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LOI CAM DOAN
Hoc vién xin cam doan luan vin vé dé tai “Giai phap thuc day ban hang
online tai VNPT Hai Duong” 1a cong trinh nghién ctru ¢4 nhan cua hoc vién
trong thoi gian qua. Moi s6 liéu sir dung phan tich trong luan vin va két qua
nghién ctu 1a do hoc vién ty tim hiéu, phan tich mét cach khach quan, trung
thue, c6 ngudn gde rd rang, hoan toan khong sao chép va sir dung két qua cua
dé tai nghién ctru nao tuong tu. Hoc vién xin chiu hoan toan trach nhiém vé su

trung thuc cua cac thong tin st dung trong cong trinh nghién clru nay.

Hoc vién thuc hién

Nguyén Vin Dién



LOI CAM ON

Pau tién, hoc vién xin duoc giri 101 cam on dén Quy thay, co gido cla
Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong di tan tinh giang day, truyén dat
kién thuc, ky nang va tao nhiéu thuén loi cho hoc vién trong subt qué trinh hoc
tap theo chwong trinh nghién ctru va ca qué trinh 1am Luan vin tt nghiép.

Dic biét hoc vién xin gti 161 cam on chan thanh dén TS Nguyén Vin
HAu d3 tan tinh huéng dan gitip hoc vién nhan ra cac sai sét va hd tro sira chira
nhing 16i mac phai trong qua trinh hoc tap nghién ctru, dong thoi gitp cho hoc
vién co6 thém y tuéng va phuong an méi dé giai quyét van dé hiéu qua va hop
1y hon.

Trong qua trinh 1am ludn vin khong thé tranh khoi nhitng thiéu sét, hoc
vién mong su gop v tir phia Quy thay, c6 dé luan van duoc hoan thién hon.

Hoc vién xin chan thanh cam on!

Hoc vién thue hién

Nguyén Vin Dién
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DN Doanh nghiép

TMCP Thuong mai ¢6 phan
VNPT Tap doan vién thong VNPT

KDO Kinh doanh online
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai
Xu huéng mua hang cta ngudi tiéu dung hién nay dang chuyén tir mua truc tiép
sang mua truc tuyén, cac cong ty dang xay dung kénh ban hang truc tuyén try thanh

kénh phan phdi san pham, dich vu chinh dén ngudi tiéu dung.

Nhan thy tim quan trong cua viéc thiét 1ap kénh ban hang tryc tuyén ddi véi
Trung tdm Kinh doanh VNPT-Hai Duong, don vi da thanh 1ap bd phan ban hang truc
tuyén voi muc tiéu xdy dung doi ngil ban hang truc tuyén cho cac san pham, dich vu
cua don vi. VNPT téi khach hang. Do dac thu cta san phém dich vu do Trung tam
Kinh doanh VNPT-Hai Duong cung cap véi dich vu vién thong va cong nghé thong
tin 14 cht dao nén viéc trién khai ban san pham, dich vu truc tuyén 1a rat khé khan va
vat va.

Tu khi thanh 1ap phong ban hang truc tuyén, dau ra cua dich vu ban hang truc
tuyén con han ché, mot s san phém dich vu chua tiép can duogc khach hang qua kénh
nay, nham ning cao hiéu qua ban hang truc tuyén cia trung tdm kinh doanh. Hai
Duong can céc giai phap thuc ddy viéc trién khai ban hang truc tuyén, dua san pham
va dich vu dén tay nguoi dung 1a vu tién hang dau. Vé van dé nay, t6i da chon “Giai
phap Thiic diy Ban hang Truc tuyén cua Trung tdm Kinh doanh VNPT-Hai Duong”

lam dé tai nghién ctru ciia minh.

2. Tong quan vé van dé nghién ciru
Trén co s& 1y thuyét, nghién ciru va trién khai phuong thirc ban hang theo mang,

dong thoi xay dung giai phap thic day ban hang theo mang dya trén co so nay.

Cudc cach mang cong nghé 4.0 tdn dung stc lan téa cia CNTT va sb hoa Véi
su phat trién manh mé cua Internet va su ra doi caa tri tué nhén tao, dix liéu 16n (big
data) dang tao ra nhiing thay do6i. Hinh thirc ban hang truyén thong trudc day ciing
khong ngoai 1&. Di v6i mdi nhan vién ban hang, ban hang truc tuyén sé 1a chia khoa

tiép can khach hang mot cach nhanh nhat dé ban san pham hiéu qua thong qua cac



tmg dung, chuong trinh khuyén mai, gi6i thiéu san pham, tiét kiém chi phi va dap

g duoc nhu cau cia timg khach hang.

Ngay nay, voi su phat trién cua internet va sy bung phat ciia Covid-19 van chua
c6 déu hiéu két thuc, ban hang tryc tuyén hay con goi 1a ban hang truc tuyén dugc
nhiéu doanh nghiép va khach hang coi trong nhu mot chién lugc kinh doanh. Diac biét
la khi sy canh tranh gitra cadc nha mang dé ban cac san phém, dich vu vién thong,
cong nghé thong tin ngay cang gay git va cach kinh doanh truyén théng “ting cira”
cang trd nén kho khin hon. Vi vy, ban hang truc tuyén duogc coi 13 “mo vang” doi

v6i moi nguoi ban trong thoi dai k¥ thuat s do nhitng loi ich ma né mang lai.

V& hoat dong quang ba doanh nghiép, nhiéu cong trinh nghién ctru, sach bao va

cac hoat dong nghién ctru khoa hoc da duoc phat hanh, cu thé nhu sau:

- Sach Quan 1y Ban hang, Tran Thi Thap, Nha xuat ban Thong tin va Truyén
thong, 2012. Noi dung cubn sach nay cung cip nhiing kién thirc co ban vé ban hang,
phuong phap, k¥ thuat ban hang, cach thiét 1ap ban hang, 1ap ké hoach va t6 chirc ban
hang dé dat hiéu qua cao. Ngoai ra, cudn sach niy con huéng dan phuong phap kiém

soat va danh gid hoat dong ban hang.

- Luan an: “Giai phap Xuc tién Hoat dong Ban hang Dich vu Thong tin Di dong
tai Trung tAm Kinh doanh VNPT - Quang Tri” ctia Nguyén Lé Thuy Hai, nghién ctru
sinh Pai hoc ba Nﬁng - Trudong Pai hoc Kinh té nam 2019. Cung cép dich vu thong

tin di dong trong moi trudng canh tranh cao d6i voi cac nha khai thac vién thong.

- Luan van: Hoc vién Cao hoc 2017 Lai Thanh Hoang Anh truong Pai hoc Kinh
té Qudc té, “Giai phap Nang cao Hiéu qua Hé théng Kénh Ban hang Trung tim Kinh
doanh VNPT Vinaphone - Thanh phé H6 Chi Minh”. Hoat dong ban hang, cung cap
céc giai phap thiét 1ap kénh ban hang nham nang cao hiéu qua kinh doanh dich vu

vién thong trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh.

Nghién ctru cac phuong thirc ban hang ma Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai

Duong dang trién khai, so sanh phuong thirc ban hang truc tuyén véi cac phuong



thirc ban hang khac. Xay dung mot sb giai phap thic diy doanh sb ban hang truc

tuyén.

3. Muc dich nghién cuiru
Nghién ctu thuc trang hoat dong ban hang, dac biét la hoat dong ban hang

online, tir 46 dua ra cac giai phap dé thuc day ban hang online.
Muc dich nghién ctu cu thé:

- Tong hop cac co sd Iy luan thyc tién vé quy trinh ban hang online.

- Panh gia viéc trién khai ban hang online tai Trung tam Kinh doanh VNPT-
Hai Duong trong giai doan tir thang 1/2020 dén thang 6/2021.

- DPua ra cac dé xuat giai phap nham thuc day ban hang online trong giai doan

tiép theo.

4. Pdi twong va pham vi nghién ciru
Poi twrong nghién cizu: Hoat dong ban hang online tai Trung tdm Kinh doanh
VNPT — Hai Duong.

Phgm vi nghién cuu:

- Pham vi vé dia diém: dé tai nghién cu tai Trung tdm Kinh doanh VNPT —
Hai Duong.

- Pham vi vé noi dung: Dé tai nghién cau vé hoat dong ban hang online tai
Trung tam Kinh doanh VNPT — Hai Duong trong gia doan tir thang 1/2020 dén thang
6/2021.

5.Phwong phap nghién ciu

Cac phuong phap nghién ciru trong luan van nhu sau:

- Phuong phap thu thap s6 liéu: Thu thap cac sé liéu thir cap trong cac bao cao
hoat dong san xuat kinh doanh cua don vi, cac ban ban trién khai, giao ké hoach cho
don vi tir Tong cbng ty Dich vy Vién thong.

- Phuong phap xir 1y, phan tich dir liéu: Dit liéu thir cdp thu thap duoc chon

loc, théng ké, so sanh va dung cac ham tinh toan trong xcel dé thuc hién.



6.Ket cau luan van
Trong luan vin ndy, cung v&i cac phan ma dau, két luan va danh muc tai

liéu tham khéo, luan van du kién két cdu gém 3 chuong, cu thé nhu sau:

- Chuong 1: Co s6 1y luan, thuc tién v& ban hang online.

- Chuong 2: Thuc trang ban hang online tai Trung tdim Kinh doanh VNPT —
Hai Duong.

- Chuong 3: Mot s giai phap thuc day ban hang online tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT — Hai Duong.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN, THUC TIEN VE BAN HANG ONLINE
1.1. Khai quéat vé ban hang
1.1.1. Khai niém vé ban hang

Trong lich sir phét trién cua nghé thuat ban hang dugc chia thanh 4 thoi ky cu
thé: thoi ky tién khoi ngudn, thoi ky khoi ngudn, thoi ky phat trién co ban, thoi ky
sang loc va thoi ky hinh thanh.

Thoi ky trude ngudn gde (trude nam 1750): Thoi ky nay duoc ghi lai qua hinh
anh nguoi ban rong Phoenicia dugc cac nha tho Hy Lap cb dai ghi lai vao thé ky 8
trudc Cong nguyén. Qua ghi chép ctia nha tho, ngudi ban rong & Phoenicia khong
mét moi gd cira tir nha ndy sang nha khac, ban d6 ciia minh tir phd nay sang phé khac.
Hon nira thé ky sau, khi Dé ché La M3 mo rong 1anh thd sang Pia Trung Hai, cac
thuong gia va dai Iy hoa hong trod nén cuc ky pho bién. Thuong nhan phét trién manh
trong thoi ky Trung ¢ va Phuc hung & chau Au, va dén dau thé ky thtr mudi tam,
thuong mai so cap da phat trién thanh cac to chirc kinh té hién dai & Hoa Ky va céc
nude chau Au. O chau A vao cubi thé ky XVII, voi su xuét hién ctia hinh anh nhirng
nguoi ban thao mde va dd thu cong da co tir lau doi, ho da tré thanh mét luc luong
kha quan trong trong nén kinh té luc bay gio.

Thoi ky khai nguyén (1750-1870): Trong thoi ky ndy, v6i sy phat trién cia khoa
hoc k¥ thuat do cudc cach mang cong nghiép lan thir nht mang lai, viéc ning cao
nang luc san XUAt, giao thong van tai da tao ra budc ngoat 16n cho sy phat trién caa
nén kinh té thé gidi. . Trong giai doan nay, nhiéu doanh nghiép da c6 thém kién thuc
vé hoat dong tiép thi ctia minh, k¥ ning tiép can va phuc vu khach hang di phat trién,
thi truong ngay cang phat trién. Vi vay, mot sd cong ty da hinh thanh mé hinh kinh
doanh hiéu quéa bang cach xay dung luc lwong ban hang dé truc tiép tiép can va giao
dich voi1 khach hang.

Thoi ky phat trién co ban (1870 - 1929): Thoi ky nay do ing dung khoa hoc k§
thudt vao san xuat nén hang hoa ting manh nén doi hoi lugng tiéu thy 16n. Trong thoi
ky ndy, cic doanh nghiép san xuat co tinh chuyén mén hoa cao va tap trung vao canh
tranh vé& ning luc san xudt va chat lugng san pham, doi hoi nguoi trung gian phai

phan phdi san pham dén cang nhiéu noi cang tot. Cac nha san xuat tao ra mot s6 luong



16n hang hoa, kéo theo d6 1a sy xuét hién ctia cic nha ban 1 16n va chuyén nghiép ¢
khap moi noi, véi sb lugng 16n cac dai dién cta nha san xuat, nha ban 1¢, dai ly... i
kém v&i sy phat trién manh mé nay 1a sy tong hop ¥ kién va kinh nghiém ban hang,
c6 trd thanh mot phan khong thé thiéu cua cac truong kinh doanh.Cac mén hoc con
thiéu. Khi doanh nghiép phat trién, cac cong viéc ban hang ciing dugce phan cong lai
theo thr bac, xac dinh ban chét va vai trd, duge tiéu chuin hoa thong qua céac khoa
dao tao va dugc danh gia phu hop trong hoat dong cua td chirc. G mot s6 ving, nhan
vién ban hang khong chi duoc phan b theo dia Iy ma con duogce t6 chire theo nganh
hodc khach hang.

Giai doan hoan thién (tir nam 1930 dén nay): Nam 1930, cudc khiing hoang kinh
té thé gidi khién nhiéu doanh nghiép, nha san xuét phai thuc su tim ra con dudng
riéng dé nang cao nang lyc va suc canh tranh cua minh. Hi¢u qua hon, n6 ciing 1a mdt
trong nhitng dong luc. Thuc day su phat trién tot hon ctia nghé thuat ban hang. Trong
giai doan nay, dinh hudéng san xuit va quan Iy véi dich vu va su hai 10ng cua khach
hang nhu chinh sach quan 1y di xuét hién. Cac nha cung cép khong chi canh tranh
bang su khéo 160 ma con phai cung cap dich vu tot nhat véi chat lugng va gid ca canh
tranh. Dén nhimg nam 1950, chinh sy phat trién cta nén kinh té thé gisi da thic day
cac cong ty phat trién hon nita Iyc lwong ban hang, lién tuc cai tién chinh sach quan
1y, phuong phép danh gia, xac dinh rd hon chi phi, gia thanh va hi€u qua ban hang.
Trong giai doan hoan thién va hinh thanh nay, nhan vién ban hang da chuyén d6i vai
trd ctia ho tir nha cung cip hang hoa thanh nha tu van, nguoi thuyét phuc hiéu qua
hon, va dic biét 1a nguoi giai quyét van dé va nguoi tao ra gia tri, vi loi ich ctia khach

hang.

Béan hang 1a nén tang ciia kinh doanh, va néu cudc gip g& cua ngudi mua va
ngudi ban ¢ nhitng noi khac nhau thanh cong trong viéc ddm phan trao doi san pham,
no6 s€ gitip doanh nghiép dat dugc muc ti€u ctia minh.

Bén hang 13 qué trinh tiép xtac véi khach hang tiém ning dé tim hiéu nhu cau
ctia khach hang, trinh bay va gidi thiéu san pham, dam phan mua ban, giao hang va

thanh toan.



Ban hang 1a dich vu, gitp khach hang mang dén cho khach hang nhiing gi ho
mudn.

Theo khai niém ban hang c6 dién, "Ban hang 13 hanh vi trao d6i hang hoa hoic
dich vy tir nguoi ban sang ngudi mua dé doi lai ngudi mua tra lai bang tién, vat phim
hodc gia tri trao ddi theo thoa thuan".

Theo mot s6 quan diém phd bién ¢ thoi hién dai, khai niém ban hang dugc dinh
nghia theo cach nay: "Ban hang duoc coi 1a ciu ndi giira doanh nghiép va thi truong.
Cu thé, ban hang bao gém mot loat cac hoat dong va cac mbi quan h¢ trong d6 nhan
vién ban hang tu van va hd trg doanh nghiép hudng dan khach hang Quy trinh dua ra
quyét dinh mua hang.

Theo James.M. Comer, khai niém vé ban hang: “Ban hang 1a qua trinh c4 nhan
ma ngudi ban tim hiéu, kham pha, khoi goi va thoa man nhu cau hoic mong muébn
cua nguoi mua nham dat dugc loi ich 1au dai thoa dang cho ca hai bén.

Bén hang chuyén hang hoa tir nguoi san xuat dén nguoi tiéu ding, va tir noi du
thira sang nhu cau. Hoat dong ban hang mang lai lg1 nhuan cho ngudi ban khi ho nam
bét co hdi thi truong va diéu chinh céac chinh sach phuc vu loi ich cia nguoi tiéu dung.

Mot nhan vién ban hang co thé c6 nhiéu chuc danh, chéng han nhu: nha tu vén,
nhan vién ban hang, dai di¢én ban hang, dai dién nha san Xuat, giam dbc tai khoan,
giam ddc ban hang khu vyc, v.v. Du ¢ vi tri nao, ho van gifr lién lac véi khach hang
va thuyét phuc ho vé chat luong san pham va dich vu cia cong ty.

Trong thoi budi canh tranh gay gat nhu hién nay, k¥ ning ban hang s& mang lai
loi nhuan cho doanh nghiép va quyét dinh su thanh bai cua doanh nghiép trén thi
truong. Vi vay, viéc hoc hoi, tim hiéu va ap dung nghé thuat ban hang la diéu can
thiét néu ban mudn thanh céng khi budc vao con dudng kinh doanh.

Vé ly thuyét, ban hang 14 khau cubi cuing clia qua trinh hoat dong san xuat, co y
nghia vo ciing quan trong dbi voi cac doanh nghiép noi chung, dic biét 1a cac doanh
nghiép thuwong mai. Vi day 1a qua trinh chuyén héa von ctia doanh nghiép tir hinh thai
vat chét sang hinh thai gid tri, gitp doanh nghiép thuc hién duoc gia tri cia san phim

hang héa, chuyén von thanh qua trinh tai san xuat, quan ly, mé rong va sinh loi.



1.1.2. Vai tro caa ban hang

Déi v6i doanh nghiép, hoat dong ban hang 1a hoat dong tao ra doanh thu va lgi
nhuan co ban, ¢t 161 nhit gitp doanh nghiép ton tai va phat trién. Trong nén kinh té
quéc dan, hoat dong ban hang dat hi¢u qua tdt 1a diéu kién cho su két hop chat ché
gifta luu thong hang hoa va luu chuyén tién té. Khi mot cong ty thuc hién tét quy
trinh ban hang s& gitp 6n dinh dong tién va nang cao gia tri tién té, tir d6 mang lai sy
on dinh va cai thién doi séng cuia nhan vién va xa hoi noi chung. da chia sé.

Déi voi mot doanh nghiép, ban hang 1 khau cudi cing trong giai doan san xuat
va hoat dong, 1a khau quyét dinh sy thanh bai cia doanh nghiép. Moi hoat dong quan
1y khac déu nham muc dich ban duoc hang, chi c6 ban hang méi dat dugc muc tiéu
kinh doanh ctia doanh nghiép. Ngoai ra, tir khau ban hang, hang hod chuyén ho4 tir
hinh thai vat chat sang hinh thai tién t&, vong quay von cia doanh nghiép hoan thanh
thi vong quay méi, doanh nghiép tiép tuc dau tu vao hoat dong san xuat kinh doanh.
Vi vdy, hoat dong ban hang 1a hoat dong kinh doanh co ban nhét, chi phdi va quyét
dinh céc hoat dong kinh doanh khac.

Mot cong ty mudn ting loi nhudn thi khiu ban hang dugc t6 chuc tét thi hang
héa ban duoc nhiéu, nguoc lai khau ban hang khong tbt thi lgi nhuan cua cong ty sé&
giam. T6 chtre tot khau ban hang cuia bat ky doanh nghiép nao ciing lam ting s6 luong
mit hang ban ra, nang cao kha nang thu hdi vén nhanh, do dé ting vong quay vén
luu dong, co thé tiét kiém duogc von dau tu. San xuét va kinh doanh cac mat hang
khac, hoac cho phép cac doanh nghiép md rong hoat dong cia minh.

Khi hoat dong ban hang dién ra tbt dep, viéc ti€u thu dugc san phém, mat hang
clia cong ty ching to thi trudng di chip nhan san pham, uy tin ctia cong ty timg budc
dugc nang cao. Pdi véi bat ky doanh nghiép hoic t6 chiic nao, ban hang 1a giai doan
c6 mbi quan h¢ chadt ch€ véi khach hang, do do, td chire ban hang tiép tuc anh huong
dén long tin, danh tiéng va tai tao nhu cau clia ngudi tiéu dung ddi v6i mot san pham.
Day la vii khi canh tranh ctia cac cong ty trén thi truong. Pac biét trong tinh hinh thi
truong canh tranh gay git nhu hién nay, viéc thu hit khach hang va thiét 1ap mdi quan
hé t6t v6i khach hang 13 nhitng yéu t6 quan trong quyét dinh doanh nghiép c6 thé
chién thang trong canh tranh hay khong.



Do d6, ban hang 1a mot chudi cac hoat dong doc lap nham xay dung cac mbi
quan hé va chuyén tai c6 hiéu qua thong tin vé san pham, dich vu tir nguoi san xuét
dén nguoi tiéu dung nham thoa mén va thoa méan tot nhat nhu cau cua ca hai bén.

Ban hang 1a mot hoat ddng mat thiét lién quan dén nguoi san xuat-ngudi ban va
nguoi tieu dung-nguoi mua. Vi vay, ban hang la mot qua trinh phat huy tinh chu dong
va sang tao cta doanh nghiép. Thong qua hoat dong ban hang, céng ty c6 thé c6 dugc
thong tin day du va chinh xac vé cung ciu ctia ngudi tiéu dung, gia ca, thi hiéu, v.v.
Tir d6, doanh nghiép c6 thé td chirc san xuat kinh doanh nhitng san pham phu hop va
tao diéu kién thuan loi cho hoat dong ban hang dat hi€u qua cao hon.

Hoat dong ban hang cé tam quan trong ddc biét ddi voi bat ky doanh nghi¢p
hodc nha san xuat nao, nhung hoat dong ban hang dugc t6 chirc va quan 1y nhu thé
nao phu thudc vao dic diém cu thé cia timg doanh nghiép. Nhung trong moi trudng
hop, trong diéu kién kinh té thi truong hién nay, hoat dong ban hang phai dam bao
cac yéu cau sau:

+ Trong hoat dong ban hang phai dap ung nhu cau ctia khach hang vé sd lugng,
chat luong, chung loai, dich vu,... v&i kha nang tot nhat ctia doanh nghiép.

Hoat dong ban hang phai kich thich va dinh huéng nhu cau thi truong dbi véi
céc san pham va dich vu ma cong ty phai san xuét va kinh doanh dé c6 thé khai thac
tdi da nhu cau thi truong. Pé lam tbt diéu nay, hoat dong ban hang can tich cuc, chu
dong phat trién va mé rong thi truong ti€u thuy, chuyén nhu cau cua khach hang tur
dang kha ning thanh nhu ciu c6 thé giai quyét duge. Chu dong nim bét ning luc san
xuat ctia doanh nghiép dé t6 chirc cac hoat dong san xuét kinh doanh da dang, thuong
xuyén, lién tuc.

Hoat dong ban hang can duoc t6 chirc khoa hoc, hop 1y theo ké hoach cu thé,
c6 su giam sat, huéng dan, kiém tra, danh gia thuong xuyén. Hon nira, trong qua trinh
t6 chtrc hoat dong ban hang phai hiéu t6 chuc khoa hoc.

Tom lai, ban hang 1a tdm guwong phan chiéu tinh dung dan cia cac ké hoach
khac nhau, tir chién lugc kinh doanh dén ké hoach hanh dong cho dén ké hoach kinh

doanh chi tiét. Hiéu qua ban hang 13 két qua ctia nhitng nd Iyc chung.
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1.1.3. C4c hinh thic ban hang

Theo Pao Xuan Khuong (2016), cac doanh nghiép, cong ty thuong sir dung mot
s6 phuong thire ban hang phd bién dé lam hai long khach hang:

Phuong thirc ban hang truc tiép: La phuong thirc giao hang cho ngudi mua truc
tiép tai kho xi nghiép (hodc xi nghiép khong qua kho). Ngudi mua thanh toan ngay
hozc chip nhén thanh toan tién hang ma ngudi ban di giao. S6 lugng hang hoa giao
cho khach hang dugc coi 1a da tiéu thu.

Phuong thirc ban hang: Phuong thirc nguoi ban giao hang cho ngudi mua tai
dia diém di thoa thuan trong hop dong. Lo hang van 13 tai san cta ngudi ban. Khi
ngudi mua da thanh toan hodc chap nhan thanh toan cho sé hang da giao (toan bo
hozc mot phan) thi s6 lvong hang hoa duge ngudi mua chap nhan dugc coi 1a di tidu
thu.

Phuong thirc d6i hang: La viéc san xuat san pham, hang héa chiu thué gia tri
gia ting dudi hinh thtrc khau trir dé 14y nguyén liéu, hang hoa, TSCD dung cho san
xuat, kinh doanh. Phuong phap khau trir, ké todn phan anh doanh thu ban vat tu, hang
hoa, TSCD khéc theo gia ban chua c6 thué GTGT.

Phuong thirc ky giri, ky gui: 1a phuong thirc chii hang (goi tat 1a nguoi giri hang)
giao hang cho nguoi nhin hang hodc nguoi nhan hang (goi tit 1a dai 1y) dé ban. Dai
1y s& dugc hudng thu lao dai Iy duéi hinh thirc hoa hong hodc chénh léch.

Phuong thure ban hang tra cham: Khi giao hang cho ngudi mua thi hang da giao
duogc coi 1a da ti€u thy, doanh thu ban hang dugc tinh theo gia ban trd ngay, khach
hang chi can thanh toan mot phan. Hang nhan hang va tra dan so tién con lai trong
mot thoi gian va chiu 13i sudt theo hop dong. Lai suat tra cham hoic tra gop duoc bao
gdm trong thu nhap tai chinh.

Phuong thure ti€éu dung ndi bg: La hoat dong mua ban san phém, hang ho4a, dich
vu gilra don vi chinh 1a cong ty, phdp nhan, tap doan, lién hiép xi nghiép,... vdi cac
don vi tryc thudc. Ngoai ra, ti€u dung ndi bo con bao g6m Xuét san phrflm, hang hoa,

dich vu, biéu, tang, tra luong, trd thudng, xuét cho hoat dong thuong mai, ...
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Ban hang truc tuyén: 1a giao dich mua ban hang héa qua mang Internet ma ngudi
mua va nguoi ban thyc hién giao dich béng hinh thic chuyén khoan hoac do mot
cong ty chuyén kinh doanh dich vu van chuyén thyc hién.

1.2. Khai quéat vé kénh ban hang
1.2.1. Khai niém vé kénh ban hang

Theo dinh nghia ctia Chibao (2019): "Kénh ban hang 1a mot thuat ngir duoc su
dung trong cac hoat dong dua san phim ra thi truong. N6 mang tinh chét thyc hién
mot hoat dong kinh doanh. Tur d6, tim ra cach hiéu qua nhat dé tiéu thu san ph'flm cua
cong ty. cac phuong phap cung cip khac nhau Muc tiéu can str dung hiéu qua hoic
muc tiéu can dat duoc Gan lién véi kénh ban hang da chon phai la doi tuong chinh
c6 nhu cau va kha ning kinh doanh cao d6i voi san pham kinh doanh.

Kénh ban hang cling 1a mot thudt nglr dugc str dung trong cac hoat dong kinh
doanh. Tao kénh gitp dua san pham dén tay khach hang c6 nhu ciu hiéu qua nhat.
Sau do, n6 dua mot hé thé)ng, chudi cira hang hoic cac yéu tb lién quan dén viéc di
chuyén hang héa tir ngudi san xuat (hodc té chirc ddu mdi) dén ngudi dung. Ban chat
ctia viée ban hang dugc thé hién & chd ti da hoa loi nhuan.

Kénh ban hang 13 noi mot nha san xuat hodc doanh nghiép dua san pham ma ho
cung cip dén véi khach hang. Hodc chi can biét phéu ban hang cta ban. Co thé c6
nhiéu dang ton tai khac nhau. Va két hop cac dac tinh cua san phém, kha nang cua
nha san xuét va nhu cau cia khach hang. Tu do, lya chon mot hoac nhiéu kénh ban
hang pht hop. Ciing nhu thiic ddy su phat trién ctia cac kénh d6, tim kiém loi ich t6t
nhat khi c¢6 nhu cau ban sb luong 16n hang hoa. Ngoai ra, loi ich con dén tir hiéu qua
khi lgi nhuan dugc tdi da hoa.

Trén mdi kénh ban hang, c6 rat nhiéu loai hinh kinh doanh diém ban hang khac
nhau. Hay phan anh vé ban chét cua giao dich mua ban dang dugc thuc hién. Tur do,
can c6 dugc sy tac dong hodc diéu chinh kip thoi tir nguoi ban. Mang lai anh huong
hiéu qua giup dinh hinh va dap tng tSt nhat nhu ciu mua hang.

Str dung phuong phép tiép can theo quy trinh, ban ¢ thé phan nhoém véi kénh

ban hang thue té nhu sau:
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Kénh ban hang 1 kénh truyén théng. C6 cac ctra hang tap hoa, chg truyén thong,
tiém rira xe, siéu thi mini va hon thé nita. Khi d6, cac 16 hang duoc dat tai cac dia
diém cu thé trong ban kinh ciia mot nhém khach hang c6 nhu cau. Bang cach cung
cép cac loi ich khéc biét cho khach hang. Tur d6, canh tranh hi€u qua vdéi céac diém
ban khac.

- Céc kénh hién dai. Ké ca cac diém ban hang & cac cira hang cao cép, trung tim
thuong mai, san bay,... .Khi thién nhién cung cap cac san pham chat luong, da dang.
Khach hang c6 thé dén mot dia diém dé dap tng nhu ciu cua nhiéu tiéu dung va tinh
chét sir dung khac nhau. Thay vi Iyra chon nha cung cip v6i cac nhom mit hang cu
thé.

- Kénh khach hang 16n. Bao gom cac diém ban cing tin truong hoc, bénh vién,
khu vui choi ... Nhu cdu 1a cu thé. Ciing nhu dap tmg cac nhu cau duogc phan anh
trong cac nhom khach hang cu thé. Tir d6, nhom san pham ciing duoc dic trung boi
nhu cdu cia cic ving noi trén.

Gin lién véi cac kénh ban hang nay, cac hoat dong co thé duoc thuc hién trén
cac nén tang khac nhau. Cung cip thong tin dai dién cho cac kénh ban hang vé cach
dap Gmg nhu cau.

Khi lam viéc v6i nhiéu kénh ban hang, hdy dam bao tiép can nhiéu d6i tugng
khac nhau. Tt d6 ¢6 thé tim ra rat nhiéu nhu cau thiét thuc. Mang lai hi€u qua cao
hon cho nhu cau kinh doanh.

- Nang cao mirc d6 nhan biét thuong hiéu ctia céng ty. Cang c6 nhiéu kénh ban
hang, thong tin san pham s& xuat hién trén thi trudng cang nhiéu. Mang thuong hiéu
ctia ban tré nén sdng dong va duoc cha ¥ nhidu hon. Pay ciing 1a diém anh hudng
cua thuong hiéu hon nita.

- Thu hut khach hang méi. Khi 1am viéc v6i nhidu kénh, c6 thé tiép can nhiéu
ddi tuong khac nhau. Tu do, cac nhu cau co thé duoc hinh thanh hodc dap Ung tot
hon. Xac suat dugc nhiéu ngudi biét dén hon ciing phan anh nhu cau méi hinh thanh.

- Cai thién trai nghiém cta khach hang trén moi kénh. Mdi kénh cung cip cac

dich vu str dung doc dao va khéac nhau. Cac kénh ban hang tdt nhit c6 thé duogc tim
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thiy khi khach hang str dung va so sanh. Tir d6 str dung san phdm véi chit luong va
thé manh t6t nhét.
1.2.2. Chirc nang cua kénh ban hang

Trong thi truong ngay cang mé rong nhu hién nay, kénh ban hang dong mot vai
trd quan trong trong viéc dat duoc cac muc tiéu tiép thi ciia doanh nghiép. Cac cong
ty san xuét tao ra gia tri tién ich trong mdt san phém hoac dich vy, nhung tién ich vé
thot gian va dia diém duoc tao ra boi cac kénh ban hang. Nhu Peter Drucker da noi,
"Thi truong va kénh thudng quan trong hon san phim. Chung 1a thtr chinh va san
pham 14 thir yéu." Theo Peter Drucker, vai tro va chic ning ctia kénh ban hang d6i
v61 mot doanh nghiép:

Vé vai tro:

Kénh ban hang 13 cong cu chu yéu thuc hién luu thong va trao d6i hang hoa,
khic phuc khoang cach thoi gian va khong gian gitta nguoi san xuat va nguoi tiéu
ding muc tiéu. Pap tmg nhu cau cu thé cua co s khach hang muc tiéu.

Vé lau dai, kénh ban hang 1a mot trong nhiing cong cy canh tranh quan trong
ctia doanh nghiép, va chung ta ciing c6 thé coi kénh ban hang 1 tai san ctia doanh
nghiép. N6 c6 thé gitip cac cong ty giam bét khé khin trong viée dua san pham ra thi
truong va tiép can ngudi tidu dung cudi cung. Pong thoi, kénh ban hang ciing c¢6 vai
trd nhat dinh trong viéc nang cao uy tin, vi thé va gia tri cia mot doanh nghiép.

Kénh ban hang nang cao kha ning két ndi va hop tac gitta cac to chirc, ca nhan
hoat dong trong linh virc san xuét va phan phéi, véi muyc dich chung 14 cung cép hang
héa / dich vu cho khach hang cubi cing dong thoi dap tmg cac muc tiéu riéng cua
mdi bén.

Ham s6:

Chtre ning mua lai, mua va ban: D6i, mua va ban 1a nhiing chirc niang phd bién
nhat ciia kénh ban hang. Vé co ban, chirc ning 1a tién hanh cac hoat dong mua va
ban, bao gdm kham pha, ddnh gi4 gia tri ciia san pham, hang hoa / dich vu va san
pham tiéu dung (bao gdm ca viéc sir dung cac phuong thirc ban hang, quang cdo va

tiép thi ca nhan).
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Kha ning phan loai va phan loai hang hoa: Kénh ban hang c6 thé sip xép cac
san pham 16n, khong dong nhat do doanh nghiép san xuét thanh cac don vi déng nhat
nho hon, d& quan Iy hon (vé chat luong, sb lugng, chat lwong, kich thudc va gia ca).
Kénh ban hang duoc thiét ké dé dam bao rang cac san pham san xuat hang loat cudi
cung dugc phan phdi thanh cac goi nho hon va phan phdi cho khach hang ¢ cac khu
vuce khac nhau dua trén nhu cau vé cac loai san phém khac nhau.

Chtrc nang nhap kho: Viéc nhap kho hang héa c6 thé hiéu 1a viéc tich liiy hang
hoa / dich vu. Chirc ning tich liiy nay ctia phéu ban hang lién quan dén viéc xac dinh
nhiing thay d6i vé nhu cau ddi voi mot san pham / dich vu trén nhiéu thi truong. Theo
d6, cac kénh nay tich liiy hang ton kho dé duy tri chat luong va gia ca 6n dinh trén
thi truong.

Chtrc ning tiép thi: Phéu ban hang con duoc goi 1a phéu tiép thi vi ching 1a mot
trong nhitng diém tiép xuc cot 16i dé thyc hién nhiéu chién luoc tiép thi. Ho tham gia
tryc tiép v6i khach hang cudi va gitp nha san xuét truyén dat théng diép thuong hiéu,
loi ich ctia san pham va céc loi ich khéac t&i khach hang.

Chtrc ning chia sé rui ro: Kénh ban hang chiu rui ro bang cach tra trude cac san
pham chua ban duoc cho khach hang. Ho gia dinh nhiing rai ro lién quan dén thiét
hai c6 thé xay ra trong qu4 trinh van chuyén, phan loai, dong géi, tiém nang nhu cau
thap, thiéu hut ngudn cung, v.v. cho san pham.

Chtic ning Truyén thong: Mot trong nhitng chirc nang quan trong khac cia phéu
ban hang 12 n6 mang va truyén thong tin vé cong ty, thuong hiéu, tinh nang san pham
va céac thong tin quan trong khac dén khach hang cubi cing.

1.2.3. Kénh ban hang online

Theo dinh nghia ciia Viét Hung (2020): “Kénh ban hang truc tuyén co thé hiéu
la cac hoat dong kinh doanh, giao dich tryc tuyén, chu yéu dién ra trén Internet, thong
qua cac kénh ban hang pho bién nhu website cong ty, cac trang mang xa hoi nhu
Facebook (Fanpage, group)., Instagram, Google Plus... Dac biét trong ban hang truc
tuyén, ca nguoi mua va ngudi ban déu st dung cac thiét bi dién tir nhu may tinh, dién

thoai c6 két ndi internet dé thuc hién qué trinh mua ban va giao dich.
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Khac véi cac phuong thirc ban hang truyén théng, kénh ban hang truc tuyén
hoat dong 24/7, dap Gmg diy di nhu cdu ctia ngudi mua va ngudi ban hién nay khi
tim kiém dich vu, san phém. Vi viéc xem va danh gid san phém, giao dich tryc tuyén
va hoat dong ban hang truc tuyén 14 hinh thire chinh, ngudi mua c6 thé nhanh chéng
va dé dang hon dé c6 san pham va dich vu minh muén ma khéng cin phai dén truc
tiép ctra hang truyén thong.

Cung v6i1 hoat dong ban hang tryuc tuyén, cac dich vu ship hang, van chuyén
hang hoa, dong goi san pham, phan mém hd trg ban hang. .. ciing bit ddu khai sic va
¢6 nhiéu dau hiéu tich cuc. Dic biét nhic dén tam quan trong cua website trong ban
hang truc tuyén, c6 thé néi ban hang truc tuyén va thiét ké website 13 hai yéu tb song
hanh dé dat dugc thanh cong 16n nhat.

1.3. Hoat dong ban hang online hién nay
1.3.1. Céac hinh th#c ban hang online.

Ngay nay, v4i su xuat hién ciia nhiéu kénh ban hang truc tuyén khac nhau, cac
doanh nghiép can c6 nhiing lya chon pht hop véi quy dau tu, san pham va dbi tuong
khach hang cia minh.

Diéu nay gitp viéc kinh doanh tryc tuyén dat hiéu qua cao dong thoi tiét kiém
thot gian, chi phi va cong strc.

Ngay nay, v6i su xuat hién ciia nhiéu kénh ban hang truc tuyén khac nhau, cac
doanh nghiép can c6 nhiing lya chon pht hop véi quy dau tu, san pham va dbi tuong
khach hang cua minh. Piéu nay giup viéc kinh doanh truc tuyén dat hiéu qua cao
dong thoi tiét kiém thoi gian, chi phi va cong strc.

Theo Tran Thi Thap (2012), 15 kénh ban hang truc tuyén thuong duoc cac
doanh nghiép str dung nhu sau:

(1) Trang web ban hang

Website ban hang 1 kénh ban hang truc tuyén uy tin, chuyén nghiép phuc vu
moi hoat dong kinh doanh, giao dich tryc myén cua ban. Hay 1én ké hoach xay dung
website ngay tir biy gio, vi n6 mang lai nhiing loi thé nhu kha ning twong tac voi

khéach hang, ban hang dé dang hon, hoat dong 24/7 va kha niang phuc vu khach hang.



16

Tuy nhién, thiét k&, luwu trit, tén mién, san xuét ndi dung va dac biét 1a SEO rat
t6n kém va doi hoi su dau tu tir cac doanh nghiép.

(2) Facebook

Facebook dugc xem la kénh ban hang online hi¢u qua, ban c6 thé lya chon dang
tai cac bai viét vé san pham ciia minh mét cach dé dang, chu dong va nhanh chéng
thong qua cac thiét bi di dong nhu may tinh, laptop hay dién thoai di dong. .

Tuy nhién, viéc sir dung Facebook sé& bi gi6i han ddi voi khach hang myc tiéu
ctia ban, vi chi ban bé ciia ban m&i ¢ thé nhin thdy, truy cip va twong tac voi san
pham.

Dé ban hang hiéu qua hon, hiy tan dung t6i da moi méi quan hé. Vi du: cb ging
két ban v&i cang nhiéu khach hang tiém ning cang tot va thiic ddy ho chia sé bai viét.

(3) Nén tang thuong mai dién tir

Ban c6 thé ban hang truc tuyén bang cach tham gia cac san thuong mai dién tir
nhu Shopee, Tiki, Lazada va dang ky thanh lap shop trén san nay. Pay dugc coi la
mot kénh ban hang tryc tuyén tuyét voi gitip ban c6 thé tiép can luong khach hang
tiém nang ctia minh.

Ngoai ra, né con tiét kiém chi phi van chuyén va quang céo vi nén tang thuong
mai dién tu sé thay mat ban thuc hién cac chuong trinh khuyén mai va tiép thi san
pham cho ngudi ding.

Tuy nhién, dé ton tai trén cac san giao dich nay, ban can phai cam két déy du vé
chinh sach ban hang ciing nhu chit luong cua san pham.

(4) Youku

Ban c6 thé str dung Youtube dé quang ba san pham, dich vu hodc thong tin cta
minh trong video va ding tai 1én trang mang xa hoi nay dé tiép can nhiéu d6i tuong
khach hang tiém ning.

Tuy nhién, khi tham gia Youtube, ban nén cung cap thong tin san pham, dich
vu c6 trong video mot cach chinh xac, c6 thai d¢ lam viéc nghiém tlc, ton trong khach
hang, ghi rd dudng link website dé hudng dan dbi twong mua hang.

(5) Tiép thi lién két
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Tuy Affiliate Marketing khong phai 12 mét kénh ban hang hoan toan moi trén
thé gidi nhung nhiéu ngudi dung tai Viét Nam van chua dugc tiép xic voi hinh thic
kinh doanh nay.

Diy 1a kénh truc tuyén khong can von dau tu ma ban chi can sir dung lién két
website cua minh dé gi61 thi€u, chia sé cac loai san phém, dich vu dén nguoi mua
tiém ning va duoc chiét khau hoa hong cho san pham, dich vu.

(6) Instagram

Ngoai viéc chia sé nhitng khoanh khic trong cudc sdng ciia ban thong qua nhimng
video hay nhitng birc anh vui nhon, Instagram 1a mot kénh ban hang truc tuyén phd
bién va hiéu qua ma ban c6 thé tan dung.

Thay vi Iya chon Facebook, mot kénh truc tuyén canh tranh ma ban chit nhu
mot “cd may kiém tién” ngdy cang 16 rd, Instagram 1a mot lya chon théng minh ma
ban nén can nhic.

(7) Ban qua Email

Tiép thi qua email dugc coi la mot kénh tiép thi c¢6 thé mang lai doanh thu thanh
cong ciing nhu tiét kiém chi phi dang ké cho nhiéu doanh nghiép.

St dung biéu mau nay, ban c6 thé dé dang tiép can voi nhitng khach hang quan
tam dén ndi dung email ctia ban, tir d6 tao niém tin véi nhimg khach hang tiém ning
va khién ho tré thanh khach hang trung thanh ctia doanh nghiép ban.

Dé email ban hang hiéu qua hon, ban nén thu hit khach hang bang cach ting
qua.

(8) Trang danh muc

Céc trang rao vat ludn 1a kénh ban hang online hiéu qué, gitip ban tim kiém
khach hang tiém ning, tiét kiém chi phi dang tin, giam canh tranh hon nhiéu kénh
khéc.

Ban nén chon mét trang rao vit uy tin, c6 dung chu dé, dung ching loai san
pham, gidng v&i san pham ctia ban, cé nhiéu khach dang tin ban hang va dé lai lién
hé kinh doanh va mua ¢ dau.

(9) Zalo
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Zalo 12 mét giai phap marketing hiéu qua mang lai hiéu qua kinh doanh t6t ma
ban co thé ap dung. So v&i1 Facebook, Zalo it rai ro hon, tiét kiém chi phi hon va
khong xay ra tinh trang bi chan.

Ngodi ra, Zalo ¢ luong ngudi dung rat 10n tai Viét Nam, ty 18 vao 1a 100%, va
tAt ca ban bé zalo cia ban déu c6 thé xem duoc bai viét cua ban.

(10) Google Ads

Day 1a kénh ban hang online phé bién va hiéu qua ma ban nén lya chon dé thu
hut va tiép cin khach hang tiém ning.

Quang c4o trén Google co nghia 14 ban sé& tra tién cho Google dé hién thi quang
c4o vé san pham va thuong hiéu cua ban trén danh sach tim kiém ctia Google ma
khong can SEO tir khoa.

Xem bai viét: Google Adwords 14 gi? Huéng dan cach tao quang cdo Google
Ads hi¢u qua

(11) SMS

Véi lugng 16n nguoi dung dién thoai nhu hién nay, viéc ap dung cac chién lugc
marketing san pham thong qua SMS marketing dé nang cao d6 nhan dién thuong
hiéu, san phim ctia doanh nghiép 13 rat hiéu qua.Uu diém 16n nhat cta kénh ban hang
nay 1a kha ning tic dong tirc thi dén khach hang, truyén dat thong tin nhanh chéong,
ty 16 mo 1én dén 90% so v6i email.

(12) Douyin

Tiktok chia sé mot s6 diém twong ddng véi Instagram, nhung né cho phép ngudi
dung tao video ngan két hop 4m thanh va hiéu Gmg truc tiép, c6 thé rat hiéu qua trong
viéc thu hit nguoi xem.

Tuy nhién, sau khi ddng ky tai khoan Douyin, ban phai c6 mét khoang thoi gian
va stc lyc nhat dinh dé dau tu vao viéc xdy dung thuwong hiéu trudc khi c6 thé bat
dau ban hang.

(13) Viét bai PR

Viét bai PR 12 hoat dong sir dung ngén tir, hinh anh dé gidi thiéu san pham, dich

vy, su kién cua cong ty.
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Vi hinh thirc ndy, ban c6 thé dua thong tin san phim hitu ich, khach quan, dang
tin cdy dén khach hang va 16i kéo ho mua san phadm cta ban mot cach nhanh chéng
va dé dang.

C6 thé ban quan tdm: PR 1 gi va tim anh hudng ctia nd trong viée 14p ké hoach
truyén thong

(14) Tai trg thuong hiéu

Puoc coi la mgt kénh ban hang than thién, tiép thi tai trg thuong hi¢u giup
truyén tai thong diép va hinh anh cta doanh nghiép mét cach ty nhién hon.

Khi tai trg thuong hiéu duoc két hop véi td chure su kién, cac chién luoc xay
dung thwong hiéu ctia doanh nghiép c6 thé c6 két qua rat tich cuc.

(15) Thué KOLs

Thué KOLs (ngudi ndi tiéng, ngudi co tAm anh hudng nhat dinh nhu ca si, dién
vién, ngudi mau ...) khong phai 1a mot cach quang cio méi, nhung n6 dang pho bién.
Ban c6 thé ap dung phuong phép nay dé nang cao thwong hiéu, kinh doanh hiéu qua
va tang doanh thu ctia doanh nghiép.

Trén day 1a nhitng kénh ban hang pho bién va tuyét voi, c6 thé dua thuwong nhan
tiép can khach hang hiéu qua, tang doanh thu va tao co hoi kinh doanh, 1a nhirng
ngudi ban ma Bizfly mubn chia sé v6i khach hang. V&i bai viét nay, ban da chon
dugc cho minh kénh phu hop véi hoat dong kinh doanh ctia minh.

1.3.2. Hoat déng ban hang online tgi cac doanh nghigép vién thong

Nhin chung, l¢1 ich ctia thuong mai dién tr va kinh doanh truc tuyén ddi véi
cac dich vu vién théng (DNVT) 1a tiét kiém chi phi t6i thiéu va tao ra loi nhudn cho
cac bén giao dich. Do d6, véi ngudn kinh phi nho, DNVT c6 thé xay dung website
ban hang truc tuyén, gidi thiéu san pham trén mang xa hoi, tham gia vao cac nén tang
thuong mai dién tir, noi DNVT c¢6 thé tiép thi va chio ban san pham cho khach hang.
C6 thé noi chi phi bo ra ban dau twong dbi thap so v6i hinh thirc dropshipping. Diéu
nay cho thay nhiing loi ich tiém an cta thwong mai dién tir 1a rat hitu ich.

Hién nay, cac doanh nghiép ban hang truc tiép hay don gian 1 ban hang truc

tuyén gap rat nhiéu kho khan. Cu thé, ddi véi nhiing thuong gia ban hang tryc tiép,
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thong tin dwa dén tay khach hang s& cuc ky han ché, vi khach hang chi dén cira hang
trong khu vuc dia 1y gan cira hang.

Theo thdng ké nim 2019 cia VECOM, hon 80% khach hang tim kiém thong
tin san pham thong qua cac cong cu truc tuyén trude khi dén cira hang thuc té dé mua.
Diéu ndy cho thiy cira hang dai 1y dd mat di mot loi thé canh tranh rat 16n c6 thé
chinh phuc dugc khach hang. Nguoc lai, nhiéu cong ty tip trung qua nhiéu vao hé
thong ban hang truc tuyén ma quén mat tdm quan trong cta hé thong ban hang truc
tiép. Dong thoi, ddi véi théi quen tidu dung ctia ngudi Viét Nam, mot trong nhitng
yéu t& quan trong nhat dé khach hang lya chon san pham chinh 12 trai nghiém thuc
té. Thoi quen “nhin 14 s0” van 13 thoi quen cua dai da sé nguoi tiéu dung Viét Nam.
Khach hang t6 ra dé chimg va thiéu tin tuong vao cac san pham truc tuyén.

Trong boi canh d6, nhiéu doanh nghiép dang trién khai mé hinh kinh doanh truc
tuyén. Thong qua mo hinh kinh doanh nay, cac cong ty s& két hop hai hinh thitrc trén
mot cach ti wu. Sy hd tro 1An nhau giita ban hang theo mang va ban hang truc tiép 1a
chia khoa cho su phat trién bén vimng ctia doanh nghiép. Mé hinh KDO cung cap cho
khach hang nhiing thong tin can thiét gitp ho mua sam thuan tién va tiét kiém nhiéu
thoi gian. Viéce trién khai mé hinh KDO s& c6 muc tiéu 1 rang: kénh truc tuyén cé
nhiém vu tao ra nhan thirc ro rang vé san phém / dich vu trong tam tri khach hang,
cho phép khach hang tiém ning tim kiém day di thong tin. mua hang.

C6 thé n6i, moé hinh KDO 1a giai phap hiru hiéu gitp cac cong ty nang cao hiéu
qua ban hang thong qua cic kénh ban hang truc tuyén va truc tiép. Pay 1a cach ban
hang thu hut cac kénh truc tuyén dén céc cira hang truyén théng. Kinh doanh theo mé
hinh KDO s& gitip khach hang thu thap thong tin vé san pham thong qua cac khong
gian tryc tuyén nhu: e-mail, quang cdo trén Internet, website, kénh ban hang trén
mang xa hdi (Facebook, Zalo ...) va cac kénh khac. San thuong mai dién tir ... tir do
ban c6 thé hudng khach hang dén ctra hang truyén théng ctia minh hodc quyét dinh
mua san phém cua ban truc tuyén.

Tai Viét Nam, md hinh kinh doanh KDO c6 nhiéu diéu kién dé phat trién. Theo
bao cdo thang 2 naim 2020 ctia We are social vé thoi quen va hanh vi st dung Internet

cua nguoi Viét Nam hién nay, 70% dan s6 Viét Nam st dung Internet (ttrc 1a 68 tri¢u
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ngudi dung). Trong sb ndy, khoang 65 triéu ngudi sir dung cac trang mang xa hoi va
danh trung binh 6 gid truc tuyén (trén tit ca cac thiét bi: dién thoai di dong, may tinh,
TV tryc tuyén ...). Téng thoi gian trung binh ngudi Viét Nam danh cho mang x3 hoi
trong mot ngay 1a 2 gid. Do d6, ngay cang nhiéu ngudi tiéu dung Viét Nam quen voi
viéc str dung Internet dé tim kiém thong tin vé san pham va dich vu trudc khi quyét
dinh mua hang. Ngoai ra, hau hét moi nguoi hién nay déu sir dung dién thoai thong
minh, vi vy viéc mua sdm truc tuyén hodc goi dién tryc tiép, nhén tin va dat hang s€
thuén tién hon nhiéu.

Uu diém va Nhuoc diém cua viéc Ap dung M6 hinh Kinh doanh KDO cho céc
Doanh nghiép Vién thdng

Ve loi thé

- Tim kiém thong tin san pham nhanh chong: khach hang cam thay thuan tién,
tiét kiém thoi gian va tan huong cac loi ich khi so sanh san pham, tinh ning, gia ca;
c6 thé str dung ma giam gia, tich diém hodc khuyén mii tai ctra hang truc tuyén hoic
ngoai tuyén, thu thap hanh vi chi tiéu ctia khach hang, trai nghiém khach hang thong
qua danh gia tryc tuyén san pham danh gia. Sau khi khach hang trai nghiém san pham
trye tuyén co thé dén truc tiép cira hang dé tan mét ching kién san pham.

- bon béy thuong mai dién ti: Hién cac thuong hi¢u ban 1¢ manh nhat thé gidi
nhu: Alibaba (ddu tu vao Lazada), JD.com (dau tu vao Tiki), Shopee (dau tu vao
Tencent), Amazon ... da vao thi trudng Viét Nam . Cac doanh nghiép truc tuyén nay
da mé rong pham vi hoat dong tai thi truong Viét Nam béng cach hd trg cac chuong
trinh xuat khau hang hoa cta cac doanh nghiép vira va nho. Theo Bo Cong Thuong,
dén nam 2020, ty trong doanh thu ban 16 trén cac kénh ban hang truyén théng co thé
giam tir 79% nam 2017 xudng con khoang 55-60%.

HO tro k¥ thuat dang dugc cai thién timg ngay: Co sé ha ting cong nghé thong
tin va vién thong ngay mot hoan thi¢n, pht song rong khép, tdc do truy cap mang déu
dan va tang nhanh. Cac nha cung cép dich vu Internet dua ra nhidu géi cudc hap dan
(96i 3G / 4G, gbi truy cap Facebook, Zalo...). Nhu ciu Gng dung cong nghé trong

nganh ban 1¢ dugc xem 14 tat yéu do ty 1é mua sam tryc tuyén ting manh. Viéc cai
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thién hé théng phan phdi va thanh toan tryc tuyén s& hd trg sy phat trién cta thuong
mai dién tu.

Vé do kho

- B6i v6i nhitng doanh nghiép chi tip trung vao ban hang truc tuyén, c6 thé chi
c6 mot (hoac mot sé) cura hang, hoac co thé khong c6 ctra hang truc tiép kinh doanh
do chi phi ¢ dinh cta cira hang kha 16n (chi phi thué mit bang, chi phi nhan vién) .
Viéc thém cira hang chi phu hop néu ¢6 du khach hang ¢ nhitng khu vuc dia 1y nhat
dinh (tinh, thanh phd 16n).- DNVT gip kho khin trong viéc dap tmg co s& ha tang
quan 1y ban hang va dich vu khach hang va cac tng dung CNTT ctua KDO.

- DNVT gip kho khin trong viéc dap tmg co s& ha tang quan 1y ban hang va
dich vu khach hang va cac ung dung CNTT ctua KDO.

- Thiéu nhén luc sir dung phin mém quan 1y ban hang va dich vu khach hang,
chang han nhu kiém soat hang ton kho, phan phdi hang hoa, dong bo dir liéu san
pham va khach hang.

Quy trinh ban hang tryc tuyén dong vai trd nhu mot chiée la ban, gitp ban dinh
hudng timg budc mot cach chinh xac nhat ¢ thé. Do do, qua trinh DNVT tiép can
khach hang tiém ning s& thuan loi hon. Ngugc lai, néu khong c6 quy trinh ban hang
trye tuyén cu thé, ban rat dé bi hd khi giao dich.

Khi mot khuon khd chung dugc 4p dung, nhan vién ban hang s€ c6 mot con
duong hiéu qua dé chdt giao dich. Piéu nay s& thiic diy doanh sd hang tuan / thang /
nam cua ban cao hon.

Quy trinh ban hang online qua 7 buéc cia DNVT:

Buwéc 1: Nghién cizu san pham/dich vu

Dé ban hang online hiéu qua, khau nghién ciru san pham/dich vu ciing vo clng
quan trong. D& hoan tit giai doan nay, ban c6 thé tham khao nhitng mit hang hot trén
céc kénh thuong mai dién tir, sau d6 diéu tra thi hiéu tiéu dung ciia khach hang va dat
ra mot s6 cau hoi nhu: Mit hang nao dang phd bién trén thi trudng? Dich vu nao thu
huat nhiéu sy quan tdm cta nguoi ding? Chi phi mua vao/ban ra ciia san pham d6 bién

dong ra sao? Loi nhun khi kinh doanh san pham d6 c6 nhiéu khong? ...


https://tino.org/vi/thuong-mai-dien-tu-la-gi/
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Buwoc 2: Xdc dinh thi truwong muc tiéu

Budc tiép theo ciia quy trinh ban hang online 1a xac dinh thi trudng muyc tiéu.
Ban c6 thé 1én ké hoach khdo sat nhu cau tiéu dung cta khach hang, kha ning tai
chinh hay phong cach mua sdm cta ho. Sau d6, ban téng hop ching thanh mét ban
ké hoach cu thé va dbi chiéu véi thi truong muc ti€u ma doanh nghi¢p hudng dén.
Cubi cung, ban chi can rut ra két luan san pham/dich vy cta minh c6 tiém ning phat
trién trén thi trudng hay khong?

Vi du: ban kinh doanh m§y pham online, khach hang tiém ning cua ban chinh la
chi em phu nit. Viéc xac dinh rd ddi tuong muc ti€u giip ban dinh hudng tdt hon
trong qué trinh tiép can khach hang.

Buwoc 3: Twong tic voi khach hang

Budc nay 1a tién dé dé doanh nghiép bat dau thiét 1ap chién lugc Marketing
chinh thirc. Ban c6 thé tuong tac véoi khach hang qua dién thoai hodc tro chuyén truc
tiép. Khach hang cua ban c6 thé 1a nguoi than hodc ban bé xung quanh. Viéc tuong
tac ndy giup ban hiéu rd ngudi tiéu dung mong mudn gi & san pham/dich vu cua ban.

Dé tiép can khach hang hiéu qua, ban c¢6 thé tham khao 2 phwong phap ma Tino
Group gi6i thiéu dudi ddy: Tiép can bang san pham: Doanh nghiép tiép can khach
hang bang cach giri san phim cua minh dé ho dung thir. Pay vira la qua ting vira la
cong cu dé khach hang dé dang dénh gia chat lugng san pham ctia ban. Tiép can bang
cach dit cAu hoi: Phuong phap nay kha don gian, ban chi can soan sén cac cau hoi
lién quan (bang khao sat) va guri dén khach hang. Nhiing cdu tra 10i cta ho chinh 1a
kim chi nam gitp ban dinh huéng chién lugc Marketing sap t6i.

Buéc 4: Lén chién lwoc Marketing

Budc tiép theo ban céan 1am 1a 1én ké hoach tiép thi san phém. Hi¢n nay, c6 rat
nhiéu hinh thirc Marketing hiéu qua duoc cac doanh nghiép ap dung. Trong d6, phd
bién nhat 1a phuong phép tiép thi qua mang xa hoi va Google. Ban c6 thé 4p dung cac
thu thut quang céo trén hai nén tang nay dé tiép can khach hang tot hon. Tuy nhién,
ban can can nhic chi phi chay ads sao cho tiét kiém nhung vin mang lai hiéu qua toi

wu nhét.


https://tino.org/vi/cach-tiep-can-khach-hang-online/
https://tino.org/vi/marketing-la-gi/
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Thiét 1ap ké hoach Marketing hoan chinh khéng hé don gian, viéc nay doi hoi
doanh nghiép danh nhiéu thoi gian dé nghién ciru, phét trién. Pong thoi, tiép thi khong
chi dién ra trong mqt giai doan nhat dinh, chién dich s& kéo dai xuyeén subt va hoat
dong song song voi cong viéc kinh doanh ctia ban.

Buwoc 5: Xay dung kénh ban hang

Ba nén tang ban hang phd bién nhat hién nay la: website, mang xa hoi va san
thuong mai dién tir. Pé dam bao cho viéc ban hang online hi¢u qua, tdt nhat ban nén
hoat dong trén ca ba nén tang nay.

Website: X4y dung cac bai viét cung cip kién thirc cho nguoi doc, gidi thidu
thong tin san pham. Mang x4 hoi: Thiét 1ap cdc trang, group hodc tai khoan c4 nhan
dé ban hang. San thuong mai dién tr: Hop tac ciing cic trang thuong mai dién tir phd
bién nhu: Shopee, Lazada, Tiki, Sendo,.. dé ban hang

Buwoc 6:Cham soc khdach hang

Dé hoat dong kinh doanh online hiéu qua, ban khong nén gitr suy nghi “lay duoc
tién 1a xong”. Ban can duy tri méi quan hé dai 1au v6i nhiing khach hang tiém niang
ctia minh. Py ciing chinh 1a budc cubi ciing ciia quy trinh ban hang online.

Hay ap dung cac bién phap chim soc khach hang tot nhat dé giit mbi quan hé
mat thiét v6i ho. D6i véi mot doanh nghiép, tiép can khach hang cii it ton kém hon 6
— 7 lan so véi viéc tim kiém khach hang méi. Budc nay chinh 1a “chiéc chia khoa”
ma ra canh ctra thanh cong cuia kinh doanh online.

MJi doanh nghiép c¢6 xu huéng kinh doanh khac nhau. Vi vy, ban khong thé
ap dung moi quy trinh ban hang online vao mo hinh kinh doanh cua ban. Hay tu minh
trd thanh “bac thdy” ban hang online hiéu qua nhat bang cach thiét 1ap mot quy trinh

ban hang cho riéng minh.
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Két luan chuong 1:
Chuong 1 khéi quat cac van dé Iy thuyét vé ban hang va kénh béan hang, hoat
dong ban hang online hién nay 13 co s dé nghién ctu noi dung vé thuc trang ban

hang online tai Trung tam Kinh doanh VNPT — Hai Duong.
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CHUONG 2: THUC TRANG BAN HANG ONLINE TAI TRUNG TAM
KINH DOANH VNPT — HAI DUONG

Noi dung chinh caia chwong 2 1a giGi thiéu khai quat vé co cau td chuc, tinh hinh
hoat dong san xuat kinh doanh cua Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duong. Di
sau vao phan tich thyc trang ban hang online tai don vi. Co cau van hanh va t chic
thuc hién cac phuong thic va dinh hudng ban hang online.

2.1. Tong quan vé Trung tam Kinh doanh VNPT — Hai Dwong
2.1.1.Qua trinh hinh thanh va phét trién Trung tdm kinh doanh VNPT —
Hdi Duwong

Lich sir hinh thanh caa VNPT ma tién than 1a nganh Buu dién Viét Nam duoc
thanh lap ngay 15/08/1945, trong hon 70 nim qua da gan bo voi doi song cia ngudi
dan, cling nhu gop phan khong nho vao su nghiép xay dung va bao vé To quoc Xa
hoi chu nghia.

Ngay 07/04/1990, nghi dinh 115/HPBT chuyén Tong cuc buu dién thanh Tong
Cong ty buu chinh - vién thong Viét Nam kinh doanh 2 dich vy chinh d6 1a buu chinh
va vién thdng. Theo quyét dinh s6 91/QB-TTg ngay 07/05/1994 chuyén Tong cong
ty Buu chinh — vién théng Viét Nam thanh Tong cong ty kinh doanh 100% vén Nha
nude. Pén thang 04/1995 Tong Cong ty Buu chinh Vién thdng Viét Nam duoc thanh
lap va di vao hoat dong theo md hinh Tong cong ty 91, day 1a Tong Cong ty truc
thudc Tong cuc Buu dién va Chinh Phu.

Théng 12/2007 thyuc hién chia treong tach Buu chinh — Vién thong cua Tap doan
Buu chinh Vién théng Viét Nam thanh hai don vi kinh doanh dich vu buu chinh va
dich vu vién thong. Buu dién tinh Hai Duong dugc chia tach thanh Buu dién tinh Hai
Duong va Vién théng Hai Duong.

Thuc hién theo quyét dinh 888/QD-TTg ngay 10/06/2014 vé viéc phé duyét dé
an tai co cau Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam giai doan 2014-2019, Thang
08/2014 Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong duoc thanh lap 1a don vi truc
thuoc Vién thong Hai Duong. Trong d6 Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong
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duoc phan cong nhiém vu kinh doanh cac dich vu vién théng — cong nghé thong tin,
cham so6c khach hang.

Tong Cong ty dich vu vién thong duoc thanh 1ap theo quyét dinh sé 88/QD-
VNPT-HDTV-TCCB ngay 08/05/2015. Pén ngay 25/09/2015 chu tich Hoi ddng
thanh vién Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam quyét dinh diéu chuyén Trung
tam kinh doanh VNPT — Hai Duong truc thudc Vién thong Hai Duong sang truc
thudc Tong cong ty Dich vu Vién thong (VNPT Vinaphone).

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong la don vi kinh té tryc thudc,
hach toan phu thugc Tong cong ty Dich vu Vién thdng (sau ddy dwoc viét tat 1a
“Tong cong ty”), duoc t6 chirc va hoat dong dudi hinh thirc chi nhanh caa Tong
cong ty Dich vy Vién thong.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong dugc thanh lap theo Quyét dinh
s6 855/QD-VNPT VNP-NS ngay 28/9/2015 cua Chu tich Téng cong ty, 1a mot bo
phan ciu thanh cua hé théng té chac va hoat dong caa Tong cdng ty, hoat dong san
xuat kinh doanh va hoat dong cong ich cting cac don vi truc thudc khac trong mot
day chuyén cong nghé vién thong, cong nghé théng tin, truyén thong lién hoan,
théng nhat ca nuéc; c6 mdi lién hé mat thiét vai nhau vé té chirc mang ludi, loi ich
kinh té, tai chinh, phat trién dich vu dé thuc hién nhitng muc tiéu, chién luoc, ké
hoach do Téng cong ty giao.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong dang ky hoat dong chi nhanh
theo Luat doanh nghiép, cac quy dinh caa phap luat, Diéu 18 t6 chtc va hoat dong
cua Tong cong ty.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong c6 Gidy chung nhan diang ky
hoat dong chi nhanh, c6 con dau, duoc mé tai khoan tai cac ngan hang thuong mai
dé giao dich theo quy dinh cua phap luat.

Tén doanh nghiép: Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong — Chi nhanh

Tong Coéng ty dich vy Vién thong

Tén viét tat: Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong

Dia chi: S6 1 dai 16 H6 Chi Minh, phuong Nguyén Trai, thanh phd Hai Duong,
tinh Hai Duong.
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M4 sé thué: 0106869738-038

Dbign thoai: 02203866966 Fax: 02203830200

Website: www.haiduong.vnpt.vn

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong la chi nhanh hach toan phu thuéc,
truc thuoc Tong cdng ty dich vu vién thong — don vi thanh vién hach toan doc lap
thudc Tong cong ty Dich vu Vién thong (VNPT Vinaphone)
2.1.2 Chire niang nhiém vu va nganh nghé kinh doanh

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong c6 chirc nang kinh doanh céac san
phém, dich vu tai dia ban tinh Hai Duong, bao gém:

Nganh, nghé kinh doanh chinh:

- Kinh doanh céc san pham, dich vu vién thong-cong nghé thong tin

- Kinh doanh cac dich vu phét thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong tién;

- Kinh doanh céac dich vu ndi dung, dich vu gié tri gia tang;

- Kinh doanh cac dich vu tu van, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri, stra chira,
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 vt tu,
trang thiét bi thudc céc linh vuc dién, dién tir, vién thong, cong nghé thong tin.

Nganh, nghé ¢é lién quan dén nganh nghé kinh doanh chinh:

- Kinh doanh céc dich vu quang cdo, dich vu truyén thong;

- Kinh doanh dich vu cho thué vin phong, co s& ha ting vién thong;

- Pai Iy vé méay bay va cic phuong tién van tai khac;

- Kinh doanh cac nganh nghé khac khac khi dugc Tong cong ty cho phép va phu
hop véi quy dinh ctua phép luat.
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2.1.5 Khai quét két quda kinh doanh cia Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai
Duwong
Bang 2.1. KET QUA SAN XUAT KINH DOANH CUA TRUNG TAM
KINH DOANH VNPT-HAI DUONG

(Tir 2018 dén 2021)
_ Ghi
Stt | Chi tiéu Pon vi tinh 2018 | 2019 | 2020 | 2021 he
chd
1 | Tong doanh thu | Ty dong 502 [552 |598 |650
Tong s6 lao _ 159 |157 [152 | 145
2 Nguol
dong
, Ning suat lao | Ty 3.16 |[3.51 |3.93 [4.48
dong dong/ngudi/nam
205 | 243 252 | 280 Bao
. . gom
Tong | BRCD | Nghin thué bao
ca My
4 | thué
TV
bao
Di 183.2 | 193.8 | 203.7 | 210
Nghin thué bao
dong
Chénh léch thu . 485 | 509.25 | 524.5 | 540.25
5 ) Ty dong
chi
NOp ngan sach . 14 15.2 16.7 |18
6 Ty dong
nha nud6c

Nguon: Bao céo san xuat kinh doanh caa Trung tam kinh doanh VNPT-
Hai Duong cac nam tir 2018 dén 2021
2.2. Thyc trang ban hang online
2.2.1. Khai quat vé san pham dich vu ciia Trung tam Kinh doanh VNPT-
Hdi Duwong
La doanh nghiép 16n trong cung cip dich vu vién thong cong nghé thong tin

trén dia ban tinh Hai Duong, cac san pham dich vu cung cép cta Trung tdm Kinh
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doanh VNPT — Hai Duong:

- Nhém dich vu vién thong: Dién thoai cd dinh, Gphone, dich vu di dong

Vinaphone (tra trudc, tra sau), dich vu internet (cap quang, cap dong), internet

truc tiép, dich vu thué kénh riéng.......
- Nhom dich vu CNTT: Dich vu chit ky s6 VNPT — CA, dich vu ké khai bao hiém
xa hoi truc tuyén VNPT-BHXH, dich vu hoa don dién tr VNPT-Invoice, dich vu

hop dong dién tir eContract, phan mém quén tri tong thé doanh nghiép One

Business, phan mém quan Iy bénh vién VNPT-His, phan mém mdt cua dién tu

VNPT-1Gate, mang gido duc Vi¢t Nam vnEdu....

- Dich vu truyén hinh: Truyén hinh twong tac MyTV

- Nhom ha tﬁng dich vu: Dich vu may chu 4o VPS, dich vu dién toan dam may

VNPT Cloud, dich vu luu trit web Webhosting. ...

2.2.2. Nguén luec trién khai ban hang online.
2.2.2.1.Nang lyc tai chinh

Bang 2.2: Mt s6 chi tiéu vé ning luc tai chinh cia TTKD VNPT Hai
Dwong giai doan 2019 - 2021

Nam Nam Nam
TT Chi tiéu PVT 2010 2020 2001
1 |Doanh thu Triéu ddng |313.685 | 332.468 |367.558
2  [Tbc do tang doanh thu % 11,28 5,99 10,55
3 |Loinhuan Triéu dong | 4.124 | 11.816 | 14.550
4 [Téc do tang loi nhuan % -67,03 | 186,52 23,14
5 Nop ngan sach Triéu dong | 16.407 | 18.439 | 13.288
6 [Toc do ting ndp ngan sach % 12,22 12,38 | -27,94

(Nguon: Bdo cdo tong két VNPT Hai Dwong cdc ndm 2019-2021)
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Viettel:

1832%1
= VNPT
m Viettel
VNPT:
81.68%

( Nguén: S¢ théng tin truyén théng tinh Hai Dwong)
Biéu d6 2.2: Thi phan thué bao cé dinh tai dia ban Hai Dwong tinh dén

31/12/2021
Mobifone I Khéc
15.94% 0.34% _
Vinaphone
33.66%
= Vinaphone
m Viettel
= Mobifone
m Khac

Viettel
50.06%

(Nguon: S¢ théng tin truyén thong tinh Hai Duong)
Biéu dd 2.3: Thi phin thué bao di dong trén dia ban Hai Dwong tinh dén

31/12/2021
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FPT
13.71% = VNPT
m Viettel
= FPT

Viettel
17.7%

VNPT
68.59%

(Nguon: So théng tin truyén théng tinh Hai Dwong)
Biéu d6 2.4: Thi phan thué bao internet tai dia ban Hai Dwong tinh dén
31/12/2021

Qua s6 liéu vé doanh thu, loi nhuan va thi phan céc dich vu vién thong cua
VNPT Hai Duong ta nhan thay rang, noi lyc tai chinh cia VNPT Hai Duong ngay
cang duogc tang cuong:

- Doanh thu cac ndm 2019 - 2021 cua TTKD VNPT Hai Duong khong ngung
tang 1én trong cac nim. Riéng nam 2020, téc do ting doanh thu co phan thap hon
cac nam khac do TTKD VNPT Hai Duong c6 su diéu chinh, thay d6i co cu t6 chirc
theo tai co cdu trong toan Tap doan VNPT. Bén canh d6, nim 2020 ddi tha chinh
ctia TTKD VNPT Hai Duong 1a Viettel Hai Dwong dua ra nhiéu cac chinh sach dé
16i kéo khach hang cuia TTKD VNPT Hai Duong theo chu truong qudy rdi thi truong
va tranh tht co hoi VNPT néi chung va TTKD VNPT Hai Duong néi riéng dang
trong giai doan tai co cau va 6n dinh sau tai co ciu. Tuy vay, dén naim 2021 TTKD
VNPT Hai Duong di 14y lai duoc da ting truong thé hién qua toc do ting truong
doanh thu nam 2021 so vd1 2020 1a 10,55%.

- V& thi phan cac dich vu vién théng:

+ Ddi v6i dich vu cb dinh: Pay 12 dich vu truyén théng ctia VNPT néi chung va
ctia TTKD VNPT Hai Duong ndi riéng. Tai thi truomg dich vu vién thong Hai Duong
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chi ¢ 2 nha cung cap dich vu dién thoai c6 dinh 12 VNPT Va Viettel, va hién nay TTKD
VNPT Hai Duong dang chiém thi phan wu thé hon déi thi 1a 81,68%. Tuy nhién véi
xu hudng chuyén dich dich vu ¢6 dinh sang di dong nhu hién nay, s6 luong thué bao
st dung dich vu dién thoai c¢d dinh ngay cang suy giam. bpé gilr duoc thi phz‘in cua dich
vu ¢ dinh, TTKD NPT Hai Duong dang &p dung cac chinh séach tich hop dich vu ¢6
dinh véi cac dich vu khac nhu di dong, internet, giam 50% cudce thué bao dich vu ¢
dinh.

+ Pbi voi dich vu di dong: Hién nay trén thi truong Hai Duong c6 5 nha cung
cAp gdbm: VNPT, Viettel, Mobifone, Gtel va HTC. Tuy nhién, dbi thai chinh cta
TTKD VNPT Hai Duong la Viettel Hai Duong véi thi phan chiém wu thé 1a 50,06%
so voi VNPT Hai Duong 12 33,66% tinh dén 31/12/2021.

+ Ddi vé6i dich vu internet: Tai thi truong Hai Duong dang c¢6 sy canh tranh
ciia 3 nha cung cidp gom VNPT, Viettel va FPT. So v6i 2 dbi thu canh tranh thi
TTKD VNPT Hai Duong dang chiém uu thé véi thi phan 68,59% do c6 loi thé hon
vé co sO ha téng. Tuy nhién, day la mét dich vu dang duogc céac dbi tha tap trung dau
tu 16n vé co sé ha ting kém theo cac chinh sach gia combo dich vu vi vy day ciing
la mot thir thach 16n cho TTKD VNPT Hai Duong trong thoi gian toi.
2.2.2.2.Nang lyc quan Iy va diéu hanh

Trong nhitng nim qua, tuy c6 nhiéu yéu té tac dong khong thuan loi nhung
TTKD VNPT Hai Duong da luén phén d4u hoan thanh tot cac muc tiéu, ké hoach,
nhiém vu do TCT giao va ctia don vi dé ra. Thong qua két qua d6 cho thdy phan nao
nang luc quan 1y, diéu hanh cia Ban Lanh dao TTKD VNPT Hai Duong cting voi
su quyét tim, khong ngimg nd luc cia doi ngili can bd cong nhan vién, nguoi lao
dong. Ban Lanh dao da ludén sau sat vai don vi co sé, thuong xuyén vé voi co s dé
ndm bit, thao g0 kip thoi nhitng vudng mic, kho khin cua cac don vi truc thudc.
Céc Phong chirc nang da luon nghién ciru, tim toi dé lam tot chirc nang tham muru
déng thoi cling lam tbt chure nang diéu hanh, giam sat cac don vi truc thudec mot cach
linh hoat phul hop v6i nhitng bién dong cua thi trudng. Bén canh dé, trong nhitng
nam qua, TTKD VNPT Hai Duong da rat cha trong dén cong tic dio tao cho doi

ngli Lanh dao cac don vi truc thudc, cac Phong chirc nang, cac chuyén vién tham
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muu nhitng linh vire quan trong dé ning cao vé ning lyc, trinh d6, k¥ ning lanh dao.

Co ché quan 1y da duoc cai thién, cong tic quan 1y diéu hanh d3 lién tuc duoc
kién toan & nhiéu linh vuc. Diéu nay dugc thé hién 1d nét & hé thdng quy ché, quy
dinh, hé théng nhén dién thuong hiéu, cac dinh mirc kinh té k§ thuat...da duoc ban
hanh va &p dung. Viéc trng dung tin hoc vao mét ) cong doan trong san Xuét cling
khong ngimg duoc cai thién, diéu nay da gitp tiét kiém duoc thoi gian, nang cao
nang suit cia ngudi lao dong.

Viéc phan cép, uy quyén sau dén cac don vi truc thudc di tao ra su chu dong
nhat dinh cho Lanh dao cac don vi cip dudi trong diéu hanh san xuat kinh doanh
trén timg dia ban. Chinh diéu nay ciing d3 tao cho Lanh dao cac don vi cap dudi
phat huy hét sé trudng, noi luc ctia ban than trong diéu hanh; Giam bét dugc nhitng
hoi hop khong can thiét; Viéc thao g& cac vudng mac, khé khan tir cac dia ban co
so cling duge nhanh chong hon, dap ung kip thoi hon nhu cau cua khach hang.
2.2.2.3.Gia tri phi vdt chdt cia doanh nghiép

Gia tri phi vat chat ciia doanh nghiép chinh 1a gia tri thwong hiéu va uy tin trén
thi truong. La mot don vi truc thudc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam,
TTKD VNPT Hai Duong ké thira nhitng nét truyén thong vian héa, thuong hiéu, uy
tin voi 72 nam ké tir khi ra doi va phat trién ciia mot Tap doan Nha nude. Co mang
lu6i co s ha tang va cac diém phuc vu rong khép trén dia ban toan tinh, ké ca nhiing
vung sau, vung xa.

Gia tri thuong hiéu va va uy tin caa VNPT Hai Duong con dugc ké dén ¢
viéc tham gia cac hoat dong nhan dao, tir thién, cac chuong trinh chinh sach, phuc
loi xa hdi tai dia phuong. Chinh nho tham gia tich cuc cac hoat dong nay, hinh anh
ctia VNPT Hai Duong da trd nén gan giii, than thién hon vai khach hang.
2.2.2.4.Trinh d@é trang thiét bi va cong nghé

Véi lgi thé c6 bé day hoat dong trong linh vurc vién thong - cong nghé thong
tin, Tap doan Buu chinh vién thong Viét Nam noi chung va VNPT Hai Duong néi
riéng c6 hé théng co s¢ ha ting rong khap trén dia ban, trang thiét bi voi cong nghé
hién dai. Cong nghé¢ GSM cho mang di dong hoat dong trén 4 bang tan, dai tur
9000MHZ dén 1.800MHZ; Céc tram thu phat song BTS lién tuc dugce dau tu thém,
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tai dia ban tinh Hai Duong s6 tram BTS dau tu qua cac nam 2019 - 2021 cu thé:
2019 ¢6 224 tram, 2020 c6 233 tram, 2021 c6 249 tram; Bén canh d6, TTKD VNPT
Hai Duong khong nging dau tu thém GPON tai cac “diém den” dé 1ap diy ving
phu séng dap tng nhu cau cia khach hang.

Vi thé manh vé tai chinh cta Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam, cac
VNPT tinh/Thanh phé néi chung va VNPT Hai Duong noi riéng déu khong ngimg
dugce dau tu nang cip cong nghé, mo rong ha tang phuc vu tét cho kinh doanh. Tuy
vay, thuc té cho thiy ddi thu cling khong ngimg dau tu. Tai thi truong Hai Duong,
trong nhitng nim qua cac d6i thii ma ddc biét 1a Viettel Hai Duong da dau tu 16n
cho hé thdng cap quang, mé thém cac tram BTS ma dic biét 13 ¢ cac vung sdu, ving
Xa, ving mién ndi, nhitng noi ma vung pha séng cia VNPT Hai Duong con yéu.
Xeét mot cach khach quan, hé théng trang thiét bi cua Viettel Hai Duong so véi
VNPT Hai Duong hién nay 12 loi thé hon boi ho 14 doanh nghiép di sau, viéc dau tu
tap trung chu yéu cho cac cong nghé hién dai; Trong khi d6, VNPT néi chung va
VNPT Hai Duong néi riéng dang chiu ganh nang chi phi cho quan 1y va khau hao
v6i hé thong thiét bi tong dai cii va hé thong cap dong dau tu trude diy ma ngay mot
lic khong thé bo di dugc.

S6 tram thu thu phat song cua cac nha cung cap dich vu vién thong trén dia
ban

Hai Duong c6 dén thang 06/2020, cu thé:

Bang 2.3: S6 tram thu phat sdng ciia cac nha cung cap dich vu vién théng
trén dia ban Hai Dwong c6 dén 30/06/2020

Don vi tinh: Tram

TT Nha cung cip S6 tram thu phat séng
1 VNPT Hai Duong 254
2 Viettel Hai Duong 250
3 Mobifone Hai Duong 54

(Nguén: Phong kj thudt dau tw VNPT Hdi Duong)
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Qua s liéu trén ta nhan thay, s6 tram thu phat séng cuia VNPT Hai Duong so
v6i cac dbi tha canh tranh trén dia ban 1 nhiéu hon. Trong d6, so véi Viettel thi gan
nhu twong duong (VNPT Hai Duong chi nhiéu hon 4 tram), so v6i Mobifone gap 4
lan.
2.2.2.5.Nang luc vé Marketing

- Vé chinh sdach gid cwée: Chién lugc gia cudce 1a mot phan quan trong trong
giai phéap tong thé va can phai dugc quan tri mot cach hé théng. Gia ludn di kém véi
san phdm hodc thi truong va khong phai 1a mot thuc thé riéng 1¢. Do d6, khi xay
dung chién luoc gia can phai xem xét dén gia tri ma khach hang sin sang tra dé thoa
mén nhu cau.

La don vi tryc thugc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam, trong khuon
kh6 mirc gia khung cta Tap doan, VNPT Hai Duong da chu dong xay dung lai cac
mic gia cta ting goi cudc, timg san pham phu hop véi thi truong Hai Duong dam
bao du stre canh tranh véi cac d6i tha ma van kinh doanh c6 13i.

Tuy vay, mét thuc trang hién nay cia TTKD VNPT Hai Duong 1a don vi dang
trong cudc chay dua giam gia véi cac dbi thu, dic biét 1a dbi véi dich vu internet.
Va diéu dang noi trong cudc chay dua nay 1a TTKD VNPT Hai Duong ludn vé dich
sau. Chinh sach gia cia TTKD VNPT Hai Duong tinh dén thoi diém hién nay co
ban gia cac goi cude 1a twong duong va thap hon cac dbi thi. Tuy nhién trong cudc
canh tranh vé gia nay, Viettel 1a don vi kha chu dong trong ban hanh, diéu chinh
chinh sach gia; Va dé c6 duoc khach hang, c6 dugc thi phén khi d6i thu ¢6 su diéu
chinh gia, TTKD VNPT Hai Duong ciing budc phai diéu chinh gia theo.

- Vé ¢éng tac cham séc khach hang: Véi luc luong lao dong dong hon dbi thu
d6 12 mot wu thé cia TTKD VNPT Hai Duong, chinh vi vy ma cong tac cham soc
khach hang duoc TTKD VNPT Hai Duong phan giao dén timg nhén vién kinh doanh
va c6 sy chuyén biét hoa trong cong tac chim soc khach hang VIP, khach hang t6
churc doanh nghiép, khach hang cd nhan... Khong nhiing quan tdm, cham so6c khach
hang chi & chét lugng dich vy t6t ma TTKD VNPT Hai Duong con quan tdm, cham
soc khach hang dic biét dbi voi nhiing ngay 18, ngay ky niém, ngay sinh nhat, hiéu,

hy...Dac biét, VNPT no6i chung va TTKD VNPT Hai Duong néi riéng con ¢ hé¢
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théng chiam soc khach hang thong qua hinh thtrc online, qua hé thdng tong dai ving
va dai hd tro khach hang tai tinh, hé thong tich diém d6i qua VinaphonePlus... C6
thé néi ddy 1a nét khac biét trong cham soc khach hang ciia TTKD VNPT Hai Duong
so v6i cac dbi thu canh tranh trén dia ban.
Bang 2.4: Kinh phi sir dung chim s6c khach hang giai doan 2019 - 2021
PVT: Triéu dong

TT |Khodn muc Nam 2019 |Nam 2020 |Nam 2021

1  (Chi phi cham s6c khach hang 7.346 7.981 5.813

(Nguén: Bdo cdo tai chinh da kiém todn boi Cty ASC & AASC)

So vé6i tong cac khoan muc chi phi ké hoach do Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam giao cho TTKD VNPT Hai Duong hang nam thi ty trong chi phi
phuc vu cho cong tac chim soc khach hang trong nhitng nam 2019-2021 chiém
khoang 13- 15%. Trong cac nam 2019 va 2020, Tap doan giao toan by vi¢c thuc
hién ké hoach chi phi chdm séc¢ khach hang cho cac don vi truc thudc chu dong.
Nam 2021, thuc hién theo mé hinh tai co ciu, Tap doan chu truong c6 mot ) hang
muc chim séc khach hang thong qua cac hé thdng tap trung, cac hinh thuc tich diém
d6i qua (Vinaphone Plus) vi vay chi phi tryc tiép tai TTKD VNPT Hai Duong thap
hon so voi nhitng nim trudce, cu thé giam 2.168 triéu dong (-27%) so véi nim 2020.

-Vé cong tac tai trg, quang cao, khuyén mai, tiép thi:

+ Hoat dong tai tro, quang cdo, tiép thi trong nhitng nim gan day da duoc
TTKD VNPT Hai Duong quan tam hon trudc thong qua cac hinh thirc nhu: Quang
céo trén cac phuong tién truyén thong bao chi, dai phat thanh, truyén hinh; Quang
c4o tai cac 18 hoi thong qua hinh thuc tai tro; T6 chirc Roadshow, treo Pano, ap
phich, phét to roi... dé truyén thong quang ba cac san pham, dich vu.

bac biét trong nam 2021, TTKD VNPT Hai Duong da tap trung manh cho
cong tac quang ba thuong thi¢u théng qua cac churong trinh: thi vé tai nang kién thirc
dugc phét song trén Dai phat thanh truyén hinh nhu Chinh phuc, Rung Chuéng Vang
tai cac Truong THPT trén dja ban; Cac chuong trinh Tét cho nguoi nghéo; Tiép sirc

dén trudng va nhiéu nhing hoat dong khac.
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+ Ngoai hoat dong quang cao, TTKD VNPT Hai Duong con to chire cac dot
khuyén mai, ting cuong xuc tién ban hang ddi véi cac dich vu méi cling nhu cac
dich vu truyén théng nhan cac ngay 18 16n, cac dot ting tdc vé dich sém thuc day
hoan thanh ké hoach san xuat hang nim. Bén canh d6, TTKD VNPT Hai Duong con
van dung linh hoat cic chinh sach chiét khau thwong mai, chiét khau thanh toén,
gidm gia trén co sé tudn thu quy dinh cua phap luat.

Bang 2.5: Kinh phi sir dung quang cao, khuyén mai giai doan 2019 - 2021
PVT: Triéu dong

TT Khoian muc Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
1 Chi phi quang cao 1.569 1.237 3.029
2 | Chi phi khuyén mai 1.013 1.471 1.485

(Nguon: Bdo cdo tai chinh dd kiém toan boi Cty ASC & AASC)

- V& kénh phan phéi: Kénh phan phdi dugc coi 1a mot hoat dong to chic cac
tiép xuc bén ngoai dé quan 1y cac hoat dong nham dat duoc muc tiéu phan phdi san
pham. Chirc ning kénh phan phdi duoc thuc hién qua mang ludi tiéu thu san phim
va hoat dong tiéu thy giit vai tro quan trong trong san xuat kinh doanh ctia mdi doanh
nghiép.

Tinh dén 31/12/2021, TTKD VNPT Hai Duong c6 trén 1.900 diém phuc vu lon,
nho gdm cac diém giao dich, cac diém uy quyén, cac dai 1y, diém ban 1é; Bén canh
d6, kénh phan phéi tryc tiép san pham dich vu dén tay khach hang cia TTKD VNPT
Hai Duong con ¢6 gan 200 cdng tac vién ban hang va thu cude cac dich vu vién thong
cong nghé thong tin truc tiép tai nha khach hang. Tuy nhién, so véi Viettel (1a ddi thu
canh tranh ¢6 su tuong déng trong cung cap tat ca cac dich vu voi TTKD VNPT Hai
Duong; cac d6i thi khac nhu FPT, Mobifone chi cung cap duy nhat 1 dich vu internet
hodc di dong nén muc d6 twong déng dé so sanh khong dong déu) thi hé théng kénh
phan phdi cia TTKD VNPT Hai Duong khong chiém wu thé hon ca vé s6 luong va
hinh thie duge thé hién 15 nét qua bang so sanh kénh phan phéi tai Phu luc 4 dinh

kém, cu thé:
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+ Hé thong cac diém giao dich nhiéu trong khi d6 cac diém uy quyén, dai 1y,
diém ban 1¢ it dong nghia voi viec TTKD VNPT Hai Duong phai bo ra mot khoan
chi phi cao hon so véi Viettel Hai Duong trong trang bi co s¢ ha tang cho kénh phan
phéi nay. Bén canh dd, nhan lyuc tai cac diém giao dich da s6 13 cac nhan vién chinh
thirc do do6 chi phi nhén cong ciing s€ cao hon.

+ Viée st dung sb dong 1a cong tac vién trong kénh phan phdi ciing 12 mot loi
thé cta Viettel Hai Duong. Mot diéu dic biét tai Viettel Hai Duong 1 hé thong cong
tac vién nay thuong xuyén thay doi, luan chuyén cin ct trén doanh sé ban hang, chinh
nhd diéu nay ma Viettel Hai Duong c6 thé tan dung hét tit ca cac mbi quan hé cua
timg cong tac vién dé chiém linh thi phan.

+Motdiemmanh nira ciia Viettel Hai Duong so véi TTKD VNPT Hai Duong trong
bb tri kénh phan phdi 14 hé thong Viettel Store d giup cho don vi nay thiic ddy ban két
hop céc san pham dich vu vién thdng thong qua viéc ban hang hoa kinh doanh thuong
mai Va ciing gop phan khong nho trong viéc ting truong doanh thu cia doi thu.
2.2.2.6.Vé nguon nhan luc

Nhan lyc 14 yéu td quan trong trong qua trinh san xuat kinh doanh, dic biét 1a
dbi véi cac nganh dich vu. Nguén nhan lyc 1a nhan t chu yéu tao nén lgi nhuan cho
doanh nghiép, khong c6 nhitng nguo1 lao dong hi¢u qua thi doanh nghié€p cho du cé
nang luc 16n vé tai chinh, vé khoa hoc cong nghé cling kho co thé dat dugc muc tiéu
ciia minh. Pén cubi nam 2021, TTKD VNPT Hai Duong c6 156 can bo cong nhan
vién, 30 lao dong thué lai va trén 200 cong tac vién, day la mét luc lugng hung hau
va 1a thé manh so véi cac d6i thu trong linh vuc kinh doanh dich vu vién thong trén
dia ban.

Bing 2.6: Co cau lao dong ciia VNPT Hai Duong theo d9 tudi, va trinh
do tinh dén 31/12/2021

TT Pon vi S6 liéu dén 31/12/2021
1 Trinh do lao dong
Sau dai hoc 9
Dai hoc 196
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Cao dang 117
Trung cap 86
So cap 12
2 Do tudi
Duéi 25 tudi 19
Tir 26 - 35 tudi 146
Tir 36 - 45 tudi 187
Trén 45 tudi 68

(Nguon: Phong nhdn suw tong hop - VNPT Hdi Dwong)

Qua sb liéu tai bang 2.6 trén ta thiy rang, ngudn nhan lyc ciia VNPT Hai Duwong

¢ d6 tudi trung binh tir 26-45 tudi chiém da sd, day 1a d6 tudi ma moi mot nguoi lao
dong da co6 nhitng kinh nghiém nhét dinh trong nghé. Trinh d6 lao dong cia VNPT
Hai Duong khé cao v&i 76,67% luc lugng lao dong co trinh do tur cao d:fmg trd 1én,
trong nhitng nim gan day luc lugng lao dong ¢ trinh d6 trung cip va so cap co xu
hudng giam dan, dy ciing chinh 14 két qua cua qua trinh sang loc thong qua quy ché
danh gia hiéu qua cong viéc ddi véi timg can bd cong nhan vién. Piéu nay duoc thé
hién rd nét théng qua mirc do ting trudng ning suét lao dong dugc thé hién tai biéu

dd duéi day:

Triéu
dong/nggrm/nnm

900

880

860

840

820
800
780

760 Nam 2015 Nam 2016

(Nguon: Phong nhdn si tong hop - VNPT Hai Duong)
Biéu d6 2.5: Niing suat lao dong tir nim 2019 - 2021
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Trudc sy canh tranh ngdy cang manh mé& cua cac dbi thu, VNPT Hai Duong
dang thyc hién chién lugc giam lao dong gian tiép dé ting cuong cho khéi lao dong
tryc tiép nham c6 thém ngudn nhan lyc tryc tiép tham nhap vao thi trudng, md rong
thi truong ning cao thi phan cho doanh nghiép. Song song véi diéu do 1a sy diéu
chinh co ché tién luvong theo huéng 1am nhiéu huong nhiéu, 1am it hudng it, khong
1am khong hudng dé thay cho ché do tra lvong theo tham nién cua trude day di tao
thém duogc dong luc lam viéc cho nguoi lao dong.

2.2.3. Pinh hwong trién khai

Céach mang cong nghé 4.0 tan dung strc manh lan toa ctia s6 hoa va CNTT véi
su dot pha cua tri tué¢ nhan tao, internet van vat va dir liéu lon da va dang tao ra su
thay doi to 16n trong chudi cung tng toan cau, hinh thirc ban hang truyén théng ciing
khong nam ngoai anh hudng d6. Véi mdi nhan vién ban hang, ban hang online s& 1a
chia khoéa tiép can khach hang mot cach nhanh nhat thong qua ing dung, quang ba,
gidi thiéu san pham, tiét kiém chi phi va khai thac nhu cau ctia mdi khach hang dé
ban hang hi¢u qua.

Dinh hudng trién khai:

Mot 1a, TTKD VNPT - HD - Muc tiéu dan dau chuyén d6i sd

Nén mong dau tién cta chién lugec VNPTA4.0 di duoc 1anh dao Tap doan VNPT
dat ra dau nam 2017, véi myc tiéu ¢ phan xa voi khi d6 “tré thanh nha cung cap dich
vu s6 hang dau tai Viét Nam”. Chi 3 nam sau, ciing voi qué trinh tai co ciu Tap doan
thanh cong, dat tbc do phét trién vuot bac, muc tiéu d6 cia TTKD VNPT - HD dang
dan thanh hién thye.

Hai 14, Nhan sy chat luvgng cao

Tu duy d6i méi cia TTKD VNPT Hai Duong trén thuc té da bat dau tir nhiing
nam 2013-2014, khi dd1 ngli cadn bd tré, co nang luc sang tao va dac biét 1a co kinh
nghiém thyec tién duogc dua 1én cac vi tri lanh dao cao nhét Tap doan. Khong chi dbi
m&i tur duy vé nhan sy, TTKD VNPT - HD con d6i méi vé chién luoc kinh doanh, tai
co cAu toan dién. Thay vi lao vao cudc canh tranh séng con & thi truong vién thong
d3 c6 dau hiéu bao hoa, TTKD VNPT - HD chuyén huéng dau tu ha ting cong nghé

va chuyén doi so.
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Khat vong trd lai tro lai vi tri s6 1 tai thoi diém d6 d3 duoc “thuyén trudng”
Pham Puc Long, Tong giam ddc Tap doan truyén Itra toi toan thé can bo, nhan vién
TTKD VNPT Hai Duong khi nhan nhiém vu maéi: “Toi mudn 1am bung 1én ngon lira
khat vong ctia con ngudi TTKD VNPT - HD. Khat vong lam thé nao khai pha thi
truong dich vu méi dugce cho la tiem nang 1a CNTT, khat vong dua TTKD VNPT -
HD tr& lai ngdi vi s6 1 va vuon ra thé gigi”. Chisau 5 nim, TTKD VNPT Hai Duong
da tAi co cAu thanh cong, thay ddi toan dién nhiéu mat quan trong. Xo4 bo bd may lac
hau, tri tré trude kia, TTKD VNPT Hai Duong tai co cAu toan bd nhén luc vai quy
trinh tuyén chon - sang lgc - dao thai lién tuc, tim ra nhitng c4 nhan chuyén mon cao,
tinh nhué, nhay bén, dap ing duoc gudng xoay thi truong. Khéng chi vay, tu duy
quan tri chién lugc, kinh doanh ciing lién tuc d6i méi - timg budc vuon 1én va khiang
dinh vi thé vitng chic 1a doanh nghiép hang dau cung cip cac dich vu vién thong -
CNTT trong yéu.

Ba l3, L& co dau

Khat vong 16n, nd luc ting ngay cing tam nhin da gitp TTKD VNPT Hai
Duong lya chon dung hudng di. Pinh hudng dugc Ban 1anh dao Tap doan dua ra la
phai tr¢ thanh nha cung cép dich vu sb hang dau tai Viét Nam vao nim 2025 va tr&
thanh Trung tdm dich vu S6 (Digital Hub) cta chau A vao nam 2030. T khat vong
nay, TTKD VNPT Hai Duong xac dinh vai trd dan dat trong viéc xdy dung chinh
quyén va nén kinh té sb tai Viét Nam, trd thanh 14 cd dau trong chuyén ddi sb tai Viét
Nam. Su chuyén minh manh mé& cia TTKD VNPT Hai Duong d3 duoc tudng thudng
xung dang, khi dugc Chinh phu gii tron niém tin. Chi trong vong 2 nam, TTKD
VNPT Hai Duong lién tiép dugc Chinh phu dat hang 3 hé théng phan mém 16n - nén
méng xay dung Chinh phu dién tir hién nay. Theo d6, cudi nim 2018, TTKD VNPT
Hai Duong duoc giao nhiém vu xay dung Truyc lién thong van ban qudc gia. Chi sau
hon 4 thang, Truc hoan thanh di vao hoat dong, dén nay da c6 khoang 1,7 tri¢u van
ban dién tor duoc gui, nhén gitra cdc co quan hanh chinh.

Sau thanh cong nay, TTKD VNPT Hai Duong tiép tuc duoc Chinh phu giao trong
trach xay dung Cong dich vu cong qudc gia (DVCQG). Ra mit cudi nim 2019, chi sau
8 thang van hanh, Cong DVCQG di phat trién nhanh chong tir 8 nhom dich vu cong



44

ban dau 1én 1.000 dich vu cong truc tuyén cép doé 3, 4, udce tinh chi phi tiét kiém cho
toan xa hoi t6i hon 6.700 ti dong mdi nam.

Mdi nhat, hé thdng Thong tin bao cdo qubc gia va Trung tim thong tin, chi dao,
diéu hanh ctia Chinh phu, Thu tuéng Chinh phi dd dwgc TTKD VNPT Hai Duong ra
mat. Hé thong dugc coi 14 diém nhan quan trong, thay d6i phuong thirc chi dao, diéu
hanh tir thong tin, s liéu trén vian ban gidy chuyén sang dit liéu sb - mot trong nhirng
yéu té cdt 18i cua ha tang s6 théng minh. Tir trung tAm, lanh dao Chinh phi c6 thé
theo ddi, kiém tra va chi dao, diéu hanh truc tiép, nhanh chéng téi cac by, nganh, dia
phuong. Thanh cong ctia 3 hé thdng phan mém kién tao Chinh phu dién tir d3 khang
dinh nén tang cong nghé ndi tréi cia TTKD VNPT - HD - dinh hinh vai tro din dau
ctia tap doan trong cong cudc chuyén doi sé qudc gia hién nay.

Bon 13, Vuon ra thé gioi

Bam sat tinh than chi dao ctia Pang va Chinh pha, TTKD VNPT Hai Duong
cling tap trung moi ngudn lyc dé xay dung hé sinh thai cac giai phap s6 (TTKD VNPT
Hai Duong digital ecosystem) nham cung cép day du nhu cau s6 hang ngay, tir giai
tri dén tai chinh, hoc tap, chim soc stc khoé... Ké tir khi bat dau tai co ciu, TTKD
VNPT - HD da tirng budce kién toan lai cong tdc xay dung chién luge, ciu trac, quy
hoach, ké hoach phat trién trung va dai han vé mang ludi, dich vu. bén nay, TTKD
VNPT Hai Duong khong chi c6 mang di dong 3G/4G rong khip dén 96% quy md
dan sb, mang bang rong ¢ dinh c6 téc do Internet s6 1 Viét Nam ma con dang s&
hiru 2 trung tim IDC tiéu chudn Tier 3 tai Nam Thing Long va Tan Thuén, dong thoi
tiép tuc phat trién ha ting CNTT dép ng nhu cau cung cip dich vu ndi bo va cho
khach hang, ddc biét 1a khéi khach hang chinh quyén. Khong ding ¢ d6, TTKD
VNPT Hai Duong ciing dang tiép tuc ddy manh hop tic dé nghién ctru cac linh vuc
cong nghé moi, bao gom Al, cong nghé Blockchain, IoT, Cyber Security... tao nén
tang vitng chic cho muyc tiéu tién phong trong cong cudc din dit chuyén doi sb, huéng
td1 muyc tiéu trd thanh nha cung cép hang dau vé dich vu s6 tai Viét Nam, va Trung
tam giao dich s6 cua khu vyuc chau A. ..

B9 giai phap Chinh phu dién tir cia VNPT da hién dién tai 55 tinh/thanh phd;

phan mém VNPT-iOffice trén toan qudc di ting thém 59% s co quan cip tinh. Trién
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khai Trung tdm diéu hanh thong minh IOC cho cac tinh Da Lat, Hi Nam, Kién Giang
va dang xtc tién trién khai tai 20 tinh trong diém; giai phap Du lich thong minh gan
50 tinh, thanh phd. Hién gin 55% co so y té da str dung VNPT-HIS; gin 60% truong
hoc sir dung giai phap vnEdu...

Trong cac chién dich ra quéan trong diém ciia TTKD VNPT Hai Duong thay
rang, nhitng tién bd cua coéng nghé sd, internet di va dang hd tro rit nhiéu cho cic
nhan vién ban hang t6i wru hidu qua cong tac tiép thi va mé rong khach hang hon cach
ban hang truyén thong rat nhiéu.

2.2.4 Cong cu thuc hién.

Mot la, VNPT Digital Marketing

Day 1a cong cu quang béa san pham hiéu qua cia TTKD VNPT - Hai Duong. Hé
thong truyén thong da kénh tap trung VNPT Digital Marketing (VDM) ciia Tap doan
VNPT phuc vu quang ba cac san pham dich vu va cac nhan hang caa TTKD VNPT -
Hai Duong toi khach hang thong qua hinh thite SMS, MMS, USSD, IVR, link truyén
thong. ..

Truyén thdng, quang ba san phim von 12 mii nhon dé tiép can nguoi tiéu ding
va phat trién san pham/dich vu ctia TTKD VNPT - Hai Duong. Dé dat dugc hiéu qua
truyén thdng tét nhat cac TTKD VNPT - Hai Duong can ¢ mot ¢éng cu véi da dang
kénh truyén théng, c6 kha nang tao chién dich linh hoat két hop vai kho dit liéu 16n,
cung su phén tich manh mé, chinh xac.

Nim bit duogc thyc té trén, VNPT di xay dung hé théng truyén thong da kénh
tap trung VNPT Digital Marketing (VDM) phuc vu quang bé c4c san pham dich vu
va cac nhan hang cua TTKD VNPT - Hai Duong t&i khach hang théng qua hinh thic
SMS, MMS, USSD, IVR, link truyén thong. . .; thdng qua hé sinh thai cua VNPT trén
nén tang App/Web, Internet/vién thdng ciing nhu kénh lién két v6i cac TTKD VNPT
- Hai Duong.

Hé thong VDM di vao hoat dong di dem lai loi ich thiét thuc cho ca nguoi ding,
TTKD VNPT - Hai Duong, VNPT va g6p phan tich cuc céc chién dich truyén thong
x& hoi. VNPT Digital Marketing gilip truyén thdng tring dich, gidp ngudi ding nhan

dugc cac thdng diép quang ba dung v6i nhu cau, nang cao trai nghiém khéch hang,
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tang ty 1& quan tdm t&i san pham dich vu va nhdn hang va nang cao ty 1¢ chuyén hoa
thanh don hang;

VNPT Digital Marketing cho phép cac TTKD VNPT - Hai Duong chu dong, dé
dang tao ra va quan trj cac chién dich truyén thong da dang, linh hoat va phu hop, tao
ra mdi lién két giira cac kénh truyén thong khac nhau, gidp tdi wu ca vé chi phi 1an
hiéu qua truyén thdng;

VNPT Digital Marketing ciing gidp tiét kiém chi phi phét trién, van hanh cho
VNPT nhd hé théng tip trung thay thé cac hé thdng roi rac trude day; Gilp ting hiéu
qua cac chién dich phuc vu cong tac tuyén truyén, van dong thuc hién céc chinh séch
x4 hoi. Pé dat duoc hiéu qua nhu vay, hé théng VNPT Digital Marketing duoc xay
dung dong bo, bao gom day du cac phan hé quan Iy chién dich truyén thong, quan Iy
tai nguyén truyén thdng, dix liéu 16n va phan tich di liéu chuyén sau, cac kénh truyén
thong da dang va ludn sin sang mo rong theo xu hudng phét trién cong nghé, duoc
tich hop vé6i céc hé thong san xuat kinh doanh, hé théng co so dit liéu khach hang
VNPT, ciing nhu cac cong két ndi mo duge xay dung gilp viéc két ndi voi cac TTKD
VNPT - Hai Duong truyén théng va cac nhan hang trd nén don gian, nhanh chéng.
So v&i cac giai phép, san pham cung loai, VNPT Digital Marketing c¢6 nhitng vu diém
ndi troi hon han nhu da dang kénh truyén théng.

Nguoi ding chi can truy cap mot hé thong c6 thé sir dung cac kénh SMS, MMS,
USSD, IVR, link truyén théng va cac hé sinh thai App/Website/Internet cia VNPT
va tao chién dich truyén thdng chay trén mot hodc nhiéu kénh nay. Nhu vay, viéc tao
chién dich va quan ly hiéu qua truyén théng déu duoc téi wu hda dong thoi giam thiéu
thoi gian lam viéc.

VNPT Digital Marketing ciing tao chién dich truyén thong trén nhiéu kénh tai
mot hé thong ciing 1am giam thiéu sy mau thudn vé thdng diép truyén thdng va dbi
tugng nhan truyén thdng giita cac kénh. Ngoai ra, diéu nay con giup tiép can dbi
tugng nhan truyén théng & kénh thich hop nhat véi déi tuong do.

Dbac biét, véi viéc su dung dir liéu 16n va cong nghé Data Analytics, VNPT

Digital Marketing dua trén dir liéu ma VNPT tich lity qua thoi gian, hé théng ap dung
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c4c thudt toan phan tich théng minh dé dua ra cac goi y cho nguoi dung vé dbi tuong
nhan truyén thdng, kénh truyén théng phd hop. ..

VNPT Digital Marketing cting cho phép TTKD VNPT - Hai Duong chu dong
truy cap vao dé tao chién dich truyén théng, nho 46 TTKD VNPT - Hai Duong ¢
thé chu dong, linh hoat tao ra chién dich cta riéng minh dua trén céc tinh nang ma hé
thng cung cap.

Hé thdng bao céo chi tiét, chinh x&c vé6i cac thong tin hiru ich giup TTKD VNPT
- Hai Duong va VNPT dénh gi4 duoc hiéu qua st dung hé thdng ciing nhu hiéu qua
truyén théng dé dua ra cac phuong an t4i wu chién dich truyén théng, phét trién hé
thdng phl hop.

Véi nhitng tinh nang, tién ich nay, tai Giai thuong Cong nghé thong tin (IT
World Awards 2021) - giai thuong hang dau ctia nganh CNTT toan cau, Giai phap
marketing s6 - VNPT Digital Marketing di dugc ban t6 chitc danh gia cao va trao
Giai vang tai hang muc giai phap quan 1y chién dich truyén théng da kénh.

Thi hai, VNPT-KIOS 1a mét hé thong quan 1y chudi nha hang cao cap véi day
du cac tinh nang quan tri manh mé. H¢ théng hd trg toan bd qui trinh van hanh cua
cac nha hang, bar/karaoke, cafe cao cép...tr viéc thiét 1ap hoa don 3 lién (bar, bép,
thu ngan) dén quan tri cao cip nhu quan 1y doanh thu timg ngay (cho timg nha hang
hay chudi nha hang), bao céo tong hop KPIL. Hé thong ciing cung cip nhitng cong cu
quan 1y marketing (khuyén mai, voucher, thé vip...) ciing nhu Dashboard véi hon
100 mau béo céo.

Hai la, VNPTKios la dich vu quén ly ban hang thong minh vira duge
VNPT ra mat danh cho cac shop ban 1é, nha hang, bar/karaoke, cafe cao
cap...

Tuy méi ra doi nhung véi nhiéu tinh ning wu viét, sir dung nén tang cdng nghé
tién tién, kha nang dap tng linh hoat, gidi phap quan ly ban hang théng minh
VNPTKIOS cua VNPT di tré thanh lua chon hang dau cua nhiéu chudi nha hang,
quan café, chudi siéu thi kinh doanh san pham tiéu dung...VNPTKIOS Ia mét hé
théng quan ly chudi cira hang/ nha hang cao cip véi diy du cac tinh ning quan tri

manh mé&. Hé thong hd trg toan bo qui trinh van hanh cua cac shop bén 1&, nha hang,
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bar/karaoke, cafe cao cap...tlr viéc thiét 1ap héa don 3 lién (bar, bép, thu ngan) dén
quan |y doanh thu, b4o céo tong hop KPI, quan ly cdng cu marketing. Do d6, cac nha
hang, quén cafe, bar, quan karaoke, buffet, billard, khu 4m thyc, tiéc cudi, fastfood,
beer club, siéu thi, quan 4o, gidy dép, my pham, tap hoa, spa... déu c6 thé sir dung
cong cu nay dé quan Iy ban hang mot cach thdng minh nhat. San pham trén nén ting
dién toan dam may gitp TTKD VNPT - Hai Duong dé dang xay dung, van hanh va
phét trién hé théng quan ly kinh doanh chit ché. Véi VNPTKIOS, khach hang sé c6
giai phap quan ly ban 1¢ véi chi phi khoi tao va van hanh ré; phu hop vdi moi loai
hinh ctra hang: quay hang, cira hang, chudi nha hang, siéu thi,...Dac biét, VNPTKIOS
c6 giao dién thiét ké than thién, d& sir dung, cd thé hoat dong trén moi loai thiét bi, tir
may tinh t&i thiét bi di dong, dac biét phll hop thiét bi cam ung. V&i cong nghé hybrid
storage, VNPTKIOS c6 thé duoc sir dung ca & ché do online va offline nén hoat dong
quan ly ban hang ludn duoc dam bao ké ca khi ¢d két ndi mang hay khong.

Vi cong nghé smart filter, VNPTKIOS loc, triét xuat dit liéu nhanh chdng, gidp
theo ddi doanh thu chat ché, nhanh chong va chinh xac. VNPTKIOS cho phép md
rong khdng gidi han s luong cira hang trong chudi. Pong thoi nhd st dung cong
nghé smart queue, cho phép dit liéu ra vao hop Iy tai timg thoi diém; Cong nghé bao
mat RSA2018 gilip an toan tirng giao dich kinh doanh; Cong nghé ma tran phan quyén
t6i ting vi tri nguoi dung trong chudi ctra hang, do dé dir liéu lubn tap trung véi co
ché bao mat va ma hda manh m&. VNPTKIOS c6 goi co ban va nang cao dé TTKD
VNPT - Hai Duong lya chon theo nhu cau. Trong d6, géi co ban c6 gia cude 1,55
triéu dong/niam; goi nang cao co gia cude 2,55 triéu dong; phi khai tao 800.000 nghin
ddng/diém (chi thu 1 1an).

Dé biét thém thong tin chi tiét vé dich vu nay, khach hang c6 thé goi dén sb
Hotline: 18001260 nhanh 1 hoac truy cap website vnptkios.vinaphone.com.vn.

Thir ba, shop CTV cua VNPT

Ung dung Shop CTV 1a mé hinh kinh doanh méi ctia VNPT, dong thoi ciing 12
mot giai phap cong nghé gitp thio g& nhiing trd ngai phd bién ngudi dung khi “khoi
nghiép” ban hang truc tuyén. Khong can vén, khong can luu kho va giao hang, Shop

CTV hira hen tré thanh mot trong nhimg cong cu déc luc giup thuong mai dién tir
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dén gan hon véi ngudi dung. Theo Trung tdm Kinh doanh VNPT BR-VT, véi su
tham nhap sau rong va bung né manh mé ciia cic san thuong mai dién tir trong nhing
nam gan day, ngudi dung Internet khong con xa la v6i hoat dong kinh doanh tryc
tuyén. Tuy vdy, dé ty minh mé mot gian hang online, khong phai ai ciing c6 thé tu
giai quyét cac riii ro vé von ban dau, ngudn hang, luvu kho, hoa don, giao hang... Hiéu
rd nhitng vuéng méc ndy, VNPT d3 phat trién ing dung Shop CTV, tich hop céc giai
phap cong nghé gitp moi ngudi dung dé dang thi stc va kinh doanh tric tuyén cing
cac san pham di dong, vién théng cta nha mang.

Theo do, khi dang ky ing dung, nguoi dung sé tré thanh cong tac vién (CTV)
ctia VNPT va hudng hoa hong v6i mdi don hang thyc hién. Céc hinh thitrc kinh doanh
rat da dang nhu: gidi thiéu san pham, ban hang qua link affiliate, qua SMS, gidi thiéu
CTV moi ... Nguoi ban chi can tai tng dung Shop CTV va dang ky tai khoan dé
tham gia ban hang trén Shop CTV. Trong img dung, ngudi dung chon muc “Ca nhan”
- “Théng tin x4c thuc” - Tai gidy to va quét guong mit theo hudng dan. CTV ca nhan
can nhap thong tin ma sé thué. CTV 1a dai 1y s& can nhap ma sb thué va gidy phép
dang ky dinh doanh. Tai myc ban hang, CTV nhap sb dién thoai cua khach hang, san
pham goi cudce phi hop dé dang ky cho khach hang c6 nhu cau. Tai chi tiét san pham,
chon “Moi ding ky goi” dé giri tin nhan gidi thiéu san pham, goi cudc dén sb dién
thoai ctia khach hang. Tai chi tiét san phim, copy link Affiliate (link tiép thi) ctia san
pham, goi cude va giri dén khach hang hodc dang tai trén cac kénh online khac. CTV
c6 thé nhan dugc hoa hong ban hang (bao gdm hoa hong gidi thiéu don hang va hoa
hong tao don hang) trong duong v4i bude thuc hién khi khach hang hoan thanh dang
ky.

Nguoi ban s& nhan dugc hoa hong twong duong véi mdi khau ban hang, 1én dén
20% gia tri don hang trong thang géi cude diang ky mai va 10% trong mdi thang goi
cudc gia han. Tuong Ung voi doanh sé dat duoc, ngudi ban cua Shop CTV ciing s&
dugc tich diém va thang hang, nhan thém cac wu dii twong ung v6i hang CTV nhu
gia tang ty 18 hoa hong, kéo dai thoi gian hudng hoa hong...Céac san pham dich vu
VNPT danh cho ngudi ban ciing dugce danh gia phit hop véi nhu ciu ciia dong dao

khach hang nhu sim sb, thé nap, goi cude di dong, goi cude Internet — Truyén hinh.
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Céc qua trinh xtr Iy don hang khac nhu luu kho, van chuyén, dang ky théng tin cho
khach hang déu duoc hé théng ctia VNPT tu dong xir 1y, giup CTV giam thiéu téi da
cac bude ban hang thong thudng, tin huong cac loi ich v6i thu nhap hap dn, lau dai.

Theo khao sat mot sé khach hang cho biét, trudc day ho lam viéc cho mdt spa.
Nhung do 4nh hudng cua dich bénh, spa budc phai dong ctra phong dich. Nghi ¢ nha,
ho ¢6 nhiéu thoi gian nhung khong kiém ra tién. Nho ¢6 ban bé gidi thiéu, ho biét
dén tng dung Shop CTV. Sau 1 thang st dung tng dung Shop CTV dé ban hang
online v6i cac san pham chu yéu 1a sim s va thé nap, chi c6 thém ngudn thu nhap dé
trang trai cho cudc séng hang ngay. Mot khach hang cho biét: “Véi tng dung Shop
CTV thi nhitg nguoi khong ranh vé cong nghé thong tin nhu nhan vién ban hang
cling c6 thé sir dung dugc. Khach hang dang ky qua link tiép thi cia CTV, hé thong
dang ky goi thanh cong va ghi nhan hoa hong cho CTV. Sau khi VNPT hoan thién
don hang (giao hang, l1ap dit cho khach hang), CTV s& nhan dugc hoa hong tuong
mg vé&i don hang. Tuong duong voi doanh sb dat dugc, CTV sé& dugc thing hang.
Hang cang cao, CTV s& nhan duoc cang nhiéu vu dii: gia ting % hoa hong, gia ting
thot gian nhan dugc hoa héng”.

2.3. Nhitng han ché va két qua dat dwoc
2.3.1 Ké qud dat duoc.

Pé tham gia ban hang online trén trang website https://shop.vnpt.vn, nhan vién
ban hang chi cin c6 mot chiée dién thoai thong minh hodc mot may tinh két ndi véi
Internet dé tao 1ap tai khoan Face book, Zalo, Youtube, Instargram, ... tham gia cac
trang mang x4 hoi. Nhan vién ban hang vao trang website https://shop.vnpt.vn dé tao
mot tai khoan Cong tac vién ban hang online cho ca nhan minh. Tt tai khoan Cong
tac vién ban hang online, nhan vién ban hang vao website https://shop.vnpt.vn tao
duong landing Page hodc Tracking links theo chii dé san pham can ban, ... roi chi
viéc copy duong link cia Landing Page hoac Tracking links vira tao, cung voi anh
cla san phérn can ban va dang lén mang xa hdi nhu Facebook, Zalo, Youtube,
Instargram, ... dé kinh doanh cac san phém dich vu cua VNPT mdt cach nhanh chéng

va thuan tién.
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TTKD VNPT Hai Duong di phat trién tng dung Shop CTV tich hop cac giai
phap cong nghé gitp moi ngudi dung dé dang thir sirc va kinh doanh truc tuyén ciing
cac san pham di dong, vién thong ctia nha mang. Pang ky tmg dung, nguoi dung sé
tré thanh cong tac vién (CTV) caa VNPT Hai Duong va huéng hoa hong voi mbi
don hang thyc hién. Céc hinh thirc kinh doanh rat da dang nhu: gi6i thi¢u san pham,
ban hang qua link affiliate, qua SMS, gidi thiéu CTV mdi...Nguoi ban s€ nhan duoc
hoa hong tuong duong v6i mdi khau ban hang, 1én dén 20% gia tri don hang trong
thang goi cudc ding ky méi va 10% trong mdi thang goi cude gia han.

Céc san pham dich vu TTKD VNPT Hai Duong danh cho nguoi ban ciing duoc
danh gid phu hop voi nhu cdu ciia dong dao khach hang nhu SIM sd, thé nap, goi
cudc gi dong, goi cude Internet - Truyén hinh. Theo VNPT Hai Duong, cic qua trinh
xtt Iy don hang khac nhu luu kho, van chuyén, dang ky thong tin cho khach hang déu
dugc hé thong ciia VNPT Hai Duong tu dong xr 1y, giup CTV giam thiéu tbi da cac
budc ban hang thong thudng, tin hudng cac loi ich v6i thu nhap hap dan, 1au dai.

Nguoi dung c6 thé ty tao gian hang online cia riéng minh bang cach tim kiém,
tai va dang ky ung dung Shop CTV trén Google Play/App Store. Nguoi ding co thé
tim hiéu thém thong tin vé Gmg dung tai https://shop-ctv.vnpt.vn. Vi nhimng kinh
nghiém nhét dinh trong kinh doanh dich vu vién théng, VNPT Hai Duong di phan
nao khéng dinh dugc vi tri cia minh trén thi truong véi céc chi tiéu vé doanh thu, loi
nhuan, mtc d) tang trudng, ndp ngan sach nha nudce luén dat & mire cao.

Bang viéc van dung loi thé vé quy moé mang ludi rong khip va nhan luc dong,
VNPT Hai Duong da khéng dinh dugc nang luc canh tranh trong cung cép dich vu
vién thong t6t hon so véi ddi thu. Vang phu séng dén duoc cic ving sau, ving xa va
hon hét VNPT cung cip dich vu khong chi dé phuc vu khach hang véi muc dich kinh
doanh ma con thyc hién nhiém vu chinh tri vé cung cép dich vu vién thong cong ich.

Vi két qua diéu tra, khao sat khach hang ciing nhu cac chuyén gia duoc trinh
bay & phan thyc trang ta nhan thay rang nang luc canh tranh cia VNPT Hai Duong
s0 v&i cac d6i thi 1a vuot troi hon, uy tin cia VNPT Hai Duong trong long khach

hang dugc danh gid cao hon so véi cac doi thu.
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2.3.2 Nhitng han ché.

Mic du duoc danh gia 1a TTKD VNPT - Hai Duong c6 doanh thu, thi phan
cao so voi cac ddi thu trén thi trudng Hai Duong, tuy nhién trong viéc ning cao
nang lyc canh tranh cuia don vi con mot sb han ché:

- Chua manh dan trong dau tu thém co s ha tr:ing. Tién d6 trién khai cac du
an dau tu cho ban hang online con chwa dam bao.

- Viéc quy hoach cdu tric mang ludi, quan 1y tai san mang ludi kinh doanh
online con chua dugc chu trong nhiéu dan dén lang phi trong str dung ngudn lyc.

- Co ché phdi hop noi bo giita khéi kinh doanh va khéi k§ thuat chua phl
hop, khong cé ché tai cu thé dan dén tinh trang cham tré trong khau phuc vu khach
hang.

- Céng tac kiém tra, gidm sat viéc thuc hién cac ké hoach kinh doanh online
cua cac don vi truc thudc chua dugce thue hién thuong xuyén.

- Luc lugng lao dong dong nhung bd phan chuyén ddm nhan mang kinh doanh
onlien chua dap tng dat chuan vé khung niang lyc ciia Tap doan din dén ning suat
lao dong thap.

- Chua c6 co ché hop 1y trong viéc giit ngudi giéi din dén tinh trang chay mau
chat xam.

- Cong tac dao tao nang cao nang luc kinh doanh online cua nguoi lao dong da
cht trong nhung chua hiéu qua.

- Nang lyc quan 1y va diéu hanh cta cac lanh dao cip trung con thiéu va yéu
vi vay viéc van con mot s6 don vi truc thudc kinh doanh khong hi¢u qua.

- Coéng tac quan Iy cong no khach hang van con chua chit ché, tinh trang khach
hang chay 1y khong thanh toan ng dan dén ty 18 no xau van con cao.

- Cac nhan t6 anh hudng dén ban hang online tai Trung tim Kinh doanh VNPT
— Hai Duong:

¢ Nguyén nhan khach quan:

Pic thu dich vu vién thong, cong nghé thong tin do TTKD VNPT Hai Duong
cung cép mang tinh v6 hinh, khach hang chi cdm nhan duogc chét lugng dich

vy, loi ich dem lai khi da st dung dich vu. Thoéi quen mua hang online ctia
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ngudi tiéu dung hau hét 1 phai nhin thiy san phdm hiru hinh, do vay khi
trién khai ban san phém dich vu online kho tiép can dén KH.

Thoi quen mua hang online ctia ngudi dan trén dja ban chua dugc phd bién
rong rai, dan téi luong khach hang tiép can mua online cac dich vu vién
thong, cong nghé thong tin khong nhicu.

e Nguyén nhan chu quan:

Nhan sy trién khai ban hang online tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai
Duong con mong, cac nhan vién con han ché vé cac k§ ning ban hang online.
Hé¢ théng cong cy hd tro cho nhan vién thuc hién trién khai ban san phém
dich vu vién thong, cong nghé thong tin trén moi trudng online con han ché.
Céc ché tai, chi tiéu giao KPI cho nhan vién kinh doanh thuc hién chua hiéu

qua, mai giao chi ti€u con vige don doc, giam sat thuc hién con 1dng.
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Két luan chwong 2:

Chuong 2 dénh gia két qua san xuit kinh doanh ctia Trung tdm Kinh doanh
VNPT — Hai Duong trong 2 ndm 2019, 2020, dong thoi di siu nghién ctru thyc trang
viéc trién khai ban hang online tai don vi. Cin ¢t vao nhimg phan tich, nhan xét vé
thue trang trién khai ban hang online, danh gia nhiing két qua dat duoc va nhiing han
ché. Tir d6 1am co so dé dé xuat mot s6 giai phap thiic ddy ban hang online trong thoi

gian toi.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP THUC PAY BAN HANG ONLINE
TAl TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — HAI DUONG

Gidi thiéu chuong:

Dua trén co s¢ 1y thuyét, thuc tién o Chuong 1 va nhiing tdn tai da dugc chi ra
tai Chuwong 2, chuong 3 dua ra dinh huéng chién lwge, muc tiéu ban hang online. Tir
thuc trang ban hang online tai Trung tdm Kinh doanh VNPT-Hai Duong, tac gia dé
xudt giai phap nham thuc day ban hang online dé dong gbop phan trong viée thue hién
ké hoach san xuat kinh doanh ctia don vi trong thdi gian téi.

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu ban hang online
3.1.1 Dinh hwong.

Theo truong Pai dién VNPT tai dia ban Hai Duong — Giam doc VNPT Hai
Duong néu cao dinh hudng tinh than nim 2022 “ndng déng trong kinh doanh, chat
lirong Vi khéach hang”, hai don vi VNPT dija ban Hai Duong sé tich cyc trién khai
nhitng muc tiéu, giai phap cu thé theo dinh hudéng cia Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam va Tong Cong ty Dich vu Vién théng cing chung stic, dong 1ong
cung nhau vuot qua dai dich va hoan thanh céc chi tiéu ké hoach kinh doanh nim
2022.

Két hop vé6i chuong trinh ra quan ban hang va cham soc khach hang, TTKD
VNPT — Hai Duong ciing di t6 chtrc dot thi dua ban hang online trong thoi gian L&
ra quan voi du kién ké hoach cho chuong trinh: phat trién 300 géi gia dinh vin phong;
300 thué bao chuyén tir mang khac sang st dung mang Vinaphone; phat trién moi
800 thué bao Fiber, 450 thué¢ bao MyTV; hoan thanh 300 thué bao di dong tra sau
PTM c6 ding ky géi tich hop; phét trién 10 Khéach hang dich vy Hoa don dién tir.

Vé dinh huéng phat trién ban hang online dén nam 2025, déng chi Bi thu Pang
ty, Truong dai dién VNPT trén dia ban Hai Duong, Giam déc VNPT HD cho biét,
bén canh nhiém vy nang cao ning luc 1anh dao va stc chién ddu cia Dang; phat huy
dan chi, doan két; Pang bo VNPT HD tiép tuc khang dinh vai tro 1a don vi chit luc
vé cung cap cac dich vu vién thdng - cdng nghé thng tin, ha tang s6, dich vu s gop

phan xay dung chinh quyén sd, d6 thi théng minh. Ciing véi d6, dé phuc vu phét trién
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kinh té - x& hoi va nhu cau ngay cang cao cuia ngudi dan, Pang bo VNPT HD tiép tuc
déy manh phét trién ha tﬁng mang vién thong - cong nghé thong tin hién dai, déng bo
va nang cao chat luong phuc vu, cung cap trai nghiém khach hang khi sir dung dich
vu mua hang online.

Pé thyc hién c4c nhiém vu ndy, Pang bd VNPT HD da dé ra 3 khau dot phé.

Tht nhit, nAng cao chat luong ngudn nhan lic, nhat 1a ngudn nhan luc quan tri,
ngudn can bo chu chdt, ngudn nhan luc vé cong nghé thng tin, trong dung nhan tai
thong qua viéc quy hoach, ddo tao, luan chuyén, bd nhiém, dii ngd can bod ¢ ning
luc, can bo tré.

Thir hai, hoan thién co ché, chinh sach, md hinh quan tri dé giai phong ngudn
lIuc cua hé théng tao dong luc tang trudng.

Thw ba 13 tiép tuc xay dung, hoan thién két ciu ha tang, trong tdm 1 ha ting
vién théng, ha tang cong nghé thong tin, ha tang s6 dé nang cao chét luong, hiéu qua,
surc canh tranh.

Véi nhiém vu san xuat kinh doanh, cting véi viéc xay dung nguén nhan luc phéat
trién dich vu ban hang online trong ky nguyén 4.0, VNPT HD sir dung hiéu qua céc
hé théng quan tri tng dung cdng nghé théng tin dé nang cao ning suit lao dong; dong
thoi tap trung nang cao chat lugng nhan su, tao su dot pha vé luc luong nhan su tré,
dao tao, thu hdt nhan tai...

Bén canh d6, VNPT HD xac dinh, viéc xay dung mang luéi va dich vu ban hang
online phai bam sé&t nhu cau thi truong, nang cao hiéu qua va liy khach hang lam
trung tam; phét trién cac giai phap k¥ thuat, cac ing dung va tién ich gia tang cho
khéch hang doanh nghiép, gia dinh; nang cao chat lugng mang di dong nham dat va
vuot tiéu chuan chét luong theo quy dinh.

Giai doan 2022-2025, Tinh Hai Duong sé& trién khai thi diém quan ly theo mo
hinh chinh quyén db thi, VNPT HD di c6 ké hoach va sy chuan bi trién khai cac giai
phap kinh doanh online, k¥ thuat dé cung cap céc dich vu bao dam dat hiéu qua cao
nhat. Vi tinh than doan két, tim huyét, nhat tri cao cua can bo, dang vién va nguoi

lao dong, Pang bo VNPT HD quyét tdm phan dau hoan thanh thing loi, toan dién cac
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muc tiéu Dai hoi dai biéu lan thir XV (nhiém ky 2020-2025) Dang bd VNPT HD dé
ra.
3.1.2 Muc tiéu:

Phéan d4u hoan thanh va hoan thanh vugt mic céc chi tiéu ké hoach nam 2021

1. Trién khai cac chuong trinh trong diém ctua Tap doan theo chién lugc
VNPT4.0: xay dung hoan thi¢n vé du bao quan tri rai ro tai cac b phan; trién khai
ap dung ma tran phan quyén, phan nhiém (RACI) tat ca cac nhiém vu dugc giao; trién
khai 4p dung phuong phap cai tién chét lugng theo phuwong phap Lean Six Sigma
(LSS);

2. Ra soat lai toan bd cac giai phap nam 2019, 2020 dé diéu chinh bd sung va
t6 chtrc thye hién dam bao hiéu qua.

3. Xay dung ké hoach chi tiét dé trién khai thuc hién thanh cong cac muc tiéu
va giai phap kinh doanh online cac dich vu chu yéu, trong tdm 1a dich vu data
(3G/4G), tap trung cham soc khach hang va phat trién khach hang chuyén mang giir
s6; ban goi cude gia dinh, van phong data. Piéu chinh mé hinh kénh ban hang va
nang cao hiéu qua kénh ban hang cta Pai 1y, diém ty quyén, VNPost va d6i ngii thu
cudc.

4. Piéu hanh thyc hién tét cac dinh hudng: Lay khach hang lam trung tim; nang
cao trai nghiém khach hang; quan 1y khach hang trung thanh; xay dung méi quan hé
v6i khach hang trén dia ban. Trong d6 chi trong tip trung vao nang cao chat luong
phuc vu khach hang khi 1ap dat, xt 1y, thu cude, giai quyét khiéu nai; Pau tu thém co
so ha ting & cac vung trang, diém den phuc vu nong thon moi. Phan dau tré thanh
nha mang co chat luong dich vu va chét luong cham s6c khach hang mang dén su trai
nghiém khach hang tt nhat trén dia ban.

5. Hoan thién s6 hoa mang ludi, cac cong cu diéu hanh san xuét kinh doanh tai
don vi nham nang cao cong tac quan tri diéu hanh va ting ning suét lao dong.

6. Tap trung xay dung giai phap nang cao hi¢u qua kinh doanh online thong
qua danh gia hiéu qua timg dia ban, timg dich vy; xay dung co ché khuyén khich cac

don vi thyc hién tét ké hoach dugc giao.
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- Trién khai chwong trinh chuyén d6i mang diéu hanh san xut kinh doanh online
va tinh cudc tap trung ctia Tap doan, VNPT Hai Duong 14 don vi duy nhat hoan thanh
trude thot han, duge Tap doan ghi nhan danh gia cao.

- Thuc hién chi dao tai Ho1 nghi giai phap san xuét kinh doanh cua Tap doan,
don vi da trién khai t6t 6 giai phap gém: trién khai c6 hiéu qua cong tic chuyén mang,
giir s6 online; nang cao chat luong ngudn nhan lyc; trién khai phin mém, tmg dung
Cong nghé thong tin ra bén ngoai; phat huy hiéu qua cac kénh ban hang online; giai
phap phat trién goi cude vin phong, data. - Thyc hién Nghi dinh 49 ctua Chinh phu
vé viéc cap nhat thong tin thué bao di dong tra trude, don vi da trién khai chién dich
mét cach sbi nodi, hoan thanh vuot mic 49% so véi ké hoach Tap doan giao va xép
thir 5 toan Tap doan.

- Thuc hién thong tu s6 35 ctia B6 TTTT va chi dao cia Tap doan vé viée chuyén
mang di dong giir nguyén s6, don vi di trién khai dong bd trong toan tinh, xay dung
céc co ché chinh sach dé van dong khach hang chuyén tir mang khac sang dong thoi
chdm soc va gilt nhitng khéach hang hién co.

- Pon vi d3 dau tu va mé rong nang luc kénh ban hang online dé cung cp san
pham, dich vu Vién thong - Céng nghé théng tin. Nam 2020 da c6 hon 2.090 diém
ban, diém uy quyén dang ky thong tin thué bao; ting 90 diém so v6i ndm 2019.

- T6 chirc cac chuong trinh ban hang da dang, phong pha nhu: ban hang luu
dong, ban hang qua dién thoai, ban hang qua kénh dai ly...

- Ban hanh nhiéu chinh sach kinh doanh linh hoat theo dién bién cua thi truong:
chinh sach hd tro cac viung co thi phﬁn thép, ¢ canh tranh cao; chinh sach dbi vai
thué bao suy giam tiéu dung, c6 nguy co rdi mang... Trién khai quyét liét ban cac goi
cuoc gia dinh, van phong data, goi bang rong tra trudc.

Muc tiéu cu thé:

Nhiém ky 2022-2025, Trung tam kinh doanh VNPT HD dit ra mot sé chi tiéu:
Loi nhuén dat va vuot ké hoach giao; nang suét lao dong tiang binh quan 5%/nam; thu
nhap binh quan nguoi lao dong tang 3-5%/nam; dén hét nam 2025, doanh thu dich vu

cong nghé thong tin chiém 25% tong doanh thu. Hang nam, c6 98% sb to chirc Pang
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xép loai hoan thanh tot nhiém vu trd 18n; 97% dang vién xép loai hoan thanh tét nhiém
vu trd 18n; két nap duoc 200 dang vién tro Ién.

3.2. Mot sb giai phap thiic day ban hang online

3.2.1. Lwa chegn hinh thic ban online cho taeng dich va.

Tht nhét, lya chon hinh thtc ban hang online cho ting dich vu

- Can ct dinh hudng cta Trung tim dé x4y dung muc tiéu, giai phap lwa chon
hinh thirc ban hang online cho tirng dich vu va ting dia ban. Pac biét muc ti€u va giai
phap ban goi gia dinh, cac chuwong trinh trong diém cta Tong cong ty va Trung tam.

- Pbi voi tap khach hang la thu€ bao di dong hién hitu dang hoat dong trén dia
ban, lya chon hinh thirc cham séc online qua OB telesales trén cac tap nhu: Di dong
Vinaphone tra trudc hét han chu ky dai, tap khach hang st dung di dong goi cudc tich
hop chu ky ngan nang 1én chu ky dai, tdp khach hang chua sir dung dich vu data.. ..

- Pbi v6i cac tap thué tra sau chua dung data trén dia ban thyc hién OB cham
soc, moi mua goi cude di dong tich hop (thoai va data), két hop véi viéc moi khach
hang tham gia vao Zalo OA ctia don vi dé thudng xuyén nhan cac thong bao khuyén
mai, cac goi cude uu dai.

- B6i véi cac khach hang chua st dung BRCD trén dia ban, chi dong thuc hién
gidi thiéu dich vu théng qua cac bai viét vé dich vu day trén trang web, fangape va
cac trang ca nhan cua nhan vién online.

- Sur dung cong cu tiép thi trén Zalo, facebook, tao link san phém qua cong cu
affirate.....

- Thyc hién viéc tng dung mang x3 hdi cho ban hang, CSKH va truyén thong.

- M&i nhan vién kinh doanh phai thuong xuyén cap nhat thong tin san pham
dinh hudng téi khach hang muc tiéu thong qua cac cong cu nhu shop.vnp.vn, onesme,
fangape, va céc trang xa hoi cua cd nhan

- Xay dyng giai phap dé thyuc hién tot cong tac phdi hop gitta nhan vién kinh
doanh dia ban v4i nhan vién thu cude, nhan vién ky thuat trong cong tac CSKH.

- HO trg cac dia ban 1ap danh sach khach hang sir dung tir 2 dich vu tro 18én dé

giao cho nhan vién chdm soc. Hang thang giao chi ti€u so lugt tu van, tiép xtc truc
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tiép dé cham soc va ban hang. Theo dbi thong ké ty 1& dich vu dugc phat trién trén sd
luong khach hang tiép xtc.

- Trién khai giai phap cham séc, giit khach hang VNPT dang sir dung dich vu
c6 mire tiéu dung cao: Ky phu luc gia han hop ddng, tu van cac goi cude phi hop véi
nhu cau khach hang, 1am tét cong tac xir Iy phan nan, giai quyét khiéu nai, giao chi
ti€u cho nhan vién kinh doanh thuc hién goi di¢n moi khach hang tham gia chuong
trinh “Nang uvu dii, gid khong d6i”.

- Phan tap khach hang cin chim séc vé& dén dia ban co so dé gidi thiéu dén
khach hang tiém ning cta cic goi cude Combo uu dii (thoai, thoai + Data) va chuong
trinh Data cuc bo theo tap KH (25k, 35k...), cic chuong trinh khuyén mai ngay vang.

- Cac phong ban hang co sé chi dong trién khai cac chuong trinh cham soc
khach hang, dac biét quan tdm dén danh sach sinh nhat cia khach hang tra sau trong
thang. Lap danh sach khach hang VIP trén dia ban quan 1y dé cha dong trong cong
tac chdm soc.

Thit hai, Vé céng tac quan tri kénh ban hang online; qudn 1y hé thong diém Uy
quyén, diém ban 1é trén dia ban theo tirng logi san pham dich vu

Cin cr dinh huéng cta Trung tim dé x4y dyng muc tiéu, giai phap toan NVBH
va tung dia ban. Bac biét muyc ti€u va giai phap ban goéi gia dinh, cadc chuong trinh
trong diém ctia Tong cong ty va Trung tam.

- Xay dung ké hoach ban hang quy mo 16n, tap trung cac dot dau thang dé tan
dung ddi ngii thu cudc. Trién khai cic chuong trinh ban hang tap trung quy mo 1én,
ban hang tir 16h dén 19h, ban hang ngay thir 7, chi nhat. Panh gi4 lai hiéu qua su
dung CTV, tuyén dung, huin luyén dé nang cao hiéu qua CTV.

- Tap trung nang cao san lugng cac diém ty quyén, lya chon, bd sung cac diém
UQ lam tot chirc ning ban hang, c6 dong/truyén thong cho Vinaphone; loai bé cac
diém UQ khong dam bao chirc ning.

- Pbi v6i cac phong ban hang co hé théng chudi Thé gidi di dong hoat dong:
Lam tdt cong tac cham soc/hd tro kénh nay ban hang.

- Ra so4t lai cac KPI ctia nhan vién kinh doanh dé nang ty trong san lugng, trach

nhiém phat trién va cham soc kénh trén dia ban.
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- Tan dung hi¢u qua doi ngti nhan vién thu cudc.

- Khai thac hé sinh thai vnEdu va kién tri trién khai kénh gido duc cho dén khi
dat muc tiéu.

- Ra soat, cung cb lai kénh dién lyc, Cong ty xing dau.

- Thir nghiém cho dén khi c6 két qua cac kénh/ chuwong trinh ban hang: + Kénh
nha tho. + Kénh nha chua.

- Trién khai m& rong kénh Online, tang dan sb luong dich vu trén kénh.

Thir ba, Cdc gidi phdp vé phat trién ban hang online doi véi cdc san pham, dich
vu

Hién tai dich vu thong tin di dong truyén théng van 1a cac dich vu truyén thong
gom:

- Dich vu thoai nhu: goi, nghe...

- Dich vu truyén s6 liéu nhu: Dich vu ban tin ngén SMS; Cac dich vu Logo
Ringing Tone; Picture; Dich vu Fax/Data... Céc giai phap vé gia cudc dich vu va
khuyén mai cac giai phap vé gia chii yéu tap trung dich vu GTGT. Pay 12 16p dich vu
m&i, dang & muc d6 bat dau tiép can thi truong do d6 cin cac giai phap dé phat trién
va dua dich vy than thién hon voi nguoi st dung. Cac giai phap vé gia ¢ ddy lién
quan dén 2 van dé 16n: van dé dinh gia dich vu va van dé phan biét gia. Giai phap vé
xay dung va dinh gia dich vu

Khi cung cdp dich vu méi, VNPT nén ap dung mdt mirc cude phi chung tron
g6i theo thang trén dich vu. Diéu ndy dam bao khach hang hoan toan c6 thé an tdm
sir dung dich vu khi d3 biét chi tiét vé thong tin san pham ciing nhu chi phi st dung
ctia san pham do.

Giai phap vé hoat dong khuyén mai :Tang cudng hoat dong khuyén mai khong
chi nhim vao dich vu thoai ma vao ca cac dich vu méi, diéu nay lam cho hoat dong
khuyén mai s€ mang tinh thuc chit hon, dugc khach hang mong chd hon. Pa dang
hoéa cac hinh thirc khuyén mai, quan 1y dé khuyén mai c6 hiéu qua va tich kiém chi
phi. Hoat dong khuyén mai cia VNPT nén wu tién cho cic thué bao tra sau hon 1a chi

tap trung mang the dién thoai di dong tra trudc trong thoi gian qua.
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Giai phap vé nghién ctru, du bao thi truong: VNPT Hai Duong can thuc hién
cac chuong trinh nghién ctru thi truong dé thim do ¥ kién ctia khach hang vé chat
lwong mang ludi, vé nhu cau ciia khach hang ddi véi dich vu thong tin di dong ciing
nhu tén tudi, uy tin cia VNPT. Trong cong tac nghién ctru thi truong thi phan doan
thi truong déng vai trd twong ddi quan trong. Phan doan thi trudng 13 phan chia thi
treong thanh ting don vi nhod hon ¢6 tinh dong nhét dé c6 nhung chinh sach vé san
pham, vé gia...phu hop.

- Pbi voi dich vu tra sau: tap trung khai thac ddi tuong khach hang 1a khu vuc
kinh doanh, cic chuyén gia cao cdp va trung cp, nhirng ngudi c6 thu nhap cao. - Dbi
v6i dich vu tra trude: d6i twong khach hang chi yéu 13 cac chuyén gia, nhom khach
hang c6 do tudi tir 24-30, ¢ thu nhap trung binh.

- P6i véi dich vu tra trudce thué bao ngdy, d6i twong khach hang cha yéu 1a sinh
vién, nhitng nguoi bat dau di lam, nhém khach hang nay cé do tudi trung binh tir 18-
24 va nhirng ngudi c¢6 thu nhap thap hon. Vé hoat dong chiam soc khach hang VNPT
Hai Duong can c6 nhitng cam két nhat dinh giita trach nhiém voi khach hang vé dich
vu cung cép va chinh sach hau mai ch'fmg han nhu cam két boi thuong thiét hai do
chét luong dich vu khong dam bao, cam két vé thoi gian giai quyét khiéu nai thic
mic cho khach hang...;

Thong tin dﬁy du vé san phém, gia cudc, huong dan sir dung dich vu.. .dé khach
hang tién nam bat; C6 cac hoat dong tro giup khach hang; Xdy dung nhitng chuong
trinh dac biét cho khach hang mdéi dang ky sir dung dich vy, nhitng khach hang trung
thanh, nhirg khach hang tiép tuc str dung dich vu sau mét thoi gian tam ngung. ..c6
nhirng chinh sach cu thé vé chim séc khach hang, ddc biét 1a cac khach hang 16n,
khach hang truyén thong, ting cudng viéc thu hut cac khach hang méi.

3.2.2. Pao tgo Ky néng vé ban hang online.

Thit nhit, cic k§ ning can thiét dé ban hang online

Mang xa ho1 no6i chung va Facebook noéi riéng dang & vao thoi ky hoang kim
hon bao gid hét, cac hinh thirc marketing va ban hang trén hé théng mang xa hoi cling
dang ngay mot phat trién ruc r& v6i co s6 hinh thirc va phuong phap cuc ky da dang.

Vao cubi thang 4/2020, Téng Cong ty di kip thoi td chire cac chuong trinh dao tao
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“K§ ning ban hang Online” cho d6i ngii nhan vién kinh doanh bao gém k¥ ning ban
hang qua facebook, zalo, google,...

Sau khoéa hoc, cac don vi s& trién khai ung dung vao cong tac ban hang thuc té
tai don vi, TTKD VNPT Hai Duong dua ra danh gia mic d6 tng dung thuc tién. Két
thuc dot danh gia thang 7/2021, 3 nhan vién kinh doanh ¢6 diém cao nhat toan Tong
Cong ty voi diém s 19/20 1a: Chi Lé Thi Thoa, Chi Lé Thi Thuy, Chi Phan Lé
Huynh Trang.

Nhan vién kinh doanh luén cuing cac anh chi em xac dinh 1a mot dia ban co it
nhat 2 nha cung cip dich vu vién théng cing canh tranh. Do vy phai ¢ giai phap
phat trién thué bao, 161 kéo khach hang ctia d6i thit va CSKH han ché thué bao hién
hiru ro1 mang. Tai don vi, nhan vién kinh doanh duy tri cong tic ban hang B2A 4
budi/tudn va ngay thir bay hang tudn ra quan ban hang tip trung voi chuyén dé vé
cong tac 16i kéo khach hang dang sir dung dich vu ctia d6i tha chuyén sang dung dich
vu cua VNPT. Tang cuong cong tdc OB khach hang phéin giao cho nhén vién trén tap
khach hang muc tiéu, khach hang thué bao Fiber VNN hién hitu, tdp khach hang thué
bao di dong tra trude hién hitu ... dé chim soc khach hang, nang cip géi dai han va
ban goi dai han cho thué bao di dong tra trudec...

Nhan vién kinh doanh thuong dat cau hoi cho ban than: Thang nay nhén vién
kinh doanh s& hoan thanh bao nhiéu % nhiém vy, két qua dat duogc 1a gi? Dé tra 1oi
cho céc cau hoéi do thi nhan vién kinh doanh sé& lap ké hoach 1am viéc theo thang, dat
muc tiéu cho cac nhiém vu va bam sat cac muc tiéu d6. Bén canh d6 Nhan vién kinh
doanh quang cdo cac dich vu, goéi cudce trén cac trang cd nhan Zalo, Facebook cua
minh va ludén dinh kém cac hinh anh dep, pht hop véi cac trao luu cua gidi tré nham
tao sy thu hat va quan tam tir khach hang. Ngoai ra Nhan vién kinh doanh tim kiém
va tao mdi quan hé théng qua cac kénh moi gidi dé két ndi vai cac cong tac vién gidi
thiéu dich vu cho minh nhu cac trudng hoc, ky tic x4, cong ty, tiéu thuong tai cac
chg ...dong thoi tim kiém khach hang tiém ning trén tap khach hang cii theo mbi
quan hé bic ciu.

Thyc hién tao 1ap nhom, trang ban hang online trén facebook trong cdc nhan

vién ddm nhan ban hang online dé quang ba dich vu cua VNPT duogc rong rai hon,
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tang hiéu qua ban hang online dé dan rat ngin thoi gian di ban hang rong cho ban
than va toan thé AE trong don vi... Tuy nhién nhan vién kinh doanh nhén thiy rang
viéc ap dung cac k¥ ning da hoc vao thyc tién trong viéc ban hang Online trén céc
nhoém, trang do cd nhan minh tao ra thi c6 mot s6 1o ich nhu: Ban hang moi lic, moi
noi; quang ba san pham ma khong bi han ché; khach hang xem noi dung quang ba
bat ky ltc nao va tim kiém dé dang khi c6 nhu cau; twong tac v6i khach hang d& dang;
tang tinh chuyén nghiép khi ban hang; ting kha ning tiép can, tuong tac ctia khach
hang.

Theo céac nhan vién kinh doanh viéc 4p dung céc ky ning di hoc vao thyc tién
¢ rat nhiéu loi ich:

- Gitip chung ta truyén théng nhanh chéng, chinh xac cac chuong trinh wu dai
ctia dich vu dén khach hang

- Gitp chung ta két nbi nhiéu hon cac dbi tugng khach hang qua mang xa hoi

- Tiét kiém duoc thoi gian di lai nhung lai tiép xuc v6i khach hang nhiéu hon,
trao do6i k¥ hon vé dich vu.

- Qua mang xa hdi ching ta cling phan loai dugc cac doi tuong khéach hang
nhu: khach hang la cong vién chirc, budn ban, hay lao dong tu do...c6 do tudi 16m,
nho...tr 46 biét duoc nhu cau cua khach hang dé dang trong viéc tu van dich vu.

Thudng xuyén to chirc cac khoa tap huin vé ban hang online cho d6i ngii nhan
vién toan cong ty. Thong qua khoa hoc, can bo nhan vién s& duoc hoc thém nhiéu ki
nang co thé ap dung trong qua trinh 1am viéc cua ban than nhu truyén thong vé dich
vu, cach chdt sale, gia ting ty 18 don hang thanh cong, cach quan 1y dit liéu dé hd tro
khach hang tot hon, cach str dung cac cong cu hd trg dé phat trién thém nick ban hang
ctia ca nhan minh, dong thoi xay dung fanpage vé tinh cho fanpage chinh hd trg cong
viéc ban hang va cham soc khach hang.

Nhirng k¥ ning, kién thtrc d3 hoc dugc phdi hop véi nhitng 1an tp hudn nghiép
vu ctia TTKD VNPT Hai Duong, d3 hd trg minh tu van g6i cudce, cham soc khach hang
ctia Fanpage tot hon, déng thoi tiém kiém khach hang trén facebook ca nhén, hd tro
cac ban kinh doanh khu vuc tiép can khach hang va ky hop dong. Qua d6, minh ciing

hoc duoc cach Ivu danh sach khach hang, trong tac gitr mbi quan hé t6t dep va duoc
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khach hang tin tudng, gidi thiéu thém cho minh khach hang méi. Khi khach hang chi
can alo, Trang c6 d6 khong, hd trg gitup 1a minh hd trg ngay. Gid da nhu mot thoi quen,
khéach hang dang la tuong tac, chuc mung. Ban be dang 1a vao comment ting hd dich
vu.

Can thuc hién tt Cong tac phdi hop giita kinh doanh va k¥ thuat trong viéc
CSKH , tim hiéu tdm 1y khach hang dang c6 nguy co rdi mang vi nguyén nhan chat
luong mang yéu hodc cu thé vi sao? Pon dbc nhan vién quan 1y dia ban kinh doanh
va k¥ thuat thuc hién thu thap thong tin hg gia dinh thong qua ban hang B2A, hoac
stra chira, 1ap dat. Cudi thang két hop gitra KD&KT, phan tich nguyén nhan khach
hang roi mang dé co dbi sach tiép theo vé cong tic han ché thué bao roi mang trén
dia ban va gitr khach hang sir dung dich vu cia VNPT.

Dbi voi nhitng nhan vién ban hang online mdi, tir nhan vién ban hang tryc tiép
sang nhan vién ban hang onlien nén nhéan vién kinh doanh dang trong qué trinh hoc
hoi, do d6 tbt nhit trong 2 thang con lai cia ndm nhan vién kinh doanh s& lam quen
v6i gan 2.000 khach hang tra sau, tim hiéu ting d6i twong khach hang tai dia ban va
tao moi quan h¢ véi hg. Bén canh d6 nhan vién kinh doanh s€ bam sat muc ti€u giao
clia ca nhan dé phan rd va sip xép thtr tu vu tién thue hién tét, quyét tAm hoan thanh
ké hoach nim dong thoi tap trung thoi gian hoc thém cac nghiép vu méi, trao doi
kién thuc va k¥ nang dé phuc vu cong vi¢c dugc tdt hon.

Thir hai, phdt trién kj ndng nghién civu, dw bdo thi truong, ndng cao hiéu qud
quang bd, xay dung hinh anh VNPT

Giai phap vé nghién ctru, du bao thi truong - VNPT Hai Duong can thuc hién
cac chuong trinh nghién ctru thi trudng véi quy mé 16n dé tham do y kién cua khach
hang vé chat lugng mang ludi, vé nhu cau ciia khach hang d6i véi dich vu thong tin di
dong ciing nhu tén tudi, uy tin cia VNPT Hai Duong.

- Béi voi dich vu tra sau: tap trung khai thac ddi twong khach hang 13 khu vuc
kinh doanh, cac chuyén gia cao cap va trung cp, nhimg ngudi c¢6 thu nhap cao.

- Pbi véi dich vu tra trude: d6i teong khach hang cha yéu 1a cac chuyén gia,

nhom khach hang ¢6 d6 tudi tir 24-30, ¢6 thu nhéap trung binh.
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Néu 13 sinh vién, nhitng ngudi bt dau di 1am, nhom khach hang nay c6 do tudi
trung binh tir 18-24 va nhitng ngudi c6 thu nhap thap hon Xay dung phuong thirc
quang ba va tiép thi méi

- Cung voi nhitng cong nghé méi, Thong tin Truyén thong dang tao nén nhitng
céch thirc méi trong kinh doanh, tiép thi, ban hang... Nhitng cach thirc méi nay dang
khién cho doi séng xa hoi ngay cang thém phong phu va con ngudi ngdy cang cé
thém nhiéu su lya chon cung nhitng co hgi moi.

(1). Giai phéap vé nghién ctru du béo thi trudng

VNPT HD can thuc hién cac chuong trinh nghién ctu thi trudng trén toan dia
ban tinh dé tham do6 ¥ kién cua khach hang vé chat lwong dich vy, chat luong mang
lué6i, thai d6 phuc vu caa nhan vién, vé nhu cau cua khach hang d6i véi cac dich vu
don vi cung cap, ciing nhu uy tin va thuong hiéu cua VNPT HD. Trong cong tac
nghién ctu thi truong thi phan doan thi truong dong vai tro twong ddi quan trong.
Phén doan thi treang 13 phan chia thi treong thanh ting don vi nhod hon ¢6 tinh déng
nhét dé c6 nhitng chinh sach vé san pham, dich vy, vé gid,... cho phi hop. Pon vi can
phan doan thi truong thanh nhitg nhom ngudi mua khac nhau véi nhitng nhu cau, ca
tinh, hanh vi khac nhau dé c6 chién luoc dich vu s6 ddi véi KHDN hdn hop cu thé
cho ting phan doan thi truong. Phan tich co so dir liéu khach hang hién co theo cac
tiéu chi: nhoém khach hang (Khach hang dac biét, khach hang cé doanh thu cao, khach
hang st dung dich vu 1au nam, khach hang t6 chirc, co quan ban nganh nha nuéc,
doanh nghiép, céng nhan vién chic, ho gia dinh,...), tir 46 dwa ra cac buc tranh tong
thé vé nhom khach hang dang co: ty trong cia tirng nhdm va ty trong mic doanh thu
dong gop cho tirng nhdm. Dua trén nhiing thong tin nay dé dua ra nhirg chuong trinh
quang co, khuyén mai, chinh sach cham soc khach hang phu hop. Déi véi khach
hang str dung céac dich vy tra sau: Tap trung khai thac d6i tuong khach hang 13 cac co
quan, t6 chitrc nha nuéc, cac doanh nghiép, cong nhan vién chirc nha nuéce, nhiing
khach hang c6 thu nhap cao. Béi véi khach hang sir dung dich vy tra trude: Di tuong
khéch hang chii yéu cac ho gia dinh, hoc sinh, sinh vién, nhiing khach hang c6 muc

thu nhap trung binh. Hién nay trén dia ban tinh Hai Duong cac khu vuc do thi, dich
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vu vién thdng gan nhu bdo hoa cho nén can tap trung phat trién dich di dong tra trudc,
dich vu 3G vao cac vung néng thon, vung sau, vung xa.

Véi giai phap vé nghién ciru thi truong VNPT HD can thuc hién diéu tra, nghién
ctu thi trudng, thu thap thong tin dé c6 thé nam bat kip thoi nhirng théng tin vé co
ché chinh sach, khach hang, d6i thi canh tranh,... Thudng xuyén cap nhat céc thdng
tin vé& chinh sach phap 1y dé theo d&i su thay d6i, diéu chinh chinh sach, tir d6 co
nhitng du béo tét vé thi trudng tuong lai. T6 chire diéu tra, nghién ctu thi truedng nam
bit thdng tin vé khach hang, tién hanh phan doan khéac biét hon tir d6 c6 chinh sach
phl hop Véi timg phan doan, xac dinh phan doan nao phl hop véi muc tiéu va nguon
luc caa don vi d& maé rong thi trudng. Thu thap théng tin vé ddi tha canh tranh: dbi
tha canh tranh hién tai ¢é nhitng thé manh gi so véi VNPT HD, céc d6i thu canh tranh
tiém an 12 ai, ho ¢ loi thé gi ma VNPT HD con han ché, doanh thu, thi phan, chinh
sach, chién lugc va ké hoach cua ddi thu dé c6 nhitng bién phap dé dbi pho kip thoi.
Xay dung va quan 1y co so dir liéu khach hang dé c6 thé uéc tinh quy md thi truong
cho mét dich vu méi hay mét co cau gia méi va khac phuc duoc nhirng nhuoc diém
vé mat to chac d6i Vi cong tac cham soc khach hang. Pau tu vé ngudn luc dé thuc
hién cdng tac nghién ciru thi treong cé hiéu qua. T6 chire bd phan chuyén nghién cau
thi trudng va ddi thi canh tranh. Dy kién kinh phi va t6 chac diéu tra thi truong cling
nhu trao d6i, mua béan thong tin vé thi truong.

(2). Xay dung phuong thtrc quang ba va tiép thi méi

Cung véi nhitng cdng nghé mai, thong tin truyén thong dang tao nén nhitng céch
thirc mai trong kinh doanh, tiép thi, ban hang... Nhitng cach thirc méi nay dang khién
cho doi séng x& hoi ngay cang thém phong phu va con ngudi ngay cang c6 thém nhiéu
su lua chon cung vai nhitng co hoi méi. Trong thi trudng canh tranh thi vai tro cua hoat
dong quang ba, tiép thi cang quang trong. Cac hoat dong nay dic biét nghiém trong voi
céc dich vu mai, trong céc thoi ky bién dong cua thi trudng va cac su kién kinh té,
chinh tri, van hoa, thé thao,... caa x& hoi. Cac doanh nghiép déu mudn c6 duoc sy phoi
hop dang tin cay ddi véi cac phuong tién thong tin truyén thong dai chung dé xay dung
va bao vé hinh anh tét dep caa minh nham nam gii s6 luong I6n cac khach hang, dic

biét 1a nhitng khach hang Ién, nhitng khach hang mang lai nhiéu doanh thu. Am hiéu
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cac phuong tién truyén thong 1a co s dé tao nén hinh anh tét dep vé don vi. Dé sy dau
tu c6 dugc higu qua tdi da, cac hoat dong truyén théng phai pht hop véi hoat dong thue
tidn ciia phuong tién truyén thong dai ching, tao ra hinh anh, tao tiéng vang, su tin
nhiém va nhiing 4n twong tot nhat dé git hai thanh cong. Hang nam, don vi mat mot
khoang chi phi rat I6n cho cdng tac quang cao, tiép thi. Tuy nhién hiéu qua cua céc
hoat dong da dugc thuc hién chwa trong xtng véi chi phi va nd luc caa doanh nghiép.

Trong thoi gian t6i, Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duong can két hop da
dang hon céc hinh thirc quang bé, tiép thi:

- V& hoat dong quang cao: di sdu hon vé chat lugng cac hoat dong quang céo
tuyén truyén dé ngoai viéc dua thong tin ddy du toi tit ca khach hang thi doanh nghiép
con tao ra sy hing khoi véi cac hoat dong quang cao ciaa minh, tranh cac hinh thic
gay phan cam kho chiu. Pon vi can da dang hoa cac hinh thirc quang céo gdbm quang
céo vé dich vu, quang céo hd trg cong tac khuyén mai dudi nhiéu phuong thic khac
nhau nhu quang céo trén truyén hinh, quang cao bang pano ap phich,...

- Cung ¢b va nang cao hinh anh vé VNPT trong suy nghi cta khach hang. C6
nhitng hoat dong xa hoi Ién dé dwa hinh anh cia VNPT n sau vao tdm tri khach hang.
Vi vu tham gia t6 chirc va tai tro cho hoat dong x4y nha tinh nghia cho ngudi nghéo,
phat hoc bdng cho hoc sinh, sinh vién nghéo vugt kho hoc gioi, hay cac hoat dong
thu hat dong dao moi ngudi nhu gameshown truyén hinh, cac 1 hoi, cac sy kién thé
thao,...

- Trong xu thé mai, Internet 1a mot trong nhitng céng cu truyén thong cé chi phi
thap nhu xay dung trang web quang bé gigi thiéu dich vu va hinh anh ciaa doanh
nghiép. Théng tin truyén théng véi cac cdng nghé méi dang tao ra nhitng co hoi méi
dé cac doanh nghiép, to chuc tiép xuc vai khach hang, ddng thoi ciing cing 1ang nghe
khach hang néi vé san pham, doanh nghiép, tao nén nhiing co hoi trao doi, truyén dat
tao 14p 4n tuong véi cac hoat dong huéng vé cdng ching, nham tao ra mét hinh anh
dep, noi bat va rong khip vé ban than to chic hoic ca nhan véi nhitng mong mudn
thong qua nhitng hinh anh d6 cong chung sé& tré nén gan giii va danh nhiéu thién cam,
quan tam hon t&i ho.

(3). Xay dung d6i ngli quan hé cbng ching chuyén nghiép
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Quang b4 san pham 1a co hoi dé cong ching biét dén san pham cua doanh
nghiép; trong thoi dai théng tin hién nay, cac doanh nghiép diéu hiéu rang truyén
thong dong mot vai trd quan trong ddi vai sy thanh céng hay that bai cua mot san
phdm méi cung cap ra thi truong. Cho nén dé cong tac tuyén truyén xay dung hinh
anh that su hiéu qua, don vi khdng ding lai & quang c4o ma can xay dung d6i ngii
nhan vién phu trach quan hé cong chuang chuyén nghiép PR (Public Relations), gitr
mbi quan hé 1au dai véi cac co quan thong tin truyén thdng. Quan hé cbng ching
chuyén nghiép PR 1a viéc méot co quan, td chuc, doanh nghiép,... chi déng quan ly
cac quan hé giao tiép cong dong dé tao dung va giira gin mot hinh anh tich cuc cua
minh. Céc hoat dong quan hé cong ching bao gom cac viéc quang ba thanh cong,
tranh di rui ro, cong bd cac thay d6i va nhiéu hoat dong khac. Quan hé cong chung
con 1a mot trong nhitng c6ng cu hd tro ban hang hitu hiéu ddi véi tat ca doanh nghiép.
Nhan vién PR can phai c6 kién thirc vé thong tin va truyén thong dé hoan thanh tot
duoc cdng viéc cua minh; ddng thoi can gitt méi quan hé tin cay va than thiét véi cac
co quan béo chi, c6 ky nang khi tiép xdc hay ¢ng xtr voi gigi truyén théng va co
nhitng phuong cach riéng dé tao dung long tin ciing nhu xay dung va gan két quan
hé. Mot s6 nguyén tic trong quan hé vai béo chi va cac phuong tién thdng tin truyén
théng:

- Sy trung thuc va chinh xac 13 hai diéu quan trong dau tién khi 1am viéc voi
bao chi. Bai ho 1a nhitng nguoi ¢6 kha niang dé kiém ching thong tin va hon nita uy
tin ciing nhu hinh anh doanh nghiép s& phu thudc vao diéu nay. - Can than trong can
nhic trugc mdi phat ngon dua ra. Can tranh st dung biét ngir hodc nhitng tir ngit qua
chuyén mén, thay vao d6 hiy néi bang ngdn ngir thong thuong dé& hiéu. Tuy nhién
khong vi vay ma to ra dé dat, thai do coi mg cung khiéu hai hudc s& gay dugc cam
tinh va sy thoai mai.

- C6 géng cung cap nhitng thdng tin cac bao can ngay ca khi diéu d6 doi hoi
phai bo thém cong sirc hoac phai di giao tai liéu. Nhitng diéu nay sé& cd loi cho viéc
truyén dat thong tin va hinh anh doanh nghiép ra bén ngoai thuan loi hon. Néu chua

c6 cau tra loi ngay thi khdng nén n6i ma hay hen lai va phan hoi sém nhét c6 thé.



70

- Hay tim céch thong béo ngay néu thong tin nhan duoc c6 vé khdng chinh xéc,
lich sy chi ra nhitng diéu khong dung va chirng minh diéu do.

- Can luu giir va cap nhat thudng xuyén danh séch cac céng viéc da hoan thanh
va nhiing su kién ma doanh nghiép da tham gia dé bat cu IGc ndo can déu cé thé truy
Xuat kip thoi. T6 chire su kién khi cung cap théng tin méi: Thong tin mai ludn ludn cé
sirc hap dan véi nguoi doc, nghe, xem. Lam thé nao dé c6 duoc nhitng théng tin mai
la van dé thuong truc dit ra véi cac nha bao, voi cac phuong tién thong tin truyén
thdng. Hop bao 1a loai sy kién tuy d& t6 chirc vé& mat hinh thic (t6 chic, trang tri),
nhung lai rat quan trong vé mat ndi dung. Mot cudc hop bao thanh cong tao nén hinh
anh t6t dep hon vé doanh nghiép ciing nhu thu hat dwoc quan tdm cua gidi truyén théng
theo chiéu hudng tich cuc. Mot s6 van dé can luu ¥ khi hop béo va cung cap théng tin

- Théng céo bao chi can duoc chuan bi ky cang véi nhirg thong tin day du.

- Biéu quan trong nhat 1a: c4c thong tin tra loi phai trung thuc, rd rang va nhat
quan.

- Can trong véi nhitng cu tra 101, néu tra 1oi khdng gay gon va gay hiéu 1am s&
dan dén thdng tin 1éch lac, c6 khi con anh hudng dén hinh anh doanh nghiép sau nay.

- Ngudi chiu trach nhiém thuyét trinh phai that am hiéu vé san pham hay dich
vu. Néu gap cau hoi ma Cong ty khdng chic co thé tra 1oi chinh xac hay chuyén cau
hoi nay cho ngudi nao du kha nang tra o1, hodc ghi nhan lai va c6 phan hdi sém nhat.

- Can phan chia phan tra oi cau hoi cho timg nguoi phu trach, vi du CEO nén
noi nhiéu vé dinh huéng cua doanh nghiép va céac quyét dinh mang tinh chién luoc,
con Giam déc san pham s& thuyét trinh chi tiét san pham.

3.2.3. Xay dung cdc cong cu hé tre phat hep

- B4 tri nhan sy ¢ nang luc, trinh do dé quan tri website, trang mang xa hoi vé
san pham. Nhan sy can c6 hiéu biét tt vé san pham, c6 thé ding tin bai, hinh anh,
video clip vé trai nghiém san pham, cung cap thong tin san pham day du nhu tinh
nang, hinh anh vé san phrflm, chinh séach gia, ché d6 bao hanh... tra 16 thic méc vé
san pham, tir d6 gia ting uy tin DN va tinh ning vuot troi ctia san pham tao niém tin

cho khach hang.
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- M6 rdng cac dai Iy qua céc cira hang/chudi cira hang tién ich. Chi trong dua san
pham vao cac trung tim thwong mai, cic nha ban 1¢ 16n nhim mé rong pham vi ban
hang tai cac thanh phé 16n ciing nhu toan qudc, tao uy tin cho san pham. DN can chuan
bi gidy t& minh chimg ngudn gdc, xuit xt, chat luong san pham khi c6 mit trén cac
quay hang duoc bao ho. Tuy nhién, chi phi dua vao kénh trung tim thuwong mai kha
16m do vay can can nhic lya chon.

- Két ndi v6i cac nha van chuyén, cac nha thanh toan trung gian (vi dién ttr,
thanh toan truc tuyén) dé giam thoi gian giao nhan va thanh toan. Ap dung mé hinh
ky gtri hang hoa tai cac san TMDT (Tiki, Lazada) ting mirc d uy tin ctia san pham
va tang thoi gian giao hang t61 khach hang; tham gia/dang ky mo hinh ban hang chinh
hdng (Lazmall trén san Lazada, Senmall trén Sendo hay Shopee Mall trén san
Shopee...).

- Sir dung cac phan mém hd tro ban hang da kénh phu hop theo quy mé, dao tao
nhan su dé dung hiéu qua cong nghé thong tin cho quan 1y ban hang da kénh.

- Xay dung thuong hiéu, bao ho thuong hiéu san pham vdi cac san pham, dich
vu tu san XUAL.

-Céng cu gid cwée va khuyén mai:

Gia la mot cong cu quan trong dé phét trién dich vu. Trong giai doan dau, dé
t6i da hoa loi ich, doanh nghiép da dat gia & mirc cao. Diéu nay c6 nghia 1a trong
thi truong tiém niang, mot bo phan 16n khach hang tiém nang van chua thé chi tra
va sir dung cac dich vu. Hién nay qué trinh mé cira, canh tranh ngay cang khéc liét,
két qua tat yéu la su giam gi dich vu. Rao can tham gia dich vu duoc ha xuéng muc
rat thap do d6 thém nhiéu ngudi tiéu dung sé c6 kha nang va tham gia sir dung dich
vu. Tuy nhién vi dich vu vién théng c6 co gian cau bac thang, hon nita c6 nhiéu
phan doan thi truong phuc tap nén chinh sach gia phai hop ly dé vira thu hat thi
tredng Mai, vira giam tdi thiéu anh huang toi cac phan doan thi truong truyén théng
da on dinh. Trong nhiing nam qua, gia cudc dich vu vién thong hang nam déu giam;
hién nay gia cudc cac dich vién théng cua cac cong ty vién thong twong dbi nhu
nhau va cic chuong trinh khuyén mai, giam gia d6i véi dich vy vién thong ciing

duoc xac dinh & muc twong dwong nhau. Khi c6 mét don vi té chic khuyén mai,



72

hay giam gié thi ngay 14p tic cac cong ty vién théng khac ciing td chirc khuyén mai,
hoac giam gia. Pé thu hat va gitta khach hang cho nén véan dé gié 1a hét siac nhay
cam dé doanh nghiép ton tai va phat trién dic biét 1a cac san pham, hay dich vu méi
cung cap ra thi truong nhu cac dich vy gié tri gia ting. Day 1a 16p dich vu méi, dang
& mirc 6 bat dau tiép can thi trudng do d6 can céc giai phap dé phat trién va gan
b6 véi khach hang. Céc giai phap vé gia ¢ day lién quan dén hai van dé 16n: van dé
dinh gié dich vu va van dé phan biét gia.

* Giai phap vé xay dung va dinh gia dich vu Trong giai doan dau phat trién, cac
dich vy gia trj gia ting trén nén 3G cua di dong, trén internet van con méi la va chua
phd bién dén dong dao ngudi sir dung. Khéng phai tat ca cac khach hang déu ¢ nhu
cau st dung tat ca cac dich vu gié tri gia ting ma nha mang cung cap. Do d6 viéc
phan chia nho cac dich vu 1 can thiét, nhu vay gia cude trén mdi dich vu nay sé thap
hon va khach hang s& cam thay khi sir dung mot dich vu gia tri gia tang nao dé sb tién
hang thang ma khach hang chi tra s& khong thay d6i nhiéu. Khi cung cap dich vu méi,
Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong nén ap mot muc cudc phi chung tron goi
thang trén dich vu. Piéu nay dam bao khach hang hoan toan cé thé an tam st dung
dich vu khi da biét chi tiét vé thdng tin san pham ciing nhu chi phi st dung san pham
do.

* Giai phéap vé hoat dong khuyén mai Tang cuong hoat dong khuyén mai khéng
chi nhdam vao dich vu thoai ma vao ca céc dich vu méi, diéu nay 1am cho hoat dong
khuyén mai s& mang tinh thuc chat hon, dugc khach hang mong doi, da dang hda cac
hinh thic khuyén mai, quan ly khuyén mai c6 hiéu qua va tiét kiém chi phi. Hoat
dong khuyén mai caa don vi chi tap trung cho céc dich vu tra sau. Diéu nay 1am ting
s6 khach hang tra sau trong khi hién nay s6 khéach hang tra trude chiém da s6 do dé
don vi can c6 chinh sach khuyén mai cho céac dich vu tra trude don vi lam dugc diéu
nay sé tang doanh thu, giam chi phi quan ly.

Nén phan cac mirc cudc phi dé dua ra cac mirc khuyén mai, chiét khau tuong
duong cho khach hang. Pon vi van can giir cac hoat dong khuyén mai hién c6 dé canh
tranh véi cac doanh nghiép khac; thuc hién khuyén mai cho thué bao nhan ky niém 1

nim, 2 nim,... ngdy khach hang ding ky st dung dich vy, to chirc 18 tri an khéch
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hang, tang qua cho khach hang nhan dip cac ngay dac biét,... Khi gigi thiéu dich vu
méi ¢6 thé khuyén mai vé cude dé khuyén khich khach hang sir dung. Xay dung céc
chuong trinh khuyén khich su trung thanh cia khach hang: mirc thudng tang 1én cing
vé6i sb luong va doanh thu ma khach hang sir dung, hd tro stra chira thay thé thiét bi
dau cudi cho khach hang khi bi hu hong.

CRM 2.0 — Giai phap hiéu qua cho cong viéc kinh doanh ngay nay

Ngay nay van con rat nhiéu chi doanh nghiép khong nhan thirc va cong nhan
nhirng loi ich to 16n ma mot giai phap CRM c6 thé mang lai. Cac hé théng CRM thoi
ki dau cling dong gép dugc mot s6 1gi ich nhét dinh, nhung véi su phat trién vuot bac
vé cong ngh¢, thoi dai méi cia CRM da dén.

CRM 2.0 14 hién than méi nhat ctia cong nghé CRM hién dai, va CRM 2.0 cling
la phién ban hoan toan tan dung dugc strc manh cua h¢ théng website. SaaS CRM,
CRM luu trit ¢m may, CRM nén tang Web va CRM tai vé déu 1a hién than cia CRM
2.0. Cac hé thong nay déu dugc luu trir trén Website qua nhiéu may chi dé tdi da hoa
thoi gian hoat dong va van c6 thé chay tot cho dit mot trong cac may chil gip van dé.
Uu diém nay dam bao cho nguoi dung kha ning truy nhip vao nhitng hd so quan
trong vao bat ki lac nao ho can. Thém vao d6, CRM 2.0 ciing cung cap rat nhiéu cac
tinh nang khac nhu tich hgp cac cong cu tu dong hoa Dich vu s6 d6i v6i KHDN va
bd sung nhiéu tinh ning méi vao hé thdng. Su cai tién d6 da tao ra mot giai phap
CRM pht hop véi ca hai chtic ning ban hang va Dich vu s d6i voi KHDN.

Loi ich khach hang mang lai cho doanh nghiép rat 16n, vi thé cin c6 nhiing
chinh sach cham s6c khéach hang hop ly. Phuong phép quéan 1y khach hang cho doanh
nghiép thong qua céac giai phap ung dung CNTT di dua lai nhiing hiéu qua to 1én. O
d6 mirc d6 hai 1ong, thoa man cta khach hang da khong con 1a van dé. Thong qua bo
loc, thong tin khach hang duoc tim kiém nhanh chéng. Bén canh d6, doanh nghiép
dé dang Ién chién luoc kinh doanh, lich chim séc khach hang dua trén phan tich hanh
Vi, théng ké va danh gia hoat dong. Yéu t6 quyét dinh su thanh bai cua mét doanh
nghiép chinh 14 sy hai long ctia khach hang. cho khach hang. Dé dang dinh vi thuong

hi€u, uy tin trong tam tri nguoi dung.



74

3.3. Kién nghi
3.3.1.D6i Vi Nha nwéc va co quan qudn Iy Nha nwéc tai tinh Hdi Duwong

Mot 13, Nha nude can tiép tuc xay dung, hoan thién va ban hanh hé thdng phap
luat ddng b, on dinh 1au dai, phu hop vai nén Kinh té thi truong va cac cam két qudc
té. Hé théng vin ban quan ly cia Nha nudc lién quan dén hoat dong SXKD caa VNPT
can duoc ban hanh nhanh chéng, kip thoi, day du. Cac van ban luat can chi tiét, bao
trium duoc cac noi dung hudng dan tranh phai ban hanh céc nghi dinh, thong tu huéng
dan kem theo;

Hai 13, tiép tuc cai cac hanh chinh, thuc hién chinh pha dién tu dé giam thiéu
cac khau trung gian trong qua trinh t6 chac hoat dong va thyuc hién nghia vu tai chinh
cua VNPT véi Nha nude, dac biét la minh bach, cdng khai cac thu tuc hanh chinh.

Ba 13, dé nghi c6 quy dinh vé cac khoan muc phi cho hoat dong nghién cau thi
truong, hoat dong PR, tai tro, cham soc khach hang, dé cac doanh nghiép vién thong
c6 thé canh tranh duogc trong cac hoat dong Dich vu sé d6i véi KHDN
3.3.2.D6i véi Tdp doan VNPT.

Tao diéu kién cho VNPT chu dong trong viéc hoach dinh ké hoach dau tu, kinh
doanh dich vu va tao ra moi treong canh tranh lanh manh tai dia ban Hai Duong.

Déi vai Tong cong ty Dich vu Vién thong, can tap trung nguon luc xay dung
cac cong cu hd tro ban hang online dé nhan vién kinh doanh trién khai ban hang
online dugc d& dang, dat hiéu qua don hang cao. Phan bo chi phi pht hop dé thic day

viéc trién khai digital marketing.
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K&t luan chwong 3: Tir viéc phan tich thyc tién trong cong tac ban hang online
tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong, chuong 3 da ra cac giai phap nghién

ctru dinh hudng, muc tiéu cho cdng tac ban hang online.
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KET LUAN

Viéc xay dung cac giai phap thuc day ban hang online nham dua ra cac
diém cham gitra dich vu vé&i khach hang, tao loi thé canh tranh, nang cao hiéu
qua kinh doanh cho don vi.

Khi ap dung cac giai phap thic day ban hang online tai Trung tam Kinh
doanh VNPT — Hai Duong di budc dau c6 hiéu qua nhu: Lugng don hang yéu
cau lap dat, sir dung dich vu online ting dan, tao ra kénh ban hang méi cho
nhan vién kinh doanh dia ban, duoc khach hang biét dén dich vu VNPT cung
cap.

Tuy nhién trong thoi gian téi, dé dat duoc hiéu qua cao trong linh vuc ban
hang online thi Trung tam Kinh doanh VNPT — Hai Duong can ap dung dong
bo cac giai phap sau: Nang cao k¥ nang ban hang cho nhén vién kinh doanh,
xay dung cac cong cu hd trg di manh dé tuong tac dén khach hang, dong bo

trong cac khau ban hang.
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