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LOI CAM ON

Trai qua thoi gian hoc tap va rén luyén tai truong Pai hoc Quan ly va Cong
nghé Hai Phong, hoc vién da nhan dugc su giang day nhiét tinh cta quy théy co
gido trong nha truong. Pdng thoi dugc giao luu, chia sé cac kién thirc, kinh nghiém
tir cic ban déng mon trong va ngoai 16p. Tich lily duoc cac kién thic va kinh
nghiém tir thay ¢ va cac ban, di bd sung cho hoc vién nhiéu tri thirc quy bau trong
cong viéc va cudc song.

Hoc vién chan thanh cam on dén quy thiy c6 di truc tiép giang day, truyén dat
nhing kién thirc bo ich trong suét qua trinh hoc tdp. Cam on thiy co, can bd nhan
vién nha trudng da hd tro cho hoc vién trong subt qua trinh hoc tap. Pac biét, hoc
vién xin gui loi cam on toi tién si Nguyén Thi Hoang Pan, da nhiét tinh, tan tam
huéng dan va gitp & dé hoan thanh khoa luan tét nghiép.

Hoc vién ciing chan thanh cam on cac dong nghiép tai noi lam viéc, da luon hd
tro cung cap va tao diéu kién thuan loi tét nhat dé hoan thién cac noi dung, sb liéu
cho khoa luan.

Do vén kién thirc con can phai tiép tuc bo sung, nén khoa luan khéng thé tranh
khoi nhitng han ché nhat dinh, hoc vién rat mong nhan duoc nhitng y kién dong gop
cua quy thay c6 dé bd sung cho khoa luan duoc hoan thién hon.

Trén trong cam on!
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LOI CAM DOAN

To1 xin cam doan day la cong trinh nghién ctru cia riéng ca nhan t6i. Moi tai
lidu @& phuc vu cho qua trinh nghién ciru bao gébm ca 1y luan cling nhu thuc tién
dugc tham khao. Cac ngudn s lidu déu duoc chi rd ngudn gde. Cac sb liu, két qua
trinh bay trong lun vin nay 1a hoan toan trung thyc va khong sao chép tir bat ctr
cong trinh nghién ctru nao, t6i xin chju hoan toan trach nhiém vé ndi dung nghién

cliru cua minh.

TAC GIA

Nguyén Cong Huy
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DANH MUC KY HIEU VA CHU VIET TAT

ARPU Average Revenue Per User (doanh thu trung binh trén mét
khéch hang)

BTS Base Transceiver Station (Tram thu phat song)

CBCNV Can b cong nhén vién

CNTT Cong nghé thong tin

CSKH Cham séc khéach hang

CTV Cong tac vién

PBL Diém ban l¢

PL Dai ly

GTGT Gia tri gia tang

KH Khéch hang

KHCN Khéch hang ca nhan

KHDN Khéch hang T6 chirc Doanh nghiép

oTT Over-the-top (Nén tang cac (g dung xa hoi trén internet)

PBH Phong ban hang

SMS Short Message Services (Dich vu tin nhan ngan)

SIM Subscriber Identity Module (Mach nhan dang thué bao)

SXKD San xuét kinh doanh

TSCD Tai san c6 dinh

VNPT Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam

VMS Vertical Marketing System (Hé thong kénh phan phéi doc)

VolP Voice over Internet Protocol (Truyén giong néi trén giao
thtc IP)

VT-CNTT Vién théng — Cong nghé thong tin



PHAN MO DAU
1. Tinh cép thiét caa dé tai

Dich vu dién thoai di dong* tai Viét Nam dang c6 su canh tranh ngay cang
quyét liét, cd nhiéu nha cung cép trén thi truong. Cac doanh nghiép phai chay dua
vé chat luong, gid ca, hau mai khach hang nham chiém long tin va thi phan cung
cap dich vu.

VNPT Ia mét trong ba nha mang cung cap dich vu dién thoai di dong hang dau
trong linh vuc vién théng o Viét Nam. La doanh nghiép nha nudc, nhung hoat dong
theo co ché thi truong. Hién nay, VNPT dang & giai doan canh tranh khoc liét trong
cudc dua véi cac nha mang vé cung cap dich vu dién thoai di dong. Doanh nghiép
dong thoi thuc hién nhiém vy muc tiéu tang truong do Uy ban quan 1y vén nha nudc
giao, ddng thoi dam bao viéc 1am 6n dinh, thu nhap tét cho ngudi lao dong. Do vay,
VNPT phai nd lec tim moi bién phap dé thyc hién hoan thanh cac muc tiéu nhiém
vu va kinh doanh c6 hiéu qua.

Xu huéng cudc cach mang cong nghé 4.0 trén thé gi¢i dang bung ndé nhanh
chéng. Cac cong nghé tng dung so, tri tué nhan tao s& nhanh chong thay thé cho
hoat dong thu céng va khong con gisi han bai khong gian va thoi gian. Tir cac van
dé nay, Tap doan VNPT néi chung va VNPT Hai Phong ndi riéng can phai nhanh
chong tai cau trdc lai to chic san xuat kinh doanh, t6i wu hoa cac qui trinh, thyuc
hién chuyén doi sé vao cac hoat dong quan tri noi bd, quan tri hé thong kénh phan
phdi va quan tri khach hang, nham nhanh chéng tao dot phé trong kinh doanh va dat
dugc cac ky vong mong doi.

Két qua san xuat kinh doanh ciaa VNPT Hai Phong trong nhimg niam gan day
tuy dat duoc vé chi s6 ting truong doanh thu va phat trién khach hang, nhung thuc
su chua tao duoc but pha va mo rong chiém linh thi phan khng ché. Bén canh céc
yéu té vé khach quan nhu chinh sach vi mé quan Iy ciia nha nudc vé SIM rac hay
siét chat quan ly vé thong tin an toan an ninh mang, sy canh tranh manh mé cua céc

nha cung cap Ién vé dich vu nhu Viettel, Mobiphone, thi con c6 cac yéu té chu quan

YTrong pham vi ludn van nay, dich vu dién thoai di dong duoc hiéu la dich vu thué bao di dong
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noi tai cia VNPT. Trong d6 hé théng kénh phan phéi la yéu té quan trong, trong
nhitng nim qua chua thuc sy phat huy hét sicc manh, thé hién 1a “mach méau” chéc-
khoe, ludn sin sang luu thong hang héa dich vu dén ding nguoi tieu dung kip thoi,
nhanh chéng véi chat lugng tét nhat.

Phuong an xay dung hé théng kénh phan phéi chéc chin, rong khip, phuc vu
chuyén nghiép va khac biét, nhiam cung cap dich vu dién thoai di dong VinaPhone
dén tryc tiép nguoi tidu dung maot cach tt nhat, hiéu qua nhat sé 1a giai phép, vii khi
canh tranh cua VNPT véi cac nha cung cap khac trén thi truong nham ting doanh

thu vé cho doanh nghiép.

Vi vay, hoc vién quyét dinh chon dé tai 1am luan vén thac s¥: “Hoan thién hé

théng kénh phan phéi dich vu dién thoai di dpng \/inaPhone tai Hdii Phong”.
2. Tong quan nghién ciru

- Bbi canh, muc tiéu nghién cau:

Nhiéu dé tai nghién citu vé kénh phan phéi noi chung di dugc kha nhiéu tac
gia thuc hién theo nhiéu géc do khac nhau. Nhing cdng trinh nay da dong gop tich
cuc trong viéc xay dung cac nén tang ly luan vé kénh phan phdi trong nganh
Marketing néi chung va linh vuc cung cap san pham, dich vu vién théng néi riéng.

Trén thé gidi cling da c6 nhitng nghién ctu vé marketing va kénh phan phéi
dich vu dién thoai di dong. Bién hinh la nghién ciru phan tich vé cac hing cung cap
dich vu vién thong lén cua cac tac gia Singh, Dr.Arvind Mittal, Prof.ArchanaSoni;
nghién ctu chién luoc marketing cia hai mang vién thong Vodafone va Airtel tai
An D¢ cua tac gia Rajnish Parashar. Cac nghién ctru di dua ra tong quan thi truong
dich vu vién thong, lich sir hinh thanh va phat trién cua cac hang vién thong Ion; cac
chién lwoc marketing cua hai cong ty Vodafone va Airtel tai An Do; nghién ciau
mang ludi kénh phan phdi gdm cau tric kénh, thanh phan kénh va céc chinh séch
hd tro ban hang. Két qua nghién cau da phan tich, danh gid tinh hinh kinh doanh va
hiéu qua kénh phan phdi cua hai nha mang 1am co s& nhan dinh nguyén nhan thanh
cong cia hai nha mang di dong I6n nhat tai An Po. Han ché cua nghién cau nay la
chi danh gia hoat dong marketing cia hai nha mang Airtel va Vodafone, chwa tong

quan hét thi truong vién thong An Po. Pong thoi tai thoi diém nay, da co su thay
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d6i co ban, do ca hai hdng nay di sat nhap va hop nhat véi cac hang vién thong
khac.

Tai Viét Nam, tac gia Pham Btc Ky va cong su co dé tai nghién ctu vé “Mo
hinh danh gia sy hai 10ng cta dai Iy, diém ban 16”. Pé tai duoc ding trén tap chi
Cong nghé thdng tin thang 6 nam 2011. Tac gia nghién ciru tir cac Tinh/Thanh phé
phia nam tir Ninh Thuan dén Ca Mau. Téc gia xay dung mo hinh danh gia su hai
long cua cac nha ban I¢ dich vu vién thdng trén thi truong Viét Nam. Nghién ctu
qua cac tac dong cung cap hang hoa, chinh sach ban hang, co s& vat chat va trang
thiét bi, hd tro thdng tin, hd tro nghiép vu.

Két qua ctia nghién ctru ndy c6 ¥ nghia quan trong, n6 chi ra cong cu do luong
thi truong nham hd tro cc nha quan 1y dua ra nhitng chinh sach phd hop dé phat
trién chat luong hé thong kénh phan phéi. Han ché cua nghién ctiu nay 1a chi nghién
ctru cac tinh thudc phia Nam, chua tong quan chung duoc cho ca nudc; Chua xay
dung mé hinh cung cap dich vu lién théng giita cac kénh véi nhau.

Tuy nhién, cac nghién ciru nhu trén thuong giai quyét cac van dé ton tai va dua
ra mot sb bién phép sta 15i tai cac cong doan trong chudi qua trinh cung cép dich
vy, nham nang cao chat lugng chim soc khach hang.

Dé tai nghién ctu mai nay, s& dé cap dén maot giai phap hé thong hoan chinh
vé md hinh kénh cung cap dich vu dién thoai di dong téi ngudi ding, nham phd hop
V6i xu hudng phét trién xa hoi va nhu cau nguoi tiéu ding trong cudc cach mang
cong nghé 4.0 dang dién ra manh mé.

- Pong goép cua nghién ciu: Tang truong doanh sé dich vu va doanh thu béan
hang tir viéc nang cao hiéu qua kénh phan phdi, théng qua xay dung hé sinh thai
kénh ban hang dich vu di dong VinaPhone phong phu, da dang, chuyén nghiép va
khéc biét.

3. Muc tiéu nghién ciru

- Hé théng hoa co so 1y luan vé kénh phan phdi.

- Phan tich thyuc trang kénh phan phéi dich vu dién thoai di dong Vinaphone
tai Hai Phong.

- Dé xuét mot sd giai phap nham hoan thién kénh phan phéi dich vu dién thoai



di dong Vinaphone tai Hai Phong.
Muc dich nghién ctru ctia dé tai 1a nhim nang cao hiéu qua kénh phan phdi

dich vu dién thoai di dong VinaPhone tai VNPT Hai Phong.
4. Pbdi twong va pham vi nghién ciru

- Béi tugng nghién ctru cua luin vin s& bao gdm:

+ Mo hinh kénh va cac thanh phan kénh phan phdi.

+ Dac tinh dich vu dién thoai di dong VinaPhone.

+ Thi trudng cung cap, str dung dich vu.

- Pham vi nghién ctu:

+ V& ndi dung: Toan bd hé théng kénh phan phdi dich vu di dong VinaPhone.
+ V& dia ban nghién ctru: Tai thanh phd Hai Phong.

+ Thoi gian nghién ctru: 4 nam, tir nam 2017 dén hét nam 2020.
5. Phuong phap nghién ciru

Str dung ca hai phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong:

Phuong phap nghién ctru dinh tinh: Khao sat tinh hinh chung san xuat kinh
doanh cia VNPT Hai Phong; khao sat thuc té cong tac quan 1y kénh phan phdi dich
vu dién thoai di dong VinaPhone cua VNPT Hai Phong; cong tac quan tri kénh;
khao sat tinh trang hoat dong ctuia cdc thanh vién kénh; trao ddi véi cac bod phan
chtic niang Phong Ké hoach, Phong Piéu hanh Nghiép vu dé c6 nhan xét vé tinh
trang va két qua kinh doanh ; phong van (md) thanh vién kénh phan phdi va khach
hang dé co danh gia phan anh tir trong kénh phan phdi va ngoai kénh phan phbi.

Phuong phap nghién ciru dinh lwong: Tim hiéu két qua hoat dong kinh doanh
trong gian doan tr nam 2017 dén hét nam 2020; céac quy trinh, quy dinh, sb lieu
quan 1y kénh; co ché chinh sach ban hang.

Thuc hién khao séat thuc té kénh phan phéi. Hinh thurc khao sat sir dung bang
hoi. Cac cau hoi duge thiét ké sin va luong héa dé tim hiéu vé chat luong kénh
phan phdi va chét luong dich vy dién thoai di dong VinaPhone. S liéu sau khi khao
sat s& tong hop, danh gia, phan tich du bao theo timg tiéu chi. SO lugng khao sat 13
140 diém trong s cac diém ban 1é dang cung cip dich vu thué bao di dong trong

thanh ph6 Hai Phong.



Két qua khao sat s& phan anh mot s6 ndi dung quan trong nhu:

- Su hép dan cta dich vu di dong VinaPhone so voi cac dich vu canh tranh cta
nha cung cap khac trén thi trudng tiéu ding.

- Panh gia cua thi truong vé chat lugng dich vu di dong VinaPhone; chat
lwong cham séc, phuc vu khach hang cia VNPT.

- Mtric d¢ quan tam cua DL, BPBL ddi voi dich vu di dong Vinaphone.

- Chit luong chim soc DL, DBL ctia VNPT.

6. Két cAu cia luan vin

K&t cau cua luan van s€ gom cac phan m¢ dau, ba chuong ndi dung va phan

két luan.

Phian m¢& dau: Gidi thidu khai quat vé 1y do chon dé tai, muc tiéu nghién ctu,
d6i twong va pham vi nghién ctru va két cdu dé tai nghién ciru.

Chuong 1: Téng quan vé kénh phan phdi

Chuong?2: Thuc trang kénh phan phéi dich vu dién thoai di dong VinaPhone
tai VNPT VinaPhone Hai Phong

Chuong 3: Giai phap hoan thién kénh phan phéi dich vu dién thoai di dong
VinaPhone tai VNPT VinaPhone Hai Phong

Phan két luan: Tom tit ngin gon ndi dung cia dé tai va mot sé kién nghi d6i

véi co quan quan ly nha nude, Tap doan VNPT va VNPT VinaPhone Hai Phong.



CHUONG 1. TONG QUAN VE KENH PHAN PHOI

1.1. Mot sb khai niém co ban vé kénh phan phéi
1.1.1. Khdi nigm kénh phin phoi

C6 rat nhiéu khai niém vé hé thong kénh phan phdi. Tuy theo nhiing goc do
nghién ctru khac nhau, nguoi ta c¢6 thé dua ra nhitng khai niém khac nhau vé kénh
phan phéi.

Theo Philip Kotler & Gary Amstrong (2012), Kénh phan phdi 12 mot tip hop
cac tO chirc, c4 nhan phu thudc 1an nhau gitip cho san pham sin sang dap Gng nhu
cau str dung hoac tiéu thu cua nguoi tiéu dung hodc td chuc khac.

Kénh phan phdi 1a mot tdp hop cac doanh nghiép, ca nhan doc lap va phu
thudc 14n nhau tham gia vao qua trinh dua hang hoa tir ngudi san xuat dén nguoi
tiéu dung. Kénh phan phdi tao nén dong chay san pham tir ngudi san xuat dén ngudi
mua cudi cung. Tat ca nhiing t6 chiic, c4 nhan tham gia vao kénh phan phdi dugc
goi 1a cac thanh vién cia kénh. Nhitng thanh vién nim giita nha san xuat va nguoi
tiéu dung cudi ciing dugc goi 13 trung gian phan phoi.

Theo Truong Pinh Chién (2008), kénh phan phdi 1a mét t6 chirc hé théng cac
quan hé véi cac doanh nghiép va cac ca nhan bén ngoai dé quan 1y cac hoat dong
phan phéi tiéu thu san phém nham thyc hién cac muc tiéu trén thi truong cua doanh
nghiép.

Nhu vy ho quan niém, kénh phan phbi nam ngoai doanh nghiép, khong phai
mot phﬁn cAu tric t6 chuc cta ndi bd doanh nghi¢p. Moi quyét dinh lién quan to1
phan phdi khong chi lién quan t&i doanh nghiép, nha quan tri kénh ma chu yéu lién
quan téi cac thanh vién trong kénh bdi né s€ chi phéi hoat dong cua moi thanh vién
kénh.

Xét & tam vi mo, kénh phan phdi duoc coi 14 con duong van dong cta hang
hoa va dich vu tir noi san xuat dén noi tiéu dung. Dudi goc do clia nguoi tiéu dung,
kénh phan phi 14 tap hop nhiing trung gian nén ho phai mua san pham véi gia cao
hon gia ctia ngudi san xut. Con d6i voi ngudi san xut, ngudi mudn t6 chic hé
thong kénh phan phdi 14 sy to chiic cac quan hé bén ngoai (chuyén quyén sé hiru,
dam phan...), nhim thyc hién hoat dong phan phdi san pham, dich vu cta doanh
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nghi¢p theo cach thire, chinh sach cia doanh nghiép dét ra. Xét dudi goc do quan 1y,
kénh phan phdi duoc xem nhu 13 mét linh vie quyét dinh trong Marketing.

Céc quan diém khac nhau nhin nhan kénh phan phdi theo cic khia canh khac
nhau, tuy nhién, nhin chung kénh phan phdi 1a sy két hop giira nha san xuat va
nhirng trung gian nham t6 chic van dong hang héa mot cach hop 1y, nhim thoa mén
t6i da nhu cu cua khach hang cudi cling.

Céc loai trung gian phan phdi:

- Nha ban budn: La cac trung gian phan phdi mua san pham cta nha san xut
va ban cho céc trung gian khac hodc cho cac khach hang cong nghi€p. Nha ban
buon duogc chia lam ba loai chinh.

+Nha ban buon thyc syu: la cac doanh nghiép thuong mai, nguoi kinh doanh
mua va s¢ hiru hang héa véi s6 lugng 16n sau d6 ban lai hang hoa cho nguoi ban 1¢é,
san xuét cong nghi¢p, thuwong mai, hodc cac nha ban budn khac.

+PDai 1y, moi gidi va ban budn huong hoa hong: 1a cac trung gian doc 1ap,
khong s¢ hitu hang hda ma phan phdi, thuong nhan dugc thu nhap dudi hinh thic
tién hoa hong.

+Cac chi nhanh va dai di¢n ban cia nguoi san xuét: duoc lam cha va quan ly
hoat dong bdi nha san XUuét, nhung dugc tach biét vé mit td chac va vat chit khoi
cac nha may san xuat. Do dugc quan 1y bdi cac nha san xuit nén ho khong duge xac
dinh 1a ngudi ban budn ddc 1ap.

- Nha ban 1é: La cac trung gian phan phdi mua san pham tir nha san xuét hodc
nha ban budn va ban san pham tryuc tiép cho ngudi tidu dung cudi cung.

Céc trung gian nhu nha ban budn, nha ban 1& bo tién ra mua hang hod rdi ban
lai kiém 10i. Pay 1a cac trung gian thuong mai, c6 tu cach phap nhan. Nhitng trung
gian khac nhudai 1y va méi gidi, c6 nhiém vu tim kiém khach hang, dam phan cac
diéu kién mua ban thay cho nha san xuat. Ho dugc goi 1a cac trung gian dai ly. Cac
trung gian dai 1y khong c6 tu cach phap nhén, chi huong hoa hong méi giéi ban
hang. Céc cong ty van chuyén, kho hang, ngan hang, quang céo hd tro ban hang cho
nha san xudt duoc goi 1a cac trung gian hd trg. Ho dwoc hudng phi cung cip dich vu

ho tro.



TOm lai, kénh phan phéi 13 mot hé théng van hanh truc tiép hoac gian tiép nham
dwa san pham, dich vu cd mit trén thi truong dung thoi diém, dung vi tri va dam bao
cung cap du sb lugng san pham, tinh sin ¢ caa san pham trén thi truong dé nguoi st

dung cudi ciing c6 thé mua va sir dung.
1.1.2. Vai tré, chivc ning ciia kénh phin phoi

1.1.2.1. Vai tro kénh phdn phdi

- Kénh phén phéi 13 cong cu cua doanh nghiép trong linh vic phan phdi, trao
d6i hang hoa 1am thoa mén nhimg nhu ciu cu thé ctia nhém khach hang muc tiéu,
khic phuc nhitng ngin cach vé thoi gian, khong gian va quyén so hitu hang hod va
dich vu vé1 nhitng nguoi mudn st dung ching. DPdi véi mot doanh nghié¢p, ti€u thu
hang hoa ludn 1a mot van dé quan trong, quyét dinh su ton tai va phét trién cua
doanh nghiép. Kénh phan phdi gitp tiéu thy hang hoa ctua doanh nghiép, khi six
dung kénh phéan phéi khdi lwvong hang ban sé ting hon.

- Kénh phan phdi thuc hién qué trinh chuyén mon hod va phan cong lao dong
mot cach hop 1y dé nang cao hiéu qua qua trinh st dung cac yéu td trong san xuat
kinh doanh, dap Gmg dugc sy phét trién cua thi trudng cling nhu sy phong pha da
dang ctia nhu cau. Khi san xuét véi cong nghé hién dai va thach thirc td chire quan
ly khoa hoc, doanh nghiép s& thanh cong trong khau nay, sé luong va chit luong
san pham dugc dam bao nhung rat c6 thé doanh nghiép chi thanh cong ¢ diy néu
khau tiép theo 14 phan phdi khong dugc thuc hién tot. Phan phdi hang hoa hiéu qua
thi méi c6 thé thu duoc tién hang dé chi tra nhitng chi phi trong cac khau cia qua
trinh san xuat kinh doanh. Ngugc lai, phan phdi hang hoa khong hiéu qua s& dan t&i
nhing van dé trong kinh doanh va c6 thé doanh nghiép khong chi tra duge chi phi
dan t6i pha san. Thuc té nay khong chi dit ra d6i v6i doanh nghiép san xuit ma ca
doanh nghiép thuong mai - loai hinh doanh nghiép hoat dong trong khau phan phdi
luu thong hang hoa.

- Kénh phan phdi ting cuong kha nang lién két, hop tac giira cac ca nhan va to
chuc hoat dong trong céc linh vuc san Xuét, phan phéi tiéu thy trong mét muc dich
chung, cung cép cac san pham va dich vu cho nguoi tiéu dung cudi cing, déng thoi

théa man nhitng muc ti€u riéng cua moi bén. Viéc marketing truc tiep cé theé doi hoi



nhiéu nha san xuét trd thanh ngudi trung gian ban cac san pham bd sung ctia nhing
nha san xuét khac dé dat duoc tiét kiém nho phan phéi dai tra.

- Khi nha san xuit khong du ngudn luc tai chinh dé phan phdi truc tiép san
pham cua minh, lac nay, cac kénh phan phdi 13 cong cy hiru hiéu dé tiét kiém chi
phi ma van dat duoc hiéu qua kinh doanh cho nha san XUuét.

1.1.2.2. Chitc néng kénh phén phéi

Chtrc ning co ban cia tit ca cac kénh phan phdi 13 giup dua san phim dén
ngudi tiéu dung cudi cing véi dung mirc gia ma ho c6 thé mua, ding ching loai ho
can, ding thoi gian va dia diém ma ho yéu cau. Ngoai ra kénh phan phdi con thuc
hién cac chuc nang sau:

- Gi6i thiéu thong tin vé san pham: Qué trinh phan phdi thuc hién cac chirc
nang thong tin, thu thap thong tin vé khach hang tiém niang va khach hang hién co,
thong tin vé ddi thu canh tranh. Truyén dat thong tin tir nha san xuat t&i cac trung
gian ban si, ban 1é va ngudi tiéu dung dé tao su thudn loi trong qua trinh trao doi
hang hoa.

- Kich thich tiéu dung: Qua trinh phan phdi thyc hién hoat dong quang ba cac
thong tin vé hang hoa va cac chuong trinh khuyén khich tiéu thu khac dén voi
khéch hang.

- Tiép xtc, thiét 1ap mdi quan hé: Cac cong ty phai thuc hién cac quan hé tiép
xuc dé xac dinh ai 13 ngudi mua hang ¢ cac giai doan khac nhau trong kénh. Thong
bao cho khach hang biét cac thong tin, thiét 1ap mdi quan hé thuong mai va nhan
cac don dat hang.

- Thich tng, hoan thién san phém: Cac thanh vién cua kénh thuc hién cac hoat
dong nham gia ting hiéu qua cac qua trinh trao doi, ting tinh thich tmg va hoan
thién san pham théng qua cac hoat dong nhu phan loai hang hoa, déng goi, cung
cap cac dich vu bao hanh, sira chira, lap rap, tu van.

- Thuong lugng: Thong qua viéc thuc hién céc thoa thuan, dam phan lién quan
dén gia ca va cac diéu kién ban hang, thuc hién viéc chuyén giao s hiru hang hoa
va dich vu.

- Luu thong hang hoa: Thong qua hoat dong van dong, bao quan va luu kho
hang hoa lam ciu ndi gitta san xuat va tiéu dung. Piéu hoa cung cau giita cac khu
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vuc thi truong va gitta cac thoi diém tiéu dung khac nhau.
- Tai chinh, chi phi: Théng qua hoat dong ban hang thu tién, tim kiém céc

ngudn tai chinh trang trai cho c4c hoat dong san xuat va hoat dong cua kénh.
1.1.3. Cdc dic trung ciia kénh phin phoi

1.1.3.1. Cdu triic kénh phdn phoi

a. Khai niém

Céu truc kénh phan phdi 1a mot tip hop cac td chirc ma cong viéc phan phdi
dugc phan chia cho ho theo nhiing cach thirc thich hgp. Cac kénh phan phdi co ba
dac trung co ban do la chiéu dai kénh, chiéu rong cua kénh va céc loai trung gian.

- Chiéu dai cua kénh: dugc xac dinh boi s6 cap do trung gian co6 mit trong
kénh. Khi cap do trung gian tang 1én, kénh dugc xem la ting vé chiéu dai. Cac kénh
theo chiéu dai bao gom tir kénh phan phéi truc tiép (ngudi san xuét phan phdi dén
nguoi tiéu dung khong qua trung gian nao) dén cac kénh phan phdi co nhiéu cap do
trung gian (ca ban budn va ban 1¢).

- Chiéu réng ciia kénh phdn phoi: Biéu hién & s lugng cac trung gian thuong
mai & mdi cép dd cua kénh. Theo chiéu rong cua kénh, c6 ba phuong thirc phan
phéi chi yéu do 1a:

+Phén phdi rong rii: Doanh nghiép ban san pham cta ho qua vo s cac trung
gian thuong mai trén thi truong.

+Phén phdi chon loc: Doanh nghiép chi ban san pham ciia ho qua mot sd trung
gian thuong mai da duogc lya chon theo nhirng tiéu chuin nhét dinh.

+Phan phdi doc quyén: Trén mdi khu vuc thi trudng doanh nghiép chi ban san

pham ctia ho qua mot trung gian thuong mai duy nhat.

- Cdc thanh phan trung gian tham gia vdo kénh: Ngudi san xuat duoc coi 1a
ngudi khai ngudn cua cac kénh marketing, ho cung cap cho thi truong nhitng san
phém va dich vy, nhung ho thiéu ca kinh nghiém 1an quy mo hi€u qua dé thuc hién
tat ca cac cong viéc phan phdi can thiét cho san pham cta ho. Boi vi, cac kinh
nghiém trong san xuét, khong ty dong chuyén thanh kinh nghiém trong phan phdi.
Do vay, cac doanh nghiép san xuat thudng chia sé nhiing cong viéc phan phdi cho
nhirg ngudi trung gian. Nguoi trung gian bao gdm cac doanh nghiép va cac ca
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nhan kinh doanh thuwong mai doc lap trg gitp ngudi san xuét, ngudi tiéu ding cudi
cung thyuc hién cac cong viée phan phdi san pham va dich vu.

+Céc trung gian ban budn: Bao gdm cac doanh nghiép va ca nhin mua hang
hoa dé ban lai cho cac doanh nghiép hoac td chirc khac (cac nha ban I¢é, cac nha ban
budn khéc, cac doanh nghiép san xuit, cac t6 chirc xd hdi va co quan nha nude).

+Céc trung gian ban 1é: Bao gdm cac doanh nghiép va ca nhan ban hang hoa
trye tiép cho ngudi tiéu dung ca nhan hodc ho gia dinh. Vai trd cua ngudi ban 1é
trong kénh marketing 13 phat hién nhu cau cua khach hang, tim kiém va ban nhiing
hang hoa ma cac khach hang nay mong mudn, ¢ thoi gian dia diém va theo cach
thirc nhat dinh.

b. Phin loai kénh phan phéi

Kénh phan phéi dugc phan loai theo nhiéu tiéu thirc: Theo mic do trung gian,
theo su doc 1ap hay phu thudc gitra cac thanh vién kénh.

- Phan logi kénh phdn phéi theo mirc 6 trung gian:

Céc doanh nghiép c6 thé lira chon ty minh phan phéi, hay phan phdi thong qua
trung gian. S6 lugng trung gian duge sir dung trong kénh phan phdi tao nén cac cip
do cua kénh.

+ Keénh cap 0: Hay con goi la phan phdi truc tiép. Nha san xuat truc tiép phan
phdi dén nguoi sir dung cudi cling. Hinh thirc nay thudng xuat hién trong thi truong
t6 chirc (cong nghiép) khi sé lwong khach hang nho, gia tri cac don hang 16n va céc
san pham/dich vu thudng cd tinh chat ki thuat phuc tap. Trong thi truong tiéu dung,
ban hang dén tan nha, ban hang qua thu, ban hang truc tuyén déu Ia céc hinh thuc
phan phdi truc tiép.

+Keénh cép 1: Bao gdm mét cap trung gian, vi du nhu ngudi béan 1é trong thi

truong tiéu dung, hay nha phan phéi cong nghiép trong thi trudng cong nghiép.
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+ Kénh cip 2, 3: Bao gdm nhiéu hon mot cap trung gian, co thé 1a hai hay ba
cap trung gian. Trong thi truong tiéu ding c6 thé ton tai cac dai ly, nhitng nha bén
bubn va nhirng nguoi ban 1é. Trong thi truong céng nghiép, bén canh nhiing nha

phan phdi cdng nghiép con c6 nhitng dai dién caa nha san xuét.

0 Cap Cip 2 Cép 3 Cip
(truc tlcp)

Nha ban budn

Nguoi ban 1€

Nguoi tieu dung
So' do 1. Phan logi kénh phan phai theo msc dg trung gian

- Phan logi kénh phan phdéi theo muze dé lién két:

+ Kénh thong thuong: Kénh lién két thong thuong 13 mot hé théng kénh bao
gém mot mang ludi cac nha san xuat, nha ban budn va nha ban 1¢, hoat dong tuong
ddi doc lap. Nhitng thuong vu budn ban dugc hinh thanh mot cach don 1é hodc ngau
nhién giita cac bén ma khong co6 rang budc lau dai 1an nhau. Vi vay, ho ludn tim
cach tbi da hoa loi ich cua minh, cho du c6 1am giam loi ich cua toan bo hé théng
kénh phéan phbi.

Khong mot thanh vién nao trong kénh cé sic manh kiém soat ddi voi cac
thanh vién con lai. Trong kénh khong c6 su thé)ng nhét, dan dén c6 sy canh tranh vé
gi4 ca gifta cac thanh vién trong kénh. Cac thanh vién tham gia vao hé théng kénh
nay rat don gian, bi né dam bao su tu do cho cac bén tham gia. Tuy nhién, do tinh
khong bén viing, nén cac thanh vién thudng xuyén phai xay dung mdi quan hé méi
va giy nén su tén kém chi phi.

+ Hé thong kénh phan phdi ngang: La t6 chirc cua hai hay nhiéu doanh nghiép
& mot cap hop lai voi nhau dé phan phbi. Mdi doanh nghiép déu co thé thiéu von, bi
quyét k¥ thuat, ning lyc san xudt va cac ngudn luc marketing dé kinh doanh doc

1ap, hodc 1a ho ngai rui ro, hodc vi nhin thay tac dung to 16n khi hop tac véi cac
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doanh nghiép khac. Cac doanh nghiép c6 thé 1am viéc v6i nhau trén co so tam thoi
hay lau dai, hodc 14p mot doanh nghiép riéng. Day con goi 1 t6 chirc marketing
cong sinh.

+ Hé théng kénh phan phdi doc (VMS): Pay 1a nhitng kénh di duoc to chic,
thiét ké theo nhirng tinh toan tir trudc dé dam bao su rang budc vé quyén loi va
trach nhi€ém gitra cac thanh vién trong kénh vé1 nhau. Muyc ti€u cua tirng thanh vién
dugc dat trong muc ti€u chung cua ca hé¢ théng. Nha san xuit, nha ban budn, nha
ban 1¢ hoat dong nhu mat thé théng nhit. Mot thanh vién c6 kénh co thé duoc
huong wu dai trong budn ban, vi vy gilta cac thanh vién trong kénh dugc phan chia
cong viéc mot cach phu hgp, ddm bao dem lai hi¢u qua cao nhét cho ca hé théng.
V6i kénh lién két doc, qua trinh dam phan dién ra mot cach dé dang boi loi ich ctua
ting thanh vién dugc dat trong loi ich cua toan hé théng.

Co6 3 loai kénh VMS:

e Kénh VMS cong ty: Pay la nhiing kénh lién két doc, mdi thanh vién trong
kénh déu thudc quyén so hitu ctia mdi t6 chirc, mdi ca nhan. Thuc chit quan hé gitra
c4c thanh vién trong kénh gio tré thanh quan hé ctia mot to chuc. Pay 13 kiéu kénh
c6 muc kha nang diéu khién gitta cac thanh vién 14 cao nhét, vi kiéu kénh nay c6 thé
diéu khién bang cac bién phap hanh chinh ménh Iénh.

e Kénh VMS hop dong: Cac thanh vién trong kénh dugc lién két v6i nhau
bang ban hop dong. Cac thanh vién trong kénh c¢6 strc manh ngang nhau, céng viéc
trach nhiém, quyén loi ctia cac bén duoc ghi trong hop dong.

e Kénh VMS hd tro (duoc quan 1y): Pay 1a kénh lién két doc, ma & d6, mot
thanh vién c¢6 nhiing co s& sitc manh tu nhién von co cua ho. Vi vay, ho tr¢ thanh
ngudi lanh dao trong kénh, cac thanh vién khac ty nguyén di theo chap nhan nhing
yéu cau va chién lvoc ma ho dua ra.

Vé&i nhu cau phong phii va da dang nhu hién nay, cing véi sy canh tranh gay
gat trén thi truong, cdc doanh nghiép khong chi xay dung cho minh mét ciu triic
kénh phan phdi duy nhit ma phai c6 mang ludi kénh phan phdi phong phu, rong
khép, dem lai loi thé canh tranh dai han cho doanh nghiép.
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Kénh VMS

VMS Cong ty VMS Hop déng VMS Hb tro

Chudi tw nguyén do nha To chirc dac quyén kinh

L o Hop tac cua nha ban lé
ban si bao tro tiéu P

So dé 2. Hé thong kénh phan phai lién két doc VMS

1.1.3.2. Hoat déng ciia kénh phdn phéi

Mot kénh phan phéi 1a mot su lién két cac co sd khac nhau lai vi loi ich chung.
MGdi thanh vién trong kénh déu dua vao nhing thanh vién khac. Mdi thanh vién trong
kénh giit mot vai tro riéng va chuyén thuc hién mot hay nhiéu chtic nang. Vi sy thanh
cong cua cac ca nhan thanh vién tuy thudc vao thanh cong cia ca hé théng, nén moi
co s trong hé thong déu phai hiéu va chip nhan phan viéc riéng ctia minh, phdi hop
muc tiéu va hoat dong ctia minh v&i muc tiéu va hoat dong cua cac thanh vién khac.
Phéi hop dé hoan thanh muc tiéu chung cua hé thong. Bang sy hop tac, ho c6 thé nim
bat, cung ing va théa man thi truong muc tiéu tot hon.

Dé toan bo hé théng hoat dong tdt, can chuyén mon hoéa vai tro cua tung thanh
vién va néu co cac xung dot, phai duoc diéu phdi, xtr Iy hiru hiéu. Su hop tac,
chuyén moén hoda va xung dot trong hé théng chi thuc hién dugc voi mot cép lanh
dao virng manh. H¢ théng s€ hoat dong tdt hon néu c6 mot guéng may diéu hanh c6
quyén luc, phan chia luc lugng hop 1y trong hé thong, biét cach phan nhiém vu va
phan giai xung dot mot cach khoa hoc, hop ly.

1.1.3.3. Cdc thanh vién ciia kénh phdn phoi

Nhitng ngudi tham gia vao kénh phan phdi 13 cic doanh nghiép, cac ca nhan
c6 tu cach phap nhan doc 1ap kinh doanh trén thi truong. Doanh nghiép phai thong
qua qua trinh dam phan, thuong lugng dé thiét ké kénh. Chinh céc chirc ning dam

phan (mua béan, chuyén quyén s hiru) 1a cin ¢t dé phén chia quan 1y giita cac thanh
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vién kénh. Nhitng ngudi tham gia vao chirc ning trén, nguoi duoc ndi véi nhau boi
cac dong chay dam phan va s& hitu duoc coi 13 thanh vién cta kénh phan phdi.

+Nha san xuat: Ho 14 rat nhiéu nhitng cong ty san xuat hang hod va dich vu &
tat ca cac linh vuc khac nhau, nhung ho déu c6 gang san xuét ra nhitng san pham tot
hon cac d6i thu canh tranh. Mudn vay thi nha san xuat khong chi can c6 chinh sach
san pham va chinh sach gid ca hop 1y, ma nha san xuat phai dam bao cho hang hoa
ciia minh sin sang & cac thi truong. Nhung théng thudng, cac cong ty san xuit
khong ¢ diéu kién thuan loi vé dia 1y, chuyén mén hoa dé 1am cong viéc d6. Do
vay, nha san xuat phai chuyén cong viéc phan phéi hang hod dén cic thi trudng muyc
ti€u cho cac thanh vién khac ctia kénh, nhu dai ly, nha ban buon, nguoi ban 1é.

+Pai ly (PL): La trung gian thuc hién viéc phan phdi, nhung khong so hiru
hang hoa ma ho phan phéi. PL s& nhan hoa hong hodc chiét khau trén gid ban hoic
khoan phi cung cdp dich vu nhit dinh do nha cung cdp quy dinh. DL thuong 1a ca
nhan hodc doanh nghi¢p c¢6 vi tri kinh doanh thuén 191, ¢c6 nang luc ban hang. BPL c6
thé dai dién cho mot hodc nhiéu cong ty khac nhau, nhung khong 1a canh tranh cua
nhau.

+Nha ban budn: Ho 1a thanh vién cta hé thong kénh phan phdi, ho mua khéi
lugng 16n tir nha san xuat, dé ban vai khdi lugng nho hon cho nguoi ban 1¢é. Khoang
cach clia cac trung gian dén v6i nguoi mua gan hon 14 nha san xuat. Trung gian ban
budn co vai trd cuc ky quan trong trén thi trudng va véi hé thdng kénh phan phdi.
Ho c6 mot khoi lugng von, quan h¢ thi truong 16n va muc d¢ tap trung hod cao.
Nhung ngdy nay, khi ma mutc do tip trung hoa dang ngay cang dan dan it di, thay
vao d6 1a mirc d6 chuyén moén hoa vé mot loai nganh, san phdm. Do vdy nha ban
budn dang ngay cang tréd nén vira va nho.

+Nguoi ban 1é: Ho 13 nhitng ngudi thudng xuyén tiép xtc truc tiép voi khach
hang cudi cung. Vi vay, ho 1a ngudi hiéu rd nhat nhu cau va uéc mudn cua khich
hang. Ho c6 hé théng ctra hang phong pht va da dang. Ho dam bao cho tinh sén
sang cta hang hoa dé tao diéu kién tot nhat cho nguoi mua.

+Nguoi moi giéi: La trung gian doc 14p, dam nhiém tt ca hodc phan 16n cong

viéc kinh doanh ctua ho. Nguoi moi gidi khong sé hiru hang héa ma gilr vai tro gidi
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thiéu cho nguo1 mua va nguoi ban gép nhau, hd trg cho viéc thuong lugng gitra doi
bén va dugc hudng thu lao cho su phuc vu do.

+Nguoi tiéu dung cudi cung: Pay 1a nhitng ngudi truc tiép st dung san pham
ctia nha san xuat. Nguoi tiéu dung cudi cling tao nén thi trudong muc tiéu ciia cong
ty va né dugc dap ung boi cac thanh vién khac cia kénh nhu nha ban budn, nha ban
1¢, ...va ciing chinh ho 1 ngudi anh hudng truc tiép dén doanh s cua cac thanh

vién kénh, ctia nha san xuat.

1.1.4. Pic diém kénh phéin phéi dién thogi di dpng, yéu té anh hwéng va
tiéu chi danh gida

1.1.4.1. Ddc diém

- Cac dac trung vé sén phém dich vu thué bao di¢n thoai di dong:

+ San pham: Dich vu thué bao dién thoai di dong 13 san pham hang hoa dic
biét, 1a san phém dich vy, khong mang tinh hitu hinh. Khach hang st dung san
pham trong qu4 trinh sir dung dich vu thiét 1ap duong truyén 1am moéi trudng truyén
tai dix liéu dé thoa man nhu cau nghe/goi, giri/nhan thong tin, quan sat/diéu khién.

+ Tinh chat hang héa: Khong mang tinh hién hitu. Kénh ban khong thé nhin,
ndm san phém dich vu.

+ Cach str dung san pham: Kénh phan phdi ban san phim bang sy tu van, dong
thoi thuc hién cac cong doan nghiép vu dé khach hang co thé str dung dugc san
pham.

+ Thi trudng muc tiéu cua san pham: Puoc phan theo nhém khach hang ma
san pham dich vu thué bao dién thoai di dong s& hudng dén dé thiét 1ap kénh, chon
thanh vién kénh cho phu hop.

- Cac dac trung vé kénh phan phéi dich vu thué bao di¢n thoai di dong:

+ Vi san pham 1a dich vy, nén qué trinh ban hang chinh 14 qua trinh ma kénh
phan phdi phuc vu trong qua trinh khach hang st dung dich vu.

+ Tinh khong dong nhat: Ngoai nhitng nguyén tic chung vé cac tiéu chi phuc
vy, chat lugng dich vu phu thudc chinh vao nguoi tu van, nang lyc hiéu biét san
pham va k¥ tu van, nén ¢ nhitng thoi diém khac nhau, dia diém khéc nhau, trinh d6

khéc nhau thi d6 cung rng dich vu s€ la khac nhau.
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Ngoai ra chat lugng dich vu dugc danh gia bai chinh do hai long khac nhau
dén tir khach hang. Do vy no6 c6 tinh khong déng nhét trong kénh phan phdi.

+ Tinh khong tach roi: Dich vu thué bao dién thoai di dong dugc gin lién
trong qua trinh khach hang st dung. Ngay chinh khach hang cling tham gia vao cac
cong doan san xuét dich vu (khach hang phai thue hién cac thao tac dé nghe, goi,
nhan tin, hay gui nhan dit liéu). Do vay chat lwong dich vu ciing s& chiu anh hudng
baoi chinh mire d6 tham gia hop tac cua khach hang.

+ Tinh khong luu trit: Do dich vu khong phai 1a hang hoa hiru hinh, nén kénh
phan phéi khong can kho bai dé Iuu trir. Nhung kénh phéan phdi dich vy cin nam bat
nhu ciu thi trudng, thoi quen tiéu dung, dic tinh nhom khach hang dé cha dong
phan chia thdi diém phuc vu cho hop 1y.

+ Cham soéc khach hang, hd trg sau ban hang: Khac voi san pham hang hoa 1a
bao hanh, doi tra san pham. Dich vu thué bao dién thoai di dong 1a ky ning xur ly
cac phat sinh, giai dap, thuyét phuc ciia kénh ban hay tu van vién cho khach hang
trong qua trinh ho st dung dich vu.

1.1.4.2. Yéu t6 dnh hucéng:

- M6 hinh t chire: Tty vao mo hinh t6 chire ciia doanh nghiép dé xay dung
mo hinh kénh phéan phdi dich vu dién thoai di dong cho phu hop. M6 hinh kénh
phan phéi s& phu hop va di lién v6i hé théng quan tri cia doanh nghiép Di dong xay
dung. Viéc ban san phém dich vu thué bao di dong gén lién véi qué trinh khach
hang str dung dich vu va déng thoi dugce thuc hién bdi dich vu cua cac cong doan
nha san xuit, kénh ban hang. Do vy, hau hét cic doanh nghiép Di dong déu to
chtrc quan tri van hanh theo chudi lién két doc VMS. D@)ng thoi theo mo hinh kénh

co nhiéu cap, ca cap 0, cap 1, cap 2 va cap 3.

- Ngué)n nhan lyc: Dich vu thué bao dién thoai di dong mang yéu td cong
nghé. Cang ngiy, cong nghé trén thé gidi cang phat trién manh mé. Bén canh do,
khach hang ciing ngdy trd nén thong minh va am hiéu kién thirc cong nghé. Diéu
nay doi hoi kénh phan phdi ciling phai lién tuc cap nhat nhiing thay doi tién bo dé

kip thoi ndm bt va dap tng cac yéu ciu chi tiét ciia khach hang. Thanh vién kénh
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s& ¢6 xu thé tré hoa va thanh thao cac k¥ ning vé tmg dung céng nghé thong tin dé
phuc vu khach hang.

- Co ché van hanh: Co ché chinh sich 13 yéu t6 quan trong dé quyét dinh san
pham dich vu dugc dua dén khach hang nhiéu hay it tir nha cung cap dich vu. Co
ché tot, minh bach, khong xung dot, s& 1a dong luc thic diy cac thanh vién kénh
phat trién dich vu, gia ting doanh sb ban hang. Cac nha cung cap dich vu thué bao
dién thoai di dong trén thi truong hi¢n nay, ngoai canh tranh béng tinh nang, ti€n ich
dich vu, con canh tranh gay git bang co ché chiét khau thuong mai, hoa hong dai 1y,
diém ban, nham dem loi ich cho kénh phan phéi tt nhat dé ho ting san luong cho
nha mang.

- Xu hudng tiéu dung cua khach hang: Khach hang s€ ngay cang c6 xu huéng
tim kiém va mua san pham qua méi truong truc tuyén online thay vi qua cac kénh
truyén théng. Vi vay, nha mang cung cdp dich vu thué bao di dong ciing cin c6
nhitng diéu chinh theo xu hudng tiéu ding méi cia khach hang. Can to chirc, bd
sung thanh vién kénh truc tuyén, hudng téi su trai nghiém cta khach hang c6 thé
thuc hién & moi noi, moi chd, khong han ché boi khong gian va thoi gian.

1.1.4.3. Tiéu chi danh gid

Maic du dich vu thué bao di¢n thoai di dong la san phém dac thu, song céc yéu
t6 truyén thong van duge sir dung dé do ludng va danh gia kénh phan phdi.

- Tiéu chi doanh thu: Doanh thu gbp cac dich vu co ban va dich vu gia tri gia
ting cta dich vu thué bao dién thoai di dong tai mdi thanh vién kénh ban duoc trong
ky danh gia.

- Tiéu chi san luong: SO lugng thué bao ma thanh vién kénh phat trién duoc
trong ky danh gié.

- Tiéu chi chit luong: Cac chi s6 danh gia vé ning luc nhan biét san pham dich
vu dién thoai di dong; hinh anh hién hitu tai ctra hang; d6 1é&ch chuan vé thuc hién
céc qui trinh, qui dinh ctia mdi thanh vién kénh hay diém ban trong ky danh gia.

- Tiéu chi quén tri chi phi: Pay 14 tiéu chi dé danh gia hiéu qua ciia mdi thanh
vién kénh hay diém ban hang. Tiéu chi nay duoc danh gia qua két qua chi phi phai

bo ra so voi doanh thu ma kénh ban ban duogc trong ky danh gia.
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1.2. Thiét ké kénh phan phai
1.2.1. Nghién ciru cdc yéu té anh hwéng téi sw liwa chon kénh phin phéi

1.2.1.1. Thi truong

Loai thi truong 13 yéu t6 dau tién can xem xét. Néu thi truong 14 khach hang
cong nghiép thi rd rang 13 khong can dén nguoi ban 1¢ trong kénh. Trong cac truong
hop khéc, chiing ta can phai xem xét thém cac bién s thi truong dudi day:

- S6 lwong cac khach hang tiém nang: Néu sé lugng khach hang tiém ning
it, thi nha san xuat cd thé st dung luc lwgng ban hang cua ho dé ban hang truc tiép,
cho ca khach hang cong nghiép va nguoi tiéu ding cudi cung. Khi lugng khach
hang tiém nang 16n thi can phai sir dung dén céc trung gian.

- Muke do tdp trung vé mét dia ly cua thi trirong: Nha san xuat cd thé sir dung
c4c chi nhanh ciia minh dé ban cho cac thi truong tap trung. Nhung ho phai str dung
C4c trung gian trong trudng hop khach hang phan bé phan tan. Khéach hang cang
phan bd cang rong thi kénh cang dai.

- Quy mb cua cac don dat hang: Khi quy md cta don hang 16n, thi nha san
Xuat c6 thé ban truc tiép. Nguoc lai, khi quy mé nho, thi ban gian tiép qua trung
gian. S6 lugng mua trong mdi lan cang it thi kénh cang dai.

1.2.1.2. Méi truong

La cAc mdi truong kinh té, luat phap, chinh tri, ... Khi kinh t& quéc gia suy
thodi thi nén giam bt trung gian va cac dich vu khéng quan trong dé giam chi phi.
Luat phap cac nudc ciing quy dinh vé viéc dugc sir dung cac trung gian hay khong
ddi vai cac hang ho4, dich vu nao do.

1.2.1.3. Sin pham

- Gia tri cia mdi don vi san pham: Cac san pham c6 gid tri cang cao thi can
kénh phan phéi cang ngin. Cac san pham cé gia tri cang thap thi kénh cang dai. Tuy
nhién, néu san pham gi4 tri thap nhung gia tri 16 hang 16n thi can kénh ngan hon.

- Pic diém cta hang hoa: Céc san pham chéng hu hong thi cang can cac kénh
ngan. Cac san pham cdng kénh, ning né ciing can cac kénh ngan dé giam chi phi

boc do, van chuyén.
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- Dic tinh k¥ thuat ctua hang hoa: Cac san pham c6 gia tri cao, doi hoi mirc do

cham so6c khach hang cao, cac hang hoa khong ti€éu chuan cling can ban tryc tiép.

1.2.1.4. Xem xét cac trung gian

- Céc dich vu ma trung gian c6 thé cung cip: Nha san xuét s& lya chon cac
trung gian c¢6 kha ning cung cp cac dich vu khach hang ma nha san xuit khong
cung cip duoc hodc cung cap véi chi phi cao.

- Sy sin c6 cac trung gian ma nha san xuat can: C6 thé khong c6 san cac trung
gian ma nha san xuat mong mudn.

- Thai d¢ cua céc trung gian ddi v&i chinh sach cua nha san xuit: Su lya chon
ctia nha san xuat nhiéu khi bi han ché, vi cic trung gian khong chap nhan cic chinh
sach ciia nha san xuat.

1.2.1.5. Xem xét ndi tai nha san xudt

- Nguon tai chinh: Cac nha san xuét co it ngudn tai chinh thi khong c6 kha
nang tu to chirc kénh phan phéi ma phai sir dung trung gian.

- Kha niang quan 1y: Cac nha san xuat it c6 kinh nghiém quan 1y phan phdi
thudng mudn sir dung trung gian.

- Mong mubn quan 1y kénh: Mot s6 nha san xudt mong mudn quan 1y kénh
phan phéi dé kiém soat gia ca va hoat dong xuc tién Marketing.

- Xem xét vé kénh phan phdi cta cac ddi thii canh tranh: Qua tim hiéu kénh
ctia cac doi thi, nha san xuat co thé phat hién ra cac diém manh, diém yéu trong hé
thdng phan phdi cta d6i tha dé thiét ké kénh cua minh.

- Xem xét vé muc tiéu phan phdi cua kénh: Muc tiéu nay phai xuat phat tir
chién luoc Marketing hdn hop ctia nha san xuat.

1.2.2. Xdc dinh cdc muc tiéu va tiéu chudn ciia hé thong phin phoi

Cac muc tiéu cua hé théng kénh phan phéi duoc xac dinh trén co sé muc ti€u
chung cta doanh nghiép va cac muc tiéu cu thé vé ban hang. Muyc tiéu cua hé thong
kénh phéan phdi co6 thé duogc xac dinh theo cac dinh hudng co ban sau:

- Mirc d6 thoa mén nhu ciu cua khach hang vé thoi gian dia diém va cac dich

vu bén canh san pham hién vat.
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- Doanh sd ban téng quat va cho timg nhém san pham, duy tri hay md rong
doanh sd.

- Tang cuong kha ning chiém linh, kiém soat thi truong hay phat trién thi
truong.

- Giam chi phi ban hang hay diéu chinh chi phi van chuyén.

Tuy theo dic diém san phém, dic diém kinh doanh va thi truong, doanh
nghiép co thé lya chon muc tiéu cho thich hop. Muc ti€u cu thé co6 thé dinh huong
theo mot trong nhitng muc tiéu co ban trén day dé 1am co s¢ cho viéc thiét ké hé
thong kénh phan phdi. Tuy nhién can luu ¥ dén mau thudn cé thé phat sinh tir viéc
lga chon muc ti€u cho kénh phan phéi. Boi1 vay, can co sy can nhic ky ludng khi

Irra chon muc tiéu.
1.2.3. Xdc dinh cdc phwong dn kénh phén phoi

Tir cac dang kénh phan phdi co ban, cac vu nhuge diém cua timg dang kénh
d6 va cac két qua nghién ctru vé cac yéu to anh hudng dén yéu cau va kha ning thiét
1ap kénh phan phdi, két hop v6i myc tiéu va tiéu chuan kénh phan phdi da duoc xac
dinh, doanh nghiép c6 thé lua chon cac dang kénh phan phdi s& st dung trong kinh
doanh. Doanh nghiép c6 thé st dung mot dang kénh phan phdi hodc nhiéu dang
kénh phan phdi khac nhau cho cic san pham khac nhau. Toan bd cac kénh phan
phéi doc 1ap s€ duoc lién két lai thanh mot hé théng cac kénh phan phéi cua doanh
nghiép. Dé ¢6 thé lua chon chinh xac cac dang kénh va thiét 1ap h¢ théng kénh phan
phdi, tot nhat nén xay dung cac phuong an khac nhau lam co s& dé phan biét va lya
chon phuong an t6i wu vé kénh phan phbi.

Mdi phuong an cta kénh dugc mo ta bang ba yéu té: Cac loai trung gian, sb
lugng trung gian, cac diéu kién va trach nhiém cua mdi thanh vién trong kénh phan
phéi.

- Cdc loai trung gian:

Doanh nghiép c6 thé xac dinh céc loai trung gian co san trén thi truong dé tao
thanh kénh phan phdi cho minh. Ngoai lyc lwong ban hang truc tiép cua doanh
nghiép, c6 thé xem xét dé dua vao kénh phan phdi cac trung gian nhu dai 1y cia

nhirng ngudi san xuit khac, nhitng ngudi phan phdi ddc quyen, dai 1y, nha ban 1é va
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thi truong dat hang qua buu dién hay internet, ... Cac doanh nghi¢p ciling phai tim
kiém nhing kénh phan phdi méi, nham thu hat sy chi ¥ cia khach hang nhiéu hon
so voi kénh phan phdi hién co.

- 86 lwong trung gian:

Doanh nghiép phai quyét dinh sé lwong nhitng nha trung gian can c6 & mdi
cip. C6 ba phuong thtrc phan phdi sau:

+Phén phoi doc quyén: Mot s6 nha san xuat tim cach han ché s6 luong trung
gian ban hang ciia minh khi ho muén duy tri quyén kiém soat chat ché d6i voi mirc
dd dam bao dich vu va khoi luong dich vu do nguoi ban thuc hién. Hinh thirc cuc
doan nhat cua viéc nay 1a dai Iy doc quyén hay phan phdi doc quyén (exclusive
distribution), voi mot s rat it nguoi ban duoc giao dic quyén phan phdi san pham
cua nguoi san Xuét trong mdi khu vuc thi truong cua ho. Viéc nay thuong di doi voi
doi hoi doc quyén kinh doanh, tirc 12 ngudi ban khong duoc ban hang cua cac doi
thu canh tranh. N6 cling doi1 héi su hgp tac chat ché gitta ngudi ban va nguoi ban
lai. Phan phdi doc quyén cé xu hudng dé cao hinh anh ciia ngudi san xuat va cho
phép tinh phu gia cao hon. Phuong thirc phan phdi doc quyén thudng duoc ap dung
trong linh virc 6t6, cac may moc thiét bi quan trong va thoi trang cao cap.

+Phéan phdi chon loc (selective distribution): Phan phdi chon loc sir dung mot
s6 chtr khong phai 13 tat ca nhitng ngudi trung gian ndo chap thuin viéc ban san
pham cta nguoi san xuat. Cach nay thuong duge ding & cac doanh nghiép da 6n
dinh hay nhitng doanh nghiép médi dang tim cach thu hut cc trung gian bang cach
htra hen 4p dung chinh sach phan phdi chon loc. Uu diém cia phuong thic phan
phéi chon loc, 1a doanh nghiép khong phai phan tan ngudn luc ciia minh cho qua
nhiéu ctra hang, giup cho doanh nghiép xay dung duoc mdi quan hé 1am viéc tét voi
céc trung gian da dugc tuyén chon va trong doi mot muc ban hang trén muc trung
binh. Phan phdi chon loc con cho phép doanh nghiép bao quat thi trudng mot cach
thich dang ma van kiém soat duoc nhiéu hon va chi phi it hon so véi phuong thirc
phan phéi rong rai.

+Phén phoi rong rii: Cac nha san xuat hang tién dung nhu thudc 13, xing
dau, xa phong, thuc phdm, nudc ngot va banh keo va cac loai nguyén liéu thong
thuong van sir dung cach phan phdi rong rai. Dic diém cta phuong thirc phan phdi
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rong rai 1 ngudi san xuat tim cach dua san pham va dich vu vdo cang nhiéu cira
hang cang t6t. Vi khi ngudi tiéu dung doi héi dia diém mua hang phai hét st thuin
tién, thi diéu quan trong 13 phai dam bao phan phdi voi cuong d6 16n hon.

- Diéu kién va trach nhiém cia céc thanh vién kénh:

Nguoi san xuat phai dinh 16 cac diéu kién va trach nhiém cia cac thanh vién
tham gia kénh phan phbi, bao gdm viéc can nhic cac yéu té chii yéu nhu chinh sach
gia ca, diéu kién ban hang, quyén han theo lanh tho, trach nhiém vé dich vu hd tro
ma mdi thanh vién trong kénh phai thuc hién.

+Chinh sach gia doi héi nguoi san xuat phai xay dung mot bang gia va bang
chiét khiu ma nhitng ngudi ban hang trung gian thira nhan 13 cong bang va day du.

+Piéu kién ban hang bao gom nhiing diéu kién thanh toan (tin dung mua hang,
cac khoan chiét khau tién mat, chiét khau theo sd luong, giam gia khi hang rét
gia...) va trach nhiém bao hanh cta nguoi san xuét (d6i hang c6 khuyét tat, dam bao
chét luong quy dinh...)

+Quyén han theo lanh tho clia nha phan phdi ciling 14 mot yéu té quan trong
trong quan hé gitta ngudi san xuit va cac trung gian phan phdi. Cac trung gian phan
phéi can biét rd pham vi 1anh thd thi trudng ma ho dugc giao quyén ban hang.

Ngoai ra ngudi san xuat cling can phai 1am rd trach nhiém giira minh va céc
trung gian phan phdi vé cac dich vu hd tro, nhu quang cio hop tac, tu van quan tri,

huan luyén nhén vién...
1.2.4. Thanh vién kénh phén phéi

Dé thiét ké duoc mot hé thong kénh phan phdi ¢6 hiéu qua, doanh nghiép phai
mat rat nhiéu thoi gian, céng sirc va tién ctia. Nhung bu vao d6, doanh nghiép co ca
mot lo1 thé canh tranh trong dai han, gép phén vao viéc hinh thanh nén hé théng
kénh phan phéi d6 13 cong tac tuyén chon cac thanh vién kénh. Cac thanh vién cua
kénh mic du 1a cac doanh nghiép c4 nhan doc 14p nhung déu 1a sy mé rong cua nha
san xudt va cac thanh vién nay s€ co tac dong trd lai nha san xuat. Chinh vi vay, bat
ky mot doanh nghiép nao ciing phai tuyén chon cac thanh vién kénh mét cach cin
than dé ho c¢6 tac dong tdt dén hoat dong kinh doanh ctia cong ty cling nhu uy tin

cua doanh nghiép sau nay.
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1.2.4.1. Tim kiém danh sdch cdc thanh vién kénh nhiéu tiém néing

C6 rat nhidu ngudn théng tin c6 gia tri gitp nha quan 1y kénh tim kiém duoc
thanh vién kénh do la:

- T chirc ban hang theo khu vuc: Pay 1a luc lwong ban sin co cua doanh
nghiép trén thi truong. Ho s& cung cip nhitng ngudn thong tin vé cac trung gian ciia
kénh, vé cac trung gian tiém ning trong vung. Nhitng thong tin cua ho 1 nhimg
thong tin cuc ky c6 gia tri béi ho 1a nhitng nguoi lam viée trong khu vuc nay, ho
hiéu vé thi truong trong khu vie d6 va ho biét ai 1a nguoi c6 ning luc, co thé dap
g duoc yéu cau dé tré thanh thanh vién chinh thirc ctia doanh nghiép.

- Céc nguon tin thuong mai.

- Cac khach hang: Pay ciing 12 mot ngudn thong tin quan trong boi khach
hang la nguoi co y kién rat thuc. Boi vay, cong ty co thé thuc hién cac cudc nghién
ctru ddi v6i ngudi tidu ding dé tim ra thanh vién kénh tiém ning.

Ngoai ra doanh nghiép con co thé sir dung cac ngudn khac nhu:

—Quang céo.

—Tham gia hoi cho.

—Thong qua bao chi, ngan hang, tu van.

1.2.4.2. Cdc tiéu chudn lua chon thanh vién kénh

Céc tiéu chuan nay dugc dit ra theo yéu cau cia timg doanh nghiép. Tuy nhién
c6 mot sd tiéu chuan ma moi doanh nghiép déu phai thong qua la:

- Dbiéu kién tin dung va tai chinh: Pay Ia tiéu chuan duoc lua chon nhiéu nhét
dé chap nhan cac thanh vién kénh trong tuong lai. Do vay cac nha san xuat déu phai
diéu tra xem trong nhitng thanh vién tiém ning, thanh vién nao c6 dii kha ning tai
chinh dap tmg dugc yéu cau ciia doanh nghiép.

- Strc manh ban hang: Pay 14 tiéu chuan cuc ky quan trong cua cac thanh vién
kénh. Tiéu chuan nay duoc danh gia dya vao cac thude do:

+Chét luong cua lyc luong ban.

+S6 lugng nguoi ban thuc sy dang lam viéc.

+Kha ning hd tro cta luc luong ban hang.
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—Kha ning bao phu thi truong: Cac nha san xuat ludn cb ging dé dat duoc
viéc bao phu thi trudng véi it su trung lip nhat. Chinh vi vAy ma sir dung cc thanh
vién kénh co6 hi€u qua sé€ tranh dugc sy trung ldp, tranh gy xung dot va su lang phi
vé tién cua.

—Hoat dong ban: Thong tin nay cho biét v& hoat dong ban hang cua céc trung
gian.

—Kha nang quan 1y: Thanh vién c6 giad tri 1a nhitng thanh vién c6 kha nang
quan 1y tot. Nhiém vu cta ho 13 phai quan 1y mot doi ngii ban hang cua minh, to
chtrc duy tri luc lugng ban, dao tao va phan chia cong viéc cho ho dé ho c6 duge
nhitng k¥ nang trong cong tac ban hang.

Céc tiéu chuan nay phai nhim dap tng dugc muc tiéu cia chién luoc phan
phéi ctia doanh nghiép. Ty theo murc d6 dap g cuia cac nha phan phdi d6i voi cac
diéu kién trén & muc nao, doanh nghiép s& danh gia va lya chon ra nhiing nha phan
phdi phu hop nhat d6i v6i san pham cta minh. Cac loai thanh vién kénh khac nhau

s& c6 cac diéu kién tuyén chon khac nhau.
1.3. Quan tri kénh phan phéi
1.3.1. Qudn tri cdc hoat dong trong kénh phin phoi

1.3.1.1. Cdc dong chay trong kénh phan phoi

Khi mot kénh phan phéi da duoc phat trién, nhiéu dong chay xuat hién trong
nd. Nhitng dong chay nay du su két néi va rang budc cac thanh vién trong kénh va
c4c t6 chuc khac véi nhau trong phan phéi hang hoa va dich vu. Tir quan diém quan
ly kénh, nhitng dong chay quan trong nhat 1a:

- Dong chay san pham: Thé hién sy di chuyén vat chat thuc su cia san pham
vé khong gian va thoi gian, qua tat ca cac thanh vién tham gia vao qua trinh nay tir
dia diém san xuét ti dia diém tiéu dung cudi cung.

- Dong dam phan: Biéu hién sy tac dong qua lai 13n nhau cia cac bén mua va
bén ban lién quan dén quyén so hitu san pham. Hoat dong van chuyén khéng nim
trong dong chay nay, vi né khong tham gia vao dam phan. Pong thoi ciing phai thay
rang day 1a dong hai chiéu chi rd dam phan lién quan dén sy trao ddi song phuong
gitta ngudi mua va nguoi ban ¢ tat ca cac cap cua kénh.
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- Dong chay quyén sé hiru: Thé hién sy chuyén quyén sé hitu san pham tir
ngudi san xuat dén ngudi tiéu dung cudi cung. O day, lai mot 1an nita céng ty van
tai khéng nam trong dong chay nay vi né khong sé hiru san pham trong qué trinh
van chuyén, né chi tao thuan lgi cho sy trao doi.

- Dong chay théng tin: Ching ta thiy ring doanh nghiép van tai xuat hién &
dong chay nay va dong chay thong tin tir ngudi san xuat dén nguoi tiéu dung cudi
cung déu 1 thong tin hai chiéu. T4t ca cac thanh vién déu tham gia vao dong thong
tin va cac thong tin ndy duoc chuyén qua lai gitra tirng cap thanh vién. Phan Ién céc
thong tin nay lién quan dén mua, ban va xuc tién, dén sé luong, chat lugng hang
hod, thoi gian, dia diém giao nhan hang, thanh toan v.v...

- Dong chay xuc tién: Thé hién sy hd tro vé truyén tin san pham cua nguoi
san Xuat cho tat ca cac thanh vién kénh dudi hinh thirc quang céo, ban hang ca nhan,
xuc tién ban hang va quan hé cong cong. O day co su tham gia cua cac dai Iy quang
c4o cung cap va thuc hién cac dich vy quang cao. Nguoi san xuat va dai ly quang
C40 s& lam viéc cung nhau dé phét trién céc chién luoc xdc tién hiéu qua trong kénh.

- Dong thanh toan: La dong van dong nguoc chiéu cia tién té va chung tir
thanh to4n tir ngudi mua cudi ciing qua cac trung gian trd lai ngudi san xut

- Dong dit hang: Pay 1a co ché va phuong thuc thu thap, tip hop va xu Iy
don dit hang gitra cac thanh vién kénh. Nguoi san xuat lam cac quyét dinh phan
phdi hang ngay dua theo cac don hang nhan duoc.

- Dong chia sé rui ro: La co ché phan chia trach nhiém, ganh vac nhiing thiét
hai rui ro cua ting thanh vién kénh.

- DoONg tai chinh: Chinh 14 co ché tao von va hd tro vén trong cac kénh phan phdi.

- Dong thu hdi, tai sir dung lai bao géi: Day 1a dong van dong bit budc véi
cac hé thdng kénh phan phdi ctia mot loai san pham. Cac doanh nghiép bat budc
phai sir dung nhiing bao géi ding nhiéu lan, nham giam chi phi san xuat va bao vé
moi truong.

Noi dung cac dong chay trong kénh phan phdi gitip tim ra dong luc ty nhién
cua cac kénh. Danh tir "dong chay" dé chi su chuyén dong va hon nita, d6 1a muc

tiéu cua cac kénh phan phéi. Nhitng sy thay ddi ca khach quan va cha quan hoan
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toan co6 thé xay ra. Nhiing hinh thirc méi cua phan phdi, cac loai trung gian khac
nhau xuat hién trong kénh, trong khi céc loai khac bién mat, cac ciu tric canh tranh
thuong xuyén lam giam mot sé thu nhap cua nguoi phan phdi nhung lai ting thém
mot s6 thu nhap khéc. Su thay d6i nhitng yéu té caa hanh vi mua va nhitng hinh
thirc méi cua k¥ thuat ciing ting thém nhitng nhan tb lam thay d6i kénh phan phdi.
Cac dong chay caa kénh phai dugc dam bao va diéu chinh cho phd hop véi nhitng
thay doi d6. Cac chién lugc kénh tién bo va quan ly kénh hiéu qua 1a can thiét 1am
cho diéu d6 xay ra.

1.3.1.2. Qudn Iy cdc dong chay trong kénh phan phdi

Mot hé thdng kénh hoat dong cé hiéu qua khi tat ca cac dong chay trong kénh
hoat dong théng suét. Vi vay, trong tdm quan ly kénh 1a hoan thién quan ly céc

dong chay cua no.
- Xay dung hé thong théng tin hoan chinh trong kénh:

Muc dich cta hoat dong nay la nhim dam bao théng tin théng suét tir nha san
Xuat dén nguoi tiéu ding cudi cung. Hoan thién dong thong tin tac dong lén dén sy
phdi hop trong kénh ciing nhu chi phi diéu hanh kénh va la co sé dé hoan thién cac
dong chay khac.

Doanh nghiép phai xac dinh rd céac thong tin can trao di gitra cac thanh vién
trong kénh va nhanh chong st dung cac phuong tién théng tin hién dai trong quan
ly cac dong chay cuaia kénh phan phdi. Thong tin khdng chi tap trung vao nhitng van
dé hoat dong phan phdi hang ngay ma quan trong hon phai xac dinh nhitng thong
tin gitp diéu hanh hoat dong dai han nhu: Théng tin vé thi truong muc tiéu, vé doi
thu canh tranh... Nhitng phuong tién thong tin hién dai s€ lam giam chi phi cua cac
dong chay marketing, xac dinh lai pham vi thi truong, thay d6i nhitng nguyén tac va
co sO canh tranh, xac dinh lai pham vi kinh doanh va tao ra cac céng cu canh tranh
méi. M&i thanh vién caa kénh cé thé lién hé mat thiét véi cac nha cung tng & phia

trén hoac khach hang ¢ phia dudi.

- Quan ly dong phan phdi vat chat dua trén dong théng tin tién tién va cac

phuong tién van tai, luu kho hién dai:
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Doanh nghiép can chuyén dan sang sir dung cac phuong tién van tai cé ning
suit cao, chi phi thap va tinh toan phéi hop gitra van tai va luu kho sao cho c6 téng
chi phi phan phdi vat chat t6i wu. Hién tai, cac doanh nghiép thuong ap dung
phuong thic du béo trong phan phdi: San xuat san pham trén co so dy tinh nhu cau
sau d6 chuyén hang trude dén cac thi truong dé cho tidu thu. Phuong thirc phan
phdi nay chtra dung rui ro 16n, dé& gay ton that chi phi.

Doanh nghiép c6 hai cach dé chi dong phan phéi sau khi da xac dinh nhu cau:

+ Chuyén mot phan cdng viéc san xuit cho cac thanh vién kénh, khi d6 trong
kénh da c6 su phan chia cac cong viéc phan phdi dya trén mot nguyén tac phan
cong lao dong mai.

+ Khong chuyén san pham trudc dén cac diém ban ma duy trix ¢ cac kho trung
tam, viéc phan phdi chi dugc thuc hién khi biét chic vé nhu cau thi truong.

Hé thdng thong tin trong kénh tét s& tao diéu kién thuan loi cho thuc hién du
trir trong kénh. Cac phuong thic phan phdi “ngay 1ap tic”, “dap ang khach hang
hiéu qua” co thé 1am giam du trir ton kho, giam chi phi dat hang va tranh duoc
nhitng rai ro, ton that cho doanh nghiép.

- Tang cudng dong xuc tién:

Doanh nghiép can xac dinh hoat dong xdc tién thuwong mai khdng chi 1a hoat
dong cua bo phan quan tri kénh phan phéi, ma 1 trach nhiém chung caa moi thanh
vién trong kénh. Cac doanh nghiép san xuat nén phdi hop vai thanh vién kénh dé xay
dung chuong trinh hop tac xuc tién, nang cao hiéu qua xuc tién qua kénh phan phéi.

- DB6i m&i dong dam phan:

Do sir dung cac k¥ thuat thong tin khac nhau, nén dam phan gitta cac thanh
vién trong kénh can cd su thay doi. Dé thiét lap cac quan hé hop tac hiéu qua, céc
thanh vién trong kénh phai niang cao ning lyc dam phan dé phan chia cong viéc
phan phdi hop ly, tién dén chuyén tir ddm phén theo timg thuong vu budn béan, sang

dam phan nham dam bao quan hé kinh doanh I3p lai cua ca hé théng.

- Hoan thién dong thanh toan:
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Cac doanh nghiép khi tham gia vao kénh phai thiét 1ap mét co ché thanh toan
v6i phuong thic va thoi gian hop ly, can co thong tin ddy da vé tinh hinh tai chinh
cua cac thanh vién chu yéu trong kénh, thiét Iap co ché kiém soat ng dé tranh hién
tuong no quéa han hoic mat kha ning thanh toan. Chi phi va rui ro trong hoat dong

thanh toan s& giam nho sir dung hé thdng dit hang va thanh toan dién tir trong kénh.
- Quan ly dong dat hang:

Dé thyc hién tét hoat dong phan phdi hang ngay, cac doanh nghiép can phai
xay dung dugc quy trinh thu thap, tap hop, giai quyét don dat hang téi wu. Van
dung cbng nghé thong tin tién tién s& giup doanh nghiép xay dung cac hé thong dat
hang tu dong va quan Iy ton kho bang may tinh, thoi gian dat hang, cho doi va giao

hang can duoc rat ngan.
- Quan Iy dong chuyén quyén s¢ hitu:

Doanh nghiép can danh gia cac thanh vién hién tai trong kénh, tir d6 loai bo
cac trung gian chi s¢ hiru hang hoa trén danh nghia, khéng thyc hién cac céng viéc
phan phéi can thiét. Nho do, doanh nghiép diéu khién duoc qua trinh mua va ban
mat hang cta minh trén thi truong, trdnh budn ban long vong.

- Cai thi¢n dong tai chinh:

Doanh nghiép can phét trién cac co ché tao von trong kénh. M&i thanh vién
trong kénh déu tham gia vao qua trinh tap trung va phan bd vén hoat dong. Céc
doanh nghiép c6 tiém luc gitr vai tro 1anh dao kénh can phét trién mot chuong trinh

gitp d& tai chinh cho céac thanh vién khac c6 quy mo nho hon trong kénh.
- Cai thién dong chia sé ri ro:
Khi rai ro duoc chia sé gitta cac thanh vién trong kénh, trach nhiém caa moi

thanh vién trudc nhirng rai ro dé sé duoc xac dinh rd, giup cho viéc thuc hién trach

nhiém duoc dién ra nhanh chong va tranh gy mau thuan.

- Quan ly dong thu hdi bao goi:
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Phédi hop gitra dong van dong vat chat va dong thu hdi bao goi dé giam chi
phi van tai va luu kho. Can diéu hanh qua trinh thu hdi hop Iy vé thoi gian va

khong gian.
1.3.2. Chinh sdch khuyén khich thanh vién kénh phéan phéi

Dé thic day ban hang, doanh nghiép thudng ap dung cac chinh sach khac nhau
dé khuyén khich céc thanh vién trong kénh. Mudn phat huy cao d6 tac dung cua C4c
chinh sach khuyén khich, doanh nghiép can tim hiéu nhu cau, mong mudn cua ting
thanh vién dé 1am cdn cr cho cac chinh sach.

Chinh sach c6 tac dong manh nhat 1a chiét khau béan 1& cao, cac diéu kién uu
d3i trong hop ddng, phan thuéng vat chat va tinh than cho cac thanh vién ban hang
gioi. Céc bién phéap phat ciing duoc thuc hién dbi vai cac thanh vién hoat dong kém.

Chinh sach khon khéo hon 1a chinh sach thiét 1ap mdi quan hé cong tac lau dai
on dinh véi cac thanh vién trong kénh. Hai bén clng ban bac dé dan dén mét thoa
thuan dap ing mong doi cua hai bén. Cac mic thudng khac nhau tuong tng véi cac
két qua hoat dong khéac nhau theo thoa thuan d6i voi mdi thanh vién trong kénh.

Phuong phép thtr ba la ké hoach hoa viéc phan phéi trong kénh. Doanh nghiép
thanh 1ap bd phan chuyén trach vé phan phéi. Bo phan nay vach ra muc tiéu, ké
hoach, bién phap xdc tién hd tro tiéu thu. Doanh nghiép hd tro dic luc cho cac
thanh vién vé quang cdo, khuyén mai, trung bay hang hoa, huan luyén k¥ ning ban
hang cho céc thanh vién. Céac hoat dong hd tro d6 lam cho cac thanh vién cam thay
yén tm va gan bd véi doanh nghiép nhu 1a mot thanh vién trong hé thong
Marketing ctia doanh nghiép.

Nha san xuat phai thuong xuyén dong vién, khuyén khich cic trung gian. Song
khuyén khich bang cach nao dé né dem lai hiéu qua cao nhét 1a mot vin dé khong
don gian. Pé c6 thé c6 nhiing bién phap khuyén khich thich hop thi cong ty phai
thuc su hiéu duogc cac thanh vién trong hé théng kénh phan phéi. Bén canh nhiing
bién phap khuyén khich d6, nha quan 1y ciing phai xdy dung nhiing hinh thirc phat
thich hop dbi v6i cac thanh vién hoat dong khong c6 hiéu qua. Biét két hop hai hoa

gitra thuong va phat 1a mot nghé thuat trong quan 1y.
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1.3.3. Pdnh gid hoat djng ciia cdc thanh vién trong kénh phin phéi

Dénh gia cong bang hoat dong cua cac thanh vién trong kénh 13 viéc lam can
thiét. Pé lam diéu d6, truéc mdi ky ké hoach (thang, quy, nim) doanh nghiép giao
dinh mic ban hang cho mdi trung gian trong kénh phan phdi. Cudi ky, doanh
nghiép giri ban danh gia két qua kinh doanh ctia mdi thanh vién cho thanh vién kénh
dé ho thdy duoc cac thanh tich ciing nhu yéu kém cta minh trong ky hoat dong.

Ngoai ra, doanh nghiép phai dinh ky danh gia cong tac cua cac thanh vién theo
mét s6 cac chi tiéu da thoa thuin trude trong hop déng nhu doanh sb dat duoc, cac
dich vu cung cap, mirc hang du trit trung binh, thdi gian giao hang trung binh, ...

Thong qua hoat dong danh gia, nha quan 1y biét dugc thanh vién nao hoat
dong c6 hiéu qua dé tir d6 c6 ké hoach dau tu hodc loai bo kip thoi, tao nén ciu trac
kénh tot nhat dap tng duoc vai sy doi hoi cua thi truong.

Tém tit chwong

Kénh phan phdi 1a mot hé théng van hanh tryc tiép hodc gian tiép nham dua
san phém, dich vu c6 mat trén thi truong tai dung thoi diém, ding vi tri va dam bao
cung cap du s6 lugng san pham, tinh san c6 cta san pham trén thi truong dé nguoi
st dung cudi cung c6 thé mua va sir dung.

Trong chuong mot di dé cap dén mot sb van dé 1y luan vé kénh phan phdi nhu
khai niém, vai trd, chirc nang, cac dic trung ciia kénh phan phéi, thiét ké kénh phan
phdi va cac quyét dinh quan tri kénh phan phdi. Noi dung trong chuong sé& 13 co so

quan trong dé nghién ciru nhitng chuong tiép theo cua khoa luan nay.
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CHUONG 2. THUC TRANG KENH PHAN PHOI DICH VU PIEN THOAI
DI PONG VINAPHONE TAI HAI PHONG

2.1. Tong quan vé VNPT VinaPhone Hai Phong
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phit trién

Cong ty dich vu Vién thong VinaPhone dugc thanh l1ap tir nam 1996. Hoat
dong chuyén biét vé kinh doanh san pham dich vu di dong VinaPhone cua VNPT.
T6 chtc hé thong kinh doanh cua Cong ty theo chiéu doc trén toan quéc, cac VNPT
tinh thanh cé vai tro phdi hop hd tro vé ha tang ky thuat. Pén nam 2008, viéc kinh
doanh dich vu di dong VinaPhone dugc chuyén tir Cong ty vé cac VNPT tinh thanh.
Cac VNPT tinh thanh hoat dong kinh doanh da dich vu vé vién théng va CNTT,
trong d6 ¢ ca dich vu di dong VinaPhone. Tiép dén nim 2008, sau dé an tai cau
trdc Tap doan Buu chinh Vién Thong Viét Nam, tai quyét dinh s6 888/QD-TTg
ngay 10-6-2014 cua Thu tuéng Chinh phu, Téng cong ty VNPT VinaPhone duoc
thanh 1ap va hoat dong kinh doanh da dich vu vién thong va CNTT trén toan quéc.

VNPT VinaPhone Hai Phong la don vi kinh té truc thuoc VNPT VinaPhone?.
C6 tu cach phap nhén, chiu trach nhiém tryc tiép trudc phép luat trong pham vi
quyén han va nhiém vu ctia minh.

Tir ngay 09 thang 11 nam 2018 theo quyét dinh 1515/QD-TTg caa Thu Tudng
Chinh phii, Tap doan Buu chinh vién Thong Viét Nam roi khoi Bo thong tin truyén
thong vé truc thudc Uy ban quan 1y vén nha nuée tai doanh nghiép.

Cung voi su phat trién cia thi truong vién thong Viét Nam noi chung, thi
truong vién thong tai thanh phé Hai Phong néi riéng, trong thoi gian qua di co su
phat trién manh mé. Pén thoi diém hién tai, 6 75 Doanh nghiép duoc cip phép
kinh doanh dich vu vién thong, trong d6 c¢6 07 doanh nghiép dugc cap phép cung
cép dich vu vién thong di dong mat dét tai Viét Nam. Tai thi truong Hai Phong, chu

yéu ¢6 05 nha cung cap dich vu di dong mat dat la:

2/NPT VinaPhone 13 don vi thanh vién cia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT), 1a don vi
kinh doanh chu lyc va cé vai tro quan trong trong chudi gi tri cia Tap doan VNPT.Pugc thanh lap ngay 26
thang 6 nam 1996 véi tén thuong mai 1a VinaPhone.

VNPT VinaPhone c¢6 mang ludi kinh doanh trén 7.000 nhén vién kinh doanh va hon 103.000 diém kinh
doanh trén khip 63 tinh thanh.
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e Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam

e Tong cong ty Vién thong MobiFone

e Tap doan Cong nghiép - Vién thong Quan doi (Viettel)

e Tong cong ty Vién thong di dong Toan cau (Gtel)

e Cong ty cd phan Vién thong di dong VietnamMobile.

Hién tai VinaPhone tr¢ thanh nha mang di dong 16n tht 2 tai Viét Nam, chiém
24% thi truong di dong.

Cac giai thuong cua VinaPhone:

- Giai thuéng Stevie Awards Chau A Thai Binh Duong vé cac giai phap kinh
doanh xuat sic nam 2018.

- Thuong hiéu VinaPhone- top 10 thuong hiéu c6 gia tri nhat Viét Nam 2017
cua Brand Finance dinh gia.

- Thuong hiéu VinaPhone - top 10 thwong hiéu gia tri nhat Viét Nam nim
2018 do Forbes Viét Nam trao tang.

- Puogc International Finance Magazine (IMF) binh chon va trao gidi thudng
"Nha cung cdp bing rong t6t nhit Viét Nam nam 2017" va "Nha cung cdp cac dich

vu ICT t6t nhat Vigt Nam 2017".
2.1.2. Co ciu té chikc ciia doanh nghiép

2.1.2.1. Théng tin chung

BAN GIAM BOC

Phong Phong Phong

Tong hop - Nhan Diéu hanh - K& hoach - K& todn

Phong Phong Phong
Ban hang Khu vuc Khach hang TCDN Ban hang Online

So dé 3: So dé co ciu té chire VNPT VinaPhone Hidi Phong
- Tén phap nhan: VNPT VinaPhone Hai Phong; Chi nhanh Tong Cong ty Dich
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vu Vién thong.
- M3 s doanh nghiép: 0106869738-031
- Dia chi tru s&: L6 C6, dudng Lé Hong Phong, Hai Phong
- Dién thoai: 0225.3640476
- Email: ttkd.hpg@vnpt.vn
- Website: vnpthaiphong.vn

2.1.2.2. M6 hinh té chiic

- M6 hinh t6 chtc caa VNPT VinaPhone Hai Phong gom: Ban Giam déc, cac
Phong chirc niang tham muu, cdc Phong ban hang khu vuc, Phong khéach hang T6
chirc doanh nghiép va Phong ban hang online.

- Chtic nang VNPT VinaPhone Hai Phong: Thyuc hién ba chitc nang chinh la
ban hang, chiam soc khach hang va truyén thong.

2.1.2.3. Chirc nang, nhiém vu co ban

- Ban Gidm doc

Thuc hién chirc nang quan ly va chi dao moi hoat dong san xuét kinh doanh
ctia VNPT VinaPhone Hai Phong, chiu su chi dao truc tiép cua Ban Tong Giam dbc
Téng cong ty Dich vu Vién thong, chiu trach nhiém trudc Phap luat, trudce Téng
Giam dbc vé tat ca cac hoat dong ctia don vi minh. Ban Giam dbe g6m co:

+Giam doc: La ngudi ra quyét dinh quan 1y, chiu trach nhiém cao nhét vé& moi
mit trong hoat dong san xuat kinh doanh cua VNPT VinaPhone Hai Phong. Co ciu
t6 chirc truc tuyén chirc ning gitp Giam ddc truc tiép diéu hanh moi hoat dong cua
don vi.

+Phé giam ddc: Gitp Giam ddc quan ly, diéu hanh mot hodc mot sé linh vuc
hoat dong cua don vi theo su phan cong cua Giam ddc. Chiu trach nhiém truéc
Giam d6c va phap luat vé cong viéc duoc giao. Thay mat Giam déc diéu hanh cong
viéc theo iy quyén cta Giam dbc.

- Phong Téong hop nhan sw

Phong Tong hop - Nhan sy 1a phong chuyén mén nghiép vu, c6 chirc ning
tham muu cho Giam dbc va té chirc thuc hién cdng tac td chic san xuit, t6 chuc

quan ly, céng tac can bo, lao dong, tién luong, dao tao, an toan vé sinh lao dong,
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phong chdng chay nd, cdng tac chinh sach xa hoi va Nganh.

Nhiém vu:

+Nghién ctru, xay dung phuong an kién toan t6 chirc b may, xay dung va bd
sung stra doi cac quy dinh chirc nang, nhiém vu, quyén han cac phong quan ly, cac
don vi san xuit truc thudc phu hop vo1 nhiém vu san xuét kinh doanh va phuc vu
chuyén nganh VT-CNTT. Tham muu cho Giam déc thiét 1ap va diéu chinh ciu trac
t6 chirc dam bao kha ning va yéu cau dap tmg muc tiéu phat trién trong ting thoi ky.

+ X4y dung muc tiéu, ké hoach phat trién ngudn nhan lyc; xay dung cac ké
hoach lao dong va trién khai thuc hién, nham dam bao duy tri nguén nhan luc dap
mg nhu ciu trong timg giai doan.

+ Thuong truc cho cong tac to chire danh gia nang luc thuc té so véi nang luc
theo tiéu chuan da duogc phé duyét cho cac churc danh vi tri cong viéc dinh ky theo
quy dinh.

+Dé xuat xdy dung va to chic thyc hién quy hoach vé doi ngii can bd (tiéu
chuan chtrc danh can bo, lua chon, bdi dudng can bg). Thuc hi¢n ding quy trinh bd
nhiém can bo theo quy dinh.

+Xay dung ké hoach st dung lao dong, nhu clu céac chic danh chuyén moén
nghiép vu, nghé Vién thong; t6 chirc thi tuyén lao dong, chirc danh chuyén mén
nghiép vy, nang ngach theo quy dinh.

+Xay dung va td chirc ké hoach dao tao dai han, bdi dudng nang cao trinh do
cho CBCNV dam bao du nang lyc thyc hién nhiém vy SXKD.

+Xay dung va td chirc thue hién ké hoach Bao hd lao dong an toan v¢ sinh lao
dong, cham soc sitc khoe CBCNV theo hudng dan cua Tap doan va ché do chinh
sach ctia Nha nudec.

+Chu tri soan thao va soan thao sira d6i bd sung thoa udc lao dong tap thé, noi
quy lao dong, cac quy ché ndi bo dé Giam ddc bao cao Hoi nghi ngudi lao dong
thdo luan thong qua.

+Thiét 1ap va hudng dan cac don vi tryc thudc vé cong tac van thu, luu trir; t6
chtrc thuc hién cong tdc hanh chinh, van thu luu trit theo quy dinh ctia phap luat,
Tap doan VNPT.

+Quan 1y, theo ddi cac cong trinh xay dung, sira chira, khang trang mit bang
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lam viéc tai cac dia diém lam viéc.

+ X4y dyng, trinh duyét va té chtc thuc hién chuong trinh ké hoach vé cong
tac bao vé&; phuong an, ndi quy phong chay, chita chiy va phong chdng chay nd,
phuong an, ndi quy bao vé tai san, an ninh qudc phong, bao vé an toan don vi theo
chtrc nang quy dinh.

+ Xay dung, trinh duyét ndi quy lam viéc, ndi quy ra vao co quan. Quan ly cac
loai CCDC PCCN, PCLB theo quy dinh, giam sat viéc quan 1y bao quan chit d&
chay nd trong co quan. Thuc hién ché do bao cao vé linh vuc bao vé theo quy dinh.

+T6 chuc, thuc hién cong tac an toan lao dong, v¢€ sinh lao dong. T6 che,
trién khai huan luyén bao ho lao dong dinh ky theo qui dinh.

+Theo ddi, kiém tra strc khoe thuong xuyén va dinh ky cho CBCNV.

+Thuong truc cong tac vin hoa doanh nghiép va trién khai cac chuong trinh
hanh dong nham xay dyung, phat trién va duy tri van ho4 doanh nghiép.

+ Thuong tryc trong cong tac thi dua, khen thudng.

Phong Tong hop nhan sy bao gom Truéng phong; Phé phong; Chuyén vién
phét trién nguon nhan lyc; Chuyén vién quan tri ngudn nhan luc va cac chuyén vién,
can su chuy&n mén, nghiép vu gilp viéc theo tirng linh vuc.

- Phong K¢ hoach - K¢ toan:

Phong Ké hoach -Ké toan la phong chuyén mén nghiép vy, ¢ chitc nang tham
muu giup Giam dbc va tdé chire thuc hién quan ly cac hoat dong tai chinh, ké toan
thng ké theo quy dinh ctia Tap doan va ciia Nha nuéc; xay dung va trién khai céc
ké hoach san xuat kinh doanh cta don vi.

Nhiém vu:

+Tham muu cho Lanh dao vé quan Iy cong tac ké toan, tai chinh; nghién ctu,
dé xuat phan cip vé quan 1y ké toan, tai chinh cho cac don vi truc thudc.

+Xay dung va t6 chire thuc hién ké hoach tai chinh, can déi nguén von SXKD,
dau tu phat trién VT-CNTT. Trién khai cac ké hoach SXKD.

+Tb chirc huéng din bo may ké toan don vi truc thudc thuc hién dung quy
dinh cua Tap doan, cta phap luat vé ché do tai chinh, ké toan, thong ké.

+T6ng hop bdo cdo tai chinh, ké toan, théng ké dé bao céo Tap doan; phan
tich hoat dong kinh té, danh gia hoat dong kinh doanh hang quy, hang nim; tham
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dinh trinh lanh dao phé duyét quyét toan cong trinh dau tu xay dung theo quy dinh
phan cip quan ly.

+Tham muu dé xuat cac bién phép, hinh thic huy dong cac ngudn vdn cho
SXKD, dau tu xay dung theo ké hoach, tai chinh; quan Iy phan von gép ¢ cac doanh
nghi¢p khac theo diéu 1¢ hoat dong.

+Phdi hop véi cac phong chirc nang va cac don vi truc thude t6 chirc quan 1y

tai san, vat tu, trang thiét bi tai cac don vi truc thudc va toan don vi.

+Hudng dan, kiém tra cac don vi vé thuc hién ké hoach san xuét kinh doanh,
dau tu xay dung, ké hoach thu chi tai chinh, ky luat nop ngan sach; theo déi sir dung
vén, phét hién ngan ngira cac sai pham trong viéc thuc hién quy ché tai chinh va ché
d6 tai chinh cia Nha nudc nham khéng nging nang cao hiéu qua quan Iy kinh té
cua don vi.

+Thuc hién cac bao céo tai chinh, ké toan theo quy dinh. Pinh ky tap hop
phan &nh, cung cap cac thong tin cho 1anh dao vé tinh hinh bién dong cua cac nguon
vén, hiéu qua st dung tai san, vat tu, tién von cia cac don vi co s& va VNPT

VinaPhone Hai Phong.

+Tham gia xét cac goi thau, cac du an thiét ké, xay lép, mua sam VAt tu, trang
thiét bi phuc vu phat trién san xuat kinh doanh khi dugc yéu cau.

+Quan 1y cung tng cac loai thé vién thong tra trudce cho cac don vi va cac dai
ly ban 1¢é.

+Xay dung quy trinh, t6 chtrc thuc hién viée thiét lap, kiém soat luan chuyén,
luu trir chimg tir ké toan.

Phong Ké hoach -Ké toan bao gom Truong phong (kiém Ké toan truong); Pho
phong; chuyén vién Ké hoach - tong hop; Ké toan vién; Ké toan Téng hop va nhan
vién kho quy.

- Phong Piéu hanh-Nghiép vu

Thuc hién chirc nang quan ly hé théng cac tién trinh san xuat kinh doanh va
cac quy dinh, quy trinh noi bo; xay dung cac chinh sach marketing va ké hoach bén
hang; quan ly, kiém so4t va tham muu cai tién toan bo hé thong quy trinh nghiép vu
VT-CNTT.
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Nhiem vu:

+Tham gia xay dung va bao vé cac ké hoach SXKD, chiu trach nhiém vé két
qua ctia cac ké hoach SXKD trong ky xay dung.

+Thu thap, tong hop thong tin, sé lidu c6 lién quan dén thi truong, san pham,
dich vy, thong tin vé dbi thu canh tranh.

+Xay dung ké hoach truyén thong quang cdo, xay dung thuong hiéu, nghién
cuu thi truong.

+ X4y dyung chinh sach phan phdi, quan tri kénh ban hang. Trién khai cac chinh
sach, xay dyng va tham gia giao chi tiéu ban hang hoa, dich vu cu thé cho ting
phong ban hang.

+Téng hop phan tich, bao cao s liéu kinh doanh cta timg san pham dich vu
VT-CNTT.

+Diéu hanh xdy dung cic ké hoach trién khai ban hang. Theo doi, danh gia két
qua hoan thanh cong vi¢c cua cac bd phan truc thudc.

+Tham gia danh gia, tham dinh hiéu qua cac chuong trinh, céac ké hoach san
xuét kinh doanh cta cac don vi truc thudc.

+Quan 1y hé théng co s dit liéu khach hang, hd tro khai thac, diéu chinh,
hoan thién dir liu.

+Theo ddi va phan tich sb lidu kinh doanh cua timg san pham theo kénh ban
hang, khu vuc theo tuan/thang/quy/nam.

+Xay dung ké hoach va thuc hién trang bi, mua sam: may moc, thiét bi,
phuong tién, vat tu, cong cu, dung cu phuc vu san xuét kinh doanbh.

+Trién khai thuc hién quy trinh nghiép vu VT-CNTT; tham gia xay dung b
sung cac quy trinh nghiép vu tai don vi.

+Lap danh muyc quan 1y khach hang va cung cap s6 liéu danh muc cho cac don
vi lién quan phuc vu cong tac quan 1y, tinh thu cudc, chim séc hd trg khach hang,
phén chia doanh thu.

+Phdi hop thuc hién giai quyét khiéu nai khach hang theo phan cap.

+Tap huén, ddo tao nghiép vu, hd trg cac kénh ban hang vé nghi¢p vu.

+Tb chirc cong tac quan 1y va luu giir hd so khach hang tap trung.

+T6 chuc thuc hién nghi¢p vu tinh cudc. Ddi soat sb lidu véi cac don vi lién
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quan.

Phong Diéu hanh nghiép vu bao gém Truéng phong; Phé phong va céc
Chuyén vién phu trach theo ting linh vuc.

- Phong Ban hang khu vuc

Chitc nang, nhiém vu:

+Hoach dinh, t6 chizc quan 1y, diéu hanh, kiém soat, phan tich danh gia hoat
dong ban hang huéng dén khach hang c& nhan (KHCN) theo chién luoc kinh doanh
cua VNPT.

+Pé xuat xay dung va to chuc trién khai thuc hién céc chi tiéu ké hoach ban
hang di dugce Giam doc phé duyét.

+Xay dung va trién khai: chién luoc, ké hoach, chinh sach, phuong an ban
hang, khuyén mai; quang céo, thuc hién cham séc khach hang, xay dyng hinh anh
thuong hiéu cua VNPT theo dinh hudng, ké hoach, phan cap.

+Xay dyung va trién khai thuc hién cac chi tiéu ké hoach ban hang da duoc
Giam d6¢c VNPT phé duyét; Giao chi tiéu ké hoach vé san pham, san luong, doanh
thu, do phu thi truong, thi phan hang ndm cho céc t6, ¢& nhan truc thudc.

+ Du bao, theo doi tinh hinh nang luc mang Iudi cia VNPT lam co s& cho viéc
ban hang.

+Kiém tra, phan tich, danh gia tong hop bao cdo va dé xuat to chirc thuc hién
céc phuong an cai tién hoat dong ban hang va céc nghiép vu chuyén mén dinh ky,
dot xuat, theo quy dinh.

+Quan ly cong tac phdi hop véi Phong Ban hang T6 chic Doanh nghiép, thuc
hién béan cac dong san pham, dich vy, giai phap vién thong cho khach hang doanh
nghiép, khach hang tai cac khu céng nghiép, khu dy an d6 thi, khu chung cu theo
khu vyc quan ly.

+ XAy dyng va trién khai churong trinh ban hang qua cac kénh ban hang.

+T6 chirc thu cudc, thu no tai dia chi khach hang sir dung cac dich vu VT —
CNTT.

+T6 chirc trién khai, kiém tra viéc thuc hién cac chuong trinh khuyén méi, bao
gom cac chuong trinh khuyén méai cuc bo dé thuc day ban hang.

+Quan ly viéc tham gia nghién ctu phan tich, du bao nhu ciu thi truong cac
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san pham va dich vu vién théng.

+T6 chirc quan ly va phat trién cac kénh ban hang; dé xuat trién khai thuc hién
cong tac trién khai hé théng ban hang.

+Truyén thdng, quang bé giéi thiéu va ban cac san pham dich vu, giai phap
theo gidy phép kinh doanh.

+Phéi hop véi cac don vi lién quan nghién ctu xay dung cé&c chinh sach san
pham va gia cudc.

+ Thuc hién tiép nhan va tién xu ly khiéu nai.

+ Thuc hién chinh sach hau mai, cham s6c¢ khach hang theo qui dinh.

+T6 chuc quan ly vat tu, thiét bi, tai san, CCDC, chi phi, hoa don dich vu VT-
CNTT, ho so di liéu khach hang.

+Quan ly truc tiép cac kénh ban, CSKH-thu cudc va diém giao dich tai dia
ban.

Phong Ban hang khu vuc bao gom Giam déc Phong; Pho Giam doc Phong; cac
Nhan vién kinh doanh dia ban; Nhan vién quan 1y dia ban; Nhan vién giao dich;
Nhan vién quan 1y thu cuéc, thu ng; Nhan vién nghiép vu Ké toan.

- Phong Khéach hang T chirc -Doanh nghiép

Chitc nang, nhiém vu:

+Hoach dinh, t6 chizc quan 1y, diéu hanh, Kiém soat, phan tich danh gia hoat
dong ban hang huéng dén khach hang doanh nghiép (KHDN), t6 chuc theo chién
luoc kinh doanh cua VNPT.

+ XAy dung, tham gia xay dung va trién khai: chién lugc, ké hoach, chinh sach,
phuong an ban hang, khuyén mai; quang céo, thuc hién cham so6c khach hang, xay
dung hinh anh thuong hiéu cia VNPT theo dinh huéng, ké hoach.

+ XAy dyng va trién khai thuc hién cac chi tieu ké hoach ban hang; giao chi
tiéu ké hoach vé san pham, san luong, doanh thu, do phu thi truong, thi phan hang
tuan/thang/ndm cho cac bo phan truc thuoc Phong Khéach hang Doanh nghiép.

+Kiém tra, phan tich, danh gia tong hop bao cdo va dé xuat té chirc thuc hién
cac phuong an cai tién hoat dong ban hang va cac nghiép vu chuyén mén dinh ky,

dot xuat, theo quy dinh.
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+Xay dung moi hoic diéu chinh cac quy trinh ndi bo phd hop véi yéu cau
nham phuc vu cho qué trinh hoat d6ng ban hang caa Phong.

+T6 chirc trién khai, kiém tra viéc thuc hién cac chuong trinh khuyén méi, bao
gom cac chuong trinh khuyén méai cuc bo dé thuc day ban hang.

+S0an thao, dam phan, ky két hop dong cung cip cac dich vu vién thong theo
phan cap, uy quyen.

+T6 chic tiép thi ban hang, chu dong tim kiém, phan loai khach hang tiém
nang va truc tiép tiép thi tai dia diém cua khach hang: doanh nghiép, t6 chirc, khach
hang c6 nhu cau st dung dich vu vién thong-cong nghé thong tin.

+T6 chuc quan ly va phaét trién cac kénh ban hang KHDN; dé& xuét trién khai
thue hién cong tac trién khai hé thong béan hang.

+Truyén thdng, quang bé giéi thiéu va ban cac san pham dich vu, giai phap
theo giay phép kinh doanh.

+ Thuc hién chinh sach hau mai, cham s6c¢ khach hang theo qui dinh.

+T6 chuc thu cudc, thu ng  khach hang sir dung cac dich vu vién théng —
CNTT.

+T6 chirc quan ly vat tu, thiét bi, tai san, CCDC, chi phi duoc giao.

+Quan ly ho so dir liéu khach hang, phan loai KHDN.

Phong Khach hang To chac -Doanh nghiép bao gom Giam ddc; Phé Giam
d6c; nhan vién kinh doanh khach hang doanh nghiép; nhan vién kinh doanh dy an,
nhan vién hd tro kinh doanh, nhan vién nghiép vu ké toan.

- Phong Ban hang online

T6 chirc, xay dung, phat trién hé thong kénh ban hang Online cho ca khoi
Khach hang c4 nhan va khdi khach hang T6 chic Doanh nghiép. Thuc hién ban
hang, chim soc khach hang va truyén théng thuong hiéu, san phdm trén moi trudng
online.

+Tb6 chirc va quan 1y cac hoat dong kinh doanh trén méi trudng online.

+ Quan tri qua trinh ban hang, giao van, logistic ddm bao viéc cung cép dich vu
cho khach hang qua kénh online.

+Tb chirc, trién khai cac chuong trinh outboud, telesales.
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+Theo doi, giam sat, danh gia hiéu qua cac chuong trinh outboud. Panh gia
két qua vé doanh thu, san lwong APRU cua tap khach hang da duoc outboud theo
dinh ky tuan/thang/quy. Panh gia cong tac thuc hién ké hoach cua don vi theo ké
hoach phan ky.

Co céu to chirc ctia Phong ban hang online gém c6 Giam déc phong, Phé giam
dbc phong, nhan vién kinh doanh online, nhin vién chim soc khach hang, nhan vién

truyén thong va nhén vién hd tro.
2.1.3. Cdc san phim, dich vu dang cung cip

Linh vuc kinh doanh chinh ciia VNPT VinaPhone Hai Phong 1a cac san pham
dich vu Vién théng va céng nghé thong tin, cu thé sau:

- Nhom dich vu ¢b dinh: Dich vu Internet, dich vu kénh thué riéng, dich vu
thoai ¢b dinh, dich vu truyén hinh tra tién MyTV, ...

- Nhém dich vu di dong: Dich vu dién thoai di dong mat dat VinaPhone, dich
vu di dong vé tinh IPSAT.

- Nhom dich vy ndi1 dung va GTGT: Téng dai o, dich vu nhac cho, cudc goi
nhd, dy bao thoi tiet, ...

- Nhém dich vu s6: Gom céc dich vu cong nghé IT phuc vu cho khach hang ca
nhan va cac hé sinh thai dich vu theo ddi trgng nhom khach hang Chinh pha dién tir
(GoV), khach hang t6 chic doanh nghiép nha nuéc (SoE), khach hang doanh
nghié¢p vira va nho (SME). Nhu cac dich vu Chir ky s6, hoa don dién tr, thanh toan
truc tuyén, vi dién ttr, cac dich vu icloud, céng thong tin di¢én tir, chinh phu di¢n tu,
y té sb, giao duc s, du lich thong minh, néng nghiép thong minh, ...

VNPT VinaPhone Hai Phong con thuc hién kinh doanh cac hoat dong xay
dung, tu van, quan ly, van hanh, lép dat, khai thac, bao dudng, sura chira mang vién
thong; san xuit, cung tng, dai 1y vat tu, thiét bj VT-CNTT theo nhu cau cua khach
hang; kinh doanh bt dong san, cho thué vin phong.

2.1.4. Két qua hoat djng sin xudt kinh doanh

2.1.4.1. Két qua thyc hién cac chi tiéu chinh
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- Két qua kinh doanh tir nim 2017 - 2020 ting trudng tbt, doanh thu cic nim

déu hoan thanh chi tiéu Tap doan giao.

- Pam bao loi nhuén trén vdn chu s& hitu tir ndam 2017 dén nam 2020.

- Nop ngén sach cho dia phuong ting hang nam.

- Thu nhap binh quan ctia nguoi lao dong tang hang nam.

Bing 1: Mt 56 chi tiéu két qua kinh doanh ciia VNPT Hdi Phong

STT

Chi tiéu

bVT

S6 liéu két qua SXKD giai doan 2017-2020

2017 2018 2019 2020

1 Téng doanh thu Ty déng 1.005,191 | 1.027,615 | 1.019,084 | 1.030.659

2 | Loi nhuan Ty dong 114,224 | 125800 | 153,458 | 161,348
Ty suét loi ’

3 | nhuén trén von % 77,03% 45,77% 66% 68,45%
chu so hiru

4 | Nop Ngan sach Ty déng 31,698 53,828 | 58,589 | 61,294
tai dia phuong

5 | Nop Tap doan Ty déng 373,154 | 389,563 | 390,789 | 410,376

g | Longsolao Ngudi 730 705 686 684
dong

7 |Nangsuatlao | Trieungudi/ 1.377 1.456 1.485 1.507
dong binh quan nam

8 T\hu nhdp trung Trléu/,ngu’(‘)rl/ 181 185 19 19
binh thang

(Nguon: VNPT Hdi Phong)

Doanh nghi¢p lién tuc nang cao nang luc hoat dong kinh doanh, véi phuong

cham “Khach hang 13 ngudi than yéu nhat”, 1dy chit lvong 1am tiéu chi dé thuc hién

trong sudt cac cong doan cung cap dich vu phuc vu khach hang, gin lién voi cac gia

tri tang trudng thuc chét, bén virng.

Do6i méi hoat dong kinh doanh “di timg ngd, g ting nha” thay cho cach kinh

doanh truyén thong, sir dung cac phuong thirc tiép thi ban hang méi nhu maketing

online, telesale, quang ba, ban hang trén mang xa hoi; da dang héa phuong thirc

thanh todn md&i1 phu hop véi xu hudng thuong mai dién tu.

+ V& ngudn luc lao dong: co cu bd tri theo hudng tinh gon, vu tién ngudn luc

cho khu vuyec truc tiép san xuét, ban hang, xy dung kénh ban. Xay dung d6i ngii cO
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chat luong cao. Tir nam 2017, tong s6 CBCNV giam trong khi quy md doanh thu,
loi nhuén, ning suit lao dong va thu nhap ngudi lao dong lién tuc ting.

+ V& ngudn luc ha ting k¥ thuat, mang ludi: tap trung trién khai ldp dit cac
tram phéat song BTS 3G, 4G, thuc hién t6i wu hoa mang di dong, trién khai dung
chung co so ha ting nhim giam chi phi. Phat huy ti da hiéu qua st dung tai san cb
dinh, cong cu, dung cu theo phuong thirc gan hiéu qua kinh doanh véi quy mé dau
tu; tng dung sang kién, cong nghé méi ning cao ning suit cac cong doan.

+V& ngudn lyc tai chinh: Pam bao hiéu qua ngudn von dau tu nhim ting hiéu
qua str dung von, diy manh xir Iy hang t6n kho, hach todn quan 1y c¢6 hiéu qua dong
tién dam bao hiéu qua kinh doanh.

2.1.4.2. Mt s6 han ché

a. Nhan dinh chung:

- Do chuyén anh huodng tir kinh doanh doc quyén truéc ddy, mot sé nhan luc
chua thich nghi véi ap luc cong viéc trong moi truong canh tranh, thuong chi nhin
thiy khé khan ma khong tu duy tim giai phéap, tir d6 sinh tim 1y ngai lam, thiéu
dong luc lam viéc. Tubi doi lao dong cao.

- Cham chuyén d6i ngudn luc tir cac dich vu truyén thong ¢ dinh, di dong
sang dich vu noi dung, dich vu s theo xu hudng tiéu dung cua thi truong. Do vay
doanh thu tir dich vu ndi dung, dich vu s6 chiém ti trong nho, néu khong but pha s€
b6 18 co hi kinh doanh trong giai doan chuyén d6i nhu cau thi truong.

b. Nang lwe kénh:

- Chua nim bit tot tAm 1y tiéu dung khach hang, ban hang van dua vao gia 1a
chinh ma chua quan tdm nhiéu dén loi ich khac biét tir dich vu dang ban s& mang
lai cho khach hang.

- Céch tiép can khach hang con mang tinh thy dong chd doi khach hang thay
vi chu dong theo dudi, bam sat khach hang.

- Lao dong thuc hién ban da dich vu con chdm, da sé chi ban don dich vu;
chua thuc sy chuin hoa va chuyén doi duge sb lugng kénh ban tryc tiép tir nhan
vién chuyén thu ng sang nhan vién kinh doanh.

- Kénh cross-selling qua cac doanh nghiép khac nhu chudi siéu thi va kénh xa
hoi héa con rat han ché vé sb luong cling nhu chét luong.
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- S6 lugng kénh bén truc tiép co do tudi binh quan cao (>40 tudi), tim 1y ngai

thay déi, thu dong, khong linh hoat.

c. Thi phan:

- Thi phﬁn dich vu chu lyc bang rong internet va dién thoai ¢d dinh cao, chiém
60%; dich vu CNTT thép, chiém 35%; dich vu dién thoai di dong thap, chiém
23,6% (Sé liéu béo cdo cua Tap doan dén hét nam 2019). Cac dich vu c¢6 thi phﬁn
thap s& khé dan dat thi truong.

- Doanh thu tir dich vu di dong phu thude nhiéu vao kénh dai ly, diém ban 1¢,

do d6 bi anh huéng manh khi ¢6 cac quy dinh vi mo ctiia Nha nude tac dong.

2.2. Thuc trang kinh doanh dich vu dién thoai di dong VinaPhone tai
Hai Phong

2.2.1. Gidi thiéu dich vu dién thoai di dong VVinaPhone

Dich vu dién thoai di dong VinaPhone 1a dich vu di d6ng mat dat, hoat dong
theo chuan GSM, dua trén nén tang cong nghé TDMA, do VNPT cung tng trén thi
treong voi nhan hiéu VinaPhone.

bac thu hang hoa cua dién thoai di dong VinaPhone 1a hang héa dich vu, duoc
cung cp théng qua cac hoat dong cung tmg dich vu dé khach hang c6 thé str dung
nghe goi, thiét lap, duy tri thong tin, nhan, guri dir liéu qua méi trudng vo tuyén véi
céc thiét bi dau cudi c6 gin SIM

Thong qua thiét bi dau cudi, cac goi tin s& duoc ma hoa va truyén dua t6i dia
chi mong muédn duéi dang tin hiéu séng vé tuyén. Dich vu thong tin di dong giri va
nhan thong tin moi Iic, moi noi tuy thudéc vao mic d6 pha séng caa cac tram phat
BTS.

SIM 14 t6 hop mach dién tir dé nhan dang ngudi dung khi diang ky dich vu. C6
kha nang luu trir an toan thong tin ngudi dang ky thué bao qudc té (International
Mobile Subscriber Identity-IMSI), bao gém sé thué bao, cac thong tin lién quan dé
xac dinh chu thué bao va chiing thuc cua chu thué bao trén thiét bi di dong. Ngoai

ra, SIM con c6 thé luu trit thém nhitng thdng tin khac tly thudc vao tinh ning cua
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nha cung cap dich vu mang. SIM dugc gan trong cac thiét bi dau cudi s dung theo
chuan quéc té GSM bai cong nghé TDMA.

Dich vu di dong cua VinaPhone bao gom nhém dich vu co ban va nhom dich
vu gié tri gia tang.

- Dich vu co ban:

+Dich vu di dong nghe goi, nhan hozc truyén di liéu.

+C0 hai hinh thirc thanh toan la VVinaPhone tra sau va VinaPhone tra truéce.

- Dich vu gié tri gia tang (GTGT): Dich vu GTGT VinaPhone cung cip Cac

tién ich va gia tri gia tang giai tri, cung cip thdng tin theo chu dé.

+Céc dich vu GTGT giai tri nhu nhac chd Ringtunes, cong am nhac ChaCha,
giai tri FunPlus, xem phim truc tuyén vFilm, ...;

+Céc dich vy thong tin nhu co6ng théng tin phap luat ViLaw, ban tin &m nhac,
théng tin viéc lam Vworks, ...;

+Céc dich vu tién ich nhu théng béo cudc goi nhd MCA, chd cudce goi, chuyén

tiép cudc goi, thoai hoi nghi, ...
2.2.2. Tinh hinh kinh doanh

VNPT VinaPhone chiu trach nhiém vé san xuat (cung cap dich vu), xay dung
chinh sach chung, xay dung thuong hi¢u tap trung va st ly chdm soc khach hang &
tuyén cudi. Cac VNPT VinaPhone tinh thanh chiu trach nhiém ban hang, cham soc
khach hang va truyén thong tai dja phuong.

- Vé chdt lwong san pham:

Thuong hiéu VinaPhone dat top 10 thuwong hiéu ¢ gia tri nhat Viét Nam lién

tuc 2 ndm 2017 cua Brand Finance va nam 2018 do Forbes Vi¢t Nam trao tang.

Toan qudc, VinaPhone c6 hon 60.000 tram phat séng. Tai Hai Phong,
VinaPhone c6 viing pha séng dén 100% cac xa phuong, véi tong sé 601 tram thu
phéat song di dong (BTS)® 3G, 4G. Vi mat do phu cac tram BTS, chat luong cudc
goi ciing nhu chét lwong truy cap mang internet qua di dong luén dam bao theo tiéu

chuan céng b va pht hop véi tiéu chuan caa Lién minh vién théng quéc té (ITU).

384 liéu dén thang thang 6/2020
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- Vé thi trueong:

Khac (Vietnamobile,
Indochina, Gtel) 4,61%

VNPT
24,54%

MobifFone — &
20,85% :

Viettel
50,00%

(Nguon: Sach Trang CNTT-TT Viét Nam 2019)
Biéu dé 1: Thi phin (thué bao) cdc doanh nghigp cung cép dich vu di dong mdt dit ciia
Viét Nam nam 2018

Tinh dén hét nam 2018, thi trudong dich vu di dong tai Viét Nam chu yéu roi
vao ba nha mang 16n 1a VinaPhone, Viettel va Mobifone. Ba nha mang nay chiém
dén 95,4%, con lai 4,6% thi phan danh cho cic nha cung cdp nho khac nhu Gtel,
VietNam Mobile va Indochina.

Tir thoi diém 01/01/2018, luat vién thong cho phép 4p dung chinh sach chuyén
mang gilr nguyén s6 thué bao co6 hiéu luc, sé& 1a co hoi dé nguoi dung lya chon nha
mang co chét lugng dich vu tdt hon. Trude do, nhiéu khach hang str dung lau nam
la phuong tién kinh doanh nén khong mudén chuyén dbi s6 dé sang ding mang khac
khi khong hai long véi chat lugng dich vu.

Do vay, tor nam 2018 bat dau dién ra canh tranh khoc liét gilta cdc nha mang
dé gitr chan thué bao, vdi cac chinh sach vé goi cude ciing nhu ning cao viéc cham
soc khach hang t6t hon, cung cap dich vu chét lugng, dap tmg dugc nhu cau cia
khach hang.

Theo do6, cac nha mang bit dau roi vao tinh canh doanh thu va thué bao di
dong tang truéng cham do thi truong canh tranh manh vé gia cude. Tai Hoi thao
quéc té vé quan 1y canh tranh va gia cude do Cuc Vién thong (Bo TT&TT) to chire
tai Ha No6i 2017 khang dinh: Thi truong vién thong Viét Nam dang kho thu hat, phét

trién thué bao méi, dan téi canh tranh giita cac doanh nghiép vién théng nham tang
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doanh thu va thi phan ngay cang khoc liét, ddc biét la canh tranh vé gid cudc duéi
nhiéu hinh thirc nhw cung cdp dich vu dudi gia thanh, khuyén mai giam gid lién
tuc®.

Tinh téi hét thang 12/2018, mat do thué bao di dong dat 136,74 thué bao/100
dan; mat do thué bao di dong sur dung data la 55 thué bao/100 dan. Vi hon 136,09
triéu thué bao di dong ca nudc va viéc quan 1y ngay cang chat ché hon viéc dang ky
thué bao di dong, thi truong vién thong dang budc vao giai doan bio hoa.

Véi cac chuong trinh khuyén mai gan day, cé thé thiy cudc chién giita cac nha
cung cap dich vu di dong dang tap trung vao viéc giit chan khach hang. Thi truong
ngay cang khdc liét. Tuy nhién VNPT chua coi trong cong viéc thuong xuyén khai
thac thong tin tir khach hang va nhan vién thi truong, dé tir d6 thuc hién so sanh véi
hai nha mang 16n 1a Viettel va MobiFone vé c4c chinh sach géi cudc ciling nhu cac
hinh thtrc chim soc khach hang, cac yéu td gid cua Viettel, cach cham sdc khéach
hang chuyén nghiép ctia MobiFone. Cac van dé trén dan dén nhiéu thué bao cia
VNPT bi roi vao hai nha mang Viettel va MobiFone trong thoi gian qua.

Tai Hai Phong, mac du thué bao VinaPhone van tiang truong déu trong cac
nam, nhung doanh thu thi khéng 6n dinh va c6 dau hiéu di xudng tir nam 2017,

Mot phan do anh huéng chinh sach canh tranh chung véi céc nha cung cap
khac, xu hudng chuyén d6i hinh thirc tir thoai truyén thong sang ding VolP, tir nhan
tin SMS sang st dung cac mang xa hoi OTT. Mat khéc, cac nha cung cip dich vu
nhu Viettel, Mobifone khai thac triét dé cac diém yéu cia VNPT dé thuc hién 16i
kéo khéch hang tir VNPT vé phia minh.

Trong vong 4 nam tir 2017 dén hét 2020, thué bao VinaPhone c¢6 xu hudng
tang, nhung tiéu dung binh quan thué bao di dong ctia VinaPhone da sut giam dang
ké, tir mtc 1,09 triéu dong xudng con 0,87 triéu dong. Diéu nay chi ra sy san sé
muc tiéu dung trén mdi thué bao va su dich chuyén céc hinh thic stir dung mang x&

hoi thay thé cho cac hinh thire st dung cii 1a thoai truyén théng va nhén tin SMS.

4 Ngudn: Sach Trang CNTT-TT Viét Nam 2017
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Thi phan cac doanh nghiép vién théng theo doanh thu Nim 2018

2_. 9%

@Viettel Hai Phong

mVién thong Hai Phong
OMobiFone thanh phé Hai Phong
oKhéc (FPT,VTC....)

E)
»
Thi phan cac doanh nghiép vién théng theo doanh thu Nam 2019

mViettel Hai Phong

7 17.97% mVién thong Hai Phong
( ;
NG oMobiFone thanh phé Hai Phong

oKhac (FPT, VTC....)

(Nguon: So Théng tin Truyén théng Hai Phong)
Biéu do 2: Thi phan doanh thu cac doanh nghigp Vién thong tei Hdi Phong

ARPU tiéu dung cta thué bao VinaPhone tir 2017 — 2020

473.658

500.000 454.309 1,20
426.586 440.303 10,887 740528 410
400.000 1,00
7

0,80
300.000

0,60
200.000 040
100.000 0.20

2017 2018 2019 2020

mmm Doanh thu dich vu di déng Vinaphone (ty ddng)
mmm Thué bao di déng Vinaphone (thué bao)

——ARPU (triéu ddng/thué bao/ndm)

(Nguon: VNPT Hai Phong)
Biéu dé 3: ARPU tiéu dung cia thué bao Vinaphone tai Hdi Phong
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2.3. Thuc trang kénh phan phéi dich vu di déng VinaPhone tai Hai Phong

2.3.1. Mé hinh kénh phén phéi

Heé thong kénh phan phdi ciia VNPT VinaPhone Hai Phong dugc to chire theo
kénh tryc tiép va kénh gian tiép.

Thanh vién kénh bao gém: Cira hang giao dich, Dai 1y, Diém béan 1¢, Nhan

vién ban hang tryc tiép, Cong tac vién va Nhan vién ban hang telesale, online.

VinaPhone
Hai Phong

Clra hang
giao dich

Nhan vién sale

Kénh online,

COng tac vién
Ng telesale

So dé 4: Mé hinh t6 chirc kénh bdn tai cdc chi nhanh VinaPhone

2.3.1.1. Kénh phdn phoi triee tiép

Kénh phan phdi nay bao gém cac cira hang giao dich tryc thudc cia VNPT

VinaPhone Hai Phong, nhan vién ban hang truc tiép va kénh online.
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"t VN PT Hai Phbng MUA HANG KHUYEN MAI THANHTOAN-HOADON  TIENicH HO TRO

L1A . Dia chiz S8 1 Hoang Van Thu, Phudng Minh Khai, Quan Hong
Tx.Chi'Linh_sa0p0 VANG DANH Bang, Thanh phd Hai Phong
O e Dign thoai: 02253 746 555/ 02253 839 839
Gid lam viée: Sang: 7h30 -12h; Chigu: 13h30 - 19h (t4t cé céc

Tp. Udng Bi TLTRGI ngéy trang tuan)

By 1.
TT. KINH MDN@ 0Ba B, T, N .
1 Qs Tp. Ha Long E Diém gllaoﬂmch Lach Tray - Ng6 Quyén .
] 1o @ Tx.Quing " 1Ddo T T Dia chi: S8 4 Lach Tray, Phuding Lach Tray, Quan Ngb Quyén,
[ Tp Hai Duong @) "Yan. Hoang Tan Thanh phd Hai Phong
dao Ha Nam bién thoai: 02253 612123 / 02253 839 839
AL = < Gig lam viéce: Tir 7h30 dén 20h (tat ca cac ngay trong tudn)
o @ @‘ai ng @ % Piém giao dich Thugng Ly - Hong Bang
A @II ddo CWHaI QuiEn déo ! Pia chi: S8 163 Bach Dang, Phuaing Thugng Ly, Quén Hong
@ CétBa o Bang, Thanh pha Hai Phang
Dién thoai: 02253 525 515/ 02253 839 839
NI GIANG, TENLANG @ 1, N Gity [am viée: Sang: 7h30 -11h30; Chidu: 14h00 - 18h (131 ca
TT.ViNF BAo @ : o cdc ngay trong tuan)
TN N n g w Di&m giao dich V&n Cao - Hai An
B . Pia chi: S8 348 Van Cao, Phuding Bang Lam, Quan Hai An,

TT. THANH MIEN

N

he  Thanh phd Hai Phang
Dign thoai: 02253 559 000/ 02253 839 839
TT. DIEM DIEN ity 13 ia 5 idu-13h3i £t cACA
TT. DONG HUNG J Gi lam vige: Sang: 7h30 -12h; Chigu: 13h30~ 19h (4t cacac
- ngay trong tuan)

(Nguon: https://vnpthaiphong.vn/diem-giao-dich)

TT. HUNG HA

Hinh I: Bin do cic Civa hang giao dich VNPT Hii Phong
- Cua hang giao dich: Thuc hién da chic nang, kinh doanh tAt ca cac san
phém dich vu cia VNPT, phu tai tat ca cac quyén huyén trén toan thanh phé. Do
chtrc niang chil yéu cua cac cira hang nay 1a gi6i thiéu san pham, cham so6c¢ khach
hang, thu cudc, bao hanh va gi6i thi¢u hinh anh cia VinaPhone nén doanh sb va

doanh thu tir cac ctra hang chiém ti trong nho.
+Dic diém hé thong cira hang:

e Do VNPT s¢ hitu va phat trién.

e L4 c4c ctra hang dat chuan VNPT,

e Duoc trang bi hinh anh, thuong hiéu, hién dién hé thong day di.

e Cung cap da loai hinh dich vu ctia VNPT t6i khach hang.

e Kinh doanh thiét bi dau cudi.

e Thoi gian phuc vu khach hang theo cac mua trong nam.

- Nhén vién bdan hang truc tiép: Bao gom doi ngii nhan vién duoc bb tri tai cac
phong ban hang khu vuc. Tong sé nhan vién ban hang truc tiép dich vu VinaPhone

hién c6 tai cac Phong ban hang 1a 38 nhan vién.
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PIEM CUNG CAP
DICH VU VIEN THONG
- oifwm c
: oIcH VU v

vinphone fac)

Ctra hang dich vu VinaPhone tai Hai Phong

Hinh 2: Hinh danh cdc ciwa hang dich vu cua Vinaphone Hai Phong

<8
vinaphone

Nhan vién ban hang truc tiép

Hinh 3: Hinh dnh cdc diém bdn hang truc tiép ciia Vinaphone Hai Phong
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- Kénh ban online: Puoc to chirc tai Phong ban hang online®, hoat dong trén
moi truong mang xa hdi nhu website, Fanpage, Zalo OA, cac tng dung OTT va

telesale. Tong s6 c6 14 nhan vién.

Ban hang truc tuyén online, telesale

Hinh 3: Hinh dnh bdan hang online, telesale ciia Vinaphone Hdii Phong
2.3.1.2. Kénh phdn phéi gidn tiép

Kénh phan phdi gian tiép 12 bd phan quan trong trong viéc truyén thong va
phan phdi san pham dén khach hang. Cac thanh phan trong kénh gian tiép bao gom:
bai ly, Diém ban 1¢ va Cong tac vién.

- Pai Iy (PL): Hé théng dai 1y cua VinaPhone c6 chirc ning gi6i thiéu san
pham, chim séc khach hang va ban hang. Pai 1y vira thyc hién cung cap hang héa
cho diém ban 1&, vira ban hang truc tiép dén khach hang. Pai 1y hop tac véi VNPT
theo quan hé kinh té trén co s hop dong dai 1y.

Do quan diém va dinh huéng ciia VNPT dua ra 13 ting cudng cho kénh ban
phat trién dich vu truc tiép t6i khach hang hon 1a gidi thiéu san pham va trung gian
giao hang; dong thoi theo quy dinh cua quan 1y nha nudc vé chéng “SIM rac”, dai
ly phai co du cac diéu kién mdi duge kinh doanh phat trién hoa mang thué bao moi.
Vi vy s6 lugng dai 1y chiém ti 1¢ khong déang ké trong hé thdng phan phdi (20

diém) cua VinaPhone.

STrudc ddy 1a Pai hd trg khach hang. Tir thang 01 niam 2021 d6i tén thanh Phong ban hang online
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Bing 2: 86 lwong dai 1y, diém bdn 1é VinaPhone tinh dén hét thang 12/2020

STT Khu vue l()nﬁgr:rf)?: T(K)n}g)]s;i})L, Ti trong
@ (2) 3 (4=2/3)

1 | Hong Bang 96.111 116 829
2 | LéChan 219.762 157 1.400
3 | Ngé Quyén 165.309 132 1.252
4 | Hai An 132.943 121 1.099
5 | Cat Hai 32.090 42 764
6 | An Duong 195.717 168 1.165
7 | Thay Nguyén 333.810 194 1.721
8 | Kién An 118.047 112 1.054
9 |AnLio 146.712 125 1.174
10 | Duong Kinh 60.319 39 1.547
11 | Kién Thuy 140.417 63 2.229
12 | Db Son 49.029 44 1.114
13 | Tién lang 154.789 82 1.888
14 | Vinh Bao 182.835 74 2.471
15 | Bach Long Vi 624 1 624

Tong 2.028.514 1.470 1.380

(Nguon phong Diéu hanh Nghiép vu- VNPT Hai Phong)
- Piém ban 1é (PBL): La cac diém cung cip truc tiép dich vu VinaPhone dén
khach hang, tap trung chu yéu ban cac dich vu gia tri gia ting va ménh gid tién nap
thé. Cac BDBL da dang vé hinh thtrc nhu cia hang tap hoéa, ctra hang dién tir, ti€ém
game, ... Hé théng DBL lién tuc thay doi vé sb luong va chit lugng do yéu cau doi
hoi ngdy mot ting vé quy mo va chat lugng phuc vu khach hang. Cac BBL c6 quy
mod phuc vu khach hang khong dong déu, binh quan mdi PBL ¢6 s6 lwong 1a 1.380
khach hang. Muc tiéu tiép tuc phat trién DBL dé dat binh quan 500 khach hang co
mot diem bén 1¢.
- Cong tac vién (CTV): La cac ca nhan thyc hién hop tdc vdi VNPT va huong

hoa hdng trén doanh s ban hang. CTV 1a nhitng ngudi lao dong tu do, dang 1am

6 S6 lidu dan s6 14y theo thong ké cta Chi cuc dan sé Hai Phong nam 2019
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trong to chirc, doanh nghiép khic. CTV khong can phai bo von hodc dén tru so cia

VNPT mdi ngay. VNPT giao két quan hé véi CTV thong qua hop dong dich vu.

PIEM BAN I
Bl simTHE

Piém ban 1é dich vu di déng tai Hai Phong
Hinh 4: Hinh dnh cdc diém bdn Ié dich vu di dong ciia Vinaphone Hii Phong
2.3.2. Qudn tri kénh phin phoi

2.3.2.1. Tuyén chon thanh vién kénh phdn phoi

Viéc tuyén chon thanh vién kénh phan phdi theo cac tiéu chuan quy dinh
chung caa VNPT ban hanh (Phu luc 1).

Thanh vién kénh phan phéi dugc tuyén chon theo quy trinh chung caa VNPT.
Céac nhan vién quan ly dia ban thuoc cdc Phong ban hang khu vuc s€ khao sat, tim
kiém va lya chon so b theo céc tiéu chi chung, sau d6 sé& tap hop dinh ky, béo céo
cho Hoi dong tuyén dung kénh va thyc hién theo quy dinh.

Kénh phén phdi tap trung nhiéu tai khu vuc noi thanh, noi tap trung déng dan
cu, dbi twong khach hang c6 thu nhép trén trung binh. Khu vuc quan méi Duong
Kinh va ngoai thanh mat dg phu it hon.

Bang 3 chi ra doanh thu ban dich vu gia tri gia tang (VAS) cua cac DL, DBL
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tai cac khu vyc quan huyén chénh 1&€ch 1o rét. Cac quan huyén c6 doanh thu cao thi
can mé rong phat trién dai Iy, DPBL dé dam bao ning luc phuc vu khach hang; quin
huyén c6 doanh thu thdp can tap trung nghién ctru hd tro ning cao k¥ ning tu van
ban goi dich vu VAS; nang cao chat lugng dai 1y, PBL, hd tro phi hinh anh tai chd,
truyén thong, xtc tién ban hang.

Bing 3: Bing thong ké doanh thu VAS ciia diém bdn

STT Khu vire Tong s6 Pai | Doanh thu Doanh thu binh
: ly, diém ban | 2019 (dong) | quan thang (dong)
1) (2) ©) (4=3/2)

1 Hong Bang 116 | 1.375.776.000 988.345
2 L& Chan 141 | 3.318.984.000 1.961.574
3 | Ngé Quyén 127 | 2.575.578.000 1.690.012
4 Hai An 117 976.752.000 695.692
5 Cat Hai 42 147.096.000 291.857
6 | An Duong 162 | 1.448.184.000 744.951
7 Thity Nguyén 186 | 1.622.322.000 726.847
8 Kién An 112 | 2.201.886.000 1.638.308
9 | AnlLio 114 | 1.271.616.000 929.544
10 | Duong Kinh 39 841.914.000 1.798.962
11 | Kién Thuy 59 771.972.000 1.090.356
12 | Po Son 44 613.806.000 1.162.511
13 | Tién lang 78 | 1.050.678.000 1.122.519
14 | Vinh Béo 66 | 2.965.524.000 3.744.348
15 | Bach Long Vi 1 3.438.504 286,542
Tong 1.404 | 21.185.526.504 1.257.451

(Nguon: Phong Diéu hanh Nghiép vu- VNPT Hai Phong 12/2019)
2.3.2.2. Qudn tri van hanh kénh phdn phéi

a. Quy trinh cung cip hang hang hoéa:

Hang héa dich vu VinaPhone duoc cung tmg theo ludng tir VNPT VinaPhone
xudng Phong ban hang khu vyuc va dén DL/DBL/Nhan vién ban hang truc tiép.

Céc san pham VinaPhone ludn dugc cung cap kip thoi 24/7, dam bao cho nhu
cau thi trudng duoc dap tng ngay lap tirc. Tuy nhién, mot sb loai san pham dbi luc
chua dap ung kip thoi do thira/thiéu cuc bd tai mot vai PBL trong hé théng kénh
phan phéi. Trong cac trudng hop ndy, bd phan didu hanh cia VNPT s& thyuc hién

viéc diéu tiét hang hoa giira cac PL/DBL dé dam bao hang hoa duoc cip theo nhu
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cau khach hang.

VNPT VinaPhone Hai Phong xiy dung cac quy dinh, quy trinh vé& cung cip

hang hoa dich vy ndi bd, trong d6 bao gém ca dich vu VinaPhone. Tuy nhién, luon

luén can linh hoat dé dap tmg véi thuc té dang dién ra trén thi trudng. Mot mit can

dam bao day du cac yéu cau vé quan ly nha nudc, mat khac phai dap ung va phu

hop véi nhu cau thi trudng canh tranh gay git. Pay 1a diém han ché va rat dé xay ra

tranh chip, xung dot lam anh hudng chat luong, uy tin, ciing nhu co hoi kinh doanh

cua VinaPhone.

- Luu do cung cdap hang héa:

3. Viét phiéu xuét
kho trén chuong
trinh ké toan va xuét
hang vat Iy

TTKD Tinh/TP
Phong KHKT

2.ThAm dinh v& tdn
kho, cac dinh mire
cép phat cliia cac
Phong BHKV dé&
trinh Ianh dao
TTKD cép hang

< Duyét? >—puyet:

4. Pidu chuyén hang
trén hé théng cho
Phong BHKV

TTKD Tinh/TP
Phong DHNV

8. Luu hd so va

bao cao

—{ Kétthic

5. Nhan hang & Ky

xac nhan ménh gia

Eload, sim, thé cao/
ma thé

Batddu )l 1. G&ri dang ky nhu

cau cép hang

6. Duyét cip hang va

didu chuyén hang trén

hé théng cho cac kénh
ban hang

QT 4. Kiém soat
cbng no tam ng
trén cac kénh
ban hang

TTKD Tinh/TP
Phong BHKV

(Nguén: B¢ Quy trinh tiéu chudn ciia VinaPhone 2018. Ma so: OT-91/VNPT- KTTC)

So dé 5: Quy trinh cung cdp hang héa VinaPhone

- Phan nhiém theo RACI nhu sau:

Bing 4: Nhiém vu cic Phong vé cung cip hang héa theo RACI

Don vi thye hién | Phong | Phong | Phong
Budrc thue hién PHNV | KHKT | BHKV
1. Guri dang ky nhu cau cip hang C C R/IA
2. Tham dinh va xét duyét cap don hang R/A R/C C
3. Phong KHKT viét phiéu xuét kho C R/IA |
4. Phong PHNV diéu chuyén hang trén hé théng | R/A C |
5. Phong BHKV d6i chiéu, nhan hang C C R/IA
6. Phong BHKV cép hang cho cac kénh ban hang I | R/IA
7. Luu hd so va béo cdo R/A R R

7 RACI: Responsible- nguoi chiu trach nhiém trién khai; Accountable- ngudi chiu trach nhiém phé duyét,
quyét dinh; Consulted-nguoi tu van (tham muu); Informed-ngudi dugc thong tin lién quan.
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b. Chinh sach cho thanh vién kénh

Pé khuyén khich, tao dong luc céc thanh vién trong kénh, VinaPhone xay

trg vat chat, thi dua khen thuong.

dung mot hé thdng céac chinh sach bao gém chiét khau, khuyén khich b sung, hd

- Chinh sach chiét khdu: Pay 1a chinh sach co ban trong qua trinh lyu thong

dich vu VinaPhone. Cac chinh sach nay duoc thay d6i, phii hop theo ting giai doan

canh tranh trén thi truong va theo muc tiéu kinh doanh cia VNPT.

Bdng 5: Bang ty 1¢ chiét khdu SIM ciza VNPT

1. TV 1§ chiét khfiu thwong mai SIM thué bao:

Chiét khiu téi da ap dyng cho dai Iy, diém ban 1é, cing
tic vién
- . 2 .-
Tén sin phim B K Sﬂ___ Diéu chinh Diéu ki¢n
: : v n .| @pdyng
Ty 1§ chiét Gia trj chiét Ty 1€ chiet Gid tri chiet
khéu (Tinh _khéu khéu (Tinh _khiu
trén don gia) | (dong/SIM) | trén dom gid) | (dong/SIM)
SIM thué bao loai 64K
(gbm ca SIM chon sé Ap dung
trén mang), trir cac dai a = véi cac don
SIM 06 vin bin quy 26% 13.000 33% 16.500 hing tir 5
dinh mirc chiét khiu SIM tré&r lén
riéng khac

2. Gid bdn SIM triing phuc vy hoa mang thué ba

o

online trén irng dung SMCS:

Ca Di¢u chinh  Ghi chd Diéu kién dp dung
i E Ap dung cho cic
SIM cé gan s va Ap dung véi cic
SIM 64K | 12.000 déng/SIM | 8.500 déng/SIM | ding ky théng tin | don hang tir 5 SIM
thué bao thanh tré lén
cong

(Nguon: Phong Piéu hanh Nghiép vu)

Muc chiét khiu thé ddi véi cac dai ly duoc phan anh nhu sau:
Bdng 6: Ty |é chiét khdu thé nap ciia VNPT

Tén san pham Menh gia the Murc chiét khau to1 da
(VND) (tinh trén ménh gia)
Mz thé/Topup < MG 10.000d 0%
> MG 10.000d 5,7%
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- Chinh sdch khuyén khich b6 sung:

Ngoai chiét khiu thwong mai, VinaPhone ciing c6 nhiéu chinh sach khuyén
khich bo sung da dang cho cac thanh vién trong kénh. Cac chinh sach khuyén khich

bao gom:

+Chinh sach khuyén khich bé sung cho PL, DBL khi tu vin va ding ky goi
cudce VinaPhone cho khach hang;

+Chinh sach khuyén khich ban hang va sir dung E-load cho cac PL, PBL;

+Chinh sach khuyén khich phat trién thué bao tra truéc va khuyén khich nap
thé dau tién;

+Chinh sach khuyén khich ban dich vu gia trj gia ting (GTGT).

Céc chinh sach khuyén khich bd sung cling gbp phan tao dong luc cho cac
kénh ban gia ting san luong va doanh s6 ban hang. Chinh sach nay ciing diéu chinh
theo tinh hinh canh tranh thi truong, déng thot theo muc ti€u kinh doanh tai tung

thoi diém cua VinaPhone.

- Chinh sdch hé tro vit chat: Ngoai trang bi hé¢ théng nhan dién thuong hi¢u
cho méi PL, PBL, VNPT hd trg thém cic trang thiét bi va cong cu khac tuy theo
PL, PBL dat dugc cac mitc cam két doanh sb ban hang. Cac hinh thtc hd tro nhu:
Hb tro dudng truyén Internet, dang ky goéi cude combo uu dai, trang bi déng phuc
cho CTV, hd trg cong cu dung cu nhu mdy tinh laptop, ban ghé trong quay, ké dung

san pham,...

- Chinh séch thi dua, khen thizong: Cac thanh vién kénh tiy vao doanh sb thuc
hién trong ky (thuong la hang thang) s€ dugc ghi nhin va tinh thanh tich. Khen
thuong s& duoc thuc hién dudi nhiéu hinh thirc nhu ting qua, tiép xtc tri 4n, moi du
lich nghi dudng, vinh danh trong nam.

c. Quan Iy va chim séc kénh phéan phoi

Thi trudng ngay cang da dang v&i sy canh tranh khéc liét, kénh phan phdi
chinh 13 cong cu dinh huéng khach hang t6i san pham cua doanh nghiép. Vi né

chinh 14 cau ndi tir doanh nghiép dén ngudi tiéu dung.
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Bing 7: Thong ké dji ngii cham séc diém bdn ciia VNPT Hai Phong

Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020
2 z | Tong so 2 z | Tong so 2 z | Tong so Tong so | Tong so
t7| nuvre (ot s | B | S5 mansy | gion | TS b | i | DL ahinsw oy
(diém) cham soc quan (diém) cham soc quan (diém) cham soc quan DI}L cham soc
(nguoi) (nguoi) (nguoi) (diém) | (nguoi)
1) (2) (3=1/2) 4) (5) (6=4/5) (7) (8) (9=7/8) | (10) (11) |(12=10/11)
1 |Hdng Bang 115 1 115 115 1 115 116 1 116 116 1 116
2 |Lé Chéan 143 1 143 145 2 72.5 141 2 70.5 157 2 78.5
3 |Ngb Quyén 120 1 120 122 1 122 127 1 127 132 1 132
4 |Hai An 117 1 117 115 1 115 117 1 117 121 1 121
5 |Cat Hai 35 1 35 40 1 40 42 1 42 42 1 42
6 |An Duong 154 1 154 166 1 166 162 1 162 168 1 168
7 |[Thay Nguyén | 160 1 160 155 1 155 186 2 93 194 2 97
8 [Kién An 107 0,5 214 111 1 111 112 1 112 112 1 112
9 |AnLédo 96 0,5 192 104 1 104 114 1 114 125 1 125
10 |Duong Kinh 33 0,5 66 35 0.5 70 39 0.5 78 39 0.5 78
11 [Kién Thuy 55 1 55 51 1 51 59 1 59 63 1 63
12 1Pb Son 43 0,5 86 44 0.5 88 44 0.5 88 44 0.5 88
13 [Tién lang 68 1 68 74 1 74 78 1 78 82 1 82
14 Vinh Béo 72 1 72 63 1 63 66 1 66 74 1 74
15 |Bach Long Vi 1 1 1 1
Tong 1.319 12 109,92 1.341 14 95,79 1.404 15 93,60 | 1.470 15 98,00
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Hiéu duoc thi truong, hiéu duoc khiach hang 13 diéu ma doanh nghiép nio
ciing nd lyc dat duoc. Sy am hiéu sau sic vé san phém, cai nhin bao quat vé thi
truong tiéu thy, phan tich céc dbi thu canh tranh gidp doanh nghiép nim bat nhing

su thay d6i timg ngay cua thi trudng.

Viéc quan 1y va chdm séc kénh phan phdi (dai Iy va diém ban 1¢) dugc giao
cho nhan vién quan 1y dia ban thudc cac Phong ban hang khu vyc. D61 ngili nay
dong vai trod rat quan trong d6i voi BL, PBL. Cac ndi dung bao gdm dao tao, hudng
dan, truyén thong; giao vat pham, hang héa (SIM, thé vat 1y); thu hdi cong ng va
giai quyét cac khiéu nai.

S6 liéu trong bang 7 chi ra s6 nhéan lyc thuc hién quan ly DL, DBL tuong ddi
mong. S6 lugng diém ban mé rong hang nam, nhan sy quan 1y hau nhu ting khong
dang ké, rat nho. Chi c¢6 15 ngudi cham soc cho 1.470 diém ban tai thoi diém thang
12/2020. Binh quan, mdi ngudi quan 1y téi 98 diém ban. Cac khu vuyc quin ndi
thanh va thi trin sb luong diém bén rat cao (trén 100 diém) cho mot ngudi quan 1y.

Diéu nay anh hudng déng ké dén chét luong chim soc kénh phan phbi.

N1 dung cac cong viéc can thuc hién cua nhan vién quéan ly diém bam chi ra

nhu bang 8.

Bing 8: Ngi dung cong viéc ciia nhan vién qudn Iy dai Iy, diém bdn 1é

Nhiém vu co' ban nhan

STT vién cham séc DL, Yéu ciu cu thé
DBL
| | Quan Iy chim séc diém ban (dai ly)
- Gap mat va trao ddi véi tat ca cac diém ban
Cham | Thuc hién trén tuyén vé chinh sach san pham, chiét
sOC truc tiép cham | khau, hoa hong, quy dinh quan 1y; ling nghe ¥
1 tuyén soc, gap g0 kién phan hoi cua dai 1y.
ban truc tiép dai 1y | - Tiép nhan giai quyét ndi dung, phan anh cta
hang theo ké hoach | dai ly, ghi nhan thong tin, giai quyét dén khi
két thic.
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- Truc tiép gip g, tu van, giai quyét hodc bao
cao dé xuat phuong an giai quyet dai 1y chuan

Theo doi, xac | bi ngung hoat dong.

2 nhén dai ly - Cap nhat Iy do diém ban tam dimg, ngung

tam dung, huy | hoat ddng trén dia ban quan ly. Chiu trach
nhi¢m cong ng cua dai 1y tam dung/ngung
hoat dong.

Il | Trién khai céng tac ban hang

- Cap nhat, nidm chéc cac chinh sach gia cudc
dich vu hién hanh.
. - Xéc dinh muyc tiéu trong tdm kinh doanh cua
Thuong . X .
xuyén cip thang/d(_)’trkhuyen mai. ‘ . o
N L1l - Chinh sach, chuong trinh khuyén mai méi
nhat nam bat
PP cap nhat ngay sau khi ban hanh van ban (yéu
A day du ve uu
Cap thé, san pham cau tom tat ndi dung va biét rd loi ich, quyén
1 nhat, ho diCil VL. céc > | loi cia KH, kqnh ban....) .
tro chinh ééch gia | Cép nhat, biét chinh xac cac chinh sach doi
chinh . , thu dang trién khai trén dia ban minh, vu
sach, c1’roc, chmP diém, nhuoc diém so vé6i chinh sach VNPT
sach khuyén A A . . < LA
quy . - Yéu cau ludn trang bi cho minh va cac kénh
trinh mal ban hang phai day du: Cam nang va gia cude
quy dich vu, tém tit chinh sach, khuyén mai moi,
dinh. so sanh chinh sach di thu
Hb tro diém
ban, xu ly,

5 giai quyét cac | Thuong xuyén, sin sang hd trg cac diém ban
chinh séach, trong qua trinh ban va tu van khach hang
quy trinh quy
dinh
Truc tiép to
chuc trién
khai chwong | - Hang ngay, tap trung doi CTV, nhan vién t6
trinh ban chtrc ban hang, truyén thong dich vu theo ké
hang, tiép thi | hoach dau tuan vao tung khu vuce cu thé

) dich vu theo
2 B‘an ké hoach.
hang Cung cip ddy du, kip thoi SIM/thé cho dai 1y
Cung cp theo don hang; Pam ban dai ly luén luén cod
hang hoa va day du cac mat hang (SIM/the cac loai/Eload)
thu tién tai dai | dé bén; Thu nép tién hang theo quy dinh;
ly. Theo dbi s6 liéu nap thé, tiéu dung TKC trén
dia ban quén 1y
Phu Thu thap Thu thap théng tin vé thi trudng, vé ddi thu
3 hinh thong tin vé | trén dia ban phu trach, dé xuit cac bién phap
hanh; thi truong, déi | g pho kip thoi nham phat trién va mo rong
Thu thu. thi truong.
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thap Tap hop, dé xuét trang bi bién hiéu, quang

4 :,hr? "0 | Phit hinh anh | 30 truyén théng cho h¢ thong dai 1§, bién
quang cao ngoai troi tai cac trung tam, duong
giao thong chinh, ngd ngach...

i

Quan ly, Chiu trach nhiém cip phat ddy du ho so, 4n

1 huéng dan pham, tai liéu cho cong tac vién. Hudng dan

Quin Iy CTV CTYV thuc hién ban hang.
CTV Theo (!.(~)l danh )

9 gia chat luong | Danh gia thyc hién cong viée, y thirc chap
cong viéc cia | hanh cua CTV. B¢ xuat bo sung, thay the
tung CTV
Thuc hién

Béo tong hop bao ‘ .

3 40 cao ket qua . Theo ddi, bao cao doanh.thu dia ban quan ly;

theo y/c SXKD cua dia | Doanh thu ban/nap thé, tiéu dung TKC

ban theo yéu
cau.
IV | Tao dung moéi quan hé véi cac don vi

Tao moi quan hé tot véi td chire chinh quyén,

1 ngnd}inii cac co quan, doanh nghiép trén dia ban. Téap
ghg o hop phoi hop va dé xuat tham gia cac hoat
Phét dong tai dia phuong.
trién Lién h¢ h¢
- Ir;fgitglet Zﬁét Yéu cau phdi hop thuong xuyén véi cac nhan
, | quanhe | PO AEP SIS vien kinh doanh khac trong khu vue quan 1y,

dé phdi hop kinh doanh, ban hang. Phbi hop

phong ban va | "blone ban thuc hién hd trg, CS diém bén.

chuyén quan
cap trén.

(Nguon: VNPT VinaPhone Hai Phong)

d. Quan ly chong xung ddt kénh:

Trong qué trinh hoat dong, viéc giam sat chat ché hanh vi trong kénh phan
phdi nham dam bao quyén loi chinh dang cua cac bén lién quan nhu nha san xuat,
nha phan phéi va khach hang 1a hét strc can thiét. Cac nhan vién quan 1y diém ban
tai cac Phong Ban hang khu vuc thudng xuyén nam bat tinh hinh dai 1y, diém ban
va tinh hinh thi truong tai dia ban minh phu trach. Kip thoi phan anh thong tin 1é€n
phong Piéu hanh Nghiép vu, xir 1y cic van dé phat sinh va cac xung dot xay ra tai
qua trinh cung cp san pham cho khach hang, trong hé théng kénh phan phbi. Tuy
nhién, nhitng xung dot trong kénh van thuong xuyén xay ra, do ca yéu td khach
quan va chu quan. Cac xung dot chu yéu bao gom:
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- MAu thudn trong dg bao phu thi truong:
+Hai ma diém bén khéac nhau nhung cling 1a mot diém ban Ié.

+Piém ban 1¢ d3 ngung hoat dong hoic chuyén sang loai hinh kinh doanh

khac, khéng con kinh doanh dich vu VinaPhone, nhung van ton tai trén hé théng.

+Diém bén I¢ c6 tén trong danh sach kénh phan phéi, nhung chwa kinh doanh

dich vu VinaPhone.

Tinh trang ndy gay nén cac mau thuin giira cac dai ly va diém ban I¢é trong
viéc bao phu thi truong. Bong thoi anh hudng dén viéc danh gia phan hang dai Iy dé

huong cac quyén loi cua VinaPhone.

- Mau thudn trong phat trién th; trieong: Dai Iy VinaPhone chi duoc cung
cap hang hoa tai dia ban minh quan ly, tuy nhién trén thuc té, dai ly sin sang ban
hang sang khu vuc khac dé ting doanh s6 va kiém loi nhuan. Diéu nay s& lam
nay sinh mau thuan giita cac Pai ly véi nhau, tham chi mau thuan chéo giira
nhiéu tinh thanh phé.

2.3.2.3. Tiéu chi danh gid kénh phdn phéi

VNPT phén thanh 04 loai diém ban, tir loai 1 dén loai 4. Pé danh gia kénh
phan phdi, VNPT xdy dung chung cac tiéu chi trén hé théng. Dya vao d6 cac VNPT
Vinaphone tinh thanh trién khai thyc hién. Cac tiéu chi dé danh gia hiéu qua kénh
phan phdi trén dia ban bao gém doanh s6 ban hang, san lugng thué bao phat trién,
ty 1& chi phi trén téng doanh thu va diém chat lugng ctra hang.

a. Tiéu chi doanh sb

Bing 9: Tiéu chi vé doanh sé d@é phén logi dai 1y, diém bdn 1é

Loai Doanh sb Ghi cha

1 Doanh s6>=20 triéu dong

2 10 triéu ddng<=Doanh $6<20 tri¢u dong Doanh sé binh quan

3 | 05 triéu ddng<=Doanh s6<10 triéu déng | 3 théng lién ké

4 Doanh s6<5 tri¢u dong

(Nguon: VNPT VinaPhone Hdi Phong)
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b. Tiéu chi san lwgng:

Bing 10: Tiéu chi vé sin lwong dé phén logi dai Iy, diém bdn 1é

Loai San lwgng (Thué bao/thang)

Loai 1 | Thué bao>=60 SIM

Loai 2| 30 SIM<=Thué bao<60 SIM
Loai 3| 15 SIM<=Thué bao<30 SIM
Loai 4 | Thué bao<15 SIM

(Nguon: VNPT VinaPhone Hdi Phong)
c. Tiéu chi chi phi cho kénh phén phoi

Chi phi dugc danh gia dua vao chi tiéu ty 1¢ chi phi cham soc ctra hang trén
doanh thu dich vu VinaPhone ctra hang mang lai. Ty 1& chi phi nhim danh gia hiéu
qua st dung chi phi trong phat trién thanh vién kénh.

d. Tiéu chi chat lwong

Diém tiéu chuan chat luong DL, PBL do VNPT quy dinh 1 co s¢ dé danh gia
phan loai chat luong, lam can cir cho cac chinh sach thanh vién kénh, nhu chinh
sach khen thuong, hd tro. Pong thoi 1a cin cir dé xay dung viéc hd trg, huéng dan,
dao tao cho cac DL, DBL. Nhan vién quan ly dia ban thudc cac Phong ban hang khu
vuce s& thuc hién viéc kiém tra danh gia diém ban.

Bing 11: Bing phén logi dgi Iy, diém bdn 1é theo tiéu chi chdt lwong - mirc dp

hoan thanh

NOi dung Piém danh gia trong thang Mirc d hoan thanh
Loai 1 95<=Piém danh gia<=100 100%
Loai 2 80<=Piém danh gia<95 90%
Loai 3 70<=Diém danh gia<80 80%
Loai 4 Piém danh gia<70 50%

(Nguon: VNPT VinaPhone Hdai Phong)
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Bing 12: Két qud phan logi dai 1y, diém bdn 1é

Nim 2017 2018 2019 2020
Phan loai theo SL| % |SL| % SL % SL %

1. Doanh sé

- Loai 1 103| 7.81] 105| 7,83 98| 698| 69| 4,69
- Loai 2 68| 5,16| 74| 552| 75| 534| 81 5,51
- Loai 3 923 | 6998 | 935| 69,72 | 994 | 7080|1079 | 73,40
-Loai 4 225| 17,06 | 227 | 1693 | 237| 16,88 | 241 | 16,39
2. San lugng

- Loai 1 115 872 120 895| 107| 7,62| 105| 7,14
- Loai 2 74| 561| 81 6,04 68| 484 71 4,83
- Loai 3 880 | 66,72| 885| 66,00 | 913| 65,03 | 940| 63,95
- Loai 4 250 | 18,95| 255| 19,02| 316| 22,51 | 354| 24,08
3. Chit lwong — Mirc dp hoan thanh

- Loai 1 120 9,78 | 104 | 7,76| 105| 7.48| 105| 7,14
- Loai 2 816 | 61,87| 851 | 63,46| 908 | 64,67 | 971| 66,05
- Loai 3 359 | 2722 374| 27,89 | 379| 2699 | 381 | 2592
- Loai 4 15 1,14 12| 089 12| 085 13| 0,88

tai Hai Phong

2.3.3.1. Phan tich cac tiéu chi danh gia
- Doanh thu ban hang:

(Nguon: VNPT Hai Phong)
2.3.3. Tinh hinh hoat dpng ciia kénh phdn phéi dich vu di dpng VinaPhone

Bdng 12.a: Doanh thu ciia cdc kénh ban qua cdc nam

Kanh ban Doanh thu (triéu dong)
2017 2018 2019 2020
Cong tac vién 69 0,02% 102 0,02% 76 0,02% 65 0.02%
Cura hang giao dich 425 0,10% 697 0,16% 586 0,14% 552 0.13%
Nhén vién tryc tiép 746 0,17% 965 0,22% 840 0,2% 867 0.21%
bai ly, DPBL 425.346 | 99,7% | 438.539 | 99,6% | 418.385 | 99,6% | 412.732 | 99.64%
Téng 426.586 440.303 419.887 414.216
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Béang 12.a chi ra doanh thu ban hang dich thué bao di dong VinaPhone tir nam
2017 dn ndm 2020 cua cac kénh ban. Binh quén trong cac nim, doanh thu dich vu
VinaPhone mang lai hon 400 ti trong tong s6 doanh thu cac dich vu ctia VNPT Hai
Phong 1a hon 1.000 ti, chiém 40% ti trong (con lai 1a doanh thu tir cac dich vu khac
nhu thué bao Internet, truyén hinh tra tién, dién thoai ¢ dinh, dich vu CNTT). Nhu
vay, voi1 co cAu ti trong doanh thu cta dich vu thué bao di dong VinaPhone cho théy,

day 1a dich vu rat quan trong, dem lai doanh thu chinh cho VNPT Hai Phong.

Trong sd cac kénh ban hang dich vu VinaPhone, kénh diém ban 1¢ 1a kénh chi
luc dem lai doanh thu cho VinaPhone, déu chiém trén 99,6% qua cac nam tur 2017
dén nam 2020. Cac kénh con lai 1a diém giao dich, cong tac vién, nhan vién ban truc
tiép dong gop ti trong nho, khong déng ké trong tong s6 doanh thu dich vu
VinaPhone. Piéu nay ciing dé hiéu, boi vai trd chinh cua kénh diém ban 1¢ 1a phan
phéi hang hoa dich vu di dong t6i tay nguoi tiéu dung théng qua tiéu dung nap thé co
ménh gia ban bang tién. C4c thanh vién kénh khac c6 nhiém vu vai trd khac nhu tap
trung phat trién thué bao, cham soc khach hang, 14 noi khach hang trai nghiém dich

vu hay truyén thong hinh anh.

Tuy nhién, qua bang s liéu 12.a cho thay, doanh thu tir kénh diém ban 1¢ dang

c6 xu hudng giam nhe hang ndm, kénh nhan vién ban tryc ti€p co6 tdng nhe.

Nguyén nhan ting ¢ kénh nhan vién ban truc tiép 1a do qua trinh theo ddi, giao
viéc, danh gia hang thang chit chg, cu thé thong qua cac céng cu quan tri BSC. Dong
thoi y thirc nguoi lao dong trong doanh nghiép ciing ngay cang tét 1én, cha dong va

c6 trach nhi€m trong cong viéc.

Déi voi kénh diém ban 1¢, su suy gidm nhe doanh thu hang nam mdt mat 1a do
su kiém sat, ho trg tr VNPT Hai Phong chua duoc tdt, mat khac do co ché canh tranh
thi trudng tir cic nha cung cap di dong khéc, cac diém ban 1& c6 xu hudng ban hang
cho nhitng nha mang c6 chinh sach thuong mai tdt nhat, co loi ich nhét ddi véi ho,
ma doi khi, cac diém ban 1¢ s& bd qua cac quyén loi cua khach hang hay chit lugng
dich vu ctia nha cung cip. Trong khi d6 chinh sach thuong mai ctia VinaPhone chua

phai 1a diém manh trén thi truong hién nay.
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Nhu vay, VNPT Hai Phong can tap trung chi ¥ vao kénh diém ban 18, co giai
phap dé thuc diy kénh ban wu tién ban san phim cua VinaPhone ngoai thi trudng tiéu

dung.
- San lugng ban hang:

Bing 12.b: Sin lwong thué bao di dong qua cdc kénh phat trién

A Thué bao phit trién
Kénh
2017 2018 2019 2020

Ctra hang giao dich 8.461 8.594 8.347 8.612
Dai ly, DBL 17.928 19.548 18.967 20.280
Cong tac vién 11.479 11.869 10.483 11.972
Nhan vién truc tiép 24.856 26.653 26.940 27.638

Téng 62.724 66.664 64.737 68.502

(Nguon VNPT Hai Phong)

Biéu dé 4.a: Sin lwong thué bao di dpng qua cdc kénh phdt trién

30.000 26.653 26.940 27.638
24.856
25.000
20.280
19.548
20.000 17.928 18.967
15.000
.869 972
4 483
10.000 8.4 8.5 8.3 8.6
5.000 I
2017 2018 2019 2020

m Clra hang giao dich mBaily, DPBL mCong tac vién Nhan vién truc tiép

Béang 12.b va biéu do 4.a chi ra san luong thué bao VinaPhone phat trién timg
nim 2017 dén hét nim 2020 cta cic kénh ban. Nhin chung qua cac nim, san luong
thué bao VinaPhone déu c6 hudng di 1én, ting truong tét. Trong nam 2019 co su sut
giam nhe so v6i ndm 2018 13 do anh hudng tir chinh sach vi mé vé quan 1y chit ché

“SIM rac” cua Chinh phu.

Kénh phat trién chiém ti trong cao 1a nhan vién ban hang tryc tiép va dai 1y,
diém ban 1é. Tuy sd lwong nhan vién ban hang truc tiép it hon nhiéu so vé6i sb lugng

dai 1y, diém ban 1&, nhung san luong thué bao phat trién lai cao hon. Nguyén nhan 1a
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do nghiép vu phat trién thué bao di dong c6 tinh chét phtic tap, doi hoi can phai dap
g nhiéu tiéu chi theo qui dinh cua Chinh phu, do viy nhiéu dai ly khong du diéu
kién dé thuc hién viéc phat trién thué bao, ma chi tap trung vao ban thé ménh gia tién
nap va dich vu gia tri gia ting. Kénh nhéan vién ban hang tryc tiép s& dam nhiém vai

trd chinh trong viéc phat trién thué bao méi.

Bdng 12.c: ARPU thué bao di dpng qua cdac nam

Chi tiéu Pon vi 2017 2018 2019 2020

Doanh thu dich vu di dong

Vinaphone (triéu ddng) Triéu dong | 426.586 | 440.303 | 419.887 | 414.216

Thué bao di dong Vinaphone

x Thué bao 392.575 | 454.309 | 440.524 | 473.658
(thué bao)

Triéu

ARPU (triéu dong/thué bao/nim) dong/TB

1,09 0,97 0,95 0,87
(Nguon VNPT Hai Phong)

Trong bang 12.c cho thdy ARPU thué bao dién thoai di dong VinaPhone dang
c6 xu hudéng giam dan, tir mtc binh quan 1,09 triéu vao nim 2017 xubng con 0,87
tridéu vao nam 2020. Tuy tong thué bao VinaPhone hang nim ting dan, nhung doanh
thu VinaPhone mang lai thi c¢6 chiéu hudng giam qua cac nam. Ly do chu yéu 1a sy
thay thé cac phuong thirc truyén thdng goi dién thoai, nhan tin SMS bang cac phuong
thirc tuwong d@)ng khac qua mang xa hoi OTT nhu la Skype, Zalo, Viber, Telegram,
Twitter, ... Do vy, bén canh viéc cing cd hoan thién kénh phan phdi dé dua san
pham dich vu téi khach hang t6t nhat, thi VNPT ciing can phai ¢6 cac giai phap khac
vé dich vu tuong déng va dich vu gia tri gia tang, nham bu dép lai sy sut giam cua
dich vu nghe goi, nhan tin SMS truyén théng.

- Tiéu chi chat luong diém ban:

Bang 12, muc 3 chi ra Kkét qua phan loai theo ti€u chi chét lugng - murc do hoan
thanh ctia diém ban tir nim 2017 dén hét ndm 2020. Cac diém ban chat lugng tot nhat
(loai 1) c6 xu hudng giam dan trong cac nim. Chit lvong diém ban loai 2 ting dan.
Chat luong diém ban loai 3 va loai 4 giam nhe vé s lugng. Nhu vay da s6 cac diém

ban cua VNPT Hai Phong trong cac nam déu ¢ muc khd, cac di€ém ban ¢ muc tot
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chiém ti trong nho (<8%) va c6 chiéu hudng giam dan. VNPT Hai Phong can tuyén
Iira, b sung cac diém ban méi thay thé cac diém ban khong dat chat lugng hang qui.
Pong thoi nang chat luong diém ban cao hon nita thong qua cic ndi dung dao tao,

kiém tra, nhic nhé thuong xuyén theo quy trinh giam sat, két hop phat vi pham.
2.3.3.2. Tinh hinh tr khao sat thi truong

Trong nghién ctru nay, tac gia thuc hién danh gia tinh hinh hoat dong ctua kénh
phan phdi dich vu di dong VinaPhone tai Hai Phong qua phan anh tir két qua khao sat
c4c diém ban trong hé thong kénh phan phdi, nhdm dam béo tinh khach quan, luong

hoa cho c&c nhan xét va danh gia.

Trén thi truong hién nay, dich vu di dong tap trung chu yéu canh tranh béi ba
nha mang 16n 14 VinaPhone, Viettel va Mobifone. Cac nha mang nay chiém thi
phan khéng ché dén hon 96%. Thi phan gan 4% con lai phan chia cho cic nha cung
cap khac. Do vdy, qué trinh khao sat s& tap trung chinh vao danh gia ba nha mang

VinaPhone, Viettel va Mobifone.

Noi dung khao sat dugce thyuc hién thong qua bang héi. Vi thoi gian khdo sat co
han, nén tong sb khao sat gtri dén 10% s6 DL, PBL (140 cira hang) tai dia ban thanh

phé Hai Phong. Panh gia cac ndi dung chii yéu cua két qua khao sat nhu sau:
- Pham vi hoat dong kinh doanh dich vu cac nha mang cua cva hang:

Ty 1& kinh doanh dich vu cac nha mang cla clra hang

142 100% 100% 101
100%
99%
98%
97%
96%
95%
94%
93%
92%

140

138

136

134

132

130

128
VinaPhone Mobifone Viettel
SO long Ty 18 (%)
Biéu do 4.b: Ty 1¢ kinh doanh dich vu cdc nha mang ciia cira hang
Pham vi kinh doanh dich vu di dong cua céac ctra hang qua khao sat cho thay,
hau hét cac ctra hang déu kinh doanh dich vu ctia cd ba nha mang. Trong dé

VinaPhone va Viettel déu c6 mat dich vu tai 100% cua hang. 95% téng s6 diém ban
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1¢é kinh doanh dich vu ctia Mobifone.

Nhu vay, xét vé do phu hang hoa trén kénh phan phdi thi ca VinaPhone va
Viettel dang hiéu qua nhat. Trong khi ty 1& ctia Mobifone thip hon hai nha mang kia.
Diéu nay cho thdy, VinaPhone da khai thac dugc hét cac diém ban 1¢ hién dang hoat
dong trén kénh phan phdi.

-veé thuong hiéu dich vu duoc khdach hang wa chugng nhiéu nhat:

Bing I13: Ty Ié thwong hiéu khdch hang wa chudng theo diéu tra

STT Mang Mau Ty 1€ (%)
1 VinaPhone 39 28%
2 Mobifone 33 24%
3 Viettel 68 49%
Tong 140 100%

- m VinaPhone
24% Mobifone
/ m Viettel

Biéu dé 5: Ty 1¢ thwong higu khdch hang wa chudng theo diéu tra

vé thuong hiéu dich vu di dong ma khach hang vu chudng khi st dung dich
vu, Viettel chiém ti trong cao hon (49%), trong khi d6 VinaPhone va Mobifone c6 ti
trong khach hang lua chon sira dung gan ngang nhau 1an luot 13 28% va 24%. Nhu
vdy, cac diém ban 1é ciing nhu VinaPhone can phai tich cuc cai thién cong tac phu
hinh anh, thuong hiéu rong rii hon nita. Pong thoi bén canh d6 ciing can c6 nhitng
chinh sach thu hit 16i kéo khach hang vé phia minh.

- Thuwong hiéu ma cira hang wu tién gioi thiéu cho khdch hang:

Biéu do 6 chi ra ti 1¢ diém ban gidi thiéu dich vu cho khach hang khi dén mua
hang roi vao nha cung cép Viettel nhiéu hon, thdp nhét 14 Mobifone. Néu bo qua
cac yéu td khac, chi xét vé loi nhuan, diém ban s& vu tién cho nhitng mit hang kinh

doanh ma minh c6 lgi nhiéu nhat. Trong truong hop ndy VinaPhone ciing can phai
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nghién ctru khi mang lai lgi ich cho DL, PBL. Nhu cac chinh sach chiét khau, chinh
sach khen thuéng bo sung.

Bdng 14: Thwong hiéu cira hang wu tién gioi thiéu cho khach

STT Mang Mau Ty 1€ (%)
1 VinaPhone 55 39%
Mobifone 16 11%
3 Viettel 69 49%

Tong 140 100%
m VinaPhone

Mobifone

m Viettel

Biéu dé 6: Thwong hiéu cira hang wu tién gidi thigu cho khdch
- Vé mire do tién loi ciia cdc nha mang:
Bing 15: Téoc d ddp veng khdch hang ciia nha mang
(PVT: mau diéu tra)

Mang Nho hon 1 | Tir L dén Lén hon 2
tiéng 2 tiéng tieng
VinaPhone 80 39 21
Mobifone 33 42 65
Viettel 81 31 28

Biéu do 7 cho thiy toc d6 dap ung hang hoa dich vu ctia VinaPhone va Viettel
tuong dong nhau va ¢ mic dap tng nhanh chong véi da s cira hang. VinaPhone
dap ung t6t hon & nhirng cira hang khu ngoai thanh, do c6 hé théng cung tng ngay
tai chd tai cac phong ban hang khu vuc. Day 1a diém rat loi thé trong chudi cung

mg hang héa cho kénh phan phdi ciia VinaPhone.
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90
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70
60
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m VinaPhone

m Mobifone
30 - m Viettel
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10 -

Nhé hon 1tiéng  Twr1dén2tiéng  Lén hon 2 tiéng

Biéu do 7: So sanh téc dé ddp ieng khdch hang ciia nha mang

- Tan sudt cham séc diém ban hang:

Biéu d6 8 cho thay VinaPhone chim séc diém ban trong hé thong kénh phan
phdi tot nhat trong cac nha cung cip dich vu. Didu nay ciing dé hiéu boi nhu phan
tich & trén, VinaPhone t6 chtc hé théng cham soc diém ban ngay tai dia ban, nén
viéc cham séc, cung g hang hoéa tai cac diém ban sé& dugc dap Gmg ngay khi c6

yéu cau tur cac diém ban.

31an D 52% 3, E/S 31an Y 41%

21n S 33% 513 26% 21in T 27%

11an D 31% o . 229% 11an T 27%
0% 100% 0% 50% 0% 50%
= VINAPHONE mVIETTEL = Mobifone

Biéu dd 8: Tan suit cham séc diém ban ciaa cac nha mang trong thang
Panh gia chung vé két qua khao sat cho thiy, hau hét cac diém ban déu kinh
doanh dich vu di dong cua nhiéu hon mot nha mang. Trong s6 c&c nha mang cung
cap dich vy, Viettel van 1a nha mang duoc khach hang lua chon sir dung dich vu

nhiéu nhat, VinaPhone dtng th 2, sau d6 13 Mobifone.

Céc chinh sach ddi voi diém béan cua VinaPhone ¢ mac trung binh (théng qua

danh gia diém ban wu tién gidi thiéu dich vu cho khach hang), trong khi d6 Viettel
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dugc danh gia cao nhat trong 3 nha mang. Do d6, Viettel van la nha cung cap dich

vu di d6ng ma céc diém ban wu tién gigi thiéu cho khach hang.

Chat luong cham soc diém béan cta VinaPhone twong ddi tét, thong quéa danh
gia tir cac diém ban vé cac noi dung hd trg cua bo phan chim soc diém ban, danh
gi4 nhan vién chim so6c diém ban, cung ung hang hoa, hd trg nghiép vu, hd tro giai

quyét khiéu nai ciia khach hang, tro gitp béan hang.

VNPT VinaPhone Hai Phong can phat huy nhitng diém sang, duy tri nhiing
mat lgi thé va cai thién nhitng mat han ché & ca hoat dong tai hé thong kénh phan
phdi va cong tac quan tri kénh phan phéi. Nham nang cao chat lwong phuc vu, chim

s6c kénh. Thong qua kénh dé thu hat khach hang vé phia minh, mé rong thi phan.

2.3.4. Cdc yéu té chi phéi va anh hwéng

2.3.4.1. CAc yéu té chu quan

- M@ hinh té chirc qudn 1y:

Cong ty dich vu Vién thong VinaPhone dugc thanh lap tir niam 1996. Hoat
dong chuyén biét vé kinh doanh san pham dich vu di dong VinaPhone cua VNPT.
T6 chtic hé thong kinh doanh cua Cong ty theo chiéu doc trén toan quéc, cac VNPT
tinh thanh cé vai tro phdi hop hd tro vé ha tang ky thuat. Bén nam 2008, viéc kinh
doanh dich vu di dong VinaPhone dugc chuyén tir Cong ty vé cac VNPT tinh thanh.
Cac VNPT tinh thanh hoat dong kinh doanh da dich vu vé vién théng va CNTT,
trong d6 ¢ ca dich vu di dong VinaPhone. Tiép dén nim 2008, sau dé 4n tai ciu
trdc Tap doan Buu chinh Vién Thong Viét Nam, tai quyét dinh sé 888/QP-TTg
ngay 10-6-2014 cua Thu tuéng Chinh phu, Téng cong ty VNPT VinaPhone duoc
thanh 1ap va hoat dong kinh doanh da dich vu vién théng va CNTT trén toan qudc.

Tir ngay 09 thang 11 nam 2018 theo quyét dinh 1515/QD-TTg cua Thi Tuéng
Chinh pha, Tap doan Buu chinh vién Thong Viét Nam roi khoi Bo thong tin truyén
thong vé truc thugc Uy ban quan ly vén nha nuéc tai doanh nghiép. Bo thong tin
truyén thdng thuc hién chirc ning gan 1y nha nuéc vé chuyén nganh.

Chinh nhitng thay d6i trong mé hinh t6 chirc cua doanh nghiép trong céc nam,

tao ra khdng it nhitng han ché nhit dinh, doanh nghiép can phai c6 mét thoi gian
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sau mdi lan thay doi, dé ca hé thong thich nghi di vao hoat dong tron tru.
- Nguon nhan lyec:

Péi vai bat ctr doanh nghiép nao, ngudn nhan luc ludn 1a yéu té quan trong
nhat, quyét dinh su thanh bai cia to chire d¢6. Doanh nghiép vién thong ciing khong

nam trong ngoai Ié cua yéu té nay.

Truéc khi thuc hién tai co ciu, co ché nhan luc cii caa VNPT cac tinh thanh
phd rat cong kénh, chong chéo, phan cong nhiém vu khdng rd rang, khéng tap
trung. Tinh chuyén mén hoa cua lao dong trong VNPT tinh thanh phé khdng cao,
mot ngudi lam nhiéu viéc, vira 1am cong viéc co tinh chat ki thuat, vira 1am cong

viéc co tinh chat kinh doanh.

Sau khi thuc hién tai co cu, khdi kinh doanh caa VNPT céc tinh thanh dugc
tach riéng khoi khéi k¥ thuat. Tuy nhién co cau nhan lyc cia cac VNPT VinaPhone
noi chung va VNPT VinaPhone Hai Phong néi riéng da phan déu la nhan vién ci,
van chua thay d6i dugc tac phong lam viéc trude day, phu thudc va con han ché vé
kién thire, ki nang kinh doanh. Bong thoi, mot nguyén nhan rat quan trong la cham
thay doi dé chuyeén tir tu duy bao cap, v lai, sang tu duy kinh doanh thi truong, cha
dong trong moi tinh hudng, cong viéc. Pay la han ché khong nho trong qué trinh
khoi dong lai hé théng kinh doanh dich vu VinaPhone, vén tir dau 1a nha cung cap

dich vu di dong s6 1 tai Viét Nam, sau nhiéu nam di bi tut hang, diing sau Viettel.

VNPT VinaPhone Hai Phong sau tai cau trdc thiéu ngudn nhan lyc tré, ning
dong, sang tao, thiéu sy dao tao bai ban va am hiéu day di cac ki nang kinh doanh.
Diéu nay ciing gay trd ngai 16n, 1am cho hoat dong kinh doanh néi chung, ciing nhu
hoat dong quan tri kénh phan phdi néi riéng gap nhiéu han ché trong cac nim vira

qua.

- Co 56 ha tang ky thudt:

Co sé ha tang k¥ thuat trong cic nam vira qua ciing dugc VNPT day manh dau
tu, mo rong va nang cao chat luong theo huéng trong tim, trong diém. Mang ludi
VinaPhone lién tuc duoc mo rong ving phi séng, toi wu hé thdng va ting cong sut

tai cac tram thu phat song BTS. VinaPhone tai Hai Phong hién da c6 hon 600 tram
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phat séng 3G, 4G. Phu séng dén toan bo cac xa phuong, khu dan cu, diém du lich,
nong thon va hai dao.

Tuy nhién, voi téc d6 phat trién khong ngimg ctia cong nghé va tmg dung
trong doi séng xa hoi, nhu cau ngay cing ting nhanh chong vé sir dung dich vu qua
data, nén sé luong tram thu phat song BTS hién nay cia VNPT VinaPhone Hai
Phong van con thiéu, dan dén chét luong dich vu di dong VinaPhone c6 mdt vai noi
cuc by bi anh hudéng suy giam, chua dap ing duoc nhu cau st dung dich vu cua

khach hang.
- Céac hoat dong Marketing
+ Hoat dong quang cao, khuyén mai:

Hoat dong quang céo VinaPhone trong nhitng nim gan ddy duoc di duoc cai
thién chd y, nang cao ca vé chat luong ciing nhu sé lwong. Tuy nhién, hiéu qua

quang cao chua cao, tinh lan téa chua rong.

Hoat dong quang céo tuan tha thuc hién theo cac quy dinh caa phép luat, dong
thoi phai thuc hién boi cac quy dinh, huéng dan cia Tap doan VNPT, nén cac
chuong trinh hoat dong quang cdo, khuyén mai caa VNPT Hai Phong chua dugc
linh hoat, chua thuc sy hap dan va tao su chd v, 16i cudn khéch hang trén thi trudng.
Cac quang céo VinaPhone thuong thuc hién khi ¢6 cac chuwong trinh khuyén mai tap
trung tr VNPT VinaPhone, nham vao cic chuong trinh nhu: Khuyén mai ngay
vang, nhan d6i nap thé; mién cudc ndi mang; tang thiét bi dau cudi; khuyén mai
tang qua, bdc tham, quay sé dé xac dinh khach hang (KH) tring thuéng; hoan tién

thanh toan qua vi dién tt, ...

Hoat dong quang cdo vé thwong hiéu nha cung cap VNPT, ciing nhu quang
c4o vé nhan hiéu san pham chua thyc sy duge day manh va linh hoat phd hop Véi
xu huéng cdng nghé, thi hiéu khach hang. Pa phan van trén cac hinh thic truyén
théng pano tim 16n ngoai troi, bién vay, truyén hinh, té chic su kién. Cac hinh thuc
quang cao qua dién tw, online va mang xa hoi cling da thuc hién, nhung chua thuc

su phong pht vé hinh thtc va da dang vé noi dung.
+ Hoat dong cung cap dich vu trong kénh phan phéi:
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Tai c4c ctra hang giao dich cia VNPT ciing d3 to chuc doi ngil ban hang, giao
dich vién chuyén nghiép cac dich vu, trong d6 c6 dich vu di dong VinaPhone. Doi
ngil nay co kién thirc chuyén sau vé dich vy, tinh chuyén nghiép cao, c6 kha niang tu
van tét cho khach hang. Py 1a diém manh caa hoat dong phan phdi dich vu. Song,
cac thanh phan khac trong kénh nhu dai ly, PBL, cong tac vién chua duoc dio tao
bai ban chuyén nghiép, thuc hién kinh doanh da loai hinh san pham trén thi truong
cha khéng chi kinh doanh riéng vé dich vu di dong. Ho quan tdm nhiéu dén quyén
loi riéng, hon 13 quan tAm dén chat luong dich vu cua nha cung cap. Do vy day la
diém han ché chung trong kénh phan phdi khi 16i kéo cac diém ban dé ho tu van va

cung cap dich vu caa VNPT t&i khach hang.
2.3.4.2. Céc yéu té khach quan
- Tinh hinh kinh té:

Hai Phong trong nhimg nim gan day thay d6i kha rd rét. Kinh té thanh phé
dang trén da phat trién manh, doi séng ngudi dan ngdy mot cao.Thanh phé thuc
hién hiéu qua cha d& nhiéu nam lién tiép tir 2016 “Tdang cuong ky cuwong thu, chi

ngan sach - Cdi thién méi truong dau tu, kinh doanh™8.

Co cau kinh té trén dja ban tiép tuc chuyén dich theo huéng tich cuc, dung
dinh hudng, pht hop véi yéu cau thic day nhanh tang truang kinh té bén viing theo

hudng cong nghiép hda, hién dai hoa.

Niam 2019, két qua tang truong kinh té (GRDP) dat 16,68%, cao nht tir trudc
dén nay, trong do6: khu vyc néng, 1am nghiép va thuy san tang 1,58%; khu vuc cong
nghiép - xay dung ting 24,33%: khu vuc dich vu ting 11,3%. Tong san pham trén
dia ban binh quan dau ngudi (GRDP/nguoi) nam 2019 dat 122,1 triéu dong/ngudi,
tang 17,3 triéu ddng/ngudi so voi nam 2018.°

Tuy nhién, ciing theo danh gi4, mic du dat dwoc nhitng két qua mang tinh dot
ph&, thanh phd con han ché d6 1a that thoat ngudn thu chua dugc khac phuc; Ky

cuong, ky luat cong vu van boc l1oc han ché;. ..

®Nghi quyét ctia Thanh ty, UBND thanh phd Hai Phong 2016 v& chii dé nam.
®B4o cédo ctia Cuc thong k& TP Hai Phong 2019. https://thongkehaiphong.gov.vn/thong-tin-kinh-te-xa-
hoi/tinh-hinh-kinh-te-xa-hoi-thanh-pho-hai-phong-nam-2019-51.html
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Céc diéu kién thuan loi va han ché tir phét trién kinh té ciing anh huong nhat
dinh dén viéc kinh doanh cua doanh nghiép trén dia ban néi chung, ciing nhw VNPT
noi riéng.

- Tinh hinh cgnh tranh:

Hai d6i tha 16n canh tranh chinh cua VinaPhone tai Hai Phong 1a Viettel va
Mobifone. Cac ddi thu nay déu cé cac san pham tuong dong véi VinaPhone; chinh
sach da dang, hap dan, thu hat duoc nhiéu DL, DBL boi chiét khau hoa hong linh
hoat; chét lugng dich vu ludn duoc cai thién; kénh phan phéi dai, rong, thanh phan

kénh chuyén nghiép, bai ban.
- Khéch hang:

Trong moi truong canh tranh, khach hang la trung tdm cua moi doanh nghiép.
Doanh nghiép nao hiéu rd vé ting loai doi twong khach hang, c6 chinh sach phu
hop s& 1a mét loi thé trong viéc canh tranh cung c4p dich vu. Véi su canh tranh caa
nhiéu nha cung cap dich vu di dong, khach hang ludn cé rat nhiéu lya chon san
pham tuong tir dé so sanh, di d&én quyét dinh lra chon mua hang.

Khéach hang ngay cang yéu cau doi hoi cao vé chét luong dich vu, tim kiém
nhitng loi ich nhat vé cho minh tir cac san pham dich vu ma ho s& lya chon. Diéu
nay doi hoi doanh nghiép ludn ludn cai thién, nang cao chat lugng san pham dich
vu. Khong ngimg dau tu ca vé ha ting mang ludi va chat lwong phuc vy, tu van,
cham soc ca trudc, trong va sau ban hang.

Véi lgi thé vé sy ra doi dau tién vé dich vu di dong trén ca nudc, cling nhu uy
tin thuong hiéu cia VNPT, VinaPhone ciling da c6 Iugng I6n khach hang trung
thanh tin dung dich vu.

2.4. Panh gia thuc trang kénh phan phéi dich vu di déng VinaPhone tai
Hai Phong

2.4.1. Pdanh gid diém manh

- T6 chirc kénh phdn phéi:
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+ V6i viée duy tri hoat dong ctia nhiéu thanh phan tham gia vao kénh phan
phéi tai Hai Phong, VinaPhone vira c6 thé truc tiép cung cip nhanh chdng san pham
cia minh cho cac khach hang, vira c¢6 thé gian tiép cung cdp san pham t&i nhing
khach hang nho 1¢ thong qua kénh phan phdi.

+ VinaPhone phan chia quan ly kénh phéan phdi theo ting dia ban khu vuc,
diéu nay gitp cho viéc dé dang quan tri, kiém soéat cac dai 1y, diém ban 16 trong hé
théng kénh phan phdi cua minh.

- Thanh vién kénh phén phéi:

+ Piém béan 1é&: Mang ludi phil rong toan thanh phd; thanh vién kénh da dang,
xam nhap phu hop v61 nhom khach hang khac nhau; linh hoat theo thi truong.

+ DPiém giao dich: Nang luc tot; doi ngii giao dich vién dugc dao tao bai ban,
chuyén nghiép; trung thanh véi1 doanh nghiép.

+ Nhan vién ban hang truc tiép: Nhan sy 6n dinh; c6 ning lyc tbt; chuyén
mon, nghiép vu chic chén.

+ Cong tac vién: Ngudn lyc tiém ning phong phu, da dang, khong bi khéng
ché boi cac qui dinh, tiéu chuan; chi phi quan tri thip; khong bi rang budc bdi quan
hé lao dong.

+ Kénh online: Qui mo lan téa rong; chi phi quan tri kénh va chi phi ban hang
cho kénh online thap hon kénh truyén thdng; twong tac v6i khach hang kip thoi.

- Tuyén chon kénh phdn phoi:

Tiéu chuan Iya chon thanh vién kénh phan phbi ciia VinaPhone duoc to chirc
theo quy trinh, gitip cho viéc tuyén chon duoc minh bach, 1 rang, d& dang danh gia
trong qua trinh tuyén Iya. Quy trinh tuyén chon thdng qua cac budc, phan cong
cong viéc nhiém vu cuy thé cho ting bd phan thuc hién, nho do6 tao ra chét lugng
nhit dinh dau vao trong hé thdng phan phbi.

- Quan tri kénh phén phoi:

+ Nho viée xay dung mot hé thong tiéu chi, chuin muc cho danh gia thanh

vién kénh phan phdi, nén viéc déanh gia thanh vién kénh s& dé dang va minh bach.
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Tiéu chuan danh gia c6 céc tiéu chi khac nhau phu hop voi timg loai hinh kénh phan
phdi gian tiép hay truc tiép.
+ CO céc chinh sach khuyén khich thanh vién kénh. Qua d6 nhim tao dong luc

cho cac thanh vién kénh tich cuc hoat dong nang cao doanh sé ban hang.
2.4.2. Pdnh gid diém han ché
- Vé t6 chike kénh phdn phéi:

+ M0 hinh kénh van hanh theo cau tric da kénh tryc tiép, do vay s& kho théng
nhat vé& gia ban, thong tin khuyén mai, chim soc va uu dii cho khach hang. Diéu
nay dan dén xung dot chinh sach gitta cac thanh vién kénh, anh hudng uy tin,
thuong hiéu ctia VinaPhone va d& gay ra sy nghi ngai tir khach hang khi tim hiéu
san phém dich vu.

+ Thanh phan kénh chua thuc sy phong phtl va da dang; phuong thirc thong
tin, van chuyén san pham dich vu chua linh hoat, pht hop véi xu thé logistics trén
thi truong thuong mai dién tir. Khach hang khé tu kiém sat qua trinh mua hang va
cung cip dich vu tir VinaPhone. Thanh phan kénh phat trién cha yéu 1a kénh phan
phdi truyén thng, trong khi cac kénh marketing phi truyén thdng dang hoat dong
hiéu qua hién nay nhu qua Website, Fanpage, mang xa hoi, ... chua dugc dau tu
ding muc.

+ Sb luong diém béan trong hé théng kénh phan phdi chua dong déu gitra cac
khu vuc. Piém ban tap trung & khu vuc ndi thanh, trong khi & mot s6 khu vuc vung
xa con thiéu nén chua dap tmg dugc nhu cau phuc vu, trai nghiém cta khach hang.

+ Quy md diém ban chwa du 16n dap tng yéu cau thi truong va dam bao
tuong quan canh tranh vé6i cic nha cung cap khac tai Hai Phong. C6 it diém ban 1¢
hon dbi thu, nhét 14 Viettel.

+ Kénh phan phdi qua doanh nghiép VNPost chua hiéu qui. Cac diém buu
cuc nay hoat dong, cung cép nhiéu dich vy, ddy la trung gian phan phdi cua rat
nhiéu mang vién thong cho Vinaphone, Viettel, Mobifone. Mit khac, VNPost Ia
doanh nghiép nha nudc, hoat dong kinh doanh cling déng thoi theo su chi dao tap
trung tir B Thong tin Truyén théng. Do d6, cac trung gian phan phdi ndy thuong co

thai d6 trung lap ddi véi tat ca cac khach hang st dung dich vu vién thong.
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- Thanh vién kénh phdn phoi:

+ Diém ban 1¢: Quy mo phu rong nhung khong dong déu giira ngoai thanh va
ndi thanh; nang lyc tu van ban cac dich vu gia tri gia tang han ché; hay bi anh
hudng béi lgi ich ctra hang, nén s€ c6 thién hudng uu tién ban hang cho nhitng nha
mang c6 co ché wu dai tdt cho diém ban; chim soc khach hang chua chuyén nghiép;

it cha y dén hinh anh, diém ban hay bi xudng cap.

+ Piém giao dich: Qui mo nho, it diém giao dich (23 diém); d6i ngii Giao dich
vién c6 d6 tudi binh quan cao (>35 tudi); chat lwong nhan vién giao dich chua dong
déu gitra cac khu vuc noi thanh va ngoai thanh; thiéu dong bd vé qui chuan cira

hang va bai tri ctra hang, do vi tri va mat bang cac ctra hang khong dong déu.

+ Nhan vién ban hang truc tiép: DO tudi binh quan nhan vién cao (>35 tudi);
d6 phit mong (chi c6 38 nguoi dén hét thoi diém nam 2020); phan bo nhan su khong
déu gitra cac khu vuc trong thanh phd; chi phi ban hang cho luc lwong nay cao hon

cac kénh khéc do phat sinh tir cac chi phi ban hang luu dong.

+ Cong tac vién: Phan b6 nhan sy khong déu gitta cac khu vuc thi truong;
nhan su khong on dinh, khong co tinh gan bo 1au dai v6i doanh nghiép VNPT; rii
ro cao v€ tai chinh; ndng luc vé chuyén mon cia cong tac vién han ché; kho kiém

sat v& hinh anh ca nhan (khong theo chuan giao tiép khach hang ciia VNPT).

+ Kénh online: Chua m¢ rong da loai hinh kénh trén Digital marketing. M1
chi ¢6 cac kénh sd co ban: website, Fanpage, Zalo, App, SMS brandname, email
marketing; thiéu cac kénh trén cho thuong mai dién tir, kénh youtube; ti 1¢ hoan don
hang (chét sale) thap, do tim 1y khach hang chua sin sang quyét dinh; khé thuyét
phuc khach hang hon 14 tiép xtic truc tiép; ning lyc vé thanh thao k§ ning cong
nghé han ché.

- Vé quan tri kénh phdn phoi

+ Viéc tuyén chon thanh vién kénh caa VNPT Hai Phong co ban dya trén
danh gia cac tiéu chi theo Iy thuyét, chua nghién ctru rd stc manh thuc té anh huong
dén kha nang tiéu thy hang hoa dich vu cua cac thanh vién, chua danh gia duoc kha

nang bao phu thi truong caa cac thanh vién.
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+ Trang bi hinh 4nh cta cac ctra hang, dai ly, diém ban chua déng bo, déng
déu ca vé sb luong, chit lvong va quy cach.

+ Kénh phan phdéi van con xuat hién cic xung dot trong viéc bao phu thi
truong, phat trién thi truong, phat trién khach hang. Xung dot giita kénh truc tiép va
kénh gian tiép van xay ra vé gia ban 1é.

+ Kiém tra, giam sat, danh gia, bao c4o phan tich cac thanh vién kénh chua
thuc hién dinh ky, dac biét 1a danh gia, phan loai dai 1y, diém ban hang hién tai va
tiém nang, tinh hinh hoat dong cua tirng DL, DBL theo tan xuat dinh ky, tor d6 co
huéng hd tro kip thoi cho cac PL, PBL. Pong thoi nham loai bé PBL, CTV hoat
dong kém hiéu qua, dé ton tai trén hé thong gy lodng va danh gia bao céo thong ké
s€ khong sat vdi thuc té hoat dong.

+ Chua c6 chinh sach hd trg, xtc tién ban hang riéng biét cho diém ban.
Chinh sach chiét khau chua canh tranh so v&i ddi thu. Tét ca cac kénh huong chiét
khau nhu nhau. Pai 1y phan phdi, diém ban 1¢, CTV dugc huong chiét khdu nhu

nhau, trong khi doanh sé ban lai khac nhau.
Nguyén nhin din dén han ché:

- Mot phan tu duy ciia bd may quan 1y va nhan vién van quen véi co ché hoat
dong bao cap, thu dong, v lai trude day, chua chuyén doi thuc sy sang méi trudng
kinh doanh theo co ché thi trudng; doi ngii nhan vién cao tudi chiém da s, thiéu kién

thirc, ki nang kinh doanh, chua nang dong, sang tao trong cong viéc.

- M6 hinh kénh phan phdi ciia VNPT VinaPhone Hai Phong dwa trén mo hinh
phan phbi cua tap doan VNPT. Do d6 thiéu di sy chii dong linh hoat, phu hop véi xu
thé logistics trén thi trudng thuong mai dién tir, xu thé sir dung kénh phéan phdi phi
truyén thong dang hoat dong hiéu qua hién nay nhu qua Website, Fanpage, mang xa

hoi, ...

- Chua c6 quy trinh sir Iy xung dot vé loi ich gitta cac thanh vién kénh trong

hé théng phan phdi.

- Thiéu hé théng phan mém quan trj kénh tong thé, ddng bd, hoan chinh.
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Két luin chwong 2:

Chuong 2 di sdu vao viéc nghién ciru thue trang kénh phan phdi va hoat dong
quan tri kénh phan phdi cia VNPT VinaPhone Hai Phong, thoi gian tir nim 2017
dén ndm 2020.

Noi dung chuong 2 ciing d3 dua ra nhitng dénh gia, nhan xét vé thuc trang

trong khoang thoi gian cdc nam nghién ctru. Cac ndi dung quan trong chi ra la:

- T6 chtrc kénh phan phdi trai rong khap toan thanh phd, dé dang tiép can dich
vu t61 khach hang nhanh chong. Thanh phén kénh da dang, tdn dung duoc tat ca céc
nguon lyc trong va ngoai dé phan phdi san pham dén cac d6i tuong khach hang

khac nhau.

- Piém han ché 12 m6 hinh kénh chwa phu hop véi xu thé logistics trén thi
truong thuong mai dién tir, khach hang khong kiém sat duoc tinh hinh dich vu ma
minh dang yéu cau cung cip; phuc vu khach hang kém thuan tién. Gia ban dich vu
co6 su khac nhau gitra cac diém ban 1é, cong tac vién va nhan vién ban truc tiép do
¢6 sy uu dii khac nhau trong chinh séach va kho kiém sat chéo, dan dén xung dot gia
ban va gay nghi ngai cho khach hang. Chit lwong phuc vu khach hang khac nhau
giita cac thanh vién kénh, do ning luc khong déng déu. Kiém sat, danh gid cac
thanh vién kénh chua thuong xuyén, dinh ky; cling nhu viéc loai bo thanh vién kénh

hoat dong kém hiéu qua.

Céc ndi dung danh gia trén, 13 co sé quan trong dé dé& xuit mot sb giai phap,
nham hoan thién kénh phan phdi cia VNPT VinaPhone Hai Phong trong thoi gian

t6i. Nhitng van dé dé xuét s& duoc néu ra trong chuong tiép theo.
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CHUONG 3. GIAI PHAP HOAN THIEN KENH PHAN PHOI DICH VU
PIEN THOAI DI PONG VINAPHONE TAI HAI PHONG

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién caa VNPT Hai Phong

3.1.1. Pinh huéng phat trién ciia VNPT VinaPhone Hai Phong trong thoi

gian toi

- Muc tiéu cua Tap doan s& xay dung va phét trién VNPT thanh tap doan kinh
té nha nuéc manh, nang dong, hiéu qua, hién dai, cd ning lyc canh tranh & trong
nudc va qudc té; thuc hién tét nhiém vu cdng ich; gop phan thic day phat trién kinh
té - x4 hoi, qudc phong, an ninh; 1am tru cot dé nganh vién théng va cdng nghé
thong tin Viét Nam phat trién nhanh va bén viing, canh tranh va hoi nhap kinh té
quéc té c6 hiéu qua.

- Pua VNPT tr¢ thanh nha cung cap dich vu sé hang dau tai Viét Nam vao
nam 2025, dong thoi tro thanh trung tam dich vu sé (digital hub) cua chau A vao
nam 2030.

VNPT xéc dinh vai trd dan dit trong viéc xay dung chinh quyén va nén kinh té

sb tai Viét Nam bit dau tr nam 2020.

VNPT xay dung hé thong quan tri OKR dé thuc hién dong thoi nhiéu giai phap
dot pha, thue hién muc tiéu cu thé nhu nang cao chat lwgng ngudn nhan luc, co so
ha ting, chuyén doi s6 va co ché chinh sach. VNPT timg budc kién toan cong tac
xay dung chién luoc, ciu trac, quy hoach, ké hoach phat trién trung va dai han vé

mang ludi, dich vu.

Theo muc tiéu tong thé cua Tap doan, VNPT Hai Phong dinh hudéng 2021 va
huéng dén 2025 cac ndi dung vé cai tién bd may to chirc tinh gon nhe, chuyén
nghiép, c6 chit lugng; xay dung ha tang mang ludi va cong nghé hién dai 1am nén
tang dap ung chit lugng cho cac dich vu méi trong twong lai; xay dung co ché phu

hop tao dong luc thiic day kinh doanh.

VNPT Hai Phong xay dung cac sang kién dé thuc hién céc giai phap vé day

manh dau tu mang ludi d& mo rong va nang cao chat luong phuc vu khach hang
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theo hudng cé trong tam, trong diém. Mang luéi VinaPhone mé rong ving pha
s6ng va nang cao chét luong, toi vu va ting cong suit cac tram thu phat BTS. Mo
rong kénh ban hang rong khap trén toan thanh phd, ting diém cham véi khach hang,

nham dam bao tang truong va hoan thanh ké hoach san xuat kinh doanh.
3.1.2. Muc tiéu phidt trién kénh phén phéi ciia VNPT VinaPhone Hdi Phong

Phin dau dé dua VNPT la nha cung cdp dich vu di dong VinaPhone c6 chat
lugng tot nhat, d6 1a mot trong nhimg muc tiéu cu thé ma VNPT dat ra. Bé lam
dugc didu nay, cac VNPT tinh thanh can c6 nhiéu thay ddi, tdi uvu quy trinh san xuét

dé cai thién ning suat, chat lugng dong loat, hop luc tao ra két qua nhu mong doi.

VNPT VinaPhone Hai Phong dinh huéng 2021 va hudng dén 2025 cac noi
dung vé cai tién bd may to chirc tinh gon nhe, chuyén nghiép, co chét luong; to
chtic hé théng kénh phan phdi hoan chinh, chat lugng; xay dung co ché phu hop tao
dong lyc thuc day kinh doanh huéng t6i dam bao muc tiéu hoan thanh ké hoach

doanh thu 1.085 ty trong nam 2021 va tang truong 10% cac nam sau.

Theo d6 VNPT VinaPhone xay dung cu thé cho linh vic kénh phan phdi dich
vu di dong VinaPhone v6i muc tiéu hét 2021 md rong mang luéi hé théng kénh
phan phdi ting dén 2.500 diém cung cap dich vu; hé théng dai Iy chiém ti trong
50% doanh sé thué bao phét trién moi; VinaPhone tré thanh mang di dong c6 chat

lugng tét nhat tai Hai Phong.

3.2. Giai phap hoan thién kénh phan phéi dich vu dién thoai di dong
VinaPhone caa VNPT VinaPhone Hai Phong

3.2.1. Gidi phdp hodn thién mé hinh kénh phin phoi

Trong xu thé cudc cach mang cong nghiép 4.0, cac nha cung cép dich vu ngay
cang phai chuyén nghiép, dap Gmg yéu ciu ngdy cang cao cia khach hang. Khach
hang can duoc cung cip thong tin ddy du, lién tuc cua san pham dich vu ma minh
dang dat hang; cac yéu cau tir khach hang ciing can dugc hd tro, gidi quyét ngay lap
tirc & bat ky noi nao c6 diém cham véi nha cung cip dich vu. Chinh vi viy,
VinaPhone can hoan thién to chtrc kénh phan phdi ciia minh vé ca quy mo va chat

lwong. Dé xuit cy thé nhu sau:
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- M6 hinh kénh:

+ Chuyén dbi tr m6 hinh da kénh hoat dong theo ciu truc riéng 1& (Multi

Channel) sang mé hinh da kénh theo cau trac théng nhat (Omni Channel).

Trong tinh hinh hién nay, trai nghiém da kénh da tré thanh mot trong nhiing
yéu td quan trong dé khach hang hai 10ng va xay dung 1ong trung thanh ctia khach
hang. Khach hang c6 mit khip moi noi trén méi truong truc tuyén. Do d6, cac
doanh nghiép du quy md nho hay 16n déu phai 4p dung nhuan nhuyén mo hinh omni

channel dé tiép can va ting tinh két ndi v6i khach hang.
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So dé 6: So dé chuyén déi da kénh Multi channel sang Omni channel

Omni channel 12 md hinh ban hang da kénh, tiép can khach hang thong qua
nhiéu kénh cung mot lic nhung van dam bao tinh th6ng nhat, lién tuc va déng bo
ctia hé thong ban hang. Ap dung mé hinh nay hiéu qua sé& ting doanh s6 va tdi uu
hoéa trai nghiém cua khach hang. Khi 4p dung m6 hinh omni channel, khach hang sé
duogc trai nghiép 1ién mach va nhat quan du ¢ ctra hang thuc té hay trén moéi trudng

truc tuyén.

Khi mé& rong phu song trén nhiéu kénh ban hang, VinaPhone co thé tiép cin
dugc nhiéu khach hang hon ma khéng can phai ting dau tu vao cira hang thuc té
nhu mo hinh ban hang truyén théng. Véi trai nghiém da kénh, khach hang co thé
thiy san phim hodc ctra hang cua VinaPhone ¢ moi lic moi noi. Diéu nay c6 tac
dong rat 1on dén hanh vi mua sam va qua trinh ra quyét dinh mua hang. Vi vay, ban

hang da kénh c6 thé giup VinaPhone ting doanh sb rat hiéu qua.
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Omni channel ciing gitp tang tinh twong tac t6t hon véi khach hang, d¢ VNPT
thiu hiéu chin dung va hanh vi ctia khach hang. Tir d6, s& nghién ctru dugc nhu cau
ctia khach hang, biét dugc khach hang da hai long vé san pham hay chua, diéu gi

can cai thién vé chat lugng hoac gia ca, ho dit hang c6 khé khan hay khong,...

+ Tang quy md kénh phan phéi ca vé sé luong thanh vién kénh va loai hinh

kénh; giam trung gian dai 1y phan phdi, tang diém cham tryc tiép t6i khach hang.
+ Nang cao chat lugng thanh vién kénh nham gia ting ning suét ban.
- Doi voi kénh truc tiép:
+ Mo thém cac cira hang VinaPhone tuyén phuong, xd nham muc dich mé

rong hinh anh va gia tang trai nghiém st dung dich vu cho khach hang; cham soc

khac hang va tu van ban céac dich vu c6 gia tri dem lai doanh thu cao.

+ Hoan thién, chuin héa va gia ting sb lugng do1 ngli ban hang tryc tuyén
online, telesale theo hudng thuong mai dién tr qua cac phuong tién trén website,
Fanpage, E-mail marketing, Zalo OA, ... gitip khach hang c6 thé d& dang truy cap
va str dung dich vu. Xay dung tinh nang ty phuc vu (selfcare) cho khach hang.
Khach hang tu tim kiém, lya chon san pham dich vy, tu thanh toan va duoc van
chuyén dén tan noi ma khong can phai di chuyén tdi cac ctra hang truyén thong.

- Doi vdi kénh gidn tiép:

+ Tang do rong cua kénh trén co s& xem xét cac yéu td vé dia hinh, dic diém
kinh té, muc thu nhap binh quan, quy mé dan cu, ... tai cac khu vuc quan huyén
trén toan thanh phd.

+ Phat trién s6 luong thanh vién kénh gian tiép (dai 1y, diém ban 1¢) nham mo
rong mang ludi phan phdi hién tai, rit ngan khoang cach va mé rong diém cham t&i
khach hang.

+ Mo rong va da dang thanh vién kénh theo xu hudng thuong mai dién tir, nhu
kénh cho di¢n tir website cua cac thuong hiéu 16n (Shopee, Tiki, LAZADA, Thé
gidi di dong, Pién mdy xanh, ...); kénh theo chudi (Thé gidi di dong, MediaMart,
Nguyén Kim, ...).
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+ Giam trung gian dai 1y phan phdi. Hoat dong nay nham hudng dén viéc ting
cudng diém cham t6i khach hang, ling nghe nhu cdu truc tiép tir khach hang dé c6

céc diéu chinh, hd trg kip thoi va nang cao chit lugng cung cép dich vu.

+ Lién két, hop tac kinh doanh véi cac td chirc tin dung ngan hang. Thanh todn
qua hinh thitc Mobi money dd duoc Chinh pha cho phép thi diém tir thang 3 nim
2021%°. Trong bdi canh van con nhiéu ngudi Viét Nam chua co tai khoan va kho
tiép can dich vu ngan hang, viéc thi diém nay nham tan dung ha tﬁng dr liéu, mang
ludi vién thong dé phat trién thanh toan khong dung tién mit. Pong thoi, ting
cuong viéc tiép can, sir dung céac dich vu tai chinh, dac biét & khu vuc nong thon,
vung sau, vung xa, bién gidi, hai ddo cua Viét Nam. Pay cling la xu hudng ti€u
ding khong dung tién mat di duoc nhiéu nudc trén thé giéi 4p dung. Hoat dong hop
tac vo1 cac ngan hang s€ gia tang lugng khéach hang cua ngan hang cho VinaPhone

khi khach hang m¢ tai khoan va nguoc lai.
3.2.2. Gidi phdp qudn tri hoat dpng kénh phdin phoi
3.2.2.1. Giam sét tuyén chon kénh phan phdi

Kénh phan phdi chinh 14 thuong hiéu, 14 hinh anh ctia doanh nghiép trong mat
nguoi tiéu dung. Do vay, can ra soat va tuyén chon thanh vién kénh c6 chét luong,
dung tiéu chuan, dam bao cac tiéu chi di xay dung. Quy trinh danh gia tuyén lyua s&
thuc hién nhu phu luc 2. Viée tuyén chon can bd sung ndi dung danh gia vé nang
luc thuc té cta kénh ban. Xem mirc do anh huong, uy tin, hinh anh, strc lan téa cua

kénh ban trong thi truong nhu thé nao.

Con ngudi ludn 14 nhan t6 quan trong nhat quyét dinh moi thanh bai dic biét
trong kinh doanh. Vi vy, tat ca cc thanh vién tham gia vao kénh phan khéi phai
dugc dao tao mot cach day du nhat vé cac k§ nang nhu k¥ nang giao tiép, k¥ ning
ban hang va dugc trang bi ddy du kién thire vé dich vu cung cip cho khach hang
trudc khi thuc hién chinh thic cong viéc. Viée dao tao sé giao cho by phan Nhan sy
chu tri, két hop v6i phong Diéu hanh nghiép vu xay dung cac ndi dung, ké hoach va

danh gia sau dao tao d6i véi ting thanh vién kénh.

1 Quyét dinh s6 316/QD-TTg cua Thi tuéng Chinh phu ngay 09/3/2021 v& viéc phé duyét trién khai thi
diém dung tai khoan vién thong thanh toan cho cac hang hoa, dich vu c6 gi tri nho
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3.2.2.2. B6 sung quy trinh danh gid va kiém sdt kénh

Trong quy dinh cua VinaPhone, cac tiéu chi hién nay da phat huy dugc vai tro

nham kich thich ban hangcua toan hé thong kénh phan phdi. Tuy nhién dé phu hop

v6i nhitng bién d6i cua thi trudng va co ché kinh doanh, VNPT VinaPhone Hai

Phong can 4p dung quy trinh kiém sat hoat dong va co tiéu chi riéng cho viéc ddnh

gia PL va DBL. bic biét 1a can dinh ky danh gia, phan loai cac DL, PBL hién tai

va tiém ning, tir 46 ¢o co sé dé dau tu, phat trién cac thanh vién co tiém ning hay

loai bo cac thanh vién hoat dong kém hiéu qua.

- Viéc kiém sat va danh gia hién tai cling dang dugc thyc hi¢n thong qua bd

phan gidam sat cua phong Diéu hanh nghiép vy, nhung ndi dung ciing nhu tin suét

chua duoc cy thé hoa va quy dinh 1d rang. Do vay can bo sung quy dinh kiém sat

chat luong thanh vién kénh trong thoi gian t6i, cu thé nhu sau:

Bing 16: Danh muc cdc ni dung kiém sdt chdt lwong thanh vién kénh

Poi twong li\gum’ Ti 1¢ tdi thiéu trong thang Hinh thirc
kiém sat
Giao dich vién P.DHNV 30% GDV/Phong Truc tiép
Clrahang Giao | p by 100 % Trye tidp
dich
DTV P.DHNV 5% s6 cude goi dén/thang | LTC tiep /Qua dien
thoai, ghi am.
3 khéch hang /1 nhéan vién/ A :
CTVv P.DHNV 10% nhan vién ciia phong Qua dién thoai
Nhan vién quan 1y 1 A A Truc tiép/ qua dién
PL. PBL P.DHNV 3 dai ly /1 nhan vién thoai
Pai 1§, DBL P.DHNV 10% dai 1 /1 tuyén 8;1;‘ dién thoai/Tryc
Nhéan vién BH 0 A Truc
tryc tiép P.DHNV 30% nhan vien tiép/Chuongtrinh

+ Céac phong Ban hang khu vuc va phong Ban hang online thuc hién:

Chu dong trién khai thuc hién cong tac don ddc, kiém sat ndi bd Phong, nhéc

nhd cac nhan vién, di€ém ban thyc hién dung cac quy dinh, tiéu chuan.
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Phéi hop v6i Gidm sat vién ciia phong Diéu hanh Nghiép vu thuc trién khai

danh gia chat luong phuc vu khach hang thudc dbi twong danh gia.

Kip thoi thuc hién chan chinh, thong bao két luan kiém sat, danh gia ciia giam
sat, d& xuat hinh thirc khen thuong, ky luat va phuwong an ning cao chat lugng phuc
vu khach hang.

+ Trach nhiém cua phong Piéu hanh Nghiép vy, Gidm sat vién: Giam sat vién
thudc phong Piéu hanh Nghiép vu, thuc hién cong viéc danh gia dinh ky thanh vién
kénh, tong hop két qua, bao céo vé ban Giam ddc. Cac ndi dung danh gia theo tiéu
chi quy dinh; ddi tuong danh gia gém Giao dich vién, diém Giao dich, Dién thoai
vién, Nhin vién ban hang truc tiép, Nhan vién quan 1y dai 1y/diém ban 1é, Cira hang
dai Iy/diém ban 1¢, CTV theo dinh ky hang thang. Thuc hién dé xuat cac ndi dung
can chan chinh, diéu chinh va kip thoi thong bao cho cac Truéng don vi quan ly, ca

nhan c6 lién quan. Dé xuét viéc loai bo thanh vién kénh khong dat yéu cau.

Trong tinh hinh canh tranh, cac tiéu chi ddnh gia can cap nhat thay doi, bd
sung cho phu hop véi tinh hinh thi trudng, dam bao c6 thé canh tranh hiéu qua véi
cac nha mang khac. Bén canh d6, VNPT Hai Phong can tim hiéu thuc trang ap dung
quy trinh trén thuc té, ling nghe phan anh, dé xuét cua cac thanh vién kénh phan

phdi dé diéu chinh cho phu hop.

Ra soat, bo sung cac quy dinh vé phan loai danh gia cac thanh phan kénh ca
truc tiép va gian tiép. Xdy dung cic biéu mau danh gia dé thuan tién va minh bach
trong qué trinh kiém tra danh gid. Thuong xuyén kiém tra giam sat va danh gia

thanh vién kénh.

Tang cuong kiém sat, kip thoi ngan chan hién tuong cac diém ban lgi dung
chinh sach ctia VinaPhone dé truc loi. Quy dinh ché tai phat luvong thudng ddi voi cac
nhan vién cd tinh 1am sai quy dinh dé tuyén chon thanh vién khong dat yéu cau,

khong diing tiéu chuan, nham dam bao cong bang, minh bach va phat trién bén viing.

Theo ddi chit ch& cac chuwong trinh khuyén méi, quan 1y hanh vi loi dung cac
chinh sach khuyén mai, cham séc khach hang dé truc loi va hudng thu sai quy dinh.

Xtr Iy nghiém céc hinh thirc vi pham ca vé kinh té va ky luat.
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Ra soat, bd sung quy ché thudong phat trong hé théng kénh phan phéi. Kip thoi
khen thuong tai chd ddi voi thanh vién kénh c6 doanh s, doanh thu ban hang xuét
sac. Giam trir hodc phat nghiém cac trudng hop vi pham. Tai pham nhiéu 1an c6 thé

yéu cau boi thuong thiét hai tiy mirc do vi pham.

B6 sung xay dung chuong trinh tich liy diém thudng cho cac kénh ban. Khen
thuong thuong nién cho kénh ban dat diém cao nhét trong nim. B6 sung chinh sach

khuyén khich tao dong luc trong viéc phat trién thué bao giira cac PL, DBL.
3.2.2.3. Chuan héa tiéu chi ung xw va hién dién thuong hiéu

Céc tiéu chuan vé ung xtr véi khach hang trong giao tiép, phuc vu khach hang, s&
tao nén nét van hoa riéng cho doanh nghiép. Tap doan VNPT di xay dung tiéu chuin

chung vé giao tiép khach hang va b nhén dién thuong hiéu chung trén toan qudc.

- Bo giao tiép voi khach hang con thiéu cho dai 1y, diém ban 1¢ va cong tac
vién. Do vay can bd sung ap dung bd giao tiép khung cin ban cho diém ban 1¢ va
cOng tac vién.

- Cach thuc st dung va bay tri tai cic ctra hang, noi truyén thong cong cong
chua dugc cu thé trong bd nhan dién thuong hi¢u. Do vdy VNPT VinaPhone Hai
Phong can bd sung ban hanh tiéu chuan hién dién thuong hiéu tai cc cira hang, noi
trung bay cong cong. Nhu cach thic bai tri, trung bay san pham bén trong gian

hang, cach dit va noi dit cac vat pham quang co nhu poster, banner, standee, ...

Ddng bo hoa hinh anh tai cac ctra hang, trang bi bién quang cio, poster khuyén
mai, ap phich. Thudng xuyén ra soat, bo sung cac vat pham, 4n pham thiéu va cii
hong. Kip thoi thao g& cac 4n phadm quang cdo hét han, hét hiéu luc.

3.2.3. Hoan thién cdc co ché chinh sich déi véi kénh phéin phéi

3.2.3.1. Bé sung cOng cu qudn Iy luu thong hang héa dich vu

Dic thu hang héa cua VinaPhone 1a hang hoa dich vu, duoc cung cip thong
qua cac hoat dong cung ung dich vu dé khach hang c6 thé sir dung nghe goi, thiét
1ap, duy tri théng tin, nhan, gui dit 1iéu qua moi trudng vo tuyén véi cac thiét bj dau

cuoi co gan SIM.
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Hinh thurc chi tra chu yéu cua dich vu thué€ bao di dong VinaPhone dudi dang
tra trudc. Khach hang mua thé (thé cao vat 1y hodc qua E-load, Topup) theo ménh
gia tién, nap vao tai khoan di dong cua minh va st dung theo han mirc da mua. Nhu
vy, thé c6 ménh gia tién nap hay E-load/Topup chinh 14 tién. Do viy, can phai
quan 1y chit ch& quy trinh lvu chuyén hang hoa thé nap theo ménh gia tién va theo

ddi dong tién trong kénh phéan phéi 14 viéc rat quan trong.

Pé xuat VNPT VinaPhone can b6 sung cong cu phan mém dé quan tri, theo
ddi nhdm phan anh thudng xuyén (online) cac sb lidu doanh thu, san lugng. Piéu
tiét hang hoa kip thoi gitra cac kénh phan phdi, tranh thira thiéu cuc b tai diém ban.
Kiém soat tranh that thoat va han ché rui ro c6 thé xay ra trong qué trinh luu

chuyén.

Ngoai ra, can nang cao chat luong truyén thong quang céo, trong viéc can gd
b6 tin bai, khdng dé ton tai truyén thong hinh anh, ndi dung cac dich vy da hét hiéu

luc, gdy anh hudng dén quyén loi ngudi tiéu dung va mat uy tin cho VinaPhone.
3.2.3.2. Piéu chinh chinh sach ban hang va hé tro cho kénh phan phoi
- Chinh sach:

Khi chuyén sang mé hinh da kénh Omni Channel nhu di dé cap ¢ trén, s& dé
dang thong nhét ty 1& chiét khiu, hoa hong va cic quyén loi khac cho khach hang
trong hé thong kénh phan phéi trén pham vi toan thanh phd.

B sung chinh sach chiét khau bac thang cho kénh béan khi béan cac goi cude co
chu ky dai 6 thang, 12 thang hodc 18 thang. Chinh sach nay ngoai viéc khuyén
khich thanh vién kénh phat trién thué bao va ban gbi cudc ma con gitp VNPT gitr

khéach hang hang sir dung dich vu lau dai.

Ngoai ra, cling can ra soat, bd sung diéu chinh thuong xuyén chinh sach méi
phtt hop véi méi truong canh tranh; tao wu dii méi cho diém ban dé dam bao loi ich
ctia ho, nhim duy tri sy trung thanh va kich thich ban hang cua cac diém ban, nhu
chinh sach chiét khau theo muc tiéu kinh doanh ting giai doan, hay mé rong phat
trién thi trudng méi, khach hang méi.

-Ho tro:
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Hinh anh thuong hi¢u nhéan dién dich vu tai céac diém ban 1¢ thuong xuyén bi
xudng cép, cii, hong, diéu ndy anh hudéng khong nho dén hinh anh cta VinaPhone.
Do vay can bd sung quy trinh ra soat dinh ky nhan dién thuwong hiéu hinh anh ddi
voi cac diém ban 1é. Thuong xuyén ra soat, thay mdi, tu sua, hd tro trang bi co s&
ha ting cho dai 1y, DPBL nhu trang thiét bi ti trung bay san phim, bd 4n pham, bang
quang cao, dong thoi ciing 1am ting hinh anh ctia VinaPhone véi diém béan, khach
hang va canh tranh vé chat luong cham so6c phuc vu cia VinaPhone véi cac nha

mang khac.

Cap nhat thong tin mai cho hé thong kénh phan phdi, ca vé thong tin tich cuc

cua VNPT va cac thong tin ciia nha cung cap khac.

Pao tao, huéng din ngay khi ¢ dich vy, san pham méi nham dam bao tat ca
thanh vién kénh phan phdi nam viing thong tin, cac loi diém dich vu cia san pham
m&i dé cac thanh vién tu tin tu van va thuyét phuc khach hang str dung cac dich vu
do VinaPhone cung cép. Tao truyén thong va stic lan téa nham chiém cam tinh cua
nhirg khach hang tiém ning, 16i kéo khach hang tir nha cung cip khac sang st

dung dich vu VinaPhone.

Dé xuit bd sung cong cu phan mém truyén thong va kiém sat thong tin mang
x4 hoi. Thong qua dé, cac thanh vién kénh c6 thé chi dong tham gia theo ddi, cap
nhat nhanh chéng, chinh xac va kip thoi thong tin san pham, ciling nhu cic chinh
sach mai. Tuong tac da chiéu giita VinaPhone, kénh phan phdi va khach hang. Thu
thap va phan tich danh gia cac thong tin phan anh vé san pham dich vu, chat lugng

phuc vu tir mang x3 hoi theo cac ndi dung VinaPhone can quan tim.

Ngoai hd trg vé nang cao chét lugng phuc vy, nghié¢p vu, kién thuec, hinh anh
cho kénh ban, VNPT ciing can bd sung thém hd trg kinh phi cho hé thong kénh
phan phéi, nham hd trg kénh ban xuc tién cac hoat dong ban hang tai diém ban. Céc
hd trg bao gdm ting qua tri an cho khach hang, ting voucher khi mua hang tai ctra
hang, tang cac dich vu gia tri gia tdng nhac chudng, nhac cho, ... Cac chuong trinh
nay vira hd trg diém ban gia ting san luong, doanh sd, vira thu hut khach hang dén

vO1 diém ban.
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3.2.3.3. Tang cuong qudan ly kénh théng tin

Té chirc san choi va giao luu cho hé thdng phan phdi bang viéc xay dung cac
cudc thi giita cac dai Iy, PBL dinh ky. Khen thudng cho cac diém ban va dai 1y xuat
sic nhu thuong bang tién mit, qua ting hodc qua ting vt pham, vat dung trang tri
1am dep trong ctra hang,... Chuong trinh thi dua nhim muc tiéu kich thich doanh sb
ban hang trong kénh, khuyén khich cic diém ban trung bay cac san pham dich vy,
cac vat pham ciia VianPhone. Tao mdi quan hé than thiét gitta VNPT véi diém ban,
giita cac thanh vién kénh v6i nhau, khuyéch trwong duoc hinh anh, uy tin va thuong
hiéu VinaPhone. Qua cudc thi ciing sé lam cho cac thanh vién kénh am hiéu sau vé
san phém dich vy, nang cao nang lyc, mé rong quan h¢ cling nhu mang ludi ban
hang, gia ting doanh thu va khach hang méi, gia ting long trung thanh cua diém
ban voi VNPT.

T chie hoi thao vé san pham, dich vu VinaPhone cho cac DL, DBL dé mbi
PL, PBL tré thanh mot chuyén vién tu van caa VinaPhone, dong thoi lang nghe
dugc phan anh cua khach hang, thi truong, ddi thu.

3.2.3.4. Ndng cao nang lwc doi ngii quan ly kénh

Viéc quan 1y va chiam soc dai 1y, diém ban 1é dugc giao cho nhan vién quan Iy
dia ban thudc cac Phong ban hang khu vuc. Doi ngil nay dong vai tro rat quan trong
d6i v6i DL, DBL. Cac ndi dung bao gdm dao tao, huéng din, truyén thong; giao vat

pham, hang héa (SIM, thé vat 1y); thu hdi cong no va giai quyét cac khiéu nai.

Doi ngii quan 1y kénh phan phdi cia VNPT VinaPhone Hai Phong c6 lgi thé 1a
gan bo véi dia ban, tuy nhién viéc cham soc hé théng kénh trong nhitng nim qua
van con chua dat nhu ky vong. Viéc giao hang cham, thong tin khuyén mai khong
kip thoi, hd trg PL, PBL cham lam anh hudng dén chat luong hoat dong kinh
doanh phuc vu khéach hang cua DL, DBL.

Pao tao doi ngii 1am cong tac quan 1y chiam séc kénh phan phdi nham nang
cao chat luong kiém sat, hd trg, danh gia hé théng DL, DBL. Két hop da dang hinh

thire ddo tao gitra kién thirc co ban va trai nghiém thuc té tai diém bén.

Thuodng xuyén kiém tra danh gia chit lvong ning luc cua doi ngii quan 1y kénh
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phan phéi. Cham diém chat luong vé trinh do chuyén mon nghi€p vy, thai do giao
tiép hd tro ctia nhin vién chim séc, phat trién kénh phan phdi. Kénh phéan phdi
trong tuyén quan 1y hoat dong khong hi€¢u qua, hé théng nhan dién thuong hi¢u
khong tdt, trung bay khong ding yéu cau. Nhan vién quan 1y tuyén ban hang néu
khong lam tron trach nhiém, thiéu sot trong cong viéc s& nhic nhd, chin chinh, trir

diém chat lugng danh gia KPI hodc thay thé bang cac nhan vién khac.

Hién tai, s6 nhan lyc thuc hién quan 1y DL, DBL tuong d6i méng. Binh quan,
mdi ngudi quan 1y t6i 98 diém ban. Cac khu vuc quan noi thanh va thi trdn s6 lugng
diém ban rat cao (trén 100 diém) cho mot ngudi quan ly. Picu nay anh huong dang
ké dén chat lugng chiam soc kénh phan phdi. Do vdy, VNPT VinaPhone Hai Phong
can ting cudng nhan lyc quan 1y diém ban theo ting khu vuc, dé dam bao chat
lugng quan 1y, cham soc kénh phan phéi DL, PBL. Binh quan theo khuyén nghi cia
VNPT VinaPhone ddi v6i thanh phd 16n nhu Hai Phong, mdi nhan lyc s& quan 1y
hiéu qua trong khoang 60 dén 80 diém ban.

3.2.4. Cdc gidi phdp khac
- Gia tang hop tdc cung cdp san pham dich vu:

Viéc hop tac dé cung dua ra mot san pham s& giam dugc dang ké chi phi trong
qua trinh san xuat va cung ung dich vu t6i khach hang. Hop tac kinh doanh lam
tang loi thé canh tranh cho dich vu di dong cua VinaPhone. Loi ich truc tiép cua
viéc hop tac kinh doanh bao gdm loi thé canh tranh 16n hon thong qua hop tac (loi
thé hop tac) va tham chi 1a co hoi tét hon vé doanh thu. Théng qua hop tac kinh
doanh, VinaPhone ciing s& gia ting dugc mot lwong khach hang dang ké cua cic
doanh nghiép hop tac va nguoc lai.

Dé xuit hop tac voi cac nha cung cap thiét bi dau cudi dé dua ra cac san pham

c6 san dich vu va cac goi cudce ciia VinaPhome kém thiét bi dau cudi bao gom:

+ May dién thoai di dong co6 san cac goi cude clia VinaPhone;
+ Céc thiét bi dau cuoi gan san e-SIM VinaPhone dé sir dung cac dich vu
truyén dir liéu nhu Camera, giam sat hanh trinh, truyén thong ngoai troi,...

- Ndng cao chdt lwong mang hedi:
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Doi ngii 1am cong tac k¥ thuat phai thuong xuyén do kiém cac tram thu phat
BTS, nhim dam béo chit luong ving phu séng. Thudng xuyén tdi vu, ning cong
sut cac tram phat. Kip thoi khic phuc céc su ¢b bat kha khang nhu thién tai bio 1ii.
Chu dong c6 phuong an dy phong va ng cru mang ludi, bo sung tram BTS tai cac

khu vic séng yéu.
- Tang cuong hoat déng nghién cuzu thf trieong:

Nghién ctru thi truong 1a cong cu kinh doanh thiét yéu va 1 cong viéc can lam
trong mot thi truong canh tranh, noi c6 qua nhiéu san pham phai canh tranh gay gat
dé danh sy chap nhan mua va sir dung cta khach hang. Do dé, cang hiéu ro vé thi
truong va khach hang tiém ning cang c6 nhiéu co hoi thanh cong. Viéc hiéu biét vé
nhom khach hang muc tiéu cta VinaPhone, théi quen mua sam cua khach hang s&
gitip cho VNPT VinaPhone Hai Phong tim ra bién phap thich hop dé dwa san pham
dich vu di dong ctia minh dén voi khach hang mdt cach nhanh nhat va hiéu qua nhat.

Nghién ctru thi truong sé dam bao dugc viée theo ddi chit ché moi bién dong
cua thi truong, dac biét l1a cac ddi thu canh tranh cung linh vuc, qua do dé xuét
nhitng bién phap va gidi phdp tng pho phu hop.

VNPT c6 thé tu thuc hién, su dung nguén luc hién c6 dé thuc hién cac cong
viéc nghién ctru thi trudng. Hinh thirc nay khong tén nhiéu chi phi, tin dung dugc
nguén nhan lyc cua don vi dé thuc hién, tuy nhién cling gdp mat s6 kho khin nhét
dinh trong qua trinh trién khai. Vi du nhu, thong tin thu thap c6 thé mang tinh chu
quan cta ci nhan phong van, hodc kho khan khi cac bo phan phdi hop v6i nhau
khong tht.

Thué don vi doc lap, hiéu biét vé dich vu thyc hién: Hop tac v6i mot don vi
doc lap dé thyc hién cac noi dung lién quan t61 nghién ctu thi truong. Thuc hién
theo cach nay s€ dem lai thong tin khach quan, chinh xac hon. Tuy nhién chi phi
thuc hién tén kém.

Str dung phuong phap mystery shoppers (khach hang bi mat). Phuong phap
nay s& dam bao duogc do tin cdy, chinh xac va khach quan nhét trong qué trinh danh
gia. Tuy nhién ciing s& mét rat nhiéu thoi gian, chi phi va nhan lyc dé di khao sat

cac di€m ban cua VinaPhone. Khac hang bi mat s€ phan anh vé trai nghiém cua
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khach hang khi mua sdm hodc sau khi su dung cac dich vu, san phém cua
VinaPhone. Nhitng phan hoi, danh gia ctia khach hang bi mat gitip VNPT cai tién
cac san phém, dich vy, thai do va tac phong lam viéc cua nhan vién, dich vy khach
hang, diéu kién vat chat dong thoi gitip cai thién, nang cao hoat dong kinh doanh,

tang thi phan va uy tin thurong hiéu cho VNPT.
- Nghién citu di thi cgnh tranh:

Hién nay, cong tac tim hiéu ddi thii canh tranh tai VNPT néi chung va VNPT
VinaPhone Hai Phong da dugc to chic thanh Ban/té nghién ciru, song van chua
danh gia duoc kip thoi cac hoat dong, co ché, chinh sach, dong thai cua dbi thu dién
ra hang ngay, ma tip trung nhiéu vao nghién ctru khach hang, thiét ké chuong trinh,
san pham moi. Pay 1a mot trong nhimng van dé rat quan trong trong viéc canh tranh,
béi mudn phat trién dich vy, thi ngoai vi¢c tim hiéu nhu cau, mong mudn cua khach
hang, VNPT can phai xem xét dén cac d6i thu canh tranh vé dich vu tuong tu dé co
nhimg chinh sach dan dau. C6 nhu vay, VNPT méi nhanh chéng thu hat duoc
khach hang vé phia minh.

Tai VNPT VinaPhone Hai Phong, can bo sung nhiém vu cho nhom nghién ciru
thi truong chiu trach nhi€ém trong viéc tim hiéu ddi tha canh tranh trén cac khia
canh: Hinh thirc truyén théng, quang cdo; cach tiép can khach hang; chinh sach gia;
chinh sach wu dai cho ting nhém ddi tuong khach hang, cac hoat dong xuc tién ban
hang cua ddi thu. Cac hoat dong nghién ctru ddi tha bao gdm:

+ Hinh thrc thu thap thong tin:

Tim hiéu tir chinh nhitng nguoi tham gia trong kénh ban hang. Vi du nhu céc
dai 1y, diém ban 1é, cong tac vién. Théng qua doi ngii nay co thé tim hiéu duoc cac
chinh séach hién ddi thi dang ap dung dé c6 thé rat ra kinh nghiém cho VinaPhone;

Thu thap thong tin tir nhitng nguoi than, nguoi quen;

Tham gia hiép hoi doanh nghi¢p. VNPT VinaPhone Hai Phong nén tham gia
vao cac t6 chire hiép hoi doanh nghiép trén thanh phd nhu Hoi doanh nghiép tré Hai
Phong, t6 chirc hiép hoi BNI, Hoi doanh nhan Hai Phong,.... Tham gia cac hiép hoi
s€ giup VNPT VinaPhone Hai Phong xay dung mang ludi quan hé véi nhitng doanh

nghiép khéc lién quan, dong thoi ciing thu thap dugc cac thong tin quy gia vé nhing
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phat trién quan trong trén thi trudng.

+ Céc noi dung nghién ctru vé ddi thi canh tranh bao gdm:

e Cach thirc phan phdi va trién khai san pham dich vy;

e T6 chirc hé thong kénh va sb luong thanh vién kénh;

e Chinh sach, cac vu dai danh cho kénh ban;

e Cach thuc quan 1y, ning luc cta hé théng kénh;

e Cac hoat dong xuc tién ban hang, truyén thong, quang cao;
e Chién lugc va chién thuat gia;

e Diém manh va diém y€u san pham dich vy;

e Quy trinh cung cép dich vu;

e Phan anh khach hang, diém ban ddi vé6i dich vu cta dbi thi;

Nghién ctru d6i thi canh tranh 1a mot trong nhiing van dé rat quan trong trong
viéc phat trién dich vu. VNPT can phai dau tu nguén lyc, nghién clru dén cac d6i
thu canh tranh vé dich vu tuong tu dé c6 nhitng chinh sach dan dau trong viéc canh

tranh thi méi thu hat duoc khach hang vé minh.
- Hoan thién hoat dong truyén thong:

Hoat dong truyén théng nham quang ba hinh anh thwong hiéu VinaPhone
thong qua céc kénh truyén thong tai dia phwong, gop phan quan trong trong viéc
gidi thiéu dich vu dén khach hang.

Cén dic biét quan tam str dung dong bo, phdi hop cac cong cu xuc tién dé dat
hiéu qua va gay su thu hat, 161 cudn khach hang. Sir dung céac chién ludc day-kéo
trong marketing dé quang cao. Chién luoc kéo, nhur quang co va gi6i thiéu dich vu
moi, tao cho khach hang c¢6 nhu cau va mong mudn sir dung dich vu chuan bi cung
cép, hodc hién dang cung cép. Chién lugc déy, dé dua dich vu tGi cac kénh phan
phdi, dén tan cac diém cham khach hang. VinaPhone ciing can phan tich va xac
dinh rd tap khach hang muc tiéu d6i véi timg san pham dich vu, dé c6 nhiing chién
luge quang cdo truyén thong cho hiéu qua.

Céc hoat dong truyén thong, quang céo ciing can c6 can cd cac tiéu chi danh

gia hi¢u qua trudc va sau chuong trinh. Tir d6 dua ra cac ndi dung rut kinh nghiém,
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stra ddi bod sung thiéu sot cho cac 1an thyuc hién sau.
Dé xuit mot sé hoat dong truyén théng, quang céo can bod sung trong VNPT
VinaPhone bao gdm:

+ Quang céo chéo: Phdi hop vé6i cac ddi tac, doanh nghiép khac, quang cdo
san phdm cua VinaPhone tai cdc nganh hang c6 lién quan nhu dién tir, vién thong,
dién may.

+ Quang cdo chéo trén cac dich vu do chinh VNPT dang cung cip, nhu dich
vu truyén hinh MyTV, dich vu san phdm phdn mém may do va thuong mai nhu
thiét ké website, cong thong tin dién tir cia t6 chirc, doanh nghiép.

+ Truyén thong ndi bo: St dung cac cong cu ndi bo san c6 dé truyén thong
san phém dich vu méi cho toan bd nhan vién nim bat. Nhu qua hé théng van ban
dién tir, website, 4n phém ndi bd, email ndi bd, Fanpage ndi bo, itng dung OTT,
dich vu SmartAdd cua VNPT, cdu hoi login ctia cdc phan mém tmg dung ndi bo
VNPT. Pay 1a kénh quang cdo nodi bd ciing rat hiru hiéu.

Két luin chuwong 3:

Chuong 3 da dua ra cac giai phap nham hoan thién kénh phan phdi cia VNPT
VinaPhone Hai Phong, trén co s& phan tich thuc trang tr chuong 2 va cac nghién
ctru Iy thuyét tai chuong 1. Thong qua céac giai phap, nham nang cao chat lugng, tao
su ting truong bén viing cho VNPT, trong bdi canh canh tranh ngdy cang trd nén
gay git, gitra cac nha cung cdp dich vu vién thong trong nude va xu hudng, sé 1a
cudc canh tranh khéc 1iét khi mé cira hoan toan nén kinh té, co sy tham gia cua cac

hang vién thong quéc té dit chan dén Viét Nam.
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KET LUAN

VNPT la Tap doan kinh té nha nudc, vira hoat dong kinh doanh, bao toan von
nha nudc va phat sinh loi nhan do Uy ban quan 1y von nha nudc giao; thuc hién cac

nhiém vu chinh tri do Pang, Nha nudc va Chinh quyén dja phuong giao pho.

Tir cac nhiém vu duoc giao, VNPT ciing nhu cac doanh nghiép khéc, can lién

tuc d61 méi hé thong quan tri, nham quan 1y, kinh doanh dat hiéu qua tdi da.

Muc tiéu luan vin la danh gia hé théng kénh phan phdi dich vu thué bao di
dong VinaPhone tai Hai Phong, nham hoan thién kénh phan phdi dé nang cao chat

lugng cung cap san pham dich vu t6i khach hang tai Hai Phong.

Trén co s& nghién ctru cc 1y thuyét kénh phan phdi, tim hiéu cling nhu tham
khao cac nghién ctru twong tu trén thé gidi va trong nude dé cé cach nhin toan dién
giita 1y thuyét va nghién ctru 4p dung thyc té. T nhitng tim hiéu d6, luan vin da
dua ra nhitng diém tich cuc va han ché cua thuc trang h¢ théng kénh phan phéi dich
vu dién thoai di dong VinaPhone tai Hai Phong. Pic biét 1a nhitng vin dé han ché
tir ndi tai bén trong; t6 chirc van hanh kénh chua phi hop véi xu thé cong nghé 4.0;
quan tri kénh con nhiéu bat cap; thiéu cac cong cu danh gia va giam sat online. C4c
van dé nay lam cho hé thdng kénh phan phdi hoat dong chua dat hiéu qua cao, kém

linh hoat, khong phat huy duoc hét nguén luc va s& dan tut hau trén thi truong.

Tt nhitng han ché dugc phan tich, luan van da dua ra cac ndi dung dé xuit méi
vé chuyén d6i to chirc kénh phan phdi sang mo hinh da kénh (omni channel); bo
sung hoan thién cac giai phap vé quan tri kénh phan phdi, tuyén dung, dao tao nang
cao nang luc, hd trg xic tién kénh ban hang, kiém sat va danh gia thanh vién kénh.
Bén canh do, ciing dé xudt bo sung hoan thém cac giai phap bd trg vé nghién ctru

thi trudng, hop tac ban chéo san pham, ning cao chat lugng k¥ thuit.

Céac ndi dung dé xuit sé tap trung vao hoan thién, nang cao chit luong hé
thong kénh phan phéi, dap img dugc yéu cau khat khe ngay cang cao clia ngudi tiéu
ding. Qua d6, md rong trai nghiém khach hang, nang cao chit lvgng phuc vy, thay
d6i mot cach nhin méi vé hinh anh ciia VinaPhone. Thu huat khach hang va tao thém

gié tri thuong hidu cho VNPT.

101



KIEN NGHI
1. Péi véi co quan qudn ly nha nuwéc

Chinh phu can tao ra mét san choi binh dang cho cac doanh nghiép, khong nén
¢6 cac co ché dic thu cho bat ky doanh nghiép nao. Céc linh virc thudc pham vi bi
mat nha nude, an ninh qubc gia, giao riéng cho cac td chic sy nghiép thuc hién,
khong giao cho doanh nghiép kinh té.

Kiém sat gia san pham dich vu, tranh cac doanh nghiép canh tranh khong binh
déng, van dung céc lgi thé dac thu dé giam chi phi san Xuét, phan anh chua hét chi
phi san xuat san pham dich vu, gdy canh tranh khong binh dang vé gia san pham
trén thi truong.

Ban hanh b sung co ché méi, nham hd trg cac doanh nghiép nha nuéc, trong
d6 c6 doanh nghiép vién thong thyuc hién dai ngo co ché d6 wu di cho lao dong doi
du, khong phu hop, khi doanh nghiép tai cu trac, chuyén d6i co ciu hoat dong theo
xu huéng, cong nghé méi va co ché thi truong.

2. Péi vdi Tap doan VNPT

Thuc hién va danh gia tap trung hiéu qua cua dau tu trang bi co s& ha ting dich
vu di dong VinaPhone, trén co s& giao lai ha téng cho cac tinh thanh phé kinh
doanh dich vu.

Phéan cdp manh m& cho VNPT tinh thanh tu chi quyét dinh mot s6 chinh sach
kinh doanh trén dia ban, nhu chinh sach khuyén mai, diéu chinh gia dich vu nhim
tan dung co hoi kinh doanh canh tranh dat hi¢u qua trén thi truong.

Pau tu nghién ctru cac cong cu phan mém tip trung (ERP), quan 1y dong bod
céc dich vu vién thong, cong nghé thong tin, khach hang dé quan trj thong nhét.

Hop tac voi cac doanh nghiép khac gan linh vuc dé giam chi phi, tan dung khai
thac chéo tap khach hang sin c6. Nhu eSIM trén cic mdy smartphone, thiét bj dau
cubi gidm sat hanh trinh, man hinh quang céo ngoai trdi, camera, cac hing 6 to san
xuét tai Viét Nam va VinFast.

3. Péi vdi Tong Cong ty dich vu vién théng - VinaPhone

Chuyén d6i tir mo hinh da kénh Multi Channel sang mé hinh Omni Channel;

b6 sung cong cu quan tri théng nhat kénh phan phoi.
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Mo rong tap trung thanh phan kénh trén cic san thwong mai dién tir 1on nhu
shopee, Tiki, LAZADA, Thé giéi di dong, ...

Nghién ctru bo sung nhanh choéng, kip thdi cac goi cude phi hop cho tap khach
hang dic thu timg ving mién va cac dich vu gia tri gia ting nham dap tng tot hon
nhu cdu cua khach hang.

Kiém soat tap trung tot cac tong dai 1y, kénh chudi nham tranh tinh trang xung
d6t chinh sach giita cac diém ban thudc cac tong dai 1y, kénh chudi khac nhau trén
cung mot dia phuong, khu vuec.

Kiém soat cac co ché, chinh sach cua cac VNPT VinaPhone tinh thanh, tranh
tinh trang kénh ban ndi1 by cua cac tinh thanh dung céc chinh sach dé ban chéo
vung, do ap luc tir chi tiéu kinh doanh. Lam anh huéng dén chat luong chim soc
khach hang va phan anh thiéu chinh xac ning suét kénh.

B6 sung cac cong cu can thiét nham kiém soat két qua hoat dong cua kénh
phan phdi, chi tra hoa hong ding dbi tuong, chi tra khuyén khich kip thoi nham
dong vién hé thong kénh, duy tri, phét trién tdt thi phan.

103



TAI LIEU THAM KHAO

1. Bo théng tin va truyén thong (2017), Sach trang Céng nghé thong tin va
truyén thdng Viét Nam, Nha xuat ban Théng tin va truyén thong.

2. Bo thong tin va truyén théng (2018), Sach trang Cong nghé thong tin va
truyén thdng Viét Nam, Nha xuat ban Théng tin va truyén thong.

3. Bo théng tin va truyén thdng (2019), Sach tring Cong nghé théng tin va
truyén théng Viét Nam, Nha xuat ban Thong tin va truyén thong.

4. Truong Pinh Chién (2008), Qudn trj kénh phan phéi, NXB Dai Hoc Kinh
Té Québc Dan, Ha Nai.

5. Donald J. Bowersox, M. Bixby Cooper, D. Lambert, D. A. Taylor (1979),
Management in Marketing channels, McGraw-Hill, Michigan State University

Dept. of Marketing and Transportation admini.

6. Cao Xuan Poan (2013), Mét sé gidi phdp hoan thién quan tri hé thong
kénh phan phéi VinaPhone tai VNPT Bén Tre, Luan van thac si kinh té - DH kinh té
TP H6 Chi Minh.

7. Pham buc Ky va cong su (2011), M6 hinh danh gia sy hai long cua dai ly,
diém ban lé, Tap chi céng nghé thang tin, thang 6/2011.

8. PhilipKotler (2003), Quan tri Marketing, NXB Thdong ké, Ha Noi.

9. Philip Kotler & Gary Armstrong (1983), Nhitng nguyén Iy tiép thi (tip 2),
Dich tir tiéng Anh. Nguoi dich Huynh Van Thanh, chi bién Tran Van Chanh
(2004), Nha xuat ban Théng ké, Ha Noi.

10.Rajnish Parashar (2015), Comparative analysis of marketing strategies of
Vodafone & AIRTEL, India

11.Singh, Dr. Arvind Mittal, Prof.ArchanaSoni (2015), Comparative Study of
Major Telecom Providers in India, India.

12.S¢ Thong tin va truyén thdng Hai Phong (2019), B4o cdo Théng tin va
truyén théng nam 2019,

13. VNPT Hai Phong, Bao céo téng két nam cdc nam 2017, 2018, 2019, 2020.

14. International Finance Magazine, Best broadband provider of the year —

104



Vietham 2017, https://bnews.vn/vnpt-la-nha-cung-cap-bang-rong-va-cac-dich-vu-
ict-tot-nhat-viet-nam-2017/74996.html

15. Trang Website VNPT, https://vnpt.com.vn/gioi-thieu/giai-thuong

105


https://bnews.vn/vnpt-la-nha-cung-cap-bang-rong-va-cac-dich-vu-ict-tot-nhat-viet-nam-2017/74996.html
https://bnews.vn/vnpt-la-nha-cung-cap-bang-rong-va-cac-dich-vu-ict-tot-nhat-viet-nam-2017/74996.html
https://vnpt.com.vn/gioi-thieu/giai-thuong

PHU LUC

Phu lyc 1: Tiéu chuén tuyén chon kénh phan phéi VinaPhone

1. Daily

- Phai la ph&p nhén, thoi han kinh doanh con hiéu luc.

- C6 chire nang kinh doanh dich vuy viénthong.

- Phai c6 hiéu biét vé dich vu ctia VNPT.

- Vi tri dep, nam trén mit dudng giao théng thuan loi, thuan tién cho giao dich
va ban hang.

- Phai c6 thé chap hoac bao lanh bang tién mat cho viéc phat trién céc dich vu
cua VinaPhone (theo quy dinh cu thé cua tirng mat hang).

- Pai ly phai c6 it nhat 1 dja diém giao dich theo quy dinh cua VinaPhone.

- Pat mac khoan doanh so theo quy dinh (b6 sung quy dinh trong qua trinh
trién khai thuc té).

2. Piém ban lé

- Vi tri dep, nam trén mit dudng giao théng thuan loi, thuan tién cho giao dich
va ban hang.

- Phai c6 hiéu biét vé dich vu caa VNPT.

- Phai c6 thé chap hoac bao lanh bang tién mat cho viéc phat trién céc dich vu
cua VinaPhone (theo quy dinh cu thé cua ting mat hang).

- Phai c6 it nhat 1 dia diém giao dich theo quy dinh cua VinaPhone.

- Pat mac khoan doanh s6 theo quy dinh (b6 sung quy dinh trong qua trinh
trién khai thuc té).

3. Cong tac vién

- Cong dan Viét Nam c6 do tudi tir 20-60.

- Phai c6 hiéu biét vé dich vu caa VNPT.

- T4t nghiép tdi thiéu Pho thong co so, ¢6 nhan than 1y lich rd rang, thuong tri
lau dai tai Hai Phong.

4. Piéu kién

- C6 don dang ky 1am dai 1y, diém ban 1¢é hoic CTV cho VNPT VinaPhone
Hai Phong.

- C6 ky hop dong véi VNPT VinaPhone Hai Phong theo quy dinh.

- Thuc hién day da nghia vu thué véi nha nuéc.
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Phu luc 2:

Quy trinh tuyén chon dai ly

TT Trach nhiém Luwu db

1 Phong Ban hang khu vuc Thu thap Dai 1y
A

2 Phong T6 chirc Nhan sy Thanh Iap Hoi dong danh gia

tuyén chon Dai 1y phan phoi

y

3 Hoi dong danh gia Panh gi4 lua chon

4 Phong Tong hop Nhan sy Ky hop dong

5 | Phong Diéu hanh Nghiép vu [ Panh gi4 dinh ky 1
;

g | "hong icuhanh Nghicp vu, Béo cdo d& xut/logi

Phong Téng hop Nhan sy bo Pai Iy phan phoi.
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Phu luc 3:

1. Tiéu chi vé doanh sé phin loai dai 1y, diém ban 1é

Loai Doanh s6 Chi phi | Ghichu
diém bén t6i da
, , o 4 trié
Loail |Doanh s6>=20 tri¢u dong 0 . m@lj
dong/lan
. A A z A X 03 triéu D h A
Loai 2 |10 triéu dong<=Doanh s6<20 tri¢u dong | . Oanh so
dong/lan | pinn quan
Loai 3 |05 triéu ddng<=Doanh s6<10 triéu do 02 triéu | 3 thang
oai riéu dong<=Doanh so ricu dong | . dng/lin | lidn ké
. . i N 01 triéu
Loai4 | Doanh s0<5 triéu dong N N
dong/lan

2. Tiéu chi vé san lwgng phan loai dai ly, diém ban 1é

Loai diém ban San lwgng (Thué bao/thang)
Loai 1 Thué bao>=60 SIM
Loai 2 30 SIM<=Thué bao<60 SIM
Loai 3 15 SIM<=Thué bao<30 SIM
Loai 4 Thué bao<15 SIM
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Phu lyc 4: Bang tiéu chi danh gia chAm diém va phén loai PL, PBL

TénDBL:.................... Piachic......................... SPT:...............
TT D.Z r h o7 A
S Chi tiéu d4nh gi4 im danh gia x¢p
Kem | TB Kha | Tot
1 | Cung cip hang héa Téi da 20 diém
1.1 | Pam bao hang héa diy di, an toan 0 5 8 | 10
1.2 | Co6 du phuong tién phuc vu cong tac ban hang 0 5 8 10
2 | Chiam séc khach hang Téi da 30 diém
2.1 | bam bao thuong xuyén cham soc khach hang, 3 5 8 10
thu thap va bao cdo thong tin phan hoi
2.2 | Cap nhat dy du cac thong tin vé chinh sach 3 5 8 | 10
ban hang, chuong trinh khuyén mai.
2.3 | bam bao cac cong viéc phat sinh khac theo yéu | 3 5 8 10
cau quan ly
3 | H6 tro trung bay 4n phim quang cdo Téi da 30 diém
3.1 | C6 bang hi¢u VinaPhone va dat ¢ vi tri thich 5 10 12 | 20
hop
3.2 | Pam bao o roi, 4n phim quang cao dugc trung | 3 5 8 10
bay day du.
4 | Tinh than thai dd lam viéc Téi da 20 diém
4.1 | Nam viing nghiép vu, chinh sach cua 3 5 8 | 10
VinaPhone tu van, giai dap thac mic khach
4.2 | Tuan thi cac nguyén tic, ndi quy cua VNPT 2 5 8 10
VinaPhone Hai Phong
Tong diém danh gia Téi da 100 diém
Phén loai mirc d9 hoan thanh ciia diém ban
Loai di¢m ban Pi¢m danh gia trong thing Mirc do hoan thanh
Loai 1 95<=Piém danh gia<=100 100%
Loai 2 80<=Piém danh gia<95 90%
Loai 3 70<=Diém danh gia<g0 80%
Loai 4 Piém danh gia<70 50%
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Phu lyc 5: Bang ciu héi khao sat Dai 1y, Diém ban 1é

s TN Dai Iy o

- Dia chi: S6 nha....... Phudng/xa............. Quan/Huyén..................
e Nguoiliénhe: ... biénthoai:.................oo...
Cau 1: Hinh thtrc kinh doanh ctua Ctra hang 1a?

O Paily O Diém ban 1é.

Cau 2: Nhan vién ctia VinaPhone thuong cham soc cira hang cia DL/DBL bao
nhi€u lan mot thang: ............. lan?

Cau 3: Ctra hang dang kinh doanh dich vu di dong ctia nhitng nha mang nao
(c6 thé co6 nhiéu lya chon)?

[1VinaPhone L1 Mobifone L] Viettel LIKhac.

Cau 4: Nhitng thuong hiéu duoc khach hang sir dung nhiéu nhét (chi chon
mat)?

OVinaPhone O Mobifone O Viettel OKhéc
Cau 5: Nha mang s& wu tién giéi thiéu cho khach hang khi tu van?
OVinaPhone O Mobifone O Viettel.
Cau 6: Su kip thoi cung cip hang hoa (SIM, thé)?
Noi dung RAt tot Tot Pat Kém | Ratkém
VinaPhone
Mobifone
Viettel

Cau 7: banh gia cac nha mang vé viéc cung cap cac an pham?

No6i dung RAt tot Tot Pat Kém | Ratkém

VinaPhone
Mobifone
Viettel
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Cau 8: Panh gia cac nha mang vé viéc bao hanh, d6i hang héa bj 16i?

Noi dung

RAt tot

Tét

bat

Kém

RAt kém

VinaPhone

Mobifone

Viettel

Cau 9: bBanh gia cac nha mang

vé chinh sach hoa hong, chiét khau?

No6i dung

RAt tot

Tt

bat

Kém

RAt kém

VinaPhone

Mobifone

Viettel

Cau 10: banh gia cac nha mang vé chinh sach gia ban san pham?

Noi dung

RAt tt

Tt

bat

Kém

RAt kém

VinaPhone

Mobifone

Viettel

Cau 11: banh gia

cac nha mang vé hinh thtrc khen t

huong, khuyén mai?

Noi dung

RAt tbt

Tét

bat

Kém

RAt kém

VinaPhone

Mobifone

Viettel

Céu 12: banh gia

céc nha mang vé hinh thire thanh

toan tién lgi?

Noi dung

RAt tot

Tt

Pat

Kém

RAt kém

VinaPhone

Mobifone

Viettel
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Céau 13: banh gia cac nha mang vé viée hd tro trang bi cura hi¢u?

Noi dung Rét tot Tét Pat Kém | Ratkém

VinaPhone
Mobifone
Viettel

Cau 14: Panh gia cac nha mang vé cong cu hd trg quang céo, ban hang?

Noi dung Rt tot Tot Pat Kém | Réatkém

VinaPhone
Mobifone
Viettel

Cau 15: Panh gia cac nha mang vé chinh sach hd tro chi phi thudng xuyén
theo thang?

Noi dung Rt tot Tot Pat Kém | Ratkém

VinaPhone
Mobifone
Viettel

Cau 16: Panh gia cac nha mang vé viéc cung cap kip thoi thong tin khuyén
mai, chinh s&ch ban hang?

Noi dung Rét tot Tt Pat Kém | Ratkém

VinaPhone
Mobifone
Viettel

Cau 17: Panh gia cac nha mang vé viéc hd trg giai dap ciia tong dai chim soc
khach hang?

No6i dung RAt tot Tot Pat Kém | Rétkém

VinaPhone
Mobifone
Viettel
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Céau 18: banh gia cac nha mang vé viéc hd tro cua doi chim soc dai 1y, diém
ban 1&?

Noi dung Rt tot Tét Pat Kém | Ratkém

VinaPhone
Mobifone
Viettel

Cau 19: Panh gia nhan vién chim soc dai 1y, diém ban 1é cac nha mang vé su
am hiéu nghiép vu, tro gitp ban hang?

Noi dung Rét tét Tot Pat Kém | Ratkém
VinaPhone
Mobifone
Viettel

Cau 20: Panh gia cac nha mang vé viéc hudng dan, huan luyén?

Noi dung Rt tot Tot Dat Kém | Ratkém

VinaPhone
Mobifone
Viettel

Cau 21: PBanh gia cac nha mang vé moi quan hé gitra nhan vién cham soc dai
1y, di€ém ban 1¢ voi ctra hang cua minh?

Noi dung Rét tot Tt Pat Kém | Ratkém

VinaPhone
Mobifone
Viettel

Cau 22: Y kién khac (dong gop dé VinaPhone hd trg cac DL/PBL tt hon
trong thOT ZIAN TO1): ..veviiieieiieie e ne e
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Phu luc 6:

Cac cira hang giao dich VinaPhone Hai Phong

STT | Quén/Huyén Piém giao dich Dia chi Dién thoai Gio dong mé cira
1 An Duong Giao dich An Duong S6 116 2 Thi trAn An Duong 0225.3914444 Sang: 7h§ 0 _71 1b30; ?hleu: 14h9 0-
18h30 (tat ca cac ngay trong tuan)
2 AnLio | Giao dich An Lio S6 27 Lé Loi TT An Lio 02253911008 | S3Ng: 7h30 -11h30; Chicu: 14h00 -
18h30 (tat ca cac ngay trong tuan)
. o o T A v N g T Sang: 8h -11h30; Chiéu: 14h - 17h30 (tir
3 An Léo Giao Dich M¥ buc Thon Tién Lap, Xa My Dtic 0225.8832939 thit 2 dén thit 7)
4 CitHai | Giao dich Cét Ba S5 20 dudmg 1 thing 4 TT C4tBa | 0225.3688000 | 52N9- 80 -11h30; Chicu: 14h - 17h30 (i
thir 2 dén thir 7)
5 CitHai | Giao Dich Cat Hai Khu Lyc D, TT Cat Hai 0225.3886555 | ang: B -11030; Chicu: 14h - 17h30 (ti
thir 2 dén thit 7) ‘
6 PdSon | Giao dich D Son 117 Ly Thanh Tong 0225.3561100 | SaNg: 7h30 -11h30; Chicu: 14h00 -
18h30 (tat ca cac ngay trong tuan)
7 Duong Kinh | Giao dich Chg Huong | 479 Mac Dang Doanh 0225.3981155 | 5ang: 7h30 -11h30; Chicu: 14h00 -
18h30 (tat ca cac ngay trong tuan)
8 Hai An Giao dich Vin Cao S6 348 Vin Cao 0225.3550000 | Sang: 7h30 -12h; Chicu: 13h30 - 20030
(tat ca cac ngay trong tuan)
9 Hong Bang Giao dich Hoang Vian $6 1 Hoang Vin Thu 0225.3746555 Szing:v7h’30 -1‘2h; Chleu:‘ﬂ13h30 - 20h30
Thy (tat cd cac ngay trong tqan)
10 | HéngBang | Giao Dich ThuongLy | 163 duong Bach Ping 0225.3525515 | Sang 7h30 -11h30; Chicu: 14h00 - 18h30
(tat ca cac ngay trong tuan)
Ao . . . Sang: 7h30 -11h30; Chiéu: 14h00 -
11 Hoéng Bang Giao dich Quén Toan 88A Hung Vuong 0225.3596969 18h30 (t4t ca cic ngay trong tudn)
12 Kién An | Giao dich Kién An $6 2 Phan Pang Luu 0225.3541088 | Song: 7h30 -12h; Chicu: 13h30 - 20030
(tat cd cac ngay trong tuan)
13 Kién Thuy | Giao dich Kién Thuy S6 17 Hb Sen TT Nui Pbi 02253812368 | 549 7h30 -11h30; Chicu: 14h00 - 18h30
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Tir 7h30 dén 20h30 (tat ca cac ngay

14 Lé Chan Giao dich Lach Tray S6 4 Lach Tray 0225.3612123 5
trong tuan)
15 | NgoQuyén | Giao dich Pa Ning 363 Pa Ning 0225.3751992 | S4ng: 7h30 -12h; Chidu: 13h30 - 20030
(tat ca cac ngay trong tuan)
. ) . L , o Sang: 8h -11h30; Chiéu: 14h - 17h30 (tr
16 Thuy Nguyén | Giao dich Ngii lao Xo6m 5 Trung Son xa Ngii Lao 0225.3661979 thit 2 dén thit 7)
, . . s u Séang: 8h -11h30; Chiéu: 14h - 17h30 (tir
17 Thuy Nguyén | GD Quang Thanh Xo6m Séi, Xa Quang thanh 0225.3646939 thit 2 dén thir 7)
, . , . £ s e Sang: 7h30 -11h30; Chiéu: 14h00 -
18 Thuy Nguyén | GD Thuy Nguyén S6 1 ba Nang TT Nui beo 0225.3642828 18h30 (tht ca cac ngdy trong tun)
19 TiénLang | Giao Dich Hoa Binh Thén Hoa Binh, X Tién Cuong 0225.3582666 | Song: 8n -11h30; Chicu: 14h - 17h30 (tr
thir 2 dén thir 7)
A o . . U . Sang: 8h -11h30; Chiéu: 14h - 17h30 (tir
20 Tién Léng Giao dich Hung Thang Thon 7 Xa Hung Thang 0225.3882588 thit 2 dén thit 7)
. N - Séang: 7h30 -11h30; Chiéu: 14h00 -
21 Tién Lang Giao dich Tién Lang 2Khu7 TT Tién lang 0225.3943088 18h30 (tAt cd cc ngay trong tuin)
22 Vinh Bao Giao Dich Nam Am Thon Nam Am, Xa Tam Cuodng 0225.3585222 Sapg: 8Ah 1 l,h 30; Chiéu: 14h - 17h30 (tw
thir 2 dén thir 7) ‘
23 Vinh Biao | Giao dich Vinh Bao 2 Pudng 20/8 TT Vinh Bao 02253899012 | SNg: 7h30 -11h30; Chicu: 14h00 -

18h30 (tt ca cac ngdy trong tuan)
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Phu luc 7:

BANG CHAM PIEM PANH GIA CHAT LUQNG
PHUC VU KHACH HANG
(Ap dung ddi v6i Giao dich vién)
HO tE€n GV e e a e e e e e e anreees
DIEM ZIA0 AICH: ouvivieeicieeece ettt

- TC 1: Pong phuc, hinh thirc:
+ Mic dong phuc gon gang, phang phiu, sach sé.
+ DPeo thé ngay ngan
+ Pau téc gon gang, trang diém nhe nhang
- TC 2: Thoi gian 1am viéc
+ Pén sém trude khi bat dau ca 1am viéc 10 phut.
+ Vao vi tri lam viéc dung gio.
+ Kiém tra cac vat dung, chuong trinh phuc vu giao dich day du.
+ Giai quyét dén khi khong con khach hang nao nira trong DGD du da hét
gi0 lam viéc.
- TC 3: Y thirc, trach nhiém
+ Lam dung nhiém vu dugc giao.
+ Khong cho tré em, nguoi ngoai khong c¢6 nhiém vu vao noi giao dich.
+ Khong choi trd choi trén may tinh.
+ Sap xép cac vat dung, tai lidu, 4n pham gon gang, ngin nap.
+ Khong dé cac vat dung c nhan trong phong giao dich.
+ B4o mat thong tin khach hang.
+ Giit gin vé sinh diém giao dich sach s&, khang trang.
- TC 4: Tiép d6n va phuc vu khach hang
+ Chu dong chao va huéng mat vé phia khach hang.
+ Cau chao ngan gon, lich su, xung hd phi hop véi khach hang.
+ Thai d6 niém né, quan tam, than thién, dung muc.
+ Noi r0 rang va mach lac véi am lugng du nghe.
- TC 5: Tim hiéu nhu cau va hd trg khach hang
+ Lang nghe hoic dit cau hoi dé tu van diing nhu cau ctia khach hang.
+ Hudng dan, giai dap cac thic méc kip thoi cho khach hang.
- TC 6: Tuan tha thw tw, quy trinh nghiép vu
+ Uu tién phuc vu khach hang trudce cac cong viéc khac.
+ Thao tac nhanh, chinh xac, lién tuc, phuc vu khan truong, dtung thi tu
+ Xin 161 khach hang khi can wu tién phuc vu trude ngudi tan tit, nguoi
gia...
+ Hudng dan khach hang cach dién thong tin 4n pham.
+ Kiém tra day du cac thu tuc, thong tin.
+ Xung ho lich sy, ton trong khach hang.

- TC 7: Chuyén moén, nghiép vu
+ Tra 101 dGng chinh sach, chuong trinh KM hién tai dang 4p dung
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+ Tra 1oi day du, chinh xac cac quy trinh CCDVVT []
quy dinh vé gidy to phap ly khi ti€p nhan yéu cau CCDVVT

+ Thao tac thanh thao, chinh x4c, nhanh chéng cac chwong trinh phian mém [ ]

+ Tra lfri, giai thich dung, o rang, chinh xac, dé hiéu céac cau hoi ctia KH. ]
- TC 8: Tw van dich vu

+ Tu van, trinh bay uu diém va nhuoc diém cta hang hoa, dich vu
dé khach hang xac dinh dugc hang hoa, dich vu phu hop, hiéu qué nht.

+ Chu dong gidi thiéu cac dich vu mdi hodc quy dinh moi.
- TC 9: Thanh toan

+ Tinh dung sd tién khach hang phai tra, thanh toan

day du tién thira cho khach hang.

+ Moi chig tir phai minh bach, day du.
- TC 10: Xin 16i khach hang

+ Pich than xin 16i khach hang (cho du ¢6 16i hay khong) néu

khéach hang khong hai long véi dich vy, thai d§ cua nhan vién.

+ Néi 16i xin 16i khach hang dung luc.
- TC 11: Két thiic giao dich

+ Chu dong tim hiéu khach hang c¢6 nhu cau thém gi hay khong.

+ Noi 10i cam on vao thoi diém thich hop.

+ Bay t6 mong muén duoc phuc vu khach hang trong nhiing lan sau.

g oo oo On

(Ghi chii:  V: tudn thii cdc quy dinh, X: khéng tudn thi cdc quy dinh, O: khéng kiém tra)
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Phu luc 8:

PHIEU KHAO SAT, PANH GIA
CONG TAC CHAM SOC PAI LY, PIEM BAN LE VINAPHONE

DAl 1§, GHEIM DAN ..o
DA ChI: e

L021 @21 1§, GIEM DAN: ...

TC1. Sy hi¢n dién hinh anh, thwong hi¢u, sin phim VinaPhone tai diém ban:

- Bén ngoai: Bién PKTT: O Bién hiéu: O Phudn: 0  Khéc: O

- Bén trong: Sim, thé Vinaphone: [ Sim eload: [ Poster quy trinh: [
Phiéu dang ky TT: O Toroi: O  Khay: O Khéc: O

ORI HEE: 1ottt sttt

[0: C6 xuat hién tai thoi diém kiém tra  [: Khong xuat hién tai thoi diém kiém
tra.

O: Khong kiém tra

TC2. Thue hién cac quy dinh d6i véi nhan vién chim séc dai ly, diém ban:

Chuyén mon, nghi¢p vy: [ Pong phuc, the NV: O Tan suat: O

Phiéu giao hang: O

Dai 1y, diém DAN PhAN QNN ......ooeeieeeceeeeeeeeeee et
CREHEL oottt

O: Thuc hién ding quy dinh 0l: Khong thyc hién dung quy dinh

[: Khong kiém tra

TC3. Lwu trit, quan Iy hd so, bao cdo, cip nhit so liéu:

Luu trit ddy d ho so, ching tir lién quan: [

Cap nhat dﬁy du, chinh xéc, kip thoi thong tin vé dai 1y, diém ban: O

Cap nhét ddy du, chinh x4c thong tin vé ban hang va chim soc dai 1y, diém ban: I
ORI IEE: evvoveeeeseeeseee e
O: Thyc hién ding quy dinh 0J: Khong thyc hién dung quy dinh

[: Khong kiém tra

(Ghi chl: V: tudn thii cdc quy dinh, X: khéng tudn thii cac quy dinh, O: khdng kiém tra)
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Phu luc 9
BANG CHAM PIEM PANH GIA CHAT LUQNG
PHUC VU KHACH HANG
(Ap dung do6i voi diém giao dich)

Piém giao dich:

TC 12: Bién hiéu, théng bao gio phuc vu
+ Pam bao dung quy dinh vé nhan dién thuong hiéu ciia Tap doan.
+ Khong dé bién hiéu cii, bac mau, rach.
+ Khong treo nhiéu bién hiéu voi cung mdt ndi dung.
+ C6 thong bao gio dong, md cura 10 rang.
TC 13: Trung bay bén trong diém giao dich
+ Céc thong bao, gia cude, quang cdo dé & vi tri dé nhan biét.
+ Khong treo cac quang cdo, gia cudce ci, hét han.
+ May dém tién dat ¢ vi tri ca GDV va khach hang c6 thé quan sat dugc
+ Hang hoa, thiét bi trong tu trung bay day du theo quy dinh
Trung bay ngay ngan, sach s&, ¢ niém yét gia
+ Khu demo dich vu luén dam bao hoat dong phuc vu KH
+ Bién bang quy trinh, quy dinh treo dung noi quy dinh
TC 14: V¢ sinh
+ Khong gian truée DGD sach, thoang, khong c6 ki ot,
quay ban sim, thé cta doanh nghiép vién thong khac.
+ Khong dan logo, gidy, dé can trén tuong trong va ngoai diém GD
+ Bén trong DGD khong c6 rac trén nén, khong cé vét ban,
bui trén ctra kinh, k¢, tu trung bay.
+ Vat pham, 4n pham trong diém giao dich khong bui md, ban

0000 Doooo odad

Tiéu chuan chat lwong phuc vu ciia nhan vién bio vé tai diém giao dich
NDOAN VIEN DAO VE: .ttt e e e e e s s e e e e e e e e e s saaabraeeeeeeeeeeanns
- TC 1: Pong phuc, hinh thirc:

+ Mic ddng phuc gon gang, phang phiu, sach sg&.

+ Pau toc gon gang.
- TC 2: Thoi gian lam viée

+ Pén sém trude khi bat dau ca 1am viéc 10 phut.

+ Vao vi tri lam vi¢c ding gio.

+ Lam nhiém vy dén khi khong con khach hang nao nita trong PGD du da hét
gi0 lam viéce.
- TC 3: Y thikc, trach nhiém

+ Lam dung nhi¢m vu dugc giao.

+ Khong cho nguoi ngoai khong c6 nhiém vu vao noi giao dich.

+ Ghi vé xe, dit xe cho khach hang

+ Chi dan cho KH huéng cira giao dich, moi KH vao giao dich

(bao gdom ca KH khong di theo phuong tién)

U0 000 O
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+ Giit gin vé sinh bén ngoai diém giao dich sach s&, khang trang.
- TC 4: Tiép dén va phuc vu khich hang

+ Chu dong chao va huéng mat vé phia khach hang.

+ Cau chao ngin gon, lich sy, xung ho phu hop véi khach hang.

+ Thai d6 niém né, dung muc.

(T O

(Ghi chii:  V: tudn thii céc quy dinh, X: khéng tudn thii cic quy dinh, O: khéng kiém tra)
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