kénh: TTKD VNPT- Ninh Binh di xac
dinh viéc xay ra xung dot gitra cac thanh vién trong kénh va gitta cac kénh véi nhau
c6 thé xay ra bat ctr khi ndo va viéc giam sat, phat hién va xt Iy cdc mau thuin nay
dé dam bao hai hoa lgi ich cia cac bén 1a cong viéc quan trong va di trién khai
thuong xuyén,

-Poi véi viée danh gia thanh vién kénh: TTKD VNPT- Ninh Binh danh gia
cac thanh vién kénh thong qua viéc danh gia theo hé théng cac tiéu chuan da xay
dung, Céc tiéu chuin nay dugc xay dung rat rd rang, c6 thé do dém duoc. CAc tiéu
chuan nay duogc xdy dung phi hop cho timg loai hinh phan phdi thong qua hé théng
cac KPI, Cac KPI duoc xay dung trén nguyén tic rd rang, minh bach, chinh xéc,
TTKD VNPT- Ninh Binh xay dung cac KPI dam bao day du cac mit: Doangh thu,
thué bao, thi phan dich vy, cham soc khach hang, dbi voi kénh diém uy quyén thém
ti€u chi hinh anh nhan dién thuong hiéu tai ctra hang. Nho do6 giup cho ban 1anh dao
TTKD VNPT- Ninh Binh c6 céi nhin tong quat vé kénh phan phdi ciia don vi.

Viéc danh gia duoc thuc hién thuong xuyén hang thang va tong két theo
quy/6 thang ¢&¢ TTKD VNPT- Ninh Binh dua ra cac quyét dinh vé viéc hd trg vé
mat nghi€p vy, chinh séch cho cac thanh vién kénh dé co thé hoat dong tdt hon hay
quyét dinh thay thé, phat trién cac thanh vién kénh.

- V& viéc diéu chinh kénh phén phbi:
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Thong qua viéc danh gid thanh vién kénh theo cac KPI hang thang, TTKD
VNPT- Ninh Binh da thuc hién dao tao lai hic thanh 1y c4c thanh vién hoat dong
khong hiéu qua ma khong thé dao tao lai duoc hodc khong cé tinh than hop tac,
ddng thoi nang cao cong tac hd tro hon nita cho cic thanh vién kénh hoat dong tbt,
c6 trién vong phat trién. Giao dia ban cho timg thanh vién kénh ciing phan ndo giam
bdt xung dot xay ra trong kénh.

Qua viéc diéu chinh kénh phan phdi ¢ timg thoi diém thich hop ciing gop
phan vao thuc hién muc dich giam chi phi cho TTKD VNPT- Ninh Binh,

- Pdi v6i chinh sach cho cac thanh vién kénh

Péi véi timg loai ddi tuong thanh vién cia kénh phan phéi, TTKD VNPT-
Ninh Binh trién khai nghién ctru, danh gia va diéu chinh theo ting thoi ky dé phu
hop véi diéu kién thuc té cua thi truong nham muc tiéu nang cao hi¢u qua cua hoat
dong cua kénh phan phoi.

2.4.2. Nhitng han ché va nguyén nhan

Bén canh nhiing két qua rat tich cuc dd néu trén day, kénh phan phdi cua
TTKD VNPT Ninh Binh van con bo 16c mét sé diém han ché, dugc néu dudi day.

2.4.2.1.T6n tai xung dot trong kénh phan phdi

Trong ndi dung mo ta vé thyc trang (Muc 2.2 trén day) da néu ra van dé d6i
v6i kénh phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh Binh van ludn t6n tai cac xung dot
trong viéc bao phu thi trudong, xung dot trong 1oi ich ctia cac bén va trong viéc quan
1y diém ban, diém uy quyén.

Dé quan ly duge hoat dong cua cac diém ban, diém uy quyén, TTKD VNPT-
Ninh Binh d trién khai va str dung phan mém SMCS. Tuy nhién, sb liéu hé thong
van chua chuén thuc t& 100% va dang danh gia 1a chua thyc su thudn tién va don
gian trong qua trinh thyc hién.

Theo két qua kiém tra gidm sat (thong qua viéc TTKD VNPT- Ninh Binh
thanh 1ap cac doan kiém tra dot xuat) hién van c6 hién tuong: Nhiéu diém bén 1¢é da
ngimg hoat dong nhung van chwa duoc xoa khoi hé thdng, c6 mot s diém ban
khong ton tai, diém ban thay dbi dia chi nhung khong duoc cap nhat kip thoi vao hé
théng. Nhu vay viéc danh gia hiéu qua cta kénh, d6 bao phu thi trudong ciia TTKD
VNPT- Ninh Binh khong dugc hoan toan chinh xéc.
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Bén canh d6 viéc mau thudn vé gia san phém, dich vu cua cac kénh khac
nhau van con ton tai din dén viéc gdy anh huéng khong tot toi tam 1y cua khach
hang. Nguyén nhan cta viéc ndy do nhan vién ban hang truc tiép, hodc cac diém uy
quyén ty cit chiét khau, hoa hong ciia minh dé giam gia cho khach hang dé chay
theo doanh sb ban hang, gdy nén hién tugng canh tranh ndi bd anh hudng dén uy
tin, hinh anh cua TTKD VNPT- Ninh Binh,

Hién tuong cac diém uy quyén, nhan vién kinh doanh xam lan dia ban, ban
hang ctia nhau van con xay ra.

TTKD VNPT- Ninh Binh chua quan 1y duogc chat ché hang hod, dich vu ban
ra t6i cac diém ban 1é, diém uy quyén, ciing nhu chua danh gia chinh xac dugc chat
luong cham soc khach hang cua céc thanh vién kénh phan phdi.

2.4.2.2.Vé danh gia va diéu chinh kénh phan phdi

Vi¢c danh gia cac thanh vién kénh cua TTKD VNPT- Ninh Binh dugc thuc
hién thong qua viéc danh gia cac chi tidu ctia kénh phan phdi. Viéc danh gia nay da
dugc thuc hién thuong xuyén hang thadng. Tuy nhién vi chay theo muc tiéu d rong
ctia kénh, dam bao d6 phu thi truong, thuc té ¢ nhiéu diém uy quyén, diém béan 1¢
va ca nhan vién kinh doanh tryc tiép c6 3, 4 thang bi danh gia khong dat nhung van
chua bi loai bé ra khoi hé théng kénh phan phdi caia TTKD VNPT- Ninh Binh.

Qua sb liéu danh gia thyuc té: Dbi véi kénh ban hang truc tiép dap tmg hau
hét cac muc tiéu dé ra, tuy nhién d6i voi kénh ban hang truc tiép mang ludi con
mong nén chua thé tiép xuc, cham soc, tuw van cho toan bo khach hang (bao gdm
khach hang hién hiru va khach hang tiém ning cia TTKD VNPT- Ninh Binh). Do
d6 tdm quan trong cua hé thong kénh ban hang gian tiép (Hé thdng diém uy quyén,
diém ban, hé théng chudi siéu thi dién may, hé théng buu cuc VNPost) 1a rét cao;
Tiém ning cia kénh nay 1a rat 16n. Tuy nhién, trén thyc té hidu qua cia cac kénh
nay la chua cao. Cu thé:

Dbi v6i kénh diém uy quyén va diém ban thi quy mé do phu chua dam bao,
san lugng chua dat dugc muc ti€u dé ra.

Pdi voi kénh chudi 1a cac siéu thi dién may, c6 mat béng dep, c6 luong
khach hang mua cac san pham dién tir 1 rat 16n, tiém niang dé phat trién khach hang
st dung céc dich vu cia TTKD VNPT- Ninh Binh la rat cao, tuy nhién ddi véi kénh
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chudi ¢6 nhuoc diém 1a khong c6 nhan vién chuyén tu van cac san pham, dich vu
cia TTKD VNPT- Ninh Binh nén san luong qua kénh nay ciing con han ché.

Kénh VNPost hoat dong khong c6 hi€u qua. Mang ludi cac buu cuc cua
VNPost trai déu trén toan tinh. Tuy nhién tai cac buu cuc ciia VNPost kinh doanh
rat nhiéu mit hang va dich vy, tir dich vu tai chinh, bao hiém t6i kinh doanh cac sin
pham db gia dung, ddng thoi VNPost ciing hop tac v6i nhiéu nha mang vién théng
nhu Mobifone, Viettel nén hé thong khong tap trung kinh doanh cac san pham, dich
vu cua TTKD VNPT- Ninh Binh.

Hé théng danh gia cac thanh vién kénh dugc thong qua cac KPI va két qua
danh gia chung tong quan theo ty trong cta timg KPI.

TTKD VNPT- Ninh Binh chua giam sat dugc viée cac diém uy quyén co tu
van cho khach hang dung cac dich vu cia VNPT khéng, co tu van cho ding dbi
tuong khéach hang theo ding géi cudc chua. Chi méi quan 1y dugc doanh thu, san
luong, con ddi voi @6 hai long cua khach hang hién danh gia qua viéc goi dién thoai
xac xudt toi khach hang dé xin y kién danh gia nén ciing chua sat d6i véi diém uy
quyén va diém ban 1é.

Viéc hd tro cho cac diém ban, diém uy quyén duoc thuc hién chua duoc
dong déu, viéc nay phu thudc vao ting nhan vién quan 1y theo timg khu vuc,

Bén canh d6, TTKD VNPT- Ninh Binh chua thuc hién danh gid, phan tich,
béo céo tinh hinh kinh doanh cling nhu cac kho khan, thuan lgi cta tung thanh vién
kénh thuong xuyén nén viéc hd tro cho cac thanh vién kénh chua thuc sy hiéu qua

Phuong thirc danh gia nhin vién chim so6c diém béan, diém uy quyén thuc
hién dua trén viéc dén truc tiép diém ban, dai 1y chup anh, chekin va cap nhéat thong
tin 1én phan mém SMCS. Mdi dém dugc sd 1an, chua danh gia duoc chat lugng
chiam séc diém ban, diém uy quyén.

2.4.2.3.Vé cac chinh sach cho kénh phan phbi

Chinh sach chiét khau va hoa hong hién tai TTKD VNPT- Ninh Binh dang
ap dung gidng nhau cho tat cac cac kénh phan phdi. Chwa c6 chinh sach hd tro riéng
biét cho ting loai hinh kénh phan phdi.

Chinh sach hd trg cho diém uy quyén trong viéc thuc hién cac nghi¢p vu

ding ky dich vu cho khach hang chwa duoc chu trong. Mirc hd trg cho cac diém uy
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quyén vé hinh anh, thuong hi¢u chua dugc hép dan dan dén viéc chua thuc su tao
dugc dong luc cho kénh diém uy quyén.

Hién tai cac co ché vé khen thudng, chinh sach hoa hong dang chi tra dong
déu cho nhan vién, diém ban, diém uy quyén thong qua hinh thirc don gia nhan san
lwong. Chua phan chia thanh cac muc tir cao dén thap dé kich thich phat trién khach
hang, ban san phém, dich vu

2.4.2.4. Han ché vé kénh so v6i nhitng nha mang khac

Vé quy md kénh phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh: D6 phu hang hda
ciia VNPT bi danh gia 1a thap hop Viettel, sb lidu thuc té doi voi quy mo hé thong
diém ban, diém uy quyén cia VNPT chi bang khoang 50% so véi Viettel va tuong
duong véi MobiFone. Cé rat nhiéu diém ban 1é khong tip trung tu van ban san
pham ctua VNPT,

Trén dia ban tinh Ninh Binh, trong ba nha mang chinh 1a Viettel, VNPT va
Mobifone thi Viettel dugc danh gia cao nhét vé trong viéc trang bi thiét bi, cong cu
dung cuy, hinh anh, gitp khach hang d& dang nhan dién duoc thuong hiéu dong thoi
gitip diém ban, diém uy quyén thuan loi hon trong viéc dang ky, thiét 1ap dich vu
cho khach hang, Hinh anh nhan dién thwong hiéu cia VNPT chua dong bo.

Cong cu cong nghé thong tin dé hd tro cho diém ban, diém uy quyén cua
TTKD VNPT- Ninh Binh dugc danh gia la chua thuan tién trong qua trinh st dung,
con phai thyc hién nhiéu budc, tén thoi gian thao tac viéc nay dan dén tam 1y chan
nan cho cac diém ban, diém uy quyén.

Chinh sach cham soc¢ diém ban ciia TTKD VNPT- Ninh Binh chua thuc su
ndi bat.

2.4.2.5. V& tan suat chim soc diém ban, diém uy quyén

TTKD VNPT- Ninh Binh thyc hién dinh ky mdi tuan 1 lan, tin suit chim
soc dugc danh gia twong duwong véi Viettel va hon MobiFone, tuy nhién chat luong
cham séc thi bi danh gia chua t6t bang Viettel. Viéc cham séc ciia TTKD VNPT-
Ninh Binh dang tap trung vao s6 luong, chua thuc su dé cao chét lugng cham soc
va viée cham soc duoc trai déu & tat ca cac diém ban, diém uy quyén chir chua phan

loai di€m ban dé€ uvu tién cham s6c nhiing diém ban 16n hon.
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CHUONG 3. HOAN THIEN KENH PHAN PHOI CUA
TTKD VNPT NINH BINH

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién

3.1.1. Pinh hwéng phdt trién ciia Tong cong ty dich vu vién thong
VNPT VinaPhone

Can ctr ndi dung béo céo tong két nam 2020, trién khai ké hoach SXKD nim
2021 cua Tong cong ty Dich vu Vién théng, dinh hudng phat trién ctia Tong cong ty
trong nam 2021 va cac nam tiép theo nhu sau:

“Tép trung trién khai myc tiéu Tap doan VNPT tré thanh nha cung cap dich
vu 86 hang dau tai Viét Nam.

Vé6i muyc tiéu ldy khach hang 1am trung tAm, tdp trung cac giai phap giir
khach hang va phat trién khach hang méi.

Tap trung vao nhiém vu: Nang cao chat lugng ngudn nhan luc; Hoan thién co
ché chinh sach cho ngudi lao dong, cho hé thong kénh phan phdi; Phat trién ha tang
va cong nghé.

Quyét tam trién khai c6 hiéu qua cac quy trinh nang cao trai nghiém khac
hang dé tao su khac biét v4i nha cung cép khac.

Lay nén tang cac dich vu Vién thong truyén thong lam cot 16i, 1 so s¢ nén
tang dé gia ting phat trién cac dich vu s6.

Tap trung xdy dung va phat trién hé thong kénh phan phdi hoan chinh, hoat
dong hiéu qua, dam bao yéu cau cua Toéng cong ty. Thuc hién tuyén va phat trién
thanh vién kénh phan phdi, dao tao nang cao k¥ niang tu van, ban hang va cham soc
khach hang cho hé thng thanh vién kénh phan phdi, dam bao d6 phu hang héa va
dam bao chat luong theo yéu cau cia Tong cong ty.

Pay manh béan hang online.

Pay manh cong tac s6 hoa khach hang va sé hoéa quy trinh ndi bo dua trén
nén tang cong ngh¢ hi¢n dai, tu dong dé nang cao nang suat lao dong”.

Cin cu trén dinh huéng ciia Tong cong ty Dich vy Vién thong, TTKD VNPT

Ninh Binh 1y d6 1am muc tiéu phat trién ctia don vi.
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3.1.2. Muc tiéu phat trién hé thong kénh phin phéi ciia TTKD VNPT
Ninh Binh trong thoi gian toi.

TTKD VNPT Ninh Binh xac dinh dinh huéng va muc tiéu phat trién hé
théng phan phbi tir nay dén 2025 nhu sau:

- DBinh hudng: Xay duyng mo hinh kénh phan phdi ndam 2021 va cac nam tiép
theo ctia TTKD VNPT Ninh Binh, gom:

Thir nhat: Trién khai to chirc, hoan thién kénh phan phéi nham dép ung
chién lugc kinh doanh 14y dich vu vién thong truyén théng 1am nén tang 1a co so dé
gia tang phat trién dich vu s6. Pam bao hiéu qua kinh doanh, phat trién bén virng,
dan dat thi truong.

Thir hai: Nang cao hiéu qua, tdi vu chi phi trong cong tac quan 1y va to
chtre/van hanh kénh phan phdi, ddy manh xa hoi hoa kénh phéan phbi.

Thir ba: Nang cao tinh chuyén nghiép trong t6 chitc va van hanh kénh
phan phdi, tang kiém soat, quan tri kénh phan phbi.

Thr tu: M6 rong kénh phan phdi dam bao do phu hang hod, Thuc hién
tuyén chon va phat trién day du thanh vién kénh phan phbi.

Thtt nam: Dao tao dé nang cao chét lugng hoat dong ctia mang ludi thanh
vién kénh phan phdi.

Thir sau: Tiép tuc phat trién kénh phan phdi theo hudéng bao gom: Kénh
phan phéi truc tiép va kénh phan phdi gian tiép.

+ Muyc tiéu ddi véi kénh tryc tiép gdm: Cac cira hang giao dich cap 1, cap 2
va cap 3 tai Thanh phd, cic huyén va cap xa. Nhan vién kinh doanh ban hang truc
tiép (bao gém ca nhan vién chinh thic 14 lao dong thué ngoai cia TTKD VNPT
Ninh Binh). Ké hoach cuy thé:

Phat trién tong 32 cira hang giao dich cia TTKD VNPT Ninh Binh trén
toan tinh.

Tuyén dung thém nhan vién kinh doanh truc tiép: Pam bao du 127 nhan
vién kinh doanh tryc tiép.

+ Muyc tiéu d6i véi kénh gian tiép, gom: Cac diém uy quyén, diém béan 18,
diém kénh chudi, diém buu cuc van hoa x3 cia VNPost, K& hoach cu thé:

Phat trién dam bao tong 290 diém uy quyén trén toan tinh.
Diém ban 1¢: 1900 diém.
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Ctra hanh chudi (lién két v6i cac cira hang dién mdy): 32 diém.

Piém buu dién van hoa x3: 145 diém.

- X4y dung chuong trinh hanh dong dé thuc hién cac muyc tiéu Cac chuong
trinh hanh déng chinh:

Thiét 14p tiéu chudn phuc vu khach hang tai ctra hang, diém uy quyén.

Tuyén dung nhan vién kinh doanh truc tiép.

Tim kiém va liuca chon thanh vién kénh phan phéi.

Dao tao, huan luyén, xay dung chinh sach tao dong luc cho thanh vién kénh.

C6 phuong an cu thé dé hd ro phat trién thué bao kénh chudi.

Trién khai hop tac chit ch& hon véi kénh VNPost.

Pay manh ban hang online trén tat ca cac kénh.

Xay dung phian mém dé hd tro cac diém uy quyén dang ky, thiét 1ap dich vu
mot cach don gian va thuan tién nhat dong thoi xay dung phan mém quan 1y mang
luo1 kénh phan phéi theo hudng tuy dong hoa, han ché nhit sy can thiép cua con
nguoi.

3.2. Mot so giai phap hoan thién kénh phan phoi ciia TTKD VNPT
Ninh Binh

3.2.1. Gidi phdp hoan thi¢n thiét ké kénh phén phéi.

T6 chirc lai, hoan thién kénh phan phdi. Nhu dinh huéng di néu, TTKD
VNPT Ninh Binh phai m& rong kénh phan phdi, bao gom ca kénh tryc tiép va kénh
gian tiép:

- Poi véi kénh trye tiép:

+ Phat trién thém cac cira hang giao dich cia TTKD VNPT Ninh Binh.

So v&i cac nha mang d6i thu thi Viettel duoc danh gia cao vi c¢6 nhiéu cira
hang, diém giao dich trén toan tinh, ké ca tai cac khu do thi va tai cac x4 vung sau,
ving xa, bén canh d6 doi ngii cong tac tién thu cude va phat trién san pham cia
Viettel cling rat dong dao.

TTKD VNPT Ninh Binh di c6 ké hoach mo rong cac cira hang giao dich,
tuy nhién dén hét quy 2 nim 2021, tong s ctra hang giao dich 13 25 cira hang, nhu
vdy so v&i muc tiéu dé ra thi con phai mé rong thém 07 cira hang nita, TTKD
VNPT Ninh Binh ¢6 thuan loi 1a dung chung co s& ha ting voi cac Trung tim Vién

thong, tram vién thong ctia Vién thong Ninh Binh, ma mat bang cua cac tram vién
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thong co nhiéu tram & vj tri tuong doi dep, do do can déy manh sém viéc md cac
ctra hang giao dich tai cac co s ha ting nay.

Mo rong hé thdng cira hang giao dich s& c6 tac dung ting nhan dién thuong
hi¢u VNPT, gitp cho khach hang thuén tién hon trong viéc giao dich, dap ing nhu
cau cua khach hang.

Ngoai ra, TTKD VNPT Ninh Binh can cha trong hoan thién céc cira hang
giao dich theo tiéu chuan ctia Tong cong ty, nhu: Hoan thién nhan dién thuong hiéu
bén ngoai va bén trong cira hang theo ding chuén, trang bi day du cac trang thiét bi,
cong cu dung cu phuc vu cho cong viéc, thoi gian mé ctra, thoi gian dong cira thuc
hién theo dung quy chuan. Nhén su tai cic ctra hang phai duoc lya chon k§y ludng,
dap ung diy du yéu cau chuan ciia mot giao dich vién, doi ngii ndy phai dugc dao
tao bai ban cac kién thirc, k¥ ning vé ban hang, chim séc khach hang, cac nghiép
vu chuyén moén vé san san phém, dich vu cung cép. Thuc hién déng phuc, deo thé
chuan chi dé tao sy an tdm cho khach hang khi dén giao dich.

Déng thoi tai cac cura hang giao dich phai duoc trang bi dﬁy du vé thiét bi va
chét luong mang internet dé dam viéc dau ndi va thiét 1ap dich vu cho khach hang
mot cach nhanh chong va dam bao chét lugng nhét.

+ Phat trién luc lwong nhan vién kinh doanh truc tiép:

Bén canh mé rong cac cira hang giao dich thi viéc tuyén dung thém luc
luong ban hang nhan vién kinh doanh tryc tiép cling rat quan trong. Nhu sé liéu
hién tai luc luong nay dang dong gop 55% san lugng phat trién moi cac dich vu
vién thong cong nghé cho TTKD VNPT Ninh Binh.

S liéu tinh dén hét quy 2/2021, téng sb lwong nhan vién ban hang tryc tiép
ciia TTKD VNPT Ninh Binh 1a 103, so v&i ké hoach thi cin tuyén thém 24 nhan
vién kinh doanh nira méi dap ung duoc yéu cau dé ra.

Vi thi truong lao dong hién tai cua tinh Ninh Binh thi viéc viéc tuyén dung
dugce nhan vién kinh doanh dam bao dugc cic yéu cdu ciia nganh nghé cung cap
dich vu vién thong, cong nghé thong ciing khong phai don gian. Pon vi phai két hop
nhiéu hinh thic dé tuyén dung nhén su ¢ chat lugng phu hop. Cong tac tuyén dung
dugc thong qua: Truyén thong quang cdo truc tiép hodc qua truyén hin/online trén
cac trang mang xa hdi, cac hoi chg thuong mai, hdi cho viéc lam, qua thong tin ndi
bd, hoac thong qua chinh khach hang cuia TTKD VNPT Ninh Binh...
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- DP6i véi kénh gian tiép:

+ Mo rong hé thong diém uy quyén, diém ban 1é:

Hé théng cac diém uy quyén cua Viettel dugc danh gia manh nhat trong cac
nha mang 14 nho hé thong kénh diém uy quyén day dic va dic biét chat lugng cua
hé théng nay twong ddi cao.

TTKD VNPT Ninh Binh can tip trung ddy manh phat trién hé théng diém
uy quyén, diém ban dé nang cao hiéu qua ban hang théng qua kénh nay. Boi vi hé
thong kénh ban hang truc tiép khong thé mo rong dén mirc bao phu toan bd khach
hang (bao gom khach hang hién hiru va khach hang tiém ning) do ngudn chi phi
khong thé du chi tra cho lyc luong nay néu phat trién qua nhiéu. Mit khac TTKD
VNPT Ninh Binh d3 xac dinh hé théng diém uy quyén, diém ban 1¢ 13 canh tay ndi
dai ctia don vi trong viéc dua san pham dich vu dén gan voi khach hang. Chi phi chi
tra cho hé théng nay thép hon nhiéu so véi viée chi phi cho lao dong truc tiép.

Pbi voi hé thong diém ty quyén ciing phai c¢6 cic quy chuan vé cira hang,
mat béng, vé nhan dién thuong hiéu va cong cu dung cu phuc vu cho viéc tu van,
cung cap dich vu cho khach hang. Ngoai ra nhan vién tai cac diém uy quyén ciing
phai dat cac yéu cau vé kién thirc, k§ nang dé c6 thé tu van t6t nhat cho khach hang
lua chon va st dung dich vu ciia VNPT.

+ Mo rong kénh chudi:

Vi hé théng cac ctra hang, siéu thi dién may twong dbi nhiéu trén toan tinh,
TTKD VNPT Ninh Binh can hop tac chit ché hon dé ky thoa thuan hop tac véi cac
ctra hang nay dé tan dung trong viéc phat trién khach hang cho don vi.

Dé dat duge ké hoach muc tiéu dé ra, trong thoi gian té1 TTKD VNPT Ninh
Binh can phat trién thém 12 cra hang, siéu thi dién may ky thoa thuan hop tac lam
kénh chudi cho TTKD VNPT Ninh Binh.

+ Kénh céc diém buu cuc van hoa xa ctia VNPost:

Véi loi thé bao gdm 145 diém buu cuc vin hoa xi cia VNPost, TTKD
VNPT Ninh Binh can d¢iy manh hi¢u qua hoat dong ciia cac diém nay hon nira. Qua
d6 phii song hinh anh thuong hiéu va ddy manh viéc phat trién khach hang cho
VNPT.

3.2.2. Gidi phdp hoan thi¢n hoat dpng quan tri kénh phan phoi

3.2.2.1.Giai quyét cac xung dot phat sinh trong hé thong
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Giam sat, kiém tra hang ngay cac thanh vién kénh phan phdi dé kip thoi phat
hién cac sai pham nhu hoat dong sai dia ban, hoat dong ha gia canh tranh ndi bg, xtr
ly nghiém céc truong hop vi pham.

Tang cuong cong tic giam sat, hd tro cho cac diém uy quyén dé diy manh
san lwong cua kénh nay, kip thoi giai quyét nhitng kho khin, vueéng méic cua kénh
trong qua trinh hoat dong.

DPdi v6i hé théng diém ban 1é, trién khai théng ké, ra soat lai toan bd cac
diém hién dang con hoat dong, Pong thoi giam sat cac hoat dong cua diém ban 1é.
Thanh 1y hop déng ddi voi nhitng diém ban khong phat sinh san luong trong 3
thang, Cap nhat lai dia chi, thong tin chinh xac cua diém ban, 14 co s¢ dé TTKD
VNPT Ninh Binh quan 1y mét cach hé théng va dua ra nhitng chinh sach phu hop,
sat v6i tinh hinh thuc té hon. Nho d6 hoat dong cua kénh s€ hi¢u qua hon.

Néng cap va hoan thién hé thong SMCS don gian, d& st dung hon, co thé st
dung trén bt ctr thiét bi ndo nhu mdy tinh dé ban, may tinh sach tay hay dién thoai
di dong. Pua tiéu chi sir dung thuong xuyén hé thong cta cac diém ban, diém uy
quyén dé danh gia hiéu qua hang thang. Pua ra diéu kién bat budc tit ca cac phat
sinh giao dich phai qua hé thong dbi v6i cac diém ban, diém uy quyén. Qua d6
TTKD VNPT Ninh Binh s& quan 1y duoc chit ché va sat v6i thuc té hon vé thi
truong, do bao phil dé ¢6 nhitng diéu chinh kip thoi vé hoat dong va dia ban quan Iy
phu hop hon.

3.2.2.2.Panh gié cac thanh vién kénh

Céc tiéu chi dé danh gia thanh vién kénh hién TTKD VNPT Ninh Binh dang
ap dung mang tinh chat tong thé 1 binh quéan cua céac chi tiéu. Pon vi chua thuc
hién danh gid timg chi ti€u, chua di sdu phan tich ting chi tiéu nén chua danh giad
dugc tim quan trong cua timg chi tiéu do6 ddi véi hé thdng kénh phan phdi cua
minh.

Bén canh viéc danh gia thuong xuyén, TTKD VNPT Ninh Binh can di sau
phan tich: Tht nhat phan tich ting thanh vién kénh c6 diém nao manh, c6 diém nao
yéu dé c6 bién phap can thiép, dio tao, hd tro kip thai gitp cho thanh vién d6 hoat
dong hi€u qua hon va theo dung dinh hudng, muc tiéu cia TTKD VNPT Ninh Binh.
Tht hai phén tich timg chi tiéu dbi v6i toan bd hé théng kénh phan phdi caa TTKD
VNPT Ninh Binh dé danh gid mirc d6 quan trong cta ting chi tiéu, tir d6 diéu chinh
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thém/bét chi tiéu hodc ting/giam trong sd cua ting chi tiéu. Ngoai ra thong qua viéc
di vao phén tich sau ting chi tiéu ching ta c6 thé danh gia duoc tinh hinh thyuc té
cta thi truong, nhu cau cta khach hang, hién trang chét lvong hoat dong cta kénh
phan phdi cia TTKD VNPT Ninh Binh,

3.2.2.3. Piéu chinh kénh phan phbi

Trong luan vin nay, giai phap co ban duoc tac gia kién nghi TTKD VNPT -
Ninh Binh thir nghiém ap dung trong thoi gian t6i lién quan dén hoat dong danh gia
va diéu chinh thanh vién kénh phan phdi bang phuong phap luan chuyén. Y tudng
co ban 13 ap dung ty 1é tuyén moi thanh vién kénh di doi véi viéc loai bo thanh vién
kénh hoat dong khong hi¢u qua, ty 1¢ tuyén moi duoc tinh toan trén co s& muc ti€u
phat trién kénh phan phéi cia TTKD VNPT Ninh Binh (d4 néu ¢ muc 3,1 trén) va
ty 1& bu ddp cho sb luong cac thanh vién kénh bi loai bo. Trong giai doan thir
nghiém (2022), ty 1& nay duoc khuyén nghi & mirc 10% tuyén méi va 5% loai bo
mdi quy.

Bién phap cu thé dugce trién khai nhu sau: Di d6i voi cac nodi dung danh gia
thanh vién kénh phan phdi di néu trén day, viéc xép hang chit lugng thanh vién
kénh s& dugc thuc hién, theo d6 mdi thang s& thong bdo ty 1é 5% thanh vién kénh co
chat lugng thap nhat va nhic nho kip thoi, dong thoi xac dinh nguyén nhan din dén
viéc két qua khong dat dé co phuong an dao tao, hd tro cho thanh vién kénh nang
cao chét luong hoat dong, Nhiing thanh vién c6 mitc xép hang thap (trong 5% cubi
cuing) trong 03 thang lién tiép s& tién hanh cham dut hop dong dé tranh lang phi
ngudn lyc, tranh 1am anh hudng dén cac thanh vién khac. Sé lugng tuyén mai cac
thanh vién kénh phu hop s& thay thé cho cac thanh vién khong dat yéu cau nay.

3.2.3. Cdc gidi phdp hé tro khdc

3.2.3.1.Trién khai cong tac dio tao cho cac thanh vién kénh

Cong tac dao tao cho cac thanh vién kénh la rat quan trong, ndi dung dao tao
va hinh thirc dao tao phai dugc xay dung phu hop ddi véi ting loai kénh phan phoi.
Nbi dung dao tao bao gom:

- Pao tao vé k¥ ning giao tiép véi khach hang, k§ ning tu van chét sale va
k¥ nang cham s6c khach hang.

Giao tiép véi khach hang 1a mot k§ nang can thiét ciia bat cir mot nhan vién

ban hang, chim soc khach hang nao. Piéu quan trong nhat trong giao tiép véi khach
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d6 1a su tu tin. Du hiéu biét méi c6 thé tu tin, mang lai cam giac tin tuong cho
khach hang.

Ngoai ra, ngudi nhan vién phai luén mang tdm thé nhiét tinh, vui vé voi nu
cudi trén moi dé tao nén khong khi thodi mai trong cudc hoi thoai. Nu cuoi ¢6 vai
trd rat quan trong gitGip trong nganh phuc vu, cham soc va tiép xtc v6i khach hang,
Du giao tiép truc tiép hay qua dién thoai thi nu cudi van s& c6 anh huodng gitp
ngudi néi chuyén cing ban cam thay that thoai mai.

Khi khach hang tim dén véi cira hang hay khi tiép xuc tryc tiép voi nhan vién
ban hang nghia 12 ho dang c¢6 nhimng ban khodn, gip phai van dé voi dich vu/ san
pham hay c¢6 nhu cau vé san pham/dich vu. Khi ngudi nhan vién gip cho khéch
hang giai quyét dugc nhirng van dé d6 thi viéc tu van chét sale sau do sé rat thuin
loi. Nhan vién phai biét cach khéo 1éo tir tu van, giai quyét van dé ciia doanh nghiép
dén viéc dat duoc nhirng muyc ti€u cuia doanh nghiép.

Chim soc khach hang v6 cung quan trong dé khach hang trung thanh sir
dung dich vu. Ngay khi khach hang mua san phdm va sau mdt thoi gian sir dung
nhat dinh doanh nghiép phai c6 su chim séc. Cham soc khach hang ¢ vai tro quan
trong gitp doanh nghiép dinh vi, thé hién sy khac biét cia minh gitta hang nghin
d6i thu, Boi vay, phai xdy dung quy trinh ddo tao nhan vién chdm soc khach hang
that chudn chinh va phai tién hanh dio tao thuong xuyén.

- Pao tao vé vin hod VNPT

Vin hoa doanh nghiép dong vai trd hét stcc quan trong, nd giup doanh nghiép
dinh hinh dugc tén tudi, gan két cac thanh vién cua doanh nghiép, qua d6 gop phan
thiic day su phat trién ciia doanh nghiép. Vian hod doanh nghiép ciing gitip cho
doanh nghiép dinh hudng rd rang con dudng phat trién, tao dong lyc lam viéc, tao
loi thé canh tranh.

TTKD VNPT Ninh Binh trién khai ddo tao vin hod VNPT vdi truyén thong
“Trung thanh, dling cam, tan tuy, sdng tao, nghia tinh”, v4i phuong cham hanh dong
“Nhanh chong, chinh xac, an toan, ti¢n 1¢i, van minh” theo cac chuan myc “Y thtc,
tinh than, thai do, tng xur” ctia con ngudi VNPT cho toan thé ngudi lao dong cia
don vi.

- Pao tao san pham, dich vu:
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+ Pao tao vé san pham méi cho toan thé nguoi lao dong ké ca cho thanh
vién kénh ban hang tryuc tiép va kénh ban hang gian tiép. Nhan vién ban hang phai
niam rd vé tinh ning san pham, dich vy, vé wu dai cua goi cudc, vé diéu kién sir
dung, vé gia ca... dé cha dong, linh hoat tu van, nang cao hiéu qua ban hang.

+ Thudng xuyén dao tao, cap nhat lai vé quy trinh nghiép vu thiét lap dich
vy, V& tinh ning san pham, dich vu hién cé cho toan thé d6i ngii nhan vién ban hang
cia TTKD VNPT- Ninh Binh.

- Bao tao nghiép vu k¥ nang:

+ Dao tao va kiém tra nghiép vu phai dugc thuc hién thuong xuyén dbi voi
d6i ngii nhan vién ban hang, cham soéc khach hang cua tat ca cac kénh caa TTKD
VNPT- Ninh Binh.

3.2.3.2. Trang bj bién hiéu, trang thiét bi dong bo tit ca cira hang

Tai TTKD VNPT- Ninh Binh, hé thdng cira hang giao dich di dugc trang bi
bién hiéu, cac thiét bi va cong cu dung cu phuc vu cho cong viéc twong dbi dﬁy dua
va dong nhat.

Tuy nhién tai nhiéu diém uy quyén cia TTKD VNPT- Ninh Binh hinh anh,
bién hiéu chua duoc dong bd, van con mot sé diém co bién hiéu thuc hién theo quy
dinh cii ma hién nay di thay déi.

Nhiéu diém ban 1¢ cia TTKD VNPT- Ninh Binh con chua c6 trang bi hinh
anh cua VNPT, chua c6 nhiéu Poster dé quang ba san phém, dich vu cling nhu cac
chuong trinh khuyén mai.

Tai cac buu cuc ciia VNPost tuy rang dd ky thoa thuan hop tac voi TTKD
VNPT- Ninh Binh trong viéc cung cip dich vu VNPT cho khach hang nhung tai cac
buu cuc nay van chua cé hinh 4nh nhan dién thuong hiéu cia VNPT nén khach
hang khong biét tai cac diém nay c6 cung cip cac san pham dich vu cia VNPT,

Do d6 trong thoi gian téi TTKD VNPT- Ninh Binh can trang bi dong bo bién
hi€u, hinh 4nh nhan dang thuong hiéu VNPT, cac poster gidi thi¢u san phém dich
vu, cac chuong trinh khuyén mai cho tit ca cac diém giao dich, diém uy quyén,
diém ban 1¢ dé khach hang co thé dé dang cap nhat thong tin, lya chon, st dung san
pham, dich vu ciia VNPT nhiéu hon.

Bén canh d6 cling can trang bi cac trang thiét bi va cong cu dung cu phuc vu

viéc cung cip, thiét 1ap dich vu cho khach hang tai cac hé théng diém uy quyén.
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Ngoai ra can giam sat chit ché vé quy dinh dong phuc mic tai tit ca cac cua
hang giao dich dé ting tinh nhin dién va tao niém tin vé& sy chuyén nghiép cua
TTKD VNPT- Ninh Binh ddi vi khach hang.

3.2.3.3. Chinh séach chiét khau thé, chinh sach hoa hdng phat trién dich
vu

Mic du chinh sach chiéu khau thé cua Vianphohe khong hé thua kém cac d6i
thi, nhung no cling chua thyc sy thic ddy cac diém uy quyén, diém ban 1¢ day
manh ting san lugng, 1y do mirc chiét khau hién tai dang chi tra dong déu cho tat ca
loai hinh phéan phdi, cac loai diém ban 1é 1, 2,3 ciing c6 muc chiét khau bang nhau,
TTKD VNPT- Ninh Binh cén ¢6 chinh sach kich cau dbi véi nhitng diém ban 16n
¢6 doanh thu cao bang cach phan loai mtrc chiét khau cao dan theo mirc doanh sb
cao dan twong tmg. Pong thoi nghién ctru chinh sach cho ting ving mién, ddi voi
vung sau, vung xa, mién nti nén c6 chinh sach hd tro cao hon.

Tuong tu nhu chinh sach chiét khau thé, chinh sach hoa hong phat trién dich
vu ciia TTKD VNPT- Ninh Binh ciing chua thiic ddy ting manh san lugng, Ddi véi
mitc hoa hong phat trién dich vu TTKD VNPT- Ninh Binh ciing nén phan thanh céc
murc tir thip dén cao twong Gng véi san luong ciing tir thip dén cao. Tir d6 s& tao
dong luc manh me€ hon cho cac thanh vién kénh phén dau tdng cao san luong.

3.2.3.4. Ting cudng chim soc diém uy quyén, diém ban

Qua sd s6 liéu khao sat qua dién thoai, TTKD VNPT- Ninh Binh chua dugc
danh gia cao trong cong tac chim soc diém uy quyén, diém ban 1¢, Diéu nay thé
hién qua: Th nhét nhiéu diém uy quyén chua hai long, nhiéu diém uy quyén chua
nam bét dugc cac chinh sach méi. Thtr hai nhiéu diém ban 1é phai goi dién thuong
Xuyén cho nhan vién tu van dé lay thé. Thir ba, cling qua khao sat nhiéu nhan vién
tu van chua t6i tu van dinh ky theo quy dinh hodc c6 dén nhung tu van chua téi noi
t6i chén, TTKD VNPT- Ninh Binh can diéu chinh, thit chit hon vé quy dinh chim
soc diém ban. Ngoai viéc quy dinh chit ché thi viéc giam sat d6i véi cong tac cham
soc diém ban ciing phai dugc quan xuyén thudng xuyén hon nira. Can dé ra quy
dinh phat hodc xir Iy d6i v6i nhan vién chwa hoan thanh tdt chi tiéu chim séc diém

ban.
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Ngoai ra, yéu cau bat budc stir dung phan mém SMCS theo dung quy dinh dé
gilp TTKD VNPT- Ninh Binh danh gia duoc online mirc d6 chim soc diém ban tir
d6 c6 cac bién phap diéu chinh phu hop.

Céch thtrc cham soc diém uy quyén, diém ban ciing can phai dugc dbi méi,
nhan vién phai chi dong hon trong viéc lién lac, cham séc dinh ky. Lap ké hoach
cham soc diém ban theo tudn mot cach cu thé rd rang, chi tiét: bao nhiéu 1an dén
cham soc, nd1 dung tu vén, huéng dan, hd tro cho mdi lan dén cham soc 1a nhu thé
nao. Pinh ky lay ¥ kién phan hoi ciia hé théng diém ban vé chinh sach chiét khau,
vé chinh sach hoa hdng, vé san pham pham dich vu ctia VNPT, vé thong tin cia
khach hang...

Can phan loai diém uy quyén, diém béan 1¢ dé xay dung quy dinh vé tan suét
cham s6c¢ va ndi dung can cham soc cho ting loai dé hé théng diém uy quyén, diém
ban phan khéi hon, yén tdm hon khi hop tac véi TTKD VNPT- Ninh Binh.

3.2.3.5. S6 ho4 cong tac thiét ké va quan tri kénh phan phoi

S6 hoa 1a thuat ngir kha phd bién trong nhitng nim gan day, nbi 1én nhu mot
hién tugng mai cua linh vyc cong nghé hién dai.

S6 héa dugc dinh nghia chung 13 qua trinh d6i mé&i hé thong thuong sang hé
théng k¥ thuat $b. Voi sy mo rong cua kinh té, s6 hoa 1a xu huong tat yéu trong linh
vuc kinh doanh.

S6 hoéa rat quan trong dbi v6i mot té chire, doanh nghi¢p. Chung tao ra mot
du duy va cach tiép can mdi, gitp doanh nghiép nhan thirc dugc vai tro ctia minh
trong linh vuc hoat dong. Dong thoi, sé hoa ciing 1am ting loi nhuin cho cong ty, to
chtrc, gitip tao tién dé dé doanh nghiép chuyén d6i sé thanh céng hon. Mot sb loi
ich chinh ciia viéc ap dung s hoa: Thuc day hiéu suat 1am viéc; Giam bét chi phi;
Tinh bao mat cao; Tiép can dé dang, luu trir khong gidi han; Han ché thit lac thong
tin; Gitip nha quan 1y dé dang quan trj hon.

TTKD VNPT- Ninh Binh 1a don vi cung cép cac san phém, dich vu vién
thdng, cong nghé thong tin nén khong nam ngoai xu hudng do, viéc ap dung s6 hoa
trong tat ca cac linh vuc hoat dong 1a muyc ti€u cua don vi. Trong cong tac thiét ké
va quan tri kénh phan phdi tai TTKD VNPT- Ninh Binh phai dugc s6 hoa sém nhat.

Hién nay, tai TTKD VNPT- Ninh Binh viéc téng hop cac loai sb liéu, cac

nguon soO liéu dé danh gia, dua ra cac quyét dinh di€u chinh vé cau truc, vé quan tri
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kénh phan phdi duoc 13y tir cac ngudn: Tir chuong trinh SMCS, tir chuong trinh
phat trién thué bao tip trung, tir chuong trinh outbound khéch hang. Sau d6 chuyén
vién tai phong Diéu hanh tong hop, phan tich theo cic bang biéu theo yéu cau va
bao céo 1én cip trén. Cong viéc nay hién nay dang thuc hién twong déi thu cong,
mat nhiéu thoi gian, d6 tin cay khong cao va khong kip thoi ngay lap tirc khi ¢ yéu
cau dot xuét.

Chinh vi thé cac hoat dong trong qua trinh thiét ké, quan tri kénh phan phdi
can phai dugc s6 hoéa cang som cang tt. Tat ca nguon dir lidu duoc sir dung tir hé
thong bigdata, chi sir dung mot chuong trinh va tit ca cac thanh vién kénh sir dung
chuong trinh duy nhat nay dé trién khai duoc nhanh chéng va thuan loi. S6 liéu
hoan toan tin cay, khong c6 su tdc dong ciia con nguoi, cac bao cao phan tich dugc
xay dung tu dong theo thoi thuc. Cac dau mdi co churc nang nhiém vu dugc phan
cong c6 thé xem, tong hop s6 lidu bat ké thoi diém nao, nhanh chong va chinh xac.

3.3. Kién nghi

Pé cac giai phap hoan thién kénh phan phdi cia TTKD VNPT Ninh Binh
duoc trién khai thuan lgi, mot sb kién nghi ddi vai Téng cong ty Dich vu Vién
thong nhu sau:

Tht nhét, hoan thién co sé ha téng mang ludi, ddm bao chét luong dich vu
cung cip cho khach hang: Can mé rong ving phu song di dong Vinaphone, ting cac
tram 4G, dac biét 1a cac huyén ndng thén, vung sau, vung xa. Trién khai sém cac
tram 5G dé canh tranh v&i nha mang Viettel. Hién tai, mang di dong Viettel duoc
danh gid c6 ving phil séng rong nhat trén dia ban tinh Ninh Binh. Véi chinh sach
chuyén mang giir s6 don gian nhu hién nay thi viéc ting cudong thém tram dé mo
rong ving phu song 1a rat can thiét. Ngoai ra ciing can phai nhanh chong nang cao
chat lugng thiét bi dau cudi cho khach hang sir dung dich vu internet v truyén hinh
dé dam bao chat lwong dich vu cho khach hang, nang cao d6 hai long khach hang
dong thoi tiét giam duoc thoi gian nhan cong xtr Iy chat lwong cho khach hang.

Thir hai, vé quy trinh dang ky thong tin thué bao di dong: Hién tai quy trinh
ding ky thong tin thué bao di dong Vinaphone c6 qua nhiéu budc, dé thuan tién hon
cho cac thanh vién kénh trién khai thyc hién cling nhu gitp giam thoi gian cho doi
ctia khach hang, Tong cong ty Dich vu Vién thong can thiét ké lai phdn mém va rat

gon quy trinh sao cho don gian va thuin tién nhat dé sir dung.
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Thir ba, vé chién lugc ning cao chit luong ngudn nhén lyc: Viéc ning cao
chét luong ngudn nhan lyc trong mot to chirc 14 vo cing quan trong va can thiét.
Mot luc lugng lao dong ludn 1a loi thé canh tranh virng chic cho doanh nghiép.
Chat luong ngdn nhan lyc quyét dinh kha niang ting truéng nhanh, bén viing cia
mot doanh nghiép, ning cao hiéu qua san xuit kinh doanh. Dbi véi TTKD VNPT-
Ninh Binh, chat lwvong ngudén nhan luc hién chua dong déu, do d6 can phai co
phuong phap méi dé phat trién ngudn nhan lyc mot cach khoa hoc va phu hop véi
ting d6i twong lao dong. Trong d6 can ddy manh cong tic dao tao va tu dio tao
nang cao trinh d6 chuyén mon, nghiép vu ciing nhu cac k¥ niang can thiét khac dé
dap tmg duoc nhu cau cia kinh doanh trong tinh hinh méi.

Thir tu, vé nang cao cong tac trai nghiém khach hang: Trén thuc té thi trai
nghiém khach hang dugc danh gia khong chi don thuan 1 trai nghiém tich cyc, ma
nhimg trai nghiém mang tinh tiéu cuc cta khach hang luén ton tai ¢ trong mdi
doanh nghiép. Vi thé, mdi doanh nghiép ciing phai c6 nhimng chién luoc dé phat huy
nhing trai nghiém tot ciia khach hang va c6 nhitng bién phap day Iui, loai trir cam
nhan va danh gia chua tét dé co duoc nhitng budc di hoan thién nhit trong twong
lai. Tong cong ty dich vu Vién thong can co 16 trinh trién khai cy thé dé ning cao
cong tac trai nghiém khach hang, tir d6 tao thém dong luc tiéu dung cho khach
hang.

Thr ndm, vé cong tac nghién ctru thi trudng: Nghién ctu thi trudong 13 mot
cong cu kinh doanh thiét yéu trong mot moi trudng canh tranh. Cang hiéu rd vé
khach hang, vé thi truong thi cang c6 co hoi thanh cong. TTKD VNPT- Ninh Binh
can thuong xuyén thuc hién cac chuwong trinh nghién ctru thi truong véi quy mé 16n
dé tham do y kién khach hang vé dich vu, mang ludi, hé théng phan phéi san phrflm,
nhu cau cua khach hang ddi v6i san pham cia cong ty. Diéu tra thi trudng, xay
dung ké hoach chi tiét trong viéc trién khai kénh phan phéi. Tao mdi lién két trong
kénh phéan phbi giira cac thanh vién kénh, giita thanh vién kénh véi doanh nghiép.

Thir sau, s6 hoa trong cong tic quan ly, diéu hanh dé sir dung higu qua chi
phi: TTKD VNPT- Ninh Binh can 4p dung s hoa trong cdng tac quan ly, giam sat,
diéu hanh kénh phan phdi dé giam chi phi cho cac hoat dong quan 1y, khau trung
gian va tang chi phi cho cic chinh sach thiic day cac thanh vién kénh ting truong

phat trién san pham, dich vu cho doanh nghiép.
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KET LUAN

Pé xay dung dugc mot hé thong phan phdi hoan thién cho mot don vi can
phai c6 thoi gian va ngudn lyc. Trude hét, phai danh gia duoc nhu cau that sy cia
thi truong muén gi, tir d6 tim hiéu vi tri, dia ban phu hop dé trién khai hoat dong
duoc hiéu suét cao. Bén canh d6, hoat dong quan tri kénh cling rat quan trong dong
g6p vao két qua phan phdi néi riéng va hiéu suat hoat dong kinh doanh néi chung.

Luan vin tot nghiép nghién ciru vé kénh phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh
Binh. Qua trinh tong hop, nghién ctru cac Iy thuyét vé kénh phan phoi, tir d6 1am co
s& ddi chiéu voi thyc té hoat dong ctia don vi. Thong qua cac danh gia khach quan,
luan vin da dé xuat mot sd giai phap cung véi kién nghi v6i myc tiéu hoan thién
kénh phan phdi TTKD VNPT - Ninh Binh, gop phan mang lai hiéu suét kinh doanh

cao hon trong thoi gian toi.
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PHU LUC 1

THONG TIN VE CHUONG TRINH NGHIEN CUU THU
THAP THONG TIN SO CAP PANH GIA THUC TRANG
KENH PHAN PHOI CUA TTKD VNPT - NINH BINH

Trong khu6n khd Luan van, Hoc vién thyuc hién chuong trinh nghién ctru danh
gia thyc trang kénh phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh véi cic nodi dung co
ban sau:

1. Muc dich nghién ctru

Tong hop danh gia vé thuc trang kénh phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh
Binh tir phia cac chuyén vién quan Iy dich vu va tir phia nguoi tiéu dung trén dia
ban tinh Ninh Binh, tao co so thuc té cho nhitng dé xuat giai phap hoan thién kénh
phan phdi cia TTKD VNPT - Ninh Binh trong thoi gian t6i,

2. Phuong phap nghién ctru

- Thao ludn nhém trong tam véi thanh phén l1a cac can by, nhan vién truc tiép
quan 1y va trién khai chtrc niang phan phdi san pham dich vu cia TTKD VNPT -
Ninh Binh nham danh gia thuc trang rd hon vé thuc trang (02 cudc thao luan dugc
t6 chirc, mdi nhém thao luan gdm 05 nguoi).

- Khao sat bang bang hoi ddi voi khach hang trén dia ban tinh Ninh Binh,
Bang hoi dugc phat truc tiép va thu thap truc tuyén qua link https:/forms.qgle/

6d4i2xH7v8Tv2WuP7, vdi hoat dong quan tri bang hoi dugc thyc hién bdi nhan
vién kinh doanh cia TTKD VNPT- Ninh Binh. Phuong phap iy méau phén tang

theo dic tinh cta khach hang 1a dia ban sinh séng tinh dén cap huyén. Ké hoach lay
mau ban dau v6i 194 phiéu tra 16i (trong d6 TP Ninh Binh 40 phiéu va 07 huyén
khac mdi huyén 22 phiéu). Trong s6 két qua thu vé c6 155 phiéu tra 10 hop 1é duoc
dua vao xir ly dir lidu. Vi bang hoi gom 12 cau, s6 lwong phiéu khao sat thu vé va
phuong phap 14y mau dam bao két qua phan tich dir liéu co ¥ nghia vé mit thng ké
(Theo Hair va c¢éng sw (2014), kich thurdc mdu t6i thiéu dé sir dung la 50, tot hon la

tir 100 tré 1én. Ty 1é s6 quan sdt trén mdt bién phan tich la 5:1. “Sé quan sdt” hiéu
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mét cach don gian la so phiéu khdo sat hop 1é can thiét; “bién do hwong” la mot
cdu hoi do lwong trong bang khao sat).
3. Phuong phap xir ly dir li¢u:
- Dir li€u dinh tinh thu duoc tr chuong trinh thao luan dugc téng hop va dién
nghia nham tra 10i cac cau hoi nghién ciru da dit ra trudce do.
- Dit liéu dinh luong cta chuong trinh khao sat khach hang dugc xir 1y bang
phuong phéap thong ké mo ta trén Excel.
4. Tién d9 nghién ciru
- Thao luan nhém trong tim duoc thuc hién trong tir ngdy 25 dén ngay 30
thang 6/2021.
- Khao sat bang bang hoi dugc thuc hién tir ngay 05 dén ngay 25 thang
7/2021.
- Xtr ly dir liéu vao thang 8/2021.
5. Dan y thao luan nhém va phiéu khio sat

Xin tham khao Phu luc [2]; [3].
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PHU LUC 2
KICH BAN THAO LUAN NHOM TRONG TAM

(POI VOI NHAN SU QUAN LY, CHUYEN VIEN PHU TRACH KENH PHAN
PHOI CUA TRUNG TAM KINH DOANH VNPT- NINH BINH)

A.Gidi thi€u

Xin chao 6ng (ba), TTKD VNPT- Ninh Binh dang nghién ciru vé “Kénh phan
phoi ciia TTKD VNPT- Ninh Binh”.

Trude hét xin tran trong cam on éng (ba) da danh thoi gian tham gia véi ching
t6i, Chuing t6i rat hdn han don tiép va trao doi véi éng (ba) vé chii dé nay, Ciing xin
ong (ba) chii ¥ rang khéng cé cdu trd 1oi nao la ding hay sai ca, tat cd quan diém
ciia éng (ba) déu gitip ich cho dé tai nghién ciru ciia téi va phuc vu cho viéc hoan
thién kénh phdn phoi ciia TTKD VNPT- Ninh Binh.

Thoi gian dw kién la mét gio, Ban dau, xin éng (ba) cho ching téi ghi nhdn
théng tin vé cd nhéan dé chiing ta lam quen véi nhau (ho va tén; vi tri, thAm nién cong

tac trong linh viee Vién théng, cong nghé thong tin, trinh dé chuyén mén...)

B. Thue hién phéng van

I. V@ thiét ké kénh phan phoi

1. Ong (ba) danh gia thé nao vé hé thong phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh
Binh?

2. Muc tiéu chung vé phat trién phan phdi ma TTKD VNPT- Ninh Binh dang
huéng dén 1a gi?

3. Khu vuc thi truong ma TTKD VNPT- Ninh Binh dang huéng dén la gi?

4. TTKD VNPT- Ninh Binh ¢6 thuc hién thay d6i, mé rong thanh vién kénh
phan phdi dé phi hop véi thi trudng theo dinh ky hay khong?

1. V& quan tri kénh phéan phoi

5. Ong (ba) vui 1ong dwa ra danh gia c& nhan vé thuc trang quan tri kénh phan
phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh? Ong ba c6 thé giai thich thém cho nhitng danh
gia d6?
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6. Ong (ba) vui long cho biét y kién vé cac chi tiéu dé danh gia hoat dong cua
c4c thanh vién trong kénh phan phdi cia TTKD VNPT- Ninh Binh?

7. TTKD VNPT- Ninh Binh ¢6 dé ra myc tiéu, nhiém vu riéng cho timg loai
kénh phan phdi hay khong?

8. Ong (ba) vui 1ong cho biét cac chinh sach thiic diy kénh phan phéi ma cong
ty da &p dung?

111. Panh gia chung vé kénh phan phoi cia TTKD VNPT- Ninh Binh
9. Xin ong (ba) cho biét danh gia cua ca nhan vé chién lugc phat trién kénh
phan phéi caia TTKD VNPT- Ninh Binh?
10. Ong (ba) c6 ¥ kién riéng nao khac dé thic day hoat dong ctia kénh phan
phéi cia TTKD VNPT- Ninh Binh hay khong? Néu c6 d6 1a gi?
11. Ong (ba) hiy danh gia mtc d6 thudn tién cta kénh phan phdi cia TTKD
VNPT- Ninh Binh d4i véi khach hang? Néu muc d6 thuan tién duoc chia
thanh 5 cép do tir cao xuéng thép, muc 5 1a rat thuan tién toi mic 1 13 rat

khong thuan tién, Ong (ba) chon danh gia ¢ mirc nao?

Trén trong cam on sw giup d& cia Ong (ba).
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PHU LUC 3
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Kinh giri Ong/Ba

Pé phuc vu cho viéc thuc hién dé tai Kénh phan phéi cua TTKD VNPT Ninh
Binh, nhém nghién ciru xin giri t6i Ong/Ba phiéu khdo sdt nay, rdt mong Ong /Ba
danh thoi gian tra loi giup chiung t6., Moi thong tin cd nhdn cua nguoi tra loi chiung
t6i khéng céng bé ma chi phuc vu cho muc dich nghién ciru, (Xin luu y: ¢é thé chon
nhiéu phwong dn tra 167 véi cdu héi loai MA, chi chon mét phwong dn tra 167 déi
vOi cau hoi loai SA).
PHAN A. THONG TIN VE KHACH HANG
QL. HO VA 18N (AIBN): .ovveeeee e e
Q2. SO DT HBN hE (AICN): vl
Q3. Thudc khu vyc (TP, huyén / thi xa) (chon) (SA)
TP Ninh Binh
TP Tam Di¢p
Huyén Nho Quan
Huyén Gia Vién
Huyén Hoa Lu
Huyén Yén Khanh

Huyén Kim Son

O o o o 0o 0o oo g

Huyén Yén Mo

Q4. Ong / B4 hién dang str dung dich vu nao ctia VNPT (MA)

Internet

Truyén hinh (My TV)

bién thoai di dong (VinaPhone)

DT ¢ dinh

Khac

Q5. Ong / Ba c6 dang sir dung dich vy Internet ciia doanh nghiép khac? (SA)

O o o O o



N
N
N
N
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Khong str dung cua doanh nghiép khac ngoai VNPT
FPT

Viettel

Khéc

Q6. Ong / Ba c6 dang sir dung dién thoai di ddng ctia doanh nghiép khac? (MA)

N
0
0
0

Khong str dung cua doanh nghiép khac ngoai VNPT
Viettel
MobiFone

Khac (xin ghi rd): ...

Q7. Ong / Ba ¢ dang st dung truyén hinh ciia doanh nghiép khac? (SA)

O O O O

[

Khong str dung cua doanh nghi€p khac ngoai VNPT
FPT

Viettel

VTV Cap

Khéac

PHAN B. PANH GIA CUA KHACH HANG VE KENH PHAN PHOI CUA
VNPT NINH BINH

Q8. Ong / Ba biét dén chung t6i (VNPT Ninh Binh) lan dau tién qua kénh nao?

(SA)
0

0 I e O N

Catalogs gidi thi¢u

Internet / Website

Poc trén tem nhan san pham
Truyén miéng

Cudc trién 1am, trung bay

Q9. Ong / Ba lién hé véi chung t6i (VNPT Ninh Binh) qua kénh ndo nhiéu nhét?

(SA)
0
0
0

Website: vnpt,com,vn/ninh-binh
Fanpage: VNPT Vinaphone Ninh Binh

Email: vinaphoneninhbinh@vnpt,vn



bién thoai (18001166)

O O O

Nhan vién kinh doanh

] Khac (xin ghi 10): ...........
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Céc Diém uy quyén, ctra hang giao dich

Q10. Ong / Ba danh gia thé nao vé mirc do d& dang lién hé vé6i chung t6i dé dugce hd

trg? (SA)

Rét dé dang
Dé dang
Binh thuong
Kho khin
Rét kh6 khin

O O O O

]

Q10. Xin Ong / ba danh gia vé sy kip thoi ctia chung t6i trong cac van dé sau: (SA)

Rét Nhanh |  Binh | Cham Rat

nhanh thuong cham
Tu vAn giai dap 0 0 0 0 b
Xtr Iy don hang (nhan yéu cau O O O [ []
st dung dich vu)
Giao hang (lap dat, ban giao O O O O O
dich vu)
HO trg sau lap dat (bdo hong, su O 0 O O O
c0...)

Q11. Xin Ong / ba danh gia vé chung toi trong cac van dé sau: (v6i 1 1a Rat khong

ddng y va 5 1a Rat déng y vai phat biéu) (SA)

1 2 3 4 5
Chdng tdi cung cap céc tai lidu 0 O
quang cdo / khuyén mai tuyét voi
Chung t6i cung cap hd trg, hudng 0 0 O 0 0
dan tuyét voi
Cac giai phap thanh toan cua O 0 O O O

chung to6i rat thuan tién

Q12. Ong / ba co tiép tuc str dung dich vu ctia chung t6i khong? (SA)

1 Cé
1 Khoéng
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Q13. Ong / ba c6 y dinh gidi thiéu dich vu cta ching t6i cho nguoi khac khong?
(SA)

1 Co
1 Khéng
Q14. Ong/ba cho ring ching toi cung cip ,,,, (SA)
1 Nhiéu gia tri gia ting hon cac doanh nghiép khac
1 Cung mot luong gié tri gia ting nhu cac doanh nghi¢p khac
[] It gi4 tri hon cac doanh nghiép khéc
1 Khong du gié tri gia tang

Q15. Y kién khéc ctia Ong/ba dé gitip ching t6i hoan thi¢n hoat dong phan phoi san
pham dich vu (Xin néu ro).

Cam on Ong/Ba da danh thoi gian dé dién vao ban khao sat nay.
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PHU LUC 4

Thu lao hoa hong phit trién thué bao

Thu lao phat trién thué

STT Dich vu
: : bao
1 Di dong tra sau Vinaphone phat trién 110% doanh thu goéi cudc
méi thang
5 Di dong tra trudc Vinaphone phat trién | 100% doanh thu géi cudc
mai thang
1 0 A A
3 | Céac dich vu Internet, truyén hinh ;i?l?lﬁ) doanh thu cude phat
4 g‘r’lLHome Combo, Van phong, Gia | 540/ joanh thu g6i cude
5 | Thué bao cb dinh, IMS, Gphone 50,000 dong/thué bao
5 Dich vu CNTT Mang gido duc vn Edu | 20% doanh thu géi cuéc
Hé ‘ghéng phan mém hd tro hoc truc 20% doanh thu goi cudc
7 tuyén VNPT E-Learning
Gio duc s6 -Dich vu, giai phap va du 20% doanh thu géi cudc
8 | &n khac
9 Dich vu thé thong minh vnEdu- 20% doanh thu goi cudc
SmartID
10 20% doanh thu goi cude
Dich vu VNPT CA
o o 17% doanh thu goéi cude
11 | Antoan thong tin-Dich vu, giai phap
va du an
12 | Dich vu IVAN 17% doanh thu g6i cudc
13 | Dich vu VNTracking 17% doanh thu goi cudc
o E
14 | Dich vy Webhosting 17% doanh thu goi cudc
15 | Dich vu tén midn 17% doanh thu goi cude
16 | Dich vu hoa don dién tir 17% doanh thu goi cute
17 | Dich vu VNPT Check 17% doanh thu goéi cudce
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17% doanh thu goi cudc

18 | Dich vu Pharmacy
o S
19 | Dich vu quan Iy ban Ié 17% doanh thu goi cudc
20 | Dich vu VCC 19% doanh thu goi cudc
21 Dich vu cho thué may chu vat ly 20% doanh thu goi cudc
(Dedicated server)
22 | Dich vu VNPT Meeting 22% doanh thu goi cudc




104

PHU LUC 5
Ket qua danh gia kénh phan phoi cia TTKD VNPT- Ninh Binh
nam 2020
1. Keét qua danh gia diém iy quyén
PBH Loai | T1 | T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 | T10 | T11 | T12
L(f’i 12/26 | 12/26 | 12/26 | 10/25 | 11/25 | 10/25 | 9/24 | 9/24 | 10/28 | 11/28 | 10/28 | 12/28
gm Lgai 12/26 | 12/26 | 12/26 | 12/25 | 11/25 | 12/25 | 14/24 | 14/24 | 16/28 | 15/28 | 17/28 | 15/28
Loai
3 2126 | 2126 | 2/26 | 3/25 |3/25 |2/25 | 124 |124 |2/28 |2/28 |1/28 | 1/28
Loai
1 510 |5/10 |6/11 |6/11 |511 |6/11 |511 |6/11 |511 | 410 |511 |5/11
Tam | Loai
Diép 2 4/10 | 410 | 411 | 4711 |6/11 | 511 |511 | 411 | 511 |510 |6/11 | 6/11
Loai
3 /10 | 110 |1/11 |111 |oA1 | o411 | 1/11 | 111 | 111 | 110 | 0/11 | 0/11
Loai
1 6/15 |6/15 |7/15 |75 |8/15 |6/14 | 714 | 715 |7/16 |5/16 | 6/15 | 7/15
Yén Loai
Mo 2 715 | 7115 | 7115 | 715 | 5/15 | 714 | 5/14 | 6/16 | 7/16 | 9/16 | 8/15 | 6/15
Loai
3 2115 | 2115 | 115 | 115 | 215 | 114 | 114 | 215 | 2016 | 2/16 | 115 | 215
Loai
_ 1 10/16 | 9/16 | 8/16 | 11/17 | 10/17 | 11/18 | 11/18 | 10/16 | 11/16 | 10/16 | 13/16 | 12/16
Kim Loai
Son 2 5/16 | 6/16 | 8/16 |6/17 |5/17 |5/18 |5/18 |6/16 |5/16 | 516 |3/16 | 3/16
Loai
3 1/16 | 116 | 0/16 |07 |2/17 |2/18 | 2/18 |0/16 |0/16 | 1/16 | 0/16 | 1/16
Loai
ven 1 10/14 | 9/14 | 10/14 | 9/14 | 9/14 | 10/14 | 11/15 | 10/15 | 10/15 | 9/14 | 10/14 | 10/14
, Loai
Khan 2 414 | 5/14 | 3/14 | 4/14 | 514 | 3714 |3/15 |45 | 4115 | 414 | 414 | 3/14
h Loai
3 0/14 | 014 |114 |14 |04 | 114 |115 | 115 | 1/15 | 1/14 | 014 | 1/14
Loai
1 5(11 |6/11 |511 | 713 | 713 | 6/13 | 7/13 | 6/12 | 6/12 | 6/12 | 712 | 6/11
Hoa Loai
Lu 2 6/11 |4/11 | 7711 | 6/13 | 413 | 6/13 | 5/13 | 6/12 | 5/12 | 412 | 3/12 | 411
Loai
3 0/11 | 1/11 | 0/11 | 013 |23 | 113 | 113 |02 | u12 | 212 | 212 | 111
Loai
_ 1 8/15 | 8/15 |8/16 |8/16 | 916 | 10/17 | 10/17 | 10/17 | 9/17 | 10/18 | 10/18 | 10/18
Gia Loai
Vién 2 6/15 | 7/15 | 7/16 |6/16 | 6/16 | 6/17 | 7/17 |517 | 7/17 | 7/18 | 8/18 | 7/18
Loai
3 1/15 | 0/15 | 1/16 |2/16 |16 | 117 | 0/A7 | 217 | 117 | 118 | 0/18 | 1/18
Loai
1 8/13 |8/13 | 7713 |8/15 |8/15 |8/15 |9/15 |9/15 |8/15 | 8/15 | 817 | 917
Nho Loai
Quan 2 413 | 513 |6/13 |6/15 |515 |715 |5/15 |6/15 | 715 |6/15 |8/17 | 8/17
Loai
3 1/13 | 0/13 | 1/13 |15 |215 |0/15 | 1/15 |05 |05 | 115 | 1/17 | 0/17

Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép v - TTKD VNPT- Ninh Binh
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2. Két qua danh gia diém ban l1é:

PBH Loai Quy1 Quy 2 Quy 3 Quy 4
Loai 1 150/220 161/229 175/241 174/250
Ninh Binh | [o4i 2 55/220 52/229 52/241 63/250
Loai 3 15/220 16/229 14/241 13/250
Loai 1 114/155 105/159 125/162 115/167
Tam Di€p | Loai 2 31/155 43/159 27/162 43/167
Loai 3 10/155 11/159 10/162 9/167
Loai 1 125/171 119/162 121/179 130/198
Yén MO | 10ai 2 31/171 29/162 45/179 56/198
Loai 3 15/171 14/162 13/179 12/198
Loai 1 190/271 191/279 188/285 210/298
Kim Son | | ogi 2 64/271 72/279 79/285 69/298
Loai 3 17/271 16/279 18/285 19/298
Loai 1 145/215 149/221 147/225 152/239
Yén Khanh | [oai 2 61/215 62/221 67/225 77/239
Loai 3 9/215 10/221 11/225 10/239
Loai 1 101/140 98/141 105/140 103/145
HoaLu | [oaj2 30/140 35/141 26/140 34/145
Loai 3 9/140 8/141 9/140 8/145
Loai 1 130/211 135/222 141/229 149/239
Gia Vién | Logj 2 65/211 721222 74229 77/239
Loai 3 16/211 15/222 14/229 13/239
Loai 1 149/241 165/248 171/259 177/267
Nho Quan | | oai 2 79/241 69/248 74/259 751267
Loai 3 13/241 14/248 14/259 15/267

Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu - TTKD VNPT- Ninh Binh
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3.  Két qua danh gia diém chudi

PBH Loai Quy 1 Quy 2 Quy 3 Quy 4

Loai 1 4/5 4/5 4/5 4/5

Ninh Binh | [ o4i 2 1/5 1/5 1/5 0/5
L0oai 3 0/5 0/5 0/5 1/5

Loai 1 212 2/2 2/2 2/2

Tam Di€p | 10412 0/2 0/2 0/2 0/2
Loai 3 0/2 0/2 0/2 0/2

Loai 1 11 11 2/2 2/2

YEnMO | Loqi2 0/1 0/1 0/2 0/2
Loai 3 0/1 01 0/2 0/2

Loai 1 2/3 3/3 2/3 3/4

Kim Son | 0,i 2 1/3 0/3 1/3 1/4
Loai 3 0/3 0/3 0/3 0/4

Loai 1 2/3 3/3 2/3 2/3

Yén Khanh | 1 6ai 2 1/3 0/3 1/3 0/3
Loai 3 0/3 0/3 0/3 1/3

Loai 1 1/2 1/2 1/2 1/2

HoaLu | [gai2 1/2 1/2 1/2 1/2
Loai 3 0/2 0/2 0/2 0/2

Loai 1 2/3 3/3 3/3 1/3

Gia Vién | [ ogi2 13 0/3 0/3 13
Loai 3 0/3 0/3 0/3 1/3

Loai 1 3/4 3/4 3/4 2/4

Nho Quan | 1 o4i2 0/4 1/4 1/4 1/4
Loai 3 1/4 0/4 0/4 1/4

Nguon: Phong DPiéu hanh Nghiép vu - TTKD VNPT- Ninh Binh
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4. Két qua danh gia nhan vién kinh doanh trwe tiép

PBH |Loai |[T1 |T2 [T3 |T4 |75 |76 |[T7 |T8 |To |Ti0 |T11 |T12
| e 87 |97 |87 |87 | 817 1 Tong | 1O [ ong | 20 | 207 [ UL
gm o 1 g/17 | 517 |8/17 | 9/17 |97 | 7/18 | 7/18 | 7/18 | 8/18 |8/18 |8/18 | 7/18
"7 |sn7 | 117 |on7 |on7 |1ns |2ns | 118 | 118 |ons | ons | ons
" s |6 a9 |ei |59 |79 e el |6 e | e e

Tam | Loai
Bigp | 2 |90 |o0 |wo |59 |3 |2 |39 |39 |39 |39 |30 |3
3 |uo |vo |19 |ow |ue |ow o |oo o |om |om o
) L(iaf 310 | 4/10 | 4/10 |4/10 | 3/10 | 3/10 |4/10 |4/10 | 4/10 | 3/10 | 4/10 | 3/10
I,fg L(Eaf 6/10 | 5/10 | 5/10 | 5/10 | 6/10 | 6/10 | 5/10 | 6/10 | 6/10 | 7710 | 6/10 | 7710
L(éaf 110 | 110 | 110 | 1710 | 110 | w10 |10 |00 | o0 | 010 |00 |orto
_ L(iaf 2110 | 2110 | 310 | 3112 4112 | 312 | 413 | 413 | 413 | 413 | 4113 | 413
'él,rﬂ L(éaf 6/10 | 6/10 | 6/10 |8/12 | 712 | 812 | 7113 | 7113 | 713 | 713 | 7113 | 913
L‘éaf 2110 | 2110 | 110 | 2112 | 2112 | 212 | 113 | 113 | 113 | 113 | 113 |03
vén L‘iaf 5/13 | 5/13 | 513 | 6/13 | 6/13 | 6/13 | 513 | 6/14 | 6/14 | 714 | 7114 | 7714
Khan Lgaf 6/13 | 6/13 | 7713 | 7113 | 513 | 513 | 6/13 | 7114 | 7714 | 6114 | 6114 | 6114
" L‘éaf 213 | 213 | 113 |03 | 2113 | 213 | 2113 | 114 | 114 | 114 | 114 | 114
o 21: o8 |28 |us |28 |2 |2 |2m |2m |2m |2m |28 |8
Le |2 |58 |55 |68 |58 |57 |57 |57 |57 |4 |57 |sis |6
s (us |ws |ws lom or oz o7 |17 |or |us |os
MY leno | emo | 7na |71 |7 |ent | 7ma [emn e et |7ma |7ma
\(/5:; " Lano |ano | a1 |ama |amn |sma |1 | sma | smn | sma |31 | am
Lgaf 010 |00 | o1 o1 |11 ot |1 ot [omt ot | w1 |y
L(i"'"_ 6/12 | 6/12 | 7713 | 7113 | 7113 | 7113 | 813 | 813 | 8/15 | 8/15 | 9/15 | 8/15
guha% E: 6/12 | 6/12 | 6/13 | 6/13 | 6/13 | 5/13 | 4/13 | 4113 | 6/15 | 6/15 | 6/15 | 7/15
3 o2 |om2 | o3 |03 |03 118 | 113 | 113 | 115 | u1s | ons | ons

Nguon: Phong Nhan sie Tong hop - TTKD VNPT- Ninh Binh




PHU LUC 6

Ciu tric kénh phéan phoi khoi khach hang ca nhan ciia TTKD VNPT- Ninh Binh

BAN GIAM POC TTKD

A

PHONG DPIEU HANH
NGHIEP VU

Chuyén vién quan ly kénh

Chuyén vién quan ly kénh

Chuyén vién quan ly kénh

®)

TELESALES/ONLINE

GIAM
poC
PHONG
BHKV

QUAN/ CAC
HUYEN PHONG
BAN
HANG
PHUONG/
XA

biem ban Cira hang BHTT
BUU DIEN
\ 4 A/
NVKD QUAN LY KENH DPIEM CHT NV QUAN LY BHTT VA PIA BAN
BAN NV CHGD (BHLDP_HGD_TC)

T o B B B e o
Piém ity quyén, BC, DVHX, KENH BAN HANG TRUC TIEP VA
Piém ban cHuol PIA BAN (CTV ban hang, thu cwérc)

I ;

KHACH HANG MG1 VA KH HIEN HO'U KHOI
KHACH HANG CA NHAN (CHU PONG DEN DB)

<

Y

KHACH HANG MO (CA NHAN, HQ GIA PINH, KH
THEO POI TUQNG) VA KH HIEN HUU TRA SAU

Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu - TTKD VNPT — Ninh Binh

KH
TRONG
TAP CSDL




