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MO DAU

1. Ly do chon deé tai

Mang di dong dau tién cua Viét Nam ra doi nam 1993, 13 mang di dong
Mobifone, cung cép dich vu cho mét s6 luong khach hang nho va dic biét. Dan dan,
cac mang di dong khéc ra doi, ving phu song rong 16n khip 64 tinh thanh. Dich vu
vién thong (viét tit: DVVT) di dong tré thanh dich vu binh dan, ai ciing c6 thé sir
dung. Sy phat trién manh mé ctia cong nghé khién cho DVVT di dong st dung thoai
va SMS thuan tay ciing dan dich chuyén sang cac tng dung Data va cac dich vu gia
tri gia tang gan lién vi cude séng van minh, hién dai.

Cudc canh tranh chiém linh thi phan ngdy cang gay git giita cic nha cung cip
DVVT di dong. Cac doanh nghiép vién thong tim kiém va thu hut khach hang, phéat
trién dich vu tot hon vé chét lugng, dam bao gia thanh va théa man dugc nhu ciu
khach hang. Doanh nghiép can thuc hién san xuat kinh doanh theo thi trudong, xay
dung va ap dung hoat dong Marketing phu hop. Marketing hon hop 1a khai niém co
ban nhat trong Marketing, 13 cac bién s6 ma doanh nghiép c6 thé sir dung hodc kiém
soat dé tac dong dén khach hang. Trong kinh doanh dich vy, trién khai Marketing hdn
hop hi€u qua 1a dic biét quan trong, gitp doanh nghiép thanh cong trong viéc phat
trién va gitr khach hang, mo rong thi trudng va nang cao thi phan.

Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong (viét tit: TTKD) 1a don vi kinh té
true thudc Téng cong ty Dich vu Vién thong (Viét tat: TCT), c6 nhi€ém vu kinh doanh
cac cac san pham, dich vu vién thong va cong nghé thong tin (viét tit: VT-CNTT)
ctia Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam (viét tit: VNPT) trén dia ban tinh Hai
Duong. Dich vu vién thong di dong 1a mot trong nhitng dich vu chinh, dem lai doanh
thu cao cho don vi nhung da va dang dan bi mét thi phﬁn trén dia ban. Sau khi VNPT
tai co ciu vao nam 2014, TTKD da c6 nhiéu thay do6i trong cong tac to chirc, quan tri
va thyc hién cac chinh sach kinh doanh, trién khai Marketing hdn hop dbi véi dich
vu vién thong di dong, tuy nhién hiéu qua chua dat dugc nhu mong mudn.

Tir nhitng 1i do trén, t6i chon dé tai luan vin: “Marketing hén hop dich vu



vién théng di déng tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hdi Dwong” 1am d tai nghién
ctru, nham hoan thién va nang cao hi¢u qué hoat dong Marketing dbi voi DVVT di dong
tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong.

2. Tong quan vé van dé nghién ctru

Marketing 1a hoat dong quan trong dbi v6i doanh nghiép kinh doanh dich vu,
chi ra nhém khach hang muc tiéu va hudng di cho cac hoat dong khac, nham khai
thac hi¢u qua nhét phan doan thi truong da chon. Viéc trién khai cac hoat dong
Marketing hi€u qua sé giup doanh nghiép ndng cao nang luc canh tranh va dat hi¢u
qua cao hon trong hoat dong canh tranh.

Véi noi dung nghién ctru ctia luan van vé hoat dong Marketing hon hop dich
vu vién thong di dong tai Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong, dé thu thap
thém thong tin, tac gid da tim hiéu va tham khao mot s6 tai liéu luan vin thac s§ voi
dé tai co lién quan dén hoat dong Marketing hdn hop dich vu vién thong trén cac dia
ban khac nhau, cu thé nhu sau:

- Luan van thac sy “Hoat dong Marketing hon hop ciia Trung tam kinh doanh
VNPT - Ha Néi doi véi dich vu FiberVNN”, cta tac gia Nguyén Htru Thyuy, Hoc vién
Cong nghé Buu chinh Vién thong, bao vé nam 2018. Tac gia di trinh bay c4c van dé
co ban vé Marketing hdn hop d6i véi dich vu, nghién ctru viée trién khai Marketing
hon hop ddi véi dich vu FiberVNN cuia Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ha Noi sau
giai doan tai co cdu cia VNPT; dé xuat giai phap dé hoan thién hoat dong Marketing
hdn hop ddi véi dich vu Fiber VNN niam 2020.

- Luan vin thac sy “Hoat dong Marketing hon hop ciia Tong Céng ty dich vu
vien thong - VINAPHONE doi véi cdc dich vu héa don dién tir”, cia tac gid Pham
Ngoc Anh, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong bao vé nam 2020. Tac gia da
nghién ctru vé& hoat ddng Marketing hdn hop ciia TCT ddi vé6i dich vu Héa don dién
ta. TCT voi vai tro 1a chu dich vu da xay dung chién lugc va trién khai cac hoat dong
Marketing hdn hop Xuéng cac don vi tryc thudc nham dat duoc hiéu qua cao nhat.

- Luan van thac sy “Hoat dong Marketing Mix doi véi dich vu di dong tra sau

ciia Tong cong ty Vién thong Mobifone” cua tac gia Nguyén Khanh Viét, Hoc vién



Cong nghé Buu chinh Vién thong, bao vé nam 2018. Téac gia van dung co s& 1y luan
ctia hoat dong Marketing dé danh gia hoat dong ctia Tong cong ty Mobifone ddi véi
DVVT di dong tra sau, 1a thanh phan caa DVVT di déng ciia Tong cong ty Mobifone,
mot trong nhimg ddi thii canh tranh cia VNPT,

- Lu4n vin thac s§ “Chién luoc Marketing Mix ciia dich vu vién thong di dong
tai chi nhdnh Viettel Pa Nang — Tap doan Vién théng Qudn déi” cua tac gia Chu
Quang Hung, Dai hoc Quéc gia Ha No1, bao vé ndm 2015. Tac gia van dung hé théng
co s6 1y luan vé chién luoc Marketing Mix; tong hop, va phan tich chién luoc
Marketing Mix cia DVVT di dong tai chi nhanh Viettel Pa Néng tir nim 2010 dén
2014; chi ra cac mat dat duoc va ton tai trong hoat dong cua chi nhanh, déng thoi dé
xuat cac chién luoc, dé xuat giai phap Marketing Mix cho DVVT di dong tai chi
nhanh Viettel Pa Nang trong giai doan 2015-2020.

Theo hudng tiép can khac nhau, nghién ctru ciia cac nha khoa hoc trong va
ngodi nudc di cung cap co so 1y thuyét vimg chic vé hoat dong Marketing va
Marketing hdn hgp trong kinh doanh. Tai Viét Nam, Marketing hon hop di duoc
nghién ciu & nhiéu doanh nghiép. Trong kinh doanh DVVT, trén thi truong c6 3
doanh nghiép 16n cung cip d6 1a VNPT, Viettel va Mobifone. Qua cac dé tai néu trén,
céc tac gia da phan tich co so 1y thuyét va hoat dong Marketing hdn hop trong kinh
doanh dich vy, véi mdi doanh nghiép khac nhau, & mdi dia phuong khac nhau s& cé
nhimg hoat dong Marketing chung va theo dic thu riéng. T6i nhan thiy cac van dé
vé Marketing hdn hop DVVT di dong tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong
chura dugc tac gia nao phan tich va nghién ctiru mét cach chi tiét, bai ban. Toi xin cam
doan day 13 dé tai hoan toan méi, khong tring lip véi cac dé tai ma toi di biét.

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru

Muc tiéu cta viéc thuc hién dé tai 1a dé xuit céac gidi phap co6 co s¢ khoa hoc
(ca vé li thuyét va thyc tién) dé hoan thién hoat dong Marketing hdn hop DVVT di
dong tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong.

Céc nhiém vy nghién ctru dugc dat ra nhu sau:

- Hé thdng hoa co s6 1i luan vé Marketing hdn hop trong kinh doanh dich vy.



- Panh gia, phan tich thuc trang trién khai Marketing hdn hop DVVT di dong
tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong.

- Dé xuit mot sb giai phap hoan thién hoat dong Marketing hdn hop DVVT di
dong tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

- Péi tuong nghién ctru: Hoat dong Marketing hon hop dich vu tai doanh
nghiép.

- Pham vi nghién cuu:

+ V& noi dung: Nghién ctru vé hoat dong Marketing hdn hop DVVT di dong
tai doanh nghiép vién thong.

+ V& khong gian: tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Duong.

+ V& thoi gian: Tai lidu thir cap dugc thu thap tir 2005 dén nay; dir liéu so cip
duogc thu thap trong giai doan tir thang 11 nam 2021 dén hét thang 1 nim 2022; giai
phap dé xuat huéng tdi nam 2025.

5. Phwong phap nghién ciru

Phwong phap thu thdap dir lieu

- Tiép cén vé Iy thuyét: Phuong phap nghién ctru tai ban duoc st dung dé hé
théng héa co s& 1i luan vé hoat dong Marketing dich vu tai doanh nghiép tur nhiéu
nguén tai liéu nhu sach, giao trinh, tap chi...

- Tiép can thuc té:

+ Nghién ctru tai ban: Thu thap thong tin thi cap vé thi trudong dich vu VT-
CNTT ciia cac doanh nghiép vién thong tai tinh Hai Duong; cac van ban quy ché,
quy dinh, huéng din trién khai chinh sach kinh doanh caa VNPT, TCT va TTKD .

+ Quan séat, thao luan nhom tai don vi.

+ Khao sat bang bang hoi dbi voi khach hang vé hoat dong Marketing hon hop
DVVT di dong tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Duong dé thu thap cac dit liéu
so cap nham dam bao tinh khach quan.

Phwong phap xw ly dir liéu
Tir nhitng dit liéu so cip va thir cdp thu thap duogc, dung phuong phap phan



tich, tong hop, danh gia... dé nghién ciru thyc trang, danh gia sy thay doi, phat trién,
trong két qua kinh doanh, xac dinh cac két qua dat dugc va nhiing han ché trong hoat
dong Marketing hon hop d6i véi DVVT di dong cua doanh nghiép. Cac dit liéu so
cAp can xtr 1y, tinh toan s& duoc thyc hién bang phin mém excel trén may tinh.

Tir @6 dua ra nhirng nhén xét, két luan va dé xuat giai phap hoan thién hoat
dong Marketing hon hop DVVT di dong tai TTKD.
6. Két cau ludn vin

Ngoai phan m¢ dau, két luan, luan van gom 3 chuong:

Chuong 1: Co sd 1y thuyét vé Marketing hdn hop trong kinh doanh dich vu.

Chuong 2: Thuc trang hoat dong Marketing hon hop dich vu vién thong di
dong tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong.

Chuong 3: Giai phap hoan thién hoat dong Marketing hon hop dich vu vién
thong di dong tai Trung tdim Kinh doanh VNPT — Hai Duong.



CHUONG 1
CO SO LY THUYET VE MARKETING HON HOQP

TRONG KINH DOANH DICH VU

1.1. Tong quan vé Marketing va Marketing hdn hop

1.1.1. Khdi niém Marketing va Marketing hon hop
1.1.1.1. Khai ni¢m Marketing

Hanh vi Marketing xuat hién tir 1au, gan lién véi nhiing tinh hudng trao d6i
hang hoa, khi ngudi mua/ban phai canh tranh dé mua/ban san pham. Nén cong nghiép
phat trién manh mé, 1am cho san xuat hang hoa ting manh, cung vuot cau. Cac nha
kinh doanh phai tim giai phap hiéu qua dé tiéu thu san pham, tir d6 hoat dong
Marketing ngay cang phat trién va mon khoa hoc hoan chinh vé Marketing hinh thanh.

Marketing tro thanh hoat dong khong thé thiéu dem lai thanh cong cho doanh
nghiép trong hoat dong san xuat kinh doanh (viét tit: SXKD) ciing nhu cac linh vuc
hoat dong xa hoi khac. Trong SXKD, nha kinh doanh tim cach théa man nhu cau cua
nguoi tidu dung, tao ra san pham va dich vu méi véi gia ca ma nguoi tidu dung c6 thé
thanh toan dugc. Marketing anh hudng dén nhiéu linh vuc nhu: phén tich ngudi tiéu
dung, dinh gia, van chuyén, dia diém phan phdi, quang cio, hoat dong ban budn ban
1¢, dy tri¥, tin dung, trach nhiém xa hoi...

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé Marketing. Theo quan diém cua P.Kotler &
Gary Armstrong, “Marketing la quy trinh ma doanh nghiép tao ra gia tri cho khach
hang va xdy dung méi quan hé véi khach hang nham gianh dwoc gid tri tir ho. Hiéu
theo nghia rong, Marketing 1a quy trinh mang tinh quan tri va xa hoi, theo do cac ca
nhan/td chirc gianh duoc nhitng gi ho mudn va can théng qua viéc tao dung va trao
d6i gia tri voi nhitng c& nhan /to chire khac™ [3].

Quy trinh Marketing tong quat dugc mé ta thong qua 5 bude co ban:

Budc 1: Hiéu vé thi truong, nhu ciu va mong muén ciia khich hang

Budc 2: Thiét ké chién lugc marketing dinh hudng khach hang

Budc 3: Thiét ké chuong trinh Marketing tich hop mang lai gia tri vuot troi



Budc 4: Xay dung mbi quan h¢ c6 loi va tao ra su thich thu cho khach hang

Budce 5: Gianh dugc gia tri tor khach hang nham tao ra loi nhudn va tai san
khach hang.

Trong d6, thi truong bao gdm tat ca khach hang hién tai va tiém ning, c6 clng
mot nhu cdu hay mong mudn cu thé, ho sin sang va c6 kha ning tham gia trao d6i dé
thoa mén nhu cau hay mong mudn d6. Quy mé cua thi truong phu thude vao sb lugng
ngudi co nhu cau va nhitng tai nguyén ho sé hiru duoc ngudi khac quan tdm, ho sin
sang do6i nhiing tai nguyén d6 lay cai ma ho mong mudn.

Nhu vdy, Marketing 13 hoat dong ctia con ngudi dién ra trong mdi quan hé voi
thi trudng. Marketing 1a 1am viéc vai thi trudng dé bién nhiing trao d6i tiém an thanh
hién thie nham théa man nhitg nhu cdu v mong mudn ctia con ngudi.
1.1.1.2. Khai niém Marketing hon hop

Theo quan diém cua Philip Kotler, Marketing hdn hop 12 mét tap hop céc yéu
t bién dong kiém soat duoc cua Marketing ma doanh nghiép st dung dé cb ging giy
dugc phan tng mong mudn tir phia thi trudng muc tiéu [17].

Marketing hdn hop sir dung nhiéu cong cu khac nhau. Theo quan diém do
E.Jerome McCarthy tong hop va ap dung pho bién hién nay, Marketing hon hop gom
c6 4 thanh phan, d6 1a: San pham (Product), Gia ca (Price), Phan phéi (Place), Xuc
tién (Promotion), con goi 1a Marketing 4P [16].

1.1.2. Vi tri va vai tro ciia Marketing hén hop trong doanh nghiép

Céc doanh nghiép mudn thanh cong trong kinh doanh cin hiéu biét vé thi
truong, nhu cau va mong muén ciia khach hang, nghé thuat ing xir trong kinh doanh.

Marketing hdn hop déng vai trd quan trong trong viéc quyét dinh chién lugc
ctia to chirc. Quyét dinh Marketing hdn hop s& anh huong dén nhiing quyét dinh vé
phan khic thi truong, xac dinh muc tiéu va dinh vi thi truong. Dya trén san phdm
(P1), viéc phan khtc va xac dinh muc tiéu dugc thuc hién. Dua trén gia thanh (P2),
viéc dinh vi ¢6 thé duoc quyét dinh va nhitng quyét dinh nay s€ anh hudéng dén nhiing
quyét dinh vé kénh phan phi (P3) va hoat dong xtc tién (P4).

Marketing hon hop két ndi hoat dong san xuét véi thi truong, tir d6 doanh



nghiép dua trén thi trudng va nhu cau ctia khach hang dé quyét dinh hoat dong kinh
doanh ctia minh. Marketing hdn hop dem khach hang dén cho doanh nghiép, giong
nhu san xuét 1am ra san pham. Viéc trién khai hiéu qua Marketing hon hop 12 yéu t6
tat yéu dé doanh nghiép ton tai va phat trién duoc.

Marketing hdn hop gitip doanh nghiép biét rd nhitng ndi dung co ban nhu:
khach hang ciia doanh nghiép, san phim cua doanh nghiép, gia thanh cta san pham,
hinh thirc ban hang nao cho san pham, cach thirc gidi thidu san pham, cac chinh sach
hau mai va cham sdéc khach hang.

Nhu vay, vai trd quan trong nhat ciia Marketing hdn hop 13 tao ra cac gia tri
cho khach hang, thuc hién cac cam két, dem lai su hai long cho khach hang va tao ra
10ng trung thanh cta khach hang. Marketing hdn hop dwa ra huéng phat trién san
pham va thé hién nhirng gi khach hang mong mudn. Quan trong hon, Marketing hon
hop duoc xem nhu “tiéng néi cia khach hang”, véi cac hoat dong trién khai va thyc
thi cac qué trinh dé nim bt dugce nhu cau cia khach hang. Tir d6 doanh nghiép c6
thé cung cip san pham, dich vu dén khach hang véi chét luong tot nhat.

Ngay nay, khach hang ngay cang c6 quyén luc hon bao gio hét. Doanh nghiép
Kiém soat viéc san pham va dia diém tiéu thy, thoi gian tiéu thu. Tir d6, khach hang
s& ¢ nhiéu su lya chon cho chinh ban than minh. Ho s& it trung thanh véi mgt nhan
hiéu va thich tu tim hiéu thong tin tir nhitng nghién ctru cua chinh minh, ban b¢ va
c4c chuyén gia vé san pham, dich vu ma ho mudn mua. Su thay doi nay da din dén
su thay doi trong vi¢c thuc thi cac hoat dong Marketing hon hop, trong cach truyén
tai thong diép, trong cach tiép can véi khach hang [10].

1.1.3. Tién trinh Marketing muc tiéu ciia doanh nghiép
1.1.3.1. Ban chat qua trinh marketing myc tiéu

Marketing muc tiéu 1a qua trinh xac dinh muc tiéu cho cac nd luc Marketing
cua doanh nghi¢p trén thi truong muc ti€u da lya chon. Nhu cau thi truong rat da dang
va khé&c biét nén doanh nghiép can xac dinh hé théng marketing muc tiéu dé dam bao
Marketing duoc thuc hién ding lic, ding chd va mang lai hiéu qua cao.

Marketing muc tiéu bao gdm cac hoat dong mang tinh hé théng bao gdm:



nghién ctru thi treong, nghién ciru khach hang, dbi tha canh tranh, 14p ké hoach san
xuat, Xay dung va thyc hién chién luge canh tranh, giam sét, kiém tra va danh gia qua
trinh thuc hién.

1.1.3.2. Qua trinh thyc hién marketing muc tiéu

Qua trinh thyuc hién Marketing muyc tiéu qua 3 budc co ban, gom [3]:

- Phan doan thi truong (Market sergmentation)

- Lua chon thi trrong muc tiéu (Market Target)

- Dinh vi thi truong (Positioning)

a. Phan doan thi truong

Phén doan thi truong 14 qué trinh phan chia thi truong tong thé thanh cac nhom
nhé hon dua co s¢ nhitng diém khac biét vé& nhu cau, tinh cach va cac dac diém trong
hanh vi.

Poan thi truong 1a mot nhém khach hang trong thi trudng c¢6 cung nhirng dac
diém giéng nhau (vé nhu cau, thoi quen tiéu ding, sitc mua, c6 phan ung giéng nhau
trude cung mot kich thich Marketing). Tur do phai cé chuong trinh Marketing riéng
cho doan thi truong do nham phan bo nguén luc, dua ra chién luoc phu hop véi tung
nhom thi trudng muc tiéu khac nhau.

Viéc phan doan thi trudng gitp doanh nghiép tiép cin timg bd phan khach
hang c6 dic diém tuong dong voi nhau, tir d6 dam bao sy thich Gmg cua chinh sach
marketing ddi v&i phan doan thi truong d6, thoa man duoc nhu cau khach hang, khai
thac t6i da céac lgi thé hién co va nang cao hi€u qua kinh doanh ctia doanh nghiép.

Céc tiéu thirc duoc sur dung dé phan doan thi trudng bao gém: phan doan theo
vi tri dia ly; theo cac yéu t6 thudc vé dan cu ; theo cac yéu td tam Iy, vin hoa, x4 hoi;
theo cac yéu t6 thudc vé hanh vi ctia nguoi tiéu ding.

Dé dam bao tinh hiéu qua cua viéc phan doan thi truong cac doanh nghiép can
dam bao cac yéu cau do luong duge, ¢6 quy mo di 16n, c6 thé phan biét duoc, co tinh
kha thi. Két qua cua hoat dong phan doan thi truong s& 1am cin ctr dé doanh nghiép

thuc hién budc tiép theo d6 1a lya chon thi truong muc tiéu.
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b. Lwa chon thi truong muc tiéu

Sau khi phan doan thi truong, doanh nghiép thuc hién danh gia cac doan thi
truong dé xac dinh mac d6 hap din cua mdi doan dya vao rit nhidu cac yéu té (quy
mo thi trudong, d hép dan, rao can gia nhap thi truong, de doa san phém thay thé...)

Sau do, doanh nghiép s€ lya chon thi truong muc tiéu theo 05 phuong an: tap
trung vao doan thi trudng loi nhat, chuyén mén hoa theo kha ning, chuyén mon héa
theo thi trudng, chuyén moén héa theo san pham, bao phu thi trudng.

Doanh nghi¢p thuc hién chon chién lugc dap ung thi truong, dua theo cac can
ctr vé tai chinh, mirc d6 déng nhét cta san phém, giai doan séng cda san phém, chién
luge Marketing cta dbi thii. C6 3 chién luoc dap Gng thi truong, bao gom:

- Chién luoc khong phan biét: coi thi truong 14 mot thé ddng nhat, tat ca cac
khach hang déu c6 loi ich tiéu ding va dic diém nhu nhau dbi v6i san pham. Chién
luge marketing nay c6 thé duoc sir dung chung cho toan b thi truong.

- Chién lugc da phan doan: coi thi truong 1a mot thé théng nhét nhung khong
d6ng nhat. Doanh nghiép chia thi truong thanh nhiéu doan nho khac nhau theo cac
ti€u thirc phan doan lya chon, xay dung chinh sach marketing phan biét sao cho phu
hop voi doan thi truong do nham khai thac hiéu qua cac doan thi truong muc tiéu.

- Chién lugc phan doan tap trung: Sau khi phan doan thi truong, doanh nghiép
chon mét s6 doan thi trudong thich hop nhat va xdy dung cac nd luc marketing theo
huéng chuyén mon hoa nham chiém linh va khai thac t6t nhat doan thi truong muc
tiéu da lua chon.

C. Dinh vi thi truong

Dinh vi thi trudng 14 x4c dinh vi thé cho san pham ctia doanh nghiép trén thi
truong muc tiéu, thiét ké cho san pham nhitng dic tinh khac biét so vdi san pham cia
d6i thii canh tranh nham tao hinh anh riéng trong con mat khach hang. Pinh vi san
pham chinh 1a x4c dinh vi tri ctia san pham trén thi trudng muc tiéu so voi cac san
pham canh tranh cling loai nham phat trién dugc nhing khach hang nhat dinh.

- Noi dung cua dinh vi thi trudng gém ¢ cac bude: Tao ra mot hinh anh cu thé

cho san phém, nhan hi¢u trong tdm tri cua khach hang ¢ thi trudng muc tiéu; Lya chon
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vi thé cua san phém doanh nghiép trén thi truong muc tiéu; Tao sy khac bi¢t cho san
pham; Lya chon va khuyéch truong nhirg diém khac biét c¢6 ¥ nghia.

Doanh nghiép tién hanh dinh vi thi tredng nham muc dich xac dinh cac loi thé
canh tranh vé san pham so véi d6i tha trén thi trudng muc tiéu. Tir d6, xay dung chién
lwge marketing pht hop c6 kha ning tao ra nhiéu loi thé hon cho doanh nghiép trong
viéc dap tmg nhu ciu va mong mudn cua khach hang, gop phan giup doanh nghiép
dat dugc cac muyc tiéu kinh doanh hi¢u qua.

Moi san pham dugc tung ra thi trudng thi nhin hiéu cua san pham dé phai
dugc xac dinh vi tri trén thi truong canh tranh, doanh nghi¢p can xac dinh vi thé cua
nhan hiéu san pham so véi cac d6i thil canh tranh. Tir d6, tao diém noi bat cho nhin
hiéu, gitp khach hang d& dang phan biét, nhin nhan, danh gia nhitng diém manh, diém
yéu ctia nhan hiéu so v&i cac doi thu canh tranh. Khi khach hang da ghi nhd dugc
nhan hi€u, hoat dong kinh doanh s€ thuan lgi hon rat nhiéu.

Nguyén tic dinh vi cia doanh nghiép trén thi trudng chi yéu dua trén 4 nguyén
tac: nhanh nhat, ré nhat, méi nhat, tot nhat. Can tranh 4 sai 1am chu yéu trong dinh
vi: dinh vi qua thap, dinh vi quéa cao, dinh vi khdng rd rang; dinh vi tri ddng ngo.

Doanh nghiép khi xdy dung chién luoc dinh vi, phai dua ra it nhat 7 chién lugc
co ban: Pinh vi thudc tinh, dinh vi ich lg1, dinh vi cong dung, dinh vi nguodi str dung,
dinh vi d6i thu canh tranh, dinh vi loai san pham, dinh vi chét luong & gi ca.

1.1.4. Céc céng cu Marketing hon hop trong doanh nghiép
1.1.4.1. San pham (Product)
a. Khai niém

Theo quan diém Marketing, khai niém san phém duoc hiéu rong hon so vdi
quan niém thong thuong. San phim khéng chi 13 cac yéu sé hitu hinh ma con bao
gdm cac yéu té mang lai loi ich cho khach hang. San phdm c6 thé 1a san pham hitu
hinh (hang hoa), c6 thé 1a san pham vo hinh (dich vu), vat chat va phi vat chat [3].

Theo quan diém Marketing, san pham duogc hinh thanh tir 3 cAp d6: san phdm

cot 18i, san pham hién thuc, san pham bo sung (chi tiét hinh 1.1).
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San pham
bo sung

San pham
hién thuc
Nhin hiéu

San pham
theo v tuong

Tin
dung

bén ngoai

Hinh 1. 1: So d6 3 cip dd san pham
Nguoén: Bai giang Marketing cin ban [3]

Viéc nhin nhan san phim dudi quan diém marketing giup doanh nghiép dua
ra nhitng quyét dinh marketing, quyét dinh kinh doanh phu hop, ting kha ning canh
tranh trén thi treong, gép phan thic day hoat dong SXKD.

San pham khong chi 14 hang h6a ma con c6 thé 1a dich vu hodc bao gom ca
hang hoa va dich vu. San phém duoc hiéu chung la sy théa man mét nhu cau nao do
cua khéach hang muyc ti€u. Nhu cau, mac do doi hoi cua khach hang la khac nhau tai
ting thoi diém, mong mudn ciia khach hang thuong ting theo cap d6 cao dan, hoan
thién hon. Khéch hang quan niém vé chat lwong san pham thdng qua viéc san pham
d6 c6 thoa man nhu cau caa ho hay khdng. Chat lugng san pham duoc danh gia toan
dién tir gid tri c6t 16i dén céc yéu t6 cong thém. Dudi con mat khach hang, san phim
bao gom yéu td vat chat, phi vat chat tac dong dén sy hai long ctia khach hang.

Dua vao quan diém nay, doanh nghiép can xdy dung chinh sach, chién luogc
phét trién san pham toan dién, bao gdém tat ca cac yéu t6 anh huong dén su hai long
ctia khach hang. Nhu vay, san pham méi c6 thé ton tai va phat trién trén thi truong.
b. Cdc quyét dinh vé san pham

- Céc quyét dinh vé nhan hiéu: tén nhan hi¢u, ddu hi¢u nhan hiéu. ..

- Céc quyét dinh vé bao bi san pham: hinh dang, kich thudc, vat liéu, mau

sic, ndi dung trinh by va cé gan nhan hiéu hay khéng; quyét dinh vé cac thong tin
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trén bao bi; quyét dinh vé thir nghiém bao bi; can nhic cc khia canh loi ich x4 hoi,
loi ich ctua nguoi tiéu dung va loi ich ctia ban than doanh nghiép.

- Cac quyét dinh vé dich vu cua san phém: quyét dinh vé loai hinh dich vu, vé
hinh thirc cung cép dich vy, quyét dinh vé& mutrc do dich vu.

- C4c quyét dinh vé phat trién san pham: hinh thanh y tuéng, lya chon ¥ tudng,
soan thao va thAm dinh du 4n san phém méi, soan thao chién luge Marketing cho san
pham méi, thiét ké san pham hang hoa méi, thir nghiém trong diéu kién thi truong,
trién khai san xuat hang loat va quyét dinh tung hang héa mdi ra thi trudng.

- Céc quyét dinh vé ching loai san pham: La nhom cac san pham dugc phat
trién da dang hoa tir san pham ban dau, c¢6 nguyén liéu va quy trinh san xuat giéng
nhau, cling théa man nhu cau cta khach hang, nhung lai c6 dac diém noi bat riéng.
1.1.4.2. Gia (Price)

a. Khai niém

Gia la tham sb nhay cam nhat trong cac tham sé marketing hon hop. Gia dugc
mo ta qua rat nhiéu khéi niém dudi cac goc do khac nhau. Trong kinh doanh va quan
tri gid, gia duoc hiéu 1a khoan tién ma ngudi mua phai chi tra dé doi iy mot mon
hang hoac dich vu nao d6 [3].

- Pbi voi nguoi mua: Gia ca phan anh chi phi bang tién ma ngudi mua phai tra
cho nguoi ban, dé duoc so hitu hodc st dung san phém, dich vu ma ho mong mudn
nhim thoéa man nhu cau cua ho.

- P6i v6i nguoi ban: Gia ca phan anh khoan thu nhap ma ho mong mubdn ¢
duoc tir viéc nhudng quyén so hitu hay sir dung san pham, dich vu cho nguoi mua.

M®i san pham duoc dua ra thi trudng véi mire gia can bang giira s tién nguoi
mua phai tra va loi ich tir san pham ma nguoi mua nhan duogc. CUng mot san pham c6
thé c6 nhidu mirc gia khac nhau. Mirc gia nay dugc doanh nghiép tinh todn va sir dung
trong hoat dong phan phdi ctia doanh nghiép, nham phuc vu cac d6i tuong khach hang
khéac nhau, muc dich khac nhau cua doanh nghiép.

b. Chinh sach dinh gia

Doanh nghiép sir dung cac chinh sach gia khac nhau d6i véi ting san pham,
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tirng thoi diém va timg nhoém khach hang khac nhau tiy thudc vao tiém luc va muc
tiéu ctia doanh nghiép d6. Doanh nghiép ¢ thé lya chon mot hodc két hop nhiéu
chinh sach gia khac nhau tuy timg thoi diém:

- Chinh sdch gid linh hoat: Chinh sach dinh gia khac nhau cho cing motkhdi
lwong san pham ddi v6i cac nhom khach hang khac nhau.

- Chinh sdch gid cé dinh: Chinh sach sir dung mot mirc gia duy nhit dbi véi
tat ca cac khach hang mua hang trong ciing diéu kién co ban va cing mot khoi luong.

- Chinh sdch vé mirc gid theo chu ky song cia sin pham: Chinh sach nay
thuong duoc ap dung dé lwa chon mirc gia cho cac san pham méi, bao gdm: Chinh
sach gia hat vang, chinh sach gia tham nhap, chinh sach gia gidi thiéu, chinh sach gia
theo thi trudng; chinh séch ha gia va chiéu cb gia.
1.1.4.3. Phan phdi (Place)

a. Khai niem

Kénh phan phdi 1a tap hop c6 hé théng cac phan tr tham gia vao qué trinh
chuyén dua hang hoa tir doanh nghiép dén nguoi tiéu ding. Kénh phan phéi bao gdm
kénh truc tiép va kénh gian tiép. Kénh truc tiép thuong 13 luc luong ban hang cia
doanh nghiép, kénh gian tiép 1a dai 1y, nguoi ban 1, nguoi ban buén [3].

b. Cdc quyét dinh vé phdn phéi

- Lira chon noi cung cdp san pham: Noi cung cap san pham can dam bao yéu
t linh hoat vé san xut va tiéu dung. Doanh nghiép phai lya chon dia diém va thoi
gian cung cap dich vu cho khach hang. Qué trinh cung cap dich vu cd sy tham gia truc
tiép ctia khach hang nén duoc xem 13 yéu t6 quan trong dé xem xét va lua chon. Bé
dua ra quyét dinh vé noi cung cdp dich vu mét cach phu hop va dung dén, doanh
nghiép can phan tich nhu cau, mong mudn cia khach hang.

Dbi v6i mot s dich vy, dia diém san xuat 1a ¢b dinh, dan tdi cac quyét dinh
vé dia diém thién vé san xuat. P6i véi dich vu khac, k¥ thuat san xuat cho phép linh
hoat hon, nhung quyét dinh vé dja diém phu thudc vao viéc ngudi tiéu ding di dén
dia diém cung cép dich vy. Trong truong hop mdt s6 dich vu tiép xuc thép, doanh

nghiép co thé tach riéng giira san xut va tiéu dung bang mot sé phuong phap: do linh
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hoat vé tiéu dung, do linh hoat vé san xuit, giam bot sy phu thudc vao vi tri.

- Liea chon kénh phan phdi san pham: 13 viéc lya chon c4c trung gian phan phéi
dé dua san phdm dén khach hang. Doanh nghiép c6 thé chon cac trung gian sin cO
trén thi truong lam kénh phan phéi cho minh, hodc c6 thé tim kiém kénh phan phbi
m&i khéc v6i kénh phan phdi hién cd. C6 2 loai kénh phan phbi:

+ Cung cép dich vu qua trung gian: thdng qua c4c hinh thirc nhu dai Iy, nha ban
1¢, nha ban budn, dai Iy nhuong quyén kinh doanh, dai Iy doc quyén.

+ Cung cép dich vu truc tiép: phan phdi san pham khéng qua trung gian.

- Lira chon s6 liwgng trung gian phdn phéi bao gom:

+ Phan phdi hang loat: c6 dd bao phu thi truong 16n, phit hgp vai cac san pham
tién ich.

+ Phan phéi chon loc: gidi han sb cira hang ban san pham, thudng dung cho
san pham chuyén dung, c6 d6 nhan biét thuong hiéu va 1ong trung thanh cao.

+ Phén phdi doc quyén: M&i khu vyc chi ¢6 1 nha phan phdi phu trach, phi
hop v6i san pham c6 gia tri cao va thuong hiéu manh.
1.1.4.4. Xuc tién hon hop (Promotion)

a. Khai niem

Xdc tién hdn hop, con goi 1a truyén thong Marketing, 13 cac hoat dong truyén
thong tin vé san pham va doanh nghiép toi khach hang dé thuyét phuc ho tin tudng
va mua san pham [3].

b. Céc thanh t6 ciia xiic tién hén hop

- Quang cdo (Advertisement): 12 hoat dong xuc tién dé gidi thiéu vdi khach
hang vé hoat dong kinh doanh hang héa va dich vu cta doanh nghiép. Quang céo la
hinh thirc truyén tin co ban nhat nham gi6i thiéu san pham, dich vu qua d6 gidi thiéu
vé doanh nghiép.

Céc loai hinh thirc quing cdo pho bién hién nay: Quang céo truyén thong,
Quang c4o hién thi, quang céo truyén thong xa hoi, quang céo tu nhién.

+ Céc phuong tién quang cao truyén théng gdm c0: béo in, tap chi radio, tivi,

phim quang céo, banner, ap phich, bién, bao bi va nhan san pham, buu dién, hoi cho...
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+ Cac phuong tién quang céo hién thi 1a quang cdo k¥ thuit sd va quang cdo
bao mang. Doanh nghiép tao quang C40 vin ban, in biéu ngir ndi phia trén dia chi lién
hé cua trang web va tham chi hinh nén véi san phém hodc dich vu trén nén trang web.
Céc loai quang cdo nay thudng 1a PPC (Pay Per Click), tic 13 ban dat gia thau cho
céc tir khoa duoc lién két nhiéu nhat véi dich vu hodc san phém clia ban va tra tién
cho két qua cuia ban ¢ du tim kiém cua cong cu tim kiém.

+ Quang c4o truyén thong x3 hoi 1a loai quang céo tao ra nhiéu hiéu tng trén
mang xa hoi nhu Pinterest, Instagram, Facebook va kha nhiéu trang mang xa hoi.
Loai hinh quang cdo nay phu hop v6i ngan sach Marketing han hep cta nhiéu cong
ty. Doanh nghiép phai tra tién 13 loai quang cdo tap trung vao viéc tiép can doi tugng
muc tiéu, s tién phai tra thay d6i theo sé lugng ngudi xem va tham gia vai no.

+ Quang cao tu nhién dugc thiét ké phu hop vdi phong cach va chiic ning cua
nén tang ma nd xuét hién. Quang céo xuét hién dudi dang cac bai viét/video va long
ghép tu nhién dudi cac bai viét, 1am cho nguoi doc mudn 4n vao link mot cach tu
nhién nhat. Vi ching khép véi ludng bién tap tu nhién cia trang, quang cao khong
gy kho chiu va ngudi dung s& khong cam thay rang ho dang tham gia vao quang céo.

- Xiic tién ban (sale promotion) 13 cac bién phap tac dong dé khach hang mua
ngay, mua nhiéu hon, s lugng san phim bén ting nhanh nhd cung cip nhitng loi ich
vét chat hay tinh than b6 sung cho nguoi mua. Xuc tién ban bao gém 2 loai: chién
luge Marketing kéo va Marketing day.

+ Chién luoc marketing ddy bao gdm tat ca cac hoat dong nham dua san pham
vao qui trinh phan phdi cta cac trung gian va thic day viéc ban hang bang cach dua
ra cac li do dé cac nha ban budn, nha ban 16 nd lyc hoat dong. Cac bién phap chu yéu
bao gdm tién tro cap cho gidi thiéu san pham, phan phdi, tro cap quang céo...

+ Chién lugc marketing kéo 1a chién lugc nha san xuét chu yéu dya vao quang
c40 san pham hodc xuc tién ban cho khach hang tiéu ding cudi cung. Cac hoat dong
nham thic day khach hang cudi cliing kéo san pham thong qua kénh phan phoi.

- Ban hang c& nhan (personal selling): giao tiép truc tiép giira ngudi ban hang

v6i khach hang tiém nang. Trong d6, nguoi ban hang c6 nhiém vuy giao hang, chuyén
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quyén s& hiru cho ngudi mua va nhan tién tir ngudi mua.

Tién trinh ban hang gdm bdn budc co ban: tham do, 1ap ké hoach, trinh bay,
tién hanh. Ngudi ban hang c nhan c6 nhiém vu: gidi thiéu loi ich, cong dung cua san
pham cho khach hang; huéng dan sir dung san pham; gi6i thiéu khach hang vé san
pham moi; tra 101 cac cau hoi hodc 161 tir chdi mua cua khach hang; td chirc va thuc
hién hoat déng xtc tién tai cac diém ban hang; dam phan, ky két hop dong; theo doi
sau ban hang dé cham soc; duy tri, phat trién méi quan hé 1au dai v6i khach hang; thu
thap thong tin phuc vu Marketing.

- Quan hé cong chung (PR - Public Relation):

Quan hé cong chung 1a nhitng hoat dong v6i quan ching nham tuyén truyén
tin tirc, nhu: nodi chuyén, tuyén truyén, quan hé cong dong, dong gop tir thién... Tién
trinh quan hé cong chung gém 3 budc: xac dinh thai d6 cong ching va xay dung danh
gi&; xac dinh nhimng thu tuc, chinh sach ciia doanh nghiép ddi voi su quan tim cta
cdng ching; thuc hién truyén ba dé cong chung hiéu hon vé doanh nghiép, cac san
pham, dich vu ctia doanh nghiép. Ngay nay quan hé cong ching dugc cac doanh nghiép
quan tam, coi 1a hoat déng quan trong dé xtc tién hon hop.

- Marketing truc tiép (Direct marketing): 13 hé thong tuong tac, st dung mot
hay nhiéu phuong tién quang céo dé tac dong dén khach hang. Hoat dong nay co céc
hinh thtre: Marketing qua thu, Marketing tin nha, quang cdo c6 hdi dap, ban hang
qua dién thoai, phiéu thuong hién vat, ban hang truc tiép, chién dich tich hop.

1.1.5. Cdc yéu t6 anh hwong dén hoat dong Marketing hon hop
1.1.5.1. Cac yéu to bén ngoai doanh nghiép

Cac yéu t bén ngoai doanh nghiép bao gdm mdi truong vi mo va mai truong
vi md cé tac dong rat 16n dén hoat dong Marketing ctia doanh nghiép [7].

- Méi trwong vi mé: bao gdm cac yéu td chinh nhu sau:

+ Yéu to kinh té

Céc yéu t6 kinh té chii yéu gdm: ting truéng CPI, toc d6 ting truong kinh té
(GDP), tinh trang lam phat, 14i sut ngan hang, that nghiép... Trong nén kinh té c6

tang trudng voi GDP cao, thu nhip qudc dan ting 1én, muic sdng cta nguoi dan duoc
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nang 1én thi ho s& mudn tiéu dung nhitng hang hoa chit luong tt hon, kiéu dang,
mAu mi dep hon va chap nhan thanh toan véi gia cao hon.

+ Yéu t6 chinh tri - phdp ludt

Bao gdm cac quy dinh vé phap luat, hé thong quan 1y hanh chinh, duong 16i
chinh sach cua chinh phu, hoat dong cua cac to chirc bao vé quyén loi ngudi tiéu
ding, luat doanh nghiép, chinh sach, cac cong cu diéu tiét kinh té cua chinh phu...
Céc yéu t6 ndy c6 thé tao ra co hoi hay nguy co cho doanh nghiép, tir d6 can tro hodc
tao diéu kién thun loi cho hoat dong Marketing ctia doanh nghiép.

+ Yéu to xa hoi

MBoi truong van hoa anh huong 16n dén hoat dong Marketing ctia doanh nghiép
bao gdm: dan sb, t6n gido, quan niém vé dao dic, phong tuc tip quan, thé ché xa hoi,
gia tri x4 hoi, nghé nghiép, 16i séng... Cac yéu té van hoa xa hoi chi phdi hanh vi tidu
dung cua khach hang va hanh vi kinh doanh ctia doanh nghiép.

+ Yéu 16 tw nhién

Céc van dé vé moi truong ty nhién anh huéng dén nguodn luc dau vao va sy
can thiét cho cac hoat dong Marketing ctia doanh nghiép. Cac yéu té nay bao gém:
su thiéu hyt ngudn nguyén liéu, Sy gia ting chi phi nang luong, Xu hudng bao vé moi
truong, cac quy dinh cta chinh pha vé vé sinh cong nghiép. D6 vira 1a co hoi dé doanh
nghiép khai thac vira 1a nguy co ma doanh nghiép phai tim cach dbi pho va thich nghi.

+ Yéu t6 cong nghé

Yéu t6 khoa hoc cong nghé tac dong dén hiéu qua SXKD cua doanh nghiép,
12 co hdi dé doanh nghiép uing dung va nang cao ning suat, chat lugng san pham,
cling 14 nguy co khi yéu cau cua khach hang vé san pham ngay cang khét khe. Doanh
nghiép can chu y dau tu nghién ctru, tng dung nhitng cong nghé mai vao san xuat dé
phat trién san phadm méi. Tir d6, doanh nghiép c6 dugc nhitng san pham thay thé va
c6 su canh tranh méi vé gia ban san pham

- Méi trwong vi mé: Bao gdbm mot s6 yéu t6 chinh sau:

+ Péi thii canh tranh: 14 yéu t6 tac dong truc tiép kha ning canh tranh cia

san pham doanh nghiép, tao dong lyc dé phat trién. Dé trién khai Marketing hiéu



19

qua, doanh nghiép phai nghién ctru cac dbi thu canh tranh (phan tich méi trudng,
phan tich ddi thu canh tranh, chién lugc quang cdo, khuyén mai...) va xac dinh 1&
ddi tha canh tranh cta minh. Tu do, doanh nghi¢p nhan dang va nam bét dugc
chién luoc, muc tiéu phat trién va nguén luc cua ddi thu canh tranh truc tiép.
+ Khéach hang

Khéach hang bao gdbm ngudi tiéu dung (ca nhén, ho gia dinh), cac nha ban buén
ban (t6 chuc, c4 nhan mua hang héa dé kiém 101), 1a d6i twong doanh nghiép phuc vu,
quyét dinh sy thanh cong hay thét bai ciia doanh nghiép. Khach hang tao ra san pham
va thi truong, quy mo khach hang s& anh huong dén ngudn hang cta nha cung cap.

+ Nha cung cdp

Nha cung cip 1a céc t6 chirc, ca nhan dam bao cung tmg cac yéu td can thiét
cho doanh nghiép va cac ddi tha canh tranh, nham tao ra hang hoéa va dich vu nhat
dinh. C4c tac dong cua nha cung cap nhu ting gia, giam chat luong nguyén vat lidu,
giao hang khdng ding han déu anh huéng dén doanh nghiép. Do d6, doanh nghiép
can nghién ctru, tim hiéu vé cac nha cung cap va nén 1am viéc véi nhiéu nha cung cap
khac nhau, tranh tinh trang bj nha cung cap gay ap luc va bét loi.

+ Trung gian Marketing

Trung gian Marketing 1a cac t6 chtrc kinh doanh ddc 14ap tham gia hd tro cho
doanh nghiép & khau trung gian khac nhau trong chudi gia tri cua doanh nghiép. Céac
trung gian nay rat quan trong va doanh nghiép can lua chon céc trung gian phu hop,
dé xay dung mbi quan hé 1au dai véi ho.
1.1.5.2. Cac yéu t6 bén trong doanh nghiép

Moi truong bén trong bao gSm nguén luc vé nhén luc, tai chinh, thuong hi¢u,
hé thong thong tin... tic dong dén hoat dong Marketing hdn hop ciia doanh nghiép.

Nguén nhin lyc

Nhan lyc 1a nhiing nguoi tham gia vao hoat dong SXKD & tat ca cac vi tri,
cuong vi trong doanh nghiép. Ngudn luc con nguoi (duoc chia thanh cac cip: cac
quan tri vién cap cao, quan tri vién cap trung va doi ngii nhan vién) 1a yéu t6 dau vao

quan trong quyét dinh sy thanh cong hay thét bai ctia doanh nghiép.
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Tai chinh

Nguén lyc tai chinh 1a diéu kién thu hat cac nha dau tu, 1a ngudn luc danh gia
vi tri canh tranh cua doanh nghiép. Doanh nghiép c6 kha ning thanh toan, vén luan
chuyén, luong tién mit cao s& tac dong 16n dén viéc hoach dinh va thyc hién chién
lwge. Do vay, dé hoach dinh va trién khai cac chién luoc Marketing hiéu qué, doanh
nghiép can xac dinh nhitng diém manh, yéu trong linh vuc tai chinh cta minh.

Co ciu to chuwe, san xuit

Co ciu to chirc, SXKD cua doanh nghiép dong vai trd quan trong trong qua
trinh hoat dong cua doanh nghiép d6. Hoat dong san xuat bién ddi cac yéu t6 dau vao
thanh yéu t6 dau ra. Qua trinh quan tri san xuat bao gom: quy trinh san xuat, hang ton
kho, luc lugng lao dong, chét lugng san phém v6i1 nhiing diém manh, diém yéu tac
dong dén sy thanh cong hay thét bai cua t6 chic.

Thwong hiéu

Thuong hiéu cta doanh nghiép c6 tac dong dén hoat dong Marketing cta
doanh nghiép. Vi mot thuong hiéu manh, doanh nghiép s& dé dang hon trong viéc
Marketing gi61 thi¢u dich vu vi da tao dugc long tin nhét dinh di véi khach hang.

H¢ thong thong tin

Théng tin ¢ vai trd quan trong trong to chirc, 1a cau ndi gin két giira cac bd
phan; gitp theo ddi cac thay doi ctia mdi trudng; hd trg viéc thuc hién, danh gia va
kiém soat chién lugc. Cong nghé phat trién gilp hé thong thong tin dugc truyén dat
mot cach nhanh chong va théng sudt. Ngay nay, cac Tap doan va doanh nghiép déu
¢6 bd phan chuyén trach quan 1y hé thong thong tin nham két ndi gitra cac bo phan.
1.2. Dich vu va diic trung ciia Marketing hon hop trong kinh doanh dich

vu

1.2.1. Khdi niém dich vu va dich vu vién thong
1.2.1.1. Khai niém dich vu

Tat ca cac san pham déu c6 thé mang lai cho nguoi tiéu dung nhing loi ich
nhat dinh. Di v6i cac san pham hitu hinh, nhitng loi ich mang lai cho ngudi tiéu

dung thuong dén tir nhitng dic trung mang tinh hitu hinh ctia n6. Trong khi d6, nhimng
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loi ich ma dich vu mang lai thuong tir nhitng hoat dong cia mdt hé théng cung cép
dich vu nhat dinh.

C6 nhiéu khai niém khéc nhau vé dich vu. Trong Marketing, c6 hai cach hiéu
vé dich vu dugc st dung rong rai nhu sau:

Dinh nghia 1. Dich vu 1a mot hoat dong hay lgi ich dugc mdt bén cung céip
cho bén kia. Mic du qua trinh cung cip dich vu c6 thé lién quan dén nhiing yéu td
hitu hinh nhat dinh, nhung vé ban chat thi dich vu thudng 13 v6 hinh va khong dugc
tao ra tir sy s& hitu ctia bat ky yéu td san xuét nao [4].

Dinh nghia 2: Dich vu 1a mot hoat dong kinh té tao ra gia tri va nhiing loi ich
cho nguoi tiéu dung tai mot thoi diém va dia diém nhat dinh nham mang lai nhiing
su thay d6i mong mudn c6 loi cho ngudi tiéu dung [4].

Thuc té, khach hang kho phan biét dich vu voi san pham hitu hinh, vi khi mua
mot san pham hiru hinh khéach hang ciing nhan dugc thém loi ich cua yéu té dich vu.
Va tuong tu, khi cung cap dich vu, doanh nghiép thuong kém theo mot vai yéu tb hiru
hinh nham ting thém gi4 tri cho khach hang. Vi dy, khi mua 6 t6 khach hang duoc sir
dung dich vu kém theo nhu bao dudng, thay thé phu ting chinh hiang. Con khi st
dung dich vu bay, khach hang cling dugc huong cac san phém htru hinh kém theo
nhu céc bira in, nuée udng.

Nhu vay, san pham doanh nghiép cung cip c6 thé dugc chia thanh 3 loai: Dich
vu thuan tuy (v6 hinh), san pham hitu hinh thuan tuy, hdn hop san pham hiru hinh -
dich vu (két hop yéu t6 hiru hinh va vo hinh).

Phan loai dich vu:

Linh vuc dich vu ciing hét strc da dang. C6 nhiéu cach khac nhau dé phan
loai dich vu va trén thuc té c6 mot mirc do chong chéo nhat dinh gitta cac cach
thtrc phan loai dich vu. Sau day 1a mot sé phwong phap phan loai dich vu thuong
dugc st dung:

- Phén loai theo d6i tuong su dung dich vu: c6 2 nhom doi tuong st dung dich
vu 13 nguoi tiéu dung ca nhan va ngudi tiéu dung to chirc.

- Phan loai theo ddi twong tac dong cua dich vu: con ngudi (co thé hodc tinh
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than) hay vat (tai san hodc quyén sir dung/sd hitu ciia con ngudi)

- Phan loai theo vai tro ctua dich vu trong san phém: dich vu chinh va dich vu
b sung.

- Phan loai theo muirc do hiru hinh cua dich vu: dich vu ¢6 d6 vo hinh cao, dich
vu ga“in vo1 nhitng san phém htru hinh, dich vu ¢6 d hitu hinh cao.
1.2.1.2. Khai niém dich vu vién thong

Theo Luét Vién thong sb 41/2009/QH12 cua Qudc hodi, “Dich vu vién théng
l& dich vu giki, truyén, nhdn va xi ly théng tin giiza hai hodc mét nthom nguoi sir dung
dich vu vién thong, bao g5m dich vu co ban va dich vu gia tri gia tang”.

DVVT thuong duoc phan lam hai loai: dich vu co ban (dich vu cot 161) va dich
vu gia tri gia tang (dich vu phu thém).

Dich vu co ban 1a dich vu chinh ctia doanh nghiép cung céip cho thi truong, dé
két ndi va truyén tin hiéu sd gifra cac thiét bi dau cubi, nham thoa man nhu ciu nhat
dinh vi né mang lai mot loai gia tri st dung cu thé. Dich vu co ban quyét dinh ban
chat ciia dich vu, n6 gan lién v6i cong nghé, hé thdng san xuat va cung tng dich vu.

Cac DVVT co ban gom dich vu thoai va dich vu truyén sé liéu. Dich vy thoai
bao gdom dich vu dién ¢6 dinh, di dong. Dich vu truyén sé liéu gom: dich vu kénh
thué riéng, dich vu truyén dan tin hiéu truyén hinh...

Dich vu gié tri gia ting 1a nhitng dich vu bd sung, tao ra nhitng gié tri phu troi
thém cho khéach hang, 1am cho khach hang c6 su cam nhan tét hon vé dich vu co ban.

Dich vu gia trj gia ting cia DVVT bao gom céc dich vu gia ting trén nén thoai
d6 1a: dich vu hién thij sd goi dén, dich vu chuyén cudc goi tam thoi, dich vu bao thirc,
dich vu dién thoai hoi nghi ba bén...; cac dichvu gia tang trén nén truyén s6 liéu nhu:
dich vu truyén am thanh, hinh anh, tin nhin da phuong tién.

1.2.2. Cdc dic trung co ban ciia dich vu va tic dpng dén hoat dpng Marketing

Dich vu ¢6 céc dic trung phan biét véi san pham hiru hinh thuan tuy, nén viéc
cung cﬁp mét dich vu khac nhiéu so v&i viée san xudt va ban mot san phém htru hinh.
Cac dic trung (bao gom: tinh vé hinh, tinh khéng tach roi gifka viéc cung cdp va tiéu

diing, tinh khéng dong déu vé chdt lwong, tinh khéng dir triv deoe) dan dén sy khac
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biét ctia ndi dung Marketing dich vu so véi Marketing san pham hitu hinh [3].
1.2.2.1. Tinh vo hinh

Tinh v6 hinh 13 dic trung cdt 18i ctia dich vu. San phim hiru hinh c¢6 hinh dang,
kich thudc, mau sic va tham chi ca mui vi, nén khach hang thudng cé thé nhin, so,
nim, ngui,.. dé cam nhan trude khi mua. Nguoc lai, dich vu ¢d tinh vé hinh, 1am cho
cac giac quan cua khach hang khong nhéan biét dugc dich vy trude khi mua. Pay la
kho khin khi ban mét dich vu so véi ban mot san pham hiru hinh, do khéch hang khé
thtr dich vu dé cam nhan, khé lua chon dich vu va nha cung cép dich vu kh6 quang
céo dich vu cho khach hang. Dé khic phuc tinh trang nay, khach hang c6 xu huéng
tim bﬁng chiing vé chat luong va cac thude tinh cua dich vu. Vi du, khi st dung dich
vu lam dep, khach hang hay dé y dén cach thirc trang tri, dung cu st dung va méi
trudng xung quanh céc salon lam dep, hodc trang phuc va thai do cia nhan vién...

Do vay, du dich vu v6 hinh, song n6 van c¢6 thé va can duoc phan anh thong
qua nhitng yéu té hiru hinh tai va xung quanh noi cung cap dich vu. Nhitng yéu to
nay thuong lién quan t6i yéu to con ngudi, trang thiét bi, dia diém cung cap dich vu
va cac vat dung bai tri. Pac trung nay cua dich vu dit ra yéu ciu quan trong cho
nhimg nguoi 1am Marketing 1a phai: hiu hinh héa dwoc dich vy, hay bién tinh vo
hinh cua dich vu thanh hiru hinh.

DVVT giri, truyén, nhan va xu 1y thong tin khong c6 tinh vat thé, 1a mot san
phém vO hinh va phu thuoc rat 16n vao sy cam nhén cta khach hang. Khi str dung
DVVT, vi¢c khach hang nghe r6 rang am thanh (hodc hinh anh véi cudc goi video
call), khach hang cam nhan viéc giri va nhan nhanh hay cham dit li€u trén trang
mang... phu thudc rat 16n vao cam nhan va danh gia cua timg khach hang. Khach hang
khong thé kiém tra, trung bay hodc bao géi dich vu duoc va ¢ thé s& cam thay rui ro
hon khi mua dich vu nay so véi cac loai hang héa dich vu khac. Do d6 cac nha cung
cép DVVT ngoai viéc nang cao chét lugng mang ludi, con tao lgi thé canh tranh thong
qua cac diém giao dich, cac ctra hang ban 1¢ hodc nang cao chét lugng phuc vu khach
hang cua nhan vién...

Nhu vay, tinh vo hinh ctia dich vu c¢6 anh hudng 16n dén cac chinh sach
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Marketing ctia cac doanh nghiép dich vu, dic biét 1a doanh nghiép vién thong.
1.2.2.2. Tinh khong tach roi giira cung cap va tiéu dung dich vu

Viéc san xuét va tiéu dung mot san phém hiru hinh dugc thyc hién riéng ré.
San phém hiru hinh thuong dugc san Xuét tap trung tai mot noi, sau do van chuyén
dén noi khach hang c6 nhu cau.

Déi véi san pham dich vu thi khac, qua trinh cung cdp va tiéu dung dich vu
thudng xdy ra dong thoi. Ngudi cung cip dich vu va khach hang thudong phai tiép xtc
v6i nhau theo mitc d6 nhat dinh trong qua trinh cung cép va tiéu dung dich vu, tai cac
dia diém va thoi gian phu hop cho hai bén. Bac si khong thé chita bénh néu bénh nhin
vang mat. Qua trinh tiép xuc giira nguoi lam dich vu véi khach hang trong cac truong
hop nay kéo dai sudt qua trinh cung cép dich vu.

Vi dic diém veé tinh vo hinh va khong tach roi cua dich vu sé tac dong nhat
dinh t&1 hoat dong Marketing dich vu. Khach hang can c¢6 mit trong qua trinh cung
cép dich vu, ho c6 thé cam théy bat an hay rui ro khi st dung dich vu do tinh v6 hinh
ctia dich vu va c6 khuynh hudng tim nhitng bang ching hitu hinh dé danh gia vé dich
vu va qua trinh cung cdp dich vu (vi du: bénh nhén s& cam thay yén tim néu duoc cac
béc si, y ta diéu tri cham soc tan tinh chu d4o).

Ngoai ra, tinh khong tach roi dén gitra san xudt va tiéu dung cta dich vu ciing
gy khé khin cho doanh nghiép dich vu trong van dé phan phdi, dic biét 1a khi ho
mudn mé rong mang ludi phan phdi. Do dé, cac quyét dinh vé phan phdi ciia doanh
nghiép dich vu s& khac biét vai cac doanh nghiép kinh doanh san pham hitu hinh.

Déi voi DVVT, tinh khong tach roi giita san xuét va tiéu dung dich vu thé hién
rat 10 rang. Cac tram phat song c6 dién tich vung phu 0,5km dugc lép dat tai noi
khach hang c6 thé st dung dich vu. Khi khach hang goi dién thoai, tin hiéu truyén di,
mang luéi dam bao thong tin lién lac tir diu nay dén dau kia va tinh tién cudc goi.
Cong tac hd trg, chdm soc khach hang phai dam bao lién tuc trong qua trinh khach
hang st dung dich vy. Do d6 céc diém giao dich, cac téng dai cham soc va tu van can
hoat dong véi thoi gian t6i da. Hé thong cung cap DVVT & tirng cong doan, ting thoi

diém c6 su gian doan nhung trong ca hé thdng thi ludn hoat dong 24/24. Vi vay néu
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khach hang khong sir dung hét cong suit phuc vu thi s& xdy ra su lang phi trong hé
thong. Pay 1a bai toan d6i v6i doanh nghiép vién thong trong viéc phat trién, diéu
hanh mang luéi hop li va trién khai cac hoat dong Marketing hiéu qua.

1.2.2.3. Tinh khong dong déu vé chat luong

Do dich vu mang tinh v6 hinh va dugc san xuét tiéu thu déng thoi nén cac
doanh nghiép kho dwa ra nhimg quy chuan dong nhat cho thudc tinh cia dich vu.

Mot phan vi con ngudi dong vai trd quan trong trong qué trinh cung cép dich
vu voi1 ki nang va thai do ctia nhan vién tdc dong manh t61 cdm nhan cua khach hang
vé chit luong phuc vu. Trong khi k¥ ning va thai d6 ctia nhan vién cung cip dich vu
lai phu thude nhiéu vao strc khoe va trang thai tinh than cua ho.

Ngoai ra véi nhitng khach hang khac nhau c6 mong doi, ki vong va cam nhan
khéc nhau vé dich vu. Ho ¢6 nhirng trai nghiém dich vu theo cach riéng ¢ nhitng thoi
diém riéng. Do d6 mdt dich vu cu thé thuong chi tdn tai mot 1an va khong bao gio 1ap
lai chinh xé4c trong céac 1an cung cap khac nhau véi cing khach hang.

Su déng déu vé chat lvgng dich vu cang kho dat dugc khi n6 phu thudc nhiéu
vao ngudi cung cip va cac yéu tb moi trudng, phuong tién cung cip. Dic biét khi
doanh nghiép dich vu c6 bén thr 3 (trung gian) dé cung cap dich vu.

Déi voi DVVT, tinh khong dong déu cang thé hién rd nét. Viéc truyén dua tin
tic xuat hién khong dong déu vé khong gian va thoi gian. Nhu cau truyén tin tirc phu
thudc vao nhip do sinh hoat cua xa hoi nhu vao gio ban ngay, gio lam viéc cia cac
co quan, hodc vao dip 1& hoi... nhu ciu truyén tin rat 16n. Véi dac tinh khong d@)ng
déu nay, dé thoéa man tt nhu cau cta khach hang, cac doanh nghiép cung cip DVVT
phai du trit ndng lyc san xuét va luyc luong lao dong.

Vé chét lugng, DVVT khong chi phu thudc vao ha ting mang ludi, ma con
phu thudc vao cac yéu té nim ngoai sy kiém soat cta nha cung cip dich vu nhu dai
dién ciia nha cung cap, moi trudng cung cap dich vy, khach hang. Khi khach hang
nhic 6ng nghe, chua lién lac dugc voi dau can gap do dau kia ban, cudc goi du khong
bi tinh tién nhung khach hang van khong hai long.

Vi vdy cac nha cung cap dich vu c6 thé giam tinh khong dong déu, on dinh cua
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dich vu béng cach trién khai tu dong hoa tdt cac khau trén hé thé)ng, tiéu chudn hoa
quy trinh cung cép dich vy, tang cuong dao tao nhan vién, cung cd thuong hicu,...
1.2.2.4. Tinh khong du trit duogc

Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma né dugc cung cap, do vay khong thé san
xudt hang loat dé duy trit, va dem ra ban khi c6 nhu cau thi trudng nhu c4c san phim
hitu hinh. Tong dai dién thoai van phai hoat dong khi khong c6 cudc goi vao gid nhan
roi va doanh nghiép van phai tinh khdu hao. Cac quay giao dich cta vién théng, ngan
hang phai mé cira theo gio quy dinh mic du tai nhiéu thoi diém khong c6 khach hang.

Diéu nay 1am cho viéc quan 1y va can bang cung cau ctia doanh nghiép dich
vu khé khin hon cac doanh nghiép kinh doanh san pham hiru hinh. Néu doanh nghiép
ting cong sudt va co so vat chat vao gid cao diém dé dap tmg nhu cau khach hang thi
c6 thé gay ra lang phi vao gio vang khach. Nguoc lai, ho dé bi mat khach hang néu
khong ting cong suat. Do vy, viéc quan 1y cung cau trong kinh doanh dich vu can
co dac thu riéng, lién quan chat ché dén cac chinh sach cua Marketing dich vu.

Trong kinh doanh DVVT, truéc ddy khi mang Internet chua ra doi va pho bién,
doanh nghiép vién thong thudng giam gia cac cudc goi vao cudi tuan hodc ban dém
cho dién thoai duong dai va di dong dé diéu tiét nhu cau sir dung va tranh qua tai cho
hé thdng, ting hiéu qua kinh té cua dich vu. P6 1a mot trong nhitng bién phap diéu
tiét nham khéc phuc tinh khong du trir dugc cua dich vu.

1.2.3. Cic cong cu Marketing hén hop trong kinh doanh dich vu

Nguyén tic co ban ciia Marketing ap dung trong kinh doanh dich vu khong
khac biét so v6i kinh doanh san phdm hitu hinh, ma trén co s& ké thira nhirng két qua
ctia Marketing ap dung trong kinh doanh san pham hiru hinh.

Tuy nhién, dich vu c6 nhiing dac trung riéng va co nhiéu kho khan trong kinh
doanh nén hoat dong Marketing trong kinh doanh dich vu dugc md rong so vadi
Marketing duoc ap dung trong kinh doanh san pham hiru hinh.

Nguoi lam Marketing dich vu phai thyc thi chién lugc hiru hinh hoa dich vu
thong qua cac nd luc: ting cuong st dung cac bang chimg hitu hinh, ting cuong st

dung nhirg ngudn thoéng tin mang tinh ca nhan cho khach hang va phat trién hinh
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anh thuong hiéu manh.

Tang cudng st dung nhitng bang ching hiru hinh chinh 13 nhitng bang ching,
dac diém vat 1y bao quanh mdt dich vu dé hd tro nguoi tiéu dung danh gid duoc dich
vu va hinh dung ra chat luong ctia n6. D6 chinh 1a cac yéu t6 vé con nguoi, quy trinh
va cac phuong tién hitu hinh. Do dich vu triru twong va khé hiéu voi khach hang,
ngudi 1am Marketing can cung cdp cac dan chtng hitu hinh giup ho dé hiéu va hinh
dung ra nhitng loi ich ma dich vu cung cap.

Hé thong Marketing hon hop trong kinh doanh dich vu dugc hiéu 1a cac bién
s6 ma doanh nghi¢p co thé sur dung hoac kiém soat tac dong dén khach hang.

Theo truyén thong, Marketing hon hop thudng bao gom bon bién sb chinh nhu
d3 trinh bay & muc 1.1.4 d6 1a: san pham, gia c4, phan phdi va xtc tién hon hop.
Trong kinh doanh dich vu, cac yéu td nay ciling rat quan trong, giup doanh nghiép
chinh phuc khach hang, bién khach hang tiém ning thanh khach hang hién thuc qua
nhing nd lyc hiru hinh héa dich vu giup khach hang nhin thay loi ich cua dich vu.

Tuy nhién, dich vu khac véi san pham hiru hinh théng thuong boi céc dic
trung di trinh bay: tinh v6 hinh, qua trinh san xuat va tiéu thu dich vu dién ra dong
thoi... ddn dén mot thuc té 1a viéc ap dung Marketing hdn hop 4P theo truyén thong
l1a duong nhu chua di manh ddi doanh nghi¢p dich vu.

Trong kinh doanh dich vy, hé théng Marketing hdn hop 4P duoc thay d6i bang
cach bo sung thém 3 thanh t6 (3P) dé tao thanh hé thong duoc goi 1a Marketing hdn
hop 7P. Ba yéu t6 d6 1a con nguoi (People), yéu té hiu hinh (Physical evidence) va
qua trinh (Process). Cac yéu t6 bo sung rat quan trong giup khach hang giam nhan
thirc vé tinh v6 hinh cua dich vu, ting trai nghiém tich cuc khi st dung dich vu [3].

Yéu té con ngwoi (People)

Con nguoi 12 yéu t6 quyét dinh ddi v6i hau hét cac nganh dich vu, dic biét
|a nhitng nhan vién tryc tiép tiép xiic khach hang. Nhitng hanh vi, ctr chi, 15i néi,
trang phuc ctia ho déu c6 anh huong 16n dén tam Iy khach hang khi tiép xac. Ky
nang, kién thire, thai do cua ho anh hudng dén chit lugng dich vu. Do vay cac

doanh nghiép dich vu can chi trong dic biét dén yéu té con nguoi va viée quan Iy
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con nguoi.

Trong Marketing dich vy, khi néi dén yéu té con nguoi, con dé cap dén khia
canh khach hang 1a ngudi tiép nhan dich vu. Sy tham gia cua khach hang trong
quéa trinh cung cép dich vu va mdi quan hé giira khach hang véi nhau ciing duoc
quan tdm trong Marketing dich vu.

Yéu t6 hitu hinh (Physical Evidence):

Dich vu ¢ dic diém bai tinh v6 hinh, nén doanh nghiép can phai chu trong
t4i cac yéu t6 hitu hinh thay thé nham tac dong tich cuc téi tam Iy khach hang. Céc
yéu t6 hiru hinh d6 1a: cac trang thiét bi tai giao dich, cac san pham kém theo,
phuong tién, quang co bang hinh anh...

Qua trinh (Process)

Do dic tinh vé tinh khong tach roi gitta cung cip va tiéu dung trong kinh
doanh dich vu, nén qué trinh cung cap va tiéu thy dich vu xdy ra déng thoi. Do do,
quéa trinh cung cap dich vu (c6 su giao tiép, tiép xdc gitta nguoi cung cip dich
vu va khach hang) da tic dong manh dén tam 1 khach hang.

Viéc ap dung bd cong cu 7P vao thuc tién Marketing dich vu la mgt qua trinh
rat linh hoat. Cac cong cu nay c6 thé duge sir dung trong cac giai doan cia qua trinh
mua cua khach hang (trude, trong va sau khi khach hang sir dung dich vu). Thong
thudng, Marketing hdn hop 4P truyén théng dugce doanh nghiép dich vy tang cudong
str dung trong giai doan trudc khi khach hang mua dich vu nham chinh phuc khach
hang. Con 3 yéu t6 Marketing dic thu trong kinh doanh dich vu déng vai trd quan
trong giup doanh nghiép t6i vu hoa cung cap dich vu cho khach hang, mang lai trai
nghiém tSt nhat cho khach hang va gitp ho hai long, gan két hon v&i doanh nghiép.
Pé thanh cong trong Marketing dich vu, doanh nghiép can biét phdi cac cong cu
Marketing mot cach sang tao, lua chon va tuy chinh mét cach linh hoat, phu thudc

vao boi canh cu thé va dac biét phai co su thau hiéu khach hang.
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CHUONG 2
THUC TRANG HOAT PONG MARKETING HON HQP

DICH VU VIEN THONG DI PONG TAI TRUNG TAM

KINH DOANH VNPT - HAI DUONG
2.1. Tong quan vé Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Dwong va dich vu

vién thong di dong
2.1.1. Trung tam Kinh doanh VNPT - Hdi Dwong
2.1.1.1. Lich st hinh thanh va phat trién

Tap doan Buu chinh vién thong Viét Nam, tién than 1a nganh Buu dién Viét
Nam, duoc thanh 1ap nam 1995, 14 don vi hang dau chuyén cung cip cic san pham
vé dich vu VT-CNTT va truyén thong da phuong tién trén toan quoc.

Thang 1/2006, VNPT chinh thirc trd thanh Tap doan thay thé cho mé hinh
Tong cong ty cil VGi chién luge phat trién theo mo hinh tip doan kinh té cha luc cua
Vi¢t Nam, kinh doanh da nganh nghé, da linh vuc, da s& hitu, trong d6 Buu chinh -
Vién thong - CNTT 14 nong cét.

Qua qua trinh x4y dung, phét trién va gin b6 trén thi trudng Viét Nam, VNPT
1a nha cung cép dich vu dau tién dit nén méng cho sy phat trién ctia nganh buu chinh,
vién thong Viét Nam, vira 1a Tap doan co vai tro chu chdt dua Viét Nam tré thanh
mot trong 10 qubc gia co tde d6 phat trién vién thong, CNTT nhanh nhét toan cau.
Thuc hién tai co cdu naim 2014, dén nay bd may t6 chirc cia VNPT bao gdm:

- Cong ty me - Tap doan VNPT (doanh nghiép cip 1);

- 3 tong cong ty con ciia VNPT (doanh nghiép cip 2);

- Cac Vién thong tinh thanh phd (VNPT tinh thanh);

- Cac cong ty con cua doanh nghiép cap 2: gdm cac TTKD tinh thanh phd;

- Céc cong ty lién két, cong ty tu nguyén lién két cia VNPT,

TTKD - don vi kinh té truc thudc TCT, duoc thanh 14p theo Quyét dinh sb
855/QD-VNPT VNP-NS ngay 28/9/2015 cta TCT, ¢6 tu cach phap nhan, chiu trach

nhiém truc tiép truéc phap luat trong pham vi quyén han va nhiém vu cua minh.
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TTKD c¢6 nhi¢m vu kinh doanh dich vu VT-CNTT trén dia ban tinh Hai Duong.

Tén doanh nghiép: Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong - Chi nhanh
Téng Coéng ty dich vu Vién thong

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

Dia chi: S6 1 dai 16 Hb Chi Minh, phudng Nguyén Trii, thanh phd Hai Duong,
tinh Hai Duong.

M s6 thué: 0106869738-038. Dién thoai: 02203866966.

Website: www.haiduong.vnpt.vn
2.1.1.2. Nganh nghé kinh doanh

TTKD c6 chtrc nang nhiém vu kinh doanh san phém, dich vu trén dia ban tinh
Hai Duong, bao gom:

- Nganh, nghé kinh doanh chinh: cac dich vu VT-CNTT; phéat thanh, truyén
hinh, truyén thong da phuong tién; cic dich vu ndi dung, gia trj gia ting; phan phdi
ban budn, ban 1é cac vat tu, trang thiét bi thudc cac linh vuc dién, dién tir, VT-CNTT.

- Nganh, nghé c6 lién quan dén nganh nghé kinh doanh chinh: c4c dich vu
quang c4o, dich vu truyén thong; cho thué van phong, co sé ha tang vién thong; Kinh
doanh cac nganh nghé khac khi dugc TCT cho phép va phu hop véi quy dinh cia
phép luit.
2.1.1.3. Co cau to chirc va nhan su
a. Co cdu t6 chirc

Ban Giam déc thuc hién diéu hanh hoat dong cua Trung tam.

Céc don vi tryc thudc bao gdm: 3 Phong chuyén mon nghiép vu: Phong Nhan
su téng hop, Diéu hanh nghiép vu, Ké toan Ké hoach; 14 don vi san xuét truc tiép:
bao gdm 12 Phong ban hang khu vurc, 01 phong ban hang Online va 01 Phong Khach
hang t6 chtrc doanh nghiép (viét tit: KHTCDN).

Chike nang nhiém vu ciia cdc bé phdn trong té chire (theo hinh 2.1)
Ban Gidm déc: Chi dao diéu hanh chung hoat dong ciia TTKD trén dia ban tinh.
Phong Nhdn sw Tong hop: ¢6 chirc ning nhiém vy trién khai cong tac tong hop,

phap ché, 18 tan, khanh tiét, van thu luu trix; trang bi, sua chira, mua sam thiét bi; to
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chtrc by may nhan sy, cong tac can bg, thanh tra bao vé ndi bg; xay dung va trién khai
cong tac nhan sy bao gdm: dao tao, tuyén dung, phan phdi thu nhap va ché do cho lao
dong, cong tac BSC/KPI c4 nhan...

Phong Ké todn Ké hoach: c¢6 chic nang nhiém vu xay dung va trién khai cong
tac ké hoach BSC, KPI cho tap thé; trién khai cong tac tai chinh ké toan cho TTKD
(phan tich danh gia tai chinh, kiém soat chtng tir ké toan, hach toan, dong tién va

ngudn von, quan 1y tai san, céng tac thué...) quan 1y thu cude thu no cua TTKD.

Ban Giam dbc
(1 GD, 1 Phé Gb)

A 4 A 4 A\ 4
Phong Nhan sy Phong Diéu hanh Phong Ké todn
Téng hop (5 1d) Nghiép vu (10 1d) Keé hoach (10 1d)
! 12 Phong BH khu vue (92 1d)
Phong ban hang | .| Phong Khach hang - PBH Binh Giang (4 1d)
? > z . “«—> - PBH Cam Giang (7 1d)
Online (6 1d) To chirc Doanh s
nghiép (20 1d) - PBH Chl L{nh (10 1d)
) - PBH Gia Loc (6 1d)
- PBH TP Hai Duong (16 1d)
- PBH Kinh Mén (9 1d)
- PBH Kim Thanh (7 1d)
- PBH Nam Sach (8 1d)
> - PBH Ninh Giang (5 1d)

- PBH Thanh Ha (6 1d)
- PBH Thanh Mién (7 1d)
- PBH Tu Ky (7 1d)

Hinh 2. 1: Co cu t6 chirc ciia TTKD
Nguon: Phong Nhén su Tong hop TTKD

Phong Piéu hanh Nghiép vu: ¢6 chirc ning nhiém vy trién khai chinh sach vé
san pham, gia cude cac dich vu cho nhom khach hang ca nhan va doanh nghiép, quan
1y va phat trién kénh ban hang, hoat dong truyén thong, marketing, quan 1y thong tin
khach hang; nghiép vu tinh cudc, quan 1y chat lwong dich vu...

Phong KHTCDN: ¢6 chirc nang nhiém vu kinh doanh céc san phém dich vu
VT-CNTT cho dbi tuong KHTCDN trén tinh Hai Duong; thuc hién hoat dong tiép
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thi, phat trién thi trudng, ban hang, cham soc khach hang va thu cude khdéi KHTCDN.
Céc phong ban hang khu viee: ¢6 chite nang nhiém vu kinh doanh cac san phdm
dich vu VT-CNTT phuc vu ddi twong 1 khach hang khéi ca nhan, ho gia dinh trén
dia ban huy¢n, thi xa, thanh phé thudc dia ban tinh Hai Duong. Thuc hién céac hoat
dong tiép thi, phat trién thi truong, ban hang, cham séc khach hang va thu cude.
Phong Ban hang online: c6 chirc ning kinh doanh, ban cac san pham dich vu
VT-CNTT théng tin qua hinh thirc online; thie hién hoat dong tiép thi, phat trién thi
trrong, ban hang, cham séc khach hang qua hinh thirc Online, Telesale.
b. Co cdu nhan su
TTKD tai thoi diém thang 12/2021 ¢6 145 lao dong véi co cau theo bang 2.1
Bang 2. 1: Co cdu nhan sy tai TTKD thang 12/2021

Phén loai lao dong ‘ S6 lwgng (ngudi) ‘ Ti 1€ (%)
Phdn logi theo trinh do
Thac sy 9 6.2
Pai hoc 72 49.7
Cao dang 18 12.4
Trung cip 18 12.4
So cip 28 19.3
Phdn logi theo gioi tinh
Nam 73 50.3
N 72 49.7
Phén logi theo tuoi
Tl 25 - dudi 30 tudi 3 2.1
Tur 30 - duéi 35 tudi 25 17.2
T 35 - duéi 40 tudi 37 25.5
Tir 40 - duéi 45 tudi 43 29.7
Tt 45 - dudi 50 tudi 27 18.6
Tt 50 - dudi 55 tudi 9 6.2
Tl 55 - 60 tudi 1 0.7
Phdn logi theo ddc thu cong viéc
Lao dong quan 1y 20 13.8
Lao dong chuyén mon nghi¢p vu 18 12.4
Lao dong truc tiép san xut 104 71.7
Lao dong thtra hanh phuc vu 3 2.1

Nguon: Phong Nhén sy tong hop TTKD

Trong do, do1 ngli lao dong ¢o trinh do dai hoc chiém ti 1é cao (gén 50%). Tuy
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nhién, nhan sy ¢6 trinh do vé cac nganh kinh té chiém ti 1¢ thép do lyc lugng chu yéu
chuyén tir Vién thong tinh sang. Mac du, mdt sb lao dong da hoc chuyén doi tur nganh
ki thuat sang kinh doanh, nhung co cdu nay tac dong nhiéu dén viéc trién khai cac
hoat dong Marketing ctia don vi.

Theo dd tudi lao dong, cac lao dong c6 do tudi dudi 35 chiém ti 18 thép
(19,4%). Lao dong tir 35 dén 45 tudi chiém ti 16 cao (55%). Nguyén nhéan do luc luong
lao dong cii tir Vién thong tinh chuyén sang, TTKD khéng duoc tuyén thém lao dong
méi (do TCT cép chi tiéu tuyén dung). Piéu nay anh hudng 16n dén hiéu qua
Marketing, vi lao dong tré s& nang dong va c6 ki ning ban hang mém déo hon.

Theo dic thu cong viée, cac lao dong quan 1y (chiém 20%) duoc phéan bo tai
12 dia ban trong tinh. Céc lao dong truc tiép san xut thuc hién ban hang, quan 1y dia
ban, kénh diém ban va cham soc khach hang. Trong dé, luc lugng ban hang DVVT
di dong la 75 lao dong. Ngoai ra, TTKD con thué lai 22 lao dong qua cong ty cho
thué lao dong, chu yéu ban hang online va quan 1y dia ban.
2.1.1.4. Tinh hinh hoat dong kinh doanh

Theo s6 liéu kinh doanh tir nim 2019 dén 2021 trong bang sd liéu 2.2, chi tiéu
doanh thu tong cia TTKD ting dan, nim 2021 so vai 2020 ting 3,8%.

Bang 2. 2: Tong hop két qua kinh doanh tir nim 2019 dén 2021
Don vi tinh: ty dong

Chi tiéu Nim 2019 | Nam 2020 | Niam 2021

Téng doanh thu 521 523 543
Téng chi phi 80 72,5 85.5
Chénh léch thu chi 441 450 457
Nop ngan sach nha nudce 15.2 16.7 18

Nguon: Bdo cdo SXKD ciia TTKD tir nam 2019 dén 2021
Vé chi phi va chénh 1é€ch thu chi, do TTKD la don vi hach toan phu thugc TCT,
mot sb chi phi vé gia chuyén giao, chi phi néi bo duogc hach toan tinh chung vé TCT.
Tai TTKD chi tinh c4c chi phi tryc tiép tai don vi (bao gom chi phi cho khach hang
va chi phi cho lao dong). Tir d0, chi phi cia TTKD thap va phan chénh 1éch thu chi
cao hon. Tlr naim 2019 dén 2021, chénh léch thu chi ciia TTKD ting dan, tvong tmg

v6i doanh thu ting, thé hién két qua kinh doanh ciia TTKD 6n dinh, hiéu qua va c6



34

tang trudng tét. Khoan ndp ngan sach nha nude ciing ting dan qua cac nim.

Theo bang sb lidu 2.3 vé doanh thu cac dich vu tir nim 2019-2021, dich vu
bang rong ¢ dinh chiém ti trong doanh thu cao nhét (50%), di dong (30%), MyTV
(7%), va cac dich vu CNTT, truyén s6 liéu... chiém ti 1¢ 13% co cdu doanh thu.

Bang 2. 3: Két qua kinh doanh cac dich vu tir nim 2019 dén 2021

Niam 2019 Nam 2020 Niam 2021
Doanh thu DT DT Til¢ otz'mg DT Ti 1€ otz'mg
(ty ddng) gty troeéng gty troeéng
dong) (%) dong) (%)

Dich vu vién thong di dong 173.6 157.6 90.8 | 167.0 106.0
Dich vu Bing rong ¢ dinh 256.0 262.0 102.3 | 272.7 104.1
Dich vu dién thoai c¢6 dinh 21.0 14.4 68.7 11.3 78.0
Truyén so lidu, Interntet
truc tiép 24.8 26.6 107.6 25.0 93.8
Ha tang mang 12.5 14.3 114.0 11.2 78.3
Dich vu MyTV 12.9 27.0 209.8 37.0 137.0
Dich vu s6 DN (CNTT) 18.4 19.8 107.8 18.0 90.9
Dich vu khac 1.9 1.3 68.4 1.0 76.9
Tong 521 523 100.4 543 103.8

Nguon: Bdo cdo SXKD ciia TTKD tir nam 2019 dén 2021
Dich vu bang rong ¢ dinh 1a dich vu ¢6 ti 18 tang trudng doanh thu tot tir ndm
2019 dén 2021, hién dang chiém thi phﬁn cao nhat trén dia ban Hai Duong (thi phﬁn
49%) so v6i cac dbi thu FPT va Viettel.

Thi phin mang bang rong

Viettel ;
111.411; 33%

Hinh 2. 2: Thi phin mang bing rong cb dinh tai Hai Dwong thang 12/2021
Nguon: phong Ké toan ké hoach TTKD
DVVT di dong 1a mot trong dich vu chinh cua TTKD (ti 1€ 30% doanh thu),
nhung dang c6 xu hudng giam doanh thu trong nhitng nam gan day. Nam 2020 doanh
thu dich vu giam bang 90,8% so véi 2019. Nam 2021 ting 106% so voi 2020 nhung
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s0 v6i 2019 van giam bang 96%. Nguyén nhan do thoi quen tiéu dung ctia khach hang
thay doi tir phwong thure lién lac truyén théng (goi dién thoai va nhén tin vin ban)
sang lién hé qua Zalo, Viber, facebook... ddn dén doanh thu thoai va SMS suy giam.
Khéach hang chuyén sang sir dung Internet di dong (dich vu data), nhung tang truong
doanh thu data khong bu dép duoc mire suy giam doanh thu thoai truyén théng. Ngoai
ra su canh tranh khéc liét tir cac dbi thu cung cap dich vu di dong (Viettel, Mobifone)
cling lam giam doanh thu. Mic du TTKD di c6 nhiéu nd lyc trong viéc phét trién
thué bao va gianh lai thi phan, nhung hiéu qua chua dat duoc nhu mong muén.

Céc dich vu sb dang dan chiém linh thi truong vién thong va tré thanh thé
manh cua VNPT trén dia ban tinh Hai Duong. Dich vu s6 c4 nhan MyTV dang co su
tang trudng va phat trién manh mé trong 3 nam gan day.

TTKD dang day manh phat trién dich vu cong nghé thong tin (viét tit: CNTT),
dic biét 1a chuyén doi sd trong doanh nghiép, cac co quan chinh quyén, cic nganh y
té, gido duc va da dat duogc nhiéu dy 4n quan trong (Vé hanh chinh cong, y té 6, gido
duc, hoa don dién tir, chit ki s6...). Sy chuyén dich tir khach hang truyén thng sang
cac dich vu cong nghé méi hira hen nhiéu tiém nang phat trién cua TTKD.

2.1.2. Dich vu vién thong di déng tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai
Dwong
2.1.2.1. Tong quan chung vé dich vu vién thong di dong

Ngay 26/6/1996, mang di dong Vinaphone, mang di dong dau tién do ngudi
Viét xay dung va phat trién chinh thirc hoat dong. Qua 25 nam xay dung va phat trién,
mang di dong Vinaphone di dat duoc nhiéu dau 4n quan trong, dong gop vao lich sir
nganh CNTT va vién thong cta Viét Nam thé hién qua mot s6 ddu mbc quan trong.

Nam 1999, 1a mang di dong dau tién pha song 100% tinh thanh phd trén toan
qudc theo muyc tiéu va sir ménh tién phong “Khong ngimg vuon xa”. Nam 2009, di
dau trong viéc trién khai cong nghé 3G va tham gia lién minh di dong thé giGi
Conexus. Nha mang cung cép 4G tai Viét Nam véi muc tiéu tap trung vao toc do cao
va 6n dinh, trén bang tan 1800 MHz. Nam 2020, phat séng thir nghiém thuwong mai

5G dé cung cap dén khach hang voi toe do trén 1Gbps, nhanh gip 10 14n so v6i mang
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4G va c6 do tré thap. Dén nay, mang di dong Vinaphone vé6i cong nghé 3G/4G véi
hon 30 triéu thué bao (thang 12/2021) chiém 24% thi phan DVVT di dong toan qudc.

Tai Hai Duong, dich vu di dong Vinaphone chiém ti trong 30% trong co ciu
doanh thu ctia TTKD v&i 220.943 thué bao, thi phan 20% (s6 liéu dén thang 12/2021).

Tinh Hai Duong hi¢én c6 1,892 triéu dan, véi 585 nghin ho gia dinh trong 262
xd phuong. Trong d6 ¢6 1,133 triéu dan da sir dung dién thoai di dong (chiém 60%
dan s6). S6 thué bao di dong Viettel 1a 785.948 (thi phan 70%), Mobifone 14 102.411
(thi phan 9%), con lai 1a doanh nghiép vién thong khac.

Pdi thu canh tranh DVVT di dong chinh cua TTKD la 3 nha mang: Viettel,

Mobifone va ViethamMobile.

Khac

Mobifone
9%

Viettel
70%

Hinh 2. 3: Thi phan dich vu di dong tai Hai Dwong thang 12/2021
Nguén: phong Ké toan ké hoach TTKD

Viettel: Tap doan Cong nghiép va Vién thong Quan doi (Viettel) duoc thanh
1ap ndm 1989 trén co s& sat nhap cac cong ty Internet Viettel, dién thoai cd dinh
Viettel va di¢n thoai di dong Viettel. Viettel dd mé rong cac san phém cua minh trén
thi trudng voi céc tién ich da dang, khong ngimg thay d6i phi hop véi nhu cau cia
khach hang va di ap dao dugc cac di thi canh tranh cia minh 1a VNPT. Mang di
dong cuia Viettel hién dang 1a nha mang giit thi phan 16n nhat trén thi truong di dong
Viét Nam, di co dén trén 63 triéu thué bao trong ca nudc (nim 2021) va dang phi
song ra nude ngoai. Tai Hai Duong, thi phan di dong Viettel chiém 70%.

Mobifone: La nha mang cung cip DVVT di dong dau tién tai Viét Nam, hién
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dang chiém thi phan cao thtr 3 toan qudc. Mobifone dugc binh chon 13 thuong hiéu
dugc khach hang yéu thich trong 6 nim lién. Hién nay, MobiFone cé gan 50 triéu
thué bao toan qudc véi gan 30,000 tram 2G va 20,000 tram 3G. Trén dia ban Hai
Duong, thi phr:in mang di dong Mobifone dang chiém 9%.

VietnamMobile: La mang di d6ng méi, hién dang chiém thi phan nho trén dia
ban tinh Hai Duong (dudi 1%), co hoi phat trién ddi voi nha mang twong dbi kho
khin do thi phan khéng ché.
2.1.2.2. Tinh hinh phat trién dich vu vién thong di dong tai TTKD

Dich vu di dong Vinaphone phan loai theo hinh thirc thanh toan cudc bao gdm
thué bao tra sau va thué bao tra truéc. Tai Hai Duong, thué bao tra trude chiém ti 16
cao (trén 80%) do cac gbi cude di dong tra trude phit hop hon véi nhu cau ngudi tiéu
dung va khong rang budc cac diéu kién thanh toan khi st dung dich vu.

Trong 2 nim gan day, s luong thué bao di dong Vinaphone giam dan, dic
biét d6i vai thué bao tra trude, do chinh sach quan 1y thong tin thué bao di dong cua
Bo Thong tin va truyén thong (Bo TTTT). Cac thué bao tra trudc khong dam bao diéu
kién vé dang ki thong tin thué bao s€ bi khoa va giam dan. Nguoc lai, cac thué bao
tra sau ting dan do di dam bao diéu kién vé thong tin va thanh toan. Cac goi cude
danh cho thué bao trd sau ngay cang da dang, phu hgp véi cac muc tiéu dung khac
nhau va c6 nhiéu wu dai, nén sb luong thué bao 6n dinh va c6 xu hudng ting.

Cung véi xu hudng st dung dich vu data thay thé cho st dung dich vu dién
thoai va SMS truyén thong. Nén céc thué bao sir dung data tang dan, twong (mg doanh
thu data tang va doanh thu thoai, SMS truyén thong giam dan. Chi tiét s6 liéu doanh
thu va thué bao di dong tir nam 2019 dén 2021 theo bang 2.4.

Pé phat trién theo xu hudng thi truong, TTKD da diéu chinh nhiéu co ché,
chinh sach ndi bé nham khuyén khich phat trién dich vu data (co ché hoa héng, co
ché tién luong, chinh sach chim séc khach hang, chim séc diém ban, cic chuong
trinh thi dua khen thuong...). T d6 dd dat duoc nhiing két qua nhat dinh trong viéc
phat trién kénh ban hang va ting truéng doanh thu dich vu.

Trong viéc cung cp ha ting mang luéi dam bao chit lwong mang, TTKD
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thudng xuyén phdi hop véi Vién théng tinh Hai Duong dé kiém tra, do séng, dam
bao chét lugng dich vu tai cac dia ban trong tinh. V61 375 tram BTS 4G, 374 tram
BTS 3G va 282 tram BTS 2G, cac vung trong tinh déu dugc dam bao c6 séng di dong
Vinaphone va c6 thé truy cap 4G véi toc d6 cao nhat.

Bang 2. 4: S6 liéu doanh thu va thué bao di dong tir niim 2019-2021

Nam
STT | Thué bao va doanh thu di dong Pon vi 2019 2020 2021
1 | Tong thué bao di dong Thué bao | 235,870 | 236,916 | 228,152
Thué bao tra sau Thué bao 28,002 34,996 41,640
Thué bao tra truoc Thué bao | 207,868 | 201,920 | 186,512
2 | Thué bao di dong thuc ting Thué bao | (17,187) 1,046 | (8,764)
3 | Thué bao data di djng thuc ting | Thué bao 12,464 19,578 8,248
4 | Doanh thu di dong téng Triéu déng 173,599 | 157,599 | 167,216
Doanh thu thoai, SMS, Khac Tricu dong | 94,675| 78,652 | 75469
Doanh thu Data Triéu dong | 59,065 | 62,117 | 75,794
Doanh thu GTGT Triéuddng | 17,907 | 15971 | 14,857
Doanh fh” hoa mang Tridu déng | 1,952 859 1,096
5 | Thi phan dich vu % 19.1 19.8 19.6

Nguon: Phong ké todn Ké hoach TTKD

Tir naim 2019 dén 2021, VNPT d3 trang bi thém 35 tram phat song BTS 4G,
d@)ng thoi thue hién toi wu chat luong mang tai cac khu vuc Cam Giang, Tu Ky, Kinh
M6n, Kim Thanh, Thanh phé Hai Duong nham dam bao cht luong séng.
2.2. Tién trinh Marketing muc tiéu d6i v6i dich vu vién thong di dong tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Dwong
2.2.1. Phén doan thi truong

Hai Duong la tinh thudc khu vuc dong bang song hong, c6 dic diém thuan loi

vé vi tri dia Iy ndm trong giira 3 tinh thanh phd 16n: Ha No6i, Hai Phong, Quang Ninh.
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Mot s6 huyén nam trén truc duodng cao tdc lién tinh Ha Noi - Hai Phong c6 nhiéu khu
cong nghiép 16n nhu Binh Giang, Cam Giang, Kim Thanh, Nam Sach. Cac huyén
nam bén séng Thai binh c6 dit dai tra phd, thuan loi phét trién nong nghiép nhu
Thanh Ha, T Ky. M6t s6 huyén ¢ diém du lich thu hiit khach nhu: Quan thé di tich
Con Son — Kiép Bac, dén thd Chu Van An, dén thd Tran Hung Pao, ddo c6 Thanh
Mién. Cac dic san ving mién c6 kha ning phat trién nhu: vai thidu Thanh Ha, toi
Kinh Mon, banh gai Ninh Giang, banh ddu xanh Hai Duong, ruoi T Ky,...

bia ban Hai Duong c6 mat d¢ dan s6 cao voi gﬁn 2 triéu dan, tbc do tang
truong GRDP dat 8.5% niam 2021. Pic diém dan cu dong va co6 mirc séng tot 13 mot
loi thé dé phat trién DVVT di dong.

TTKD thyc hién phan doan thi truong muyc ti€u ddi véi dich vu di dong theo
cac tiéu chi nhu sau:

- Thi truong khach hang ca nhan:

+ Tiéu chi theo déc diém viing mién: Hai Duong 1a tinh thudc ving dong bang
song hong, ving kinh té trong diém Bac Bo. Pia ban duoc chia thanh 2 ving: viing
d6i nui thap (ndm ¢ khu vuc phia Bic cua tinh, chiém 11% dién tich) va ving dong
bang (chiém 89% dién tich ty nhién c6 phu sa song Thai Binh bu dap). Pac diém dan
cu c6 muc séng cao tai khu v trung tAm thanh phé Hai Duong (hién 13 d6 thi loai
1), dan cu tap trung dong dic doc khu vuc duong cao tde voi nhiéu khu cong nghiép
(Binh Giang, Cam Giang, Nam Sach, Kim Thanh), va dan cu thua thét hon tai cac
vung thudn nong (Thanh Mién, Ninh Giang, Thanh Ha...). Tt cac dic diém vé dan
cu, dia ly, TTKD phan doan thi trudong thanh cac nhom: khu vuc ndi thanh (thude
khu vuc thanh phé, thi xa), khu vuc nong thon, khu cong nghiép.

+ Tiéu chi theo nhdan khau hoc: Theo dic diém tudi tac, TTKD phan doan
khach hang thanh nhom: khach hang hoc sinh sinh vién, khach hang dang di lam va
khach hang trung tudi (da hodc siap nghi huu). Theo dic diém nganh nghé, khach hang
dang di 1am lai phan thanh cac nhém: nhom vy té gido duc, cong nhan, vién chirc, lao
dong tu do.

+ Phdn doan theo hanh vi mua ciia khdach hang: Theo tiéu chi vé s6 luong va
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ti 16 tiéu dung, c6 nhom khach hang dung nhiéu va dung it data. Nhém khach hang
tré thuong s dung dung luong data 16n cho cac truy cép dit li¢u. Nguoc lai khach
hang trung tudi, dung lwong data & mirc vira phai, chu yéu cho goi dién va doc tin tic.

Theo tiéu chi vé li do mua hang, c6 thé phan thi truong thanh nhom khach
hang dung dich vu di dong la sim di€n thoai chinh va nhom khéch hang st dung nhu
sim phu. Nguyén nhdn cac khach hang da c6 sé dién thoai dé lién lac ri, ¢6 thé mua
thém s6 moi dé dung data dugc nhiéu hon, hodc dé goi ndi mang ré hon.

- Thi trwong la khdch hang té chire:

+ Tiéu chi phan doan theo nganh nghé kinh doanh, phan doan thanh cac nhom:
van tai, gido duc, y té, hang tiéu ding, san xut cong nghiép dé cung cap dich vu theo
yéu cau cong viéc.

+ Tiéu chi theo quy mo kinh doanh: c6 nhém doanh nghiép dudi 50 nhan vién,
tir 50 dén 200 nhan vién, tir 200 dén 500 nhéan vién, trén 500 nhan vién.

+ Tiéu chi theo loai hinh s& hiru ¢6 cac nhém: cong ty tu nhéan, cong ty s& hitu
nha nude, co quan chinh quyén, t6 chirc chinh ph... dé cung cap dich vu véi cac gia
tri phu hop vé1 muyc tiéu sir dung dich vu cia khach hang.

+ Theo vi trf dia 1y c6 cAc nhdm: cac khu vuc trén toan tinh hay mot s dja ban
huyén, thi xa thudc tinh Hai Duong.

- Theo s6 liéu tir nguon nién giam thong ké tinh Hai Duong nam 2020, s6
lugng khéach hang trong cac nhém phan doan thi truong nhu sau:

+ S6 lugng hoc sinh: 117.678 (ngudi)

+ S6 lugng gido vién:  8.409 (nguoi)

+ S6 nhan luc nganh y (bac sy, y si, y ta, ho sinh): 5426 (nguoi)

+ S6 lao dong trong cac doanh nghiép: 325.482 ngudi (nit: 187.817 nguoi)

Bao gém: DN nha nuéc: 10.535 ngudi (nir: 3.126 ngudi);

DN ngoai nha nuéc: 133.195 nguoi (nir: 47.075 nguoi);
DN c¢6 von dau tu nude ngoai: 181752 ngudi (nit:137.616 ngudi).

+ 86 lwong doanh nghiép trén dia ban: 6959 (DN nha nude: 20, DN ngoai nha
nude: 6669, DN c¢6 von dau tu nude ngoai: 270)
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2.2.2. Lwa chon thi truwong muc tiéu

Sau khi phan doan thi truong, TTKD thyc hién danh gia cac doan thi truong
thi truong theo quy mé, dd hap dan, cac de doa thi truong tir ddi thi... TTKD lya
chon mot s6 doan thi trudng dé tap trung cac san pham nhét dinh. Cu thé:

- Nhém khach hang ca nhan:

+ Theo dbi tuong hoc sinh, sinh vién: trién khai g61 cudc THAGA c6 muc tién
thip, c6 nhiéu wu dai 16n khi khach hang & trong tinh. Khi khach hang ra ngoai tinh,
murc cudce s€ tang cao hon

+ Theo d6i twong cong nhan, lao dong budn ban ty do: gbdi cude D49P vira cb
vu dai vé cude goi mién phi, dung lugng data trong ngay cao, gia tién thap

+ Theo dbi twong cong nhan vién chirc: Chon géi cudec VD149 voi gia tién
vao wu dii cao hon cho san pham tich hop data va thoai.

+ Nhom khach hang st dung dich vu nhu sim thtr cAp, dung data 1a chu yéu
hodc dung trong van tai, dinh vi: cac goi cude chuyén data nhu D500, EZCOM 12T.

- Nhém khach hang t6 chirc, doanh nghiép: thudc cac linh vuc y té, gido duc,
cac co quan chinh quyén, cac khu cong nghiép (cong ty, nha may san xuét). Pic diém
chung ctia nhom khach hang nay 1a c6 do trung thanh cao, mirc ding on dinh, dit liéu
data va & goi cudc phut hop véi nhu cau. Nhom khach hang nay phi hop véi cac goi
tich hop di dong tra sau do c6 d0 tin cay cao va murc thu nhap on dinh.

Sau khi lya chon thi truong muc ti€u, theo nang lyc tai chinh dugc phan cép,
TTKD lya chon chién lugc dép Gng thi truong sir dung Marketing phan biét, tham gia
vao cac doan thi trudong khac nhau véi cac chuong trinh marketing phan bi¢t cho tirng
doan thi truong. Tu do, cé thé dap ung duoc nhu cau khac nhau cua khach hang, tao
ra mot sb 1oi thé canh tranh cho don vi.

2.2.3. Dinh vi thi truong

Thi trudng DVVT di dong trén dia ban tinh Hai Duong hién nay rat da dang
cac goi cude cua cac nha mang, trong d6 cac gbi cude duge sir dung phd bién nhu:

- Mang di dong Viettel: cac goi cude V50, V70, V0, V120...

- Mang di dong Mobifone: cac goi cudc HD90, C120, ED100, ED50, CF50...
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- Mang di dong Vietnam Mobile: cac goi cudc 4GD4, 4GD6, D10, D5S...

Céc goi cudc DVVT di dong ctia cac nha mang khac cung cép trén dia ban Hai
Duong c6 sy canh tranh cao vé tinh ning va gia thanh. Cac goi cude thién vé dung
luong data dao dong tir 2Gbps dén 5Gbps dap tng nhu cau tiéu dung cao trén thi
truong. Dé ¢ thé dinh vi DVVT di dong do TTKD cung cip trén thi trudong Hai
Duong, can dap Gmg cac yéu td sau:

- Gia ca phu hop: g6i cudce cung cap can c6 gia ca phit hop véi timg d6i tuong
khach hang va mang tinh canh tranh v6i d6i thu

- G6i cudce c6 nhiéu vu viét vé dung lugng data

- D& dang dang ki dich vu va co thé sir dung ¢ khap noi: dé dang sur dung
nhung van dam bao day du cac tiéu chudn vé ding ki thong tin theo yéu cau cta bod
TTTT. Chét luong song di dong tét, rong khap.

Tir d6, TTKD quyét dinh Iia chon phat trién DVVT di dong trén dia ban tinh

dua trén 2 yéu t6: gia thanh hop 1y va tién ich cao

Tién ich
ﬁ‘ Vinaphone
Mobifone® @ ® Viettel

VietnamMobile

Gia thanh

»

Hinh 2. 4: Pinh vi dich vu di djng Vinaphone tai Hai Duong

Nguén: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD
Gia thanh hop 1y thé hién & cac goi cude co gia thanh canh tranh véi doi thu
va phu hop véi timg dbi twong khach hang muc tiéu.
Tién ich hop 1y thé hién & nhiéu ndi dung: dé dang dang ki sir dung dich vu,
¢6 nhiéu wu dai trong goi cudc vé dung luong data, thoai; céac hd trg vé cham soc

khach hang ddy du, chat lugng ving phu séng rong khip.
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2.3. Thue trang trién khai cac cong cu Marketing hon hop dich vu vién
thong di dong tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Duong

TTKD 1a don vi kinh té hach toan phu thuéc TCT, hoat dong Marketing ddi
vo1 DVVT di dong tai TTKD mot phﬁn phu thudc vao chinh sach cia TCT, mot phén
dugc phan cp tu chil quyét dinh trién khai.

Vé thiét ké san pham va gia cude: Do TCT trién khai va ban hanh ap dung
chung toan quéc (hién c6 trén 500 goi cude dugc trién khai). Tuy nhién dé phu hop
voi diéu kién riéng tai dia ban, TTKD nghién ctlru, phan tich thi truong, lua chon cac
g6i cude phi hop va dé xuat véi TCT phé duyét mot sd goi cude dic thu dap tng nhu
cAu tai dia ban, vé chét lugng san phém/dich vy, thiét ké g0i cudce theo tinh nang, tén
26i cude va dich vu di kém dé cung cip gia tri tot nhat cho khach hang muc tiéu.

Vé hé thong phan phdi: TCT hudng din chung trong viéc trién khai cac thanh
phan kénh phan phdi, hudéng dan xay dung chinh sach va hinh anh cho kénh phan
phéi. Tai TTKD can cur vao thuc trang kénh hién cé va kénh muc tiéu xay dung, s€
trién khai va diéu tiét chinh sach cho kénh nham dat dugc cac yéu cau dit ra. Phong
Piéu hanh Nghiép vu ciia TTKD ¢6 nhiém vu to chirc, diéu hanh kénh phan phéi
thong qua cac Phong ban hang khu vuc bao gdm cac kénh truc tiép va kénh gian tiép.

Dbi voi hoat dong xuc tién hdn hop: TTKD chu dong trong cic hoat dong
truyén thong, quang ba tai dia phuong. Cac cong cu truyén thong truyén théng nhu
pano, bién quang céo tim 16n, tim nho... TTKD thuc hién theo thiét ké cua TCT dé
dong bo thuong hiéu toan qudc. Cac hoat dong truyén thong truc tuyén, kénh da tap
trung dugc thyc hién mot phﬁn theo huong dan ctua TCT ddi vdi cac san phém tap
trung va chu dong tai TTKD ddi v6i cac san pham, muc tiéu dic th.

Céc cong cu 3P cho hoat ddng Marketing dich vu (yéu t6 con ngudi, quy trinh
va phuong tién hitu hinh) TTKD chu dong hon trong viée trién khai, st dung va khai
thac toi da nham t6i wru hoa cung cap dich vu va mang lai trai nghiém tot nhat cho
khach hang khi stt dung DVVT di dong.

Trong khuon kho luan van, hoc vién da tién hanh nghién ctru thyc trang trién

khai cac cong cu Marketing hon hop DVVT di dong tai TTKD giai doan 2019-2021,
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dura theo cac ndi dung 1y thuyét da trinh bay & chuong 1. Cac céng cu Marketing hdn
hop dugc TTKD trién khai tai don vi da dat dugc mot sb két qua nhét dinh.

2.3.1. Sdn phcfm (Product)

a. Theo cdp dé san pham, DVVT di dong bao gdm dich vu c6t 161 va dich vy bo sung.

- Dich vu cét 16i bao gém:

+ B0 hoa mang thué bao va goi cudc tra trudc

+ B0 hoa mang thué bao va goi cudc tra sau

+ Tai khoan thanh toan truc tuyén (EZPay): La giai phap gitp cac thué bao di
dong tra sau thanh toan cudc nhanh chong va tién loi tu xa.

+ Céc bo kit kich hoat san, chuyén st dung cho data, khong can nap thé.

Trong d6, cic gbi cude 1a san pham dich vu chinh cung cdp dén khach hang
nham thda min nhu cau trao d6i thong tin lién lac thong qua hinh thic thoai, tin nhan,
hinh anh va dir liéu mot cach di dong. Cac dich vu ¢t 161 do TCT thiét ké xay dung,
c6 sy phdi hop cua cac b phan ki thuat tir Tong cong ty ha ting mang VNPT - NET,
Vién thong tinh Hai Duong dé trién khai dam bao chét luong dich vu.

- Dich vu b6 sung bao gom:

+ Céc thé cao vat 1y, ma thé topup, tai khoan thanh todn truc tuyén (c6 ménh
gia tir 10.000 dong dén 500.000 dong) giup hd tro nap tién vao tai khoan di dong ddi
véi cac thué bao tra trudce (do TCT xay dung).

+ Cac dich vu gia tri gia tang: nhac chuong cho, chuyén cudc goi, cudc goi
cho, bdo cudc goi nhd, chan cude goi... (do TCT xay dung).

+ Dich vu cung cép thong tin: cac thong tin vé goi cude, dang ki sir dung duoc
cung cép trén trang web chinh thirc ciia nha mang (TCT va TTKD), thong qua tong
dai ho trg 18001091 (thudc TCT) hodc tai cac diém giao dich (cia TTKD)

+ Dich vu tu vin va dit hang: thong qua cac tong dai hd trg, cac diém giao
dich hoac céac tuong tac trén website, fanpage cua TTKD. Khi ddt hang, khach hang
c6 thé dat hang tir xa, trén website cia TTKD hodc trén trang ban hang Online.

+ Dich vy hoa don va thanh toan: cac khach hang str dung dich vu tra sau dugc

cung cap hoa don bang gidy hoic truy nhap website ctia trung tdm dé tra ctru hda don.
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Ngoai ra, thong tin vé cude hang thang duoc giri bang tin nhin dén khach vao dau
thang sau. Viéc thanh toan ciing dugc thuc hién nhanh chong, dé dang thong qua hinh
thire thu cudc tai nha hoac chuyén khoan ngan hang va dac biét cai dat vi VNPT Pay
dé thanh toan hoa tir xa (do TTKD trién khai).

+ Céc dich vu khac: Bdo mat thong tin khach hang, xtr 1y khiéu nai,...
b. Cdc quyét dinh vé san pham

Vé nhan hiéu san pham, DVVT di dong cua TTKD c6 tén thuong hiéu 1a
Vinaphone véi dong chir xanh trén nén trang do TCT thiét ké va sir dung trén cic 4n
pham truyén thong (thay thé nhan hiéu trudc day 1a dong chit xanh véi biéu tuong 3
giot nudc). Vinaphone 1a tén dau tién cua dich vy, gan lién véi TCT trude day, chir

Vina con mang ¥ nghia Viét Nam, thé hi¢n ban sac, van hoda dan tdc.

vinaphone

Hinh 2. 5: Hinh anh thwong hiéu Vinaphone trén 4n phim truyén thong
Nguén: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD

Vé dich vu khdch hang, tai cac diém giao dich cuia TTKD khach hang duoc
huéng dan lap dit sim dang ki thong tin khach hang va sir dung dich vu. Cac nhan
vién giao dich hodc nhan vién ban hang dia ban hd tro xur 1y khi dich vu gap su ¢,
thay sim, dang ki cac goi cudc cho khach hang tai diém giao dich hodc tir xa tai nha.

Cdc quyét dinh vé khoi lwong san pham

bé phuc vu cho nhu cau khac nhau trén tung dia ban toan quéc, TCT thiét ké
cac goi thoai va cac goi data theo cac murc khac nhau. Cac goi thoai c6 muc dung tir
500 phat goi dén 6000 phit goi trong thang (bao gdm goi ndi mang va lién mang),
céc goi data c6 mirc dung tir S00MB/ngay tré 1én. Cac géi tich hop két hop ca thoai
va Data. Hién trén toan qudc c6 trén 500 gbi cude di dong Vinaphone.

TTKD nghién ciru, phan tich thi trudng va lya chon mét s6 goéi cude phi hop
dé trién khai tai dia ban theo tdp khach hang muc tiéu, dé xuit voi TCT phé duyét
thém goi cude dic thu dap tng nhu cau tai dia ban. Cac goi cude chinh duoc TTKD

lua chon trién khai trong giai doan 2019-2021 theo bang tai phu luc 1.
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Céc goi cudce trong diém tn cong thi truong duge TTKD lua chon trién khai
1a cac g6i c6 dung lugng data cao. Do nhu cau str dung data dan thay thé nhu cau st
dung dich vu thoai va SMS truyén thdng, & tit ca cac tang 1op, lira tudi (tir hoc sinh,
sinh vién, cong chtrc, vién chirc, buoén ban tu do dén lao dong da nghi huu).

V& chét lrong dich vu, cé 2 don vi tham gia trong viéc dam bao chét luong
dich vu Vinaphone trén dia ban tinh Hai Duong. Tong cong ty ha ting mang ludi
(VNPT Net) phu trach mang 13i, lién két mirc lién tinh va d4nh gia, kiém duyét chat
lugng toan mang. Vién thong Hai Duong phu trach mang ludi tir BTS dén khach
hang, dam bao chat lugong mang, tdi wu mang ludi, vung phu, d§ phu. TTKD tham
gia trong qua trinh phat trién dich vu, hd trg khach hang, khiéu nai, thanh toan,...

Céc chi s6 vé chat lugng dich vu va trai nghiém khach hang d6i vé6i dich vu
Vinaphone tai Hai Duong duoc danh gia chung & mirc tot. Theo s6 lidu dén thang
12/2021 tir Vién thong Hai Duong, chi s6 do luong chat lugng dich vu QoS dat
97.69% (diém s6 4/5), chi s trai nghiém ngudi dung QoE dat 98.16% (diém 4.66/5),
s6 cudc goi nhd trong thang & mirc thap xép thir 32 toan qudc (dudi 20.000 cude), sb
tram c6 chat luong kém thap (Bad cell: 2, chiém ti 1& 0.17%).

Tur nam 2022, VNPT trién khai bo chi sb quan tri trai nghiém khach hang
(CEMI) thong qua 16 chi sé chinh (bao gdm: quan sat, tim kiém va phan hoi, yéu cau
chi tiét, chon dich vu, dung dich vu, danh gia, quan Iy dich vu, nhan hd trg, xac minh
khiéu nai, thanh toan, gia han, khach hang gin bo,...). Theo d6, két qua danh gia d6i
v6i DVVT di dong tai Hai Duong vé chi sé CEMI dat diém s6 3.37 (thang 2/2022)
va 4.0 (thang 3/2022). So véi muc tiéu chung toan quéc cia VNPT niam 2022 12 3.68,
chi s6 CEMI djch vu di dong tai dia ban tinh Hai Duong dugc danh gia ¢ thu hang
cao, thé hién két qua tbt.

banh gia vé vung phu song cac tram 2G, 3G, 4G trén dia ban tinh, trong 3 ndm
tir 2019-2021, VNPT lién tyc bo sung 35 tram phat séng BTS trén dia ban tinh. Dén
thang 12/2021, trén toan tinh c6 395 tram 4G, 393 tram 3G, 287 tram 2G, dat 100%
vung phu dan sé va 100% vung pht dién tich. Téc d6 download 4G dén thang 12/2021
dat 29Mbps (29/30) tang 19,7% so véi cung ki 2020. Toan mang xéac dinh c¢6 2 diém
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den vé ving phu, dang tiép tuc dugc phdi hop xur 1y.
2.3.2. Gia (Price)

Gia cudec DVVT di dong hién nay khong don thuan 1a gia cude cude goi dién
thoai, tin nhan truyén thong nhu trudc ddy, ma gia cwéc mang tinh canh tranh cao
chinh 14 cudc sir dung data do nhu cau str dung ngay cang lén.

Tuong ty nhu thiét ké san pham, chinh sach vé gid cude dich vu Vinaphone
do TCT x4y dung va ban hanh, 4p dung ddng loat cho tit ca cac dia ban toan qudc.
Tai cac dia ban canh tranh, TCT cho phép cac Trung tam kinh doanh tinh thanh duoc
dé xuét cac san pham véi gia cude canh tranh v6i dbi thu trén dia ban do dic thu dia
ban co thi phén thép hodc bi canh tranh qué 16n boi ddi thu.

V& co ban, TCT trién khai 4p dung linh hoat nhiéu chinh sach gia d6i véi dich
vu di dong Vinaphone. Chinh sdach gid linh hoat duge ap dung dé dinh gia khac nhau
cho mét khdi lugng san pham trén cac d6i twong khach hang khac nhau. Chinh séach
nay thé hién rd nhét trong viéc xay dung gia cac goi cudc danh cho cac ddi twong hoc
sinh sinh vién khac vai gia goi cude danh cho thuong gia hodac cong nhan (mtrc vu
dai cudc goi thoai va dung lugng data khac nhau).

Chinh sdch gid theo thi trwong ciing dugc TCT 4p dung trong nhiéu truong
hop, dac bi¢t khi cdc TTKD tinh thanh c6 nghién ctru vé d6i thu canh tranh tai dia
ban va dé xuat goi cudc mdi 6 tinh ning va gia cudc phu hop dé canh tranh trén dia
ban theo khach hang muc tiéu. Tai Hai Duong, mot sb goi cudc TTKD dé xuét trién
khai va dugc TCT phé duyét nhu goi D49P, THAGA...

Bang 2. 5: Bang cudc lién lac va nhin tin thué bao tra truéc

Poi twong Goi Goi Nhin tin Nhin tin | Nhin tin

ndi mang lién mang ndi mang | lién mang | qudc té
Thué bao hoa mang 1.180 1.380 290 350 2.500
goi Vinacard d/phut d/phut d/SMS d/SMS d/SMS
Thué bao hoa mang 1.580 1.780 200 250 2.500
goi VinaXtra d/phut d/phut d/SMS d/SMS d/SMS
Thué bao hoa mang 880 980 99 250 2.500
goi Vina690 d/phut d/phut d/SMS d/SMS d/SMS
Thué bao Hoc sinh 1.180 1.380 99 250 2.500
— Sinh vién d/phut d/phut d/SMS d/SMS d/SMS

Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD
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Gia cudce dich vu di dong Vinaphone bao gdm gia véi thué bao di dong tra
trudce, thué bao di dong tra sau va thué€ bao data. Cudce lién lac va nhén tin cta thué
bao tra trudc phu thudc va cac goi cudc hoa mang cua thué bao. Bang 2.5 trinh bay
cu thé cude lién lac mot sd goi cude hoa mang ap dung nam 2021.

Déi v6i thué bao di dong tra sau, tit ca cac thué bao thudc cac gbi cude khac
nhau déu ¢6 cude cudc va nhén tin nhu nhau khi d3 dung hét wu dai thoai va SMS
(néu co). Bang 2.6 13 bang cude thué bao tra sau dang dung gbi cude co ban.

Do nhu cau sir dung data ting, nén TCT d4 trién khai rat nhiéu géi cude chuyén
biét va tich hop data cho céc thué bao tra trude. TTKD lya chon trién khai cac go1
cudc trong diém c6 vu dii data cao dé canh tranh trén dia ban. Cac g6i1 cude chinh
dugc TTKD Iua chon tai muc 2.3.1 (San phém) cO gia tuong ddi canh tranh so véi
cac d6i thi khac. Bang 2.7 1a chi tiét gia thanh cac goi cudc chinh ma TTKD lya chon
trién khai géi trong diém theo phu luc 1.

Bang 2. 6: Bang cudre lién lac va nhin tin thué bao tra sau

Loai cudc Mire cuéc

Cudc goi ngi mang trong nudc 880 d/phut

Cudc goi lién mang trong nude 980 d/phut

Cudc nhin tin ndi mang trong nudc 290 d/SMS

Cudc nhan tin lién mang trong nudc 350 d/SMS
Cudc nhin tin qudc té 2.500d /SMS

Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD
Bang 2. 7: Gia thanh cic go6i cuée trong diém TTKD trién khai

Tén goi Gi4 géi (dong)
VD149 149.000/thang
Thuong gia 249 249.000/thang
Thuong gia 349 349.000/thang
D500 250.000/500.000 (6 thdng/12 thang)
60G 50.000 /thang
THAGA 50.000/300.000/600.000 (thang/6 thang/12 thang)
EZCOM 150.000/300.000 (6 thang/12 thang)
D49P 49.000/245.000/490.000 (thang/6 thang/12 thang)
VD89 89.000/445.000/890.000 (thang/6 thang/12 thang)
VD149 520.000/1.040.000 (6 thang/12 thang)

Nguon: phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD

Dich vu di dong tra trude co6 su canh tranh vé gia rat manh do 12 dich vu mua
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61, dung trong thoi gian dai. Cac nha mang déu c6 hé thdng kénh ban rong khip do
d6 xuét hién tinh trang canh tranh vé gia rt cao, hinh thanh 1én gia nha mang va gia
thi trudong (voi cung mot goi cudce). Su canh tranh xay ra khong chi gitta cac nha
mang khac nhau ma ngay trong cung mang ludi Vinaphone, canh tranh gitra tinh véi
tinh, huyén véi huyén va kénh ban voi kénh ban. Tir d6 khién cho gia thi truong d6i
khi thap hon gi4 nha mang rat nhiéu. Vi du mét sim D500, c6 gia cude 500.000 duoc
cung cép tir diém ban dén khach hang, ¢ gia sim dao dong tir 250.000 dong dén
500.000 d6ng. Nguyén nhan do vé&i co ché chi tra cho kénh ban va nhan vién c6 nhiéu
khuyén khich, nén dé tdng cuong ban dugc san phém, nhan vién hoac kénh ban tu
chiét khau vao gia thanh cho khach hang dé ban san pham.

Tai TTKD, vé mit co ché, don gia tién lwong chi tra bang 15% dén 40% doanh
thu clia cac g6i cude dé khuyén khich nhan vién. Co ché vé hoa hong cho kénh ban
chi tra tir 30% dén 35% doanh thu tiy theo goi. Tir d6, gia thanh dich vu Vinaphone
tra trude thay ddi rat linh hoat theo thi truong canh tranh. Sy canh tranh c6 mat tich
cuc 1a don bay cao cho kénh ban, nhung lai anh huéng dén thuong hiéu va uy tin cia
TTKD khi khach hang phai tra gid khac nhau cho 1 dich vu.

2.3.3. Phan phéi (Place)

Phong Diéu hanh Nghi¢p vu tai TTKD ¢ nhiém vu truc tiép td chuec, trién
khai va diéu hanh hé théng kénh phan phdi dé phat trién dich vu Vinaphone, théng
qua phong ban hang va phong Ban hang Online.

Nhaén luc trién khai kénh phan phéi tai TTKD gdm c6 Lanh dao phong Piéu
hanh Nghi¢p vu phu trach kénh ban hang, chuyén vién quan 1y kénh ban hang thudc
phong Diéu hanh nghiép vu, Lanh dao cic Phong ban hang khu vuc, PBH Online,
nhan vién giao dich, nhan vién quan ly dia ban, nhan vién ban hang Online.

Hé thong phan phdi cia TTKD bao gém kénh truc tiép va kénh gian tiép.
2.3.3.1. Kénh phan phbi truc tiép

Kénh phan phéi truc tiép truc tiép dich vu di dong Vinaphone tai TTKD duogc
mo ta theo phu luc 2 hinh 1, bao gém: cac nhan vién giao dich, nhan vién ban hang

online va cac nhan vién kinh doanh dia ban. M6i nhan vién ban hang 1a mot diém
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cham khach hang dé phat trién dich vu. Nhan vién giao dich tiép xtic khach hang tai
diém giao dich; nhan vién ban hang Online tiép xuc qua dién thoai hodc mang xa hoi,
trang web ban hang cia TTKD; nh4n vién kinh doanh dja ban tiép xuc truc tiép khach
hang tai tirng ho gia dinh - hodac qua kénh mang xa hoi riéng.

TTKD hién c6 12 diém giao dich c¢d dinh tai 12 PBH khu vuc. Céc diém giao
dich dat tai trung tam co6 vi tri thuan loi dé khach hang dén giao dich. Nhan vién tai
cac diém giao dich c6 diy dii cac quyén han trong viéc tu van, dang ki thong tin, dich
vu va goi cudc cho khach hang, hd trg cac dich vy khac nhu giai quyét khiéu nai, thay
sim, thanh toan hoa don... dé hd tro khach hang. Tuy nhién, trong giai doan dién ra
dai dich Covid, luong khach hang dén giao dich giam dang ké. Két hop véi xu thé
ban hang tai nha, ban hang Online tré 1én pho bién, kénh ban hang giao dich khong
phat huy hiéu qua cao trong viéc phat trién dich vu di dong.

Nhdn vién kinh doanh dia ban 13 luc luong ban hang dong dao nhat tai TTKD.
Ho duoc giao dia ban quan ly theo xa, phuong véi nhi€ém vu cham séc, quan 1y khach
hang va phat trién cac DVVT (dich vu Internet, MyTV, di dong...) dong thoi quan ly
kénh ban hang, quan 1y viéc thu cude trén dia ban. Lyc luong nay ban hang tryc tiép
tai cac ho gia dinh hodc ban hang qua kénh truyén thong xa hoi riéng cta minh.

Lyc luong ban hang Online (thuéc PBH Online) 1a lyc lugng méi hinh thanh
tir dau nam 2021, phat huy hiéu qua trong giai doan Covid va phit hgp xu thé méi ban
hang trén kénh Online (zalo, facebook, shop.vnpt.vn... ). Luc lugng nay dugc thanh
1ap tir Phong hd tro khach hang trude ddy va tuyén dung thém mot sb lao dong thué
lai, thuc hién dao tao hudng dan ban hang qua kénh Online. San luong Online tip
trung vao ban goéi di dong tra trude, dac bi¢t cac goi chu ki dai, cac goi gia han hudng
tGi d6i tugng khach hang hién hiru, nham ting doanh thu tiéu dung tai khoan chinh,
han ché thué bao roi mang sang mang khac.
2.3.3.1. Kénh phan phbi gian tiép

Kénh phan phéi gian tiép DVVT di dong cia TTKD duoc mé ta trong phu luc
2 hinh 2, bao gém:

- Pai ly, diém ban 1é: cung cap thé Vinaphone va ban goi dich vu cho khach
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hang. Cac dai ly, diém ban 1¢ truée day 1a kénh ban chinh cia VNPT, tuy nhién theo
co ché quan 1y thué bao ciia Bo thong tin truyén thong (viét tat: TTTT), tir thang
6/2021 cac diém ban nay khong dugc phép ban sim di dong, do do, san luong chu
yéu 1a thé cao va goi dich vu di dong. TTKD dang sang loc hé thong cac diém ban
khong c6 san lwong va chuyén sang xay dung kénh diém ty quyén.

- Kénh chudi: bao gém cac ctra hang, siéu thi dién may ky hop déng 1a cac
diém ban dich vu ciia TTKD. Cac ctra hang, siéu thi ban san pham ctia ho (nhu dién
thoai di dong, ti vi...) va ban/ting kém san pham Sim di dong véi thiét bi cua ho.
Hién TTKD ki hop dong véi chudi thé giéi di dong va FPT, san luong chinh cua
chudi di dong 1a SIM BUM thu duoc két qua cao.

- Piém uy quyén/diém cung cidp DVVT 1y quyén: Tuong tu diém giao dich
ciia TTKD tu véan, ban hang, cung cap cic san pham, dich vu theo hop dong thoa
thuan cho khach hang, cham soc khach hang sau ban hang. Cac san pham bao gom:
sim, thé, ban goi dich vu di dong... Cac goi di dong D500 duoc ban nhiéu tai cac
diém ty quyén. Tir dau nam 2021, khi Bo TTTT trién khai nghiém ngit viéc ban Sim
phai dugc thyc hién boi nhan vién TTKD, cac diém ban khong dugc ban sim, TTKD
chuyén sang xdy dung hé thong kénh diém ty quyén. Do méi xay dung nén sb luong
kénh chwa nhiéu, viéc ding ki thong tin thué bao véi nhiéu tha tuc phirc 1am khién
cho kénh kho phat trién dich vu. Hién nay TTKD dang giao chi tiéu cho nhan vién
dia ban, mdi nguoi xay dung cho minh t6i thiéu 02 kénh diém ay quyén dé ting ving
phu cung cap dich vu.

- Piém giao dich VNPost/VHX: Nam 2021 TTKD ki thoa thuan hop tac véi
Buu dién tinh trong viéc phdi hop cung cap dich vu. Mdi diém giao dich ctia Buu
dién tinh bao gém cic diém VNPost/Vin hoa x3 s& 1a mot diém ban caa VNPT. Mic
du ¢6 tiém ning vé d6 phu rong khip nhung trong giai doan dau, cac diém ban nay
chua dem lai san pham cho TTKD.

- Cong tac vién (viét tat CTV) ban hang: bao gdm cac CTV phat trién dich vu,
CTV thu cudce. Pay 1a luc luong lao dong ban thot gian, c6 cong viéc chinh thudc

nganh nghé khéc, tan dung tur cac mbi quan hé cua ho dé ban DVVT di dong. Tu cudi
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nam 2021, lyc luong nay dang dich chuyén sang thanh CTV x3 hoi héa, ban hang
trén nén tang mang xa hoi. San lugng ban duge cia kénh CTV XHH con thap, do
dang & giai doan chuyén doi, hoan thién phin mém quén Iy va ban hang. Kénh CTV
XHH c¢6 tiém ning phat trién t6t do thi tuc quan 1y va thanh toan don gian (khi phat
trién dich vu cap nhat ngay trén h¢ théng 1a CTV nhan dugc tién qua vi dién tir), hoa
hdng hd tro thap hon cac kénh diém ty quyén va khong can chi phi chim soc.

Nhin lai hé théng kénh phan phdi dich vu di dong cia TTKD, c6 thé thay
TTKD vira c6 phuong thitc phan phdi hang loat va chon loc. Cac kénh phan phdi
chon loc tai cac diém cb dinh (cac diém giao dich, diém cung cép dich vy uy quyén,
cac kénh chudi ctra hang). Kénh phan phdi hang loat bao gom cac CTV ban hang,
nhan vién kinh doanh dia ban dugc giao dén ting xa, phuong. Phat trién sé luong
kénh phan phéi 16n va c6 do phu rong nham cung cap dich vy trong pham vi dia ban
toan tinh mot cach dé dang.

Bang 2. 8: Thong ké san lwong cic kénh ban hang nim 2021

Cac kénh ban hang S6 lwong kénh | Ti Ié san hrong kénh (%)
Kénh truc tiép 74.0
Giao dich vién 15 16.3
Nhan vién dia ban 55 48.8
Nhan vién ban hang Online 14 8.9
Kénh gidn tiép 26.0
Dai ly, diém ban 1¢ 538 14.7
Kénh chudi TGDD/FPT 53 2.2
Diém ty quyén/CCDVVT UQ 47 8.1
Diém giao dich VNPost/VHX 58 0.0
CTV bén hang 83 0.9

Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD
Bang 2.8 thong ké s6 luong cac kénh va san lugng ban ctia cac kénh trong nim
2021 d6i v6i dich vu di dong Vinaphone. Kénh ban tryc tiép c6 san lugng cha yéu
(chiém 74%). Cac kénh gian tiép san luong thip (26%).
2.3.4. Xiic tién hén hop (Promotion)
Trong pham vi quyén han va chirc ning nhiém vy, TTKD d3 trién khai nhiéu

hoat dong xc tién hdn hop trong kinh doanh DVVT di dong, bao gom:
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- Quang cdo:

bé truyén thong quang ba dich vu di dong Vinaphone, TTKD da sir dung mdt
s6 hinh thtrc quang céo phd bién hién nay d6 1a: quang céo truyén thdng, quang cdo
truyén thong xa hoi.

+ Quang c4o truyén thdng: théng qua bién quang céo, banner, 4n phim truyén
thong dé gidi thidu vé cac goi cude di dong, dich vu Vinaphone 4G, chuyén mang gitt
s6, d6i sim 4G.,.. Cac 4n pham truyén thong duoc in theo thiét ké ctia TCT, nhung vé
quy md trién khai s& do TTKD quyét dinh. TTKD cin ctr vao nguon chi phi tai don
vi, s& in cac tAm bién quang cdo tdm 16n, nho, cac 4n pham truyén thong. .. dit tai cac
diém bén, cic trung tim dong ngudi qua lai hodc cac khu trung bay, trién lam.

+ Quang cdo truyén thong xa hoi:

TTKD trién khai quang cdo truc tuyén thong qua trang thong tin trén
Facebook, Website, Zalo cia TTKD dé gi6i thiéu vé dich vu di dong Vinaphone, vé
cac gbi cudec mai, cac chuong trinh nap thé ngay vang...

Website chinh thitc cua TTKD: http://haiduong.vnpt.vn/

Fanpage chinh thirc ciia TTKD: https://www.facebook.com/vnpt.hdg

Zalo chinh thirc cua TTKD: VNPT Vinaphone Hai Duong.

Trén Website va Fanpage, TTKD ding bai viét, gidi thiéu dich vu, twong tac

v6i khach hang va nhan cac yéu cau phat trién dich vu di dong méi. Mot s6 goi cudc,
chuong trinh trong diém, TTKD thuc hién chay quang cdo dé ting luong quan sat tir
khéch hang (chuong trinh khuyén mai khi mua goéi Sim Dinh, Fhappy..).

Véi phuong cham mdi nhan vién ban hang 13 mot kénh truyén thong t6t san
pham dich vu nén cac nhan vién ban hang cia TTKD ciing duoc giao chi tiéu vé
truyén thong trén trang mang xa hoi clia ca nhan nhu zalo, facebook, instagram... Dé
hd tro truyén thong, TTKD ciing tao nhom truyén thong riéng, véi luc lugng chinh 1a
cac thanh nién tré, dai dién cua cac Phong ban hang, phong Chuyén mon nghiép vu.
Trudc mdi bai dang, cac thanh vién nhom sé duoc hudng dan vé ndi dung, hinh anh
public dé bai dang dugc chuyén nghiép, diy du. Nhom di xay dung mot sd clip ngin

gon, hai hudc dé truyén thong trén mang xa hoi cac géi cudce trong diem (D49P,


https://www.facebook.com/vnpt.hdg
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THAGA) va da thu hat sy quan tim cua dong dao khach hang.

- Xiic tién ban:

+ Chién lugc Marketing day: Cac diém ban, diém uy quyén duoc hudng hoa
héng tir 30 dén 35% doanh thu ban goi cude di dong theo co ché hudng dan cua TCT.
Ngoai ra voi mot sb goi trong diém TTKD hd tro thém tir ngudn chi phi cua don vi
dé khuyén khich kénh phan phdi ban hang. Nhan vién quan 1y kénh thuong xuyén
cham soc, ho trg kénh ban trong viéc huong dan ché d9, chinh séach, dang ki, va trang
bi cac an pham truyén thong theo quy dinh. Trong nim 2021, TTKD thyc hién mot
sd chuong trinh thiic day ban hang ddi voi kénh phan phdi nhu to chirc hoi nghi kénh
diém ban dé gisi thiéu vé dich vu di dong, ton vinh cac diém ban ban hang gioi, to
chtic cac chuong trinh thi dua ban géi d6i voi diém uy quyén...

+ Chién lugc Marketing kéo: Cac chwong trinh uu di nap thé ngay vang do
TCT t6 chirc hang thang. Cac thué bao di dong tra sau duoc tich diém hang thang va
s& dugc chon qua truc tuyén khi dat diém quy dinh. Tai TTKD, cac chuong trinh
huéng toi khach hang duoc chu dong to chirc nhu: bdc tham trang thudong khi ban
hang truc tuyén, ting qua cho khach hang mua sim khi ban hang tong lyc. ..

Ban hang cé nhan:

Ban hang ca nhan 1a hoat dong thuong xuyén va lién tuc tai TTKD. Lyc lugng
ban hang 1a cic nhan vién kinh doanh dia ban tryc tiép di dén timg ho gia dinh, khu
dan cu, co quan, cong ty dé gidi thiéu va ban dich vu di dong. Nhan vién ban hang
dugc giao KPI vé doanh thu, san lugng, dugc giao phu trach dia ban (chdm soc va
quan 1y tap khach hang hién hitu). Ngoai ra TTKD t6 chic cac chuong trinh ban hang
tong luc vao nhitng ngay cudi tuan dé tap trung luc lugng, quang ba thuong hiéu,
cham soc khach hang va ban dugc hang tot hon.

- Quan hé cong chung:

TTKD thuong xuyén to chirc, tham gia cac su kién tai dia phuong dé truyén
thong vé dich vu, tri n, chim s6c va thu hat khach hang. Cac chuong trinh TTKD
tham gia hang nam nhu: Tét sum vay (t6 chirc vao mdi dot tét dén xuan vé tai lién

doan lao dong tinh, c6 sy tham gia cua dong dao cong nhan, co quan, doanh nghiép)
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ban va ting sim cho coéng nhan, Hoi cho x& Pong (6 chirc tai trung tAm vin héa tinh
Hai Duong c6 nhiéu doanh nghiép tham gia), 18 hoi Cén Son — Kiép Bac (t6 chirc vao
dip khai xuan, c6 gian hang tai 1& hoi) ho trg hoc sinh nghéo vuot kho, hanh trinh tri
thire trén dai truyén hinh Hai Dwong (ting sim cho cac em hoc sinh nghéo)... Ngoai
ra, khi dia phuong c6 cac chwong trinh dic biét, TTKD déu tham gia voi vai tro hd
trg, tai trg nhu: Ngay hoi chuyén doi s, ngay hoi thanh nién, hd trg céng tic phong
chéng Covid19... da nang uy tin va hinh anh TTKD trén dia ban.

- Marketing tryc tiép

Ban hang qua dién thoai 13 hinh thirc Marketing truc tiép duoc TTKD st dung
tir ndm 2021, luc lwong ban hang 1 nhan vién ban hang Online, goi dién tu van, giGi
thiéu cac gbi cudc dé khach hang ding ki mdi hodc hudng dan gia han goi cii. Hinh
thirc nay méi trién khai nhung di dat duoc hiéu qua tét, pht hop véi mo hinh ban
hang trong giai doan hién nay. Ngoai ra, cdc nhan vién con thyc hién ban hang trén
Shop Online, thong qua quang cdo cac gbi cudc trén trang truyén thong cic nhan va
ban hang, chét don hang trén Shop Online.

Mot s6 truong hop dic biét, TTKD ciing t6 chic cac chuong trinh Road Show
v6i hinh anh logo VNPT xanh, dan xe gin mdy trang tri chuyén nghiép, doi ngii PG
tré trung trong mau cd sic 40 VNPT, mang theo banner vé géi cudc di dong moi
nham giéi thiéu san pham méi truc tiép dén voi khach hang.

2.3.5. Yéu to con ngwoi (People)

Yéu t6 con nguoi dong vai trd quan trong trong kinh doanh dich vu di dong,
gitip hitu hinh hoa dich vyu. Cac diém tram tiép xuc khach hang cia TTKD gom co:
nhan vién giao dich (tiép xuc khach hang tai cac diém giao dich, qua dién thoai, trén
c4c kénh online); nhan vién kinh doanh dia ban (tiép xtic khach hang tai nha, co quan,
qua dién thoai, trén kénh online) va nhan vién ban hang Online (tiép xtc khach hang
qua dién thoai, trén kénh mang xa hdi).

Nhén thtc rd tim quan trong ctia yéu td con ngudi, TTKD d4 trién khai nhiéu
noi dung nham nang cao chat lugng phuc vu khach hang nhu:

- Trién khai cac quy dinh, huéng dan trong viéce tiép xuc khach hang: ban hanh
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cac huéng dan vé tiéu chuan dbi voi giao dich vién, quy dinh vé giao tiép ddi véi
nhan vién ban hang online, nhan vién goi outbound, quy dinh vé dong phuc d6i voi
tirng chtrc danh khi tiép xtic khach hang... Thuc hién danh gia chit lvgng nhan vién
néu dé khach hang phan anh vé thai do, cong viéc.

- T6 chirc dao tao cac ki ning giao tiép truc tiép, giao tiép qua dién thoai, qua
cac trang mang x3 hoi...dao tao ki ning tin hoc, sir dung phan mém, cho nhan vién
nhim nang cao ki ning 1am viéc va giao tiép dé c6 thé phuc vu khach hang t6t nhat.

- Trién khai vin hoa cli chao, nu cudi va anh mat than thién khi tiép xac khach
hang. Luén giir thai do tich cuc, hét minh phuc vu khéach hang, trung thyc va nhiét
tinh, san sang xin 16i khi khach hang khong hai long.

- Trang bi dong phuc, bang tén, tai lidu, hd trg chi phi trang diém cho nhan
vién giao dich nham xay dung hinh anh dep tai cac diém giao dich cling nhu cac diém
tram khach hang.

- Phéi hop véi nhén vién ki thuat, cong tac vién thu cuéc nham dam bao hinh
anh chuyén nghiép, than thién khi xtr 1y chat luong dich vy, thu cudc tai nha.

- Quan tdm chd trong dén viéc xdy dung cac chinh sach va ché do cho ngudi
lao dong nham khuyén khich tao dong luc trong cong viéc. Co ché tién luong dugc
xay dung voi ti trong cao cho luong don gia theo san pham, doanh thu. Nhan vién sin
sang trich tir lwong tra cho kénh ban hoac khach hang, nham ban nhiéu dich vu. TTKD
cling xay dung nhiéu cac chuong trinh thi dua, khen thudng, dé tao dong luc hon nita
trong viéc phat trién dich vu di dong. Cac chuong trinh khuyén khich ban goi trong
diém duoc t6 chirc thuong xuyén trong nim (danh cho géi THAGA, VD89, D49,
VD149...). Bong thoi, TTKD ciing quan tdim dén doi sdng nguoi lao dong théng qua
cac chuong trinh phuc o1, giao luu (té chtrc sinh nhat, du lich, teambuilding giao luu,
tong két...). Cac chinh sach, ché d cho ngudi lao dong da tao dong luc 16n cho lao
dong trong viéc cham sdc, ho tro va phat trién DVVT di dong duoc tdt hon.

2.3.6. Quy trinh dich vu (Process)

Yéu t6 quy trinh trong kinh doanh dich vu di dong bao gdm quy trinh cung

cap dich vy, quy trinh thanh toan, quy trinh hd tro k¥ thuat.
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Quy trinh cung cdp dich vu di dong Vinphone gém c6 cac bude: Tu van khach
hang; ky hop dong; khai bao thong tin/hé thong; hudng dan st dung dich vu; nghiém
thu/ban giao dich vu; chim soéc/hd tro sau ban hang.

Qua trinh tu van va ki hop dong, hudng din sir dung dich vu c6 thé duoc thuc
hién bdi nhan vién TTKD hodc qua céc kénh ban hang, dugc trién khai dén cac diém
ban, diém Gy quyén va nhan vién kinh doanh, 13 nhitng diém tram khach hang.

Tir nam 2019, viéc dang ki thong tin thué bao di dong tra trude can dam bao
theo cac quy dinh ctia B6 Thong tin va truyén thong. Trude ddy, viéc dang ki va kich
hoat sim dién thoai di dong thuc hi¢n tran lan, khong theo quy dinh dan dén tinh trang
sim rac rat nhiéu. Nam 2021, nham quan 1y chat hon, viéc dang ki sim tra trudc phét
trién moi can thuc hién béng video call, c6 chyp anh xac thuc, ching minh thu/can
cudc cong dan. Viéc thuc hién gap nhiéu kho khan do khach hang ngai lam thu tuc,
chuong trinh quan 1y thudng xuyén bi 16i... TTKD da tuan thi va thuc hién day du,
trién khai dén tirmg nhan vién, cac diém giao dich va cac diém ty quyén trong viéc
trién khai quy trinh dang ki thong tin thué bao va phat trién thué bao di dong mai.

Viéc cham soc, hd trg sau ban hang dugc TCT thuc hién tap trung, tai TTKD
khong trién khai nhiém vu nay. Tuy nhién khi khach hang c6 nhu cau trao d6i thong
tin, khiéu nai, giai dap cude, bg phan hd trg ctia TTKD sé& tiép nhan va hd tro khach
hang xur 1y. Quy trinh giai quyét khiéu nai duoc niém yét cong khai tai cac diém giao
dich va dugc xur ly theo dung quy trinh, quy dinh.

Ngoai ra, viéc hd tro thong tin cho khach hang ¢ thé dugc thyc hién online
trén trang web cia TTKD, khach hang c6 thé tra ciru thong tin, tai liéu trén cac trang
web dé duoc huong dan, hd trg thay vi goi dién trao ddi v6i nhan vién, nham tiét kiém
cong stc, chi phi va thoi gian.

- Quy trinh hé tro ky thudt: duoc xay dung xuyén sudt tir nhan vién cuia TTKD
dén nhan vién ky thuat ciia Vién thong Hai Duong va TCT. Khi c6 phan 4nh vé chat
lwong mang di dong (soéng kém, cudc goi nhd tur khach hang) qua kénh nhan vién
kinh doanh, cac yéu cau hd tro dugc phan loai va chuyén sang khéi ki thuat dé xir 1y.

Nhan vién k§ thuat s& do kiém, xac dinh 15i va phbi hop v6i nhan vién kinh doanh dé
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xtr Iy 151 dich vu cho khach hang. Céc khiéu nai, 16i vé cudc, goi dich vu s& duoc xtr
1y bo1 nhan vién kinh doanh (bd phan cudce hodc bd phan cham soc khach hang).

- Quy trinh thanh toan

Do phén 16m céac thué bao di dong la thué bao tra trudc, nén vi¢c thanh toan
duoc thuc hién ngay khi khach hang dang ki dich vu, mua goi. Khach hang tra trudce
dé dang mua thé vat 1y hoac thé eload (do nhan vién nap cho khach hang) va dang ky
g01 cude. Viée thanh todn ap dung voi thué bao tra sau cling dugc xay dung quy trinh
day di. Khach hang nhan duoc thong bao cude trude ngay 10 thang lién sau thong
qua tin nhén tir tong dai va c6 thé thuc hién thanh toan cude online thong qua cai dat
phan mém VNPT Mobile hoic chuyén tién tryc tiép cho nhan vién quan 1y cudc hodc
thanh toan bang tién mat cho nhan vién thu cude.

Quy trinh thanh toan cudc dich vu di dong ngay cang tro 1én dé dang do cac
phan mém quén 1y ngay cang hoan thién, tao thuan lgi hon cho khach hang.

2.3.7. Phwong tién hitu hinh (Physical Evidence)

Céc yéu t6 hitu hinh tic dong téi qua trinh cung cap DVVT di dong thong qua
tac dong toi tAm 1y khach hang. Tai TTKD, d6 1a hinh anh tai cac diém giao dich
khach hang, cac kénh ban hang, cac thiét bi va phuong tién hd trg trong qua trinh
cung cap DVVT di dong cho khéch hang.

TTKD chi trong xay dung hinh anh tai cac diém giao dich dam bao dat tiéu
chuan quy dinh. Ngoai viéc trang tri sach s& va chuan chi theo yéu ciu, can c6 danh
muc cac 4n pham bt budc phai niém yét tai cira hang, diém giao dich, diém ay quyén,
trén website cia TTKD bao gdm: niém yét gia cude, mau hop dong, quy trinh giao
két hop dong theo mau hop dong khung, ban cong bd chit lugng dich vy, quy trinh
giai quyét khiéu nai cua nguoi stt dung dich vy, thoi gian 1am viéc/mo cira cua diém
giao dich, dam bao an toan theo tiéu chuin 5K cua Bo y té.

Hién nay, cac diém giao dich cia TTKD déu dugc trang bi camera va ¢ bo
phan giam sat, danh gia chat lwong phuc vu khach hang ctia nhan vién giao dich. Céc
truong hop khong dat chuan déu duge TTKD danh gia (thong qua kénh thong tin tir
camera, tir phan anh cua khach hang, tir cic chuong trinh danh gia KPI...). TTKD
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thuc hién chidm chi tiéu KPI nham han ché cac vi pham va dem lai chét luong phuc
vu khach hang t6t nhat.

Céc diém ban cia TTKD duoc trang bi bang, bién theo mau quy dinh. Tuy
nhién do day c6 thé 1a diém ban nhiéu san pham, dich vu khac nén cac tiéu chuan vé
co s6 vat chat kho dé dat duge chuén theo yéu cau.

2.4. Panh gia cia khach hang vé hoat dong Marketing hén hep dich vu
vién thong di dong tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Hii Dwong
2.4.1. Khdao sat va thu thdp dir liéu danh gia tor khach hang

Cin ¢t trén co s6 ly thuyét vé Marketing hdn hop va qua trinh nghién ctru quy
ché, quy dinh, viéc trién khai chinh sach kinh doanh dbi v6i dich vu di dong tai
TTKD; qua trao d6i thao luan vé6i cac ca nhan c6 lién quan dén hoat dong Marketing
dich vu di dong tai TTKD; tham khao cidc mau phiéu khao sat tir cdc nghién ctru da
cong bo, tac gia di dé xuat mot sb chi tiéu nghién ctru cac yéu t6 thudc thanh phan
Marketing hdn hop (7P) dé khao sat danh gi trén tp khach hang hién hiru cia TTKD.
Cu thé phiéu khao sat theo phu lyc 3.

Tac gia di 1ay y kién khao sat thanh cong trén 151 khach hang, phan bo tai tat
ca cac huyén, thi xa, thanh phé thudc tinh Hai Duong.

Bang 2. 9: Tong hop thong tin khach hang khio sat

Téng hop khich hang khio sat | S lwong (ngudi) | Tilg (%)
Gidi tinh

Nam 86 57

Nir 65 43
Tuédi

Duéi 25 12 8

Tur 25 - dudi 40 95 63

Tur 40 tré 1én 44 29
Thu nhap binh quadn thang

Dudi 5 triéu 12 8

Tir 5 dén dudi 15 triéu 83 55

Tt 15 dén duéi 35 triéu 54 36

Trén 35 triéu 2 1

Nguon: sé liéu khdo sat khach hang

Dénh gid chung vé cac mau khao sit c6 ti 1é nam cao hon, cac khach hang tré
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chiém ti 1& thap (dudi 25 tudi), chi yéu & lta tudi trung binh tir 25 dén 40, mirc thu
nhap chu yéu tir 5 dén dudi 15 triéu va tir 15 dén dudi 35 triéu.
2.4.2. Tong hop két qua khdo sdt va phén tich

Két qua khao sat 151 mau c6 150 mau da su dung dich vu Vinaphone cua
TTKD chiém ti 18 99,3%, két qua cu thé nhu sau:

- Khdo sdt vé cdc dich vu di ddng ciia nha mang khdc ma khédch hang da timg
sir dung, két qua theo phu luc 4 hinh 1, cho thiy mang VietnamMobile c6 ti 1& da
ting st dung thap nhét (18%), ké tiép la Mobifone (23%) va Viettel (29%). Truong
hop khac & day co6 thé khach hang chua ting st dung dich vu ctia nha mang khéac va
chi sir dung mang di dong Vinaphone duy nhét.

- Khdo sdt vé chi phi ban dau khdach hang bé ra cho mét lan dang ki sir dung
DVVT di djng, két qua theo phu luc 4 hinh 2 cho thay chi phi tir 50.000 -100.000
ddng 1a muc chi phi phd bién (36%), sau d6 dén 100.000 -200.000 ddng (28%). Mirc
chi trén 500.000 dong chiém ti 1¢ thap nhat. Mtic chi thap khi khach hang kich hoat
sim, dang ki dich vu tra sau hodc nap thé sir dung goi thang. Murc chi cao thé hién
khach hang mua go1 dai han khi dang ki stir dung dich vu.

- Khdo sat cdc yéu té khdch hang quan tdm nhan khi lwa chon DVVT di déng,
két qua khao sat theo phu luc 4 hinh 3 cho thiy yéu t6 vé chat luong dich vu 13 yéu
t6 quan trong nhat ma khach hang quan tam, tiép dén gia thanh dich vu, chinh sach
ho tro, uy tin thuong hiéu, su da dang dich vu va cac yéu td khac.

- Khdo sat vé hinh thirc khach hang dang ki sir dung dich vu di dong Vinaphone,
theo phu luc 4 hinh 4 két qua khao sat cho thay: khach hang chu yéu dang ki qua kénh
trye tiép tir TTKD (112), cac kénh gian tiép 1a diém ty quyén, dai Iy (45), cong tac
vién c6 ti 1& dang ki thap (35). Piéu nay thé hién chat luong kénh phan phdi gian tiép
ctia TTKD chua cao, kénh phéan phdi chinh van tap trung & doi ngii nhan vién TTKD.

- Khdo sat vé kénh théng tin khién khach hang quyét dinh sir dung dich vu di
déng Vinaphone, két qua theo phu luc 4 hinh 5 cho thdy kénh ngudi quen gi6i thiéu
chiém vai tro chu dao dé khach hang quyét dinh sir dung dich vu (80), tiép d6 dén

nhan vién tai kénh diém ban (46), kénh truyén thong trén mang internet, truyén hinh
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(24). Diéu nay doi hoi TTKD can ting cudng truyén thong qua cac kénh diém ban va
kénh truyén thong mang Internet.

- Khao sat danh gia vé mirc d6 ddng ¥ cua khach hang d6i véi cac phat biéu
lién quan dén céc viéc trién khai cac cong cu Marketing hdn hop DVVT di dong cua
TTKD véi cac mirc d6 tir 1 dén 5 (1: hoan toan khong dong v, 2: khong dong v, 3:
trung lap, 4: déng ¥, 5: hoan toan dong ¥).

+ Két qua ddanh gid vé san pham dich vu di dong Vinaphone, két qua danh gia
theo phu luc 4 hinh 6, theo 5 tiéu chi khao sat két qua dong y (muc 4 diém) 13 cao
nhat, tiép dén 1a muc 3 (trung 1ap), mirc 5 diém (hoan toan dong ¥). Piéu nay thé hién
danh gia ctia khach hang vé san pham dich vu di dong tuong dbi tot.

+ Két qua danh gia vé chinh sdch gid dich vu Vinaphone, két qua danh gia
theo phu luc 4 hinh 7. Céc chi tiéu c6 do dong ¥ cao (mtc 4) 1a gia dich vy canh tranh,
chinh sach giam gia thuong xuyén, khong dong y nhiéu ddi véi y kién: viéc chiét
khau thuong mai thuong xuyén va gia ca twong xtng chat luong dich vu. Cac khao
sat c6 d6 hai long cao hon vé chinh sach gia dich vu di dong Vinphone.

+ Két qua danh gid vé chinh sach phdn phéi dich vu, két qua khao sat theo
phu luc 4 hinh 8 cho thdy danh gia kénh phan phdi chua duoc tot. 3 chi tiéu déu co
s6 luong khong ddng ¥ hodc trung 14p cao hon. Thé hién kénh phan phdi duoc danh
gia chua dat chat lugng.

+ Két qua ddnh gid vé hoat déng xiic tién, két qua theo phu luc 4 hinh 9 cho
thiy cac ¥ kién vé trung 1ap (mirc 3) chiém ti 1é cao nhét, tiép dén 1a dong ¥ (muc 4).
Diéu nay thé hién hoat dong xtic tién dugc danh gia & murc trung binh kha.

+ Két qua danh gid vé yéu té con nguoi, két qua khao sat theo phu luc 4 hinh
10 v6i 6 chi tiéu cho thiy cac mitc d6 4 duge danh gia nhiéu hon & 4 chi tiéu, muc do
3 dugc danh gia nhiéu hon & 2 chi tiéu. Pidu ndy cho thdy yéu té con ngudi duoc
danh gia & murc tot nhiéu hon.

+ Két qud ddanh gid vé cdc phwong tién hiru hinh, két qua danh gia theo phu luc
4 hinh 11 véi 3 chi tiéu duge danh gia cho thiy cac chi tiéu dugce danh gia & mirc do

4 cao thé hién cac phuong tién hitu hinh ciia TTKD duoc danh gia tot.
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+ Két qua danh gid vé qud trinh cung cdp dich vu, két qua danh gia theo phu
luc 4 hinh 12 véi 4 chi tiéu duoc déanh gia mirc & d6 4 nhiéu nhét, cho thidy TTKD
dugc danh gia tot vé qud trinh cung cap dich vu.

2.5. Cac yéu to anh huwéng dén Marketing hon hop dich vu vién thong di
dong tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hii Duong

2.5.1. Nhém yéu té bén ngoai

2.5.1.1. Moi truong vi mo

Yéu t6 kinh té: Tir nam 2019 dén 2021, nén kinh té ca nudc chiu anh huéng
nang né boi dai dich Covid19. Hai Duong 1a mot trong nhiing tinh nhiéu lan cé ca
nhiém Covid bung phat. Tuy nhién, nam 2021 nén kinh té ctia tinh c6 sy ting truéng
trd lai, mic ting truong ca nam dat 8,6% dimg thir 8 trén toan qudc, quy mé nén kinh
té dtmg thi 11/63 tinh thanh. Trong d6 cic nganh néng, 1dm nghiép, thuy san dat
6,8%, cong nghiép - xay dung dat 13,5%, dich vu ting 0,6%. Thu nhap binh quéan dau
ngudi nim 2021 dat 77 triéu ddng, dung thir 16/63 trong toan qudc.

Sy phat trién ctia nén kinh té, v6i murc thu nhap binh quan ddu nguoi tang tac
dong tot dén tam i tiéu dung san pham dich vu. Nguoi dan dé dang chip nhan thanh
todn dich vy v&1 mire gia cao hon. Pay l1a yéu t6 thuan loi cho hoat dong Marketing
cua cac doanh nghiép trén dia ban.

Yéu té chinh tri, phdt ludt: Nghi dinh s6 49/2017/ND-CP cua Chinh phu sira
d61, bd sung mot sd quy dinh vé quan 1y thué bao di dong nhiam khic phuc cac k& ho
phap 1y, tdng tinh hi¢u qua va kha thi trong quan 1y thong tin thué bao. Theo dé quy
dinh cac noi dung: viéc giao két hop dong theo mau chi dugc thyc hién tai cac diém
cung cap DVVT do doanh nghiép thiét 1ap hodc cac diém cung cidp DVVT ty quyén;
Sim thué bao di dong chi dugc cung cép tai cac diém cung cdp DVVT; v6i mdi mang
vién thong di dong, c4 nhan can xuét trinh gidy to va ky xac nhan thong tin thué bao
d6i véi 3 s6 thué bao di dong tra trude dau tién. Pong thoi, nghi dinh ciing dua ra cac
mirc xir phat nang ddi véi cac hanh vi vi pham. Cac quy dinh trén nham xir Iy sim rac
trén mang, ngan chan vi¢c kich hoat san sim trén mang vién thong di dong.

Thyc hién nghiém theo chi dao cua bg, thang 4/2021, ba nha mang cung cép
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dich vu di dong 1a VNPT, Viettel va Mobifone da ky két ndi dung thdng nhat, bd sung
céc bién phap tang cuong xir 1y sim rac va trién khai giai phap cong nghé Video call
dé xéac thuc thong tin trude khi kich hoat thué bao. VNPT 4p dung xir 1y trach nhiém
cd nhan va tap thé truc thudc néu dé xay ra vi pham.

Cac yéu td trén da tac dong lon dén viéc trién khai hoat dong Marketing dich
vu Vinaphone cua TTKD, dic biét anh hudng dén hé thong kénh phan phdi. Cac diém
ban, kénh ban 1é trude day s& khong dugce phép ban sim. TTKD can xay dung lai cac
kénh diém cung cap DVVT 1y quyén dé phat trién dich vu.

Yéu t6 xa héi: Bé nim bat dugc hanh vi cta ddi tuong, TTKD can tim hiéu vé
thong tin xa hoi vé thi hiéu, sé thich, thoi quen, xu hudng tiéu dung cta nguoi dén...
du doan cac nganh nghé dugc quan tam, cac linh vuc kinh doanh s€ phat trién manh.
Tir 46, xay dung chinh sach Marketing dé tiép can diing d6i tugng khach hang voi
san pham phu hop. Vi du, nhu cau sir dung data ting manh trong cac nhém khach
hang: cong nhén, hoc sinh, vién chic.. do d6 TTKD dinh hudng phat trién cac goi
cudc data 16n dén d6i twong khach hang. Cac nganh nghé quan trong nhu giao duc, y
té duoc quan tadm hon, nén dinh huéng tiép can cao hon trong Marketing dich vu.

Yéu t6 tw nhién: Cac yéu td vé khi hau, mua 1& hoi... 1a nhitng dic tinh tw nhién
tac dong dén hoat dong Marketing ctia TTKD do c¢6 murc tiéu dung dich vu thay doi.
Tir @6 TTKD c6 nhitng diéu chinh phi hop cho hoat dong Marketing.

Yéu t6 cong nghé: Sy phét trién manh mé ctia khoa hoc cong nghé tac dong rat
16n dén hoat dong Marketing cia TTKD. Cach mang cong nghé sb phat trién, tac
dong dén quy trinh noi bd ciia doanh nghiép, budc TTKD phai trién khai cac chuong
trinh, phan mém quan 1y méi dap mg yéu cdu ngdy cang cao cta dich vu va khach
hang. Cac hinh thirc quang c4o, truyén thong g dung céng nghé méi ciing phat trién
manh, dic biét 1a truyén thong sd. TTKD céan ting cuong (mg dung cong nghé mai
trong quan 1y, quy trinh, xuc tién thuong mai dé canh tranh véi d6i thu trén dia ban.
2.5.1.2. Méi truong vi mo

Doi thit canh tranh: Viettel va Mobifone 1a 2 ddi thu 16n canh tranh DVVT di
dong trén dia ban Hai Duong. Trong do, Viettel c6 thi phén thué bao di dong 16n
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(70%) so v61 VNPT (20%) 1a kho khén 16n voi TTKD trong viéc kinh doanh dich vu.
Viettel c6 loi thé hon vé ving pht séng, thi phan thué bao, cac kénh phan phdi co
chét lugng tét, co ché, chinh sach va quy trinh céng nghé hién dai. Mobifone mic du
c6 thi phan thué bao thap hon (9%) nhung c6 mot ddi twong 16n khach hang trung
thanh, chinh sach vé gia cude c6 uu diém hon so véi 2 nha mang con lai. Hai d6i tha
canh tranh buoc TTKD ludn phai phan tich, nghién ctru, diéu chinh cac hoat dong
Marketing pht hop dé phat trién dich vu.

Khéch hang: Bao gom nhirng ngudi tiéu dung 13 cac ca nhan, ho gia dinh, t6
chtrc, doanh nghi¢p. Vi ti 1€ 60% dan s6 da sir dung dich vu di dong, viéc phat trién
khach hang méi chii yéu hudng t6i khach hang tré 13 cac hoc sinh cap 2 va 3, khéch
hang chuyén mang giir s6, khach hang sir dung nhiéu mang di dong dé st dung data.
Do d6 TTKD can phan tich nhu cau, dic diém cia ting ddi tuong khach hang dé chon
Iira cong cu marketing phut hop dén tap khach hang muc tiéu.

Trung gian Marketing: La cac dai 1y, cac diém cung cap dich vu uy quyén cua
TTKD, cac kénh phan phdi gian tiép ciia TTKD. Cac trung gian nay déng vai trd quan
trong trong truyén thong, duy tri hinh anh va phat trién khach hang.

2.5.2. Nhém yéu té bén trong

Nguén nhén luc

Ngudn nhan lyc dong vai trd quan trong trong hoat dong Marketing ctia TTKD,
dac bi¢t 1a doi ngii truc tiép tham gia ban hang, 1a cac diém tram véi khach hang, truc
tiép phat trién kénh phan phdi, va thyc hién nhiém vy truyén thong. Lyuc luong nay
dong vai tro quan trong trong viéc hitu hinh héa DVVT di dong, dem vé san luong
va doanh thu cao cho don vi. Do dac thu TTKD dugc hinh thanh tir sau giai doan tai
co cau VNPT, ddi ngii lao dong chu yéu 1a luc lugng ki thuat trudc day tir Vién thong
tinh chuyén sang. Lirc lugng nay c6 d6 tudi trung binh cao (trén 50% lao dong TTKD
c6 d6 tudi tir 35 dén 45), nén s& c6 nhiéu han ché nhét dinh trong cong tac truyén
thong, ban hang va cham soéc khach hang.

Tai chinh

TTKD la don vi hach toan phy thuéc TCT nén ngudn tai chinh dugc phan cp
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theo quy dinh chung cia TCT. Hang nim, TCT giao ké hoach doanh thu, chi phi cho
TTKD, mitrc chi phi phu thudc rt 1én vao doanh thu dem lai. Do d6 1anh dao TTKD
can quan 1y chi phi trong gidi han nhim tao ra doanh thu cao nhit dé hoan thanh ké
hoach giao. Chi phi 14 yéu t6 dau tién dbi v6i 1anh dao TTKD khi tién hanh cac hoat
d6ng Marketing cho don vi (du tu cac tAim bién quang céo, td chirc cac su kién truyén
thong, xay dung chinh sach cho kénh phan phdi, chinh sach khuyén mai, co ché chi
tra don gia tién luong theo doanh thu...)

Co ciu to chwc, san xudt kinh doanh

La don vj kinh té truc thudc TCT, viéc trién khai cac hoat dong Marketing ddi
v6i DVVT di dong nam trong quyén han dugc giao cho giam déc TTKD. TCT thuc
hién cac hoat dong Marketing tap trung nhu: thiét ké cac san pham dich vu, goi cudc,
gia thanh; huéng dn trién khai mé hinh kénh ban hang, huéng din co ché chinh sach
hoa hong cho kénh; thiét ké cac 4n pham truyén thong; cap chi phi, chi tiéu tuyén
dung... Do d¢, trong viéc trién khai cac hoat dong Marketing trén dia ban, TTKD can
danh gia phan tich ddi thi, ddc diém cia dia ban, cac yéu té anh hudng dén hoat dong
Marketing dé trién khai co ché, chinh sach phu hop.

Thwong hiéu

Céc thwong hiéu VNPT, Vinaphone 1a nhiing yéu t6 thuan loi d6i véi TTKD
trong qua trinh trién khai hoat dong Marketing trén dia ban, do vai trd va nhiing dong
gop ciia VNPT trong thoi gian qua. Thuong hiéu VNPT c¢6 lich sir phat trién viing
vang, trong nhitng nim gan day tiép tuc dugc cing c¢b va di dau trong linh viee CNTT
trén toan quéc. Thuong hiéu Vinaphone, nha mang di dong dau tién cua nguoi Viét,
mac du da bi gidm thi phﬁn thué bao rat nhiéu, nhung uy tin cua thuong hi¢u van 1a
mot wu thé khi trién khai cac hoat dong Marketing.

H¢ thong thong tin

Hé thong thong tin trong VNPT noi chung va TTKD néi riéng dang ting budc
hoan thién va phat trién hon. Véi dac thu ciia nganh cong nghé, c6 hé théng thong tin
hoan thién hon cac nganh khac, thé hién & viéc tin hoc hoa céc chuong trinh quan ly,

truyén s liéu... viéc cung cép tin tic dugc thuc hién nhanh chong va chinh xac. Do
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d6, viéc tng dung cong nghé hién dai hon trong viéc truyén thong 13 yéu cau can thiét
d6i v6i TCT ciing nhu TTKD.

2.6. Panh gia chung vé hoat dong Marketing hdn hop dich vu vién thong
di dong tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Duwong

2.6.1. Nhitng két qua dat dwoc

Trong tinh hinh thi trudng c6 sy canh tranh gay git vé viéc phat trién DVVT
di dong, mang di dong Vinaphone trén dia ban Hai Duong nhitng nam 2019 -2021 la
nha mang cé thi phan khdng ché (dudi 20%). V&i nhiéu nd lyc cia Ban lanh dao
TTKD cling toan thé can bd nhan vién trong viéc quan tdm chiam séc duy tri khach
hang hién c6 va déy manh phat trién thué bao méi, TTKD d3 dat dugc mot sb két qua
nhat dinh trong viéc kinh doanh dich vu di dong, lam ting doanh thu tiéu ding tai
khoan chinh trén dia ban va ting truong thi phan thué bao. Panh gia viéc trién khai
hoat dong Marketing tai don vi, c6 mot s6 mit tich cuc sau day.

Trong tién trinh Marketing muc tiéu: da budc dau thuc hién phan doan thi
truong khach hang ca nhan va khach hang t6 chirc theo mot sé tiéu chi chinh; lua
chon thi trudng muc tiéu dé xay dung ké hoach Marketing phu hop; thuc hién dinh
vi thi truong thong qua so sanh san pham ctia ddi thu canh tranh dich vu trén dja ban,
dinh vi thuong hiéu dich vu di dong Vinaphone trén dia ban tinh Hai Duong. Nhu
vay, TTKD da xac dinh muc tiéu cy thé va trién khai hoat dong Marketing cho san
pham theo dinh huéng, ké hoach rd rang, c6 tap khach hang muc tiéu, 13 co s nén
tang cho viéc trién khai cac cong cu Marketing hdn hop tai don vi.

Trong hoat dong Marketing hon hop, chinh sach san pham va géi cudc 1a 2
cong cu phu thudc rat nhiéu vao quyét dinh va thiét ké caa TCT. Véi vai tro trién
khai, sau khi x4c dinh dugc tap khach hang muc tiéu, phan tich ddi thu trén dia ban,
TTKD di chon ra dugc mot sb g61 cudc chinh dé trién khai cac hoat dong Marketing
nhim ting cudng ban hang. Cac goi cude duge danh gid 1a ¢6 vu dii vé dung luong
data va cac cudc goi mién phi, co gia cudc hop 1y c6 thé canh tranh véi cac gbi cude
ctia Viettel va Mobifone trén dia ban. Néu so sanh vé tinh niang, dich vu Vinaphone

dugc danh gia twong dwong Mobifone va thip hon Viettel mot chat. Tuy nhién vé gia
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thanh, dich vu Vinaphone duogc danh gia c6 gia cude thip hon Viettel, nén kha ning
canh tranh vé gia rat t6t. Gia cudc cac goi dugc diu tiét linh hoat theo thi truong
thong qua cac co ché noi bo cia TTKD (co ché luong khuyén khich, hoa hong). Tur
d6, tao ra loi thé canh tranh vé dich vu trén dia ban khi trién khai Marketing dich vu.

Déi véi chinh sdch phan phoi, TTKD d trién khai mé hinh da dang nhiéu
kénh phan phdi khac nhau. Mic du c6 nhiéu bét loi vé thi phan dich vy, mé hinh t6
chue kénh theo dinh huéng ciia TCT thay ddi lién tuc, chinh sach quan 1y that chat
cua Nha nudce... TTKD lién tuc c6 nhitng diéu chinh dé hoan thién mo hinh kénh, lua
chon phat trién cac thanh phan kénh, chuyén san luong tir kénh dai 1y, diém ban sang
kénh ty quyén nham dap ung theo yéu cau ciia Nha nudc. Quy méd kénh duoc mé
rong nhanh chong va c6 d bao phu rong trén dia ban tinh. Hién nay, TTKD da xay
dung dugc mot s6 kénh phan phdi ¢ san lugng tét nhu kénh chudi lién két véi cira
hang dién thoai di dong, kénh diém cung cap dich vu iy quyén.

Doi ngii phan phdi truc tiép cua TTKD lién tuc duge huan luyén va dao thai,
c6 nhiéu cb gang trong viéc hoan thién ki nang ban hang va phuc vu khach hang.
Puoc danh gia 1a chuyén nghiép, nhiét tinh va dang tin cay. Pay la lyc luong chinh
dem lai doanh thu ban hang cho TTKD thong qua hoat dong ban hang truc tiép.

Déi véi chinh sdch xiic tién hon hop, hoat ddng quang céo c6 nhiéu thay doi
trén trang mang xa hoi, ddy manh truyén thong trén website va fanfage cta trung tam.
Nhiéu bai ding da thu hit dong dao khach hang quan tm. Mot s6 nhan vién ban hang
tré tich cuc ding bai, chia sé bai viét nhu mot hinh thirc quang céo truyén miéng qua
mang x4 hoi theo hudng c6 loi. TTKD di ting cudng st dung nhitng nguén thong tin
mang tinh ca nhan cho khach hang trong Marketing dich vu.

Chién lugc ddy véi chinh sach chi tra hoa hong tir 30% doanh thu cho kénh
phan phéi di tao dong luc cho kénh. Chién luge kéo hudng tdi khach hang chu yéu
qua cac wu ddi nap thé ngdy vang voi thué bao tra trudc va qua tang tich diém véi
thué bao tra sau. Cac chinh sach nay do TCT x4y dyng. Tai TTKD, hang nam t6 chirc
dinh ky chuong trinh hoi nghi diém ban, ting qua cho khach hang 16n nhan dip 18 tét,
sinh nhat. .. nham khuyén khich kénh phan phdi ban hang va chiam séc khach hang.
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Hoat dong ban hang ca nhan duoc TTKD tb chirc thuong xuyén thong qua ban
hang truc tiép tai dia ban va ban hang téng luc phat huy hiéu qua cao, vira ting co hoi
tiép xtic khach hang, ban dugc nhiéu san pham dich vu va khong mét chi phi cho kénh
phan phdi. Két qua dat duoc tir kénh ban hang nay thé hién kha tét, chiém gan 50%
san luong. Viéc ban hang Online tuy méi duoc trién khai nhung két qua dat duoc
tuong ddi cao, chiém khoang 9% san lugng (voi nhan luc it 61).

Hoat dong quan hé cong ching ciia TTKD ciing duoc trién khai tich cuc va
tao dugc diu 4n tét trén dia ban vé thuong hi€u dich vu ciia VNPT, tao thuén lgi trong
viéc tiép can va gio1 thi¢u san DVVT di dong t61 khach hang muc tiéu.

Hoat dong Marketing truc tiép qua kénh Online dat dugc mot sb két qua tich
cuc nhét dinh, 1 co s d& TTKD phat huy hon nita hinh thic xtc tién nay.

Doi véi yéu té con nguwoi, hoat dong tuyén dung, dao tao va cac quy ché, quy
dinh ddi v6i nhan vién da gitp xay dung doi ngii nhan vién chuyén nghiép, tinh cuc
va ¢6 trinh d9, c6 tinh tmg bién cao khi tiép xtc véi khach hang. Pay l1a diém manh
ciia TTKD tac dong tich cuc dén hanh vi mua hang ciia khach hang muc tiéu.

Péi véi quy trinh dich vy, TTKD da trién khai nhiéu quy trinh tai don vi gidp
qua trinh kinh doanh dich vu dugc thun lgi hon. Viéc trién khai nay phu thudc nhiéu
vao cac chuong trinh quan 1y hé théng cua TCT va cac don vi phdi hop khac (nhu
dang ki thong tin thué bao, quy trinh hd tro ki thuat..). Vi co ché quan 1y nghiém tir
Lanh dao TTKD, su tuan thu cua nhin vién theo cic quy trinh di giup cho viéc diéu
hanh, quan 1y kinh doanh dugc thuan loi hon.

Doéi véi phwong tién hitu hinh, trong pham vi chi phi dugc cap, TTKD di dau
tu xay dung hinh anh ctua thuong hiéu dich vu di dong gitp khach hang c6 trai nghiém
tdt hon vé dich vu, ndm bat dugc san phém mot cach nhanh chong.

2.6.2. Nhitng han ché va nguyén nhin

Bén canh nhiing két qua tich cuc di néu trén day, hoat dong Marketing hdn

hop DVVT di dong ctia TTKD VNPT — Hai Duong van con boc 16 mot sé diém han

ché, duoc néu duoi day.
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2.6.2.1. Dbi v6i tién trinh Marketing muc tiéu

Tién trinh Marketing myc tiéu chua dugc thyc hién mdt cach bai ban dya trén
day du cac yéu t dé phan tich, danh gia thi truong va cac doan thi truong muc tiéu.
Hién méi chi dua vao mot sb yéu td vé dia 1y, nhan khau hoc va hanh vi mua cta
khach hang. Cac s liéu dé phan tich con mang tinh twong ddi, chua cu thé. Tir d6 cac
doan thi trrong chua dugc xac dinh dﬁy du vé quy mo, do hép dan, cac rao can va su
de doa cua thi trudng, san pham thay thé.

Viéc dinh vi thi trudng xac dinh 2 ti€u chi noi troi vé gia thanh va tién ich ctua
DVVT di dong Vinaphone véi 2 nha mang Viettel va Mobifone. Nhung vi tri dinh vi
ctia 3 thuong hiéu nay dang gan giéng nhau. Do vay su khéc biét trong san pham dich
vu di dong cua TTKD so voi ddi thu trén dia ban chua that ro nét. Pidu nay anh hudéng
nhiéu dén viéc xay dung va trién khai chuong trinh Marketing hon hop trén dia ban.

Nguyén nhan chil yéu do TTKD chua c6 mot bd phan chuyén biét vé nghién
cuu thi trudong va trién khai chién luoc Marketing. Nhiém vu Marketing dang thudc
phong Diéu hanh Nghiép vu va nhan sy thuc hién nhiém vu nay chua c6. Cac chuyén
vién trong phong Piéu hanh Nghiép vu tham gia vao nhiéu qu4 trinh trong hoat dong
Marketing (voi chuyén vién quan 1y chinh sach san pham, chuyén vién truyén thong,
chuyén vién quan Iy kénh phan phdi...) chua c6 nhéan luc trién khai ké hoach va hoach
dinh tong quéat doi v4i hoat dong Marketing. Nén qua trinh thuc hién Marketing muc
tiéu con nhiéu han ché.
2.6.2.2. Pbi vai cac cong cu Marketing hdn hop

V&i mé hinh t6 chie hién tai cua VNPT, TCT va TTKD, trong gidi han chirc
nang nhiém vy dugc phan cap, TTKD khi trién khai Marketing muc tiéu, nhiém vu
quan trong nhét 1a x4c dinh duoc thi truong muc tiéu va trién khai céac cong cu
Marketing phti hop. Nhin nhan qua trinh trién khai cong cu Marketing, TTKD d3 xac
dinh céc thi trudng muyc tiéu véi cac san pham muc tiéu (lwa chon cac goi cudc phu
hop cho tig ddi tugng khach hang). Tuy nhién, trong qua trinh trién khai dén kénh
phan phéi va xiic tién hdn hgp, TTKD dang 4p dung cach thirc giéng nhau véi cac

san phdm muc tiéu (cung phuong thirc phan phdi va truyén thong). Va ban than trong
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cac cong cu Marketing hon hop 7P da trién khai, mot sb cong cu con bde 10 han ché.

Chinh sdch vé san pham va gid duge danh gia 1a ¢6 nhiéu wu viét va c6 kha
ning canh tranh véi d6i thi. Tuy nhién hién dang c6 qua nhiéu goéi cude dich vu di
dong Vinaphone dugc trién khai. Mic du TTKD d3 lua chon mot sd san phém noi
tréi cho thi trudng muc tiéu, nhung s lwong goéi cude 16n gay khé khin trong viée
quan 1y, phan tich va trién khai dén cac kénh phan phdi ciing nhu dén khach hang.
Viéc thiét ké san pham va goéi cudce phu thudc chi yéu vao TCT, do d6 han ché nay
can sy phdi hop ciia nhiéu b phéan chirc ning va quéan 1y cap trén dé khic phuc

Kénh phén phdi

Kénh phan phéi cia TTKD mic du da dang kénh nhung do phu va san lugng
tir kénh con thép. Mot phén do thi phén dich vu di dong thép nén san lugng sé kho
ban hon. M6t phan do viéc TCT thay d6i mé hinh kénh trong thoi gian qua, cliing véi
chinh sach quan 1y ctia bd TTTT theo nghi dinh 49 di tac dong khong nho dén kénh
phan phdi cia TTKD.

Ngoai ra, viéc trién khai giita cac kénh tryc tiép va gian tiép van xdy ra nhicu
xung dot vé van d& san pham, gia thanh va s6 liéu quan Iy. TTKD chua quéan 1y duoc
chit ché hang hoa, dich vu ban ra t6i cac diém ban 1¢, diém ty quyén, ciing nhu chua
danh gia chinh xac duoc chit luong chim soc khach hang cua cc thanh vién kénh
phan phoi.

Cac kénh phan phéi (diém ban, diém ty quyén) duoc quan 1y va trién khai trén
phén mém SMCS. S6 liéu hé théng dugc cap nhat bo1 nhan vién quan 1y dia ban chua
chuan thyc té 100% gitra cac kénh phan phdi. Nhiéu diém ban di ngimg hoat dong
nhung chua dugc x6a khoi hé thong; mot sé diém ban khong ton tai hodc thay doi dia
chi nhung khong duoc cap nhat kip thoi vao hé théng. Nhu vay viéc danh gia hi¢u
qua cua kénh, do bao phu thi trrong ciia TTKD chua hoan toan chinh xac. Nguyén
nhan cht yéu do nhéan vién chua thyc sy quan tam dén xay dung va phat trién kénh
phan phéi hodc méi chi chay theo chi tiéu vé do rong cua kénh, do bao phu thi truong
nén cac kénh phan phdi khong cé san luong trong nhiéu thang lién van chua bi loai

ra khoi hé thong.
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Viéc mau thuin vé gia san phém, dich vu cta cic kénh khac nhau van ton tai,
gy anh huong khong t6t toi tim 1y cua khach hang. Nguyén nhan do nhan vién béan
hang truc tiép, hodc diém ban/diém uy quyén tur cit chiét khau, hoa hong cua minh
dé giam gia cho khach hang dé chay theo doanh sd ban hang, gy nén hién tuong
canh tranh ndi by anh huong dén uy tin, hinh anh ctia TTKD. Hién tugng céc diém
iy quyén, nhan vién kinh doanh x4m l4n dia ban, ban hang cta nhau van con xay ra.

Qua s liéu thuc té, kénh ban hang truc tiép dap ung duoc cac muc tidu dé ra,
c6 san lugng rat tot. Tuy nhién luc luong kénh ban hang truc tiép c6 s6 luong han ché
nén d6 bao phu dia ban chua cao. Do d6 hé théng kénh gian tiép dong vai trd quan
trong, tiém ning cuia kénh rat 16n, nhung hiéu qua con thap.

Viéc hd tro cho cac diém ban, diém uy quyén duoc thuc hién chua duoc déng
déu, phu thudc vao nhan vién quéan 1y theo tirng khu vire. M6 hinh kénh ban hang hién
tai cia TTKD, nhan vién quan 1y dia ban thyc hién kiém nhiém qua nhiéu viéc, nén
viéc cham soc kénh gian tiép chua quan tim, chd trong.

Xiic tién hén hop

Bén canh nhiitng mat tich cyc dat dugc da néu trén, hoat dong xtic tién hon hop
ddi véi dich vu di dong cua TTKD con mdt sb han ché. Quang cao truyén théng tai
cac trung tim déng ngudi qua lai, cac tuyén dudng chinh con han ché do ngudn chi
phi han hep. Cac phuong thitc quang cao hién dai pho bién hién nay nhu quang céo
hién thi, quang cdo tu nhién chua dugc st dung. TTKD chi yéu sir dung phuong thirc
quang cao x3 hoi dudi dang truyén thong truyén miéng ctia ca nhan hodc cc bai viét,
bai dang tang s6 lugng view. Ngoai cac van dé vé chi phi han ché, thi ngudn nhan lyc
dong vai tro quan trong. Cong viéc nay doi hoi c6 nhan luc vé truyén thong ning
dong, cap nhat cac ki ning méi dé truyén thong hiéu qua. Luc luong ban hang truc
tiép ctia TTKD hién nay chu yéu tir lao dong ki thuat chuyén sang, mic du di duoc
dao tao nhiéu lan, nhung cac ki nang truyén thong ca nhan trén mang xa hoi con nhiéu
han ché, s6 luong lao dong c6 ki nang tét cia TTKD thap. Do d6 kénh truyén thong
xa hdi chua thuc sy hi¢u qua.

Cdc céng cu 3P bé sung cho hoat dong Marketing hon hop (7P) d6i véi dich
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vu gitip 1am ting trai nghiém cua khach hang, giam nhan thic vé tinh vo hinh cia
dich vu. Cac cong cu nay vé con nguoi, phuong tién hiru hinh va quy trinh dugc danh
gia ¢6 hiéu qua tét, phu hop véi quy mo va mé hinh hién tai caia TTKD theo danh
gia, khao sat tir khach hang. Tuy nhién, con mét sé han ché nhu sau:

V& yéu td con ngudi, luc lugng tham gia truc tiép trong qua trinh ban hang, 13
cac diém cham véi khach hang, trong quang cdo truyén théng, cham soc khach hang,
tu van dich vu va ban hang. Luc luong nay con mong va chua dong déu. Nhiéu lao
dong vén tir nhan vién ki thuat chuyén sang, rat kho thay doi vé tinh cach, ki ning
mic du di qua dao tao. Do d6 con yéu vé mat truyén thong, chdt don hang va ban
hang. Ki nang ban hang Online thap, ban hang cha yéu qua cac kénh dau moi da quen
biét tir trude. SO lugng nhan vién co ki ning t6t chi chiém 2/5 luc luong ban hang, sd
con lai 3/5 lao ddng c6 strc i cao, chua c6 do deo bam, quyét ligt, lam viéc trong trang
thai duy tri, khong cd gang.

Viéc trién khai cac quy trinh ndi bo cling gip nhiéu khé khin do cong tac sb
hoa chua triét dé. Phan mém vé dang ki, cap nhat thong tin thué bao thuong bi 16i dan
dén cac diém uy quyén va chinh nhan vién ban hang gip rat nhiéu khé khan trong
viéc phat trién thué bao di dong.

Tai cac diém giao dich cia TTKD, do c6 han ché vé chi phi nén vi¢c bo tri
khong gian trai nghiém cho khach hang chua dugc dam bao tai tat ca cac diém giao

dich trong tinh (hién méi c6 & Thanh phd Hai Duong).
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG MARKETING
HON HQP DICH VU VIEN THONG DI PONG
TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - HAI DUONG

3.1. Pinh huéng va muc tiéu phat trién déi véi dich vu vién thong di dong
tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hii Dwong
3.1.1. Pinh hwéng va muc tiéu phdt trién doi véi dich vu vién thong di dong

Can ctr ndi dung bao céo tong két nam 2021, trién khai ké hoach SXKD nim
2022 ctia VNPT dia ban Hai Duong, dinh hudng va muc tiéu phét trién dbi véi DVVT
di dong tai TTKD trong nam 2022 va cic nam tiép theo nhu sau:

Muc tiéu:

- Tang truong doanh thu di dong t6i thiéu 2% nam. Nam 2022 dat doanh thu
151.360 tricu déng. Trong d6 doanh thu thoai, SMS dat: 60.775 tri¢u déng. Doanh
thu data dat 85.250 triéu déng. Doanh thu khac dat 5.000 triéu déng.

- Tang ti 1¢ doanh thu data/doanh thu tong hang nam trén 55%.

- Tang trudong doanh thu ban hang Online, nam 2022 dat 10 ti d6ng.

- S luong thué bao PSC thuc ting hang nim ting trén 2000 thué bao. Nam
2022 la 2.184 thué bao.

- Tang cuong dong goi chu ki dai cho cac thué bao hién hitu. Nam 2022 dat
1160 thué bao hién hitu doéng géi voi doanh thu 560 tridu dong.

- Thuc hién ban goi cho sim méi dat 100%. Nam 2022 1a 2184 sim dong goi,
dat doanh thu 1.075 triéu dong.

- Phat trién hé théng kénh ban dat muc tiéu hét ndm 2022: 120 diém cung cap
dich vu/diém iy quyén (muc tiéu san luong trén 1000 sim/thang véi doanh thu 500
triéu dong, 600 Cong tac vién XHH (muc tiéu doanh thu dat 300 triéu dong/thang),
80 diém ban chudi thé giéi di dong/FPT (muc tiéu doanh thu 300 triéu/thdng) va
100% cac diém giao dich VNPost/VHX (muc tiéu doanh thu 200 triéu/thang).

Dinh huong:

- Kinh doanh dich vu di dong trén nén tang dit liéu: thong qua chuin hoa dir
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li¢u khach hang, hoan thién cac cong cu diéu hanh, st dung dir li¢u tir hé théng cO SO
dir liéu billing, big data...

- P6i v6i san pham dich vu: Bundle cac san pham truyén thong va cac san
pham dich vu mdi, ca nhin héa san pham dich vu theo timg nhoém khach hang va
vung thi truong.

- Kénh ban hang: M6 rong va nang cao hiéu qua kénh ban hang trén moi trudng
Online va Offline.

- Py manh ban hang, ti wu hiéu qua qua trinh di dau tu va tdi wu hoa chi phi
ban hang.

- Nang cao trai nghiém khach hang trén tit ca cac nén tang.

- Nang cao chat luong nang luc mang ludi dich vu di dong.

3.1.2. Dinh hwong hoat dpng Marketing doi véi dich vu vién théng di dpng

Trén co s& muc tiéu va dinh hudng phat trién DVVT di dong, dinh hudng hoat
dong Marketing d6i véi DVVT di dong tai TTKD VNPT-Hai Duong trong nim 2022
va cac nam tdi nhu sau:

- Trién khai céc goi san pham chuyén biét cho tirng nhdm khach hang va ving
thi truong gan voi ting thanh phan kénh ban. Tang cudng ban cac goi data, gia han
cac goi chu ki dai.

- Phat trién thué bao di dong méi qua cac kénh: diém cung cap DVVT, chudi
thé giéi di dong/FPT/VNPost, nhan vién kinh doanh/nhan vién ban hang online trén
kénh Online.

- Béan go6i trén tap thué bao hién hitu qua cac kénh: Nhan vién ban hang Online,
Cong tac vién xa hdi hoa.

- Hoan thién mé hinh kénh ban hang hang phu hop vdi trinh d6 va ngudn luc
lao dong hién c6 trén dia ban.

- Phat trién va hé théng cac kénh ban gian tiép: Diém cung cép dich vu, Cong
tac vién xa hoi hoa, kénh ban hang thé gidi di dong/VNPost. Pao tao cho ddi ngli
kénh ban am hiéu sau vé dich vu va chuyén nghiép cic phuong thirc ban hang.

- Nang cao chit luong nguén luc nhim dat hiéu qua cao & cac bd phan, dac

biét & nhan vién ban hang.
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- Tang cudng ban hang trén kénh Online, ngoai viéc gia han cac goi chu ki dai,
thue hién phat trién mai cac Sim véi cac gbi cude chuyén biét trén kénh Online.

- Tang cudng s6 hoa trong cong tac quan 1y lao dong, quan 1y thué bao di dong,
cac quy trinh noi bg.
3.2. Giai phap hoan thién hoat dong Marketing hén hop dich vu vién thong
di dong tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Duwong
3.2.1. Nhém gidi phdp déi véi tién trinh Marketing muc tiéu

- Thanh lap nhém trién khai Marketing tai TTKD, bao gém truong nhom va
cac thanh vién, phan cong nhiém vu cho tung thanh vién thyc hié€n: nghién ctru thi
truong, 1ap ké hoach Marketing, trién khai tién trinh Marketing muc ti€u, phu trach
san pham va gia cudc, phu trach truyén thong, phu trach kénh phan phdi, va cac cong
cu con lai. Thanh vién nhom bao gém Lanh dao TTKD, nhéan su tir cac phong biéu
hanh Nghiép vu, Nhan sy tong hop, Ké toan ké hoach. Muc dich 1a dé phan cong
nhiém vu rd rang va chuyén mon héa nhiém vu cua tirng thanh vién.

Phan doan thi truong

- Tang cuong cong tac nghién ctru va phan tich thi trudng 1a co so dé tién hanh
phan doan thi truong. St dung da dang cac co s& dé phan doan thi truong dich vu di
dong. Theo nhan khéu hoc, tap trung vao ba khia canh: Itra tudi, thu nhap va nghé
nghi¢p cuia khach hang. Theo dia Iy hoc: tap trung vao cac thi truong c6 dan cu dong
duc, kinh té phat trién. Theo tam li hoc: nghién ctru vé cach ngudi tiéu dung lya chon
dich vu di dong, cac yéu td tac dong tir mdi trudng, ban be, gia dinh... Theo hanh vi,
khach hang dung dich vu vi gia ré, dd tién loi, chat luong dich vy, vu dai goi cudc,
thuong hiéu hay chinh sach hd trg ctia nha mang. Phan doan thi trudng 1a bude trién
khai quan trong trong viéc xac dinh thi truong muc ti€u. S6 litu trong cac doan thi
truong do can cu thé voi tap khach hang muc tiéu (sé lugng, lra tudi, gidi tinh, nghé
nghiép, s thich, thoi quen...). Dé ting cudng cong tac nghién ctru thi trudng, TTKD
can thuc hién:

+ T chiic hoat dong nghién ciru thi truong thudng xuyén voéi muc tiéu nghién

curu 1o rang va doi tugng nghién ctru ¢6 chon loc.
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+ Thiét l1ap h¢ théng bao cao Marketing ndi bg, bao gém nhan vién hodc cong
tac vién thi truong. Trién khai hoat dong bi mat, thu thap va cip nhat cac thong tin vé
db6i thu canh tranh nhu chién lugc, hoat dong trién khai, khach hang caa dbi thu...

+ T6 chirc tip hudn cho nhan vién ban hang thuc hién nghién ctu thi truong
thong qua lay y kién khach hang va nhirg phan héi tir khach hang.

+ T chtrc cac dot nghién ctru thi trudng chuyén sau theo phan khuc thi truong
dé tim hiéu thi hiéu nguoi tiéu ding 1am co s& diéu chinh chinh sach phuc vu, ban
dich vu theo s¢ thich cua khach hang.

+ Trién khai thim do y kién khach hang qua dién thoai sau mdi giao dich véi
khach hang, nhu: phat trién thué bao, dang ki goi cude, thay sim, ding ki thong tin...

- Khai thac cac nguff)n s6 liéu thuc té, mang tinh chinh xac cao va duogc cap
nhat nhat. Cac s6 liéu khao sat thyc té khach hang nhu khao sat tryc tiép tir nhan vién
ban hang hoac qua dién thoai, hdi thao nhém khach hang, s6 liéu tir nhan vién tu van
ban hang. Phan tich thi truéng qua mang xa hdi nhu Facebook, Twitter, Instagram, ..
1a nhitng kénh thong tin gitip doanh nghiép Insights vé nhom khach hang tap trung
duoc chinh xac.

Dua trén 2 yéu t6 vé Itra tudi va thu nhap, c6 thé phan tich cac sé thich, nhu
cau khac nhau lién quan dén viéc sir dung DVVT di dong. Tir d6 hinh thanh nén cac
doan thi trudng co thé sir dung cac cong cu Marketing giéng nhau.

Bang 3. 1: Mé ta phan doan thi truong theo tudi va thu nhap

Duéi 35 Tu 35-60 Trén 60
(tré, thich cai (trung nién, thich on (Gia, nghi huu,

Thu nhap/tudi mdi, nhén théng | dinh, tiép nhan théng | thich én dinh, nhén
tin nhanh) tin ¢ mucc trung binh) thong tin cham)
T_h,ép (quan tam vé Tre, thl: nhéap Trung niénﬁ, thu nhap Gia, thu nhap thép
gia) thap thap
Trung binh (quan tdm Tré, thu nhap Trung nién, thu nhdp | Gia, thu nhép trung
vé gid va chat lwong) trung binh trung binh binh

Cao (quan tdm vé chat
lwong, it quan tam ve

gia)

Tré, thu nhap Trung nién, thu nhap

ia, thu nhap ca
cao cao Gia, thu Ap €ao

Lua chon thi truong muc tiéu
- Trién khai Iya chon thi truong muc tiéu va chién luge dap tmg thi truong

theo Marketing phan biét. Vi dac diém ha tﬁng mang ludi rong khép, la dich vu co
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thuong hi¢u manh tur lau doi, co6 nhiéu san phém dich vu da dang, véi hé théng phuc
vu rong 10n trén toan tinh, c6 thé dap tng nhu cau dich vu di dong dén nhiéu d6i
tuong, nhiéu tﬁng 16p trén dia ban. Thi trudong muc tiéu dugc xac dinh nhu sau:

+ Phan khic thi truong muyc tiéu thi nhat: 1a cc khach hang tré tudi, trung
nién; thu nhap tir trung binh dén thap; muc d6 sir dung dich vu thoai va data ¢ murc
trung binh. Cu thé trong nganh nghé (cong nhén, lao dong tu do, nong dan...) hoic
hoc sinh, sinh vién. Pic diém & doan thi truong nay 1a sé lugng khach hang dong
dao, phan bd rai rac, tiém nang con nhiéu, lgi thé canh tranh ¢ doan thi trudong gia
ca phi hop véi cac goi cude tich hop, nham tan dung khai thac triét ¢é mang luéi
nén gia giam hon so va4i khach hang thong thuong.

+ Phan khuc thi truong muc ti€u thir hai: 1a cadc khach hang c6 thu nhap cao,
muc do st dung dich vu ca thoai va data & muc cao, it quan tam vé gia, quan trong
vé chat luong dich vu. Loi thé canh tranh ¢ doan thi truong nay la dich vu di dong
Vinaphone co tdc d6 cao, co nhiéu vu dai trong goi cudce va chinh sach hd tro.

+ Phan khuc thi truong myc tiéu thi ba: hudng dén cac khach hang co su trung
thanh vé1 nha cung cép dich vy, ho str dung dich vu & mtrc 6n dinh va lau dai (vidu
cac khach hang da nghi huu, hodc khach hang trung tudi trong mot s6 co quan hanh
chinh). Loi thé canh tranh trong doan thi trudong ndy I chinh sach hd trg cia TTKD:
khuyén mai nap thé, ting qua nhan ngay 18 tét, tich diém.

+ Phan khuc thi trudng muc tiéu thir tu: hudng dén khach hang st dung dich
vu data. Day la cac truong hop st dung dich vu nhu mot sim thi cép (sim phu lép
vao may 2 sim) hodc dung trong vén tai dé dinh vi, phuc vu hanh khach di duong.
Loi thé canh tranh trong doan thi truong nay 1a cac goi cude data c6 wu dii 16n va hé
théng mang ludi Vinaphone phu song rong khap.

+ Phan khuc thi truong thir ndm: hudng td1 khach hang dang str dung dich vu
bang rong Internet ciia TTKD. Do c6 thi phan 16n 49% trén dia ban véi 160 nghin
thué bao trén toan tinh, trong d6 rat nhiéu khach hang khong sir dung dich vu di dong
Vinaphone. Loi thé ctia doan thi trudng nay 1a cac goi cude tich hop dich vu di dong

v6i bang rong c¢d dinh ¢ nhiéu wu dai.
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- Dinh vi thi truong: Viéc dinh vi dich vu 1a xac dinh cho thwong hi€u/dich vu
mot vi tri nhét dinh, khac biét so véi san phém canh tranh nham chiém duoc wu thé
khi chinh phuc khach hang. Pinh vu dich vu di dong Vinaphone can xac dinh vi tri
dinh vi 1 rang hon so v&i ddi thu, tranh dinh vi qua thap hodc qua cao, dinh vi khong
r0 rang, hodc dinh vi ddng ngd. Chon thudc tinh ndi bat cua dich vu Vinaphone la tde
d6 truy cap Internet (3G/4G) nhanh nhat Viét Nam (dd dugc Speedtest xép hang va
cong nhan trong quy 1/2022) dé dinh vi dich vu mét cach rd rang va uu viét so voi
d6i thu trén dia ban Hai Duong.

3.2.2. Nhom gidi phdp doi véi cdc cong cu Marketing hén hop
3.2.2.1. Phdi hop, van dung linh hoat cac cong cu Marketing 4P trong thi truong
muc tiéu

Nhu di dé cap dén trong chuong 1, Marketing 4P (voi cac cong cu vé san
pham, gia ca, kénh phan phdi va xuc tién hdn hop) dong vai tro quan trong trong viée
chinh phuc khach hang muc tiéu, gitp ho hiéu duoc nhitng loi ich cua dich vy, lam
gidm tinh v6 hinh cta dich vu va bién ho thanh khach hang hién thyc. NhOm cong cu
Marketing bo sung cho dich vu (yéu té con nguoi, phuong tién hiru hinh, quy trinh
dich vu) dong vai tro quan trong trong viéc hiru hinh hoa dich vu, tac dong truc tiép
dén cam nhan cta khach hang trong va sau khi st dung dich vu, giup khach hang gin
b6 1au dai véi doanh nghiép. Do d6 nhém 3 cong cu nay 13 can thiét va luon ludn phai
dam bao t6t nhat theo kha ning cung cap ciia doanh nghiép.

Viéc st dung cac cong cu Marketing 4P phai mang tinh phéi hop, van dung
linh hoat theo bdi canh va dit trong tim ¢ khach hang. Su phdi hop doi hoi doanh
nghiép phai str dung cac cong cu Marketing mot cach hai hoa, tranh dan trai, nham
tao ra duoc hiéu qua cao nhat trong viéc gitip khach hang hinh dung ra loi ich cia
dich vu va toi wu hoa trai nghiém cta ho. Diéu nay doi hoi cac quyét dinh dugc dua
ra lién quan dén cong cu ndy can phai xem xét phu hop vé6i cac quyét dinh dwa ra véi
cong cu khac, cling nhu phu hop véi dinh vi dich vu.

Vé co ban, doanh nghiép sau khi lya chon thi trudng muyc tiéu, can nghién ctru

ki va thuc sy thau hiéu ki vong cua khach hang muc ti€u, tinh hinh canh tranh ciling
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nhu 1oi thé canh tranh cta doanh nghiép/dich vu trén thi truong muc tiéu hudng téi
va lya chon nhitng thudc tinh khac biét can khuéch truong dé ghi diu 4n trong tam tri
khach hang. Tiép do, toan bd nd luc Marketing hdn hop ciia doanh nghiép phai hudéng
t61 sy truyén tai d6. Khi d6, vai tro trong tdm sé& dit 1én san pham/dich vu. Sau do,
cac cong cu Marketing khac can phai phdi hop hai hoa véi nhau dé thé hién dinh vi
va dam bao khach hang cam nhan va thuc su nhan dugc gia tri cua dich vu.

Phu lyc 5 trinh bay sy phéi hop gitta cic cong cu Marketing trong 5 phan doan
thi trudng muc tiéu ddi v6i DVVT di dong cua TTKD. Trong moi phan doan, Xac
dinh dic diém cua khach hang lién quan dén viéc st dung dich vu di dong, tur d6 lua
chon goéi dich vu va gid thanh twong ung. Viéc lua chon goéi dich vu cho tung thi
truong muc tiéu rat quan trong nham dap tng ki vong ctia khach hang. Cac khach
hang tré (thi truong muc tiéu thir nhat) véi mie thu nhap trung binh s& hudng toi cac
g6i tich hop wu dai data nhiéu hon va c6 gia cudc thap. Khi d6, phan phdi san pham
qua kénh Online sé c6 hiéu qua véi gioi tré do lugng tuong tac trén mang xa hoi 16n.
Phuong thirc truyén thong trén kénh Online dugc sir dung vira tiét kiém chi phi, vira
tac dong nhanh td1 gioi tré.

Nguoc lai, thi truong muc tiéu thir nam la nhém khach hang dang str dung dich
vu Internet bang rong ctia TTKD, la doi tuong da trai nghiém dich vu ctia don vi, ¢6
nhirng cam nhan va su tin tudng nhét dinh dbi v6i TTKD. San phém chon lya cho
nhom khéch hang nay la c&c goéi cude di dong tich hop véi dich vu Interntet, c6 uu
dai voi cac thanh vién trong gia dinh. Ho 1a nhiing khach hang st dung da dich vu
nén can nhan vién ban hang truc tiép tu van, hd tro va phuong thirc truyén thong qua
cac 4n pham, ban hang truc tiép s& phat huy hiéu qua hon.

Nhu vay véi moi thi truong muc tiéu khac nhau, TTKD khong sir dung dan
trai tit ca cac cong cu ma lya chon mot vai phuong thire phu hop trong ting cong cu.
nham tiét kiém chi phi va dat duoc hiéu qua tac dong cao hon.

Trong xu thé chuyén ddi sb toan cau, DVVT di dong 1a dich vy trén nén tang
cong nghé méi. Cac cong nghé 3G, 4G phat trién nhanh va dang chuyén sang cong

nghé 5G. Do d6 cac goi cudc theo cong nghé mai ciing ra doi, thay thé cac goi cude
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cii, dap Gmg su thay doi cong nghé va nhu cau ctia khach hang. Vé6i cac san pham vién
thong di dong, mot chién luge Marketing cu thé theo phan doan thi trudng khong thé
ap dung trong thdi gian dai, ma thay doi lién tuc theo cong nghé, nhu cau khach hang.
Diéu nay doi hoi TTKD ludn ludn phai van dung linh hoat cac cong cu Marketing
hon hop theo cac chién dich trong tam hodac cac phan doan thi trudng muc ti€u cu thé.
Tu do, s€ dat dugc hi¢u qua Marketing cao hon, tranh thuc hi¢n cac cong cu
Marketing mot cach dan trai gy lang phi va vuot gidi han tai chinh cho phép.
3.2.2.2. Giai phap hoan thién cac cong cu Marketing thanh phan

Bén canh vi¢c van dung linh hoat cac cong cu Marketing 4P, cac giai phap
hoan thién cong cy Marketing thanh phan ciing dong vai tro rat quan trong dé trién
khai Marketing dat hiéu qua hon. Trong 7 cong cu Marketing hon hop, TCT déng vai
tro chu dao trong viéc xay dung, thiét ké cac giai phap vé san pham va gia cudc.
TTKD duoc tham gia d& xuit cac san pham co tinh ning va gia pht hop v6i phan
khuc thi truong tai dia ban. Cac cong cu con lai, TTKD dong vai tro td chtrc va trién
khai theo dinh huéng cua TCT. Viéc trién khai cac cong cu Marketing con ¢ han ché
nhu di trinh bay & chuong 2, lién quan dén cac cong vu vé kénh ban hang, xuc tién
hdn hop va yéu td con ngudi. Sau day tac gia xin trinh bay mot sb giai phap nham
hoan thién hon céc cong cu nay.
a. Gidi phdp déi voi kénh phan phoi

Theo dinh hudng vé dich vu di dong, TTKD can t6 chirc lai va hoan thién kénh
phan phéi, bao gdm ca quy mo va chat luong, dic biét vai kénh phan phdi gian tiép.

Thit nhat, doi véi mé hinh kénh ban hang, cin b tri riéng nhan vién quéan 1y
kénh diém ban chuyén biét hodc kiém nhiém (quan 1y dia ban) tai cac PBH dé dam
bao nhiém vu cham séc kénh duoc tot hon. Theo d6 md hinh kénh ban hang méi sé
duoc to chire theo phu luc 6. Tai Phong Diéu hanh nghi¢p vu, b tri céc chuyén vién
quan ly kénh diém béan, chuyén vién quan ly kénh ctra hang/ban hang Online va
chuyén vién quan Iy kénh ban hang truc tiép. Twong tng tai PBH khu vuc, c6 nhan
vién quan 1y kénh diém ban (quan 1y cac diém uy quyén, diém cung cdp DVVT, diém

giao dich Vnpost/VHX, cac kénh chudi) va nhan vién quan ly dia ban & ban hang
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trye tiép (quan Iy kénh CTV XHH va ban hang truc tiép). Khi d6, chuyén vién tai
Phong diéu hanh nghiép vu c6 thé b tri kiém nhiém dé tranh phat sinh thém lao dong.
Nhan vién quan ly kénh ban tai cdc PBH lya chon tir nhitng nhan vién quan 1y dia ban
hién tai, co ki nang ban hang tdt, nhanh nhen dé quan 1y kénh diém ban. Sb luong
nhan vién quan 1y diém ban tai cac PBH tam thoi tinh dinh bién theo sb luong diém
ban phat sinh doanh thu trén dia ban. Truong hop khong du dinh bién lao dong riéng
do sb luong kénh thap, c6 thé bd tri lao dong d6 kiém nhiém thém quén 1y dia ban,
nhung van dam bao c6 it nhat 01 nhan vién tai PBH c6 ki ning quan 1y va cham séc
diém ban t6t nhat. Didu ndy nham tranh tinh trang mit bang nhan vién quan 1y diém
ban khong dong déu vé ki nang, dan dén nhiéu diém ban khong dugc quan tAm chiam
soc va phat trién.

Thit hai, ting cwong kénh ban hang truc tiép: Ngoai lyc lugng lao dong chinh
thirc, sau khi bé tri nhan vién quan 1y diém ban riéng, s luong nay s& giam di. Viéc
tuyén dung lao dong chinh thirc phai duoc sy phé duyét cia TCT, nén TTKD c6 thé
thué lai lao dong tir cac cong ty cho thué dé mé rong luc lugng ban hang truc tiép va
quan 1y dia ban, chi phi cho lyc luong lao dong ndy ciing thap hon chi phi cho lao
dong chinh thirc. S6 luong lao dong thué lai tai ting PBH duoc bo sung theo dinh
bién lao dong dua trén quy mo va nang luc ctua dia ban tirng PBH.

Mo rong lyc lugng ban hang Online: khong chi tap trung tai PBH Online, ma
can m& rong dén tat ca cac nhan vién quan 1y dia ban, nhan vién giao dich. Theo
phuong cham mdi nhan vién déu 1a mot kénh truyén thong, tu van va ban hang Online.
Pé thuc hién dugc nhiém vu nay, TTKD can dao tao, huin luyén cho nhan vién ki
ning truyén thong va ban hang Online. Hién nay phan dong nhan vién con e ngai,
chua ban hang tét theo phuong thirc nay.

Thit ba, m& réng va ndng cao chat lwong kénh ban hang gidn tiép:

+ M6 rong hé thong diém uy quyén (BUQ), diém cung cap DVVT va nang
cao chét lugng ctia cac diém ban nay.

TTKD can tap trung ddy manh phat trién DUQ, diém cung cap DVVT thong

qua giao chi tiéu KPI, dat ti thiéu 2 x3 mot diém hudng toi dat 120 diém co san
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lwrong. Ngoai hoa hong phat trién dich vy, TTKD can thudng xuyén to chic cac
chuong trinh thi dua, hodc wu dai cho cac diém c6 san luong 16n dé tao dong luc phat
trién.

Pé nang cao chat lugng kénh, TTKD can t6 chirc dao tao hudng dan cho nhan
vién tai cac diém uy quyén kién thire, k§ ning dé c6 thé tu van t6t nhat cho khach
hang lva chon va sir dung dich vu di dong. Tang cuong cong tac giam sat, hd tro cho
cac diém uy quyén dé trong viée diang ki thong tin thué bao,.. ddy manh san luong
ctia kénh nay, kip thoi giai quyét nhitng kho khan, vudng mic cia kénh trong qua
trinh hoat dong.

+ Phat trién cac diém giao dich VNPost/VHX:

Hién tai, da lién két véi 58 diém giao dich VNPost/VHX, TTKD can tiép tuc
phat trién va mé rong hé théng kénh nay thong qua thoa thuan hop tac Buu dién tinh
va lam viéc truc tiép voi1 cac Lanh dao Buu dién huyén. Ngoai ra, dé tang hiéu qua
cta cac kénh nay ciing can day manh hinh anh thuong hiéu, trién khai co ché chi tra
cho cac nhan vién buu dién ndi tréi hon co ché cua ddi thu va cac cong viéc khac ma
nhan vién buu dién dang thuc hién; t6 chirc dao tao va tap huén vé dich vu.

+ Phat trién kénh Cong tac vién xa hoi héa (CTV XHH): D¢ phat trién kénh
nay, TTKD ciing can huéng dan va giao chi tiéu cho nhan vién vé s luong cling nhu
chat lugng CTV. Ngoai co ché hoa hdng cho CTV, can diéu chinh co ché luong dé
khuyén khich nhan vién phat trién CTV XHH

Thit tw, hoan thién co s¢ dir liéu kénh va gidi quyét van dé xung dot kénh

TTKD thyc hién giam sat, kiém tra hang ngay cac thanh vién kénh phan phéi
dé kip thoi phat hién céc sai pham nhu hoat dong sai dia ban, hoat dong ha gid canh
tranh nd1 bd, xtr ly nghiém céc truong hop vi pham.

Trién khai théng ké, ra soat lai toan bo cac diém hién dang con hoat dong,
Thanh 1y hop ddng d6i voi nhing diém ban khong phét sinh san lwong trong 3 thang.
Cap nhat dia chi, thong tin chinh xac cua diém bén, 13 co s& dé TTKD quan 1y mdt
cach hé thdng va dua ra nhitng chinh sach phu hop, sat voi tinh hinh thue té hon. Nho
dé hoat dong cua kénh s€ hi¢u qua hon.

Nang cap va hoan thién hé théng SMCS don gian, d& sir dung hon, co thé sir

dung trén bat ctr thiét bi nao nhu mdy tinh dé ban, may tinh sich tay hay dién thoai
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di dong. Pua tiéu chi sir dung thudng xuyén hé thdng cua cac diém ban, diém uy
quyén dé danh gia hiéu qua hang thang. Pua ra diéu kién bét budc tit ca cac phat sinh
giao dich phai qua hé théng ddi véi cac diém ban, diém ay quyén. Qua d6 TTKD sé&
quan 1y duoc chit ché va sat voi thuc té hon vé thi truong, do bao phu dé ¢ nhiing
diéu chinh kip thoi vé hoat dong va dia ban quan 1y phu hop hon.

Sau khi lam sach s liéu kénh diém ban, diém uy quyén, nhan vién quéan 1y
kénh tai phong Diéu hanh Nghiép vu thudng xuyén theo ddi, gidm sat san lugng cua
ting kénh, nhic nhd va dén déc cac diém co san luong kém, tién hanh danh gia cac
chi tiéu KPI vé chat lugng kénh dé nang cao chat luong kénh phéan phbi.

T6 chirc dao tao cho cac thanh vién kénh vé ki nang giao tiép khach hang, ki
nang cham soc, tu van va chdt sale; dao tao van héa VNPT, vin hoa cti chao va nu
cuoi thuong truc; dao tao vé san phém, dich vu di dong (céac gbi cudce, cac uu dai, gia
thanh...), cac ki nang khai bao, kich hoat, dang ki thong tin, dang ki goi cudc cho
khéach hang.

Trang bi cac bién hiéu, hinh anh nhan dang thuong hi¢u VNPT, cac poster gidi
thiéu san phém dich vy, cac chuong trinh khuyén mai cho tt ca cac diém giao dich,
diém Gy quyén dé tang tinh nhan dién va tao niém tin v6i khach hang.

b. Gidi phdp déi véi hoat dong xiic tién

Hoat dong xtc tién/truyén théng gitp hiru hinh hoa cac yéu t Marketing hdn
hop khac vi né 1am cho cac dé xuat dich vy, gia cudc, kénh phan phdi tro nén dé hiéu,
dé hinh dung hon vé&i khich hang tiém nang. Khi truyén thong can phai tao ra nhimng
thong diép rd rang cho nhiing dic trung mang tinh vo hinh cta dich vy va phan st
dung mét cach phdi hop, sang tao cac cong cu, phuong phap truyén thdng. Ngay nay
Vo1 su phat trién manh mé cia cong ngh¢, hoat dong truyén thong co thé chia thanh
2 nhom: kénh truyén thong truyén thong va kénh truyén thong hién dai.

- Kénh truyén thong truyén thong: bao gdm cac hoat déng/cong cu da duoc sir
dung tir 1au doi, trudc khi c6 cong nghé sé va Internet. Hién kénh truyén thong nay
TTKD d4 tich cuc trién khai tir 14u va thu duoc két qua kha quan, bao gom: Quang
C40 (trén cac phuong tién truyén thong nhu phat thanh, truyén hinh, bao chi, cac

phuong tién quang cdo ngoai troi...), Marketing truc tiép, ban hang ca nhan, xuc tién
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ban, quan hé cong ching.

- Kénh truyén théng hién dai (truyén théng s6): c6 hoat dong/cong nghé gin
lién voi sy ra doi va phat trién cua cong nghé sb va Internet.

TTKD can ting cudng trién khai kénh truyén thong sé dén khach hang, s
dung cac cong cu tim kiém (SEO, PPC) dé tiép can va truyén tai thong diép cho khéch
hang. Co thé khai thac cac chién dich ngudi dung tu tao ndi dung trén co s& khuyén
khich khach hang chu dong tham gia cac chién dich (dudi dang mot cudce thi, mat tro
choi) nham lan truyén thong tin vé dich vu va doanh nghiép tdi dong dao khach hang
tiém nang. Vi du to chtic tro choi tim hiéu dich vu di dong va cac goi cude vu dai,
khach hang cung cap dap an va dy doan sd luong khach hang doan ding,.. Ngoai ra,
thudong xuyén thiét ké cac doan Clip quang cdo vé cac gbi cude trong tim dé truyén
théng trén trang Fanpage va trang ca nhan cua nhan vién.

Dé thuc hién duge nhiém vu nay, nhan vién phu trach truyén thong cia TTKD
can duoc dao tao thém céc ki nang trén moi trudng sb, tich cuc tham gia cac nhom
truyén thong dé c6 ki ning tao cac cong cu truyén thong. TTKD ciing can hd tro chi
phi cho phwong thic ndy, trong nhiéu trudng hop, chi phi thip hon so v6i kénh truyén
thong rat nhiéu.

- Truyén théng qua kénh cung cdp dich vu

Bén canh kénh truyén théng va kénh sd, kénh cung cép dich vu la mot kénh
truyén thong dic thu, vi day chinh 1a nhitng diém tram khach hang quan trong dé
truyén thong. Kénh cung cip dich vu bao gdm méi trudng vét 1y va nhan vién & tuyén
dau 13 hai ngudn thong tin quan trong thudc vao qua trinh cung cap dich vu ma khach
hang s€ tham gia, nén ho c6 xu huéng quan tam cao.

Nhan vién cung cap dich vu, bao gom nhan vién giao dich, nhan vién ban hang
dugc xem nhu 1 nhan vién Marketing ban chuyén nghiép vi ho truc tiép giéi thiéu,
thuyét phuc khach hang mua dich vu. Do vay can dao tao cho cac nhan vién nay thuc
hién cac hoat dong xtic tién khi ¢ co hoi giao tiép voi khach hang, dong thoi hiéu
duoc tam 1y khach hang dé tiép can, tu van va thuyét phuc. Hién TTKD d4 trién khai

hoat dong xtic tién dén nhan vién kinh doanh thong qua mot nhém truyén thong. Giai
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doan t6i, can tiép tuc mo rong luc luong nay dén tit ca cac nhan vién ban hang, to
chire ddo tao cac ki niang truyén thong co ban dé c6 thé tu truyén thong trén mang xa
hoi, tham gia cac nhém ban hang Online uy tin & Hai Duong nhu nhom: Chg x
bong, chg Hai Duong,.. cac hoi nhom online kinh doanh theo linh vyc (hoi hoa lan
Hai Duong, hoi an vat Hai Duong, hoi kinh doanh 6 t5,... dé tiép cin véi cac d6i
tuong 14 chi doanh nghiép, khach hang tiém ning dé quang cdo san pham dén cac
nhom, cac doanh nghiép khac.

Moi truong cung cap dich vu: Céac diém cung cép dich vu ciing chinh 1a cac
ngudn thong tin chuyén tai thong diép vé cac dich vu hién ¢ ctia doanh nghiép dén
khach hang, 13 noi thuan tién dé treo cac bién quang cdo cho TTKD. Do vay, day la
kénh thong tin quan trong dbi véi khach hang tiém nang. Hién tai TTKD dugc danh
gia vé phuong tién hiru hinh tot, c6 vi tri dep, dugc trang tri ngan nap, c6 bién hiéu
rd rang. Tuy nhién can bd tri thém khong gian trai nghiém dich vu cho khach hang dé
cac hinh dung vé dich vu duoc 1o rang hon.

Véi sy da dang cua cac kénh truyén thong hién nay, khi trién khai Marketing
dich vu di dong, TTKD can lya chon mot vai hodc tat ca cac kénh truyén thong dé tbi
vu chi phi déng thoi hiéu qua theo muc tiéu ctia minh. Vi du dbi véi nhém khach
hang thudc phan khic thi truong muc tiéu thir nhat, phuong thirc truyén thong sb
dugc sir dung chinh dé muyc tiéu dén cac khach hang tré, thudng xuyén sir dung cac
trang mang xa hoi Facebook, Zalo,.. két hop véi 1 s6 phuong thitc quang cio truyén
théng nhu cac 4n pham truyén thong tai cac diém uy quyén, diém cung cap dich vu.

Dé két hop cac cong cu truyén thong hiéu qua, TTKD can nghién ciru va nim
duoc ki vong cua khach hang, nhu ciu twong tac 2 chiéu khi tiép nhan thong tin cta
khach hang dé co thé tiép can va thuyét phuc khach hang muc tiéu.

b. Gidi phdp doi véi con nguoi

Con nguoi la yéu t quan trong, khong chi tai cac diém tram khéach hang ma ¢
tat ca cac quy trinh hoat dong ciia TTKD. Cac giai phap d6i véi yéu t6 con nguoi da
dugc nhic dén riéng 1é trong cac phan trén. Trong muc nay, tac gia hé thong lai cac

giai phdp do1 véi yeu to6 con ngudi ma TTKD can trién khai thuc hién nhu sau:
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- Thanh 14p b6 phan (nhém/td) chuyén vé cong tac Marketing do hién nay dang
bi phan tan nguén lyc va cong viéc nén chua chuyén biét nhan lyc 1ap ké hoach, t6
chtrc thuc hién va giam sat cadc hoat dong Marketing cia TTKD.

- Hoan thién mo hinh kénh ban hang theo hudng chuyén biét kénh quan ly
diém ban tai cac PBH dé ting cuong chim soc, giam sat kénh gian tiép dat muc tiéu,
san lugng dat ra.

- Thyc hién xay dung lai dinh bién, dinh murc lao dong ddi véi tung bd phan,
phong ban, lién quan dén nhiém vu Marketing tai TTKD, bao gdm: Nhan lyc trién
khai nhiém vu Marketting tai cdc phong CMNV, tai cac PBH la nhan lyc quan 1y
kénh diém ban, nhan vién quan 1y dia ban va ban hang truc tiép. Cac truong hop thiéu
lao dong, thyc hién thué ngoai (qua cong ty cho thué lao dong) dé giam chi phi va
tang hidu qua cong viéc (do viéc tuyén dung thém lao dong chinh thirc phu thude vao
TCT phan phbi chi tidu).

- T6 chirc dao tao nhan vién ban hang tir chuyén mén, nghiép vu dén k¥ nang
mém nhu giao tiép, truyén thong, tin hoc, ngoai ngit, thuyét trinh, dam phén... Viéc
nang cao trinh do cia nhan vién mgt cach toan dién giap TTKD co g1 thé trong viéc
truyén thong, tiép can, thuyét phuc khach hang mua san pham khong chi ddi véi dich
vu di dong ma con cac dich vu khéc.

- Xay dung cac bd nguyén tic phuc vu khach hang méi cho nhéan vién. Trong
giai doan cong nghé phat trién manh mé, viéc giao tiép giita nhan vién va khach hang
khong chi 1a gap mit truc tiép ma con dién ra théng qua trung gian nhu dién thoai,
email, mang x3 hoi, video Call... TTKD can xay dung nhimng bd nguyén tic msi dé
ddng bo hoéa phong cach phuc vu, thai d6 phuc vu... ctia tit ca nhan vién trong qua
trinh giao tiép v4i khach hang qua méi trudng trung gian.

- Pé cao yéu t6 vin hoa doanh nghiép, xay dung hinh anh nhan vién VNPT
sach dep, nhiét tinh, chuyén nghiép. Ttr d6 hinh anh dich vu di dong Vinaphone duoc
khach hang cam nhén théng qua nhan vién s& tich cuc va dé lam hai long, lay duoc
thién cam tr khach hang.

- Tiép tuc trién khai linh hoat co ché tién luong, BSC/KPI, cac chuong trinh
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thi dua khen thudng, phiic loi dé tao dong luc cho nhan vién ban hang.

- Trién khai nghiém cac quy dinh vé dénh gia nguoi lao dong khdng hoan
thanh nhiém vu dé xur 1y va dao thai cac lao dong c6 ning luc kém, khong dap ung
yéu cau cong viéc. Nhan luc thay thé bang cac lao dong thué ngoai.

- Tang cudng trién khai sb hoa trong cong tac quan 1y lao dong, s liéu thong
tin vé lao dong duoc cap nhat dﬁy du trén chuong trinh quan tri nhan lyc Hrm, bao
gdm céc sb liéu vé thong tin c4 nhan, chdm cong, giao va danh gia KPI, tinh lwong
don gia theo san lugng, quan 1y nghi, thi dua khen thudng, dao tao, khao sat,... Tur
d6 nguoi lao dong c6 thé nhan dugc cac thong tin ca nhan day du, 16 rang, thé hién
tinh cong khai, minh bach va 1a co sé dé danh gia ngudi lao dong.

3.3. Mt s6 kién nghi

Dé cac giai phap hoan thién hoat dong Marketing hdn hop dbi véi DVVT di
dong ctia TTKD duoc trién khai thuan loi, mot sb kién nghi d6i véi TCT, Vién thong
Hai Duong nhu sau:

3.3.1. Kién nghj véi Tong cong ty Dich vu Vién thong

Thit nhat, vé chinh sach san pham va gia cudc, s6 luong goi cudc trén mang
ludi hién nay co trén 500 goi cude véi rat nhidu mirc gia khac nhau, gy khé khin
cho cac don vi trong viéc cap nhat thong tin, ndm co ché chinh sach, lya chon san
pham, va trién khai dén kénh ban hang. Dé nghi TCT quy hoach lai hé thong cac goi
cude hodc trién khai sb lugng goi1 cude dich vu nhét dinh dén cac dia ban TTKD tinh
thanh nham han ché cac kho khin d6i voi don vi trong viéc trién khai ban hang. Diéu
nay doi hoi TCT phai tién hanh nghién ctru thi trudng cu thé tai ting dia ban, két hop
voi cac TTKD trong viéc thu thap thong tin thi trudng, phan tich ddi thu, lua chon thi
truong muc tiéu, va dya trén cac dé xuit cua don vi. Dic biét véi cac dia ban co thi
phan dich vu di dong thap nhu Hai Duong (dudi 20%), can wu tién trién khai cc san
pham mang tinh canh tranh cao vé tinh ning va gia thanh so véi d6i thu trén dia ban.

Thir hai, vé chinh sach xuc tién hdn hop, hién nay cac chuong trinh khuyén
mai ngay vang nap thé¢ TCT d4 trién khai truyén thong tap trung qua kénh online, cac

trang quang cao, ban hang online, st dung phuong thic tang lugng view tr khach
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hang tiém ning. D& nghi TCT tiép tuc trién khai phuong thirc truyén thong nay d6i
v6i cac goi cude ap dung toan qudc dé ning cao tinh chuyén nghiép, ddng bo cao va
thu hut su quan tam ctia dong dao khach hang.

Thir ba vé yéu t6 con ngudi, VNPT, TCT dang trién khai chién lugc nang cao
chét lvgng ngudn nhan luc 13 vo ciing quan trong va can thiét. Mot luc lugng lao dong
ludn 1a loi thé canh tranh vitng chic cho doanh nghiép. Chét lwvong ngudn nhan luc
quyét dinh kha ning ting truéng nhanh, bén viing ciia mot doanh nghiép, nang cao
hiéu qua SXKD. Péi véi TTKD VNPT- Hai Duong, chat lugng ngudn nhan luc hién
chua dong déu, do d6 can phai c6 phuong phap méi dé phat trién ngudn nhan luc mot
cach khoa hoc va phit hop véi timng d6i tugng lao dong. Bén canh viéc ddy manh cong
tac dao tao va ty dao tao nang cao trinh do chuyén mon, nghiép vu cling nhu cac ky
nang can thiét khac dé dap ung dugc nhu cu cua kinh doanh trong tinh hinh méi.
TCT ciing cho phép cac TTKD duoc tuyén méi lao dong dai han cho cac vi tri ban
hang. Pay la lyc lugng doi héi sy ndng dong, nhiét tinh, stc tré, kha nang cap nhat
thong tin va truyén thong tot, kha niang thich tng cao. Nhiing dic tinh nay, rat nhiéu
lao dong hi¢n tai cia TTKD mac du da qua dao tao nhung khong dap tng dugc. Do
d6 d6i mai luc luong lao dong ban hang 1a can thiét, nhét 1a trong méi truong cong
nghé thay d6i manh m& nhu hién nay.

Thit t, vé yéu to quy trinh dich vu. Yéu t6 nay lién quan rat 16n dén viéc sb
hoa trong cong tac quan 1y, diéu hanh. TCT can ap dung triét dé s6 hoa trong cong
tac quan 1y, giam sat, diéu hanh kénh phan phdi, trong cac quy trinh ndi bo. Hién nay,
cac chuong trinh quan 1y d6i v6i dich vu di dong da duoc TCT trién khai rat nhiéu,
tor SMCS, CCBS, DigiShop, Shop Online,... Nhung cac chuong trinh nay thuong
xuyén xay ra 16i, gy kho khan cho cac don vi, nhan vién khi ban hang va diang ky
thay d6i thong tin thué bao. Cac sy cd, 16i xay ra nhiéu 1an s& anh hudng truc tiép dén
khach hang ciing nhu cac kénh ban hang cia TTKD, anh hudng dén chat lugng phuc
vu va uy tin ctia doanh nghiép. Do d6, 4p dung s hoa triét dé trong cong tac quan 1y,
giam sat, diéu hanh kénh phéan phdi 13 cin thiét dé giam chi phi cho cac hoat dong

quan 1y, khau trung gian va tang chi phi cho cac chinh sach thiic day cac thanh vién
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kénh ting trudng phat trién san pham, dich vu cho doanh nghiép.

Thit ndm, vé nang cao cong tac trai nghiém khach hang: VNPT, TCT di budc
dau trién khai chi sb trai nghiém khach hang. Pay 1a téng hop cic bd chi s tir ki
thuat, kinh doanh, cham séc khach hang. Cac trai nghiém khach hang bao gém trai
nghiém tich cuc va trai nghiém mang tinh tiéu cuc. Mdi doanh nghiép can cé chién
lwgce dé phat huy nhiing trai nghiém tdt cua khach hang va day lui, loai trir cim nhdn
va dénh gia chua tot dé thé hoan thién hon trong twong lai. TCT can c6 16 trinh trién
khai cu thé dé nang cao cong tac trai nghiém khach hang, tir d6 tao thém dong luc
tiéu dung cho khach hang.

3.3.2. Kién nghj véi Vién théong Hii Duwong

Vién thong Hai Duong 1a don vi trién khai ha ting mang luéi BTS dam bao
ving phu séng va chat luong mang ludi di dong, TTKD kién nghi:

- Hoan thién co sé ha téng mang ludi, dam bao chat luong dich vu cung cép
cho khach hang: Can mé rong ving phu séng di dong Vinaphone, ting cac tram 4G,
dac biét 1a cac huyén nong thon, ving sau, vung xa.

- Trién khai sém céc tram 5G dé canh tranh v&i nha mang Viettel. Hién tai,
mang di dong Viettel dugc danh gia co ving phil song rong nhat trén dia ban tinh Hai
Duong, voi s6 lugng tram BTS cao hon rat nhiéu. Véi chinh sich chuyén mang gir
s6 don gian nhu hién nay thi viéc ting cuong thém tram dé mé rong ving phi song

1a rat can thiét dé phat trién khach hang ciing nhu gianh khach hang tir d6i thu.
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KET LUAN

Hoat dong Marketing hon hop dich vu vién thong di dong tai Trung tim Kinh
doanh VNPT — Hai Duong trong thdi gian gan ddy c6 nhiéu thay doi va da dat duoc
nhirg két qua nhit dinh. Nhan thtc 16 vai trd va tim quan trong cta hoat dong
Marketing trong kinh doanh dich vy, tac gia da nghién ctru dé tai: “Marketing hon
hop dich vu vién théng di dong tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Dwong”. Luan
van di hoan thanh va giai quyét mot sé van dé:

Thir nhdt, hé théng lai cac ly thuyét co ban vé hoat dong Marketing, Marketing
hdn hop, tién trinh Marketing muc tiéu va cac cong cu trién khai Marketing hdn hop
d6i véi dich vy, cac yéu td anh hudng ciia méi trudng vi mo, vi moé dén doanh nghiép
kinh doanh dich vu. Pay 14 nén tang co ban dé so sanh giita 1y thuyét va thyc trang
trién khai hoat dong Marketing hdn hop tai TTKD.

Thit hai, nghién ctru thuc trang trién khai hoat dong Marketing hdn hop dich
vu vién thong di dong tai TTKD trong 3 nim 2019-2021 v4i nhiéu hoat dong, cong
cu Marketing dugc trién khai trong phan doan khach hang muc tiéu. Téc gia da tién
hanh khéao sat danh gia cta khach hang vé hoat dong Marketing hén hgp DVVT di
dong ctia TTKD, phan tich anh huéng cta cac yéu t tac dong vi mo, vi mo; thuc hién
danh giéa cac két qua dat dugc trong viéc trién khai ting cong cu Marketing; dua ra
c4c han ché vé yéu t6 con nguoi, kénh phan phdi, hoat dong xtc tién. ..

Thit ba, trén co s& dinh hudng phat trién d6i véi DVVT di dong tai dia ban,
tac gia dé xuat ba nhom giai phap hoan thién hoat dong Marketing hdn hop DVVT di
dong tai TTKD. D6 1a cac nhom giai phap vé hoan thién tién trinh Marketing muc
ti€u, van dung linh hoat nhom cong cu Marketing va hoan thién mot ) cong cu
Marketing thanh phan.

Vi nhiéu ¢d ga‘ing trong viéc nghién ctru, phan tich, danh gia, luan van da hoan
thanh va hy vong c6 thé 1a tai liéu tham khao gilp Ban linh dao TTKD can nhéc
phuong an kha thi vé cac giai phap Marketing hdn hop ap dung vao tinh hinh thyc té
tai TTKD VNPT - Hai Duong, nham khéc phuc nhiing ton tai hién c6 va mang lai

hiéu qua kinh doanh t4t hon trong thdi gian toi.
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PHU LUC 1
Cac goi cwdc dich vu di dong Vinaphone cho tap khach hang muc tiéu
Tén goi U'u dai géi Tinh ning Poi twong khach hang -I;ggﬂh
1500 ph’ut £01 1ol mans, .(?01 thh. hop €91 | Khach hang tai cic co quan ,
VD149 | 200 phut goi lién mang, | dién thoai, truy cap |\« i quc) c6 mire tiu | L
200 tin nhan SMS noi di liéu 4G toc do d’l]n trund binh kha sau
mang, 4GB/ngay cao g g
2000 phuit goi ndi mang, .(?01 thh. hop g0l Khach hang tai cac co \
Thuong , . dién thoai, truy cap A o, Tra
. 200 phut ngoai mang, A ~ «~ | quan, doanh nghiép c6 murc
gia 249 . dir 1iéu 4G toc do O sau
data 2GB/ngay cao tiéu dung cao
5 Gb data toc dd 4G, st Goéi chuyén data Phlf ho? su dung ChAO Ipfl d ,
X , A Tmoqin hodc cac phuong ti€n van Tra
D500 | dung trong vong 6 thang | truy cap dit li€u 4G e . \ \ . .
< . L e tai (Khach hang dung sim | trudc
hodc 12 thang. toc d6 cao .k A
thir cap, chuyén data)
Goi cudce chuyén Khach hang st dung data
5GB/ngay theo goi cude | truy cap dir liéu 4G cho cac thict bi hoac sim Tra
60G . AP R LA .
thang toc d¢ cao, khong | thur cap, su dung luu luong | trudc
goi dién thoai. khong déu theo cac thang
1006[3. trong Zone, 2GB . A Khach hang sinh séng tai
ngoai zone, hét dung Goéi chuyén data o o A .
£ A S - A i Hai Duong, it c6 nhu cau Tra
THAGA | lugng hét truy cép. Goi | truy cap dit ligu 4G o A A .
] ) LS ngoai tinh (ndng dan, hoc trudc
1 thang, 6 thang, 12 tde d6 cao .
, sinh)
thang
Kit kich hoat san,
. . khong phai dang ki Danh cho Ipad hoac cac ,
Ezcom | 300GBMhang (QOi6 | o i thie bao, | thiét bi st dung di licudi | L'
thang, 12 thang) A 1 10 n S S trude
truy nhap dir liéu dong, gia tién thap
4G
Goi tich hop goi , \ f
2GB/ngay, 1000 phit | dién thoai, truy cap | <1ach hang c6 mirc sir Tra
D49pP 2 A £ n dung thap (hoc sinh, sinh ,
go1 ngi mang di liéu 4G toc do A ha trude
cao vién, cdng nhan)
3 Goi tich hop goi
4GB/ngay, mién phi dién thoai, truy cap Khach hang c6 muc st Tra
VD89 cudc goi ndi mang, 50 dir liéu 4G toc do dung trung binh (cong e
phut goi ngoai mang cao. C6 goi 1,6, 12 nhan, y t€, gido duc)
thang
4GB/ngay, midnphi | OOtchhop goi )l hane ¢6 mie sir ,
VD149 | cudc goi ndi mang, 200 dién thpal, dir ligu dung cao ( té, gido duc Tra
v g. v . g’ 4G téc dé CaO v g y b g v b tmo’,c

phut goi ngoai mang

(1,6,12 thang)

cong chuc, vién chirc)

Nguon: Phong Piéu hanh nghiép vu - TTKD
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PHU LUC 2: KENH PHAN PHOI TAI TTKD

Lanh dao phong PHNV
phu trach kénh BH (01 1d)

A 4

A

Giam déc PBH
khu vyc (12 1d)

\ 4

Chuyén vién quan ly kénh
ban hang truc tiép (02 1d)

Giam dbc PBH
Online (01 1d)

v Yy

\4

\A 4

NV bén hang
Online (14 1d)

NV giao dich »| NV kinh doanh
(15 1d) dia ban (551d)

v
Khach hang

Lanh dao phong DPHNV

phu trach kénh BH (01 1d)

Giam dbc PBH
khu vuc (12 1d)

Chuyén vién quan
ly kénh ban hang
gién tiép (02 1d)

NV quan ly dia ban

A 4

(55 1d)

v

Pai ly, diém
ban 1

v

KénNh
chuoi

Diém uy
quyén

\4

v

Diém giao dich
Vnpost/VHX

CTV béan
hang

Khach hang (ca nhan, ho gia dinh/khach
hang theo doi tugng)

Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu TTKD

Phu luc 2 Hinh 10: Lwu dd kénh phan phdi gian tiép tai TTKD
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PHU LUC 3
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Kinh gwri: Quy anh chi
bé phuc cho vi¢c thuc hi¢n dé tai: Marketing hon hop dich vu vién thong di
dong (dich vu di dong Vinaphone) tai Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong,
nhom nghién ctru xin giri téi anh/chi phiéu khao sat nay. Rat mong anh/chi danh thoi
gian trd 101 giup chiing t6i. Moi thong tin ca nhan cua anh/ chi ching t6i khong cong
bd, ma chi phuc vu cho muc dich nghién ctru.
Xin chan thanh cam on sy giup do cua Quy anh chi!
I. NOI DUNG KHAO SAT
A. Anh/Chj vui long trd 167 cdau héi bén dwéi bang cdch dinh diu X va 6
vuong twong wng voi su lwa chon cua anh/chi
1. Anh/chi da tirng sir dung dich vu di dong Vinaphone ciia Trung tam kinh
doanh VNPT - Hai Dwong chwa ?
O ba ting
O Chua tirng (dirng khao sat)
2. Ngoai dich vu di dong Vinaphone tai Trung tim kinh doanh VNPT — Hdii
Duwong, anh/chi di tirng sir dung dich vu vién théng di dong ciia don vi
cung cdp nao khdc trén dia ban Hdi Duong? (cé thé chon nhiéu ddp &n)
O Viettel O Mobifone
O VietnamMobile O Khac:

3. Chi phi ban ddu anh/chi bé ra cho mét lan ding ky sir dung dich vu vién
thong di dong ?
O Dué6i 50,000 VND
O Tir 50,000 VN — duéi 100,000 VND
O Tir 100,000 VND — dudi 200,000 VND
O Tir 200,000 VN — dudi 500,000 VND
O Trén 500,000 VND
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4. Khi lya chon dich vu vién thong di dpng, yéu té nao anh/chi quan tém nhit!
(c6 thé chon nhiéu ddap &n)

O Su da dang dich vu

O Chét luong dich vu

[0 Gia dich vu

O Uy tin, thuong hiéu don vi cung cp

O Chinh sach hd tro

OKhAC: oo,
5. Anh/chi ding ki sir dung dich vu di dong Vinaphone ciia Trung tam kinh
doanh VNPT — Hdi Dwong thong qua hinh thirc nao? (cé thé chon nhiéu déap
an)

O Qua diém cung cap dich vu vién thong iy quyén/dai 1y

0 Qua cdng tac vién

O Tryc tiép tir don vi cung cp (diém giao dich/nhan vién)
6. Anh/chi quyét dinh sir dung dich vu di dong Vinaphone tai Trung tém kinh
doanh VNPT - Hdi Duwong qua kénh thdng tin nao?

0 Quang cao trén bao, tap chi

O Quang céo trén internet, truyén hinh

O Nguoi quen gidi thi¢u

[0 Nhan vién tai cac diém ban gidi thiéu

OKh&C: ..o

B. Anh/chi vui long khoanh tron theo é thé hi¢n nuic dp dong y ciia minh
doi vdi cdc phit biéu duei diy vé dich vu di déng Vinaphone tai Trung
tAm kinh doanh VNPT — Hzii Duong

1. Hoan toan khoéng dongy 2. Khéng déngy 3. Trung lap
4. Pongy 5. Hoan toan dong y
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Stt [Bién quan sat Mirc do dong ¥
San pham
1 |Cac goi dich vy da dang 1 12 (3 [4]|5
2 [Thoi gian hd tro dich vu nhanh chéng, hiéu qua 112|345
3 |Chat lwong dich vu tot, luén kém theo dich vu hd tro 123|415
4 Viéc dang ki, st dung dich vu nhanh chong 1 12 |3 |4]5
5  |Qua trinh st dung dich vu thuén tién, dé dang 1 12 (3 [4]|5
Chinh sach gia
6 |Gia dich vu canh tranh véi cac don vi cung ing khac 1|1 2| 34| 5
7 Yiéc chiét khau thwong mai cho khach hang dugc thuc
hién thuong xuyén. 1 |12] 3|45
8 Chinh sach ' giam gia cho khach hang thuong xuyén
duogc thuc hién. 1| 2| 3|4| 5
9 \Gidca tuong xtmg véi chat luong dich vu 1 (2] 34| 5
Chinh sach phén phoi
10 |Dich vu duoc phan phéi qua nhiéu kénh ban hang 1 123|4]5
1 Dich vu ¢6 d6 phu thi truong rong (khach hang dé tim
dugc san pham) , 1 (2] 34| 5
12 Nhirng kénh cung cép dich vu thuan tién cho khach
hang tim dén 1 (2] 34| 5
Hoat dong xuc tién
13 |[Hinh anh quang céo dich vu thu hut, bat mat 112 3|4]5
14 CéCAchu’ong tginh ’khuyén £n€1i cho khach hang thuong 1120 3lal s
Xuyén dugc t6 chirc hap dan
15 |Hoi thao khach hang duoc thudng xuyén to chirc 112 3|4]5
16 [Trung tadm luon chl trong dich vu sau ban hang 112 3|4]5
17 rlf;léarihelr?;% thuong nhan thong tin khuyén mai qua tin 1120 3lal s
Nhén vién Trung tam Kinh doanh
18 [Nhan vién thuong lién lac cham soc khach hang 1|1 2] 3|45
19 |Nhan vién chuyén nghi¢p, dang tin cay 112
20 [Nhan vién du nang lyc giai quyét van dé khach hang 1|2 5
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21

Thai d6 phuc vu cta nhan vién nhd nhin, hda dong

22

Nhan vién hiéu rd nhu cau cta khach hang

23

D01 ngli ban hang ctia Trung tam nang dong, chuyén nghiép

Phuwong tién hiru hinh

24

Diém giao dich cua Trung tAm trang tri hién dai

25

Quﬁy giao dich véi khach hang duogc b tri thuan tién

26

Catalogue vé cac dich vu cua Trung tAm trinh bay dep mat

Quy trinh cung cip dich vu

27

Thu tuc yéu cau cung cap dich vu don gian, dé hiéu

28

Thoi gian xir 1y yéu cau cua khach hang (don hang)
nhanh chéng

29

Quy trinh ding ki thong tin, thay do6i thong tin, van hanh
nhanh chong, thuan tién

30

Quy trinh thanh todn nhanh gon




1. THONG TIN CA NHAN
T6i xin cam két gitr bi mat thong tin ca nhin cta Quy anh/chi. Cac thong tin nay

dugc ma hoa nham thng ké sb lidu trong bang phan tich:
Lo HO VA N Lo e
2.S6 dién thoai lién hé: .................cooiiiiiiiiiiinii,

3. Thudc khu vue (TP/huyén/thi xa):

] Huyén Binh Giang 7 Huyén Kim Thanh
I Huyén Cam Giang 1 Huyén Ninh Giang
] Thi xa Chi Linh ] Huyén Nam Sach
'] Huyén Gia Loc ] Huyén Thanh Ha

1 TP Hai Duong 1 Huyén Thanh Mién
] Huyén Kinh Mén Ll Huyén T Ky

4. Gidi tinh:

O Nam O Nt
5. D§ tudi:
O Du6i25 [O25-dudid0 0 Trén 40
6. Thu nhdp
O Duo61 5 triéu O Tu 5 — dudi 15 triéu
O Tu 15 — dudi 35 tri¢u [0 Trén 35 triéu

Xin chdn thanh cam on quy anh/chi.

Kinh chiic anh chi manh khoe va hanh phiic!
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PHU LUC 4
TONG HOP KET QUA KHAO SAT THEO CAC BIEU PO

Téng hop két qua tir két qua khao sat 151 khach hang duogc thé hién thanh biéu
dd trong céc hinh tir 2.6 dén 2.18 sau day.

Khac Viettel
30% 29%

ViethamMobile Mobifone

23%

Phu luc 4 hinh 1: Biéu d6 két qua khio sat ti 1¢ nha mang di dong da sir dung

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

Trén 500.000 d6ng Dwéi 50.000 dong

0, 0,

Tir 200.000 - % 9%

500.000 dong
22%

Tir 50.000 - 100.000 déng

Tir 100.000 - 200.000 déng 36%
(J

28%

Phu luc 4 hinh 2: Biéu dd két qua khio sat chi phi ban dau

Nguon: Tong hop cia tac gia tir chirong trinh khdo sdt
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Cac yéu td6 khach hang quan tam khi Ira chon dich vu

160 1005
140 50%
BO%
120
T0%
100 B0%
20 50%
&0 40%
30%
40
20%
20 10%
0 0%
Gia dich vu Lly tin, thurong... Khac
Chat lwrong dic.. Chinh sach ho... Su da dang dic...

Phu luc 4 Hinh 3: Biéu dd két qua khéo sat cac yéu t6 khach hang quan tim

Nguon: Tong hop cia tac gia tir chirong trinh khdo sdt

Khach hang dang ki sir dung dich vu qua cac hinh thirc

120 100%
B0%%
100 RO%
80 T0%
B0%
B0 50%
40%
40 45 30%
20 20%
10%

0 0%
Bi€m CCOVVT/Bai ly/Bigm UQ
Trurc tiép tir dom vi cung cip Cong tac vién

Phu luc 4 Hinh 4: Biéu dd két qua khao sat cac hinh thirc khach hang ding ki

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



102

20 100%
S0%
80%
T0%
B0%
50%
A0%
30%
20%
10%

0%
Mhdn vién tai cac... Quang cdo trén...
Meurdi guen gidi... Quang cao trén... Khac

Phu luc 4 Hinh 5: Biéu d6 két qua khao sit kénh thong tin tic ddng khach hang

Nguon: Tong hop cua tac gia tir chirong trinh khdo sat

DPénh gia vé san pham
70 66
60 51

64
62 62 .
56 54 56
50
5
4
28 27 29
3 53 26
2
8 8 8 8
04 0 0 2 2
C lm i i N ’n

Cac géidichvuy Thoigian hd tro Chéat lwong tot, Viec dingki, st Qud trinh st
da dang nhanh chéng, |U_C3n kemtheo  dungnhanh  dung thuan tién,
hiéu qua dich vy ho tro chéng dé dang

o O o o o

ml m2 3 4 m5

Phu luc 4 Hinh 6: Biéu d6 két qua khao sat mirc d9 hai long vé sin pham

Nguoén: Tong hop cua tac gid tir chirong trinh khdo sdt
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Danh gia chich sach gia

85
80
68 72
52
45 45
35
28
20 23 23
— = = I [ |

Gid dich vy canh Viéc chiétkhdu  Chinh sach gidm  Gia ca twong xing
tranh thwong mai cho gia cho khach hang véi chat lwong dich

khach hang thwdng thwong xuyén vu

Xuyén

Hl m2 "3 m4 m5

Phu luc 4 Hinh 7: Biéu d6 két qua khao sat chinh sach gia

Nguoén: Tong hop cua tac gia tir chieong trinh khdo sat

Danh gid kénh phan phoi

59

56

48
27 27
17 18
||
Dich vy dwoc phan phéi Dich vu c6 do phathi  Kénh cung cap dich vu thuan
qua nhiéu kénh ban hang trwong rong tién cho KH tim dén

52

47 47

30
22

0 1

m]l m2 =3 m4 m5

Phu luc 4 Hinh 8: Biéu d6 két qua khao sat kénh phan phéi

Nguon: Tong hop cia tac gia tir chirong trinh khdo sdt
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Cac danh gia vé hoat ddng xuc tién
90 79
80 69 68 73

50
40

71
70
60 a7 47
41 35

24 255 27 z8
30 16 20
I I ! II ) 1
10 1 2 4 I 1 14
Hinh anh quang Chwong trinh Hoi thdo KH  TTKD luénchd  KH thwong
cdodichvuthu khuyén mai thwong xuyén trongdichvu  Xuyén nhan

hat, bit mét choKH  duwoctéchic saubanhang  thongtin
thwong xuyén khuyén mai
dwoc t chire qua tin nhan,
hép dan email.

Hl m2 "3 m4 m5

Phu luc 4 Hinh 9: Biéu d6 két qua khio sat hoat dong xic tién

Nguoén: Tong hop cua tac gia tir chirong trinh khdo sat

Cac danh gid vé yéu td con ngudi

120
98 103

100 85 o
80

86
67
60 51
41
40 29, 33 28 30 = P 26
18| 15
20 11 5
2 I 11 14 12 04 0 I
o —. —— — | —— - |
NV thwdng NV chuyén NV ddndng Théidd phuc NV hiéurd NV ban hang
lién lac chadm nghiép dang Iuc gidi quyét vu cla NV nhd nhuciducla nang déng
soc khach tincdy  vandékhdch nhin, hdoa  khéch hang

hang hang déng

Hl m2 "3 m4 m5

Phu luc 4 Hinh 10: Biéu d6 két qua khao sat vé yéu té con nguoi

Nguon: Tong hop cia tac gia tie chieong trinh khdo sat
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Cac danh giad vé phuwong tién hitu hinh
100 94

80

78
71
60 48
40

40 37 5 30 26
20

2 4 1 4 1 5
0 — — Emm — .

Diém giao dich ctia TTKD  Quay giao dich véi KH bé tri Catalogue vé cac dich vu cla
trang tri hién dai thuan tién TTKD trinh bay dep mat

Hl m2 "3 m4 m5

Phu luc 4 Hinh 11: Biéu dd két qua khao sat vé phwong tién hiru hinh

Nguoén: Tong hop cua tac gia tir chicong trinh khdo sat

Cac danh gia vé quy trinh dich vu
120

99
100

84
78
80 69
60 52
43
40 3288 79
28 26 2 28
20
0 — I — [ ] —

Tha tuc yéu cAu  Thoigian xr Iy yéu  Quy trinh dang ki, Quy trinh thanh toan

cung Cép_DV’GO’n cau cla KH nhanh  thay d6i thong tin nhanh gon
gian, dé hiéu chéng nhanh chéng, thuan
tién

H]l m2 =3 m4 m5

Phu luc 4 Hinh 12: Biéu dd két qua khao sat vé quy trinh dich vu

Nguon: Tong hop cia tac gia tir chirong trinh khdo sdt



’ PHU LUC 5
Phoi hgp cac cong cu Marketing hon hop trong cac phan khic thi troeong

Thi truomg | b2 diém khéch hang —— _______Marketinghon hep_ — —
muc tieu ) Séan pham Gia tien/thang Kénh phan phoi Xic tién hon hop 3P con lai
Tré, trung niép, thl:l nhép tu i )
trung binh dén thap, quan Céc gdi cude tich hop ) Kénh diém Quang cao trén cac an
Thir nhat tam v€ gia, cap nhat thong thoai va dung lugong T 50.000dén | CCDV/DUQ, Kénh |  pham truyén thong, Ap dung
tin nhanh (hoc sinh, sinh data dudi 3G/ngay: 80.000 dong ban hang Online, | truyen thong trén kénh | giong nhau
vién, cdng nhan, ban hang, D49P, D50, D79 Kénh VNPost online; chién lugc day
néng nghiép)
T Quaéng cao trén cac an
Thu nhép cao, it quan tdm Cac go1 cuoe tich hop Kénh nhén vién ban | pham truyén thong,
X s P X thoai va dung lugng . A X - . . A ;
L veé gia, quan tam dén chat A Lo Tt 90.000 dong hang truc ti€p, quang cao truyén Ap dung
Thir hai A, trén 3Gb/ngay: GV89, . 1A . A A SO £
lugng, nhu cau st dung cao tro 1én Kénh ban hang thong xa hoi; ban hang | giong nhau
N X A VD89, VD149, thuong . i’ :
(thude cac nganh nghe) . Online truc ti€p; quan hé
gia 249 N .
cbng ching
Thit ba Khach hang c6 sy trung | Sir dung nhiéu uu dai vé | Tir90.000 dén | Keénh nhén vién ban ”%ﬁ ph;‘;ﬁ Y| Apdung
thanh, 6n dinh, it thay doi. | thoai, it data: D60, D30 150.000 dong hang tryc tiép 9 nhan 9 giong nhau
, s oo Céc gobi cude chuyén . 2
Thi tu Srllrl &u;%ndaﬁilzgimg’oihu data v&1 mue trén Tur 50.000 ﬁén C CDIi]e/rg[? ée nf(énh Quang cao online, Ap dung
ot St P, GUNS HONE | 55h/mgay: D500, U900, | 150.000 ddng YPGB chién luoc kéo giéng nhau
van tai, cntt U1500 ban hang Online
La khach hang st dung Céc gobi cudce gia dinh ) Quang cdo Online, va )
Thit ném Internet bang rong cia hoac goi cudc Tham T 100.000 dén | Nhan viénbanhang | céac an pham truyén Ap dung
giong nhau

TTKD, thuong xuyén tuong
tac dé su dung dich vu

canh vu dai cho thué
bao bang rong

300.000 dong

truc tiép

thong, ban hang tryc
tiép

Nguon: Tw dé xudt cua tdc gia




108

PHU LUC 6

BAN GIAM POC TTKD

A

PHONG DPIEU HANH
NGHIEP VU

> BUU DIEN

. GIAM
QUAN/ CAC pOC NVKD QUAN LY KENH PIEM NV GIAO TR AN AN Lt A
HUYEN PHONG | pHoNG BAN DICH/CHT NV QUAN LY PIA BAN/BAN HANG
BAN BHKV TRUC TIEP
HANG
------------------------- K&) - *(2) --------------------------v------lmi ’(3)C(;)NG~ e T T
PHUQNG/ Piem ay B(C:’HILV(%TX, (5) NHAN VIEN TELESALE TACAV|E"\I XA
XA quyen/CCDVVT (PBH ONLINE) HOI HOA
l l v * L 4 v
) . o L . KH
KHACH HANG MGI VA KH HIEN HUU KHOI TRONG KHACH HANG MG VA KH HIEN HUU TRA
KHACH HANG CA NHAN (CHU PONG DEN DB) TAP CSDL SAU (BAN HANG TAI NHA)

Nguon: Tw dé xudt cua tdc gia



