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MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Mang di dong dau tién cua Viét Nam ra doi nam 1993, 1a mang di dong Mobifone,
cung cép dich vu cho mot sb lugng khach hang nhé va dac biét. Dan dan, cac mang di dong
khac ra doi, ving phu séng 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 str dung. Sy phat trién manh mé cta cong
nghé khién cho DVVT di dong sir dung thoai va SMS thudn tay ciing dan dich chuyén sang
cac tng dung Data va cac dich vu gia tri gia ting gan lién v6i cudc sdng van minh, hién dai.

Cudc canh tranh chiém linh thi phan ngdy cang gay git giita cic nha cung cap DVVT
di dong. Cac doanh nghiép vién thong tim kiém va thu hat khach hang, phat trién dich vu t6t
hon vé chét lugng, dam bao gia thanh va théa man dugc nhu cau khach hang. Doanh nghiép
can thuc hién san xuét kinh doanh theo thi truong, xay dung va ap dung hoat dong Marketing
phu hop. Marketing hdn hop 1a khai niém co ban nhat trong Marketing, 1a cic bién s6 ma
doanh nghiép c6 thé sir dung hoic kiém soat dé tac dong dén khach hang. Trong kinh doanh
dich vu, trién khai Marketing hdn hop hiéu qua 1a dic biét quan trong, gitip doanh nghiép
thanh cong trong viéc phat trién va giit khach hang, md rong thi trudng va nang cao thi phan.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong (viét tait: TTKD) 1a don vi kinh té truc
thudc Tong cong ty Dich vu Vién thong (viét tat: TCT), c6 nhiém vu kinh doanh cac cac san
pham, dich vu vién thong va cong nghé thong tin (viét tait: VT-CNTT) cta Tap doan Buu
chinh Vién thong Viét Nam (viét tit: VNPT) trén dia ban tinh Hai Duong. Dich vu vién thong
di dong la mdt trong nhitng dich vu chinh, dem lai doanh thu cao cho don vi nhung da va
dang dan bi mat thi phan trén dia ban. Sau khi VNPT tai co cdu vao nam 2014, TTKD da c6
nhiéu thay d6i trong cong tac t6 chirc, quan tri va thuc hién cac chinh sach kinh doanh, trién
khai Marketing hdn hop ddi véi dich vu vién thong di dong, tuy nhién hi€u qua chua dat dugc
nhu mong mudn.

Tu nhiing 1i do trén, t6i chon d¢ tai luan van: “Marketing hén hop dich vu vién thong
di déng tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hdi Dwong” 1am dé tai nghién ctru, nhim hoan
thién va nang cao hiéu qua hoat dong Marketing d6i v6i DVVT di dong tai Trung tam kinh doanh
VNPT - Hai Duong.



2. Tong quan vé vin dé nghién ctru

Marketing 13 hoat dong quan trong d6i v&i doanh nghiép kinh doanh dich vu, chi ra
nhom khéch hang muc tiéu va huéng di cho cac hoat dong khac, nham khai thac hiéu qua nhat
phan doan thi truong da chon. Viéc trién khai cac hoat dong Marketing hiéu qua s& giup doanh
nghiép nang cao ning luc canh tranh va dat hiéu qua cao hon trong hoat dong san xuat kinh
doanh.

V&i noi dung nghién ciru cia luan van vé hoat dong Marketing hdn hop dich vu vién
thong di dong tai Trung tim Kinh doanh VNPT-Hai Duong, dé thu thap thém thong tin, tac
gia da tim hiéu va tham khao mot sd tai lidu ludn vin thac sy voi cac dé tai c6 lién quan dén
hoat dong Marketing hon hop dich vu vién thong trén cac dja ban khac nhau, cu thé nhu sau:

Luan van thac sy “Hoat dong Marketing hon hop cia Trung tam kinh doanh VNPT -
Ha Ngi doi véi dich vu FiberVNN”, cia tac gia Nguyén Htru Thuy, Hoc vién Cong nghé Buu
chinh Vién thong, bdo vé nim 2018.

-Luan vian thac sy “Hoat déng Marketing hon hop cia Tong Céng ty dich vu vién
théng - VINAPHONE doi véi cac dich vu héa don dién tir”, cia tac gid Pham Ngoc Anh, Hoc
vién Cong nghé Buu chinh Vién thong bao vé nam 2020.

- Luan van thac sy “Hoat déng Marketing Mix doi véi dich vu di dong tra sau ciia Tong
céng ty Vién théng Mobifone” cla tac gia Nguyén Khanh Viét, Hoc vién Coéng nghé Buu
chinh Vién thong, bao vé nim 2018.

- Luan van thac sy “Chién luoc Marketing Mix cua dich vu vién thong di dong tai chi
nhanh Viettel Pa Nang — Tdp doan Vién théng Qudn dgi” cua tac gia Chu Quang Hung, Dai
hoc Quéc gia Ha Noi, bao vé nam 2015.

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ciru

Muc tiéu cta viéc thyc hién dé tai 1a dé xuat cac giai phap co co sé khoa hoc (ca vé li
thuyét va thuc tién) dé hoan thién hoat dong Marketing hdn hop DVVT di dong tai Trung tm
Kinh doanh VNPT - Hai Duong.

Cac nhiém vu nghién ctru dugc dat ra nhu sau:

- Hé théng héa co s 1i luan vé Marketing hdn hop trong kinh doanh dich vu.

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

- B¢ xuét mot s6 giai phap hoan thién hoat dong Marketing hdn hop DVVT di dong
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tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong.
4. P6i twong va pham vi nghién ciru

- Bdi tugng nghién ctru: Hoat dong Marketing hdn hop dich vu tai doanh nghiép.

- Pham vi nghién ctru:

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

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

+ V& thoi gian: Tai liéu thir cip duoc thu thap tir 2005 dén nay; dir liéu so cap duoc
thu thap trong giai doan tir thang 11 ndm 2021 dén hét thang 1 nam 2022; giai phap dé xuat
hudng td1 nam 2025.

5. Phuong phap nghién ctru

Phuwong phap thu thdp dir liéu

- Tiép can vé 1y thuyét: Phuong phap nghién ctru tai ban duoc str dung dé hé théng hoa
co s6 1i luan vé hoat dong Marketing dich vu tai doanh nghiép tur nhiéu nguén tai liéu nhu
sach, gido trinh, tap chi...

- Tiép can thuc té:

+ Nghién ciru tai ban: Thu thap thong tin thtr cap vé thi truong dich vu VT-CNTT cua

céc doanh nghiép vién thong tai tinh Hai Duong; cic van ban quy ché, quy dinh,
hudng dan trién khai chinh sach kinh doanh cia VNPT, TCT va TTKD .

+ Quan sat, thao ludn nhom tai don vi.

+ Khao sat bang bang hoi ddi voi khach hang vé hoat dong Marketing hdn hop DVVT
di dong tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong dé thu thap cac dit liéu so cdp nham
dam bdo tinh khach quan.

Phuwong phap xw ly dir liéu

Ttr nhitng dir liéu so cdp va thtr cap thu thip duoc, dung phuong phap phan tich, tong
hop, danh gia... dé nghién ciru thyc trang, ddnh gia sy thay doi, phat trién, trong két qua kinh
doanh, xac dinh cac két qua dat dugc va nhirng han ché trong hoat dong Marketing hdn hop
ddi véi DVVT di dong cua doanh nghiép. Céc dir li€u so cép can xur 1y, tinh toan s€ dugc thuc
hién bang phan mém excel trén may tinh.

Tir d6 dua ra nhimg nhan xét, két luan va dé xuat giai phap hoan thién hoat dong

Marketing hdn hgp DVVT di dong tai TTKD.



6. Két cAu luén vin

Ngoai phan mé dau, két luan, luan vin gdm 3 chuong:

Chuong 1: Co sd 1y thuyét vé Marketing hon 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 tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong.
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CHUONG 1
CO SO LY THUYET VE MARKETING HON HOP

TRONG KINH DOANH DICH VU

1.1. Tong quan vé Marketing va Marketing hén hop

1.1.1. Khdi niém Marketing va Marketing hon hop
1.1.1.1. Khai niém Marketing

Marketing 13 hoat dong ctia con ngudi dién ra trong mdi quan hé véi thi truong.
Marketing 13 1am viéc véi thi truong dé bién nhimng trao déi tiém an thanh hién thuc nhim
thoa man nhirng nhu cau va mong mudn caa con ngudi.
1.1.1.2. Khai niém Marketing hon hop

Marketing hdn hop str dung nhiéu cong cu khac nhau. Theo quan diém do E.Jerome
McCarthy tong hop va ap dung phd bién hién nay, Marketing hdn hop gom c6 4 thanh phan,
d6 1a: San pham (Product), Gia ca (Price), Phan phdi (Place), Xtc tién (Promotion), con goi
la Marketing 4P [16].
1.1.2. Vi tri va vai tro ciia Marketing hén hop trong doanh nghiép

Marketing hon hop la tao ra cac gié tri cho khach hang, thuc hién cac cam két, dem lai
su hai 1ong cho khach hang va tao ra long trung thanh cuia khach hang. Marketing hon hop
dua ra hudng phat trién san pham va thé hién nhitng gi khach hang mong mudn.
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 ctia doanh
nghi¢p trén thi truong muc ti€u da lya chon.
1.1.3.2. Qua trinh thyc hién marketing muc tiéu

Qua trinh thuc hién Marketing muc ti€u qua 3 budc co ban, gém:

- Phan doan thi truong (Market sergmentation)

- Lua chon thi truong muc tiéu (Market Target)

- Dinh vi thi truong (Positioning)
1.1.4. Cic cong cu Marketing hén hop trong doanh nghiép
1.1.4.1. San pham (Product)

Theo quan diém Marketing, san phidm dugc hinh thanh tir 3 cip do: san pham cot 151,
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san pham hién thuc, san pham bd sung (chi tiét hinh 1.1).

San pham
bo sung

San pham
hién thuc
Nhin hiéu

San pham
theo v tuong

Tin
dung

Bo cuc
bén ngoai

Hinh 1. 1: So' d6 3 cAp dd san pham
Nguoén: Bai giang Marketing cin ban [3]
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 khai niém dudi cac goc do khéac nhau. Trong kinh doanh va quan tri gia, gia duoc
hiéu 13 khoan tién ma nguoi mua phai chi tra dé doi léy mot mén hang hodc dich vy nao do.
1.1.4.3. Phan phdi (Place)

Kénh phan phdi 13 tdp hop c6 hé thdng cac phan tir tham gia vao qua trinh chuyén dua
hang hoa tir doanh nghiép dén nguoi tiéu ding. Kénh phan phéi bao gom kénh tryc tiép va
kénh gian tiép. Kénh truc tiép thuong 13 Iyc luong ban hang ctia doanh nghiép, kénh gian tiép
la dai ly, nguoi ban 1é, nguoi ban buén.
1.1.4.4. Xtc tién hdn hop (Promotion)

Xuc tién hdn hop, con goi 13 truyén thong Marketing, 13 cac hoat dong truyén thong
tin vé& san phadm va doanh nghiép t6i khach hang dé thuyét phuc ho tin tudng va mua san
pham.

1.1.5. Cdc yéu t6 anh hwéng dén hoat dong Marketing hén hop
1.1.5.1. Cac yéu t6 bén ngoai doanh nghiép
Céc yéu t6 bén ngoai doanh nghiép bao gdm moi trudng vi md va méi trudng vi mod

c6 tac dong rat 1on dén hoat dong Marketing ctia doanh nghiép.
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1.1.5.2. Cac yéu td bén trong doanh nghiép

MBoi truong bén trong bao gdm ngudn luc vé nhan luc, tai chinh, thwong hiéu, hé théng
thong tin... tic dong dén hoat dong Marketing hdn hop cua doanh nghiép.

1.2. Dich vu va dic trung ctia Marketing hon hgp trong kinh doanh dich vu
1.2.1. Khdi niém dich vu

Dinh nghia I: Dich vu 1a mot hoat dong hay lgi ich dugc mdt bén cung cép cho bén
kia. Mic du qua trinh cung cip dich vu c6 thé lién quan dén nhitng yéu t6 hitu hinh nhét dinh,
nhung vé ban chat thi dich vu thuong 13 v6 hinh va khéng duoc tao ra tir sy s¢ hitu cia bat ky
yéu tb san xuét nao [4].

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

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

Dich vu ¢6 cac dic trung phan biét voi san pham hitu hinh thuan tuy, nén viéc cung
cép mét dich vu khac nhiéu so vi viée san xuét va ban mot san phém httu hinh. Céc dac trung
(bao gdm: tinh vé hinh, tinh khéng tach roi giita viéc cung cdp va tiéu ding, tinh khéng dong
déu vé chat liwon g, tinh khong du triv duoc) din dén su khac biét cta nodi dung Marketing dich
vu so v6i Marketing san pham hitu hinh.

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

Trong kinh doanh dich vy, hé thong Marketing hon hop 4P dugc thay d6i bang cach
bd sung thém 3 thanh t6 (3P) nita dé tao thanh hé théng duoc goi 1a Marketing hdn hop 7P.
Ba yéu t6 d6 1a con nguwoi (People), yéu té6 hitu hinh (Physical evidence) va qué trinh
(Process). Cac yéu to bo sung nay rat quan trong trong viéc gitip khach hang giam nhan thirc

vé tinh v6 hinh cta dich vu, tdng trai nghi€ém tich cyc cua ho trong qua trinh st dung dich vu.
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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 - Hii Dwong va dich vu vién
thong di dong
2.1.1. Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hdi Dwong
2.1.1.1. Lich st hinh thanh va phat trién

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

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

Dia chi: S6 1 dai 16 H5 Chi Minh, phuong Nguyén Trai, thanh phé Hai Duong, tinh
Hai Duong.

Ma s6 thué: 0106869738-038. Di¢n thoai: 02203866966.

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

TTKD c¢6 chiic nang nhiém vu kinh doanh san phém, dich vu trén dia ban tinh Hai
Duong
2.1.1.3. Co cAu td chitrc va nhan sy

a. Co cau to chuc



Ban Giam déc

(1 Gb, 1 Pho GD)

A 4 A\ 4 \ 4
Phong Nhan sw Phong Diéu hanh Phong K& toan Ké
Téng hop (5 Id) Nghiép vu (10 Id) hoach (10 Id)

VL 12 Phong BH khu vuc (92 Id)

Phongbanhang | Phc‘ing Khach hang - PBH Binh Giang (4 1d)

Online (6 Id) T6 chirc Doanh

A nghiép (20 Id) - PBH Cam Giang (7 Id)

- PBH Chi Linh (10 Id)

- PBH Gia Loc (6 Id)

- PBH TP Hai Duong (16 Id)
- PBH Kinh Mén (9 1d)
- PBH Kim Thanh (7 Id)

- PBH Nam Sach (8 1d)

Hinh 2. 1: Co c4u t6 chirc ciia TTKD
Nguén: Phong Nhén su Tong hop TTKD

b. Co cdu nhén su

TTKD tai thoi diém thang 12/2021 c¢6 145 lao dong
2.1.1.4. Tinh hinh hoat dong kinh doanh

Theo s6 liéu kinh doanh tir naim 2019 dén 2021 trong bang s6 liéu 2.2, chi tiéu doanh
thu tong ciia TTKD ting dan, nim 2021 so v6i 2020 ting 3,8%.
2.1.2. Dich vu vién thong di dong tai Trung tim kinh doanh VNPT - Hii Dwong
2.1.2.1. Tong quan chung vé dich vu vién thong di dong

Déi thu canh tranh DVVT di dong chinh ctia TTKD la 3 nha mang: Viettel, Mobifone
va VietnamMobile.
2.1.2.2. Tinh hinh phat trién dich vu vién thong di dong tai TTKD

Tai Hai Duong, thué bao tra trudc chiém ti 18 cao (trén 80%) do céac goi cude di dong
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tra trede phit hop hon voi nhu ciu ngudi tiéu dung va khong rang budc cac diéu kién thanh
toan khi st dung dich vu.

Trong 2 nim gan day, s6 luong thué bao di dong Vinaphone giam dan, dic biét d6i véi
thué bao tra trudc.

Céc thué bao sir dung data tang dan, trong tmg doanh thu data ting va doanh thu thoai,
SMS truyén thong giam dan.

Trong viéc cung cdp ha ting mang ludi dam bao chat luong mang, TTKD thuong
xuyén phdi hop v6i Vién thong tinh Hai Duong dé kiém tra, do séng, dam bao chat luong
dich vu tai cac dia ban trong tinh. V&1 375 tram BTS 4G, 374 tram BTS 3G va 282 tram BTS
2G, cac vung trong tinh déu dugce dam bao co song di dong Vinaphone va c6 thé truy cip 4G
véi toc d6 cao nhat.

Tir nam 2019 dén 2021, VNPT da trang bi thém 35 tram phét song BTS 4G, dong thoi
thuc hién t6i wu chét luong mang tai cac khu vuc Cam Giang, Tu Ky, Kinh Mén, Kim Thanh,
Thanh phé Hai Duong nham dam bao chat lugng song.

2.2. Tién trinh Marketing muc tiéu d6i véi dich vu vién thong di dong tai Trung
tam Kinh doanh VNPT - Hai Duwong
2.2.1. Phdn dogn thi truong

TTKD thyc hi¢n phan doan thi truong muc tiéu ddi vai dich vu di dong theo cac tiéu
chi nhu sau:

- Thi truong khach hang ca nhan:

+ Tiéu chi theo dic diém viing mién:

+ Tiéu chi theo nhén khdau hoc:

+ Phan doan theo hanh vi mua ciia khdach hang:

- Thi trwong la khdch hang té chikc:

2.2.2. Lwa chon thi truong muc tiéu

- Nhom khach hang cé nhan:

+ Theo d6i twong hoc sinh, sinh vién: trién khai g6i cudc THAGA c6 mirc tién thap,
c6 nhidu wu dai 16n khi khach hang & trong tinh. Khi khach hang ra ngoai tinh, mirc cudc sé
tang cao hon

+ Theo ddi tugng cong nhan, lao dong budn ban tu do: gbi cudc D49P vira ¢ wu dai

vé cudc goi mién phi, dung luong data trong ngay cao, gia tién thap
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+ Theo d6i twong cong nhan vién chirc: Chon géi cude VD149 véi gia tién vao vu dai
cao hon cho san pham tich hop data va thoai.

+ Nhom khach hang str dung dich vy nhu sim thir cip, ding data 12 chil yéu hodc dung
trong van tai, dinh vi: cac goi cudc chuyén data nhu D500, EZCOM 12T.

- Nhém khach hang t6 chire, doanh nghiép:

2.2.3. Dinh vi thi truong

- Gi4 ca phu hop: goi cude cung cip can cé gia ca phi hop véi timg d6i twong khach
hang va mang tinh canh tranh voi déi tha

- G6i cude c6 nhiéu wu viét vé dung lugng data

- D& dang dang ki dich vu va c6 thé sir dung & khap noi: dé dang sir dung nhung van
dam bao day du cac tiéu chuan vé ding ki thong tin theo yéu cau ctia bd TTTT. Chat luong
song di dong tot, rong khap.

2.3. Thue trang trién khai cac cong cu Marketing hdn hop dich vu vién thong di
dong tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hii Dwong

Vé thiét ké san pham va gid cude: Do TCT trién khai va ban hanh ap dung chung toan
qudc (hién c6 trén 500 goi cudce duge trién khai).

Vé hé théng phan phdi: TCT hudng dan chung trong viéc trién khai cac thanh phan
kénh phéan phéi, hudéng dan xay dung chinh sach va hinh anh cho kénh phan phdi.

Pbi v6i hoat dong xuc tién hdn hgp: TTKD chil dong trong cac hoat dong truyén thong,
quang ba tai dia phuong. Cac cong cu truyén thong truyén théng nhu pano, bién quang céo
tam 16n, tAm nho... TTKD thyc hién theo thiét ké ctia TCT dé dong bo thuong hiéu toan quoc.
2.3.1. San phém (Product)

a. Theo ccfp do san phafm, DVVT di dong bao gém dich vu c6t 161 va dich vu bd sung.
b. Cdc quyét dinh vé san pham

Vé nhan hiéu san pham, DVVT di dong cia TTKD c6 tén thuong hiéu 13 Vinaphone
v6i dong chir xanh trén nén trang do TCT thiét ké va sir dung trén cac 4n pham truyén thong
(trude day 1a dong chir xanh va biéu tuong 3 giot nudc). Vinaphone 13 tén dau tién cua dich
vu, gén lién véi TCT trude day, chir Vina con mang y nghia Viét Nam, thé hién ban sic, van

hoa dan toc.
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vinaphone

Hinh 2. 2: Hinh anh thwong hiéu Vinaphone trén 4n phim truyén thong
Nguon: Phong Diéu hanh nghiép vu TTKD

Vé dich vu khdch hang, tai cac diém giao dich ciia TTKD khach hang dugc huéng dan
lap dit sim dang ki thong tin khach hang va str dung dich vu. Cac nhan vién giao dich hoic
nhan vién ban hang dia ban hd tro xtr Iy khi dich vu gip su ¢d, thay sim, dang ki cac gbi cude
cho khach hang tai diém giao dich hodc tir xa tai nha.

Cdc quyét dinh vé khoi lwong san pham

Pé phuc vu cho nhu cau khac nhau trén ting dia ban toan qubc, TCT thiét ké cac goi
thoai va cac géi data theo cac murc khac nhau. Cac goi thoai c6 mirc dung tir 500 phiit goi dén
6000 phit goi trong thang (bao gém goi ndi mang va lién mang), cac goi data c6 mirc ding
tir S00MB/ngay tré 1én. Cac goi tich hop két hop ca thoai va Data. Hién trén toan qudc cd
trén 500 go1 cude di dong Vinaphone.

Cac go6i cudce trong diém tan cong thi truong dugc TTKD lya chon trién khai 1a céac
g6i ¢6 dung lugng data cao. Do nhu cau st dung data dan thay thé nhu cau sir dung dich vu
thoai va SMS truyén thong, ¢ tat ca cac ting 10p, Iira tudi (tir hoc sinh, sinh vién, cong chiic,
vién chirc, budn ban ti do dén lao dong da nghi huu).

Vé chét luong dich vy, c6 2 don vi tham gia trong viéc ddm bao chat luong dich vu
Vinaphone trén dia ban tinh Hai Dwong. Tong cong ty ha tang mang ludi (VNPT Net) phu
trach mang 13i, lién két muc lién tinh va danh gia, kiém duyét chat lwong toan mang. Vién
thong Hai Duong phuy trach mang ludi tir BTS dén khach hang, dam bao chat lugng mang, t6i
vu mang ludi, ving phi, dé pha. TTKD tham gia trong qua trinh phat trién dich vy, hd trg
khach hang, khiéu nai, thanh toan, ...

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

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

Vé co ban, TCT trién khai ap dung linh hoat nhiéu chinh sach gia déi véi dich vu di
dong Vinaphone.

Chinh s&ch gia linh hoat

Chinh sach gia theo thi truong
2.3.3. Phén phéi (Place)

Hé théng phan phdi ciia TTKD bao gom kénh truc tiép va kénh gian tiép.
2.3.3.1. Kénh phan phéi truc tiép

Kénh phan phdi truc tiép truc tiép dich vu di dong Vinaphone tai TTKD, bao gém: c4c
nhén vién giao dich, nhan vién ban hang online va cac nhan vién kinh doanh dia ban.
2.3.3.1. Kénh phan phbi gian tiép

Kénh phan phéi gian tiép DVVT di dong ctia TTKD duge md ta trong phu luc 2 hinh
2, bao gom:

- Pai Iy, diém ban 1é:

- Kénh chubi:

- Piém uy quyén/diém cung cidp DVVT uy quyén:

- Piém giao dich VNPost/VHX:

- Cong tac vién (viét tait CTV) ban hang: bao gdm cac CTV phat trién dich vu, CTV
thu cude.
2.3.4. Xiic tién hén hop (Promotion)

Trong pham vi quyén han va chirc nang nhiém vy, TTKD da trién khai nhiéu hoat dong
xuc tién hon hop trong kinh doanh DVVT di dong, bao gom:

- Quang cao:

- Xiic tién bdn:

- Quan hé cong chung:

- Marketing truc tiép
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2.3.5. Yéu t6 con nguwoi (People)

Nhan thirc rd tAm quan trong ctia yéu té con ngudi, TTKD d trién khai nhiéu noi dung
nham ning cao chét lvgng phuc vu khach hang nhu: Trién khai cac quy dinh, huéng dan trong
viée tiép xtic khach hang, t6 chirc dao tao cac ki ning giao tiép, trién khai vian héa cli cho,
nu cudi va anh mét than thién khi tiép xuc khach hang, trang bi ddng phuc, bang tén, tai liéu,
hd trg chi phi trang diém cho nhan vién giao dich nhim xay dyng hinh anh dep tai cac diém
giao dich ciing nhu cac diém tram khach hang, ..

2.3.6. Quy trinh dich vu (Process)

Quy trinh cung cdp dich vu di déng Vinphone gdm c6 cac bude: Tu van khach hang;
ky hop dong; khai bao thong tin/hé thong; hudng dan str dung dich vy; nghiém thu/ban giao
dich vu; cham s6c/hd tro sau ban hang.

- Quy trinh hé tro kj thudt: duge xay dung xuyén sudt tir nhan vién cia TTKD dén
nhén vién k¥ thuat cia Vién thong Hai Duong va TCT.

- Quy trinh thanh toan: Quy trinh thanh toan cudc dich vu di dong ngay cang trd 1én
dé dang do cac phan mém quan 1y ngay cang hoan thién, tao thuan loi hon cho khach hang.
2.3.7. Phwong tién hitu hinh (Physical Evidence)

TTKD chi trong xay dung hinh anh tai cac diém giao dich dam bao dat tiéu chuan quy
dinh.

2.4. Panh gia ciia khach hang vé hoat dgng Marketing hén hop dich vu vién thong
di dong tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Hii Duwong
2.4.1. Khado sat va thu thdp dir liéu danh gia tor khach hang

Panh gia chung vé cac mau khao sat ¢ ti 1& nam cao hon, cac khach hang tré chiém ti
1¢ thap (dui 25 tudi), chu yéu ¢ lira tudi trung binh tir 25 dén 40, mic thu nhap cha yéu tir 5
dén duéi 15 triéu va tir 15 dén dudi 35 triéu.

2.4.2. Tong hop két qua khdo sdt va phan tich

Két qua khéo sat 151 mau c6 150 mau da sir dung dich vu Vinaphone ctia TTKD chiém
ti 1€ 99,3%

2.5. Cac yéu t6 anh hwong dén Marketing hdn hop dich vu vién théng di dong tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Dwong
2.5.1. Nhém yéu té bén ngoai
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2.5.1.1. Méi truong vi mo

Yéu 16 kinh té

Yéu 16 chinh tri, phat luat:

Yéu 16 xa hoi:

Yéu 16 tw nhién:

Yéu t6 cong nghé:
2.5.1.2. Méi truong vi mo

Déi thi canh tranh:

Khéch hang:

Trung gian Marketing:

2.5.2. Nhom yéu té bén trong

Nguén nhén luc

Tai chinh

Co cdu t6 chire, san xudt kinh doanh

Thuong hiéu

Hé thong théng tin
2.6. Panh gia chung vé hoat dong Marketing hon hop dich vu vién thong di dong
tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong
2.6.1. Nhitng két qua dat dwoc

Trong tién trinh Marketing muc tiéu: 43 bude dau thuc hién phan doan thi truong khach
hang cd nhan va khach hang td chure theo mot sb tiéu chi chinh; lya chon thi truong muc ti€u
dé xay dung ké hoach Marketing phu hop

Trong hoat dong Marketing hon hop, chinh sach san pham va goi cudce 1a 2 cong cu
phu thudc rat nhidu vao quyét dinh va thiét ké ctia TCT.

Doi véi chinh sach phan phéi, TTKD d trién khai mé hinh da dang nhiéu kénh phan
phéi khac nhau.

Doi ngii phan phdi truc tiép cia TTKD lién tuc dugc huan luyén va dao thai, cé nhiéu
cb ging trong viéc hoan thién ki ning ban hang va phuc vu khach hang. Pugc danh gia 1a
chuyén nghiép, nhiét tinh va dang tin cay.

Poi véi chinh sach xiic tién hén hop, hoat ddng quang céo c6 nhiéu thay doi trén trang

mang x3 hoi, ddy manh truyén thong trén website va fanfage ctia trung tam.
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Poi véi yéu té con nguroi, hoat dong tuyén dung, dao tao va cac quy ché, quy dinh dbi
v6i1 nhan vién da giap xay dung doi ngili nhan vién chuyén nghiép, tinh cuc va co trinh dg, co
tinh (mg bién cao khi tiép xtc véi khach hang.

Poi véi quy trinh dich vy, TTKD da trién khai nhiéu quy trinh tai don vi gitip qua trinh
kinh doanh dich vu duoc thuan lo1 hon.

DPoi véi phirong tién hitu hinh, trong pham vi chi phi duoc cip, TTKD di dau tu xdy
dung hinh 4nh cua thwong hiéu dich vu di dong giup khach hang co trai nghiém tot hon vé
dich vy, ndm bit duoc san phém mot cach nhanh chong.

2.6.2. Nhitng han ché va nguyén nhin

Bén canh nhiing két qua tich cyc da néu trén ddy, hoat dong Marketing hdn hop DVVT
di dong cia TTKD VNPT — Hai Duong van con boc 10 mot sé diém han ché, duge néu dudi
day.
2.1.1.1. DB6i véi tién trinh Marketing muc tiéu

Tién trinh Marketing myc ti€éu chua dugc thuc hi¢én mot cach bai ban dya trén déy du
cac yéu tb dé phan tich, danh gia thi truong va cac doan thi truong muc tiéu.

Vi¢c dinh vi thi truong xac dinh 2 tiéu chi ndi troi vé gia thanh va tién ich cia DVVT
di dong Vinaphone v6i 2 nha mang Viettel va Mobifone. Nhung vi tri dinh vi cta 3 thuong
hiéu nay dang gan giéng nhau.

TTKD chua ¢c6 mot bd phan chuyén biét vé nghién ctru thi trudng va trién khai chién
lugc Marketing.
2.1.1.2. Déi véi cac cong cu Marketing hdn hop

Chinh sdch vé sian pham va gid duge danh gia 13 c6 nhiéu vu viét va c6 kha ning canh
tranh v&i ddi thi. Tuy nhién hién dang c6 qua nhiéu goi cudc dich vu di dong Vinaphone
dugc trien khai.

Kénh phén phéi

Kénh phan phéi cia TTKD mic du da dang kénh nhung d6 phu va san luong tir kénh
con thap. Ngoai ra, viéc trién khai gitra cac kénh truc tiép va gian tiép van xay ra nhiéu xung
dot vé van dé san pham, gia thanh va so liéu quan 1y.

Xiic tién hon hop

Quang cao truyén thong tai cac trung tim dong ngudi qua lai, cic tuyén duong chinh

con han ché do ngudn chi phi han hep.
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Cdc cong cu 3P bo sung cho hoat déng Marketing hon hop (7P) Vé yéu td con ngudi,
luc lwong tham gia truc tiép trong qua trinh ban hang con mong va chwa dong déu.

Viéc trién khai cac quy trinh ndi bo ciing gip nhiéu khé khin do cong tac sé hoa chua
triét dé.

Tai cac diém giao dich ciia TTKD, do c6 han ché vé chi phi nén viéc bd tri khong gian
trai nghiém cho khach hang chua duoc dam bao tai tt ca cac diém giao dich trong tinh (hién

moi c6 & Thanh phé Hai Duong).
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG MARKETING HON
HOQP DICH VU VIEN THONG DI PONG
TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - HAI DUONG

3.1. Pinh huéng va muc tiéu phat trién d6i véi dich vu vién théng di dong tai
Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong
3.1.1. Pinh hwdng va muc tiéu phdt trién doi véi dich vu vién théng di dong

- Kinh doanh dich vu di dong trén nén tang dit liéu: thong qua chuan hoa dit liéu khach
hang, hoan thién cac cong cu diéu hanh, sir dung dit liéu tir hé théng co so dit liéu billing, big
data...

- Bdi v6i san pham dich vyu: Bundle cc san pham truyén théng va cc san pham dich
vu moi, ca nhan hoa san phém dich vu theo tirng nhom khach hang va vung thi truong.

- Kénh ban hang: Mé rong va nang cao hi¢u qua kénh ban hang trén mdi truong Online
va Offline.

- Pay manh ban hang, t6i uu hiéu qua qua trinh da dau tu va tdi wu hoa chi phi ban
hang.

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

- Nang cao chét luong ning luc mang luéi dich vu di dong.

3.1.2. Pinh hwdng hoat dpng Marketing déi véi dich vu vién thong di dong

Trén co s& muc ti€u va dinh hudng phat trién DVVT di dong, dinh hudng hoat dong
Marketing d6i véi DVVT di dong tai TTKD VNPT-Hai Duong trong nam 2022 va cic nim
td1 nhu sau:

- Trién khai cac g6i san pham chuyén biét cho tirng nhom khach hang va ving thi
truong gan voi timg thanh phan kénh ban. Tang cudng ban cac gbi 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/nhéan vién ban hang online trén kénh Online.

- Ban goi trén tap thué bao hi¢n hitu qua céc kénh: Nhan vién ban hang Online, Cong
tac vién xa hoi hoa.

- Hoan thién md hinh kénh ban hang hang phu hop vdi trinh d6 va ngudn luc lao dong

hién c6 trén dia ban.
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- Phat trién va hé thng cac kénh ban gian tiép: Piém cung cap dich vy, Cong tac vién
x3 hoi hoa, kénh ban hang thé gidi di dong/VNPost. Dao tao cho doi ngii kénh ban am hiéu
sau vé dich vu va chuyén nghiép cac phuong thirc ban hang.

- Nang cao chét luong nguff)n luc nham dat hiéu qua cao ¢ cac bo phan, dac bi¢t & nhan
vién ban hang.

- Tang cuong ban hang trén kénh Online, ngoai viéc gia han céc goi chu ki dai, thuc
hién phat trién méi cac Sim véi cac goi cude chuyén biét trén kénh Online.

- Tang cudng sb hoa trong cong tic quan 1y lao dong, quan 1y thué bao di dong, cac
quy trinh ndi bo.

3.2. Giai phap hoan thién hoat dong Marketing hén hop dich vu vién théng di
dong tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Hii Dwong
3.2.1. Nhém gidi phdp déi véi tién trinh Marketing muc tiéu

- Thanh lap nhom trién khai Marketing tai TTKD, bao gom trudng nhém va céc thanh
vién, phan cong nhi¢m vu cho tirng thanh vién thuc hién: nghién ctru thi trudng, lap ké hoach
Marketing, trién khai tién trinh Marketing muc tiéu, phu trach san phim va gia cudc, phu
trach truyén thong, phu trach kénh phan phdi, va cac cong cu con lai. Thanh vién nhém bao
gom Lanh dao TTKD, nhén su tir cac phong Diéu hanh Nghiép vu, Nhan su tong hop, Ké
toan ké hoach. Muc dich 1a dé phan cong nhiém vu rd rang va chuyén mon hoéa nhi€ém vu cua
tung thanh vién.

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

Nhom ba cong cu Marketing b sung cho dich vu (yéu té con nguoi, phwong tién hiru
hinh, quy trinh dich vy) dong vai trd quan trong trong viéc hiru hinh hoa dich vy, tac dong
tryc tiép dén cam nhan ciia khach hang trong va sau khi sir dung dich vu, gitp khach hang
gin bo 1au dai v6i doanh nghiép. Do d6 nhom 3 cong cu ndy 13 can thiét va ludn ludn phai
dam bao tot nhat theo kha nang cung cap cia doanh nghiép.
3.2.2.2. Giai phap hoan thién cic cong cu Marketing thanh phan
a. Gidi phdp déi véi kénh phan phoi

Thi nhat, doi véi mé hinh kénh ban hang, can bd tri riéng nhan vién quan 1y kénh diém

ban chuyén bi¢t hodc kiém nhiém (quan ly dia ban) tai cac PBH dé dam bao nhiém vu cham
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soc kénh duoc tét hon.

Thir hai, tang cwong kénh bdan hang triee tiép: Ngoai luc lugng lao dong chinh thirc,
sau khi bd tri nhan vién quan ly diém ban riéng, s6 luong nay sé& giam di. Viéc tuyén dung lao
dong chinh thirc phai dugc su phé duyét cia TCT, nén TTKD co6 thé thué lai lao dong tir cac
cong ty cho thué dé mo rong luc luong ban hang truc tiép va quan 1y dia ban, chi phi cho luc
lwong lao dong nay ciing thip hon chi phi cho lao dong chinh thic. S6 luong lao dong thué
lai tai timg PBH duoc bd sung theo dinh bién lao dong dua trén quy mé va ning luc cia dia
ban tirng PBH.

Thit ba, mé réng va ndng cao chdt luong kénh ban hang gidn tiép:

+ M0 rong hé thong diém uy quyén (PUQ), diém cung cdp DVVT va nang cao chat
luong cta cac diém ban nay.

+ Phat trién cac diém giao dich VNPost/VHX:

+ Phat trién kénh Cong tac vién x4 hoi hoa (CTV XHH): Dé phat trién kénh nay, TTKD
cling can hudng dan va giao chi tiéu cho nhan vién vé s6 lugng ciing nhu chat luong CTV.
Ngoai co ché hoa hong cho CTV, can diéu chinh co ché luong dé khuyén khich nhan vién
phat triéen CTV XHH

Thi tw, hoan thién co sé dir liéu kénh va gidi quyét van dé xung dét kénh

TTKD thyc hién giam sat, kiém tra hang ngay céac thanh vién kénh phan phéi dé kip
thoi phat hién cac sai pham nhu hoat dong sai dia ban, hoat dong ha gia canh tranh néi bo, xir
ly nghiém cac truong hgp vi pham.

Trién khai thong ké, ra soat lai toan b cac diém hién dang con hoat dong, Thanh Iy
hop dong d6i véi nhirg diém ban khéng phét sinh san lwong trong 3 thang. Cap nhat dia chi,
thdng tin chinh xé&c cua diém ban, 13 co s¢ dé TTKD quan Iy mot cach hé théng va dua ra
nhitng chinh séch phu hop, sat vai tinh hinh thuc té hon. Nhd d6 hoat dong cua kénh sé hiéu
qua hon.

b. Gidi phép doi véi hoat dong xiic tién

- Kénh truyén thong truyén thong: bao gdbm cac hoat dong/cong cu di dugc st dung tir
1au doi, trude khi o cong nghé sé va Internet.

- Kénh truyén théng hién dai (truyén théng sé): c¢6 hoat dong/cong nghé gan lién véi
su ra doi va phat trién ctia cong nghé sb va Internet.

- Truyén théng qua kénh cung cdp dich vu

Bén canh kénh truyén théng va kénh sb, kénh cung cép dich vu la mot kénh truyén
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thong dic thu, vi ddy chinh 1a nhitng diém tram khach hang quan trong dé truyén thong.
b. Gidi phdp doi véi con ngueoi

- Thanh l4p bd phan (nh6m/td) chuyén vé cong tic Marketing do hién nay dang bi phan
tan nguén luc va cong viéc nén chua chuyén biét nhan luc lap ké hoach, t6 chirc thuc hién va
giam sat cac hoat dong Marketing ciia TTKD.

- Hoan thién m6 hinh kénh ban hang theo huéng chuyén biét kénh quan 1y diém ban
tai cac PBH dé ting cudng chim soc, giam sat kénh gian tiép dat muc tiéu, san luong dit ra.

- Thyc hién xay dung lai dinh bién, dinh muc lao dong ddi vai tung bo phan, phong
ban, lién quan dén nhiém vu Marketing tai TTKD, bao gé)m: Nhan luc trién khai nhiém vu
Marketting tai cac phong CMNV, tai cac PBH 1a nhan lyc quan Iy kénh diém ban, nhan vién
quan 1y dia ban va ban hang truc tiép. Cac truong hop thiéu lao dong, thuc hién thué ngoai
(qua cong ty cho thué lao dong) dé giam chi phi va ting hiéu qua cong viéc (do viéc tuyén
dung thém lao dong chinh thirc phu thudc vao TCT phan phdi chi tiéu).

- T6 chirc dao tao nhan vién ban hang tir chuyén mén, nghiép vu dén k§ ning mém
nhu giao tiép, truyén thong, tin hoc, ngoai ngifr, thuyét trinh, dam phan...

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

- Bé cao yéu t6 vin héa doanh nghiép, xdy dung hinh anh nhan vién VNPT sach dep,
nhiét tinh, chuyén nghiép.

- Tiép tuc trién khai linh hoat co ché tién lwong, BSC/KPI, cac chwong trinh thi dua
khen thuong, phuc loi dé tao dong luc cho nhan vién ban hang.

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

- Tang cuong trién khai sb hoa trong cong tac quan 1y lao dong
3.3. Mot s6 kién nghi

Dé cac giai phap hoan thién hoat dong Marketing hdn hop dbi voi DVVT di dong cua
TTKD dugc trién khai thudn loi, mot s6 kién nghi d6i vai TCT, Vién thong Hai Duong nhur
sau:

3.3.1. Kién nghi véi Tong cong ty Dich vu Vién thong
Thir nhat, vé chinh sach san pham va gia cudc, sb luong goi cude trén mang ludi hién

nay co trén 500 goi cude véi rat nhiéu muc gia khac nhau, gay khé khan cho cac don vi trong
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vi€c cap nhat thong tin, nam co ché chinh sach, lya chon san phém va trién khai dén kénh ban
hang. Dé nghi TCT quy hoach lai hé thdng cac gbi cude hodc trién khai sé lugng gbi cude
dich dua trén cac dé xuét ctia don vi. Dic biét voi cac dia ban co6 thi phan dich vu di dong
thip nhu Hai Duong (dudi 20%), can uu tién trién khai cdc san pham mang tinh canh tranh
cao vé tinh nang va gia thanh so v6i d6i thu trén dia ban.

Thir hai, vé& chinh sach xuc tién hdn hop, hién nay cac chuwong trinh khuyén mai ngay
vang nap thé TCT d4 trién khai truyén thong tap trung qua kénh online, cac trang quang céo,
ban hang online, sir dung phwong thic ting luong view tir khach hang tiém ning. D& nghi
TCT tiép tuc trién khai phuong thirc truyén thong nay déi véi cac goi cudce vu viét chung toan
qudc dé ning cao tinh chuyén nghiép, ddng bd cao va thu hat sy quan tim ctia déng dao khach
hang.

Thir ba vé yéu td con nguoi, VNPT, TCT dang trién khai chién lugc nang cao chat
luong nguff)n nhan lyc 1a vo cung quan trong va can thiét. Mot luc luong lao dong ludn 1a loi
thé canh tranh viing chac cho doanh nghiép. Chét lugng ngdn nhan lyc quyét dinh kha ning
tang trudong nhanh, bén viing cia mot doanh nghiép, nang cao hiéu qua SXKD. Bdi véi TTKD
VNPT- Hai Duong, chat lugng ngudn nhan lyc hién chua dong déu, do d6 can phai c6 phuong
phap maoi dé phat trién nguén nhan lyc mot cach khoa hoc va phu hop véi ting ddi tuong lao
dong. Bén canh viéc déy manh cong tac dao tao va tu dao tao nang cao trinh d§ chuyén mon,
nghiép vu ciing nhu cac k¥ ning can thiét khac dé dap ung duoc nhu cau cua kinh doanh trong
tinh hinh mé&i. TCT ciing cho phép cac TTKD duoc tuyén méi lao dong dai han cho cac vi tri
ban hang. Pay 1a luc lugng do1 héi sy nang dong, nhiét tinh, strc tré, kha nang cap nhat thong
tin va truyén thong tot, kha nang thich tmg cao.

Thir tr, vé& yéu t6 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 chwong trinh quan Iy
d6i véi dich vu di dong da dugce TCT trién khai rat nhidu, tir SMCS, CCBS, DigiShop, Shop
Online,... Nhung cic chuong trinh nay thuong xuyén xdy ra 16i, gy kho khin cho cac don
vi, nhan vién khi ban hang va dang ki thay doi thong tin thué bao. Céc su cb, 16i x4y ra nhiéu
lan s& anh hudng truc tiép dén khach hang ciing nhu cac kénh ban hang ciia TTKD, anh huong
dén chat lugng phuc vu va uy tin ctia doanh nghiép. Do d6, ap dung s6 ho4 triét dé trong cong

tac quan 1y, giam sat, diéu hanh kénh phan phdi 1a can thiét dé giam chi phi cho cac hoat dong
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quan 1y, khiu trung gian va tang chi phi cho cac chinh sach thuc day cac thanh vién kénh ting
truong phat trién san pham, dich vu cho doanh nghiép.

Thi nim, vé nang cao cong tac trai nghiém khach hang: VNPT, TCT di budc dau trién
khai chi sb trai nghiém khach hang. DAy 1a téng hop cac bd chi sb tir ki thuét, kinh doanh,
chim soc khach hang. Cac trai nghiém khach hang bao gdm trai nghiém tich cuc va trai
nghiém mang tinh tiéu cuwc. M6i doanh nghiép can c6 chién lugc dé phat huy nhing trai
nghiém t6t ctia khach hang va day Iui, loai trir cam nhan va danh gia chua t6t dé thé hoan
thién hon trong twong lai. TCT can c¢6 16 trinh trién khai cu thé dé ning cao cong tac trai
nghiém khach hang, tir d6 tao thém ddng luc tiéu dung cho khach hang.

3.3.2. Kién nghi véi Vién thong Hai Dwong

Vién thong Hai Duong 14 don vi trién khai ha ting mang luéi BTS dam bao vung phu
song va chat lugng mang ludi di dong, TTKD kién nghi:

- Hoan thién co sé ha tﬁng mang ludi, dam bao chét luong dich vu cung cép cho khach
hang: Can mo rong vung phu song di dong Vinaphone, tang cac tram 4G, ddc bi¢t 1a cac
huyén nong thon, ving sau, viung xa.

- Trién khai sém céac tram 5G dé canh tranh véi nha mang Viettel. Hién tai, mang di
dong Viettel duoc danh gia co ving phi séng rong nhat trén dia ban tinh Hai Duong, véi s6
luong tram BTS cao hon rat nhidu. V&i chinh sach chuyén mang giir s6 don gian nhu hién
nay thi viéc ting cudng thém tram dé mé rong ving phi song 1a rat can thiét dé phat trién

khach hang ciing nhu gianh khach hang tir d6i thiL.



24

KET LUAN

Hoat dong Marketing hon hop dich vu vién thong di dong tai Trung tim Kinh doanh
VNPT — Hai Duong trong thoi gian gan diy c6 nhiéu thay d6i va da dat dugc nhitng két qua
nhat dinh. Nhan thirc rd vai tro va tam quan trong ctia hoat dong Marketing trong kinh doanh
dich vy, tic gia dd nghién ctu dé tai: “Marketing hon hop dich vu vién thong di dong tai
Trung tam Kinh doanh VNPT - Hdi Dwong”. Luan van da hoan thanh va giai quyét mot s6
van dé:

Thir nhdt, hé thong lai cac 1y thuyét co ban vé hoat dong Marketing, Marketing hon
hop, tién trinh Marketing muc tiéu va cac cong cu trién khai Marketing hdn hop ddi véi dich
vu, cac yéu t6 anh hudng ctia moi truong vi mo, vi mo dén doanh nghiép kinh doanh dich vu.
Pay 13 nén tang co ban dé so sanh giita 1y thuyét va thyc trang trién khai hoat dong Marketing
hon hop tai TTKD.

Thir hai, nghién ctru thuc trang trién khai hoat dong Marketing hdn hop dich vu vién
thong di dong tai TTKD trong 3 nam 2019-2021 v&i nhiéu hoat dong, cong cu Marketing
duoc trién khai trong phan doan khach hang muc tiéu. Tac gia da tién hanh khao sat danh gia
ctia khach hang vé hoat dong Marketing hdn hop DVVT di dong ctia TTKD, phén tich anh
hudng cia cac yéu td tac dong vi md, vi md; thuc hién danh gia cac két qua dat duoc trong
viéc trién khai tung cong cu Marketing; dua ra cac han ché vé yéu t6 con nguoi, kénh phan
phéi, hoat dong xuc tién...

Thir ba, trén co sé dinh hudéng phat trién ddi véi DVVT di dong tai dja ban, tac gia dé
xudt ba nhém giai phap hoan thién hoat dong Marketing hon hgp DVVT di dong tai TTKD.
Do 1a cac nhém gidi phéap vé hoan thién tién trinh Marketing muc ti€u, van dung linh hoat
cong cu Marketing va hoan thién mot s6 cong cu Marketing thanh phan. Vi nhiéu ¢6 ging
trong viéc nghién ctru, phan tich, danh gia, luan vin da hoan thanh va hy vong c6 thé 1a tai
liéu tham khao giup Ban ldnh dao TTKD cin nhic phuong an kha thi vé cac giai phap
Marketing hdn hop 4p dung vio tinh hinh thyc té tai TTKD VNPT - Hai Duong, nham khac

phuc nhirng tdn tai hién c6 va mang lai hi¢u qua kinh doanh tdt hon trong tho1 gian toi.



