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LOI CAM POAN
T6i xin cam doan day 14 cong trinh nghién ciru ciia ban than t6i, cac két qua
nghién ctru dugc trinh bay trong luan vin 1a trung thuc va chua timg dung dé bao vé
lay bat ky hoc vi nao.
T6i xin cam doan cé&c théng tin trong Luan vin nay duoc trich dan day
du.
Ha Noi, ngay.... thang.... nam 2022

Tac gia ludgn van

Nguyén Dinh Phuc



LOT CAM ON

Trong sudt thoi gian nghién ciu va hoan thanh luan van, t6i dd may man
nhan duoc sy huéng dan, chi bao tan tinh cua cac Thay cb giéo, sy giup d& tir cua
ban be, dong nghiép va su tng ho cua gia dinh.

Dic biét, toi xin duwoc bay té 1ong kinh trong va biét on sau sic dén nguoi
huéng dan TS. Tran Pwc Lai, ngudi tan tinh huéng dan, danh nhiéu cdng stc, thoi
gian va tao diéu kién cho tdi trong suét qua trinh hoc tap va thuc hién dé tai.

T6i xin bay té 16ng biét on chan thanh téi Ban Giam dbc, Ban Quan 1y dao
tao sau DPai hoc, Khoa Quan tri kinh doanh - Hoc vién Céng Nghé BCVT da tan
tinh giup d& t6i trong qua trinh hoc tap, thuc hién dé tai va hoan thanh luan van.

Toi cling xin gui 101 cdm on téi Ban 1anh dao VNPT Vinaphone Hai Duong,
cac Pai ly, Piém ban hang Vinaphone trén dia ban Hai Duong da tan tinh cung cap
s6 liu, gitip d& toi trong qua trinh nghién ctru dé tai.

Vi tat ca su tdm huyét va cd ging trong qua trinh nghién ctu va thuc hién
Luan van, tuy nhién do trinh d¢, hiéu biét va thoi gian nghién ctu ¢6 han nén Luan
vian kho tranh khai nhirng thiéu sét, ton tai. Kinh mong nhan duoc sy gop v, chi bao
ctia c4c thay gi4o, ¢ gido, cling y Kién dong gop quy bau cta cac ban dong nghiép
va ban doc dé Luan van duoc hoan thién hon.

Ha Ngi, ngay.... thang.... nam 2022

Hoc vién

Nguyén Dinh Phuc
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MO PAU

Ly do chon dé tai

Hién nay, tiéu thu san pham dang c6 vai trd quan trong trong hoat dong san
xuat kinh doanh cua mot doanh nghiép. Noi dung cét 16i cua hoat dong tiéu thu san
pham hoic cung cap dich vu Ia té chirc va quan ly kénh phan phéi. Kénh phan phéi
chinh 1a ciu ndi gitra nha san xuat hoic cung tng dich vu dua san pham, dich vy téi
tay ngudi tiéu dung. Céc kénh phan phdi gilp tao nén lgi thé canh tranh phan biét
giita cac doanh nghiép boi doanh nghiép khong phai chi cung cap san pham tét hon
d6i thu canh tranh ma con phai 1am cho san pham c6 & ding thoi gian, dung dia
diém, ding s6 luong va chat lugng, dung mic gia va theo phuong thirc ma nguoi
tiéu dung mong mudn. Vi vay chi cé thé to chac va quan Iy kénh phan phdi mot
cach khoa hoc va hop ly thi doanh nghiép méi tao duogc loi thé trén thi truong va
mé rong thi phan cia minh trén thi truong.

Tinh cap thiét cia dé tai

Trung Tam Kinh Doanh VNPT - Hai Duong 1a don vi thanh vién thuoc Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam VNPT, Trung Tam Kinh Doanh VNPT - Hai
Duong ¢6 tu cach phap nhén, chiu trach nhiém truc tiép trudc phép luat trong pham
vi quyén han va nhiém vu caa minh. Trung Tam Kinh Doanh VNPT - Hai Duong
duoc Tap doan giao nhiém vu phat trién nhitng san pham dich vu chat lugng trén
nén tang cong nghé thong tin vién théng ma Tap doan dang sé hitu trén dia ban
Tinh Hai Duong. Trung Tam Kinh Doanh VNPT - Hai Duong c6 ddi ngii can bd
nhan vién ludn lam viéc tan tuy, khong ngirng hoan thién k¥ ning, trinh do dé dap
rng nhu cau ngay cang cao cua khach hang mét cach nhanh chéng, chinh xac, xang
dang vé6i khau hiéu vang:“Trung thanh, Diing cam, Tan tuy, Sang tao, Nghia tinh”.

Mic di vy, qua quan sat thuc té, toi nhan thiy rang hoat dong cua hé théng
kénh phan phéi cia Trung Tam Kinh Doanh VNPT - Hai Duong chua dat duoc
hiéu qua t6i da nhu viéc thiét ké kénh phan phédi chua hiéu qua va phét trién duoc
thi truong mai con cham chap, hoat dong danh gia cac thanh vién kénh con mang
tinh chti quan ma chwa c6 phuong phap dinh luong cu thé, cac hoat dong quang cao,

XUc tién chua c6 su chu trong.



Xuat phat tir thyc té trén, t6i mong muén duoc dong gop vao sy phét trién
I6n manh cua VNPT noi chung va cia TTKD VNPT - Hai Duong noi riéng thong
qua viéc thuc hién dé tai luan van ""Quan tri kénh phan phéi cia TTKD VNPT -
Hai Duong"

Téng quan vé van dé nghién ciu

Kénh phan phdi, ly thuyét vé quan tri va hoan thién kénh phan phéi trong
kinh doanh di duogc dé cap rat nhiéu ¢ cac tai liéu, cac cong trinh nghién ctu ¢
nhiéu nuéc trén thé gisi ciing nhu & Viét Nam.

Trong cac gido trinh vé& quan tri marketing déu c6 dé cap dén kénh phan
phdi: Kénh phan phdi san pham 1a mét trong bon bién s cia marketing hdn hop ma
doanh nghiép can phai xay dung dé trién khai nhitng nd luc marketing téi thi trudng
muc tiéu. Viéc phat trién va to chirc tot kénh phan phdi giup doanh nghiép xay dung
va duy tri duogc loi thé canh tranh trong dai han.

C6 mot sé cong trinh nghién ctru, mot s6 4n pham da phat hanh ciing nhu céc
hoat dong khoa hoc c6 lién quan téi quan tri kénh phan phdi cua doanh nghiép, cu
thé nhu sau:

Luan vin: “Hoan thién kénh phan phdi cac san pham, dich vy cua
Vinaphone tgi Trung Tam Djch Vi Vién Thong khu viee 1 cua cao hoc vién Nguyén
Ngoc Quy, Pai Hoc Thang Long bao vé nam 2015. Luan van da tap trung nghién
cru dic diém, nhan té anh huong toi hoat dong kinh doanh dich vy théng tin di
dong théng qua hé thdng kénh phan phéi caa Trung Tam Dich Vu Vién Théng khu
vuc |.

Luén van: Hoan thién qudn tri kénh phan phai dich vu dién thoai di déng cua
Vinaphone cua cao hoc vién Nguyén Thi Lua, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién
thong, bao vé nam 2013. Luan vin di van dung nhiing ly thuyét vé cac loai kénh
phan phéi vao danh gia thuc trang phat trién kénh phan phéi cia mot sé doanh
nghiép tai Viét Nam va thuc trang quan tri kénh phan phdi dich vu dién thoai di
dong cua Vinaphone trong thoi gian qua tir d6 rat ra dugc nhimg khé khin va ton

tai cia Vinaphone trong thoi gian téi. Phan tich nhitng diéu kién tién dé& dé trién



khai céc giai phap hoan thién quan tri kénh phan phdi dich vu dién thoai di dong cua
Vinaphone trong thoi gian sip téi.

Luan vin: “Hoan thién kénh phan phoi tai chi nhdnh Viettel Binh DBinh — Tdp
doan Vién Théng Qudn Déi”cta cao hoc vién Hoang Ngoc Quang, Pai Hoc Pa
Nang nam 2012. Luan van da dua ra cac giai phap nang cao strc canh tranh cua
doanh nghiép théng qua viéc hoan thién kénh phan phdi dich vu vién théng di dong
tai Chi Nhanh Viettel Binh Dinh.

Luan vin: Mgt sé gidi phap hoan thién va phat trién kénh phan phdi sdan
pham dich vu ciia chi nhinh Mobifone Nam Binh cua cao hoc vién Nguyén Vinh
Quang, Pai hoc Bach Khoa Ha Noi, bao vé nam 2013. Luan van da van dung hé
théng co so 1y luan vé kénh phan phéi, danh gia thyuc trang hé théng kénh phan phéi
cta chi nhanh Mobifone Nam Pinh, tir 46 dwa ra giai phap dé hoan thién va phat
trién kénh phan phéi san pham dich vu cia chi nhanh Mobifone Nam Dinh.

O trong nudc van dé vé kénh phan phdi ciing di duoc nghién ciu tir rat sém.
Qua cac dé tai néu trén, cac tac gia da dua ra phan tich va dé xuat ang dung voi céc
doanh nghiép khac nhau. Tuy nhién tdi nhan thiy cac van dé vé quan tri kénh phan
phdi cia TTKD VNPT - Hai Duong chua duoc tac gia ndo phan tich va nghién cau
mot cach chi tiét, bai ban. Téi xin cam doan day la dé tai hoan toan méi, khong
tring 1ap vai cac dé tai ma t6i da biét.

Muc dich nghién ctru

Muc dich chung nhét cua viéc thuc hién dé tai 1a dé& xuat cac giai phap nham
hoan thién cong tac quan tri kénh phan phdi cia TTKD VNPT — Hai Duong, dic
biét chl trong mang dich vu vién thong di dong vinaphone, dich vu internet biang
rong va truyén hinh ky thuat sé Mytv.

Trén co s& do, cac nhiém vu nghién ctru dugc dat ra nhu sau:

- Hé thdng héa nhiing van dé ly thuyét co ban vé kénh phan phdi va
quan tri kénh phan phéi cia doanh nghiép.
- Phan tich, danh gi4 thyc trang kénh phan phéi cia TTKD VNPT - Hai

Duong.



- D& xuat mot sb giai phap hoan thién quan tri kénh phan phdi cua
TTKD VNPT - Hai Duong.

Péi twong va pham vi nghién cieu

- Béi tegng nghién cau:

Déi twong nghién ctu cua dé tai 12 quan tri kénh phan phdi caa VNP Hai
Duong giai doan 2018 dén nam 2021.

- Pham vi nghién ctu:

Dé tai tap trung nghién ctu quan tri kénh phan phéi cia TTKD VNPT- Hai
Duong, tap trung nghién ciu kénh phan phéi cac san pham dich vu caa vinaphone
tai dia ban tinh Hai Duong. D@ liéu duoc thu thap trong giai doan tir nam 2018 —
2021. Céc giai phap cho giai doan dén nam 2025.

Phuwong phap nghién cau

Trong qué trinh nghién ctu, s dung cac phuong phap khac nhau dé tiép can
véi ly thuyét va thuc tién, cu thé 1a:

Tiép can vé ly thuyét: Phuong phap nghién ciu tai ban (nghién cau ly
thuyét) duoc sir dung dé tong hop nhitng ly thuyét co ban, néi bat vé hé théng kénh
phan phdi dich vu tir nhidu ngudn tai liéu: sach, gido trinh, tap chi, Internet. ..

Tiép can thyc té: Viéc tiép can thuc té caa hoc vién du kién dyua vao cac
phuong phap sau:

+ Nghién ctru tai ban: Thu thap théng tin tht cap vé thi truong dich vy VT-
CNTT cua cac cong ty trén dia ban tinh Hai Duong.

+ Khao sat bang bang hoi d6i vai khach hang vé sy thuan tién cia kénh ban
hang dbi voi hoat dong phan phdi san pham dich vu cia TTKD VNPT - Hai Duong.

T nhitng thong tin thu thap dugc, dung phuong phap tong hop, théng ké,
phan tich, so sanh, danh gia... dé dua ra nhitng két luan va dé xuat bién phap hoan
thién quan tri kénh phan phdi tai TTKD VNPT - Hai Duong.



CHUONG 1: TONG QUAN VE KENH PHAN PHOI VA QUAN TRI
KENH PHAN PHOI
1.1. Mt sb khai niém co ban vé kénh phan phéi
1.1.1. Khai niém vé kénh phan phéi

C6 rét nhiéu khai niém vé kénh phan phéi, tiy theo ting goc d6 nghién cau
khac nhau ma cac hoc gia, nha kinh té hoc da dua ra nhirng khai niém khac nhau.

Kénh phan phsi 1a: Mt té chirc hé thang cac quan hé véi cac doanh nghiép
va cd nhan bén ngodi dé quan ly cac hoat déng phan phai tiéu thu san pham nham
thuec hién cac muc tiéu trén thi #rvong cua doanh nghiép [1, tr.7-8].

+ Theo quan diém Marketing: Kénh phan phdi la tap hop cac doanh nghiép,
c4 nhan doc 1ap va phy thudc 1an nhau tham gia vao qué trinh dua hang hoa tir nha
san xuat toi nguoi tiéu dung.

La mot nhém t6 chirc va ca nhan thuc hién cac hoat dong 1am cho san pham,
dich vu & trang thai sin sang dé khach hang c6 thé mua sam va tiéu ding maot céach
thuan tién.

Cu thé, theo Philip Kotler: “Kénh phdn phéi 1 tap hop cac ca nhan hay
cong ty tw gdnh vdc hay gilip d& chuyén giao cho mét ai dé quyén so hitu déi véi
hang héa cu thé hay mét dich vu trén con dwong tir nha san xudt dén nguoi tiéu
dung”. [7, tr.37].

+ Theo quan diém cia nguoi san xuat: Kénh phan phdi la hinh thic di
chuyén san pham dich vu tir ngudi san xuat qua céc loai hinh trung gian khac nhau
dé dén tay nguoi tiéu dung.

+ Theo quan diém cia nguoi trung gian: Kénh phan phdi 1a dong chay cua
viéc chuyén quyén sé hitu hang hoa hay dich vu qua céc cip trung gian dé dén duoc
tay nguoi tiéu dung.

+ Theo quan diém caa nha quan tri & cac doanh nghiép: Péi vai ho kénh
phan phdi 12 cac té chirc hay c& nhan 1am nhiém vy chuyén dwa san pham tir nha san
Xuat dén tay nguoi tieu ding. Bé cudi cung la dat duoc cac muc tiéu thi truong.

Nhu vay quan niém kénh phan phdi sé ton tai bén ngoai doanh nghiép, khdng phai



la mot phan cau trdc t6 chuc cua ndi bo cua doanh nghiép. Béi vai ho quan tri kénh
phan phdi lién quan téi kha nang va phuong phap quan ly gitra té chirc hon 1a quan
ly noi bo mot t6 chirc doanh nghiép. Tt ca moi quyét dinh lién quan dén kénh phan
phdi khong chi lién quan t6i doanh nghiép ma con c6 lién quan téi cac thanh vién
trong kénh.

1.1.2. Vai tro cia kénh phan phéi

Kénh phan phéi 1a mot phan rat quan trong trong nhitng nd luc tiép can thi
truong caa mdi doanh nghiép. Kénh phan phéi chinh 1a canh tay ni dai cua doanh
nghiép va la “cau néi” gitra nha san xuat véi nguoi tiéu dung. Pay 1a hé thong luu
thong, tiéu thu hang hoa caa doanh nghiép trén thi truong. Vi vay, muc tiéu caa to
chac va quan ly kénh phan phéi 1a hudng téi duoc sy thoa man nhu cau caa khéch
hang muc tiéu, dong thoi phai dat duoc cac muc tiéu khac cua doanh nghiép.

Trong nén kinh té thi truong, su canh tranh ngay cang khéc liét, kénh phan
phdi ¢6 vai tro rat quan trong d6i véi sy phét trién ciing nhu ton tai cua cac doanh
nghiép, cu thé nhu:

- Tao lién két voi khach hang. Hd tro viéc cung cap san pham, dich vu tir nha
san xuat dén nguoi tiéu dung.

- Théa man nhu cau cua thi truong.

- Lam tang hiéu qua ciia qua trinh cung cap san pham, dich vu.

- Lam tang su phong pht cua san pham, dich vu dén ngudi tiéu dung.

- Gilip nha san xu4t kip thoi chinh stra cac hoat dong marketing. Lam can dbi
nhu ciu gitra san xuat va tiéu dung.

- Lam thoa méan nhitng nhu cau khac nhau cua cac nhom khéach hang khéc
nhau.

- Cung cap cho khéch hang nhitng giai phap méi hon va tot hon.

- La cdng cu giup cho cong ty duing virng trén thi truong.

Nang cao suc canh tranh cho san pham, dich vu cua doanh nghiép.

Trong nén kinh té thi truong, canh tranh khong chi dién ra trén cac phuong
dién nhu chit luong, gia ca, cac hoat dong quang cdo va khuyén mai caa san pham

dich vy, ma n6 con dién ra trong ca linh vyc phan phi.



Su tién lgi va nhanh chdng trong cung tng hang hoa, dich vu hién nay dang

la mét céng cu canh tranh quan trong cua tat ca cac doanh nghiép. Viéc doanh

nghiép xay dung duoc mot hé théng kénh phan phdi téi vu s& dam bao cho doanh

nghiép tan dung duogc cac ngudn luc, dam bao sin sang dap (tng moi nhu cau cua thi

truong.

1.1.3. Chife nang ciia kénh phan phéi

Kénh phan phéi 1a con dudng ma san pham, dich vu duoc luu théng theo

dong chay tir nha san xuat dén nguoi tieu dung. Nhd d6 ma khic phuc dugc nhitng

tré ngai vé thoi gian, dia diém va quyén s¢ hitu giita san pham, dich vu vai nhiing

khach hang mong mudn st dung ching. Chtic ning cua kénh phan phéi duogc thé

hién & chac niang cua cac thanh vién trong kénh cu thé nhu sau:

Hinh 1.1. Chirc ning ciia kénh phan phai

San sé ruiro

A

Nghién ctru, thu

A

A 4

thap thong tin thi

truong

Xay dwng mdi quan
hé vai khach hang

Cac chirc ndng cha

kénh phan phdi
Dinh gia P P

J | I

A

Hoan thién hang
hoéa, dich vu

Xuc tién Tai tro

A 4

Phan phdi vat chat

- Chue nang nghién ctu va thu thap thong tin: Cung cap thong tin cho khach

hang va cho nha cung cip, bao gom théng tin vé tinh hinh canh tranh, cac xu huéng

tiéu ding cua khach hang va xu huéng phat trién thi truong.




- X(c tién: truyén ba nhiing thdng tin vé hang hoa hoic dich vu.

- Binh gid: Thoa thuan phéan chia trach nhiém va loi ich trong kénh phan
phdi. Thoa thuan véi nhau vé gia ca va cac quyén loi phan phdi khéc.

- Phan phdi vat chat: Bao gém van chuyén, bao quan, du trit hang hoa trong
qua trinh dén tay nguoi tiéu dung

- Xay dung cac mdi quan hé véi khach hang: Tao dung va duy tri méi quan
hé vai khach hang

- Hoan thién hang ho4, dich vu: Lam cho hang hoa dap ung dugc nhirng yéu
cau cua ngudi mua nghia 13 thyc hién mot phan cdng viéc cua nha san xuét.

- Tai trg: Co ché tai chinh tro gilp céc thanh vién trong kénh trong thanh
toan

- San sé rui ro: Chia sé nhitng rii ro lién quan dén qua trinh thanh toén.

Pay 1a nhitng chirc ning co ban cia kénh phan phdi. Van dé dat ra la khong
phai cac chirc nang trén can phai thuc hién ma Ia ai sé thuc hién céc chirc nang do.
Ngudi san xuat c6 thé thuc hién dugc tat ca cac chirc ning dé, tuy nhién diéu do
lam phan tan kha ning tap trung ngudn luc cua ho, hon nita chi phi thuc hién s&
tang 1én. Viéc chuyén giao mot sb chirc ning cho cac trung gian s& giam thiéu chi
phi va nang cao trinh do chuyén modn hoa tir d6 nang cao hiéu qua hoat dong cua
toan kénh dong thoi tao ra dwgc mot tong hop luc nhiam thoa man nhu cau cua
ngudi tiéu dung cudi cung.

1.1.4. Cdu trac ciia kénh phan phoi

Cau trdc cua kénh phan phdi nhuwr la mét nhoém céc thanh vién cia kénh ma
tdp hop céc cong viéc phan phéi dwoc phan chia cho ho. Cac cdu tric kénh khac
nhau c6 cach phan chia cac cong viéc phan phoi cho cac thanh vién kénh khéc
nhau. [1, tr.40].

Cau trdc kénh phan phdi c6 cac bién sé sau: chiéu dai caa kénh, chiéu rong
cua kénh, cac thanh phan trung gian tham gia trong kénh va co ché quan hé gitra cac
thanh phan trong kénh.

Chiéu dai cua kénh phan phéi: duoc xac dinh bai s6 cap do trung gian cua

kénh. Khi sé cap trung gian tang 1én thi kénh duoc xem nhu tang 1én vé chiéu dai.



Chiéu rong cua kénh phan phéi:

Dé dat dugc d6 bao phu thi truong tét nhat, doanh nghiép phai quyét dinh sé
luong trung gian & mdi cp do phan phdi. Doanh nghiép sé& phai lra chon gitra nhiéu
phuong thirc phéi khac nhau ma mdi phwong thirc ¢6 s6 luwong trung gian thuong
mai tham gia vao kénh khac nhau. C6 3 phuong thirc phan phdi 1a phan phéi rong
rdi, phan phéi chon loc va phan phéi doc quyén.

* Phan phéi réng réi

Doanh nghiép sir dung nhiéu kénh trung gian dé tiéu thu san pham va st
dung nhiéu dai ly ban 1&, trung gian ban 1¢ cang tét. Kiéu phan phdi nay thuong &p
dung cho nhitng san pham théng dung lién quan dén cudc séng hang ngay cua
nguoi tiéu dung. Vi du: Mi tém, thudc 14, bot giit, xa béng, dau goi dau, kem danh
rang ...

* Phan phdi chon loc

Doanh nghiép lua chon mot sé trung gian & mot sé noi nhat dinh dé tiéu thu
san pham, ma khong can phan tan lyc lugng ra nhiéu diém ban, nham gianh duoc
phan thi truong can thiét voi su kiém soat chat ché va tiét kiém chi phi tiéu thu.
Hinh thirc nay thuong ap dung cho loai hang hoé c6 gid tri cao, khach hang thuong
suy nghi tinh toan nhiéu hon véi quyét dinh mua.

* Phan phéi déc quyén

Doanh nghiép sir dung mot sé trung gian rat han ché & mot khach hang vuc
thi trudng dé tiéu thy san pham. Trung gian nay thuong 1a dai Iy doc quyén. Nha
san Xuat yéu cau dai Iy chi ban dugc hang cua minh khong dugc ban hang caa doi
thu canh tranh. Kiéu phan phdi nay c6 thé gidp nha san xuat kiém soét chit ch& hon
trung gian lam dai ly vé cac mat hang gié ca, thanh toan ...

Véi cach phan phdi nay gop phan dé cao hinh anh caa san pham va cé thé
mang lai cho nha san xuét nhiéu thanh céng hon, va thuong ap dung cho nhiéu mit
hang khac nhau, thudng 14 xe hoi, 46 dién gia dung...Pai 1y doc quyen vé viéc ban
hang con c6 thé thuc hién mot s6 dich vu duoc uy quyén nhu quang céo, tra thuong

cho khéch hang hoic bao hanh, bao tri san pham.
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Cac loai trung gian thwong mai & mdi cap d6 cua kénh: O cling mot cap do
cua kénh c6 thé sé& c6 nhiéu loai trung gian thuong mai phan phdi san pham.

Ngoai ra nhitng ngudi tham gia thuc hién nhitng cong viéc phan phdi nhung
khong phai 1a thanh vién kénh déu thudc vé cau tric bo tro cia kénh phan phdi.

NOi theo céc khac, cau trdc kénh phan phdi 1a cau tao bén trong cua kénh bao
gom trat ty sdp xép cua cac phan tir vd mdi quan hé giira chiing. Khi xac dinh ciu
trdc kénh phan phdi can phai chi y téi cac yéu té anh huong: dic diém khach hang,
dic diém vé san pham, dic diém cac nha trung gian sin co6, dic diém moéi trudng
canh tranh va méi truong vi mo, dic diém cia nha san xuat.

1.1.5. Té chirc kénh phan phai

Kénh phan phdi c6 thé duoc t6 chiic khac nhau nhung nhin chung c6 thé dua

ra 4 loai kénh chinh sau day:

Hinh 1.2. T6 chitc kénh phan phoi

Nha san Nha san Nha san Nha san xuat
1 2 3 | 4
Cong ty, bai
ly ban si
v v
Nha bén si Nha ban si
v v v
Nha ban |é Nha ban |é Nh3a ban |é
\ 4 \ 4 A\ 4 A
Nguwoi tiéu Nguwoi tiéu Nguwoi tiéu Ngudi tiéu
dung dung dung dung

Nguon: Truwong Binh Chién (2010). Quadn tri kénh phan phéi, NXB Pai hoc Kinh té

Quoc dan
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Keénh truc tiép (1): Khdng thong qua trung gian phan phdi, kénh nay chi c6
nha san xuat ban thang cho ngudi tiéu ding cudi clng. Cau tric kénh nay dugc &p
dung chu yéu 1a ban hang dén tan ho gia dinh, ban qua don dit hang, ban qua hé
thdng cira hang cua nha san xuat.

Véi loai kénh nay, né dam bao sy giao tiép chat ché gitta nha san xuat voi
khach hang, ting cuong trach nhiém trén thi treong, dam bao tinh chia dao cua nha
san xuat trong phan phdi. Théng tin ma nha san xuét thu duoc s& thiét thuc va hiu
ich hon, nha san xuat duoc tiép xuc truc tiép véi khach hang, nim bit duoc nhu cau
cua ho mot cach dé dang hon 13 thong qua cac trung gian phan phdi, loi nhuan ma
nha san xuat thu duoc s& cao hon.

Viéc quan ly kénh phan phéi truc tiép phic tap, phai dau tu von va nhan lyc.
Khéi lwong hang hoa tiéu thu phu thudce vao trinh d6 cua luc luong ban hang. Kénh
phan phdi nay phil hop véi nha san xuat c6 quy md va thi truong hep.

Kénh 1 cap (2): hay con goi la kénh phan phéi gian tiép. O day, dé hang hoa
dén tay nguoi tiéu ding, nha san xuat thong qua nha ban 1é. Vi loai kénh nay, mot
mat nd van phat huy duoc loi thé caa kénh phan phéi truc tiép, mit khac né lam
tang chirc ning chuyén mon hoa, phat huy ning luc san xuat. Tuy nhién, trong diéu
kién canh tranh gay gat cua nén kinh té thi truong, su doi hoi khat khe cua khach
hang 14 dam bao hang héa phai c6 mat ¢ khip noi, tao diéu kién cho viéc mua ban
dugc dé dang thi cau trdc kénh phan phéi nay van chua phai la téi wu.

Kénh 2 cap (3): ¢o 2 trung gian Marketing trong kénh 1a: nguoi ban Ié va
ngudi ban budn, cu trac nay thuong duoc sir dung phd bién cho nhiing loai hang
hoda c6 gia tri thip, duoc mua thudng xuyén.

Kénh 3 cap (4): duoc coi 1a kénh dai, kénh day du. Kénh nay thuong duoc
c4c nha san xuat c6 quy mo Ion sir dung.

Kénh nay c6 vu diém mang tinh chuyén mén hda cao. Nha san xuét duoc
tach roi khoi hoat dong phan phéi do d6 ¢ thé dau tu moi ngudn lyc vao trong quéa
trinh san xuat va nghién ciu phat trién thi treong. Hoat dong luu théng hang héa

trén thi truong linh hoat, dy trir hang hoéa va diéu chinh luong hang héa luu thong
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hop ly. Kha ning théa man nhu cau thi truong 16n do chuyén mén hoéa cua nha san
Xuat va nha phan phdi.

Tuy nhién khi st dung kénh phan phdi dai thi nha san xuat khdng c6 mdi
quan hé truc tiép véi ngudi tieu ding cudi cung. Do dé, thong tin thu dwgc khong
Kip thoi va thuong kém chinh xac.

Trong kénh phan phdi, mdi trung gian dwgc coi 1a mot cap cua kénh phan
phdi. Sé cép cua kénh cang cao thi kénh phan phdi cang dai, véi mot san pham tuy
theo dic diém, diéu kién thuc té trén thi truong dé lya chon kénh va sé cap trong
kénh phan phdi. Mot kénh phan phéi cang ngan thi théng tin phan hoi cang kip thoi,
chinh x4c, d6 an toan cao; con kénh phan phéi cang dai thi thong tin thu thap duoc
cang kho khan, hoat dong quan ly cang phuc tap, luwong du trir hang hoa trén kénh
phan phdi cang 16n va do rui ro gia ting.

¢+ Cac thanh vién cua kénh:

Nha san xudt: 1a nhitng cdng ty san xuat hang hda va dich vu ¢ tat ca cac linh
vuc khac nhau nhung ho déu c¢6 gan san xuat ra nhitng san pham tot hon cac doi tha
canh tranh. Mudn vay thi nha san xuat khéng chi can cé chinh sach san pham gia ca
hop Iy, ma nha san xuat phai dam bao cho hang héa cua minh sin sang & céc thi
truong.

Pai ly: c6 thé 1a nguoi dai dién cho bén mua, bén ban, dai Iy ban bubn hay
dai ly ban 1¢. Thong thuong dai ly hoat dong dudi tén ctia nguoi ma ho dai dién, do
d6 ho chi thuc hién chic ning ban ho hay mua ho san pham hang hoa, ciing khong
chiu rii ro khi kinh doanh hang hoa d6. Quy moé kinh doanh cua cac dai ly thuong
nho. Loi nhuan cua cac dai ly tinh bang phan trim hoa hong ma bén ban hay bén
mua phai tra cho dai ly, phan trim nay dugc quy dinh trong céc hop dong dai ly.
Khéac vai ban budn hay ban I, dai ly khong c6 quyén quyét dinh dén gia ban san
pham hang hoa. Pai Iy ¢6 quy md nho chi ¢ quyén thay mat cho nha san xuét,
nguoi ban hoac nguoi mua...trén thi truong, do d6 kha nang canh tranh cua dai ly
khong Ion va tinh nang dong trong kinh doanh kém.

Nha ban buén: 14 thanh vién cua kénh phan phéi, ho mua khéi luong Ién

hang hoa tir nha san xuat dé ban vai khdi lugng nho hon cho ngudi béan 1é. Khoang
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cach cua cac trung gian dén véi ngudi mua gan hon 13 nha san xuat. Ngudoi ban
budn cé vai tro cuc ky quan trong trén thi truong va véi hé théng kénh phan phdi.
Ho c6 mot khéi lwong von 16n va cé kha ning cung cap tai chinh va quan hé thi
truong rong. ngudi ban budn thudng giao dich cha yéu véi cac nha san xuit hon 1a
giao dich véi nguoi tiéu dung. Nhirng giao dich cua nguoi ban buon thuong 16n va
phan phéi trén khu vuc thi trudng rong. Ho co ste day hang hoa ra thi truong, chi
phdi hoat dong phan phéi cua nhiing trung gian ban Ié gay anh huong dén hoat dong
kinh doanh ciia nha san xuat.

Nha ban lé: Hoat dong béan I¢ bao gdom tat ca cac hoat dong phan phdi hang
hoa hoic dich vu tryc tiép cho nguoi tiéu dung cudi cing, nham théa man nhu cau
sir dung ca nhan phi thvong mai. Tuy nguoi ban Ié khdng co quy mé lon, khdng co
kha ning vé von nhung nguoc lai ho lai ¢6 nhitng phuong tién ban da dang, hé
thng cira hang phong pha nhu cira hang tong hop, siéu thi... Ho thuong xuyén tiép
xUc véi ngudi tiéu ding cudi cing nim dugc nhu cau, thi hiéu va théi quen mua
hang cua khach hang. Do hiéu rd nhu cau cia nguoi tiéu ding ma kha nang thich
tng nhitng nhu ciu cua nguoi ban ¢ cao hon ngudi ban budn hay cac loai trung
gian khac va ho thuong nang déng hon trong hoat dong ban hang.

Ngueoi tieu ding cudi cing: ddy 13 nhitng nguoi truc tiép st dung san pham
cua nha san xuat. Nguoi tiéu dung cudi cling tao nén thi truong muc tiéu cua doanh
nghiép va né dugc dap tng boi cac thanh vién khac cia kénh nhu dai ly, nha ban
budn, nha bén I¢ ...va ciing chinh ho 14 ngudi anh huéng truc tiép dén doanh s6 caa
cac thanh vién kénh, caa nha san xuat. Mot su thay doi nho nho trong hanh vi mua,
trong nhu cau caa khach hang cudi cung ciing du dua doanh nghiép dén bd vuc
tham.

1.2. Quan tri kénh phan phoi
1.2.1. Khai niém va dic diém qudn tri kénh phan phai

Quan tri kénh phan phdi 1a qua trinh thiét ké, van hanh va kiém soat cac to

chac doc lap tham gia vao qua trinh dua san pham dén noi tiéu thu hoidc sir dung

trén thi truong caa cong ty.
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Theo Truong Pinh Chién (2010), “Quadn tri kénh phan phéi chinh 1 toan bg
cdng viéc quan 1y, diéu hanh hoat dong cua hé théng kénh nham dam bao sy hop
tac gidta cdc thanh vién, qua dé thuc hién muc tiéu phan phéi cia doanh nghiép .
[1, tr.236-237].

Tir khai niém trén ta phai hiéu rang: Tha nhat, quan tri kénh 1a quan Iy cac
kénh di c6, dang hoat dong. C6 nghia 1a cAu trdc cua kénh di duoc thiét ké va tat ca
cac thanh vién trong kénh da duogc lya chon. Céc quyét dinh t6 chic kénh dugc xem
Xét tach biét véi cac quyét dinh quan 1y kénh. Trong thuc té, su phan biét nay doéi
khi c6 thé khong rd rang vi mot quyét dinh quan tri kénh c6 thé nhanh chéng
chuyén thanh quyét dinh t6 chuc kénh.

Thtr hai, dam bao su hop tac ctia cac thanh vién trong kénh c6 nghia la cac
thanh vién trong kénh khong hop tac mot cach tu nhién ma can co cac hoat dong
quan 1y dé dam bao su hop tac chu dong cua ho.

Tha ba, quan Iy kénh phai nham vao muc tiéu phan phéi cu thé. Muc tiéu
phan phdi 1a nhitng tuyén b vé hoat dong phan phdi véi tu cach 1a mot bo phan caa
marketing — mix sé dong gop gi vao viéc dat dugc toan bo cac muc tiéu markeing
cua doanh nghiép. Quan tri kénh phai dam bao thuc hién cac muc tiéu phan phdi
cua doanh nghiép.

1.2.2. Té chirc va quan tri kénh phan phéi
% T6 chirc kénh phan phai:

T6 chirc kénh phan phai hay con goi 1a thiét ké kénh 1a tdt ca nhiing hoat
dong lién quan dén viéc phét trién kénh méi hodc cdi tién kénh hién tai [4].

Pé thiét ké kénh phan phéi, xét trén goc do marketing can phan tich nhu cau
va uéc mudn cua khach hang, thiét 1ap muc tiéu caa kénh va cac didu kién han ché,
nhan dién cac phurong an va lya chon.

a. Phan tich nhu cau cua khéch hang

Nguoi tieu ding cd thé lya chon kénh phan phdi yéu thich hon dya trén gia,
su phdi hop chang loai san pham, tinh tién loi va muc tiéu mua sam riéng. Tham
chi, mot nguoi tidu dung c6 thé chon nhitng kénh khac nhau cho nhitng chtic ning

khac nhau trong qua trinh mua. Vi du, nguoi tiéu dung mua hang online hoac tim
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kiém san pham trén catalog trude khi dén ctra hang dé mua. Do vay can ndm rd cac
nhém khach hang khac nhau s& c6 nhu cau khac nhau trong sudt qua trinh mua sam
va yéu cau cia khach hang vé mac d6 dam bao dich vu d6 13: quy mé cta timg don
hang, thoi gian chd doi va chuyén hang hod, tinh thuan tién, tinh da dang caa ching
loai san pham, dich vu hd trg sau ban hang (hau mai). Cang nhiéu dich vu dau ra
dugc cung cap thi chi phi cho kénh phan phéi cang cao va lam ting gia ban.
b. Thiét 1ap muc tiéu kénh phan phéi va cac diéu kién han ché

Viéc thiét 1ap muc tiéu kénh phan phéi thuong bao gém xac dinh mic do
dich vu c6 thé cung cap cho khach hang, chi phi lién quan va mirc do hd trg cho cac
thanh vién kénh. Dudi sy ap luc canh tranh, cac thanh vién cua kénh nén phan chia
nhiém vu, chitc ning sao cho t6i thiéu hod chi phi nhung van dap tmg dugc nhu cau
cua khach hang trén co s& cin xac dinh cic phan khuc, phan doan thi trudng ¢ng
véi muac dich vu va lya chon kénh phan phéi téi wu nhat cho timg phan doan do.
Muc tiéu cua kénh s& thay doi tuy vao dic diém san pham. Vi du: nhitng san pham
cong kénh nhu vat liéu xay dung s& doi hoi kénh phan phdi c6 khoang cach van
chuyén ngin nhat va cong viéc bbc da it nhat. Nhirng san pham khéng chuan hoé
nhu may moc thiét bi dat 1am riéng s& duoc bén truc tiép bai dai dién ban hang.
Nhitng san pham doi hoi lap dat hoic dich vu bao tri nhu may suoi am, méy diéu
hoa nhiét d6 thuong dugc ban va bao tri bai chinh doanh nghiép hoac dai ly ban
hang. Ddi vai nhitng san pham c¢d gia tri cao khac thuong dugc ban bai luc lugng
ban hang cua doanh nghiép thay vi cac trung gian phan phdi

c. Xac dinh cau tric kénh phan phéi co thé thay thé

M3i kénh phan phéi tir sir dung luc lwong ban hang cua doanh nghiép dén dai
ly ban, nha phan phéi, nha ban buén, ban tryc tiép qua thu dién tir email, qua mang
hay qua dién thoai déu c6 diém manh va diém yéu riéng. Luc lugng ban hang co thé
giai quyét nhitng giao dich va san pham phuc tap nhung chi phi lai cao. Ban hang
qua internet khong tén nhiéu chi phi nhung c6 thé khdng hiéu qua ddi véi nhiing
san pham phwc tap. Cac nha phan phdi c6 thé chu dong thuc hién viéc ban hang
nhung doanh nghiép s& mat di co hoi lién hé truc tiép véi khach hang. Céc kiéu

kénh phan phdi cé thé khac nhau trén ba phuong dién: loai trung gian, s6 luong



16

trung gian can c6 va trach nhiém cua céac thanh vién kénh. Do d6, viéc xac dinh céc
kiéu cdu trac kénh dé xem xét lya chon bao gém nhitng viéc sau:

v Xéc dinh chiéu dai caa kénh phan phéi:

+ Lya chon phan phéi truc tiép hay phan phdi gian tiép qua trung gian, mdi
hinh thtc lya chon déu cé nhitng thuan loi va khé khin do d6 phai cin cir vao cac
yéu td da phan tich & trén dé quyét dinh.

+ Lya chon phan phéi qua it hay nhiéu cip do trung gian: Néu doanh nghiép
chon phan phéi qua trung gian thi phai xem xét nén phan phdi qua nhiéu hay it cap
d6 trung gian, tic 12 kénh cap 1, cp 2... Piéu nay ciing tuy thuoc vao hoan canh
thue té cua doanh nghiép. Vi du, kénh phan phéi hang ho& cong nghiép thuong it
cap do trung gian hon hang hoa tiéu dung. S6 cip trung gian cang lén thi nha san
xuat cang kho kiém soat kénh.

- Xac dinh chiéu rong cua kénh phan phéi: Chiéu rong caa kénh phan phoi
thé hién ¢ sé lugng trung gian & mdi cap do phan phdi. Chiéu rong cua kénh quyét
dinh muac bao phu thi trudng. C6 ba phuong thirc phan phdi: Phan phéi rong réi,
phan phdi chon loc va phan phéi doc quyén. Tuy theo dic diém san pham va cac
giai doan trong chu ky séng cua san pham ma nha marketing nén sir dung phuong
thirc phan phéi nao cho hop 1y.

- Lya chon trung gian thuong mai: O mdi cdp trung gian thudng cé nhiéu
loai hinh trung gian thuwong mai khac nhau cuing hoat dong. Mdi loai trung gian déu
c6 diém manh, diém yéu, quy mo, phuong thic kinh doanh khac nhau va thyuc hién
nhitng céng viéc phan phdi nhat dinh nén chi thich hop vai viéc kinh doanh mot sb
san pham. Nguoc lai, mdi loai san pham c6 thé duoc phan phéi hiéu qua bai mot sé
loai trung gian nhét dinh.

1.2.3. Ddnh gid cdng tac qudn tri kénh phan phai.

La sy danh gia tong hop mang tinh chu ky cia kénh phan phéi. Panh gia co
thé thuc hién cho mét sé hay tat ca kénh phan phdi & mic d6 ban budn hoic ban Ié.
Tan suat danh gia khac nhau nhung hiém khi danh gia kénh phan phdi nhiéu hon

mét 1an trong mot nam. Qua trinh danh gia bao gdm 3 budc co ban:
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Hinh 1.3. Panh gia hoat ddng cia cac kénh phan phéi

Phét trién cac
tiéu chuan do
luong hoat
dong cua kénh
phan phdi

Dé thuc hién danh gia c6 thé sir dung cac tiéu chuin khac nhau, nhung cac
nha san xuat thuong két hop cac tiéu chuan vé két qua hoat dong ban cua kénh phan

phdi, hoat dong phu hop, thai do cua kénh, mic do canh tranh va tuong lai ting

truong cua kénh.

Sau khi dat ra cac tiéu chuan cho viéc danh gia hoat dong cua thanh vién
kénh thi nguoi quan tri kénh s& dua theo céc tiéu chuan nay dé thyc hién danh gia.
C6 3 cach dé thyc hién danh gia tir don gian dén phuc tap.

Padnh gia dia theo mét hay nhiéu tiéu chuan. Pay 1a cach danh gia don gian nhat va
duoc st dung pho bién khi s6 lugng céc thanh vién kénh 16n va céc tiéu chuan hoat

d6ng gidi han & 3 tiéu chi chinh 1a: Hoat dong ban, Duy tri tdn kho, Kha ning ban

hang.

A 4

Dénh gia hoat
dong cua kénh
phan phdi ung
Vai céc tiéu
chuan

\ 4

Kién nghi cac
dung din
nham giam
cac sai léch

Bang 2.1. Sir dung céc tiéu chuén dic biét dé danh gia thanh vién kénh

Tiéu chuan

Cac do luwong

San lugng ban, thi phan

Thuc hién ban | Tong doanh s6 ban; Mirc tang truéng luong ban qua thoi gian;

Tiéu chuan ton | Mic ton kho trung binh; chi tiéu ton kho/ lugng ban; vong quay
kho ton kho.

ban cua nha san xut.

Cac kha ning | Tong s6 nguoi ban hang; s6 ngudi ban phan bo theo san pham

Két hop véi cac tidu chuan mét cach khong chinh thizc. Day 1a cach két hop

cac kénh tiéu chuan khac nhau thanh mot danh gia chuan toan dién vé hoat dong
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cua thanh vién kénh. Sy két hop cac tiéu chuan khac nhau nay duoc tao ra mot cach
dinh tinh va khéng chinh thirc c6 nghia 14 tim quan trong hay ty Ié trong ddi xac
dinh cho mdi do ludng hoat dong khong duoc thé hién rd rang va khdng c6 mot chi
s6 dinh luong chinh thirc nao duoc tinh toan. Céach nay c6 tinh tién lgi trong kha
nang tiép can va kha ning thich tng cao. Ngudi quan ly c6 thé phan chia céc ty Ié
tam quan trong va ting thém cac tiéu chuin dya trén co s& diéu chinh qua kinh
nghiém. Tinh linh hoat cao vi céc ty 1¢ phan b6 cho mdi tiéu chuan cé thé phan &nh
sur thay d6i tim quan trong twrong d6i cua cac tiéu chuan.

Két hop tiéu chudn ddanh gid chinh thirc. Mot sy danh gia chinh thire sir dung
cac tiéu chuan khac nhau, cho phép nguoi quan tri kénh danh gia hoat dong
mangtinh chung cho mdi thanh vién kénh. Nhd d6 cac thanh vién duoc danh gia
mot cach tong the.

1.2.4. Cac nhan té dnh hwéng dén cong tac qudn tri kénh phan phoi

% Cé&c nhan té thugc méi truong vi mé

> MBbi truong kinh té: Kinh té 12 nhan t6 méi truong ¢6 anh hudng dén
quan tri kénh phan phdi san pham. Nhiing nhan té anh huéng dén quan tri kénh
phan phdi nhu: lam phat, suy thoai kinh té, sy thiéu hut hang hoéa...lam thay doi
hanh vi mua cua khach hang trong viéc tiéu ding san pham cua cong ty, tiéu ding
sé it di hodc khong tiéu ding san pham. Diéu nay khién cho kénh phan phdi thay
d6i, n6 doi hoi kénh phan phéi can duoc thiét ké va lua chon dap ung dugc cac yéu
cau tir thanh vién kénh cling nhu yéu cau cia khach hang.

> MBbi truong phép luat: Pay 1a yéu té moi truong phic tap nhat bai co rat
nhiéu nhirg diéu luat, dinh ché cac hanh vi kinh doanh trén thi truong. Nhimng diéu
luat caa chinh phu, cia chinh quyén va cua ca cac dia phwong, tham chi luat quoc té
cling c6 anh huong tgi kénh phan phi.

» Moi truong khoa hoc, ki thuat: Trong thoi ky cong nghé thong tin dang
phét trién nhu hién nay, nhitng cdng nghé hién dai cho phép ngudi ban va nguoi
mua tién hanh nhitng giao dich mua ban mot cach nhanh chéng. Kinh doanh trong
nén kinh té hién dai ngay nay, ngudi quan tri kénh ludn phai chi y dén viéc tng

dung thanh tyu caa céng nghé k¥ thuat vao trong hé thong kénh phan phdi. Bén
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canh d6, viéc phét trién khoa hoc — k§y thuat 1am cho chiéu dai cua kénh phan phéi
bi rut ngan do viéc dit hang va mua hang qua mang internet vi vay can phai quan ly
kénh phan phdi nhu thé nao dé cho phl hop nhét véi sy thay d6i nhanh chong cua
cac yéu td cong nghé, khoa hoc va ky thuét.

» Moi truong van hoa, xa hoi: Ngay nay, moi truong van hoa, xa hoi lién
quan dén tat ca cac mat cua x4 hoi, vin héa xa hoi co anh huéng quan trong toi
hanh vi mua sim cta nguoi tiéu dung, tir d6 anh hudng téi viéc xac dinh cau tric
kénh phan phdi dé pha hop véi hanh vi, tap quan mua sim cta nguoi tiéu dung.

Céc nhan té thugc méi truong vi md

> Dbi tha canh tranh: sy hiéu biét vé ddi thu canh tranh 1a quan trong cho
mot cong ty khi ra quyét dinh quan tri kénh phan phdi. Tap cac dbi thi canh tranh s&
gitp doanh nghiép xac dinh duoc ban chat va mac d6 canh tranh trong kinh doanh.
Doanh nghiép can phai giir vitng va ting cuong vi tri canh tranh trén thi truong.

> Khéch hang cua cong ty: Khach hang 1a mot phan cua méi truong vi mo
anh huong téi doanh nghiép, khach hang trung thanh s& 1a mét loi thé 16n caa cong
ty trong hoat dong phan phdi hang hoa trén thi truong. Su trung thanh cua khéach
hang duoc tao dung bai sy thoa man nhu cau va mong muédn caa khach hang ngay
cang maot tét hon. Van dé khac nira caa khach hang 1a ho ¢ kha nang chi tra cho
nhitng nhu cau va mong mudn ctia minh. Dua trén cac yéu to nay cia khach hang
ma kénh thiét ké ra can dap ang dugc muc chi phi phi hop véi khach hang muc tiéu
trong hoat dong mua sam hang héa va dich vu.

> bic diém caa san pham: mot yéu to khac chi phéi dén viéc lya chon
kénh d6 1a dic diém cua san pham. Déi vai tirng loai san pham sé& c6 nhitng thiét ké
kénh phan phdi pht hop nhat. Vi dy, nhitng san pham dé hu hong, thoi gian tir san
Xuat dén tiéu dung ngan can kénh tryc tiép. Nhitng san pham cong kénh, niang né
doi hoi kénh phan phdi ngan dé giam tbi da quing duong van chuyén va sé lan béc
d&. Nhitng hang héa khdng tiéu chuan hda can ban truc tiép, cac san pham cé gia tri
don vi cao thuong do luc lugng ban hang cua cong ty ban, khong qua trung gian.
1.2.5. Pgc thi qudn tri kénh phan phéi cia dich v Vién Thong — CNTT

% Khai niém s@n phdm dich vu vién théng
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Vién thdng (trong cac ngdn ngit chau Au xuét phat tir chit tele cua tiéng Hy
Lap c6 nghia 1a xa va communicare cua tiéng La tinh c6 nghia 13 thong bao) miéu ta
mot cach tong quat tat ca cac hinh thirc trao d6i thong tin qua mot khoang cach nhat
dinh ma khéng phai chuyén chd nhirng thong tin nay di mét cach cu thé (vi du nhu
thw bao) [6].

Theo nghia hep hon, ngay nay vién théng dugc hiéu nhu 1a cach thic trao

d6i thong tin, dix liéu théng qua k¥ thuat dién, dién tir va cac céng nghé hién dai
khac. Cac dich vu vién thong dau tién theo nghia nay 1a dién bao va dién thoai, sau
dan phét trién thém céc hinh thuc truyén dua sb liéu, hinh anh ...
Nhu vay, dich vu vién théng néi chung l1a mot tap hop cac hoat dong bao gom céac
nhan t6 khong hién hitu, tao ra chudi gia tri va mang lai loi ich tong hop. Do do,
thue thé dich vu vién thong thudng duoc phan 1am 2 loai: dich vu co ban (dich vu
cot 16i) va dich vu gia tri gia ting (dich vu phy thém).

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

Cac dich vu co ban cua vién théng bao gom dich vu thoai va dich vu truyén
s6 lieu. Dich vu thoai bao gém dich vu dién cé dinh, di dong; Dich vu truyén sé lidu
gom: dich vu kénh thué riéng, dich vu truyén dan tin hiéu truyén hinh ...

Dich vu gia tri gia ting 1a nhitng dich vu bé sung, tao ra nhitng gia tri phu
troi thém cho khéach hang, 1am cho khach hang cé su cam nhan tét hon vé dich vu
co ban. Dich vu gid tri gia ting cta dich vu vién thong la cac dich vy lam ting thém
c4c gid tri thong tin cua ngudi st dung dich vu bing cach khai thac thém céc loai
hinh dich vu méi nham dap (ng nhu cau cua nguoi st dung dich vu.

Dich vu gi tri gia ting cua dich vu vién théng bao gdm cac dich vu gia ting
trén nén thoai d6 1a: dich vu hién thi sé goi dén, dich vu chuyén cudc goi tam thoi,

dich vu béo thirc, dich vu dién thoai hoi nghi ba bén, dich vu nhin tin...; cac dich
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vu gia ting trén nén truyén sé liéu nhu: dich vu truyén am thanh, hinh anh, tin nhan
da phuong tién GPRS (Genaral Packet Radio Services)...
% Dic diém san pham dich vu vién thong.

Pdc diém thir nhat: Dich vu vién thdng 1a san pham vé hinh

Hau hét cac dich vy vién thong khong thé so nin hoic sir dung trudc khi mua,
do d6 khach hang khoé c6 thé danh gia duoc 1a ho dang mua gi trude khi mua. San
pham dich vu vién théng khac véi san pham hang hoa khéac ¢ chd san pham dich vu
vién thdng 1 loai san phiam hang hoa dic biét, 1a dich vu truyén tai thdng tin, khong
¢4 tinh vat thé. Khdng thé kiém tra, trung bay hodc bao géi dich vu dugc. Khach hang
thuong cam thay rai ro hon khi mua dich vu ndy so véi c4c loai hang hda va dich vu
khac va diéu nay can tro viéc trao d6i dich vu. Cac nha cung cap dich vu vién théng
vuot qua cac han ché nay dé tao ra loi thé canh tranh thdng qua cac ctra hang ban 1¢,
hinh anh tuong trung va st dung cac biéu twong dé thay thé hang hoa vi ban than
hang héa khong thé nhin thay hoic cam nim dugc. Cac nha cung cép dich vu vién
théng s€ phai tao ra cac y niém hitu hinh cho céac dich vu cua ho.

Pdc diém thir hai: Qua trinh sdn xudt va tiéu dung dich vu vién thong 1a
khong chia tach duoc.

Quy trinh san xuat cua dich vy vién thong khong dugc gian doan, phai dam
bao tinh toan trinh, toan mang, khdng thé phan cat. Qua trinh san xuét va tiéu ding
dich vu dién ra ciing mét ldc. Khi mot khach hang nhac dng nghe lién lac duogc véi
ngudi can gap ¢ dau may bén kia l1a dich vu bit dau thyuc hién dugc cudc goi, va anh
ta bat dau phai tra tién.

Qua trinh san xuat va tiéu dung dién ra cing mot lic. Nguoc lai, déi véi dich
vu vién thdng, néu khdng cé tiéu dung dich vu thi hé thong dich vu ciing khong hoat
dong. Trén thuc té hé thong dich vu vién théng & timg cong doan, ting thoi gian
hoat dong c6 su gian doan, nhung trong ca hé thdng dich vu thi ludn ludn hoat dong
24124 gio trong ngay. Vi vay néu khach hang khéng sir dung hét cong suat phuc vu
thi cling xay ra sy lang phi trong ca hé théng. Pay ciing 1a bai toan kinh té cho cac
dia phuwong, doanh nghiép va chinh pha trong xay dung qui hoach phat trién, diéu

hanh stir dung mang ludi lam sao cho hop ly, hiéu qua.
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Pdc diém thi ba: Dich vu vién théng ¢ tinh khdng on dinh

Déi véi khach hang, dich vu va ngudi cung cap dich vu 1a mot. Nhung trén
thuc té thi chat luong dich vu nhiéu khi phu thudc vao cac yéu té nam ngoai su
kiém soat cua nha cung cép dich vu, nhu dai dién cua nha cung cap dich vu, moi
truong cung cap dich vu, khach hang dugc cung cap dich vu. Khi mot khach hang
nhic 6ng nghe ma anh ta chua lién lac dwoc véi ngudi can giap ¢ dau may bén kia
thi anh ta khong phai tra tién, nhung anh ta van khéng hai ldng ngay ca khi biét rang
day 1a truc tric thuong xay ra rat it. Vi vay, cac nha cung cap dich vu vién thdng co
thé giam tinh khéng 6n dinh cua dich vu bang cach xay dung thuc hién tét ty dong
hoa cac khau trong ca hé thdng, thuc hién tiéu chuan hoa qui trinh cung cap dich vy,
tang cudng dao tao nhan vién va cung c6 thuong hiéu

Pdc diém thir tue: Dich vu vién thdng khdng thé due triz dicoc

San pham vong quay nhanh, ban va thu tién nhanh, pham vi rong. Hé théng
co so ha tang cua dich vu dugc dung chung va thiét ké dé c6 thé cung cap mot cong
suat nhat dinh tai bat cir thoi diém nao. Giam gia cudi tuan va ban dém cho dién
thoai duong dai va di dong 1 bién phap diéu tiét nhu cau sir dung dich vu trén hé
théng theo thai gian nham tranh qua tai caa hé théng, ting hiéu qua kinh té caa dich
vy, ting nhu cau vé dich vu. Nhiing khoang thoi gian nao d6 dich vu khong ban
dugc cling c6 nghia 1a bi that thu vinh vién. Thit thu con xay ra khi hé thdng bi qué
tai, nghia 14 khi ngudi ta thiy may nao ciing ban thi ho cd thé s& khong thuc hién
CUQC goi do nira.

Tom lai, dich vu vién thong 1a san pham vé hinh vi cac dich vu khéng thé so
moé hoic str dung truéc khi mua. Dich vu vién théng khong chia tach duogc vi qua
trinh san xuat va tiéu dung cua dich vu dién ra cing mét lic. Dich vu vién théng c6
tinh khéng 6n dinh vi chat luong dich vu phu thudc vao cac yéu té nam ngoai su
kiém soat ciia nha cung cap. Dich vu vién thdng khong thé du trir, cat vao kho duoc,
thoi lugng dich vy khong ban dugc ciing c¢6 nghia 14 bi 13ng phi. Nhiing dic diém
néu trén c6 anh huong 16n t6i hoat dong dau tu vao nganh vién thong.

Pdc diem thit nam: 1a qud trinh truyén dwa tin tizc lubn mang tinh hai chiéu

giita nguwoi iri va nguwoi nhdn thdng tin. Nhu cau truyén dua tin tirc 6 thé phat sinh
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& moi diém dén cu, didu d6 doi hoi phai hinh thanh mot mang luéi cung cap dich vu
¢ do tin cay, rong khap.
% Céc loai hinh dich vu Vién théng

Cian clr vao dic diém cong nghé, phuong thic truyén dan cia mang vién
thong, cac dich vu vién thong co ban va gia tri gia ting dé phan loai hinh dich vu
Vién théng bao gdm hai loai 1a dich vu vién théng cb dinh va dich vu vién théng di
dong. Trong d6 vién théng cb dinh gom c6 vién thong cé dinh mit dat va vién thong
cd dinh vé tinh.

Vién théng cb dinh mat dét 1a dich vu vién thong dugc cung cap théng qua
mang Vvién thong cb dinh mit dat. Theo pham vi lién lac, dich vu vién théng c6 dinh
mat dat duoc phan ra thanh dich vu néi hat, dich vu dudng dai trong nuéc, dich vu
qudc té. Dich vy vién thdng ¢ dinh vé tinh 1a dich vu vién théng duoc cung cap
théng qua mang vién théng cé dinh vé tinh [7].

Dich vu vién thong di dong mat dat 1a dich vu vién thong duoc cung cip
théng qua mang vién thong di dong miat dat (mang thong tin di dong, mang trung ké
vo tuyén, mang nhan tin). Dich vu vién thong di dong vé tinh 1a dich vy vién thdng
duoc cung cap théng qua mang vién thong di dong vé tinh.

% Quan tri kénh phan phdi cua dich vu Vién Thong — CNTT

Xuat phét tir muc tiéu caa luan van 1a tim hiéu cac md hinh ly thuyét, danh
gia hoat dong cuia cac thanh vién trong kénh phan phdi déi véi viéc cung cap dich
vu Vién théng trén thé gigi tir truée dén nay, trén co sé d6 phan tich rat ra nhing
yéu t6 chung phl hop véi nganh dich vy vién thong lam co s¢ dé xuat mo hinh ly
thuyét vé tinh chat hoat dong cua kénh phan phéi di véi cac san pham vién thang.
Trén co s& st dung hop ly cac bién sb ciia Marketing mix c6 thé thiic day su hop tac
va théng nhat gitra cac thanh vién trong kénh: Thi nhat, cac quyét dinh vé san pham
c6 thé anh huoéng t6i cac quyét dinh vé quan 1y kénh, nhu: cac quyét dinh vé san
pham méi, chu ky séng caa san pham , quan Iy chién luoc san pham; Thi hai, viéc
dinh gia s& anh huong t6i doanh s, doanh thu, loi nhuan cua céc thanh vién trong
kénh; Tht ba, cac hoat dong xuc tién d6 c6 thé 1a: quang céo, cac hd trg khéac cho

c4c thanh vién trong kénh vé xuc tién.
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MJ3i cdng ty, mdi nganh hang c6 kénh phan phdi khac nhau dua trén céc tiéu
chi: Pac diém san pham, muc tiéu cua cong ty, chién luoc phan phdi va mac do dau
tu vao kénh phan phdi.

O kénh phan phéi truyén théng c6 ba mé hinh phan phéi co ban:

+ Nha san xuat - Nha phan phdi chinh-phan phdi trung gian — nguoi tiéu ding
+ Nha san xuit - phan phdi trung gian-ngudi tiéu dung,

+ Nha san xuat — ngudi tiéu dung.

Kénh phan phéi hién dai c6 2 mé hinh va c6 co ché quan ly khéac nhau:

+ NSX- Nha phan phdi chinh— nguoi tiéu ding

+ NSX- phan phéi trung gian-ngudi tiéu dung.

M6 hinh thtr 2 yéu cau it nha phan phdi hon vi doanh nghiép chi phai quan Iy
mét sb it cac nha phan phéi chinh.

Theo d6, tiéu chi quan ly hiéu qua kénh phan phdi bao gom 4 yéu t6 chinh:
Doi ngii kinh doanh, san pham, ddi tac va quan 1y dbi tc, nha phan phdi va quan ly
nha phan phdi. Quan Iy tot dam bao ty I¢ thanh cong cho doanh nghiép.

Trong d6, van dé dugc nhiéu doanh nghiép quan tam nhat hién nay la quan ly
nhan vién ban hang. Mot trong nhitng vin dé 1a 1am sao tim nhan vién kinh doanh
t6t va giir nhan vién gan bo 1au dai véi cong ty. Phai xac dinh vai tro, ké hoach va
chi phi dé st dung hiéu qua. Hién tai, mot sé cong ty chon hinh thic chuyén giao
nhan vién kinh doanh cho dbi tac. Bién phéap nay tuy c6 diém yéu la khong quan ly
dugc nhan vién nhung quan 1y dugc chi phi. Nguoc lai, néu doanh nghiép tu thué va
quan ly lao dong thi chi phi lon, rai ro cao. Trong treong hop nhan vién lam viéc
khong hiéu qua, khong ban duoc hang cong ty van phai tra luong.

Vai trd ciia nhan vién kinh doanh trong hai hé théng phan phéi truyén théng
va hién dai ciing c6 nhiéu diém khac biét. Nhan vién ban hang truyén thong chiu
trach nhiém dua san pham caa cong ty dén nha phan phdi. Nhan vién ban hang hién
dai c6 nhiém vu trung bay san pham, giéi thiéu san pham cho ngudi tiéu ding,
thuyét phuc khach mua hang.

Khong c6 mot md hinh ¢é dinh dé xac dinh kénh phan phai thich hop ma tiy

vao dic diém cua tirng doanh nghiép ciing nhu dic diém ddi twong khach hang.
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Quan tri kénh phan phdi hiéu qua ciing rat can sy am hiéu vé khach hang
muc tiéu, thi truong ciing nhu vin héa mua sim cia ngudi tiéu dung dé c6 mot mo

hinh phu hop vaéi doanh nghiép.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI KENH PHAN PHOI CUA
TTKD VNPT - HAI DUONG

2.1. Giéi thiéu v& TTKD VNPT Hai Dwong

2.1.1. Thong tin chung criia doanh nghiép: TTKD VNPT — Hdai Duwong

Lich sir hinh thanh cia VNPT ma tién than 13 nganh Buu dién Viét Nam
dugc thanh 1ap ngay 15/08/1945, trong hon 70 nim qua di gan bo véi doi sdng cua
ngudi dan, ciing nhu gép phan khdng nhé vao su nghiép xay dung va bao vé T
qudc X& hoi cha 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 vu chinh d6 1a
buu chinh va vién théng. Theo quyét dinh s6 91/QD-TTg ngay 07/05/1994 chuyén
Tong cong ty Buu chinh — vién thong Viét Nam thanh Tong cong ty kinh doanh
100% vén Nha nude. Bén 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 la
Tdng Cong ty truc thuoc Tong cuc Buu dién va Chinh Ph.

Théang 12/2007 thuc hién chi truong tach Buu chinh — Vién thong cua Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam thanh hai don vi kinh doanh dich vu buu
chinh va dich vy vién thong. Buu dién tinh Hai Duong duoc chia tach thanh Buu
dién tinh Hai Duong va Vién théng Hai Duong.

Thuce 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 2014-2015,
Théng 08/2014 Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong dugc thanh lap la don vi
truc thuoc Vién thong Hai Duong. Trong d6 Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai
Duong dugc phan cong nhiém vu kinh doanh cac dich vy vién théng — céng nghé
thong tin, chdm soc khach hang.

Tong Cong ty dich vu vién thong duoc thanh lap theo quyét dinh sé 88/QP-
VNPT-HDTV-TCCB ngay 08/05/2015. Bén ngay 25/09/2015 chu tich Hoi dong
thanh vién Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam quyét dinh diéu chuyén
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Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong truc thuoc Vién thong Hai Duong sang
truc thudc Tong cdng ty Dich vu Vién thong (VNPT Vinaphone).

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong 13 don vi kinh té truc thudc, hach
toan phu thuéc Téng cong ty Dich vu Vién théng, duoc to chic va hoat dong dudi
hinh thizc chi nhanh caa Téng cong ty Dich vu Vién thong.

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong duoc thanh lap theo Quyét dinh
s6 855/QD-VNPT VNP-NS ngay 28/9/2015 cua Chu tich Tong cong ty, 1a mot bo
phan ciu thanh cua hé théng té chuc va hoat dong caa Tong cong ty, hoat dong san
xuat kinh doanh va hoat dong cong ich cung cac don vi truc thugc khac trong mot
day chuyén céng nghé vién théng, cong nghé thong tin, truyén théng lién hoan,
théng nhat ca nuéc; c6 mdi lién hé mat thiét véi 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 Tong cong ty giao.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong dang ky hoat dong chi nhanh
theo Luat doanh nghiép, cac quy dinh cua phap luat, Diéu Ié to chic va hoat dong
ciia Toéng cong ty.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong c6 Gidy chiing nhan dang ky
hoat dong chi nhéanh, c6 con dau, dugc mo tai khoan tai cac ngan hang thuong mai
dé giao dich theo quy dinh ctia phap lut.

Tén doanh nghiép: Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Dwong — Chi nhanh Tong
Cong ty dich vu Vién théng

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

Dia chi: S6 1 dai 16 HO Chi Minh, phuong Nguyén Tréi, thanh phd Hai Duong, tinh
Hai Duong.

Ma s6 thué: 0106869738-038

bién thoai: 02203866966 Fax: 02203830200

Website: www.haiduong.vnpt.vn

Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong la chi nhanh hach toan phu thuéc,
truc thugc Tong cdng ty dich vu vién thdng — don vi thanh vién hach toan doc lap

thudc Tong cong ty Dich vu Vién thong (VNPT Vinaphone)
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% Chirc niang nhiém vu va nganh nghé kinh doanh

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong c6 chirc nang kinh doanh céac san
pham, dich vy tai dia ban tinh Hai Duong, bao gom:
Nganh, nghé kinh doanh chinh:
- Kinh doanh céc san pham, dich vu vién théng-cng nghé théng tin
- Kinh doanh céc dich vu phét thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong tién;
- Kinh doanh céc dich vu noi dung, dich vu gia tri gia ting;
- Kinh doanh cac dich vu tu van, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri, sira chita,
cho thué cong trinh, thiét bj vién théng, cong nghé thong tin, truyén thong.
- Kinh doanh xuat khau, nhap khau va phan phéi ban budn, ban Ié cac vat tu, trang
thiét bi thudc cac linh vuc dién, dién t, 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 vy cho thué vin phong, co s& ha tang vién thong;
- Pai ly vé may bay va cac phuong tién van tai khac;
- Kinh doanh cac nganh nghé khac khac khi duoc Tong cdng ty cho phép va phu
hop véi quy dinh cua phép luat.
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Ban Lanh dao

Phong
Nhan sy Tong hop

Phong

Ké toan Ké& hoach

A 4

Phong
Diéu Hanh - Nghiép vu

Phong N\ fk ()
Khac hang T6 A \J N
chac
doanh nghiép
Phong C R () ()
./ \J N\
Ban hang
Online
Hinh 2.1. Co céu té chirc cia VNPT — Hai Dwong

12 Phong ban hang
Huyén, thanh phé

- PBH Binh Giang
- PBH Cam Giang
- PBH Chi Linh
- PBH Gia Loc
- PBH Kim Thanh
- PBH Kinh Mén
- PBH Nam Séch

- PBH Ninh Giang
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2.1.3. Tinh hinh lao déng

Bang 2.1. Co cu lao dong cia VNPT - Hai Dwong

Stt Chi tiéu Pon vi tinh 2018 [2019 | 2020 | 2021
1 | Tong s lao dong Nguoi 159 | 157 | 152 145
) Trinh d6 tur Dai hoc tro Nguoi & 6 8 80

lén % 472 | 454 513| 552
g | Trinh do Cao dang, Nguoi 42| 42| 38 34
Trung cap % 26.4| 26.8| 25.0| 234
Ngudi 421 39 36 31
4 | Trinh d6 khac
% 262 | 245| 23.7| 214
Nam 80| 82 78 72
5 | Gigitinh
N 79| 75 74 73
<35 48 | 42 37 32
Tu 35 dén 45 96| 88 83 75
6 | Do tudi i
Tur 46 dén 55 14| 25 31 37
Trén 55 1 2 1 1
Ngudi 17 17 17 17
Lanh dao
% 10.7] 108 ] 112 117
. Chuc | Chuyén mén Nguoi 12} 12 10 9
danh | nghi¢p vu % 75| 76| 66| 62
doanh % 818 | 815| 822| 821

(Nguon: Phong THNS — VNPT Hdi Duong)

Thuec trang co cu lao dong cua VNPT Hai Duong
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+ Trong bn nim qua, doi ngii lao dong cua VNPT Hai Duong khdng ngirng
duogc tang ca vé sd lwong va chat lugng. Tong s6 lao dong nim sau thap hon nim
hon nam trudc to tinh giam bién ché nhung chat lugng lai tot hon. VNPT Hai
Duong ludn chi trong dén chit luwong ngudn nhan luc tuyén dung méi hang nim va
dic biét tao diéu kien va khuyén khich CBCNV tu hoc tap ning cao trinh do tai
trrong cua nganh cling nhu cac truong dao tao khac trong ca nudc. Trinh d6 dai hoc
tang dan qua cac nam nam 2018 1a 47.2%, nam 2019 1a 45.4%, nam 2020 1a 51,3%,
nam 2021 1a 55,2%.

+ Tur bang so liéu, CBCNV TTKD VNPT - Hai Duong da phan 1a lao dong
dudi 45 tudi, ning dong, cd tay nghé cao, ¢ kinh nghiém va trach nhiém voi cong
viéc. Tuy nhién bén canh d6 van con mot bo phan CBCNV c6 tic phong lam viéc chua
chuyén nghiép, tinh than trach nhiém chua cao, y thirc ¢ong viéc kém, con biéu hién
thiéu tran trong khach hang, tu duy kinh doanh va cham soc khach hang con nhiéu han

7
A

ché.

2.1.4. Két qud hoat dgpng san xudt kinh doanh ciza TTKD VNPT — Hdi
Duwong giai doan 2018 — 2021

Bang 2.2. Két qua san xuat kinh doanh ciia TTKD VNPT - Hai Dwong tir 2018 - 2021

STT

Chi tiéu

Pon
Vi
tinh

2018

2019

2020

2021

Ghi

chu

Téng doanh thu

Ty
dong

502

552

598

650

Téng s6 lao dong

Nguo

159

157

152

145

Ning suat lao dong

Ty
ddng/
nguoi

/nam

3.16

3.51

3.93

4.48
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Nghi 205 243 252 280 | Bao
BR | n gom
Cb | thué ca My
Tong  thué bao TV
bao o Nghi 183.2 193.8 | 203.7 210
i
n
do |
thué
n
: bao
_ Ty 485 | 509.25| 524.5| 540.25
Loi nhuan .
dong
NoOp ngén sach nha | Ty 14 15.2 16.7 18
nuéc dong

Nguon: Bao cao SXKD cua TTKD VNPT-Hdi Duong cdc nam tir 2018-2021
Thuc trang hoat dong SXKD cia TTKD VNPT-Hai Duong cac nam tir
2018 — 2021 nhu sau:
Tong doanh thu:
Téng doanh thu 2019/2018 = 552/502.100% = 109,96%
Téng doanh thu 2020/2019 = 598/552.100% = 108,33%
Téng doanh thu 2021/2020 = 650/598.100% = 108,69%
Doanh thu hang nim déu ting, cho thay tinh hinh kinh doanh cua TTKD
VNPT-Hai Duong ngay cang tét.
Niing suit lao ddng: ting theo hing nam 2018 13 3.16 ty, naim 2019 13 3.51 ty, nim
2020 12 3.93 ty, nam 2021 13 4.48 ty.
Tong so thué bao: ting theo cac nim nam 2018 13 205, nam 2019 14 243, ndm 2020
14 252, nam 2021 1a 280.
Loi nhuan: cling tang theo hang nam nam 2018 1a 485 ty, nam 2019 1a 509.25 ty,
nam 2020 1a 524,5 ty, nim 2021 1a 540,25 ty.
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2.2 Thuc trang cdng tac quan tri kénh phan phdi tai TTKD VNPT — Hai
Dwong
2.2.1 Thiét ké kénh phan phéi

a. Céc kénh ban hang tryc tiép

- Céc cira hang truc tiép: 1 hé théng céc cira hang do Vinaphone Hai Duong
dau tu xay dung va quan ly. S6 luong céc ctra hang truc tiép cua Vinaphone Hai
Duong la 12 ctra hang vai 15 giao dich vién,

- Nhan vién Kinh doanh dia ban: gém 67 nhan vién thuc hién nhiém vu quan
Iy dia ban dugc phan cdng, chiu trach nhiém tat ca cac khach hang Ié phét sinh trén
dia ban, cham soc Diém béan hang Vinaphone, bdo cao tinh hinh thi truong, tinh
hinh d6i thu canh tranh va té chirc cung cip hang hda, sim thé dén cac diém ban
trén thi truong.

- Nhan vién k¥ thuat caa cac Trung Tam Vién Thong Huyén: bao gdbm 152
nhan vién thuc hién cac nhiém vu vé quan ly ky thuat va mang luéi trén dia ban.
Céac nhan vién k¥ thuat cling tham gia vao cong tic ban hang, gap go, gidi thiéu va
phét trién cac dich vu BRCP nham gia ting thi phan cia VNPT trén dija ban.

- Cong tac vién Telesales: Gom 11 cong tac vién chuyén thuc hién cac cudc
goi outbound t6i cac tap khach hang muc tiéu, moi sir dung cac san pham dich vu
cua VNPT — Vinaphone.

- Cong tac vién thu cudc: gom 227 cong tac vién thuc hién thu cuéc, phat
trién cac dich vu VTCNTT, dich vu tra sau.

- Cong tac vién gisi thiéu dich vu: gébm 234 cong tac vién l1a ca nhan, céc
cong tac vién nay gidi thiéu cac san pham dich vu cia VNPT — Vinaphone Hai
Duong dén cac khach hang va huong hoa hong theo san lwong gigi thiéu.

- Cong tac vién ban hang: gom 68 c4 nhan c¢6 dang ky ho kinh doanh cé thé,
gidi thiéu cac san pham dich vu cua VNPT — Vinaphone Hai Duong t6i cac khéch

hang.
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- Cong tac vién X& Hoi Héa: gom 402 cé nhan, st dung cong cu ng dung
Digishop caa VNPT dé ban hang, gisi thiéu san pham dich vu va nhan hoa hdng
truc tuyén vé Vi dién tir cia CTV.

Nhan xét vé cac kénh ban hang truec tiép

Cac kénh ban hang truc tiép cua Vinaphone Hai Duong c6 mét sé wu, nhuoc
diém nhu sau:
+ Uu diém:

- Kénh tryc tiép duoc coi la bo mat dai dién cia VNP Hai Duong khi tiép
xuc, cung cap dich vu, chim séc khach hang va quang ba hinh anh san pham dich
vu dén khach hang.

- Pong gbép vao viéc quan ly va phan phdi hang hdéa mang tinh chinh théng
ctia nha cung cap dich vu trén dia ban.

- Kénh ban hang da dang véi doi ngii nhan vién thi truong tiép can tryc tiép
dén nha khach hang, dap (ng tét nhat moi nhu cau cua khach hang, thuc hién céng
tac hd tro, cham soc, truyén thong cac san pham, dich vu, cung cap cac chwong trinh
khuyén mai truc tiép dén khéach hang.

- Giam sy phu thudc vao cac kénh dai ly trung gian.

+ Nhuoe diém

- Viéc bd tri cac caa hang giao dich con thua chua theo quy hoach cu thé,
chua rai déu cac khu vuc, chi tap trung vao cac trung tdm huyén/thi ma chua cha
trong phat trién cac kénh ban hang truc tiép tai cac khu vuc khac.

- Trinh d6 nghiép vuy, thai 6 nhan vién mac dau c6 nhiéu chuyén bién tich
cuc, ning dong hon so véi trude ddy nhung van chwa dap ing duoc yéu cau véi tinh
hinh canh tranh gay gat giita cac nha mang hién nay.

- Sb luong doi ngii cong tac vién ban hang con han ché, kho tuyén dung,
trinh 46 khong dong déu, hop dong ngan han nén it cé su rang budc vai cong ty va
c6 nhiéu han ché trong khau tu van san pham va cham soc khach hang.

b. Cac kénh ban hang trung gian
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Cac kénh ban hang trung gian la cac diém cung cap dich vu vién thdng cua
Vinaphone do c4c t chirc, c4 nhan dau tu va kinh doanh. Pay 13 hé théng kénh
phan phéi c6 mat dé phan bb khip cac thén x&, gép phan 16n trong viéc phan phéi
sim thé tra trude dén khach hang cua VNP Hai Duong. Hién VNP Hai Duong phan
chia cac kénh ban hang nhu sau:

- biém CCDV/DUQ: 1a cac dai ly cd ky hop dong phét trién thué bao tra sau,
thué bao tra truéc véi VNP Hai Duong. Trong thoi diém trudc thang 07/2017, tat ca
cac diém ban déu duoc cung cip sim da ning dé dang ky thong tin thué bao tra trudc
cho khach hang. Tuy nhién, ké tir thang 7/2017, khi Nghj dinh 49/2017/TT-BTTT cua
Bo6 Thong tin Truyén thong vé viéc quan ly thué bao di dong tra trudc co hiéu lyc thi
chi nhitng diém ban c6 tu cach phap nhén, da diéu kién vé mat bang, trang thiét bi vat
chat theo quy dinh méi duoc 1am Piém CCDV/DUQ ding ky thong tin TB tra trudc.
Pén T12/2021, VNP Hai Duong c6 23 Biém CCDV/PUQ, diy la cac Diém ban hang
dugc phép thuc hién DKTT TB tra trudc va phat trién cac dich vu tra sau, cac DV
VTCNTT...cho khach hang, dam bao diéu kién t6i thicu mdi phuong/xa déu co diém
1y quyén ding ky thong tin thué bao tra trude theo quy dinh.

- Kénh chudi: Bao gom hé thong cac cira hang Thé Giéi Di Pong, FPT Shop,
SIM Thing Long. S6 lugng 57 cira hang thudc kénh chudi. Céc cira hang nay phu
khip cac dia ban trén toan tinh va c6 vi tri ban hang thuan loi, tiép xtc duoc cac
khach hang tiém ning. Cac ctra hang thuoc hé thong kénh chudi ky hop dong ban
hang va c6 cac san pham dic thu dugc cung cip bai Tong Cong Ty Dich Vu Vién
Thong. Nhiém vu cua VNP Hai Duong chi 1a chim soc va hd trg ban hang cho cac
ctra hang thudc hé thong kénh chudi.

- Piém béan 1&: 1a nhitng ctra hang, tap hdéa cd cung cap thé tra trudc
Vinaphone. Céac diém ban nay thuong nhan thé tir truc tiép tir nhan vién chim soc
diém ban hoac tir cac Piém CCDV/PUQ. Pay 1a kénh ban hang co sd lwong Ién
nhét, pha khap cac dia ban va truc tiép mang san pham dich vu ciia Vinaphone dén
ngudi tieu ding cudi cing. Hién tai, VNP Hai Duong da phat trién dua vao danh

sach quan 1y dugc 562 diém ban trén dia ban. Tuy nhién, cac diém ban nay khong
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cd rang budc gi vé chinh sach phap 1y véi VNP nén méi quan hé véi VNP twong d6i
long I¢o.

- Kénh VNPOST: Bao gém hé théng cac buu cuc cua Buu Dién Tinh Hai
Duong trén dia ban Tinh. S6 luong bao gom 236 buu cuc. Py 1a kénh ban hang
méi duoc Ky két thoa thuan hop tac vao T4/2021.

Nhan xét vé cac kénh ban hang trung gian

Cac kénh ban hang trung gian déu c6 dic diém 1a thuong kinh doanh cuing
lGc cac san pham cua cac nha mang khac nhau véi mot s6 vu diém, nhuge diém sau:

+ Uu diém:

- Poéng gop phan 16n vao viéc hd trg, cham soc, truyén thong cac san pham,
dich vy, cac chinh sach khuyén mai tryc tiép cia VNP Hai Duong dén ngudi tiéu
dung.

- Kénh ban hang da dang, phong phi va bao phu khip cac dia ban, gidp
VNP Hai Duong phan phdi san pham dén tan tay ngudi tiéu ding thuan tién, nhanh
chong hon.

- Cung cap cac thong tin dién bién thi treong nhanh gitp VNP Hai Duong
diéu chinh chinh sach kinh doanh mét cach linh hoat, kip thoi.

+ Nhuoc diém

- Céc kénh ban hang trung gian déu c6 dic diém la thuong kinh doanh cling
lGc cac san pham cua cac nha mang khac nhau nén thuong chay theo lgi nhuan, cac
chuong trinh khuyén mai dé c6 loi nhuin cao va ban dwoc nhiéu san pham nhat cho
khach hang.

- Tinh rang budc thip, c6 hién tuong ban “phd gia” khong dung quy dinh
cua VNP Hai Duong va dé dang tir chdi mua hang néu c6 nha cung cap khac cung
cap san pham véi chiét khau cao hon.

- Cung cap cing mot ldc nhiéu san pham cua cac nha mang nén co su canh
tranh, xung dot gitra cac san pham véi nhau. Chi tap trung vao ban san pham nao

mang lai nhiéu loi nhuan tir nha mang.
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- Rang budc cua VNP Hai Duong dbi véi cac trung gian ban hang con chua
chit ché&, cho nén ho c6 thé tuy do tham gia vao kénh ciing nhu ty do huy bé méi
quan hé mua ban véi VNP Hai Duong mot cach dé dang, khdng gip nhiéu tré ngai.
2.2.2. Cdu trac kénh phan phéi

La mot don vi kinh doanh trong linh vuc vién thdng — cong nghé thong tin,
d6i twong khach hang huéng téi cha yéu 1 tiéu ding c& nhan va tiéu dung cho
doanh nghiép ctiia moi tang 16p.

Puoc dinh huéng tir Tap doan va Téng Cong ty Dich vu Vién théng, Trung
tam Kinh doanh VNPT — Hai Duong t6 chirc kénh theo hé théng da kénh. Hién tai
kénh phan phdi cua Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong duogc t6 chirc nhu

Sau:
Hinh 2.2. Cau truc kénh phan phéi cia VNPT — Hai Duwong
> Diém giao
Truc tiép
NVKD/LDBTL
Gian
A A
TTK ai 19 ¢ | Piém CCDV, Piém
D iy Uy Quyén >
VNPT
Hai Nguoi tiéu
Duon VNPost, TGDD, FPT, dung
g = - — Sim TL... >
Kénh chuoi
A A
Glan
e Cong tac
Gian
Diém ban

Nguon: Phong Diéu hanh Nghiép vu
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Nhu vay, trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong cd hé théng kénh phan

phdi bao gom ca kénh truc tiép va kénh gian tiép cé st dung trung gian ban hang.

Bang 2.3: Théng ké s6 lwong diém phan phéi Trung tm giai doan tir 2020-2021

STT Thanh phin kénh Niim 2020 | Nim 2021
1 | Giao dich vién 15 15
2 | NVKD/ LDTL/AM 79 79
3 | Nhan vién k¥ thudt cia TTVT 150 152
4 | Biém CCDV VNPT 0 24
5 | Piém Uy Quyén 48 14
6 | Chudi TGDD 43 45
7 | Chudi FPT 8 9
8 | Chudi SIM Thing Long 0 1
9 | VnPost 0 345

10 | Cong tac vién Telesales 6 11

11 | CTV thu cudc 339 227

12 | CTV Ban hang 78 68
CTV Xa Hoi Hoa/ CTV Giéi thiéu

13| DV 234 455

TONG 976 1.421

Nguon.: Phong Piéu hanh Nghiép vu
2.2.2.1. Kénh phan phdi truc tiép
Déi vai kénh phan phdi tryc tiép, Trung tdm thuc hién truc tiép phan phéi
san pham dén khach hang théng qua hé thong mang ludi cac diém giao dich va can
bo cong nhan vién cia TTKD VNPT - Hai Duong.
Hinh 2.3: Kénh phan phéi truc tiép caa Trung tam Kinh doanh VNPT — Hai Dwong

VINAPHONE Cura hang truc tiép  |—

HAI DUONG Ngudi tiéu ding
| NVKD/LDTL/CTV

Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu
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Déi véi cac diém giao dich 12 hé théng co sd vat chit dugc xay dung véi cac
chirc ning co ban nhu: trung bay, gigi thiéu, tu van, cung cap tat ca cac san pham
dich vu cia VNPT; Thuc hién cac hoat dong cham s6c khach hang, thu cuéc, cho
khach hang trai nghiém dich vu; Truyén théng quang ba thuwong hiéu dich vu.

Niam 2021 sb lwong diém giao dich caa TTKD VNPT — Hai Duong la 12 diém
trong dwong voi mdi huyén, thanh phé c6 mot diém trong toan tinh. M3i Phong Bén
hang tai dia ban huyén c6 01 giao dich vién, Phong Ban hang Thanh Phé Hai Duong c6
03 giao dich vién. Tong sé cua giao dich vién trén cia TTKD VNPT — Hai Duong la
15 nguoi.

Nhéan vién kinh doanh dia ban la nhan vién chinh thic cia TTKD VNPT —
Hai Duong, ciing 13 Iyc luong ban hang truc tiép cua don vi véi chirc ning cung cap
hang ho4, hd trg cho Pai 1y, cac diém ban hang va khach hang. Nhiém vu caa nhan
vién ban hang la: Nghién ctru va phat trién thi truong, trién khai ban hang tryc tiép
theo cac chuong trinh cia TTKD VNPT — Hai Duong, trién khai cac chuong trinh
kinh doanh qua hé théng diém ban hang, giam sat diém ban hang, hd tro, giai quyét
khiéu nai cia diém béan hang, duy tri va quang bé& hinh anh thuong hiéu; Thuc hién
viéc di ban hang truc tiép t6i timg khach hang thuong thong qua cac chuong trinh
thi dua hodc cac ngay thir bay, chu nhat. Pén hét nim 2021 s luong nhan vién
tham gia ban hang truc tiép ciia Trung tam 12 55 nguoi.

Nhan vién k¥ thuat tai cac Trung tim Vién thong Huyén/TP: di nhiém vu
trong tdm cua NVKT la dam bao chat luong mang ludi trén dia ban dwoc quan ly.
Nhung dé gitr vitng duoc thi phan va gia ting khach hang thi NVKT da tham gia
vao cdng tac ban hang, gisi thiéu dich vu va chu yéu la cac dich vu BRCD. Ty Ié
cac don hang BRCD qua khéi NVKD dao dong trong khoang tir 35-45% tong s6
luong don hang BRCP cua TTKD. Déi véi cac dich vu di dong thi NVKT hau nhu
khéng tham gia vao cong tac ban hang.

Lao dong thué lai: 12 ca nhan ky hop déng cong tac vién toan thoi gian voi

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong. C6 dugc giao dia ban quan ly, trach
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nhiém cdng viéc trong dwong véi mot nhan vién kinh doanh chinh thie. Dén hét
nam 2021, sb luong lao dong thué lai ctia Trung tam la 12 nguoi.

* Uu diém va han ché cua kénh truc tiép:

Uu diém: Ddi véi diém giao dich 12 nhitng diém duoc dau tu vé trang thiét bi
co s& vat chit cling nhu nhan dién thwong hiéu mot cach dong bo, toan dién. Nhan
vién ban hang duoc dao tao bai ban vé chuyén mén nghiép vy, cac ky ning giao
tiép, van hoa tng xir. Tai diém giao dich thyc hién chiam soéc khach hang va Iy
nhanh kip thoi cac khiéu nai cua khach hang. Cac tha tuc quy trinh lién quan dén
cung cap dich vy, san pham dugc nhanh chéng hon. Tam 1y khach hang cam thay
tin twong hon, yén tim hon khi mua hang tai chinh cac diém giao dich ciia VNPT.
Han ché: Doi hoi mire dau tu chi phi 1on dé duy tri.
2.2.2.2. Kénh phan phdi gian tiép:

Bao gom hé théng cac Biém CCDV/Piém Uy quyén, Diém bén I¢, Cong tac
vién x& hoi va hé thong kénh phan phéi caa Buu dién tinh Hai Duong (VNPost),
Chudi cira hang TGDD/FPT.

Piém CCDV/Piém Uy quyén: La nhimg diém c6 quy mo 16n, phai co tu
cach phap nhan, ky hop ddng véi Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong dudi
hinh thac uy quyén, theo dé cac Pai Iy ndy gan nhu thay mat cho VNPT thyc hién
c4c chirc nang ban hang, hd tro khach hang. Ddi véi Pai ly uy quyén 1a mot trong
nhitng kénh ban hang chi dao cua Trung tam, dén hét nam 2021 c6 23 diém.

Uu diém va han ché:

+ Uu diém: La nhitng don vi ¢6 tu cach phap nhan, c¢6 diang ky kinh doanh
dam bao cac diéu kién vé co sé vat chat. Vi 1a doanh nghiép c6 quyén so hiru doc
lap, s& hitu hang ho ma ho kinh doanh va chiu trach nhiém hoan toan truée két qua
kinh doanh ctia minh. Thanh toan nhanh va kha linh hoat. Hinh anh nhan dién duoc
dong bo. Chinh sach chi tra thuong hap dan hon.

+ Han ché: C4 sy canh tranh gitta cac Dai ly véi nhau dan dén 1am loan chiét
khau, loan gia thao tlng thi truong. Mat khéc, nhiéu Pai ly chay theo chi tiéu cudi

nam thudng day hang di tiéu thy tai c4c tinh thanh din dén luong sim 40 nhiéu, ban
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khong phét sinh doanh thu dung trén dia ban. Chi phi dau tu cho hé théng kénh nay
cling kha nhiéu

Piém ban Ié: La nhitng diém khdng can phai 1a tu nhan phap nhan, chu yéu la
cac diém ban tap ho4, cac cira hang di dong nho &, cac quéan ca phé, ... véi chirc ning
chinh 13 ban cac san pham Vinaphone thé cao, giGi thiéu dich vu lip dit dich vu bang
rong. Bén thang 7 nam 2017 Khi thyuc hién theo quy dinh ciia Nghi dinh 49 caa Chinh
phu, bat budc cac Piém béan phai c6 tu cach phap nhan méi dugc lam Diém ban SIM
do d6 s6 lugng cac diém da dan c6 xu hudng giam hién c6 559 diém.

Piém VNPost: La nhitng diém thudc hé théng kénh ban hang cia Buu dién
tinh Hai Duongbao gém Diém giao dich Buu dién huyén, thanh phd, cac tuyén buu
cuc, cac diém buu dién vin hoa xa. Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duong ky
hop dong thoa thuan hop tac véi Buu dién tinh, va duoc xem nhu mot diém uy quyén
cua Trung tdm. Vi chire nang thuc hién nhiém vu ban hang, cham s6c khach hang,
hd tro khéach hang cac nghiép vu lién quan dén dich vyu. Buu dién c6 mot hé thng
mang lugi phan phoi rong khip va trai dai trén toan tinh, hau nhu xa phudng nao
cling ¢c6 VNPost. Nhan thay diém manh cta VNPost, mit khac thira huong truyén
théng, truée ddy VNPT va Buu dién cung chung mot don vi nén viéc thiét 1ap kénh
nay khéng phai 1a kho khin. Vén di nguoi dan lai quen véi thuong hiéu Buu dién
nhiéu hon nén viéc giao dich cang tro nén thuan tién. Vi vay dén T4/2021, hai bén da
ky mot thoa thuan hop tac toan dién dé VNPost 1a kénh phan phéi chinh thwucs cua
Trung Tam Kinh Doanh VNPT — Hai Duong. Dén cudi nam 2021 s6 luong VNPost
da tang dang ké, phu déu khap toan tinh, dép tng mdi xa phuong ¢ 1 diém.

Uu diém va han ché:

+ Uu diém: C6 hé thdng diém giao dich, cac buu cuc, vin hod xa rong khap,
dap (rng mdi x& mot diém nén thuan loi cho VNPT trong viéc mé rong san pham vé
tan ngd ngach, thon, xém...; Co sé vat chat, hé thong trang thiét bi va c6 doi ngi
nhan vién giao dich dam bao cho viéc thyc hién cac nghiép vu lién quan dén quy

trinh cung cap san pham va giai quyét khiéu nai caa khach hang (néu cd).
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+ Han ché: VNPost kinh doanh da nganh da dich vu véi khdi lwong cong
viéc tai cac diém rat nhiéu nhiéu nén thoi gian dé danh cho san pham cua VNPT
con nhiéu han ché, tinh chu dong khéng cao, khach hang hoi thi ban con khéng thi
th6i. Nhan vién van con nang tinh bao cip theo co ché cii nén van chua linh hoat,
mém déo trong kinh doanh ban hang.

Céng tac vién: Bao gom cac cong tac vién thu cudc, cong tac vién ban hang,
cong tac vién giadi thiéu dich vy, cong tac vién telesales, cong tac vién xa hoi hoa.
Luc luong cong tac vién dong dao la canh tay ndi dai cua nhan vién kinh doanh tgi
cac khach hang. La nhimg ngudi duoc Trung tm tim kiém tuyén chon tir nhiéu dbi
tugng, thanh phan khac nhau trong xa hoi, duoc ky két hop dong lao dong thoi vu,
véi nhiém vu chinh 1a thuc hién ban hang téi khach hang. Vi dac thu theo mua vu
nén s6 lugng Cong tac vién ludn bién dong khong cd dinh. Hién Trung tim dang c6
mét luc luong Cong tac vién gom tat ca cac thanh phan trong xa hoi nhu: truong
hoc, néng dan, truéng thon, cac té chic Hoi phu nit, Poan thanh nién....

Uu diém va han ché:

+ U diém: D& tim kiém va lya chon, bat ky ngudi nao ciing ¢ thé tham gia,
tan dung duoc mdi quan hé ca nhan dé phat huy vai trd mdi cong tac vién nhu mot
vé tinh bam xung quanh khéach hang & mdi noi ma ho sinh séng., chi phi dau tu
thuong thap hon. Chi chi tra vé hoa hong thu lao. Cong tac vién thuong tré, nhiét
tinh, tich cuec...

+ Han ché: Tinh bén viing khong cao, khéng 6n dinh, thuong xuyén bién
dong vé sé luong cong tac vién tham gia. Tinh trach nhiém khong cao, phu thudc

vao k¥ ning va niang luc tu ¢d cua mdi nguodi
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Bang 2.4: Thong ké phat trién dich vu c6 day qua cac kénh niam 2020

Dich vu cé day
PBH
DPonvi o X n . - ] Nhén v1fsn ky TONG
Nhan vién Cong tac vién Piem UQ | CH dién may thuit
Fiber Mytv Fiber Mytv | Fiber | Mytv | Fiber [ Mytv [ Fiber | Mytv Fiber Mytv
Binh Giang 480 578 466 478 - - - - 946 [ 1.056 1.892 2.112
Cim Giing 781 988 92 52 - - - - 873 [ 1.040 1.746 2.080
Gia Loc 1.146 1.392 367 552 2 6 13 8] 1528 | 1.958 3.056 3.916
Kim Thanh 1.242 1.265 15 20| - - - - 1.257 ] 1.285 2.514 2.570
Kinh Mén 1.480 1.763 171 203 - - 2| - 1.653 | 1.966 3.306 3.932
Nam Sé&ch 654 948 559 643 1 3 - - 1.214 ] 1.594 2.428 3.188
Ninh giang 829 868 675 741 6 5 2 1| 1512 1.615 3.024 3.230
Thanh Ha 648 956 204 242 - - - - 852 1.198 1.704 2.396
Thanh Mi¢n 521 668 116 116 - - - - 637 784 1.274 1.568
Tua Ky 556 849 503 524 1] - 3| - 1.063 | 1.373 2.126 2.746
TX Chi Linh 1.400 1.776 84 133 - - - - 1.484 ] 1.909 2.968 3.818
TP Hai Duong| 2.121 1.902 161 105 51 28 5| - 2.338 | 2.035 4.676 4.070
Tong 11.858 13.953 3.413 3.809 61 42 25 9] 15.357 | 17.813 30.714 | 35.626

Nguén: Phong Piéu hanh Nghiép vu
Co thé thay rang d6i véi cac dich vu BRCD, kénh chu dao dé phat trién dich
vu van la kénh tryc tiép, 12 cac NVKD va NVKT cua VNPT Hai Duong. Cac kénh

diém UQ, Ctra hang dién may hoat dong khong hiéu qua khi gigi thiéu cac dich vu

BRCD cua VNPT Hai Duong.
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Bang 2.5: Thong ké phat trién dich vu di dong qua cac kénh nim 2020

Di djng tra trwée
Don vi ) Ty t:"(_)ng T§ trong . T}’/ tr?;lg Tf)ng in
So Lwgng| cua CcTv ; biem UQ | ciia diem | dfng tra
NVKD cua CTV uQ truée

Binh Giang 1.650 41,0% 1.001 24.,9% 1.374 34,1% 4.025
Cam Giang 861 11,1% 1.566 20,3% 5.305 68,6% 7.732
Gia Loc 1.638 28,6% 1.803 31,4% 2.294 40,0% 5.735
Kim Thanh 1.483 29,5% 1.743 34,7% 1.793 35,7% 5.019
Kinh Mon 3.648 42,0% 2.047 23,5% 2.999 34,5% 8.694
Nam Sach 1.143 26,2% 371 8,5% 2.850 65,3% 4.364
Ninh giang 1.906 34,1% 2.304 41,2% 1.376 24,6% 5.586
Thanh Ha 1.638 35,7% 1.244 27,1% 1.707 37,2% 4.589
Thanh Mién 1.104 51,5% 699 32,6% 342 15,9% 2.145
T Ky 2.338 43,1% 775 14,3% 2.308 42,6% 5.421
TX Chi Linh 1.259 47,7% 934 35,4% 447 16,9% 2.640
TP Hai Duong 2.139 18,1% 4.362 37,0% 5.290 449%| 11.791
Tong 20.807 30,7%| 18.849 27,8%| 28.085 415%)| 67.741

Nguén: Phong Piéu hanh Nghiép vu

Nhan thay kénh gian tiép van l1a kénh chu dao trong viéc phéat trién thué bao
di dong tra trudc cho don vi va chiém gan 70% trong tong thué bao phat trién.
Trong d6 Pai Iy uy quyén 1a kénh c6 ty trong cao, dic biét doi véi Pai ly uy quyén
ludn ting déu va 6n dinh.

Doi véi kénh truc tiép thi két qua ban hang thuong khéng cao, chi chiém
khoang 30% ty trong phat trién thué bao di dong cua toan kénh, nguyén nhan caa
viéc nay la: Khach hang thuong dén giao dich chu yéu I thuc hién cac giao dich
lién quan dén nghiép vu: do6i sim, thay sim, nop tién cudc..., con viéc ban cho
khach hang mai thudng han ché hon, da phan 1a ban hang truc tiép dén nha khach
hang hoic cac ty diém dong nguoi.

2.2.3. Lwa chen thanh vién cia kénh phan phéi
a. Tiéu chi tuyén chon cac thanh vién kénh

+ Poi véi céc cira hang truc tiép: dam bao téi thiéu mdi huyén/ thi phai c6

mét diém giao dich truc tiép phét trién thué bao tra sau, thuc hién cong tac cham soc

khach hang va thu cudc. Tiéu chi lya chon 1am ctra hang truc tiép nhusau:
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- Nam trén mat duong chinh, c6 mat d6 ngudi qua lai déng dic, khu vuc trung
tam cua cac huyén, thi.

- Chiéu rong mit tién téi thiéu 7m, tong dién tich giao dich tdi thiéu 1a 70m2.

- C6 thé cai tao d& dang, ton it chi phi.

Ctra hang truc tiép chu yéu la cac cira hang cua cac Phong béan hang
huyén/thi dam nhan cung cip cac san pham dich vu Vién thong va CNTT tai dia
ban, cham so6c khach hang, quang ba gigi thiéu dich vu. Hién tai Vinaphone Hai
Duong ¢6 12 cira hang giao dich tai cac huyén/thi Thanh phé trén dia ban.

+ Pdi véi cac Piém CCDV va Piém ay quyén: Phai c6 tu cach phap nhan

- C6 giay chizng nhan dang ky kinh doanh hop lé.

- Nam trén mat duong chinh, c6 mat d6 nguoi qua lai déng dac. S¢ hiru mat bang
hodc hop dong thué mat bang con thoi han téi thiéu 1 nam.

- C6 ky HP hop tac lau dai va tuan thii cac quy dinh vé viéc phat trién thué bao tra
trudc va tra sau caa VNP Hai Duong.

- Puoc trang bi bién hiéu theo chuan nhan dién thuong hiéu caa Vinaphone.

- Piéu kién vé trang thiét bi: may smart phone dé phuc vu DPKTT TB 1én hé théng
cua Vinaphone.

+ Pbi v6i Diém bén Ié: chi can diém ban ¢ nhu cau ban san pham cua Vinaphone,

tap trung vao cac déi tuong: cac diém ban dién thoai di dong, cac diém ban tap hoa,
quan café hoic tat cac cac ddi twong khac c6 nhu cau.

+ Ddi voi doi neli nhan vién ban hang truc tiép, doi nedl cong tac vién ban hang:

Xay dung doi ngii nhan vién, cong tac vién ban hang tryc tiép tai tat ca cac phuong,
x4 trén dia ban, dic biét tap trung tuyén chon doi ngii cong tac vién Ia sinh vién céc

truong dai hoc, cac to chire doan thé tai cac truong, cac khu cong nghiép. ...
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Hinh 2.4: So d6 qui trinh tuyén chen céc thanh vién trong kénh phan phéi

1. Tim kiém nhitrng thanh vién cé kha nang

\4

2.Danh gia cac thanh vién dya trénnhirng tiéu

A 4

3. Xem xét va lua chon vao thanh vién cuia kénh

A 4

4. Théng bao nhirng quyén loi khi tham gia vao kénh

5. Thuce hién ki hop déng lam dai ly chinh thic

v

Nguon: Phong Diéu hanh Nghiép vu

2.2.4. Céng tdc thiic ddy hoat dpng ciia cac thanh vién trong kénh phan
phdi
+ Chinh sach hé tro va ddo tao vé nghiép vu:

Thuc hién dao nghiép vu cho cac Piém CCDVTUQ, PBL va thudng xuyén
d3ao tao nhan vién chim soc diém ban dé hudng din dai 1y, diém ban.

Pao tao vé nghiép vu diang ky thong tin thué bao: theo quy dinh cua Nghi
dinh 49/2017/CP cua Chinh phuva thong tu 04/2012/TT-BTTTT cta B Thong tin
va Truyén thong, dé dam bao cac Piém CCDV/PUQ thuc hién dung quy trinh vé
ding ky thong tin thué bao tra trudc cho khach hang Ién hé théng, tat ca cac diém da
ky hop dong ay quyén véi VNP Hai Duong déu dugc tap huan quy dinh cua thdng
tu va hudng dan thao tac tryc tiép quy trinh dang ky thong tin thué bao tra trudc cho

cac khach hang.
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Khuyén khich ting 19.800 dong/thué bao cho dai Iy qua tai khoan Eload khi
thuc hién dang ky thong tin va kich hoat thanh céng thué bao tra trudc cho khach
hang.

Cac chinh sach khuyén mai, chinh sach méi duogc thong bao dén cac Piém
CCDV/DUQ, biém ban qua tin nhan, Email, t& roi quang céo, nhém chat zalo va
nhan vién chim soc diém ban truc tiép dén théng bao, gisi thiéu dich vu.

Ngoai cac chinh sach trén, VNP Hai Duong con ¢ nhiéu co ché khuyén
khich ban hang cho dai 1y trong cong tac ban hang, dic biét 1a ddy manh phat trién
cac dich vu gié tri gia tang.

+ Chinh sé&ch hd tro- hinh dnh, truyén théng tai diém ban

Piém CCDV/DUQ: Pugc hd tro vé bang hiéu va truyén thong cac chuong
trinh khuyén mai, chinh sach bang poster, to roi, bang tin...

Diém ban Ié: D6i véi diém ban co vi tri dep duoc uu tién hd trg vé bang hiéu
va truyén thong cac chuwong trinh khuyén mai, chinh sach bang poster, to roi...

Cong tac vién ban hang dugc dugc hd tro vé dong phuc, vat dung, cac goi
data uu dai trong qua trinh ban hang ...

+ Chinh sé&ch hé tro ban hang:

VNP c6 chinh sach khuyén khich ban hang, kich hoat ding ky TTTB, nap

thé cho cac Biém CCDV/DUQ rit rd rang. Cu thé tai bang nhu sau:

Chi tra thu lao bao cao kich hoat sim:

Bang 2.6: Chinh sach chi tra thu lao bao céo kich hoat sim

] Ciic DPCCDVVT Thuje DNUQ
TT NOI DUNG CTV E:EI?T";&” DCCDVVT [
Thude DNUQ S Uy qu
Thii lao phat
1.1 | trién thué bao 22,000 VND/TB | 22,000 VND/TB | 19,800 VND/TB
(BCKH)
111 | Chitradot 19,800 YND/TB | 19,800 VND/TB | 19,800 VND/TB
112 | Chitradot 2 2,200 PND/TB | 2,200 VND/TB 5,500 VND/TB

Chi tra hoa hong béan goi:

Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu
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Béang 2.7: Chinh sach chi tra thi lao/hoa hong ban goéi nim 2021

DUQ k§ Cic D(,‘([;Iz_\l'f\’T Thude
STT | Loai géi Loai thué bao Dotchitra | CTV | true tif‘p D(‘(‘D\'\AT Q DBL
TTKD St DN UQ
Thuoe DNUQ
; Chitradot1 | 22,5% | 22,5% 22,5% 22,5%
I | Gt ciigg | T bao RN 1w dor 2 | 25% | 2.5% 5% | 25%
2 <30 ngay Thué bao hién hitu Chitradot1 | 27% 27% 27% 27%
S j Chiradot2 | 3% 3% 6% 3%
3 Goi chu ky Tit ca cacloai | Chitadot1 | 18% 18% 18% 18%
> 30 ngay thué bao Chitradot2 | 2% 2% 4% 2%

Nguén: Phong Piéu hanh Nghiép vu

Ngoai ra VNP Hai Duong con trién khai nhiéu chuong trinh thi dua riéng,

cac chinh sach khuyén khich hd tro ban hang cho PCCDV/DUQ, PBL bén hang c6
doanh s cao. TTKD khuyén khich Piém CCDV VNPT ding ky thanh cong goi
cudc chu ky dai 6T/12T céc loai trén sim phat trién méi va dugc ghi nhan doanh thu

tiéu ding TKC tai dia ban tinh Hai Dwong. Muc khuyén khich cu thé nhu sau:

Bang 2.8: Chinh sach hd trg ban hang ciia VNP cho diém CCDV/PUV

Mrc San lwgng ban géi xét thwéng Tién khuyén khich (di cé6 VAT)
1 | Tu30TBdén49TB 1.000.000 d
2 | TuS50TB dén99 TB 1.500.000 d
3 | Tir100 TB tro lén 4.000.000 d

Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu

+ Chinh sé&ch hé tro bé sung khéc:

Doanh s6 quy dinh ciia diém CCDV VNPT: 20 triéu doanh s&/ quy.
Doanh sé dugc tinh bao gom: doanh s6 ban goi di dong tra truéc (PTM va hién
hiru) qua 1543, doanh thu ban goi internet, mytv (chi tinh don hang méi) va doanh
s6 ban goi trén ung dung Digishop cua CTV X& Hoi Hoa.

DPiém CCDV VNPT du quy dinh vé doanh sé s& dugc dong BHXH, BHYT,
BHTN, TNLD-BNN ¢ mic luong téi thiéu ving danh cho ngudi lao dong di qua
dao tao theo quy dinh cta nha nudc, tiy theo dia chi cu trd, sinh song cu thé muc

lrong nhu sau:
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- Thanh phé Hai Duong: 4.194.400/thang.

- Thanh phé Chi Linh - C4c huyén Cam Giang, Nam Sach, Kim Thanh, Kinh
Mon, Gia Loc, Binh Giang, Tu Ky: 3.670.100/thang.

- Thanh Ha, Thanh Mién, Ninh Giang: 3.284.900/thang.

Truong hop trong quy khong dat chi tiéu vé doanh sé (quy 20 triéu/quy),
Cong Ty Coky Vina s& tam dimg déng BHXH cho diém bén trong quy tiép theo.
TTKD VNPT Hai Duong van dé diém ban tiép tuc st dung account phuc vu viéc
ban hang dén khi c6 théng bao méi.
2.2.5. Pdnh gid cdc thanh vién trong kénh phdn phoi

Dbi vai kénh cira hang truc tiép: Thuc hién danh gia dinh ky hang thang ddi

Véi tirng ctra hang, tirng nhén vién giao dich theo cac tiéu chi sau:

DPam bao chi tiéu phat trién thué bao, thu cudc, doanh thu béan I¢é va sé lugng
khéach hang giao dich vién/ cira hang da thuc hién cham soc trong thang.

Hinh anh dam bao vé tiéu chuan nhan dién thuong hiéu Vinaphone tai cac
ctra hang.

Trung bay hang héa theo quy chuan vé chang loai, sip xép, gia ca tinh ning
su dung ...

Nam bat kip thoi cac chuong trinh khuyén mai, chinh sach, tinh ning goi
cudc, san pham... hién hanh dé thyc hién ban hang va cham soc, giai quyét khiéu
nai, thac mac ciia khach hang lién quan dén khuyén mai... cho khach hang, khéng
dugc dé khach hang khiéu nai vuot cap.

Thuc hién cac tiéu chuan danh gia chat luong giao dich vién, nhan vién thi
truong theo bo tiéu chuan danh gia chat luong caaVNPT.

D4i véi nhan vién thi treong: Thuc hién danh gia dinh ky hang thang theo

cac tiéu chi sau:

Chi tiéu ban hang, phat trién thué bao hang thang cua tirng nhan vién.

Nim bét kip thoi cac chuong trinh khuyén mai, chinh sach, tinh ning goi
cudc, san pham... hién hanh dé thyc hién ban hang va cham soc, giai quyét khiéu

nai, thic mic cua khach hang lién quan dén khuyén mai... cho khach hang.
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Viéc danh gia ddi v6i nhan vién thi truong va cac giao dich vién dwogc thuc
hién thudng xuyén hang thang va 1a co so dé danh gia chat luong hoan thanh cong
viéc, cham lwong hang thang cua nhan vién.

Kénh Piém CCDV/PUQ: Panh gia chat lugng Piém CCDV/BUQ qua
doanh s6 ban hang va duy tri hinh anh thuwong hiéu Vinaphone tai Diém: Diém
CCDV/DUQ phai c6 Bién hiéu ghi day du thong tin, tén Diém, dia chi..... theo dung
y&u cau cua Bo TT va TT. BPiém CCDV/BUQ phai st dung SIM Eload kich hoat
dang ky TTTB cho khach hang theo dung quy dinh caa chinh pha vé quan 1y PK
TTTB tra trudc.

Duy tri hinh anh: Tét ca cac Piém CCDV/DUQ phai dugc trang bi hinh anh
nhan dién thuong hiéu VNP ndi bat: Treo bang hiéu, Bang Diém Dang ky TTTBTT,

ké dé to roi, to roi cac chuong trinh......do Vinaphone Hai Duong trang bi.

Trung bay hang hoa: Co trung bay hang hoa cua Vinaphone tai gian hang veé
bo kit, thé cao...

Nghiép vu va cham soc khach hang: Nam bét kip thoi cac chuong trinh
khuyén mai, chinh sach, tinh niang goi cudc, san pham,... hién hanh dé thyc hién ban
hang va cham séc, giai quyét khiéu nai, thac mic cua khach hang lién quan dén
khuyén méi, cho khéach hang.

Kénh diém bén 1¢: Thuc hién danh gia dinh ky hang thang chat lugng kénh

diém ban Ié dua theo doanhsé mua hang, ban hang.

Duy tri hinh anh: Bam bao cac Biém ban 1é 16n duogc trang bi Bién hiéu,dam
bao cac diém ban déu duoc cung cip diy du cac td roi, Poster, chinh sach khuyén
mai, cac chuong trinh thi dua ban hang ctia Vinaphone Hai Duong.

Cac Piém bén 1¢ khong thuc hién BPKTTTB cho KH véi dich vu di dong tra
trude, nhung ho van 1a kénh thong tin va tiép nhan cac don hang gidi thiéu dich vu
BRCD cho don vi.
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Bing 2.9. Panh gia ctia khach hang vé hé thong kénh phan phéi caa Vinaphone Hai

Duwong
Mirc do danh gia
idu chi Hoan toan Khon Hoan toan BQ tiéu
Tieu chi bvT khong & g Trung lap Béng y dbne v chi
ddng ong y ong y
@) @ ©)] (O] (5
1. H¢ thdng cAc ctra hang giao dich cia VNPT Hai Duong rong| Phicu 6 17 57 150 70 287
khép thun tién cho khach hang khi c6 phét sinh nhu cAu. % 2,0% 5,7% 19,0% 50,0% 23,3% '
2. Gid'mé cira/déng cira ciia cc diém giao dich nhu hién nay phi|  Phiéu 3 30 80 140 47 266
hop khach hang, % 1,0% | 100% | 26,7% | 46,7% | 157% '
3. Céc diém giao dich hién nay I ciu néi giiva khach hang va nha| Phiéu 5 40 81 125 49 ac8
cung cap dich vu. % 17% | 133% | 27.0% | 417% | 16,3% ’
4. Theo khéch hang, nhan vién ban hang ctia VNPT Hai Duong c6| Phiéu 6 34 34 150 76 -
ky nang ban hang 0t % 20% | 11,3% | 11,3% | 50,0% | 253% '
5. Theo khéch hing, nhan vién ban hang cia VNPT Hai Dwong c6| Phiéu 5 20 45 135 95 -
trinh d§. % 1,7% 67% | 150% | 450% | 31,7% ’
. ) Phiéu 7 45 56 146 46
6. VNPT Hai Duong c6 nhiu loai kénh phan phoi. 3,60
% 2,3% 150% | 187% | 487% | 153%

Nguon: Sé liéu diéu tra
2.3. Panh gia hoat ddng quan tri kénh phan phéi cia TTKD VNPT — Hai
Dwong
2.3.1. Nhitng thanh tweu dat dwoc ciia kénh phan phai

+ V6i muc tiéu bao phu thi treong, cac Phong ban hang khu vuc khéng
nglrng cang ¢ va maé rong quan hé véi cac dai 1y, quan tdm dén cac diém bén 1é.
Cho dén nay cac Phong ban hang di thiét lap dugc hé thong phan phdi rong khap tai
12 huyén, thi, thanh phd vai sé luong diém ban I 16n, phu song téi tan cac khu vuc
sau, xa.

+ Cac Tong dai 1y trudc ddy c6 quan hé ban hang 1au nim voi VNP Hai
Duong, nay chuyén 1én thanh Biém CCDV/DUQ, gin bd vai cdng viéc kinh doanh
cac san pham, dich vu mang Vinaphone, c¢é nhiing thanh céng nhat dinh va quen
thudc vai cac chinh sach cua VNP Hai Duong 1a mot thuan loi cho cbng tac quan ly
van hanh kénh phan phéi.

- Xay dung va quan Iy mang luéi phan phdi dam bao dugc nhu cau san xuat

kinh doanh g6p phan thuc hién tot ké hoach chi tiéu caa TCT Dich vu Vién théng
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cling nhu Tap doan BCVT vé s6 lugng thué bao, doanh thu todn mang... day 1a cac
chi tiéu mang tinh phap lénh thé hién sy yéu cau ciia Nha nudc, cia nganh ddi voi
hoat dong san xuat kinh doanh cta Vinaphone Hai Duong.

- Xay dung dugc mang ludi phat trién ca vé chiéu rong va chiéu sau, dam
bao duoc viéc phan phdi san pham va dich vu trén khip cac huyén, thi, thanh ph
cac khu cong nghiép, cac lang nghé, ... Bén canh do, cac diém giao dich tai 12
huyén, thi, thanh ph véi doi ngii cong tac vién ludn phdi hop chat ché voi cac don
vi trén dia ban nam bat duoc thuc trang hoat dong cua cac Piém CCDV/DUQ, céc
Diém bén I¢ va xu huéng cua thi trueong.

- Mang luéi phan phéi caa VNP Hai Duong ciing ¢ su chuyén mén hoa rd,
dam bao cho cdng tac phan phdi ting san pham dich vu, nang cao hiéu qua cua tirng
kénh phan phbi. Pay ciing 13 tién dé cho mang lugi phan phdi hién dai, khai thac
duoc thé manh cua tirng thanh vién kénh, mang lai cho khach hang nhiéu tién ich
trong viéc su dung dich vu lam gia tang muac d6 hai long, tin cay cua khach hang,
mot yéu to cét I18i trong viéc phat trién thi truong, phat trién san xuat kinh doanh
cia mdi doanh nghiép.

- Mang ludi phan phdi cua VNP Hai Duong ciing da dam bao qua trinh cung
cap dich vu sau ban hang. Pay 1a cong tac hét stc quan trong trong viéc tro gilp
khach hang trong qué trinh st dung dich vu.

- Phan &nh thong tin thi truong, bat cap cua cac chinh sach trong qué trinh
trién khai tai cac khau.

2.3.2. Nhitng hgn ché con tén tai ciza kénh phan phdi

Hoat dong kénh phan phéi hién nay con nhiéu bat cap, chua mang lai hiéu
qua bén canh nhitng Iy do khéch quan con cé nhiéu van dé trong cong tac quan ly
kénh phan phdi, cu thé:

- Trong nhitng nim qua, thyuc hién tai co cau Tap doan, VNP Hai Duong da
tur buac kién toan bo may theo phan chi dao cia TCT DVVT, Tap doan trong viéc
phén chia lai lao dong ky thuat va kinh doanh. Nhung véi su Kién nay, mang ludi

phan phéi truyén théng cua cac don vi di bi thay ddi. Cac BPCCDV/DUQ theo quy
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dinh méi cua ND 49 ctua CP vé quan ly dang ky TTTBTT giam dan do doi hoi phai
¢6 tu cach phap nhéan, hon nita do co ché chinh sach cua Tap doan, nhan vién kinh
doanh tir khéi k§ thuat chuyén sang phai tap huan, dao tao lai. Nhan vién thi truong
chua 6n dinh do vay viéc phat trién kénh ban hang va quan Iy kénh gap nhiéu kho
khan.

- M6 hinh nhan su quan 1y kénh béan hang caa Tong cong ty thudng xuyén c6
su thay d6i dan dén tam Iy khdng 6n dinh ciia nhan vién chim soc kénh ban hang.

- Su gian doan trong quan hé vai cac kénh phan phdi ngoai x4 hoi da anh
huong tiéu cuc dén qué trinh cung cap san pham cho khach hang. Cho dén nay, so
Vv6i cac nha khai thac 16n khac, mang luéi phan phéi cia Vinaphone van kém hon,
thé hién ¢ chd: quan hé gitta cAc Phong ban hang véi cac Dai Iy thiéu su thong nhat
giita cac dia phuong, thiéu nhimg co ché rang buoc loi ich mat cach hiéu qua. Mang
lugi phan phoi khong dong déu, hau nhu chi tap trung tai cac khu vyc thanh thi, mat
d6 cac Diém ban hang thap, tham chi ngay tai cac thanh phd, thi x&. Céac hinh anh
nhan dang thuong hiéu con it vé s6 luong.

- Cong tac quan Iy hd tro, danh gia hiéu qua hoat dong cua cac thanh vién
mang ludi phan phdi con chua dong bo va hiéu qua. Viéc danh gia hiéu qua phan
phdi méi tap chung ¢ chii quan: nhu sé lugng thué bao phét trién, doanh thu ban
thé, doanh thu san luong cudce dam thoai, doanh thu gia tri gia tang... ma chua tinh
dén nhitng loi ich mang lai cho khach hang sir dung nhu su san ¢ caa san pham,
tinh dé dang trong viéc sir dung. ..

- Chua thyc hién viéc kiém soat, danh gia voi cac trung gian phan phoi. VNP
Hai Duong méi chi quan 1y dugc phan dau cua kénh phan phéi bang cac hop dong
thuong mai... con viéc kiém soat, hd trg cac diém ban 1é, dic biét 1a cac diém ban
khong truyén théng hau nhu rat it trong khi cac diém ban chinh 1a khau cudi cung
cta qua trinh phan phdi hang dén ngudi tiéu dung, 1a noi khach hang dugc nhan biét
vé san pham va dich vu ctia Vinaphone. Diéu nay lam giam hiéu qua phan phdi va

khuyéch truong hinh anh caa Vinaphone Hai Duong.
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- Chua c6 cac tiéu chudn cu thé dua ra dé danh gia va khuyén khich Biém
ban do d6 chua khuyén khich duoc cac Diém ban.

- Cac chuong trinh vu dai, chinh sach danh cho Diém CCDV/buUQ, BB c¢6
nhiéu nhung chua cé tong két, danh gia chat luong ting diém sau mdi chuong trinh.
Chu yéu xét van trén hé théng va thiéu tinh khach quan.

- Cong tac quan ly nhan sy con yéu kém, y thuc vé thuong hiéu cua cac nhan
vién giao dich, thi trudng chwa duoc nang cao, trinh do con nhiéu han ché.

- Thong tin thu thap tir thi trudng con nhiéu han ché, tinh chuan xac chua cao
nén viéc cung tng hang ra thi trudng chwa nhip nhang, lac thira IGc thiéu, nhiéu dai
ly truc loi bang cach om hang hoic ép gia cac Phong ban hang khi &p luc ban hang
dé hoan thanh ké hoach cubi nam.

- Cac Piém CCDV/PUQ hoat dong truéc hét vi quyén loi caa chinh ban than
ho nén sin sang canh tranh bang cac mic chiét khau cao rat sat vai muc chiét khau
cao nhat gay kho khin cho nguoi bén 1é.

- Khong duogc chu dong trong viéc thiét ké kénh do co ché hach toan phu
thudc nén bi dong khi cac thanh vién kénh c6 su thay d6i hang nam.

- Trong cbng tac xay dung ké hoach, dinh hudéng chién luoc trong hoat dong
phan phéi trién khai cham, khong bat kip véi xu thé chung cua thi truong do tinh
cha dong chua cao. Chua chu dong dé xuat dugc nhimg chuong trinh hd tro riéng
biét cho cac kénh phan phéi, cac chuong trinh hd tro (néu cd) con thu dong, phu
thugc nhiéu tir cac don vi quan Iy cap trén,

- Viéc t6 chirc cac kénh con chong chéo, chua tao ra sy riéng biét cua cac
kénh, thiéu nhay bén trong nam bat khai thac xu huéng thi hiéu tiéu dung, dyu doan
don dau thoi co, thoi diém, dic diém, nhu cau dé chiém linh thi truong.

2.3.2. Nguyén nhan ddn dén nhitng hgn ché ciia cong tac quan tri kénh
phan phai

Bén canh cac nguyén nhan khach quan dén tir co cau to chic, con ¢ nhiéu
nguyén nhan mang tinh chii quan tir phia VNP Hai Duong, cu thé nhu sau:

a. Viéc thiét ké kénh chua tot
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Vinaphone Hai Duong chua chi dong trong viéc thiét ké kénh phan phdi do
dic thu co ché hach toan phu thudc cia TCT, caa Tap doan. Thanh vién kénh phan
phdi thuong thay d6i hang nim va khong c6 tinh chién lugc. Quan hé rang budc
giita cAc Phong ban hang véi cac Piém béan trén dia ban con chua chit chg, thiéu
thdng nhit tai cac dia phuong.

b. Chwa c6 quy trinh danh gid hoat déong cua cac thanh vién

Theo quy dinh chung cia VNP Hai Duong cac dai ly khi kinh doanh san
pham dich vy ctia Vinaphone phai tuan theo hé théng cac quy trinh nghiép vu cho
cac loai san pham dich vu. Hé théng nay bao gom: quy trinh cung cap céc dich vu
tra trudc, tra sau nhitng quy trinh ndy mang tinh chat nghiép vu ma bét ky to chuc
kinh doanh vién thong nao ciing déu phai tuin theo. Tuy nhién, quy trinh dénh gia
hoat dong cua dai 1y chua dugc thiét 1ap cu thé, rd rang dan dén viéc cac dai ly
nhiéu dai ly hoat dong cam chimng nhung van ton tai. Miac du trong hop dong ky két
c6 quy dinh 16 cac diéu khoan tuy nhién thuc té hién nay cac don vi quan ly truc
tiép cac dai ly chua chu dong thuc hién dé xuat thanh ly hoic ¢ cac bién phap xir
phat khi vi pham. Céc dai ly c6 kha ning tiéu thu san pham khi c6 nhu cau ky thém
rat mat thoi gian quy trinh ky két qua nhiéu khau do phan cap quan Iy.
¢. Chdt liong hé thong mang ngi bé chuea én dinh

Pé céc kénh thyc hién ban hang, giao dich ciing nhu dé kiém soat quan ly
viéc phét trién thué bao, hang hoa, hoa don, tién hang VNP Hai Duong da xay dung
va dua vao hoat dong trang noi bo. Pap tng nhu cau cdng viéc ngay cang cao, hé
théng mang ndi bo lién tuc duoc sira d6i, cap nhat va nang cap dé phd hop véi thuc
té str dung. Tuy nhién, chat lwong hé thdng van chua 6n dinh hé théng thuong bi
qua tai hay bi treo dic biét 12 vao nhiing ngay vang khuyén mai gay khé khin trong

viéc khai bao ban hang.
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CHUONG 3: HOAN THIEN QUAN TRI KENH PHAN PHOI CUA
TTKD VNPT HAI DUONG
3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién
3.1.1 Pinh hwéng phat trién cia Tong cong ty Dich v Vién thong (VNPT
VinaPhone).
Dinh hiréng phét trién dén nam 2025 cia VNPT

% Dinh hiréng chién heoc vé phét trién kinh doanh

- Giir vifng va m¢ réng thi phan, thi #rueng, kinh doanh c6 hiéu qud cac dich
Vu dem lgi nguon thu |én nhu di déng, bang réng va cé dinh.
Nhiém vu va giai phap

+ Hudng vé khach hang, thuong xuyén doi mai, nang cao chat luong cong
tac chdm soc khach hang.

+Pay manh phét trién thi phan di dong, céc dich vy trén nén bang rong, giai
phap cho khach hang doanh nghiép.

+ Giit duoc mirc d6 phat trién cua dich vu dién thoai ¢ dinh.

+ Phét trién manh thi truong khu vuc ndng thén.

- P¢t pha trong phat trien cac dich vu gid tri gia tri gia tang, dich vu néi
dung, cac gidi phap tich hop vién théng, CNTT va truyén hinh
Nhiém vu va giai phap

+ Pay manh x& hoi hoa, tao cac co ché thuan loi dé ngay cang cé nhiéu don
vi cling tham gia cung cap dich vu.

+ Thanh 1ap cac don vi chuyén nganh, cac Trung tdm dir liéu tap trung cung
cap céc giai phap tich hop cho khach hang doanh nghiép.

- Xay dung thuwong hiéu Tdp doan la mét thuwong hidu manh cua quac gia va
trén truong quoc té.
Nhiém vu va giai phap

+ Thong nhat sir dung thuong hiéu, logo VNPT trong moi linh vuc hoat dong

va tai tit ca cac don vi tryc thudc Tap doan.
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+ Phat trién thuong hiéu VNPT va cac thwong hiéu san pham dich vu cha
yéu & ca trong nudc va quéc té théng qua cac hinh thic truyén thong cling nhu hé
théng kinh doanh ban hang, thai do phuc vu cua déi ngii cac bd cong nhan vién,
cung cap dich vu véi chat lugng cao, gia ca phi hop dé tao ra uy tin va niém tin cua
khéach hang.

% Dinh hiréng, chién luwoc vé chuyén doi mé hinh té churc

- Chuyén doi Tdp doan thanh mét té chire linh hoat, ning déng, phi hop Véi

Xu thé toan cau hda, su thay déi cua céng nghé va thj trirong.

Nhiém vu va giai phap

+ Poi méi md hinh t6 chic, thuc hién thanh cdng viéc tai cau tric Tap doan
nhdam nang cao hiéu qua hoat dong va kha niang canh tranh. Tap doan hoat dong
theo md hinh cong ty me, cong ty con va c6 céac cong ty lién két. Cong ty me géom
khdi quan 1y diéu hanh va cac chi nhanh hach toan phu thugc. Cong ty me thuc hién
c4c chirc ning quan ly, diéu hanh tap trung, quyét dinh céc van dé vé chién luoc, ké
hoach, cong nghé¢, phét trién mang ludi, t6 chuc, can bo, quan ly vén cha hitu...;
thue hién kiém tra, giam sat moi hoat dong trong toan Tap doan; xay dung va quan
ly ha ting mang va kinh doanh cac dich vu 16i. Cac cong ty con gom: VNPT
tinh/TP la cac don vi hach toan doc lap, cac cong ty kinh doanh giai phéap, kinh
doanh dich vy ndi dung, Cong ty thong tin di dong (GMS) va nhiéu cong ty khac. ..

+ Trién khai dong bo cong tac tai co cau to chiuc Tap doan song song véi
dam bao két qua hoat dong san xut kinh doanh hang nam.

+ Quy hoach lai mang ludi vién thong — CNTT, hé théng kinh doanh, béan
hang phi hop véi md hinh to chirc méi ciia Tap doan.

+Poi méi cac co ché quan ly, cac quy trinh k§ thuat nghiép vu phi hop véi
muc tiéu chién luoc phat trién va md hinh t6 chac caa Tap doan.

% Dinh huéng chién lwpc phét trien nguon nhan luc va co ché tao déng luc

- Co cau lai d6i ngil lao dong, lao dong truc tiép tham gia linh vuc kinh

doanh tai cac VNPT tinh/TP chiém 35-40%; lao dong linh vuc giai phap cho khach
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hang doanh nghiép chiém 10-15% téng s6 lao dong; d6i ngil tu van giai phéap tong
thé CNTT khoang tir 500-1000 ngudi.

- Ban hanh cac co ché tao dong luc, khuyén khich nhiing c4 nhan, don vi c6
nhiéu dong gop cho sy phét trién cua Tap doan; thuc hién tra lwong, khen thudng,
ché do dii ngd can bo trén co sd hiéu qua san xuat kinh doanh.

- Ky hop ddng lao dong c6 thoi han véi nguoi lao dong méi (t6i da 3 nim);
thue hién chinh sach luan chuyén vi tri cong tac ddi véi ngudi lao dong.

- M rong doi ngili cong tac vién, thué khoan bén ngoai d6i véi linh vuc hoat
dong khong doi hoi trinh d6 ki thuat nghiép vu cao nham bét chi phi lao dong, ting
hiéu qua kinh té ciia Tap doan va gop phan tang viéc lam cho xa hoi.

3.1.2. Pinh hwong phat trién ciia TTKD VNPT — Hdi Duong.
% Céc muc tiéu phat trién cia VNP Hai Duong giai doan 2020-2025

Muc tiéu tdng quat:

+Cung cap dong bo céac giai phap, dich vu Vién théng, Cong nghé thdng tin
va truyén théng.

+Phét trién kinh doanh dua trén 03 nhom linh vuc, dich vu

- Dijch vu di dong, bang rong, ¢b dinh.

- Dich vu Gid tri gia tang va Cong ngh¢ thong tin.

- Dijch vu truyén thang.

- +Giir vai trd chi dao qudc gia trong viéc phat trién ha ting va cung cap cac
dich vu Vién théng, Cong nghé thong tin va truyén thong.

Muc tiéu cu thé:

Tang truéng hang nam:
+Tong doanh thu tir khach hang dat toc d6 ting trudng binh quin nim dat
7%.
+Tong loi nhuan dat tbc do ting truong binh quan nam dat 7%/ niam.
+Céc chi s hiéu qua
- Loi nhuan/ Doanh thu: 4% - 4,5%
- Thi phan dich vy di dong VNP chiém trén 21%, dich vu bang rong trén 55%.
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DPén nam 2025:

+Tong doanh thu dat 852 ty dong, toc do ting trudng binh quan dat 7%.

+Tong loi nhuan dat 86,3 ty ddng, toc do ting trudéng binh quan dat 23-
25%/nam.

C4c chi s6 hiéu qua

+Loi nhuan/ Doanh thu: 5,5% - 5,8%

+Thi phan dich vu di dong VNP chiém trén 25%, dich vu bing rong trén
60%.

- Vé thi triong: Phéat trién dich vu tai nhitng ving thi truong quan trong nhu
cac vung kinh té trong diém, cac diém du lich, cac khach hang 16n, cac dich vu
trong yéu cd ty trong doanh thu cao.., timng budc huéng téi cac thi trudng nong
thén. Phat trién nhanh cac dich vu méi c6 toc do tang truong cao dac biét la dich vu
thong tin di dong, dich vu s6 va bang rong.

- Vé dinh hwréng kinh doanh: chua treong phat trién cac hinh thic ban budn
luu lwong, ban lai lwu lwong va chi trong dén dich vu két ndi voi cac nha khai thac
khéc.

- Vé kénh phan phai: thuc hién chu truong phat trién rong khap céc kénh ban
hang, da dang hoé cac hinh thirc ban hang, tan dung ngudn luc x& hoi dé ban hang
cho cong ty.

3.1.3. Muc tiéu phat trién hé théng kénh phan phéi ciia TTKD VNPT - Hai
Duwong trong thoi gian toi.

La mot don vi kinh doanh trong linh vuc Vién thong di dong, ddi tuong
khach hang hudng téi chii yéu 1a nguoi tiéu ding ca nhan cua moi tang 16p. Véi
muc tiéu c¢6 kénh phan phdi rong khip dé dua san pham, dich vu dén véi khach
hang nhanh nhat va chat lugng phuc vu tét nhat, Vinaphone Hai Duong da t6 chirc
kénh phan phdi theo hé thdng da kénh. Day 1a hinh thuc to chiic kénh phan phdi
hiéu qua va phi hop ddi véi viéc kinh doanh san pham dich vu dién thoai di dong,
dac biét 1a ddi véi SIM, thé Vinaphone tra trude. S6 luong kénh phan phdi phan

chia theo khu vuc huyén/thi cua Vinaphone Hai Duong dugc thé hién o bang 3.1.
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Bang 3.1. Pinh huéng ty trong phat trién dich vu qua cac KBH dén hét nam 2025

Dich vu di déng Dich vu 56/S6 héa
Phat | Bangoi | Lo V4 . [ B
TT Kénh ban hang ridn trég Fiber, App biem | o7
moi | TBUM | MYTV | MYVNPT [CONTT| o
1 | Nhan vién kinh
0, 0, 0, 0, 0 0
doanh/LDTL 30% 5% 45% 50% | 100% | 100%
2 | Nhéan vién ky thuat 40% 10%
Piém CCDV/Piém
0,
uQ 48%
4 | CTV XHH/CTV
” [0) 0, 0,
TC/ Diém bén 5% | 15% ) 40%
Kénh chudi 20%
6 | Kénh online/TLs 2% 90%

3.2. Mot so giai phap hoan thién quan tri kénh phan phéi cia TTKD
VNPT - Hai Duwong

Dé dap ¢ng tinh hinh kinh doanh dich vu tai VNP Hai Duong theo dé hudng
da dinh ra, hé théng kénh phan phdi cua Vinaphone Hai Duong phai dugce day manh
phét trién ca vé chiéu rong va chiéu sau véi chuyén moén cao hon. Xuét phat thuc
trang kénh phan phéi caa VNP Hai Duong, trén co s nhitng muc tiéu, chién luoc
dinh hudng cua VTT giai doan 2020 — 2025 va qua phan tich cac bién s anh huong
dén cau tric kénh phan phdi san pham dich vu Vinaphone, dé xay dung hé thong
kénh ban hang bai ban, khoa hoc, chuyén nghiép, dam bao hiéu qua kinh doanh va
muc tiéu phan phdi, tac gia dé xuat mot s giai phap hoan thién quan tri kénh phan
phdi san pham dich vu Vinaphone trén dia ban Hai Duong nhu sau:
3.2.1. Gigi phap hoan thién cdu tric kénh phan phéi.

Hoan thién cong tac quy hoach, t6 chizc kénh phan phdi va xay ding céc

tiéu chi cu thé dé lia chon kénh phan phai.
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Chuan hoa, sap xép lai cong tac quy hoach céc kénh phan phéi trén toan dia
ban theo dan sé, khu vuc dia Iy va hiéu qua kinh doanh cua cac kénh phan phdi hién
nay, t6 chuc lai kénh phan phdi theo dinh hudng sau:

+ D4i vai cac cira hang truc tiép: dam bao téi thiéu mdi huyén/thi phai c¢6 01

diém giao dich truc tiép phat trién thué bao tra sau, thuc hién coéng tic cham séc
khach hang va thu cuéc theo tiéu chi téi thiéu 1 diém phuc vu/50 ngan dan. Ngoai
ctra hang tai tru s¢ cac Phong béan hang, thué thém mat bang lam CHGD, rat ngan
khoang cach phuc vu khach hang.

+ Poi Vi cac Piém CCDV/PUQ: Ra soat, cham dat hop dong ddi véi cac

DPiém UQ kinh doanh khéng hiéu qua va tim kiém cac thanh vién mgi tham gia
kénh, tap trung vao céc siéu thi dién thoai di dong, cac diém bén tdt, 16n va nang luc
trén dia ban. Pam bao téi thiéu mdi phuong, xa trén dia ban déu c6 diém dang ky
théng tin thué bao tra trudce theo ding quy dinh cia ND49/2017/ND-CP vaThong tu
04/2012/TT-BTTTT day du cac tiéu chi.

+ Dbi véi dai ly cap 1 (hay tong dai Iy sim thé): tuyén chon trén dia ban mdi

quan/huyén mot dai ly c6 tiém lyc tai chinh manh, 1a diém ban 16n, c6 méi quan hé
rong va hién dang phan phdi san pham dich vu vién thong cho cac diém ban dé lam
kénh phan phdi trung gian cung cip sim, thé Vinaphone cho cac diém ban nho 1é
trén dia ban.

+ Dbi voi nhitng diém ban 1é chi ban thé tra trudc: chi cin diém ban ¢6 nhu

cau béan san pham cua Vinaphone, tap trung vao cac dbi twong: cac diém ban dién
thoai di dong, cac diém ban tap hda, cic cira hang sira chita dién thoai di dong.
Ting bude tu van ho tr thanh diém Uy Quyén dé cé thé kinh doanh cac san pham
dich vu di dong.

+ Dbi voi doi neii nhan vién ban hang truc tiép, doi neii cong tac vién ban

hang: Xay dung d6i ngil nhan vién, cong tac vién ban hang truc tiép tai tat ca cac
phuong, x4 trén dia ban, dic biét tap trung tuyén chon doi ngii cong tac vién 1a sinh
vién cac truong Dai hoc, Trung hoc......c4c t chirc doan thé tai cac truong, cac khu

cdng nghiép, céac toa nha cao tang, chung cu.
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Nang cao trinh do nang luc nhan vién cham séc kénh ban hang. Thuong
Xuyén t6 chtrc cac 1op tap huan ning cao ning luc nghiép vu, k¥ ning giao tiép cho
d6i ngii NVGD, NVKD, Diém ban.

- T6 chitc la chon cac thanh vién tham gia kénh phan phoi

* Piéu chinh, lua chon céc kénh phan phéi
Tur két qua hoat dong san xuat kinh doanh cia VNPT Hai Dwong nam 2018-2020 va
thue té két qua cac hoat dong cham soc diém ban trong thoi gian qua, dong thoi qua
phan tich, danh gia tinh hinh thi truong kinh doanh sim thé trén dia ban, tac gia dua
ra mot s6 kién nghi diéu chinh kénh phan phdi hién tai va lya chon bé sung céc
kénh méi theo céc tiéu chi quy hoach nhu sau:

+ Sap xép lai cac diém giao dich truc tiép cia VNP Hai Duong: ra soat, danh

gia lai hiéu qua kinh doanh, cong tac cham soc khach hang cia tat ca cac diém giao
dich hién c6 cua VNP Hai Duong, tim kiém céc vi tri kinh doanh khac ¢ cac vi tri
dep, thuan tién, trang bi cua hang khang trang, sach dep, ting cuong nhan dién
thuong hiéu Vinaphone tai cac cira hang truc tiép. Cy thé nhusau:
+ Ddi véi céc cac Piém CCDVVTUQ phét trién thué bao tra sau va tra trude, day
manh phéat trién dich vu gia ting trén mang di dong. ay manh lién hé moi céc siéu
thi dién thoai di dong, cac dai Iy c6 nang luc trén dia ban nhu Cong ty Bién may
xanh, Cong ty Vién thong A, Thé gisi di dong, FPT Store ... ky két hop dong phat
trién thué bao tra sau, tra trudce va tu van, cai dat cac dich vy gia ting trén mang di
do6ng Vinaphone, mad rong va rdt ngan ban kinh phuc vu trén toan dia ban. Mat
khéac, uu tién mé rong kénh dai ly tai cac khu vuc dong dan cu, khu quy hoach mai
ma VNP Hai Duong chua tu trién khai duoc tai cac khu vuc nhu KCN Dai An,
KCN Lai Vu, KCN Tan Truong ...

Trién khai ddy manh phét trién thém cac Diém CCDVVTUQ c¢é tu cach phap
nhan, ky hop dong ty quyén dang ky thong tin thué bao tra trude dam bao tuan thu
dang cac quy dinh theo ND49/2017/ND-CP va thong tu 04/TT-BTTTT, uu tién

phét trién cac diém uy quyén ding ky thong tin tai cac phuong, xa noi chua ¢ cac



63

diém giao dich caa VNP Hai Duong, dam bao téi thiéu mdi phuong/xa déu co it
nhat 01 diém dang ky thong tin thué bao tratrudc.

+ D6i véi d6i ngli Cong tac vién tham gia ban hang: Pay manh cong
tactuyén chon, dao tao doi ngii cong tac vién ban hang SIM théthué bao tai cac khu
cdng nghiép, truong hoc, to dan phd, khu chung cu, tda nha cao tang..., dam bao
d6i ngii cong tac vién cé mat trén khip dia ban.

Cung cb va hoan thién hé théng kénh phan phdi ngay cang chuyén nghiép.
Phat trién thém mot sé kénh phan phéi méi , kénh phan phdi phi truyén thong
dédapung tdida nhu cau cua khach hang: Nhu Kénh Online, Telesale...

* Thuyét phuc cac thanh vién tham gia kénh

Quié trinh tuyén chon céc thanh vién kénh 1a qua trinh hai chiéu nén sau khi da
danh gia, Iya chon cac tng vién tham gia, VNP Hai Dwong phai thuyét phuc duoc
diém ban tham gia kénh phan phéi bang cach dua ra nhitng loi ich tiém nang cua hé
théng kénh phan phdi dich vu Vinaphone. Pé lam duogc diéu nay, tac gia kién nghi
mot s6 giai phap dé thuyét phuc cac thanh vién tham gia kénh nhu sau:

- Cam két hd tro dai ly trong viéc trang bi bién hiéu, ban ghé, ta quay ban
hang, cac to roi, 4n pham quang cao nhan dang thuong hiéu va khuyéch truong hinh
anh (tiy quy mé dai 1y nhung phai dam bao dau tu hiéuqua).

- Cam két thuc hién cong tac dao tao, tap huan cac quy trinh, thii tuc ban hang,
quy trinh dang ky thong tin thué bao d6i véi cac thanh vién mai tham gia kénh.

- Xay dung chinh sach chiét khau, hoa hong hap din danh riéng cho ting
nhom d6i twong Piém CCDVVTUQ/Piém ban/Cong tac vién ban hang dam bao
tinh canh tranh so véi céc nha mang trén dia ban dé khuyén khich ho tham gia kénh.
Pam bao rang chinh sach chiét khau ban hang, cac chinh sach ban hang cua VNP
Hai Duong l1a c¢6ng bang va quan hé hitu nghi, hop tac giita dai Iy/ diém bén va
nhamang.

- Tang cudng cdng tac cham soc, giup d& cac Piém CCDVVTUQ phat trién
thué bao tra sau va cac hoat dong quang céo va x(c tién banhang.

- Cam két tao diéu kién thuan loi dé dai ly t6 chirc tét kénh banhang.
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3.2.2. Gidi phap hoan thign hoat dgng qudn tri kénh phan phai.
- Hoan thién céng tdc dong vién va khuyén khich cac thanh vién kénh

VNP Hai Duong xem xét cac thanh vién cua hé théng kénh phan phéi nhu
mét thé théng nhat . Ban chat cia phuong thirc hop tac trong viéc khuyén khich cac
thanh vién, bat ké ho 13 nguoi ban buén hay ban 1¢ 1a su hiéu biét 13n nhau vé trach
nhiém cua ban than va nhitng cam két giira tat ca cac bén trong viéc hoan thanh vai
trd ctia minh trong dai han. Bé dong vién, khuyén khich cac thanh vién kénh tich
cuc tham gia kénh phan phdi, phan dau dat dugc muc tidu da dé ra, VNP Hai
Duong nén thuc hién mot sé giai phap sau:

+ Xay dyng chinh séch hd trg, khuyén khich cac thanh vién kénh, giap do
tryc tiép cho cé4c thanh vién trong hé théng phan phéi bang cac chuwong trinh cu thé
nhu sau:

- Cir nhan vién cham soc diém béan hang tuan dén thim chim soc, giai dap
c4c thic mac, cap nhat cac thong tin chinh sach ban hang, cac goi cudc, dich v,
cung cap cac an pham to roi, cAc an pham quang céo cho dai ly/ diém ban, giao
hang dén tan noi theo yéu cau cua dai ly/ diémban. NVKD cham soc t6i thiéu 1
lan/tudn + hd tro theo yéu cau cia PCCDV/DUQ. Giam déc PBH truc tiép ting qua
nhan dip sinh nhét nguoi dai dién cuia CCDV/DUQ.

- Lap cac nhdm hd trg Biém bén online, phuc vu hd trg Biém ban 24/7, giai
dap kip thoi moi thac méc, thdo g& moi kho khin cho Piém ban.

- Tao nhom Zalo bao g6m tat ca cac PCCDV/DUQ va nhém hd trg cua
Phong PHNV dé thong bao cac chinh sach va cap nhat cac thong tin tir vinaphone
cho cac diém ban.

- H0 tro chi phi duong truyén internet, may scan/camera chup hinh CMND
dé két ndi dén hé thdng khai bao, ddu ndi thdng tin thué bao cho khachhang.

- Xay dung co ché khuyén khich cac dai Iy/ diém ban day manh cong tac
ban hang va chim soc khach hang, dam bao phat trién thué bao bén viing, cd doanh

thu cao.
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+ D4i véi thué bao tra sau: dai 1y duoc hudng ti 18 phan trim tir 5-7% doanh
thu cude phat sinh c6 thu duge cudce trén dia ban trong vong 12 thang, 48 thang...
d6i véi cac thué bao do dai Iy da phat trién ngoai mac hoa hong dai ly 1a 150.000
d6ng/thué bao nhu hiénnay.

+ D6i voi thué bao tra trude: dai Iy duoc huong thém chi phi khuyén khich
tir 5-10% doanh thu nap thé duy tri sir dung trong vong 12 thang, 24 thang.... ddi
Vv6i thué bao tra trude do dai ly phét trién va ding ky thong tin thué bao dung theo
quy dinh ngoai muc khuyén khich 20.000 d6ng/thué bao nhu hién nay.

+ P4i véi viec phat trién va duy tri dich vy data, gia trj gia ting: xay dung ti
18 hoa hong phu hop (t6i thiéu 1a 20%) cho dai 1y dugce huang truc tiép khi tham gia
ban va khuyén khich khach hang duy tri st dung céc dich vu gia ting
cuaVinaphone.

- Dbi véi nhan vién phat trién thi truong, cong tac vién: xay dung co ché
gan lién thué bao phat trién thuc, co thu duge cudce voi chinh thu nhap cia nguoi
lao dong dé dong vién, khuyén khich ho tich cuc hing hai tham gia ban hang dong
thoi giam thiéu rai ro do phat trién thué bao khong thu dugc cude cho VNP.

- Ap dung chinh sach hd tro vé tin dung: trién khai chinh sach tra cham dam
bao bang ching thu téi thiéu 15 ngay d6i véi cac dai ly mua thé tra trude véi sb
lugng mua hang tir 1 ti dong/don hang trd 1én dé tao diéu kién cho dai Iy duoc ¢ di
ngudn tai chinh mua hang kinhdoanh.

- T6 chirc hoi nghi dai 1y/ diém ban theo dinh ky 1 nam/lan. Tai hoi nghi
VNP can giai quyét cac thic mac cta cac nha phan phdi vé san pham, gia ca,
phuong thirc ban hang..., lang nghe nhing y kién déng gop cuia cac thanh vién kénh
dé ngay cang hoan thién nhitng chinh sach ban hang. Thong qua d6 gitp doi ngi
NVKD quan 1y dia ban hoc hoi thém kinh nghiém, hiéu biét hon vé san pham va
nang cao kha niang ang xu khi tiép xuc véi khach hang. Khi to chie tot cac cudc hoi
nghi diém ban, ho s& cam thdy minh dwoc quan tam, ton trong chinh vi thé sé& gilp
ho gén b6 1au dai hon.

+ HJ tro dao tao vé chuyén moén, nghiép vu cho cac thanh vién kénh.
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Sy hiéu biét vé san pham, thai do phuc vu cua lre lwgng ban hang 1a yéu t6
rat quan trong dé tao niém tin, uy tin va sy thu hat d6i vai khach hang. Vi vay, viéc
thuong xuyén huan luyén dao tao chuyén mdn nghiép vu, k§j ning ban hang,chim
s6c khach hang cho nhan vién 1a mét trong nhitng méi quan tim hang dau dé dat
duoc két qua nhu mong mudn. VNP Hai Duong c6 thé hd trg dao tao chuy@n man,
nghiép vu cho céc thanh vién kénh bang cach:

- Cung cap duong day nong hd trg vé nghiép vu va cam két giai quyét cac
khiéu nai phét sinh ciia khach hang cho cac thanh vién kénh yén tam tac nghiép ban
hang.

+ Xay dung céac chinh sach hd tro hinh anh, truyén théng.

- H0 tro dai 1y, diém ban trong viéc trang tri gian hang, bién hiéu, ta quay,
ké to roi... nhan dién thuong hiéu dich vy Vinaphone tai cac dai 1y, diémban.

- H0 trg chi phi cho cac hoat dong khuyéch trurong, hop tac quang céo: cung
Cip cac biang ron, poster, to roi gii thiéu san pham thudng xuyén, quang ba san
pham qua cac phuong tién thong tin dai ching va truyén théng qua mang xa hoi.
3.2.3. Céac gidi phap hé tro' khac.

Gidi quyét xung dét trong kénh phan phéi

+ Giai quyét xung dot doc trong kénh

- Ap dung cac bién phap dong vién khuyén khich nhu di trinh bay ¢ phan
trén. Song song d6, can xem nhitg nguoi ban I¢é 13 ddi tc chién lwgc va san sang
cung ung san pham, dich vu, loi ich theo khach hang.

- Ap dung chién luoc “day” ddi véi cac kénh phan phdi trung gian, han ché
dén muc thap nhat toi da ngan sach danh cho truyén théng, quang céo, tap trung
ngan sach dé dau tu vao chinh sach khuyén mai, khen thuéng cho cac trung gian va
dau tu phat trién nhan sy ban hang caa cong ty ca vé chat va lugng.

- Pam bao chat lugng dich vu & mic cao, giao hang kip thai trong ngay khi
diém ban c6 nhu cau ké ca trong truong hop dot xuat.

+ Giai quyét xung dot ngang trong kénh
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Mau thuan gitta cac thanh vién cing cip xuat phét tir su khong hai long vé
quyén loi trong chinh sach dai ngd.Vi vay, dé giai quyét VNP phai st dung sic
manh thtra nhan, phai dé cac thanh vién nhan thiy rang mic wu dii cao hay thap 1a
tuy thudc su cong hién caa ho. VNP chi dwa ra muc vu dii sau khi da déanh gia hiéu
qua hoat dong cua moi thanh vién ¢ ky trudc d6. Su danh gia cia VNP phai khach
quan va két qua danh gia phai théng bao cong khai va minh bach dé tao ra phong
trao thi dua tich cuc gitta cac thanh vién kénh.

+ Giai quyét xung dot da kénh

Pé giai quyét mau thuin nay VNP can phai 1am rd véi cac trung gian vé dia
ban phan phéi, chinh sach chiét khau, chinh sach hd trg ban hang ciing nhu cac ché
tai trong viéc vi pham cac quy dinh caa VNP Hai Duong, nhitng ché d6 uu tién &
cac khu vuc dia 1y khac nhau. Khoanh ving va kiém soat chit ché hoat dong cac
nha phan phéi theo ving thi truong. Tuy nhién, ddy 13 mau thuan thuong xuyén va
phd bién cia hau hét cac kénh phan phéi nén VNP Hai Duong phai khéo léo trong
qua trinh giai quyét dé khdng dan dén bat man tir phia cac thanh vién kénh doi voi
VNP Hai Duong.
3.2.3.1. Hoan thi¢n chinh sach danh gia, thuwong phat cac thanh vién kénh

Pé nang cao hiéu qua hoat dong cua cac thanh vién trong hé théng kénh phan
phdi, phat hién, khac phuc kip thoi nhitg kho khin vuéng méc caa ho, dua ra hinh
thire thuong phat dbi véi thanh vién mot cach chinh xac, VNP Hai Duong can ting
cudng hon nira hoat dong kiém tra giam sat, can két hop gitra kiém tra don ddc
thuong xuyén voi kiém tra dot xuat dé tao sy tw giac, ¢6 ging lién tuc caa moi thanh
vién trong kénh.

+ Céc nhan té anh hudng dén hoat dong danh gia cac thanh vién:

- Mirc d6 kiém soat cia VNP ddi vai thanh vién: Muac do kiém soat caa VNP
Hai Duong ddi v6i cac thanh vién déng vai tro quyét dinh pham vi va tan suit danh
gia. Hién tai, mic du VNP Hai Duong da thiét 1ap mdi quan hé véi cac thanh vién
bang vin ban hgp dong va cac hoat dong cham soc trao doi thudng xuyén véi cac

thanh vién kénh nén VNP Hai Duong di c6 thong tin twong ddi tot dé co thé co thé
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danh gia vé cac thanh vién. Tuy nhién mic d6 kiém soét cia VNP Hai Duong dbi
Vvé6i cac kénh ban hang bén ngoai con nhiéu han ché do cac kénh ban bén ngoai doc
lap vé tai chinh, cac co ché ban hang véi VNP Hai Duong.

- TAm quan trong cua cac thanh vién hé théng phan phéi: San pham cua VNP
Hai Duong duoc phan phéi da dang qua céc kénh phan phéi. Vi vay, viéc danh gia
day du va can than céac thanh vién 1a mot viéc 1am rat quan trong dé nang cao hiéu
qua Kinh doanh.

- Ban chat san pham: San pham cia VNP Hai Duong cung cip dén tay nguoi
tiéu dung khong qua phirc tap nén viéc danh gia thanh vién thong qua ban chat san
pham tuong d6i dé dang. Qué trinh danh gia can nghiém tac nhin nhan 1a c6 phai
thue su do chit luong san pham hay do yéu té ban hang tir cac dai Iy dé c6 nhiing
diéu chinh pht hop.

+ X&y dung cac tiéu chi danh gia cac thanh vién kénh

Dé 6 thé danh gia mot cach chinh xac cac thanh vién kénh, VNP Hai Duong
can dua vao cac tiéu chi nhu doanh thu, phat trién thué bao, cham soc khach hang...
Két qua danh gia 12 co sé dé VNP Hai Duong tiép tuc duy tri cac thanh vién kénh
hay thay thé cac thanh vién méi hodc dua ra cac chinh sach thuong, phat cé lién
quan. Dua vao tinh chat, dic diém cua cac kénh phan phéi, tac gia dé xuit cac tiéu

chi danh gia cac thanh vién kénh nhu sau:

Bang 3.2. Tiéu chi danh gia cac thanh vién kénh phan phéi

Ciwra hang| Nhan | Paily | Kénh ban
TT Tiéu chi danhgia ]

truc tiep | vién thi uQ Ié khac
I |Chi tiéu doanhthu 25 10 5 50
1 |Doanh thu thé tra trudc 10 10 5 50
2 [Thucudc 15 - - -
Il (Chi tiéu phét trién thué bao 35 65 70 0
1 |Phat trién thué bao tra trudc 5 10 10 0
2 |Phat trién thué bao tra sau 15 25 30
3 |Phét trién thué bao 4G 5 15 15 0
4 |Phat trién dich vu gia tingkhéc 10 15 15 0
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11 (Chi tiéukhac 40 25 25 50
1 |Cong tac cham soc KH 15 15 10 10
2 |Cong tac giai quyét khiéu nai 15 5 5 0
3 |Duy tri hinh anh, thuong hiéu 10 5 10 40

Tongcong 100 100 100 100

Nguon: Phong PHNV — Vinaphone Hdi Duong
+ T6 chirc danh gia cac thanh vién kénh

- Kiém tra dinh ky bang cac dot kiém ké cudi thang vé thuc trang hang bén,
tén kho, dbi chiéu véi hé thong didu hanh san xuat kinh doanh dé danh gia vé céc
chi tiéu doanh thu, phat trién thué bao.

- Ra soat, danh gia hoat dong cua cac PCCDV/PUQ. Néu khéng phat sinh
san luong, yéu cau va phdi hop ngay véi NVKD lam rd nguyén nhan cu thé va giai
quyét thdo g& cac vudng mic. Pam bao 90% PCCDV/DUQ trong thang phai c6
phat sinh doanh s, san luong ban hang.

- Kiém tra d6t xuat nham danh gia thai d6 phuc vu, cach xu su cua nhan
vién kinh doanh véi khach hang, chap hanh quy dinh vé gia béan, su bao dam vé chat
lugng, do chinh xac vé sé lugng cia hang hoa ban ra, viéc duy tri hinh anh, thuong
hiéu cua Vinaphone.

- Viéc danh gia cac thanh vién kénh c6 thé ap dung theo céc tiéu chi va
thang diém nhu bang 3.2. Dya trén két qua dénh gia cac thanh vién kénh va hiéu
qua hoat dong cua timg kénh, nguoi quan tri kénh s& diéu chinh chién lugc va cac
chinh sach quan Iy kénh phan phéi cu thé.

+ Xay dung chinh sach khen thuong cu thé d6i vai cac thanh vién kénh

Pé dong vién, khuyén khich cac thanh vién kénh, VNP Hai Duong can xay
dung thém cac chinh sach khen thudng hop ly, phu hop:

- Xay dyng chinh sach khen thudng dai 1y, diém ban c6 doanh s6 ban hang
cao nhat, ngudi ban hang gioi nhat theo dinh ky hang thang, hang quy, hang nim
bang cac qua tang thiét thuc bang tién mat, hién vat.. ..

- Xay dung chuong trinh mua hang tich liiy diém dé dugc thudng cac qua

tang c6 gia tri bang tién mat, hién vat. ..
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- Tuy theo tung thoi diém cu thé va thdng tin thi truong thu thap vé, co thé
dua ra cac giai thuong vé cham soc diém ban tt nhat, hd tro giai quyét khiéu nai va
chim soc khach hang tot nhat...

- Trién khai cac chuong trinh Hoi nghi khach hang, tri an diém ban thuong
nién dé gip g& cac diém ban.

- Xay dung cac chuong trinh nhu: tang qua, hoa nh&n dip sinh nhat cua
ngudi dai dién diém ban. Qua do xay dung dugc mbi quan h¢ tét voi diém va truyén
théng hinh anh ciaa Vinaphone Hai Duong.

3.3. Kién nghi
Péi véi Chinh phii, Tap doan BCVTVN

- Nha nudc can hoan thién chinh sach kinh té déi ngoai nham mé rong quan
hé kinh té vai cac nudce trén thé gidi, tao diéu kién Vién thong nudc nha phat trién.

- VNPT Can tiép tuc nghién ciu hoan thién chinh sach kénh phan phéi.
Chinh sach phai gop phan nang cao ning lyc canh tranh, ting cuong dau tu d6i moi
cdng nghé, dap tng yéu cau CNH - HPH, hoi nhap kinh té quéc té.

- Néu cao vai tro chit dong don dau cong nghé, thi truong, khach hang trong
chién Iuoc phét trién kinh doanh cua doanh nghiép.

Kién nghi véi S6 TT&TT

Kién nghi So va Bo TT&TT ¢ quy dinh vé ving thi truong khai thac va
trach nhiém céng ich cua cac doanh nghiép ddi vai cac ving thi trudng kho khin
trén dia ban. Diéu chinh kip thoi cac chinh sach cho pht hop véi tinh hinh phat trién
nhanh chéng caa thi truong nhu chinh sach cudc két ndi giita cac doanh nghiép.

Kién nghi voi S¢ TT&TT vé viéc kiém tra va thanh tra cac hoat dong ban
hang va kénh phan phdi caa cac nha mang trén dia ban duogc tién hanh déng bo va
cbng khai minh bach tranh tinh trang wu ai nha mang nay va gay ap luc cho nha
mang khac

Kién nghi véi Vinaphone Hai Dwong
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-T6 chutc hach toan doanh thu, chi phi, loi nhuan theo timg diém béan hang
tryc tiép dé tién cho viéc theo ddi, danh gia thudng xuyén hiéu qua hoat dong cua
tirng diém ban hang trong kénh phan phéi truc tiép.

- Chu dong xay dung chién lugc kinh doanh bén vitng dai han, dong thoi xay
dung céc sach lugc thich Gng thay ddi trong ngén han.

- Quan tdm dén ngudn nhan luc, thudng xuén tim kiém va dao tao cac ngudn
nhan lyc gisi lam nén tang cho don vi.

- Xay dung va giao chi tiéu BSC, KPI dén ting nhan vién chim séc Kénh
ban hang dé nang cao tinh than trach nhiém, thay dbi tu duy lam viéc cho d6i ngi
nhan vién thuc hién nhiém vu cham soc kénh ban hang.

- Chuyén biét héa va chuyén nghiép hoa d6i ngli cham soéc kénh ban hang,
nhan vién cham soc kénh ban hang phat trién doi ngii CTV chiam séc Piém ban thyc
su hiéu qua, chat lugng.

Két luan chwong 3: Tir viéc phan tich, d6i chiéu va so sanh giita ly thuyét va
thuc tién, chuong 3 dua ra cac giai phap nham hoan thién kénh phéan phéi cua
TTKD VNPT Hai Duong, tao dong luc ting truang bén vitng cho cdng ty trong bdi

canh canh tranh gitra cac nha cung cap ngay cang tré nén khoc liét.
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KET LUAN

Kénh phan phdi c6 vai trd rat quan trong trong hoat dong san xuat kinh
doanh cua doanh nghiép. Mét doanh nghiép cd hé théng phan phéi hop Iy s& 1am
cho qua trinh kinh doanh tré nén an toan, tang cuong sac manh canh tranh cua
doanh nghiép 1am cho qué trinh luu théng san pham dién ra nhanh chéng va mé
rong thi truong cua doanh nghiép. Vi vay viéc danh gia va hoan thién kénh phan
phdi 12 mot yéu cau can thiét. Viéc hoan thién kénh phan phéi trong mdi thoi ky
kinh doanh sé& gitip cho doanh nghiép ludn chii dong ing pho6 véi cac thay doi cua
moéi truong Kinh doanh, thoa mén tét hon nhu cau thi truong, tir d6 dua dich vu toi
nguoi tiéu dung mot cach nhanh nhat va hiéu qua nhat.

Luan van tot nghiép nghién ctru vé kénh phan phéi caa TTKD VNPT - Hai
Duong. Qua trinh tong hop, nghién ciru du kién hé thong céac ly thuyét vé kénh phan
phdi, tir d6 1am co s& ddi chiéu véi thuc té hoat dong cia don vi. Thong qua céc
danh gia khach quan, luan vin s& dua ra mot s6 dé xuat, kién nghi véi muc tiéu
hoan thién kénh phan phéi TTKD VNPT Hai Duong, gbp phan mang lai hiéu suat
kinh doanh cao hon trong thoi gian toi.

Quan tri Kénh phan phdi 1 hoat dong rat quan trong cho chién lugc san xuat
kinh doanh ciia mdi doanh nghiép, vi vay, hoan thién hoat dong quan tri kénh phan
phdi 1a mot yéu cau thiét yéu véi mdi doanh nghiép. Khong ngirng hoan thién hoat
dong quan tri kénh phan phdi trong mdi thoi ky kinh doanh s& gitp cho doanh
nghiép ludn chit dong ng phd véi cac thay ddi cua méi truong kinh doanh, thoa
man tét hon nhu cau thi truong, tir d6 nang cao hiéu qua hoat dong san xuat kinh
doanh.

Viéc xay dung hé thong kénh phan phdi hop Iy vira tao ra loi thé canh tranh
khac biét so véi cac nha cung cap khac, vira cho phép giam dugc chi phi trong khau
phan phdi, nho vy ma nang cao duoc hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh.
Nghién ctu thuc trang cong tdc quan tri kénh phan phdi san pham dich vu
Vinaphone trén dia ban tinh Hai Duongcho thay: Nhiing thanh cong, wu diém,

nhitng han ché ton tai va nguyén nhan cua ton tai dé Vinaphone Hai Duong tiép tuc
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phat huy nhirng diém manh va khic phuc nhitng mit han ché. Bay sé& 1a can cir khoa
hoc dé xac dinh nhitng bién phéap hiéu qua cho Vinaphone Hai Duong; Viéc t chirc
luc lwong ban hang theo khu vuc dia ly 12 phi hop, d3 tao diéu kién cho mdi trung
tam c6 co hoi tim hiéu, nam viing dac diém khach hang cua khu vuc minh, dong
thoi han ché dugc nhiing chi phi di lai do khoang cach dia ly tao ra; da phat trién
moét mang ludi phan phdi nhiéu kénh gém ca kénh truc tiép va kénh c6 su dung
trung gian, mdi kénh duoc thiét ké dé hudng toi nhém khéch hang va cung cap loai
san pham dich vu khach nhau; chuyén mén hoa trong kénh gitip cho don vi ting
duoc hiéu qua cua hé thong kénh phan phdi.

Trong thoi gian t6i, dé ting cuong quan ly kénh phan phéi, Vinaphone Hai
Duongcan ap dung dong bd cac giai phap sau: Hoan thién cong tac quy hoach, to
chtc kénh phan phdi va xay dung c4c tiéu chi lya chon kénh phan phéi; T6 chirc
lya chon cé4c thanh vién tham gia kénh phan phéi; Hoan thién cong tac dong vién va
khuyén khich cac thanh vién kénh; Giai quyét xung dot trong kénh phan phdi; Hoan

thién chinh sach danh gia, thuong phat cac thanh vién kénh.
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PHU LUC
Phiéu khao sat khach hang
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG VE SAN PHAM DICH VU DI PONG
VINAPHONE TAIl HAI DUONG
(Thoi gian tzr../../2022 dén ..1../12022)
Vinaphone Hdi Duwong tran trong cam on sw tin tweng va gan bé cua quy khach hang
trong sust thoi gian qua.
Véi phwong cham” Luén dong hanh, chia sé, cung cap dich vu Vinaphone nhanh tréng,
ddp vng nhu cau ngdy cang cao cia khdch hang” dé c6 cdi tién va ngay cang nang cao
chdt lwong san pham, dich vy, kinh mong quy khach hang cho biét y kién ddanh gid vé chat
lirong san pham dich vy cia Vinaphone hién nay.

Phan 1: Thong tin chung cia khach hang

2. DHACNE: ceiieiieiiiiiiiiiiiiiiiieieteieatieeetentenceecescnsansescnsensansesanns
3. SO diBN TNOME: «evvveerreeeerrneeerreeerteerraieereneeersneeersneerssneessneessnnen

Phan 4: Y kién cia khach hang sw hai 16ng cia nha cung cap dich vu Vinaphone

Duéi day la cac phat biéu vé chat lwong dich vy cia Vinaphone Hdi Duwong, xin quy khéch
cho biét mize d@é hai 1ong qua cac phat biéu bang cdch danh dau X) vao cac 6 thich hop tir
1 dén 5 dudi ddy theo qui wdc:

Hoan toan | Khéng dongy | Trung ldp pong y Hoan toan dong
khéng dong y y

Khong ai b thiét hai gi qua danh gid cia quy khéach tdt ca chi déu dwoc nghién ciru dé cdi
tien chdt lirong dich vu cia Vinaphone ngay mét tot hon.

STT | YEUTO 1 213 |45

. Hé thong céc cira hang giao dich cia VNPT Hai Duong rong L 1o 13 lale
khép thuan tién cho khach hang khi c6 phat sinh nhu cau.

Gio md cira/dong cira cua cac diém giao dich nhu hién nay
phu hop khach hang.

Céc diém giao dich hién nay la cau ndi giira khach hang va
nha cung cap dich vu.

Theo khach hang, nhan vién ban hang cia VNPT Hai Duong

¢6 k¥ ning ban hang tot
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Theo khach hang, nhan vién ban hang caa VNPT Hai Duong

¢o trinh do.

6 VNPT Hai Duong c6 nhiéu loai kénh phan phdi. 1 (2|3 |4]5

Quy khéch vui long déng gop ¥ kién (néu cd)

XIN CHAN THANH CAM ON SU HQP TAC CUA QUY KHACH HANG!




