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MO PAU
1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong hon mét thap nién qua Viét Nam duoc danh gia 13 mot trong nhitng nudce co tde
do tang truong vé vién thong cao nhat trén thé gidi va khu vuc Chau A Thai Binh
Duong. Pat dugc nhimng thanh cong trén 1a do nganh Buu dién di ¢6 nhimg cb gang vuot
bac va nhitng budc di thich hgp nham tranh thii von va cong nghé cua thé gidi voi nhitng
hinh thirc nhu: lién doanh lién két, hop tac kinh doanh véi céc tap doan 1on trén thé
gioi...

Viée to chirc thanh cong hoi nghi APEC, Vi¢t Nam dugc cong nhén 1a thanh vién chinh
thirc ciia t6 chirc thuong mai thé giéi WTO da phan anh sy phat trién manh cua nén kinh
té Viét Nam. Kinh té ting truéng, thu nhap ctia ngudi dan ting 1én déng thdi nhu cu c6
kha ning thanh toan cta thi truong s& ting 1én rat manh trong d6 ¢ nhu cau vé str dung
cac dich vy vién thong, thong tin di dong.

Giai doan hién nay va sip téi cac doanh nghiép vién thong Viét Nam phai canh tranh véi
nhiéu doanh nghiép vién thong 16n trén thé gidi c6 trinh d6 cong nghé va khai thac kinh
doanh rit cao v6i nhitng thuong hiéu ndi tiéng.

Tap doan AT&T cua My.

Tap doan France Telecom cua Phap.

Cong ty Docomo NTT cua Nhat Ban
Tap doan China Mobile ctia Trung Qudc

Do d6, doi hoi cac doanh nghiép vién thong phai tip trung nang cao chat luong san
pham cung cép cho khach hang, 1y khach hang lam trung tdm cho moi hoat dong cua
doanh nghi¢p va dac biét phai xay dung cho dugc mot thuong hiéu manh nham muc tiéu
thu hat khach hang.

Cong ty thong tin di dong MobiFone, thanh vién ctia T4p doan Buu Chinh Vién
Thong Viét Nam (VNPT), 1a mét trong nhitng cong ty vién thong trong nudc dau tién
khai thac dich vu thong tin di dong dén nay da hoat dong gan 15 nam va c6 so khach
hang st dung dich vy nhiéu nhat. Tir nhitg ngay dau hoat dong tir nim 1993 véi 20
nhan vién, 2 ving phu séng tai Tp.HCM va Viing Tau thong qua hop dong hop tac kinh
doanh véi tip doan Convik (Thuy dién) dén nim 2005 MobiFone da chinh thac 16n
manh qua hinh thirc s& hiru 100% vén nha nuée, tiép theo nim 2009 s& chinh thirc co

phan héa doanh nghiép v6i 2.000 nhan vién, 5.000 tram thu phat séng toan qudc, phuc



vu cho 21 triéu khach hang. Sau 15 niam hoat dong va phat trién dén nay thuong hiéu
MobiFone da 16n manh va duoc nhiéu khach hang biét dén va st dung dich vu.

Nghién ctru nhimg yéu t6 nao da tao nén sy thanh céng cua thuong hiéu MobiFone,
cac chién lugc phat trién thuong hiéu da ap dung 1a gi dé tir d6 dé ra nhiing giai phap
nham hoan thién va khéch truong thuong hiéu MobiFone tir nay dén nam 2015, dap ting
cho giai doan hdi nhap, canh tranh va phat trién.

2. Poi twong va pham vi nghién ciru

- Hoat dong san xuét kinh doanh, phat trién thuong hi¢u MobiFone tai Cong
ty Thong tin di dong MobiFone.

- Nhan thtic khach hang vé thuong hi¢u MobiFone.

3. Phuwong phap nghién ciru

Str dung sb lidu va két qua nghién ctru thi trudng ctia Cong ty Indochina Research
két hop véi phan tich tinh hinh hoat dong ctua Cong ty MobiFone dé dé ra nhiing giai
phap thich hop nham hoan thién va khuyéch truong thuong hiéu MobiFone.

4. Y nghia khoa hoc va thue tién clia dé tai nghién ctu

- Ung dung 1y thuyét cu thé vé thuong hiéu vao thuc té ciia dé tai nghién ctru.

- Viéc nghién ctru nham dua ra nhitng giai phap, chinh sach mang tinh tong
thé, dong bo, thich hop véi giai doan MobiFone thay doi toan bo hinh anh thuong hiéu va
dinh lai san phém, dich vu cung cép cho khach hang.

Ngoai phén mé dau, két luan va kién nghi, luén van dugc két cdu ba chuong:

- Chuong 1: Co s6 1y luan vé thuong hiéu

- Chuong 2: Thuc trang thuong hi¢u va dinh vi thuwong hi€éu MobiFone

- Chuong 3: Mot s6 giai phap hoan thién va khuyéch truong thuong hiéu
MobiFone dén nam 2015.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE THUONG HIEU

Roberto Goizueta, c6 Téng Giam dbc diéu hanh Coca-Cola d3 binh luan:”Toan bé nha
mdy va co sé cia ching toi ngdy mai c¢é thé chdy trui, nhung khéng cé gi cé thé cham
dén dwoc gid tri cia cong ty ching t6i von thiee s nam trong danh tiéng cia  thirong
hiéu va tri thirc tdp thé trong cong ty chiing t6i”. — luan diém nhin manh vai trd quan
trong cua thuong hiéu ngay cang trd nén rd nét hon ddi voi cac doanh nghiép san xuit
kinh doanh néi chung va trong vién thong néi riéng.

1.1. CAC KHAI NIEM CO BAN VE THUONG HIEU

1.1.1. Khai niém vé thwong hiéu

Khai niém thwong hiéu theo quan diém cua Hiép hoi Marketing My 1 “Mot cdi tén, tir
ngir, biéu twong hodc hinh vé kiéu thiét ké...hodc tdp hop cdc yéu té trén nham xdc dinh
va phdn biét hang hoa hodac dich vu cua mot nguwoi ban hogc mot nhom nguoi ban voi
hang hoa va dich vu cua cac doi thit canh tranh”

“Nhén hiéu hang hoa 13 dau hiéu dung dé phan biét hang hoa, dich vu cua cac to chirc,
c4 nhan khac nhau” — Theo ludt s& hitu tri tué duge Qudc hoi thong qua ngay 29/11/2005.
Khai niém vé thuong hiéu theo quan diém Marketing tap trung vao chirc ning quang co
san pham, giup nguoi tiéu ding nhan biét ngudn gbe san phim va phan biét rd san pham
cua doanh nghiép nay vdi doanh nghiép .

Thuong hiéu 1a tén hay vat twong trung dé phan biét nhu 13 cac biéu twong, thuong hiéu
thuong mai, thiét ké bao bi, va nguoi phat ngon. Nguoi ban phat trién cac thuong hiéu dé
nhan dang hang hoa, dich vy cua minh, dé phan biét cac hang hoéa, dich vu do6 v6i hang
héa, dich vu cta cac dbi thi canh tranh, cung cép gia tri cho khach hang sao cho nguoi
ban chiém linh duoc thi trudng va thu nhan dugce loi ich vé tai chinh. O cap d6 nho nhat,
thuong hi¢u (brand) deé cap dén mot san phém riéng 1¢, nhu Corvette ( San phém cua
Hang xe hoi Chevrolet) . Thuong hiéu ciing ap dung cho cac dong san phadm gdém mot
nhom san pham lién quan chit ché véi nhau ¢ chire ning tuong tw. Thi du, thwong hiéu
N-serie cta cong ty Nokia bao gdbm N95, N9300, N9300i...Rong hon nita, thuong hiéu
dé cap dén mot nhom san phém, dich vu von c6 thé thuc hién nhiéu chic nang khac
nhau. Thuong trong nhiing truong hop nay, thuong hiéu d6 la thuong hi¢u cong ty

(corporate brand) nhu Nokia, Ericsson, Alcatel, Motorola, ...Thé hién qua hinh 1.1



Hinh 1.1: M6 hinh md ta céu trac thuong hiéu
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San phém, dich vu riéng 1¢ thuong dugc nhan dang béng nhiéu thuong hi¢u. Trong mot
sb truomng hop, cac td chirc riéng 1¢ s dung nhiéu thuong hi¢u, nhu Nokia voi Vertu, dé
bao dam thu nhan dugc loi ich tir thuong hiéu than thudc (family brand), dong thoi gitp
khach hang nhan ra san pham va tao 1ap s& thich cho timg san phdm. Trong cic truong
hop khac, nhiéu t6 chirc sir dung dong nhén hiéu cho san pham, trong d6 hau hét cac Nha
khai thac thong tin di dong déu str dung hinh thic nay nhu Singtel, NTT, AT&T.,...Doi
khi tén thuong hiéu dong nghia véi ching loai san pham nhu Samsung, Nokia. Mic du
trong tam thuong dat vao tén thuong hiéu nhu 1a “yéu t6 biéu hién nhan hiéu”, nhung
nhimg yéu t6 nhan dang khac ciing quan trong nhu tén thwong hiéu hodc tham chi con

quan trong hon. Thi du nhu mau xanh di lién véi tén tudi cua MobiFone, mau hong di



lién véi tén tudi cua HT Mobile,...
Trong hé thdng cac van ban phap luat vé so hitu cong nghiép ctia Viét Nam hién nay
khong c6 khai niém thuong hi¢u ma chi c6 cac khai niém nhu nhan hi¢u hang hoa, tén
thuong mai,...Do vay dé hiéu khai niém vé thuong hiéu cua cic Doanh nghiép vién
thong ta hiéu khai niém vé nhan hiéu hang hoa, va tén thuong mai, ...

Vi du: trén thuc té ¢6 nhitng nhan hiéu hang hoa trong linh vuc vién thong rat noi

tiéng thé gidi nhu: e

T - -Mobile: O2 Bo Co)Mo B)Singlel ' ?1
Tuy nhién, néu chi hiéu thuong hi¢u la nhan hi¢u hang hoa ma bo qua céc yéu t6

khac 1a khong day du vi thuc té tén thuong mai ctia doanh nghiép cling can duoc khai

thac mot cach tdi da dé cac doanh nghiép vién thong tan dung duogc cai tén dd ndi tiéng

ctia minh dé dua ra mot san phém, dich vu méi hay tham nhap vao thi truong mai.

D6 1a thuong hiéu nhung thuong hiéu manh 13 thuong hiéu phai dugc nhiéu nguoi biét

dén, chat luong san pham dich vu cao, c6 su khac biét doi1 vdi doi thu canh tranh, c6 kha



1.1.2. Cac yéu t6 cau thanh mdt thwong hiéu

1.1.2.1. Yéu t6 vin hod

Tiéu ding mot san pham hay sir dung mot thuong hiéu khong don thudn chi 1a gi tri str
dung cua san phém, dich vy d6 ma con mang anh hudng van hoa do. Pi¢n thoai di dong
Nokia 1a mot biéu twong cua san phim mang dam phong cach Bic Au chic chén, thoi
trang va gia tri. Pién thoai di dong Samsung mang dam dau 4n cua Han qudc 1a thoi
trang, ca tinh va nang dong.

1.1.2.2. Yéu t6 c4 nhan

Thuong hiéu phac hoa 1én mot nhan cach nhat dinh ctia ngudi sit dung né. Str dung dich
vu dién thoai di dong tra sau MobiFone phan anh chii nhin cta né 1a mot ngudi tim tudi
ngoai 35 va twong dbi thanh dat trong cudc song.

1.1.2.3. Gia tri st dung

Pay 1a mot yéu t rat quan trong ctia thuong hiéu, ndi dén mot thuong hiéu nao dé ngudi
ta nhé ngay dén gi tri str dung ciia né ma khong can phai nhin thay, so thiy va ding thir.
Vi du néi dén Motorola 13 nghi ngay toi san pham vién thong, 1a cac loai may dién thoai
di dong thoi trang va str dung 1au bén.

1.1.2.4. Gia tri cua thuong hi¢u

- Khai niém vé gia tri thuong hiéu: Gia tri theo cach noi don gian d6 13 “ phan gia
tri ting thém cho cong ty va khach hang ctia san pham dugc gan véi thuong hiéu d6”.
David Aaker dinh nghia gia tri thuong hiéu cu thé hon:” Gia tri thuong hi¢u la tap hop
céc tai san mang tinh v6 hinh gin lién véi tén va biéu tuong ctia mot thuwong hiéu, nd gop
phan lam ting thém hodc giam di  gia tri cia mot san pham hay dich vu ddi v6i cong ty
va khach hang cua cong ty”. Diéu nay cang duoc khang dinh khi mét vi Tong giam ddc
mot cong ty tuyén bd:” Néu cong ty nay bi chia cét, toi s& giao cho ban tai san nha may,
thiét bi va toi chi giir lai thwong hiéu va nhan hiéu, t6i s& kinh doanh tét hon ban”.

- Céc thudc tinh cta gia tri thuong hiéu:

° Gi4 tri tinh bang tién bac: khoan thu duoc ting thém giita mot san pham co thuong
hiéu va san phém khac khong c6 thuong hiéu. Chéng han, cac dién thoai di dong cua

hang Nokia thuong c6 gia cao hon cac dién thoai khong nhan hiéu cta Trung Qudc.



° Gia tri vo hinh: 1 sy nhéan biét ciia khach hang vé nhitng san pham c6 thuong hiéu
va nhitng san phdm khéng c6 thwong hiéu. Nhitng nhan hiéu ndi tiéng s& duoc khach
hang nghi dén ngay va c6 xu huéng chap nhan gia ca cho thuong hiéu d6 hon.

° Su nhan thirc vé chét lugng: cdm nhan cia khach hang vé chét lugng, hinh anh cua
san pham c6 thuong hiéu. Khach hang thuong danh gia cao chat luong cta nhiing nhin
hiéu d3 ndi tiéng, mic du nhan thirc nay co thé 1a khong c6 co so hodc nghe nodi lai.

- Céc thanh phan cta gi tri thuong hiéu: gdm 4 thanh phan sau:

. Nhan biét vé thuong hiéu:

Ngay nay nguoi tiéu dung bi bao phit bdi mot rimg thong tin cic san pham,
nhén hiéu, sy lya chon. Do d6 sy nhan biét thuong hiéu la yéu td dau tién tac dong dén
quyét dinh tiéu dung san pham, dich vy. Tuy theo muc d6 nhan biét vé thuong hiéu ma
khach hang c6 thé nhan dang va phan biét nhan hiéu quen thudc trong rimg nhén hiéu ay.
° Long ham mudn vé thuong hiéu:

Khach hang khi dimg trude nhiéu su lya chon dé quyét dinh mua mot san pham,
dich vu ho cam thay thich dugc sir dung mot san pham mang mot thuong hiéu nao do.

e Chat lugng cam nhén:

Thong thuong chét lugng thuc sy cua san phém, dich vu va chét lugng cam nhéan vé san
pham, dich vu cia mot thuong hiéu nao d6 thuong khéng gidng nhau. Khi dé, chat luong
cam nhan méi 1 yéu t6 thoi thuc khach hang quyét dinh mua hay khong mua mot san
phém, dich vu. Mot thuong hiéu ma khach hang cam nhén cé chét lugng cao thi ho sé
biéu hién cam xuc t6t vé thuong hi€éu do6 va ho cam théy thich tha va mudn sé hitu nd
hon so voi thuong hi¢u khac.

Long ham mudn thwong hi¢u va chat lugng cam nhan 1 hai yéu té khé tach roi nhau
mot cach rach rdi. Do vy trong cic nghién ctru can phai két hop phan tich dong thoi hai
yéu to nay.

° Long trung thanh dbi voi thuong hiéu:

Long trung thanh cua khach hang ddi voi mot thuong hiéu duoc danh gid trén xu hudng
1ap lai hanh vi s¢ hitu va st dung nhan hiéu d6. Long trung thanh c6 dugc khi thuong
hiéu d6 di tao duoc cho khach hang sy yéu mén va tin tudng cao nhét so v4i voi nhiing
thuong hiéu khac. Thuong hi¢u nao cang tao dugc long trung thanh cua khach hang cao

thi 191 nhuén ctia cong ty dugc mang lai cang 16n.



1.1.3. Vai tro va lgi ich ctiia thwong hi¢u

1.1.3.1. Vai tro thuong hiéu d6i v6i doanh nghiép

Thuong hi¢u tao dung hinh anh trong tam tri khach hang va xa hoi. Mot doanh nghi¢p
d3 c6 mot thuong hiéu, thi ddng nghia vai hinh anh cta san pham cua doanh nghiép da di
vao tiém thirc va tdm tri ctia khach hang. Vai tro nay quyét dinh dén hanh vi tiéu dung,
Iira chon san pham phu hop véi yéu cau cua khach hang vé thudc tinh san pham.

Thuong hiéu 1a 101 hira dam bao loi ich cua khach hang. Khach hang quyét dinh chon
lya san pham dich vu ndo d6 thi ciing chinh 1a viéc ho tin tuong vao thuong hiéu nay, tin
tuong vao viéc dam bao loi ich cua ho tir thuong hi¢u da tao ra sy cam két vo hinh gitra
doanh nghiép va khach hang.

Thuong hi€u tao ra sy khac biét, sy phan doan cua thi truong san phém, hang hoa dich
vu. Trén thi truong c6 nhiéu san phim cing ching loai duoc san xudt ra bai nhiéu cong
ty khach nhau. Do do, can phai c¢6 nhitng déc tinh riéng biét dé phan bi¢t, tao su cach biét
giita cac thwong hiéu v&i nhau. Tir ddy hinh thanh cac chién lugc phan doan thi truong
trong kinh doanh, chién luoc phat trién thuong hi¢u dac thu mdi doanh nghiép.

Thuong hi¢u tao cho doanh nghiép nhiing loi thé vé tiéu thuy, lién doanh, lién Kkét, huy
dong von, hop tac dau tu, sy tin tuong cua ban hang va cac ddi tac kinh doanh,... tir d6
nang cao vi thé, kha ning canh tranh, uy tin cong ty trén thuong trudng. Va chinh long
trung thanh véi thuong hiéu cho phép cong ty du bao va kiém soat dugc thi truong.
Ngoai ra, chéng lai sy xam nhép canh tranh cua cac ddi thu canh tranh.

Thuong hiéu giup cong ty thiét 1ap mot chinh sach gia cao ma it bi phy thudc vao
chuong trinh khuyén mai. Trong nhitng trudng hop khac nhau thi cac thanh té cia
thwong hiéu s& hd tro cong ty trong viéc thiét 1ap chinh sach gia cao. Trong khi v&i
nhitng cong ty c6 nhitng thuong hiéu khéng manh thi thudong sir dung chinh sach khuyén
mai nhiéu dé hd tro ban hang hoac thiét 1ap mot chinh sach thép.

Thuong hiéu manh giup mo rong va tan dung t6i da kénh phan phéi. Ciing twong ty nhu
khach hang, nhitng diém ban hang e ngai khi phai phan phdi nhiing san pham, dich vu
khong noi tiéng.

Do d6, thuong hiéu dugc coi 1a mot tai san c6 gia tri rat 16, boi nd c6 kha nang tac dong
dén thai d6, hanh vi nguoi tiéu dung. N6 duge mua va ban vi ¢ thé dam bao duge thu
nhap bén vitng trong twong lai cho ngudi sé hitu thwong hiéu. Ngudi ta da dinh gia
thwong hiéu véi nhitng khoan tién khong 16 khi lién doanh, lién két, mua lai thwong hiéu.

Diéu nay ly giai



1.1.3.2. Vai trd thuong hiéu ddi v6i khach hang
Vai tro ctia thuong hiéu anh hudng rit manh dén hanh vi mua sdm va tiéu ding
ctia khach hang d6i voi mot san pham, dich vu cu thé. Thé hién & hinh 1.2

Hinh 1.2: Chu trinh ra quyét dinh mua sam ciia khach hang

Nhin thire_l, | Tim kiém _{, | DPanh gia cic_|, Quyet  _| Hanh vi sau
van dé théng tin Iyra chon dinh mua khi mua

Thuong hiéu giup tiét kiém thoi gian mua sam hang hoa, dich vu do quyét dinh
mua hiu nhu dwa vao théi quen sir dung thuong hiéu quen thudc, tin tuong vao chat
lugng san phém dich vu dang str dung. Do do, vi¢c xay dung thuong hi¢u rat quan trong
va viéc s& hitu mdt thuong hi€éu manh s¢€ la yéu td tac dong manh mé& dén hanh vi mua
sam cua khach hang.

Thuong hiéu gitp khach hang giam thiéu rii ro trong tiéu dung, nhimng rui ro khach hang
c6 thé gap phai:

+ Rui ro chirc nang: san pham khong c6 duge nhitng cong dung mong mudn.

+ Rui ro vé vat chat: san phém de doa stc khée hodc thé luc cua nguoi st dung hoac
ngudi xung quanh.

+ Rui ro tai chinh: san pham c6 chat lwon khong twiong ximg véi sd tién bo ra.

+ Rui ro x4 hoi: san pham khong phu hop vin héa, tin ngudng, chuin muc x3 hoi.

+ Rui ro thoi gian: mét thoi gian dé sir dung va thir nghiém véi san phdm moi.

Mic du khach hang c6 nhiing cach khac nhau dé xu 1y nhimg rui ro nay nhung chéc
chan ho sé& cach chi mua nhitng san pham c6 thuong hiéu nam trong tdm tri ctia ho va c6
nhirng yéu t6 cau thanh cua thuong hiéu phu hop véi tiéu chuan khach hang dit ra.
Thuong hiéu gitup khach hang khang dinh gi4 tri ban than. Ban than mdi c4 nhan khong
noi 1én diéu gi nhung qua vi¢c tiéu dung san phém, dich vu v&1 mot thuong hiéu duoc
xem la thudc mot phong cach nao do, lam cho ngudi xung quanh c6 sy cam nhan that 4n
tuong vé ngudi sir dung thuong hiéu do.

Thuong hi¢u giup an tam vé chét lugng san ph?im, dich vu. Nha san xuit luén dam bao
chat lugng san pham, dich vu dung theo cam két dé khong bi méat thuong hiéu.

1.1.4. Cac chirc ning cua thwong hiéu

- Tao su khac biét véi d6i thu canh tranh. Pinh vi thong diép ctia Cong ty trong suy

nghi, cdm xuc cua nhoém khach hang muc tiéu.



- Viing vang voi nhitng nd lyc khuyén thi, gitip cac chuwong trinh dich vu phan anh
dung tinh chét cua thuong hiéu.

- Truyén tai thong diép cong ty mot cach nhanh chong va 1d rang.

- Danh ding cam xtc nguoi ti€u dung, thu hut va gitr chan khach hang trung thanh.
1.1.5. X4y dung thwong hiéu

La qua trinh tao dung thuong hiéu Cong ty voi nhitng diém noi bat riéng, mot cam két
v6i1 khach hang va khach hang s€ 1a nguoi danh gia cong ty theo cach riéng cua ho.
1.1.5.1. Céc giai doan trong xay dung thuong hi¢u

Thuong hiéu khong phai 1a mot san pham, dich vu cu thé ma 1a 10i cam két dap tmg nhu
cau khach hang.

- Giai doan mot, giai doan dAu tién:

La sy hinh thanh thuong hiéu. Thuong hiéu can dua trén 4 yéu t6 sau:

+ Who ( Ai ):déi tuong muc ti€u cua san phém, dich vy, day chinh 1a nhom khéach hang
s& tra tién dé sur dung san phém, dich vu cta cong ty, 1a nhitng nguoi da trai nghi¢m
thuong hiéu day du nhat.

+ What ( Cai gi ): san pham va thudc tinh san phim mang dén cho khach hang.

+ Why ( Tai sao ): loi ich ma thwong hiéu mang dén cho khach hang. Yéu t6 nay ciing
néu rd nhitng gi khach hang muén c6 duoc sau khi di chi khoan tién mua san pham dich
vu. Do chinh 1a gia tri do cong ty mang lai.

+ How ( Thé nao ): phuong thirc thuc hién 101 cam két v6i khach hang. Day 1a cach cong
ty chuyén giao 10i htra vé chit lugng, kha nang phuc vu va ciing 1a cach khach hang kiém
nghiém 101 htra thuong hiéu.

- Giai doan hai, thiét 1ap su nhan biét:

+ Thuong hiéu ton tai trong tAm tri ngudi tiéu dung. VAy cac cong ty phai lam gi dé
khach hang c6 dugc nhitng an tugng tot dep, chd dimg trong tim tri khach hang ?

+ Thuong hiéu chiém duoc cam tinh ctia nguoi tiéu ding qua 1y tri va tinh cam.

- Giai doan ba, trai nghi€ém mua hang:

Khach hang lu6n mong mubn thuong hi¢u dugc chon thé hién sy am hiéu va sang subt
ctia minh. O giai doan nay, cong ty can chuyén nghiép cac phuong thirc ban hang dé thu
hat sy cha y ciia khach hang. Cac nhan t6 anh huong dén hanh vi mua cta khach hang:
mau sic, kiéu dang, tinh da dang, gi4 ca, phong cach giao tiép va tu vn ciia nhan vién
ban hang va cac nha quan 1y,..ddi voi khach hang.

- Giai doan thtr tu, trai nghiém khi str dung:



Trong qua trinh st dung khach hang d6i luc s& gip phai nhitng vuéng méc. Day 1a

nhiing tac nhan anh hudng dén mbi quan h¢ khéach hang, quyét dinh dén viéc ho tiép tuc
sir dung san pham hay khong va nhan xét caa ho d6i véi nhitng nguoi xung quanh. Thuc
hién thanh cong hoat dong hau mai, cham soc khach hang 1a nhimg yéu td quan trong
trong hoat dong chinh cua xay dung thuong hiéu.

- Giai doan thir nam, trai nghiém khi 1a thanh vién:

Thuong hi¢u da dugc khach hang nhan biét, tin dung, nhan biét, chia sé véi nhitng nguoi
xung quanh, khi d6 thuong hiéu da phat trién dén mot giai doan méi. Cong ty can phai
tao cau ndi nhitng khach hang niy v6i nhau nhu: hoi nghi khach hang, cau lac bo thanh
vién, nhom khach hang quan trong...

1.1.5.2. Cac budc co ban dé xay dyng thuong hiéu
- Budc mdt, xac dinh cAu tric nén mong cua thuong hiu:

Céc chat liéu dé xay dung nén méng bao gom:

+ Cac nhan biét co ban cua thuong hi¢u (Brand attributes): 1a logo, mau sic, dac diém
nhén dang gitp thuong hi€¢u nay khéac véi thuong hicu kia.

+ Cac loi ich ctua thuong hi¢u (Brand benefits): 1a lg1 ich thyc, loi ich cam tinh va lgi ich
cam xuc cua thuong hiéu dé6 mang lai cho khach hang.

+ Niém tin thuong hiéu (Brand believes): niém tin nao chting to rang thuong hiéu s&
mang lai 1o ich cho khach hang.

+ Tinh chat thuong hiéu (Brand essence): tom tit cac yéu td tao su khac biét va dic
trung, thuong duoc sir dung nhu cau slogan ctua thuong hi¢u.

- Budc hai, dinh vi thuong hiéu:

Dinh vi thuong hiéu nham truyén thong tinh chét ciia thuong hiéu mot cach dong nhat
trén moi phuong tién truyén théng tir d6 xay dung tai san cta thuong hiéu.

- Budc ba, xdy dung chién lugc thuong hiéu:

+ Muc tiéu cua thuong hi€u trong tirng ndm.

+ Mrc chi tiéu cho khuyéch truong thuong hiéu trong tirng nam.

+ K& hoach tung san pham trong ting nim
- Budc bon, xdy dung chién dich truyén thong:

Sau khi ¢6 chién lugc thuong hiéu, ngudi quan 1y thuong hiéu dua trén ngan sach dé 1én
ké hoach truyén thong cho ca niam. K& hoach bao gdm thong diép, phuong tién truyén
thong, chi phi,...

- Budc nam, do ludng va hiéu chinh ké hoach truyén thong:



+ Thiét 1ap cam két v6i khach hang:

Cam két thuong hiéu khong phai 13 nhitng thu thuat d&é dap ung ngay tirc khic nhu cau
khach hang, ma doi hoi thoi gian. Nhitng thwong hiéu hang dau ton tai vinh vién cling
v6i cam két ctia nd, s& dem lai gia tri nhiéu hon so véi tic dong ciia quang cdo.

+ Thuc hién cam két voi khach hang:

° Cong nghé s& gitip cong ty thyuc hién cam két vé chat luong cua san pham, dich vu.
Déng thoti, tao ra su khac biét cho san phém, dich vu so v&i d6i tha canh tranh.

) Mot yéu td quan trong hon dé tao su khéc biét trong san phém, dich vu ctia cong ty
1a chdm soc moi quan hé v6i khach hang. Phat trién thuong hiéu phai dua trén 2 yéu t6
cam tinh va 1y tinh, nhung yéu t6 cam tinh chinh 1a chia khoa thanh cong. Tac dong cam
tinh ctia khach hang 1a diém 16n nhét trong qua trinh ra quyét dinh nhanh chéng hon,
gitp ho yéu thich thuong hiéu hon. Trong qua trinh trai nghiém, no 13 yéu t6 quyét dinh
long trung thanh cua khach hang.

1.1.6. XAy dung mot thwong hiéu manh trong linh virc vién thong
Dé c¢6 duoc mot thuong hiéu manh trong linh vuc vién thong doi hoi cac doanh nghiép
kinh doanh vién thong phai thuc hién cac van dé sau day:

- Tao ra dugc moét thuong hi€u co6 uvu thé khac biét va bén viing trén thi truong,
mubn vay, cac cong ty vién thong phai c¢6 nhitng budc di, chién lugc cu thé, co nguén luc
dé thuc hién chién lugc nay bao gdm tai chinh va nhan su. Khi n6i dén may dién thoai di
dong nguoi tiéu dung nghi ngay dén thuong hiéu Nokia diéu d6 né phan anh vi thé cua
thuong hi¢u Nokia trén thi truong.
- Mot thuong hiéu manh trong vién thong phai duoc nhiéu ngudi biét dén va ua
chudng. Pé c6 dugc su ua chudng cua thi truong mot thuwong hiéu phai ¢ nhiéu
khach hang mua va st dung thuong xuyén. Bén canh d6, thuong hi€u phai co tac
dung thiic diy nham khuyén khich nhitng nhan vién cong ty va cac ddi tac co lién
quan thyc hién nhimg hanh dong can thiét nham dap ung nhu cau khach hang theo
dung nhitng cam két do.

1.2. NOI DUNG XAY DUNG VA KHUYECH TRUONG THUONG HIEU
TRONG LINH VUC VIEN THONG
Thuong hi¢u c6 vai tro va vi tri quan trong trong tat ca cac linh vuc ctia nén kinh té dic
biét 1a trong linh vuc vién thong, cong nghé thong tin. Ngay nay, viéc kinh doanh doi hoi
phai c6 nghé thuat thi viéc xay dung va khuyéch truong thuong hiéu dbi véi cac cong ty

trong linh vyuc vién théng 14 rat quan trong.



Gia tri tai san cia mot cong ty vién thong ngoai cac gia tri hitu hinh: vin phong, thiét bi,
nha tram con c6 mot gia tri vo hinh dac bi¢t 16n do 1a gia tri cia thuong hi¢u. o) day bao
gém su nhan biét vé thuong hi€u, sy trung thanh véi thuong hiéu, chét lugng cam nhan,
cac lién két va hinh anh thuong hi¢u, sy théa man nhu cAu, céc tai san co thude s& hiru
doc quyén khac nhu bang sang ché, nhan hiéu thuong mai (trademarks), va cac mdi quan
hé kénh phan phdi.

Nhu vay, dé xay dung va khuyéch truong thanh cong thuong hiéu, doanh nghiép can chu
trong thuc hién céc budc ctia quy trinh sau, thé hién & hinh 1.3

Hinh 1.3: Qui trinh xay dung va khuyéch truong thuong hiéu MobiFone

Xay dung chién luge thwong hiéu tong thé

Thiét ké tao dung cac yéu 6 thuong hiéu

Biang ky bao ho céc }féu t6 thuong hiéu

Thuong higu
v

Quang ba thuong hiéu

Bao vé va phat trién throng hiéu

Téc dong tich cue ton nhin thire coa doi trong tiéu dung
Tao dung phong cach khac bi¢t cua thuong higu vien

Déi tuong tiéu ding vién thong chﬁp nhdn va gén bo v
thurong higu

1.2.1. Xy dung chién lwgc thwong hiéu tong thé

Céac cong ty vién thong mudn tao ra mot thuong hiéu tot, cé uy tin trén thi trudng phai
xay dung mot chién lugc tong thé vé thuong hiéu.

Trong chién lugc tong thé phai tra 1oi dugc cau hoi: tim nhin va st ménh cu thé cua
thuong hiéu ddi véi cong ty. Vi du: néi dén thuong hiéu Nokia 1a nhu mot ban cam két
uy tin d6i v6i khach hang vé mot san pham chét lugng cao, hop thoi trang. ..

Chién luoc thuong hiéu dbi voi cac cong ty vién thong co thé so sanh tim quan trong
nhu mot ban hién phap cua mot qudc gia, cin ctr vao do tit ca cac thanh vién déu phai

tap trung moi nd lyuc dé dat cho duogc chién luoc di dé ra.



Thong di€p cua chién lugc phai cu thé, d& hiéu, léy khach hang lam trung tam cua moi
hoat dong. Vi du thong di¢p dién thoai di dong Nokia la “Lién két moi nguo1” mot thong
diép gan lién véi linh vuc vién thong va dap tmg nhu ciu vé thong tin ctia khach hang.
Muc tiéu ting thoi ky ddi vai cac cong ty vién thong co thé thay doi nhung tam nhin cia
thuong hi¢u phai mang tinh dai han va dugc thé hién qua hoat dong cua thuong hi¢u.

Xéc dinh dung dan st mang cta thuong hiéu dong gop vai tro dic biét quan trong cho sy
thanh cong cua thuong hiéu, diéu nay quyét dinh su lga chon dung dén cac muc tiéu,
chién lugc cua cac doanh nghiép vién thong, tao 1ap hinh anh khach hang, xa héi.

Pé xay dung duoc st mang cua thuong hiéu, cong ty vién thong phai nhan ré dugc
nhiing dac diém cu thé trong linh vuc kinh doanh ctia minh, xéc dinh thi truéng muc tiéu,
phat huy loi thé cong ty so véi cac dbi thu khac trong cung linh vuc, va quan trong 1a
muc tiéu dai han cho thuong hi¢u ctia minh.

Khi di ¢ tuyén bd st mang cta thuong hiéu, cong ty vién thong phai truyén tai tim
nhin nay dén moi thanh vién trong céng ty va moi thanh vién phai thuc hién theo muc
tiéu d6.Cac muc tiéu nay can cu thé, 1o rang, do dém duoc va kha thi.

Chién lugc thuong hiéu hoan chinh phai cu thé vé thoi gian cho ting giai doan, tai
chinh, nhan sy. Trong ké hoach thoi gian can x4ac dinh thoi diém dé tién hanh cac chién
dich quang ba thuong hi¢u, tdn dung co héi tham gia cac hdi cho trién 1am, t6 chirc cac
su kién,...Trong ké hoach tai chinh can chi tiét cho ting cong viéc trong timg giai doan,
ngudn tai chinh d6i khi can tap trung cho giai doan dau quang ba thuong hiéu, tap trung
ngudn luc cho nhimg giai doan quan trong. Trong ké hoach nhin sy bao gdm ai tham gia
truc tiép vao ting budc trong xay dung thuong hiéu, ngudn nhan lyc liy ¢ dau ra.

Trong chién luoc xdy dung thwong hiéu ciing can thiét ké dugc mo hinh xdy dung
thuong hiéu ma cong ty vién thong s& ap dung:

- Mo hinh thuong hi¢u gia dinh

La mo hinh ma cong ty chi xay dung mdt thuong hi¢u duy nhét, tat ca san phflm, dich vu
ciia cong ty déu co cung mot thuong hiéu. Vi dy: nhimg san pham do Tap doan vién
thong AT&T san xuat nhu thiét bj mang vién thong déu mang cung tén duy nhét 13
AT&T.

Dic diém cua mo hinh 14 tiét kiém chi phi quang cdo thwong hiéu, kha ning quén tri hé
thong thuong hiéu tot hon va don gian khi tung san pham méi do khach hang da biét dén
thuong hiéu qua cac san pham trude. Tuy nhién, nhuoc diém co ban 13 can tré kha nang
mo rong mat hang, linh vuc kinh doanh cua cong ty, khi mdt san phém 6 chat lugng

kém s& anh hudng tdi toan bd cac san pham khac ctia doanh nghiép.



- Mo hinh thuong hi¢u cé biét

La m6 hinh ma cong ty vién thong xiy dung thuong hiéu riéng cho timg loai san
pham, dich vu va nhu thé cong ty c6 thé s& hiru nhiéu thuong hiéu khac nhau.

Dic diém cta mo hinh 1a chi phi xay dung thuong hi¢u cao do phai quang ba
cung luc cho nhiéu thwong hiéu, kha ning quan tri thuong hiéu ciing phai rat tét. Mo
hinh nay thich hop cho nhitng cong ty kinh doanh san pham, dich vu c¢6 tinh dic trung
cao, sy I¢ thudc cua thuong hi¢u vao cong ty la rat thép.

- Mo hinh da thuong hi¢u

La md hinh xdy dyng dong thoi nhiéu thwong higu cho nhiéu ching loai san
pham, dich vu khac nhau vira xay dung ca thuong hiéu gia dinh chung cho céc san pham
hang hoa. M6 hinh da thuong hiéu thuong duogc cac doanh nghiép ap dung khi c6 su xuat
hién ctia nhitng ching loai kiéu dang méi cua san pham dich vu doi hoi phai ¢6 su phan
doan khi cong ty mudn khai thac.

1.2.2. Thiét ké cac yéu té thwong hiéu
Thuong hiéu duoc thiét ké thanh cong khi n6 thé hién sy khac biét v6i cac thuong hidu
cua cac san ph'?lm cung loai. Moi khia canh ctua thuong hi¢u phai truyén tai duogc cam két
va bao ham sy ddc dao cua thuong hiéu. Tat ca cac yéu td trén duge thé hién:
- Tén goi, phai 4n twong, dé nhd, co y nghia,...
- Logo, la thanh t5 d hoa ctia nhan hiéu, 1a cach gi6i thiéu bang hinh dnh vé cong
ty, san pham; gbp phan quan trong trong nhan thirc ctia khach hang vé thuong hiéu.

+ Logo dang chir: duogc cach diéu tir t€n nhan hi¢u, tén cong ty nhu AT&T,Sony..
+ Logo sir dung hinh anh dé gi6i thiéu linh vuc kinh doanh cta cong ty.
+ Logo d6 hoa triru tugng nhu logo boomerang ctia Nike voi ¥ nghia truyén tai nhiing
thong diép vé Cong ty téi khach hang thong qua céc lién tuong ma nod di kém.

Céc tiéu chi lua chon khi thiét ké logo: thé hién su khéac biét, ndi troi cia doanh
nghiép; c6 ¥ nghia vin héa dic thu; d& hiéu, dé truyén dat; dam bao tinh can d6i va hai
hoa, tao thanh mot thé théng nhat.

- Khau hiéu (slogan), 1a doan thong tin c6 ndi dung suc tich, chira dung thong diép
cong ty mudn gui gaim dén khach hang nham muc dich ting nhan thtc thuong hiéu, cing
¢d va dinh vi thuong hi¢u, tao nén sy khac biét.

Céc tiéu chi lua chon khi thiét ké khau hiéu:

+ D& nhd, dé goi dén trong tdm tri ngudi tidu dung vé cong ty, san pham, dich vu.



+ Thé hién dugc nhimg dic tinh, ich loi chu yéu cta san phdm, dich vu nhu su kinh
ngac, hai hudc vé do bén cua méy giat Electrolux voi “ Hon 20 ndm van chay tot”

+ An tuong va tao nén sy khac biét vaoi cac san phém, dich vu cung loai khac.

+ Ngoai ra, khau hiéu cling mang tinh khai quat cao va d& chuyén doi.

- Bao bi, 1a mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh viéc xdy dung thuong hiéu manh
va nhat quan. Bao bi khong chi 1 bao vé, mo ta hay gidi thiéu vé san pham, ma con tac
dong dén khach hang trong nhan biét, quyét dinh lya chon trong cac san phadm cing loai.
Céc tiéu chi lya chon khi thiét ké bao bi:

+ Bao bi phu hop vdi tinh chit san phdm: bao vé san pham an toan nhat.

+ Bao bi mang phong cach riéng ctua thuong hi¢u giup cho khach hang nhan dang hinh
anh thuong hiéu nhanh hon va ¢ thé nhé duoc cac dic tinh riéng ctia san pham.

+ An tuong: kiéu dang, mau séc da dang bao bi tao su khac biét cua thuong hicu.

+ Tién dung: su tién dung trong cach st dung san pham nhu nip day cua chai Comfort
lam mém vai ¢ thém chirc nang 1am mirc do lwong str dung s& gop phan tré nén thong
dung va phi hop hon trong doi séng hang ngay cta ngudi tiéu dung.

1.2.3. Ping Ky cac yéu to thwong hiéu

Ping ky bao ho cac yéu tb thuong hiéu 1a viéc xac 1ap quyén dugc phap luat bao ho khi
xam pham dbi véi cac yéu té thuong hiéu, dic biét 1a nhan hiéu hang hoa. Quyén bao ho
chi duoc cong nhén tai nhitng qudc gia ma chu thuong hiéu da tién hanh dang ky xéac 1ap
thwong hiéu, va c6 gié tri trong mot thoi gian nhat dinh (thuong 1a 10 nam).

Doanh nghiép c6 thé ding ky bao ho trong nudc tai Cuc sé hiru tri tué hoic ding ky
thwong hiéu tai nudc ngoai khi doanh nghiép xuit khau hang héa sang nudc ngoai.

1.2.4. Quang ba thwong hiéu

Chién luoc truyén théng, quang ba thuong hiéu 1a mot phan tat yéu trong qua trinh xay
dung thuong hiéu. N6 bao gém cac ké hoach quang cdo, khuyén thi, tiép thi truc tiép va
quan hé cong déng hoat dong nhét quan, 1o rang trén moi kénh truyén thong.

1.2.4.1. Xay dung mdt trang web tot

St dung Internet 14 xu hudng toan cau, khi can tim kiém cac nha cung cép hay tim thong
tin so sanh cac dic tinh va gia ca san pham, da sé khach hang tim kiém trén internet.

Lua chon tén mién hay xac dinh tir khoa cho trang web la viéc quan trong. Tén mién
phéi dam bao cac tiéu chi dé nhg, don gian, mo ta chi tiét. Thém vao do, xay dung mat
trang web thé hién tinh chuyén nghiép, dé dang truy cap, t6i vu hoa trang web nho céc

cong cu tim kiém thong dung dé thu hut khach hang truy cap trang web.



1.2.4.2. Quang cao
San pham, dich vu cua cong ty c6 thé quang céo trén truyén hinh, séng radio, bao va tap
chi,... Truyén hinh 13 phuong tién truyén théng hitu hiéu nhat do pham vi anh huéng
rong 16n, tuy nhién chi phi cao. Quang céo trén béo, tap chi it ton kém hon.. M&i mot
phuong tién quang céo c¢6 nhiing wu va nhugc diém khac nhau. Do d6, cong ty phai
nghién ctru tAm 1y dic tinh cia nhom khach hang muc tiéu, cac phuong tién truyén thong
hd tro va chinh sach cua cac dbi thi canh tranh.
1.2.4.3. Quan hé cong chung (PR)
Quan hé cong ching mot mat 1a cong cu trong tiép thi va phat trién thuong hiéu, nhim
tryc tiép vao khach hang muc tiéu, khach hang tiém nang. Mt khac, PR con thiét lap va
khai thac quan hé véi cac td chire x3 hoi, gioi truyén thong, chinh quyén, dé tao diéu kién
phé bién thuong hiéu.

- Hop bao
Hop bao la budi hop mat ma khach moi 1a gidi bao chi, truyén hinh, dai phat
thanh,...Thong qua budi hop bao, doanh nghiép s& théng bao nhimng thong tin co lién
quan dén doanh nghiép nhu 18 khai truong, gidi thiéu san pham mdi,... Tuy nhién, can
dinh huéng trudce nhimg thong tin ndi bat s& thé hién trén cac thong cdo bao chi, bau gidi
thiéu nham khuyéch truong thuong hiéu.

- An pham quang c4o
An pham quang cdo nhu t roi, 4p phich, tip gidi thiéu, to gap ...1a nhing tai lidu gidi
thiéu va quang ba vé doanh nghiép nhu cac pham vi hoat dong kinh doanh.
- Phim tu gi6i thi¢u
Nhiitng doan phim ngan tir 5-7 phut gidi thiéu vé doanh nghiép 1a mot cong cu quang ba
hi€éu qua dugc sir dung trong hoi nghi khach hang, gidi thi¢u su kién, gidi thi¢u san phém
moi,...
- T chire su kién
Céc sy kién quan trong ctia doanh nghiép nhu 13 18 khai cong cong trinh, 18 ra mat san
phém moi,.. thu hut su cha y cia cong chung vé doanh nghiép, tao an tuong sau sdc véi
nguoi tham gia, khach hang, gidi bao chi, truyén thong.
- T chie hdi thao va hoi nghi khach hang:
Pay 1a co hoi dé doanh nghiép tranh thii cam tinh cta cong chung, ting uy tin cia doanh
nghiép va san pham cua doanh nghiép, giup khach hang c6 day du thong tin vé doanh
nghiép, trao doi, giai dap cac thong tin ctia khach hang vé cong ty.
- Marketing su kién va tai trg
Hinh thtc nay c6 anh huong téi dam dong va trang thai cam xdc cua nguodi xem.
Marketing su kién va tai trg 1a khai thac cac su kién van hoa, am nhac, thé thao, x3 hoi dé
phd bién thuong hiéu dudi dang truc tiép tham gia hodc tai tro cho ddi tuong tham gia.

- Cac hoat dong cong déng



Hoat dong cong déng bao gém cac hoat dong ctru trg, cham soc cong déng,. .. mang dén
loi ich thiét thuc cho cong ddng, va gy 4n twong manh cho khach hang vé thuong hiéu
cua doanh nghiép trong long nguoi tiéu dung.

- Tham gia héi chg trién 1dm

Hoi cho 14 co hoi dé doanh nghiép quang ba thuong hiéu, ban hang tryc tiép, gip g& cac
d6i tac c6 nhu cau tim kiém,... ddc biét 1a cac trién 1dm mang tinh chét chuyén nganh
vién thong hang ndm t6 chirc nhur Asia Telecom,...

1.2.5. Bio vé va phat trién thwong hiéu

Dé bao vé thuong hiéu, cong ty phai tim moi cach ngin can tt ca cac yéu td bét lgi nhu
hang gia, hang nhai, sy gdy nham 1an cua cac thuong hiéu gan giéng nhau,...Su giam sit
uy tin thuong hiéu lam giam doanh sd, mbi quan hé t6t v6i khach hang. Pong thoi, duy
tri va nang cao chét luong san ph'flm dich vy, quang ba thuong hi¢u.

Mot trong nhitng phuong thirc khac 13 chuyén nhwong thuwong hiéu va chuyén giao
quyén st dung thwong hiéu. Chuyén nhuong thwong hiéu 1a viéc ban dut mot thuong
hiéu cho mot dbi tac nao d6. Chuyén giao quyén st dung thwong hiéu 1a chuyén giao
quyén st dung thuong hiéu, cho phép ca nhan, t6 chic duoc quyén st dung thwong hiéu
minh dang so hitu trong khoang thoi gian , tai nhitng khu vuc dia 1y va nhitng san pham
nhat dinh.

1.2.6. Sw lanh manh cia thwong hi¢u

Céc chi s6 vé sy lanh manh cua thuong hi¢u gém cac thudc do xu hudng trong cac linh
vuc nhu hanh vi mua sim ctia khach hang, cam nhédn ctia khach hang, hd tro marketing,
va kha nang sinh 10i. Ngoai xu hudng qua kht, cac nha quan 1y cling c6 thé danh gia dé
so sanh thanh qua cua thuong hi¢u ctia minh véi cac thuong hi¢u canh tranh khac. Khi sy
lanh manh cua toan bd danh muyc thuong hi¢u dugc danh gia béng cach su dung nhiing
tiéu chuan nhu nhau, thi ban quan Iy c6 dugc cai nhin tong quan vé su lanh manh thuong
hi€u cua cong ty.

C6 nhiéu phwong phap dé thu dugc dir liéu nham xay dung cac thudc do nay. Mot s dir
liéu, nhu doanh s, quang cao, va kha nang sinh 101 dugc thu thap tir hé théng ké toan cua
doanh nghiép; thong thudng thi dit liéu vé doanh sd, quang céo va phan phdi canh tranh
c6 thé thu nhan tir Nién giam thong ké, tir bio cdo tong két, dé tai khoa hoc. .. Nhing
kiém dinh vé sy lanh manh cta thuong hi¢u phai dugc do luong dinh ky 6 thang, 12 thang
va cac két qua duoc sir dung dé thuc hién nhimg thay ddi thich hop trong chién lugc thi
truong cua cong ty.

* Tém tat chwong I
Thuong hi¢u 1a tai san v6 hinh va la yéu t6 dem lai sy thanh cong cua mot doanh nghiép
trén thuong truong. Viéc xay dung va quang ba thanh cong thuong hi¢u doi hoi doanh
nghiép phai co dinh hudng chién luoc rd rang, pht hop véi san pham dich vy hién c6

trén co s& hudng dén kha nang phuc vu nhu cau khach hang.



CHUONG 2
THUC TRANG THUONG HIEU VA PINH VI

THUONG HIEU CUA MOBIFONE

2.1. KHAI QUAT THI TRUONG VIEN THONG VIET NAM

Thi truong vién thong Viét Nam mét trong nhiing thi trudng cé tde do ting truong nhanh
nhét trén thé gidi, cung voi viéc mo cua nén kinh té qua sy kién td chie thanh cong Hoi
nghi APEC, tré thanh thanh vién chinh thuc cua T6 chire Thuong mai Thé gidi va dac
biét 1a sy ting truong kinh té véi tbc d binh quan trén 8% nam. Trong nhimng nam t4i s&
htra hen nhimng co hoi kinh doanh to 16n cho cac Doanh nghiép cung cip dich vu thong
tin di dong tai Viét Nam.

Viét Nam 12 mot thi trudng vién thong 16n va tiém ning, theo sb liéu thong ké ciia Quy
Tién t& Qudc té, hién nay thu nhap binh quan dau nguoi ciia Viét Nam 1a 715 USD trong
khi d6 lai phan bd khong déu, khu vuc thanh phé va thanh thi ¢6 thu nhap dau nguoi cao
hon nhiéu (khoang trén 1.000 USD/ ngudi) trong d6 theo sb liéu diéu tra thi mirc chi tiéu
cho nhu cau dién thoai di dong ctia ngudi tiéu dung 13 15 USD/ thang tai khu vuc thanh
phé 16n (Ha Noi, Thanh phé HO Chi Minh, Hai Phong, Pa Néng..) va 10 USD/ thang tai
khu vyc tinh thanh khic da phan anh tiém ning to 16n cua thi truong Vién thong Viét
Nam.

So sanh vé ty 1¢ nguoi dung dién thoai di dong tai Viét Nam va cac nudc trong khu vuc
thé hién & bang 2.1

Béang 2.1: Ty 1¢ str dung di¢n thoai di dong tai cac nudc

STT Qudc gia Ty 1¢ dan s6 sir dung dién thoai di dong
1 Thai Lan 46%
2 Malaysia 50%
3 Philipines 40%
4 Singapore 105%
5 Viét Nam 19%

( Nguon: theo dir bdo vé phdt trién vién thong ciia Ngdn hang thé giGi nam 2007 -
Telecomunications sector Curent status and future paths )

Qua bang 2.1 cho théy, ty 1€ nguoi sir dung dién thoai di dong tai Viét Nam 1a 19%.
Pong thoi, chi truong chinh sach cia Nha nudc Viét Nam ciing dé ra chién lugc “...uu
tién ha tang co sé phat trién trén nén tang bing théng rong, mang di déng réng khdp,
tao diéu kién méi ngueoi dan Viét Nam cé thé truy cdp internet, ting nang sudt lao dong,
phat trién kinh té xa héi” — trich phat biéu cua Thii tuéng Nguyén Tan Diing tai hoi nghi
Qudc té vé vé kinh té ddi ngoai nam 2008 tai Ha Noi ngay 8/1/2008. Nhu vay,



Céc doanh nghi¢p khai thac dich vu thong tin di dong tai Viét Nam hién nay chinh thirc
cung cap dich vu 13 07 doanh nghiép thé hién ¢ bang 2.2
Bang 2.2: Danh sach cac nha cung cép dich vu thong tin di dong tai Viét Nam

TT Tén Cong ty cung cap dich vu Cong nghé | Tén thwong hiéu

1 | Cong ty thong tin di dong GSM MobiFone

2 | Cong ty dich vy vién thong GSM Vinaphone

3 | Tong cong ty vién thong quan doi GSM Viettel

4 | Cong ty CP Buu chinh vién thong Sai Gon. CDMA S-phone

5 | Céng ty vién thong dién luc CDMA EVN

6 | Cong ty vién thong Ha Noi CDMA HT mobile

7 | Buu dién Tp. HO6 Chi Minh va Ha Noi IPAS/PHS CityPhone

(Nguon: B Thong tin va Truyén thong)

Nha cung cép dich vu Vinaphone: thuong hiéu thi truong 1a vinaphone
Day 1a Céng ty truc thudc Tap doan Buu chinh vién thong Viét Nam (VNPT) thanh

1ap nam 1996 kinh doanh dich vu dién thoai di dong trén toan qudc v6i ving pha séng
rong khe‘ip, mang ludi cung cép dich vu dua vao cac Buu dién Tinh thanh da tirng 1a Nha
cung cép dich vu sb 1 trén thi truong, co tiém luc tai chinh tuy nhién cac chién dich

marketing chua linh hoat, d6i ngii ban hang chua chuyén nghiép do d6 hién nay thi phan

cua Vinaphone dang c6 su suy gidm rd rét. P
Nha cung cip dich vu Viettel: Thuong hiéu thi truong 1a b~

Hy néi thea cél:’h ciia ban

bay 1a Cong ty truc thudc quan doi, st dung cong ngh¢ GSM c6 nhirng thé nhlanh dac
biét mang tinh dic thu trong viéc xay dung mang ludi vién thong dic biét dua vao chinh
sach wu dii cho cac Nha cung cap dich vu méi tham gia thi trudng nhu duoc chi dong
diéu chinh vé gia cudc, qua ting khuyén mai cao va da tré thanh mot Nha cung cép dich
vu c6 toc do tang truong thué bao nhanh nhat trén thi trudng hién nay. _
Nha cung cip dich vu S-phone: thuong hiéu thi truong 1a ) Telecom

Pay 1a Cong ty c6 von dau tu nude ngoai (Tap doan SK Telecom ciia Han Qudc) sir
dung cong nghé CDMA véi chién luoc tiép thi 1 gia ré va hinh thirc quang cao hap dan
da thu hut dugc sy quan tam cua gioi tré voi cac chuong trinh ca nhac ¢6 su tham gia cua
céc ngdi sao ca nhac Han qudc da thuc sy dugc ngudi tiéu dung biét dén tuy nhién khi co

Nha cung cap Viettel thi loi thé vé gia giam va ving pha song bi han ché (chi phu song




Pay 1a cong ty truc thudoc Tong cong ty dién lyc Viét Nam st dung cong nghé

Nha cung cép dich vu EVN: tén thuong hiéu thi truong 13

CDMA tuy nhién hién nay EVN dang tap trung vao cac dich vu c¢d dinh khong day,
truyén dan, internet, chua tap trung vao dich vu di dong va it duoc khach hang quan tam
st dung. N
Nha cung cip dich vu HT-Mobibile: thuong hiéu thi truong 13 Hlf

Pay 13 cong ty méi cung cép dich vu trén thi trudng vao cudi nam 2006, lién doanh
v6i tap doan Huchison ciia Hong Kong, st dung cong ngh¢ CDMA di bat dau céac
chuong trinh khuyén mai rAm 10, hd trg kénh phan phéi,...bué’c dau thu hat su quan tam
cua khach hang.
, Cityohone
Nha cung cap dich vu City-Phone: thuong hi¢u thi truong 1a y Luo

Pay 1a nha cung cip Buu dién Tp.HCM va buu dién Ha Noi , thudc tap doan VNPT,
cung cap dich vu cb dinh va di dong noi thi tai Tp.HCM va Ha Noi, khach hang chi sir
dung dich vu tai pham vi Tp.HCM va Ha Noi v6i gia cude di dong bang gia cude dién
thoai c6 dinh, do kém loi thé vé vung phu séng va may di¢n thoai nén luong khach hang
str dung rat thap.

Nhu vay hién nay trén thi truong thong tin di dong Viét Nam dang ton tai sy canh tranh
gitra 2 dong cong nghé.

- Cong ngh¢ GSM ( viét tit cta Global System for Mobile Communications, tam
dich 12 Hé thng thong tin di dong toan cau ), phan phdi tan s6 thanh nhitng kénh nho, roi
chia xé thoi gian cac kénh ay cho ngudi sir dung.

- Cong ngh¢ CDMA (Viét tit cia Code Division Multiple Access, tam dich 1a Pa
truy cdp phan chia theo ma ) cho phép khach hang chia xé cting mot giai tin chung. Céc
tin hiéu cta nhiéu thué bao khac nhau s& dugc mi hoa ngiu nhién sau d6 dugc tron 1an,
phat di trén cung mdt giai tan va cudi cung duoc phuc hoi qua thiét bi dién thoai di dong
v6i ma ngau nhién twong ung. Qua ky thuat ndy, CDMA c6 nhiing tmg dung vuot troi
hon so v&1 nhitng cong ngh¢ khac.

- Thé SIM ( viét tit ciia Subcriber Identify Module, tam dich 14 thiét bi nhan dang

thué bao ), sir dung dé nhan dang mot thué bao, cho phép ngudi sir dung dich vu ¢ thé



- Cong nghé GSM tai Viét Nam hién nay dang chiém uu thé do tac dong nhiéu yéu
t6 thun loi vé thi trudng, cu thé 1a:

+ Nhém cac nha cung cap sir dung cong nghé GSM d kinh doanh trén thi trudng trén
14 nam, da huéng dan khach hang tiéu dung va c6 mot lugng khach hang kha 16n.

+ May dién thoai sir dung cong nghé GSM thuong da dang, nhiéu ching loai hon va
khach hang dé dang thay ddi cac loai may mot cach thuan tién, don gian ( do dé dang
thay d6i simcard ) ma khong can lién hé dén nha cung cip dich vu.

+ Tép quan va thoi quen kinh doanh thué bao cua cong nghé GSM ciing phd bién trén
kénh phan phdi hon.
Tuy nhién trong thoi gian t6i néu cac Nha cung cdp khong co nhitng budc di thich hop,
tao su khac biét thi cac loi thé trén s& giam vi canh tranh trén thi truong ngay cang khdc
liét trong d6 nhiing loi thé trén mang tinh khong bén viing va d& thay doi, do vay xay
dung dugc mot thuong hi¢u manh véi muc ti€u léy khéach hang lam trung tam cta moi
hoat dong thi méi co thé chiém wu thé trong canh tranh.
2.2. GIOI THIEU HOAT PONG CUA CONG TY THONG TIN DI PONG

2.2.1. So lwge qua trinh hinh thanh
Tén thuong hi¢u: MobiFone va logo mD blfone
Khau hiéu : “ Moi lac — Moi noi ” e
Cong ty thong tin di dong (VMS) la mot doanh nghi€p Nha nudc tryc thudc Tap doan
Buu chinh Vién thong Viét nam (VNPT) thanh 1ap ngay 16/04/1993, 1a Cong ty dau tién
cung cap dich vu thong tin di dong theo cong nghé GSM 900/1800, danh dau cho su khoi
dau cta ctia nganh thong tin di dong tai Viét Nam. Linh vuc hoat dong cia MobiFone 13
t6 chirc thiét ké xdy dyng, phat trién mang ludi va trién khai cung cap dich vu méi vé
thong tin di dong.
Nam 1994, MobiFone thanh 1ap Trung tam Thong tin di dong Khu vyuc I va II.
Niam 1995, MobiFone ky két hop dong hop tac kinh doanh véi tip doan Comvik cia
Thuy Pién voi thoi han 13 10 ndm. Véi su hop tac nay da thyc sy mang lai cho
MobiFone nhiéu kinh nghiém vé khai thac dich vu thong tin di dong trinh do qudc té:
- Chuyén giao vé cong nghé quéc té.
- bao tao nguén nhan luc.

- Cac chuong trinh Marketing chuyén nghiép.



Phong céch lam vi¢c cua nhan vién chuyén nghiép.

La Cong ty dau tién dua dich vu chiam soc khach hang vao phuc vu.
- La cong ty dau tién trong tip doan sir dung hé théng dai 1y phan phdi dich vu.
- Xay dyng thuong hiéu MobiFone trd thanh thwong hiéu hang dau trong linh vuc
khai thac mang di dong va duoc nhiéu nguoi biét dén.
Cung nam 1995, MobiFone thanh 1ap Trung tdm Thong tin di dong Khu vuc III.
Nam 2005, MobiFone ky thanh 1y Hop dong hop tic kinh doanh véi Tap doan
Kinnevik/Comvik ( Thuy Dién ). Dong thoi, Nha nudc va bd Buu chinh Vién Thong
(Nay 1a B Thong tin va Truyén Thong ) c6 quyét dinh chinh thirc vé viée c¢6 phan hoa
Cong ty Thong tin di dong MobiFone.
Nam 2006, MobiFone thanh 1ap Trung tam Thong tin di dong Khu vuc IV.
Nam 2008, MobiFone thanh 1ap Trung tdm Thong tin di dong Khu vuc V nhan dip ky
ni€ém 15 ndm ngay thanh 1ap Cong ty.
Tir thang 6/2007, MobiFone di chinh thirc thay doi hinh dnh thuwong hiéu MobiFone va
dat tén lai cho thué bao tra sau la MobiGold ( trudc day tén thuong hi¢u va tén thué bao
tra sau MobiFone trung nhau ).
Thang 9/2007, khai truong san phdm méi voi nhin hiéu MobiQ, thay thé cho san pham
MobiPlay v&i dic tinh tién loi hon, ddi tuong khach hang khong thay doi.
VMS-MobiFone di cung cip dich vu thong tin di dong trén pham vi toan quéc véi ving
phu song 64/64 Tinh thanh phd, véi doi ngii trén 2.000 can bd nhan vién. Hé thong phan
phdi rong khap v6i 92 Showroom, Ctra hang chinh thirc va trén 30.000 diém ban 1é.
2.2.2. Quy md, co ciu td chirc va dic diém hoat dong ciia Cong ty

- Cong ty Thong tin di dong :
+ Try s& chinh: dat tai s6 264 Pao Duy Hung, Tp. Ha Noi
+ Cong ty c6 12 phong, dai diéu hanh va quan 1y 05 Trung tim Thong tin di dong khu
vuc tryc thudgc. Cac Trung tdm Thong tin di dong khu vuc:
+ Trung tam I: (thanh [ap nam 1994)
Ha N¢i, Ha Tay, Ha Tinh, Hoa Binh, Lao Cai, Nghé An, Ninh Binh, Pht Tho, Lai Chau,
Son La, Thanh Hoa, Vinh Phuc, Yén Bai, Ha Nam, Dién Bién (15 tinh, Thanh).

+ Trung tam II : ( thanh 1ap ngay 07/05/1994)
Tp. H6 Chi Minh, Tay Ninh, Déng Nai, Lam Déng, Binh Duong, Binh Phudc, Ba Ria
Viing Tau, Binh Thuén, Ninh Thuén, Long An, Tién Giang, Bén Tre (12 tinh, thanh).



+ Trung tam I1I : (thanh 13p nam 1995)

Pa Ning, Quang Binh, Quang Tri, Thira Thién Hué, Quang Nam, Quang Ngii,

Binh DPinh, Pht Yén, Khanh Hoa, Gia Lai, KonTum, Dalak, Pic Nong (13 tinh, thanh,).

+ Trung tam IV: (thanh 1ap ndm 2006)

Can Tho, Hau Giang, Kién Giang, Béng Thép, An Giang, S6c Trang, Bac Liéu, Ca
Mau, Tra Vinh, Vinh Long (10 tinh, thanh).

+ Trung tam V: (thanh lap ndm 2008)

Hai Phong, Hai Duong, Hung Yén, Lang Son, Nam Dinh, Quang Ninh, Thai Binh,
Thai Nguyén, Tuyén Quang, Bic Giang, Bic Can, Bic Ninh, Cao Bang, Ha Giang (14
tinh, thanh).
- Co cau t6 chic cia Cong ty thé hién ¢ Hinh 2.1

Hinh 2.1: Co céu to chitc ctia Cong ty Thong tin di dong MobiFone

‘}N PT
Cong ty
¢ ¢ \“Mi N (Cac phong ban Cfmf_ ty
Trung tim I Trung tdm Trung tim Trung tim Trung tim
11 111 v V

( Nguon: Céng ty Théng tin di dong nam 2008 )
- Séan pham, dich vu cung cép chinh ctia MobiFone cho khach hang bao gom:
+ Dich vu thong tin di dong tra tién sau (postpaid): khach hang dang ky dich vu ky hop
dong tra tién thué bao hang thang va cudc cudc goi.
+ Dich vu thong tin di dong tra tién trudc (pre-paid): bao gdm thué bao ding ky sir dung
va thanh toan tién cudc cudc goi khong phai tra tién thué bao hang thang.
+ Thé nap tién, ma thé tra trudc.
+ MobiFone 1a nha khai thac ludn di dau trong viéc dua cac dich vu gia tri gia ting méi
vao cung cip phuc vu khach hang: dich vu hop thu thoai; truyén fax; chuyén ving trong
nudc; chuyén ving quéc t&; nhan tin trong nude; nhan tin qudc t&; dich vu ing dung trén
nén nhan tin: MobiMail, MobiChat, MobiWap, MobiFun, MobiList, MobiLivescore,
Lich van nién, Két qua xd sb, F unring, bao cudc goi nhg, tim ) dién thoai cd
dinh,...;dich vu img dung cong nghé GPRS: truy cap internet, tai hinh va nhac chuong
bang MMS, Wap; dich vu cung cap thong tin bang USSD: nap tién nhanh, tra ciru thong
tin ; dich vu ing dung str dung thé Sim dung lugng cao 64K, 128K.




- Vé kénh phan phdi, MobiFone di tao ra duoc nhitng hé thong phan phdi riéng biét
can cu vao tung ddi tuong st dung dich vu cu thé:

+ Kénh phan phdi truyén théng: bao gdm cac cac Trung tdm giao dich do nhan vién
MobiFone khai thac; cac dai 1y chinh thirc phan phéi bd tron goi tra trudc, trd sau, thé
cao, ma thé, chuyén MobiFone, diém kinh doanh ban 1é.

+ Kénh phan phdi khong truyén théng: bao gdm céc cira hang tap hod, nha hang, quan
cafe, khach san,...chuyén vé cung cap thé nap tién.

2.2.3. Két qua dat dwgc

- Hién nay, VMS-MobiFone la nha cung cép dich vu thong tin di dong 16n nhét tai
Viét Nam phan anh qua sé luong khach hang sir dung dich vu nhiéu nhét. Tinh dén hét
quy I11I/2007, sd luong khach hang cia MobiFone 1a 11.4 tri¢u thué bao, vai thi phén la
40% duoc thé hién o bang 2.3

Bang 2.3: S6 luong khach hang sir dung dich vu ciia cac mang di dong

TT Cong ty cung cap dich vu Wireiee Ty
( Triéu thué bao ) 1€

(%)
| MobiFone 11.4 39.65
2 Vinaphone 7.4 25.74
3 Viettel 7.6 26.43
4 S-phone 1.7 5.92
5 EVN 0.2 0.7
6 HT mobile 0.15 0.52
7 CityPhone 0.3 1.04
Cong 28.4 100.00

( Nguon: Bdo Buwu dién Viét Nam ngay 9/2/2008 )

Biéu d6 2.1: Thi phan cta cac mang dién thoai di dong

Vinap
Cltyp hone
P 2

HT-Mabile 26

0.52%

( Nguon: Bdo Buwu dién Viét Nam ngay 9/2/2008 )
- Hai ndm lién 2005 va 2006, Cong ty dugc xép hang top 10 ctiia 100 thwong hiéu
manh Viét Nam; dat gidi thuong “Mang dién thoai di dong dugc va chudng nhat” va giai
“Mang dién thoai di dong cham séc khach hang t6t nhat”.



- Nam 2006, Bao Le Courrier du Vietnam binh chon 1a 1 trong 10 thuong hi¢u manh
nhét Viét Nam va duoc Tap chi Asian Mobile News binh chon 1a “Operator of the Year
2006 — IndoChina” — Nha khai thac mang ctia nam 2006 khu vuc Dong Duong.

- Dic biét trong ndm 2007, Cong ty vinh dy duge T6 chirc Chuong trinh phat trién
Lién Hiép Qudc — UNDP (The United Nation Development Program ) xép hang Top 20
trong danh sach 200 doanh nghiép 16n nhat Viét Nam.

- Niam 2007, MobiFone dugc bau chon 1a “Mang di¢n thoai di dong duoc ua chudng
nhat” trong cudc binh chon cua Tap chi PC World “San pham Cong nghé thong tin
truyén théng dwoc wa chudng nhat ” nam 2007.

- Trong nam 2007, MobiFone 1ap hat-trick tai Vietnam Mobile Awards 2007 do tap
chi Echip t6 chtrc voi cac giai thudng:

° Mang c6 dich vu phi thoai tot nhat nim 2007.

° Mang di dong cham séc khach hang t6t nhat.

° Mang dién thoai di dong dugc va chudng nhat nim 2007.

- Niam 2008, MobiFone dugc danh gia 1a mang thong tin di dong c6 chat luong tot
nhat vé chat lugng thoai, tinh cude, chi tieu vé dich vu hd tro khach hang theo két qua do
kiém duogc cong bd chinh thirc cia Cuc Quan 1y chat luong Buu chinh vién thong va
Cong nghé thong tin vai cac chi tiéu vuot troi so véi tidu chudn ctia nganh.

- Nam 2008, MobiFone dugc binh chon 1a “Dich vu dugc hai long nhét” trong cudc
binh chon Hang Viét Nam chat lugng cao do bao Sai Gon Tiép Thi t6 chirc ndm 2008.

- Nam 2008, MobiFone tiép tuc dat giai nhat trong cudc binh chon “Mang di¢n thoai
di dong duoc ua chudng nhit” trong cudc binh chon “San pham San phdm Coéng nghé
thong tin truyén théng duoc ua chudng nhat” nam 2008 cta Tap chi PC World (Nam thir
2 lién tiép va lot vao top 3 cua dich vy hdu mai tdt nhat sau FPT va Viettel).

- Téc do tang trudng thué bao cuia MobiFone, thé hién ¢ Biéu db 2.2
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(Nguon: Phong Ké Hoach — Ban Hang MobiFone )




- Téc d6 tang trudng doanh thu, loi nhudn ciia cong ty qua cac nam thé hién & Biéu
d62.3 (DVT : ty VND déng )

Bi¢ > nam

MNa
O Loi Nhudn ] 2002 2003 2004 2005 2006 gﬂﬂ m

Doanh Thu

(Nguon: Phong Ké Hoach — Ban Hang MobiFone )
- Ngén sach cho hoat dong tiép thi ctia Cong ty qua cac nam, thé hién ¢
Biéu db 2.4 Biéu d6 2.4: Ngan sach chi cho hoat dong tiép thi qua cac

nam
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(Nguon: Phong Ké Hoach — Ban Hang MobiFone )
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Trong thoi gian qua VMS-MobiFone da dat dugc su tang truong cao, bén virng dac bict
1a téc do tang doanh thu va loi nhuan qua cic nim, diéu nay cho phép Cong ty thong tin
di dong chu dong trong viéc tim kiém ngudn vén dau tu cho mang ludi va thuc hién cac
bién phdp quang céo, marketing, phat trién kénh phan phdi didu d6 ciing cho phép
MobiFone thuyc hién cac muc ti€u xay dung thuong hi¢u hién tai cling nhu trong giai
doan sap toi.

2.3. PANH GIA HOAT PONG XAY DUNG VA PHAT TRIEN THUONG HIEU
MOBIFONE TRONG THOI GIAN QUA

Trai qua 15 nam hinh thanh va phat trién, MobiFone di timg budc trd thanh mot trong
nhitng doanh nghiép trong nganh vién théng c6 thwong hiéu hang dau, thi phan 16n va

dugc nhiéu khach hang biét dén va tin tudng sir dung.



DPé lam co so cho viée dé xuat chién lugc phat trién va khuyéch truong thuong hi¢u
MobiFone trong giai doan t4i, chiing ta can c6 nhimng danh gia vé nhiing hoat dong lién
quan dén qué trinh xay dung thuong hiéu MobiFone.
MobiFone 12 mot doanh nghiép vién thong déu tién khai thac loai hinh dich vu thong tin
di dong véi cong nghé ki thuat sb tién tién trén thé gidi (cong nghé GSM) tai Viét Nam.
MobiFone dap ung ngay dugc nhu cau khach hang c6 nhu cau st dung dién thoai di dong
khong nhitng tai Tp.HCM ma con c6 thé di cac tinh nhu Ba Ria-Viing Tau, Pong Nai,...
Trudc do, thi truong da c6 mang di dong Callink thudc cong nghé Analog chi stir dung
duoc tai Tp.HCM véi s6 lugng khach hang khong dang ké.

2.3.1. Thwong hiéu MobiFone

-Thuong hi¢u cua Coéng ty Thong tin di dong dugc chon dua ra thi truong la

Ovms

MobiFone v&i1 hinh anh WFOHC go1 nho cho khéach hang va nguoi sir dung

myl lisc moi ndi

tiém nang vé tinh nang su dung cua di¢n thoai di dong. Do 1a tur
“Mobile” 1a di dong va “Fone = Phone “ 1a chiéc may dién thoai.

-Logo dugc phdi theo mau d6 va xanh, vé mat Iy tinh mau do 1a mau cta ning
luong, giy su chl y, ddp vao mat ngudi nhin. Mau xanh dwong chiém 70% hinh anh
logo, trong phan véi mau do, tao sy yén tinh, binh 6n va quan trong hon viéc phéi hop
mau sic logo trong thoi diém ddi véi dich vu thong tin di dong la duy nhit (Callink co
logo mau vang), khac biét han dbi thii canh tranh. V& mat ¥ nghia, thanh t6 “F” ¢ nghia
1a “First - dau tién” 1a nguoi dan dau thi trudng, dudi sao chdi mau do co nghia 1a su phat
trién khong ngimg, thanh t6 “One” c6 nghia 1a “ Mot ” 1a nguoi s6 1 trén thi trudng.

-Slogan ctia cong ty 1a “ Moi lic - Moi noi ” v&i ¥ nghia cong nghé tién tién nhat s&
1a phuong tién giup MobiFone vuon dén khip moi noi trén thi trudng. Cau khau hiéu
“Moi ltc moi noi” da thuc sy nhu mot 161 hira ctia MobiFone voi khach hang va do cling
1a kim chi nam cho moi hoat dong cua nhan vién MobiFone tir bo phan k¥ thuat dén cac
nhan vién truc tiép giao dich v6i khach hang. Bé c¢6 duge mot dich vu thong tin di dong
thong subt moi ltc moi noi, ngoai viéc c6 mot vung phu song rong khép viéc dam bao
chat lwong nhu cam két ciing 1a vin dé hét strc phtc tap va kho khan né doi hoi bo phan
ky thuat phai thyc hién nhiém vu tdi wu hod toan bd mang ludi dé c6 dugc chat lugng
cudc goi tot nhit, dwa nhiéu giai phap va cong nghé méi vao cung cip cho khach hang.

-Tét ca cac san pham ctua MobiFone ban ra trén thi trudng déu duoc dam bao tiéu
chuan k¥ thuat nghiém ngit va co bao bi dong goi théng nhat trong pham vi ca nudc. Bat
ky & ddu trén toan qudc khach hang déu c6 thé nhan duoc mot san pham giéng nhau vé
hinh thire, chat lwong va gié ca.



-Chinh nhiing 1y do trén thi st ménh cia cong ty vé thuong hiéu 13 tao dung mot
thwong hiéu MobiFone din dau thi trwdng va nim trong tim tri ciia khach hang.

-Chién lugc xay dung va phat trién thuong hiéu cua MobiFone 1a tap trung vao
chién lugc phat trién thuong hiéu chi (masterbrand) dong thoi phat trién cac thuong hiéu
phu (Subbrands) theo cac phan khic cta nhu ciu thi trudng. Do d6, thuwong hiéu
MobiFone trong nhimng ngay dau tién duoc quang ba 1a mot thwong hiéu cao cap, chat
lugng cao, phuc vu cho nhom ddi tuong thu nhap cao, on dinh (téng sb tién khi khach
hang bo ra dé sir dung theo thoi gid ndam 1993 khoang 17 triéu VNP bao gdm may dién
thoai va phi hoa mang, chwa ké thué bao 1a 300.000 dong/thang). Chinh vi thé thuong
hiéu phu ctia thué bao tra sau dugc xay dung giéng nhu thuong hiéu chu MobiFone. Viéc
khai thac thuong hiéu phu thué bao tra sau MobiFone dén nim 1999 thi méi bat dau tung
ra cac thuong hi¢u méi cho cac phan khuc khach hang méi.

- Qua trinh phat trién cac thuong hiéu phu:

+ Nam 1993, xay dung thuong hi¢u thué bao tra sau la MobiFone (trung véi
thuong hiéu cong ty) voi dic diém thanh toan thué bao hang thang tip trung vao ddi
tuong khach hang sang trong, thu nhap cao, 6n dinh, kinh doanh thanh dat.

+ Nam 1999, xay dung thuong hiéu thué bao tra truwéc MobiCard voi dic diém
Khéng cude thué bao thang, chi tinh cudc cude goi” nham vao ddi tugng khach hang co
nhu ciu nhan cudc goi nhiéu hon, khong mudn rang budc viéc thanh toan thué bao thang.

+ Nam 2000, xay duyng thuong hi¢u thué bao tra truwéc Mobi4U véi dac tinh “
Khong phi thué bao thang, cudc tra trudc thip nhat, thoi gian st dung dai nhat “ nham
vao dbi twong khach hang sinh vién hoc sinh, thu nhap thap hon cac d6i tuong trén.

+ Nam 2001, xay dung thuong hi¢u thué bao tra trwéc MobiPlay voi dac tinh
khong phi thué bao thang nhung chi nhan tin, dugc tap trung vao ddi tuong khach hang
hoc sinh, sinh vién, nhan vién vin phong. Tuy nhién, viéc xac dinh nhu cau nay duong
nhu khong tuan theo quy luat vé viée str dung dién thoai di dong la dén mot lac nao do
khach hang van phai c6 nhu cau goi cho ai d6 chir khong don thuan chi nhén tin.

+ Ngoai ra, hang loat cac dich vu gia tri gia tang phuc vu cho khach hang s dung
cac loai hinh thué bao trén ciling ra doi nham da dang hoa nhu cAu s dung cho viéc st
dung di dong hon la nhitng chiic nang co ban nhu goi di va nhan cudc goi nhu:
MobiChat, MobiMail, Livescore, Funring, MCA, lich van nién, dau so,...

-Mot cdt mde trong vi¢c xay dung hinh anh thuong hi¢u MobiFone 1a vao thang
6/2007, Cong ty Thong tin di dong da chinh thirc thay d6i hinh anh toan b thuong hiéu
chii 1an thuong hiéu phu nhung vé ban chét trong tam cua thwong hi¢u va débi twgng
khach hang vin giir nguyén nhuw lic ban diu. Muc dich cua viéc thay ddi 13 tao sy méi

me, tao



su khac biét manh mé véi ddi thu canh tranh, mang tinh hién dai, thoi cudc, chuyén
nghiép va thich mg giai doan hoi nhap va phat trién, dong thoi tach bach giira thuong
hiéu chu va thuong hiéu phu cta thué bao tra sau. Trong thoi diém nay, cong ty cling da
xay dyng hinh anh thuong hiéu phu mdi MobiQ thay thé cho loai hinh khéng phu hop
MobiPlay, MobiQ van nhu MobiPlay nhung b6 sung thém dic tinh: nghe mii mai, nhan
tin véi cudc phi thap, co thé goi di nhung cude phi hoi cao.

ing thong ké thuong hiéu qua céac giai doan thé hién &

ing 2.4 Bang 2.4: Bang thong ké hinh anh thuong hiéu

mobi ‘
obiFone
1 Logo cii Logo mdi tir thang 6/2007
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( Nguon: phong Ké hoach — Ban hang Céng ty MobiFone )

Qua bang so sanh cho thay viéc thay doi hinh anh mang tinh hop 1y, tao méi mot
hinh &nh mang tinh déng bo, hién tai, tinh goi nho vé thuong hi¢u cao, tré trung, hién dai,
chuyén nghiép hon so voi hinh anh cii.

2.3.2. Xay dung thwong hi€u véi hoat dong phan phéi dich vu

Hé thong kénh phan phbi MobiFone dugc chu trong xay dung ké tir nhitng ngay
dau tién thanh 1ap, 1a don vi dau tién trong nganh Vién thong phan phdi qua dai Iy.

Mot kénh phan phdi thanh cong 1a mot hé thong rong khip va c6 san hang hoa, dich
vu. Cung voi phuong cham “ Moi lac - Moi noi”, hinh anh thuong hi¢u va san phém,
dich vu MobiFone da c6 mat khép moi noi nhim cung cép nhanh chong dich vu cho
khach hang. Hé thong kénh phan phdi toan qudc bao gdm:

- Céc Trung Tam dich vu khach hang, cung cép dich vu tron goi cho khach
hang do MobiFone tryc tiép quan 1y va diéu hanh hé thong.



- Céc doi Ban hang truc tiép, phuc vu tan noi va mién phi cho khach hang do
MobiFone truc tiép quan 1y va diéu hanh. S6 dich vu 888 goi tur thué bao MobiFone.

- Heé théng dai 1y chinh thirc duoc phan loai theo kha ning cung cap dich vu:

+ Hé thong dai 1y chuyén MobiFone, 14 hinh thirc nhugng quyén dau tién trong vién
thong, cung cp san pham dich vu tron goi cho khach hang bao gém hoa mang thué bao
tré trudc, tra sau; thanh toan cude phi; cung cip dich vu sau ban hang, hoat dong tuong

tu nhu cac Trung tam giao dich khach hang cua MobiFone, vi tri dat tai 64 tinh thanh, tbi

thiéu tai mot quan/huyén c6 mot dai Iy chuyén hoat dong.

+ Hé théng Tong dai Iy B tron goi, phan phdi si cac bd tron gbi tra trude cho toan

thi truong.

+ Heé thdng Tong dai 1y thé cao, phan phdi si cac thé cao vat Iy cho toan thi trudng.

+ Hé théng Tong dai Iy MobiEz (phan phéi ma thé tra trudc qua tin nhan), phan

phéi si tai khoan thué bao tra trudc bang tin nhin cho toan bo thi truong.

- Hé thong cac diém ban 1¢, phan phdi va ban 1é bd tron gbi tra trudc, thé cio,

MobiEz. C6 hai loai diém ban 1¢ truyén thong va khong truyén thong.

Quy mé céc kénh phan phdi thuéc Cong ty Thong tin Di dong dén thang 8/2008 thé

hién ¢ bang 2.5

Bang 2.5: Quy md kénh phan phdi Cong ty MobiFone

Kénh phan phéi Don vi tinh S6 lwong Ghi chu

1/ Céc Trung tam dich vu khach hang Diém 100
2/ Cac Poi Ban hang truc tiép Doi 64
3/ Hé thong dai Iy chinh thirc Pai ly

- Pai ly chuyén MobiFone 500

- Tong dai 1y B tron gbi 50

- Tong dai 1y thé cao 50

- Tong dai Iy MobiEz 50
4/ Hé thong diém ban 1¢ Piém

- Piém ban 1¢ truyén thong 10.000

- Piém ban 1¢ khong truyén thong 15.000

( Nguon: phong Ké hoach — Ban hang Céng ty MobiFone)

Kénh phan phdi hoat dong hiéu qua nhét 1a hé thong phan phdi dai 1y chiém 80%

luong thué bao phat trién. Hoat dong cham séc kénh phan phdi duoc chii trong véi muc
tiéu dai ly, diém ban 1é 12 nguoi gidi thiéu san pham, dich vu MobiFone ngay tir khi tiép
xuc khach hang dau tién. Nhiéu chuong trinh va hoat dong cham séc dai 1y duoc trién
khai cho hé thdng phan phdi ( Xem thém phu luc 1)

- Pao tao kién thirc san pham, dich vu va k¥ ning ban hang dinh ky cho nguoi
ban hang.



- Céc hoat dong ho trg trang bi dé khuyéch truong hinh 4anh MobiFone bao gém:

+ HO tro trang thiét bi tron g61 cho hé théng dai 1y chuyén MobiFone tao nén chubi
cung cap dich vu cho khach hang tai dai Iy mang tinh chuyén nghiép.

+ H) tro trang bi bang hiéu MobiFone tai cac diém ban 1é toan quéc.

+ Phan phdi apphich, bandroll, to roi, 4n pham, vé sinh quay ké dung 4n pham MobiFone
dinh ky cho cac diém ban hang thong qua Doi cung cap 4n pham chuyén nghiép.

+ Giri thu théng bao, nhan tin thong tin kinh doanh kip thoi, nhanh chong dé diém
ban hang chu dong gidi thi¢u cho khach hang.

- Céac chuong trinh khuyén khich ban san phdm dich vu MobiFone nhu
khuyén khich Téng dai Iy mua hang va kich hoat bo tron goi, khuyén khich cac diém ban
1¢ kich hoat b tron goi (day la chuong trinh duy nhét tai MobiFone hd tro truc tiép cho
hé thdng diém ban 1¢ ).

- Thiét 1ap dudng day hd trg dai 1y 678, nham giai quyét nhanh nhitng van dé
dai 1y gdp phai khi tiép xuc v6i khach hang.

2.3.3. Xay dung thwong hi€éu voi cac hoat dong quang cdo, quang ba thwong
hiéu va khuyén mai

2.3.3.1. Hoat dong quang cao va quang ba thuong hi¢u

Ngan sach MobiFone sir dung quang céo cho thuwong hiéu nhiéu va it dau tu cho
hoat dong quang ba thuong hiéu. Theo 1y thuyét chi st dung quang céo thi kho ma dua
mot thuong hi¢u Ién cao ma chi co tac dung duy tri thuwong hiéu, trong khi d6 quang ba sé
gdy 4n tuong dic biét trong tm tri khach hang.

Viéc quang cdo dugc MobiFone st dung thuong xuyén lién tuc, ndi dung quang cao
thuc hién cho quang céo thuong hi¢u, cac san phém dich vu mai va dac biét 1a ngi dung
céc chuong trinh khuyén mai. Cac phuong tién quang céo thudng hay st dung 1a truyén
hinh toan quéc, bao chi toan qudc, truyén thanh dia phwong, pano ngoai trdi, 4n pham,
vat pham quang céo, cac website bao dién tir, diém ban hang, chuwong trinh trd choi giai
tri truyén hinh.

Céc thong di¢p quang cdo va cac ndi dung quang cao dugc xay dung cong phu va
chuyén nghi¢p, hinh anh rd va dep do xac dinh muc tiéu quang céo rd rang va dugc cac
Hang quang cao hang dau tu vin va xay dung nhu cong ty quang céo Bates.

Pén nam 2007, hoat dong quang ba thuong hi¢u méi dugce chu trong nhiéu hon, tuy
nhién vai trd van mo nhat.

Mot s6 hoat dong va chién dich quang ba duoc ap dung:

- Quang ba san phém dich vu tién ich qua web www.mobifone.com.vn, thé hién &
hinh 2.1


http://www.mobifone.com.vn/

Hinh 2.2: Giao dién trang web www.mobifone.com.vn
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- Pé gitp khach hang c6 day du thong tin MobiFone,

vé tat ca cac linh vuc: gia ca san pham, vung phi song, cac chuwong trinh khuyén mai
moi, chuong trinh cham séc khach hang, giai dap cac thic mic, ding ky cac dich vu tién
ich... Tuy nhién can phai khai thac tdi da nhing loi ich dem lai tir trang web nhu: thim
do y kién thuong hiéu, theo dai xu hudng thay doi thuong hiéu, phong van va nghién ciru
khach hang dé thu thap thong tin san pham khac trén thi trudng,...
- Céc hoat dong tur thién, tai tro:
+ Tai tro d4u gia s6 dep gay qui cho hdi Bao trg bénh nhan nghéo Tp.HCM.
+ Pém hoi tir thién, hd trg quy khuyén khich tai nang tré trong chuong trinh “ Thap sang
tai nang tré “do Ngan hang C6 phan Sai Gon Ha Noi t6 churc.
+ Tai trg kham chira bénh, md mat mién phi tai cdc quan, huyén, tinh.
+ Trao hoc béng cho cac thu khoa ky thi dai hoc 2007, 2008 tai Tp.HCM.
+ Tai tro cho hoat dong khai giang tai cac truong dai hoc Khoa hoc XH&NV, Hoc vién
Cong nghé Buu chinh Vién thong, Pai hoc Su Pham nam 2007, 2008.
- Cac thong tin thuong xuyén vé céc hoat dong tir thién, tai trg, san phém, dich vu
mdi, hinh dnh thuong hi€u mai, bai ty gidi thi¢u, dugc quang ba rong khép trén cac

phuong tién bao chi, truyén thanh, truyén hinh, website. Thé hién ¢ hinh 2.2
Hinh 2.3: Quang ba hinh 4anh qua Website
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http://www.mobifone.com.vn/

2.3.3.2. Hoat dong khuyén mai

Khuyén mai 13 hoat dong dién ra thuong xuyén va lién tuc ciia MobiFone, xuat phat tir
nhu cau thi truong va sy canh tranh bing khuyén mai gitta cac hing cung cap. O day dé
cap dén loi ich mang lai cho khach hang thich duoc khuyén mai va ndi dén MobiFone 1a
no6i dén thuong hi¢u khuyén mai cho khach hang nhiéu nhat. Tir khuyén mai cho thué
bao hoa mang mdi cho dén thué bao dang sir dung, khuyén mai cho nhom khéach hang,
khuyén mai st dung vao nhiing gid thip diém. Cac hinh thirc khuyén mai thuong ap
dung 1 ting tién mit, ting cudc thué bao thang, ting tién trong tai khoan ting cudc st
dung, kéo dai ngay nhan cudc goi, giam cudc goi gio thap diém. Tuy nhién can xem xét
dén yéu t6 anh huong dén thuong hiéu san pham phu khi nhom khach hang muc tiéu
duoc xac dinh 1a nhom khach hang thu nhap cao nhu thué bao tra sau MobiGold.

2.3.4 Xay dung thuwong hiéu véi hoat dong hdu mai, cham séc khach hang

Dé thyc hién 16i hira thwong hiéu chinh 12 hoat dong hau mai, trg gitip khach hang, Cong
ty MobiFone cht trong dén cong tic hdu mii, cham soc khach hang thong qua cac Bo
phan Cham séc¢ khach hang tai tru s¢ va cac trung tam thong tin di dong khu vuc dam
nhan cac nhiém vu nghién ctru va t6 chirc cac hoat dong hau mai, cham soc khach hang.
Hoat dong cham soc khach hang ctia MobiFone:

- Cung cip va hd trg khach hang ding ky cac dich vu sau ban hang nhu thay sim,
tam khoa, chuyén chu quyén,...giai dap cac thiac mac vé cudc phi va tu van sir dung dich
vu. Cac hoat dong nay thuc hién tai cac Trung Tam giao dich khach hang, hé¢ théng cac
dai 1y chuyén MobiFone, bd phan giai quyét khiéu nai, bo phan hd trg dich vy, Tong dai
1090 (trudc day 1a 145), d6i Ban hang truc tiép va doi Thu cudce luu dong.

- Céc chuong trinh va hoat dong cham s6c khéach hang dinh ky:

+ Chuong trinh chiic mimng sinh nhat: cho nhimg khach hang 13 c4 nhan va t6 chic, ap
dung cho thué bao tra sau. Tuy theo muc cudc st dung s€ cé nhitng hinh thuc tang qua
khac nhau thong thuong 1a hoa twoi hodc binh pha 1€. Hoat dong nay cling nhan duoc su
danh gia kha cao tuy nhién can chi y khau ting qua phai ding thoi diém, hoa khong bi
héo va céch trao qua.

+ Chuong trinh cham soc khach hang lau nam: danh cho khach hang la thué bao lau
nam, khi da diéu kién tham gia chuong trinh s€ dugc tang qua la mgt binh Phalé va thi¢p
cam on cua Cong ty.

+ Chuong trinh thay sim mién phi: danh cho khach hang 1a thué bao tra sau, c6 thoi gian
sir dung trén 2 nim s& duoc thay Super Sim dung lwong 64K mién phi (Super Sim 14 loai
sim dung luong cao, cai dit sin mot s6 dich vu tién ich cho khach hang dé sir dung).

+ Chuong trinh tu vén va hd trg khach hang st dung dich vu tan noi tai céc tinh.



+ Chuong trinh “ Két ni dong nghiép”: danh cho nhom khéch hang cling cong ty goi
dién thoai trong nhom s€ giam 30% cudc goi.

+ Chuong trinh “ Ca nha cung vui “:danh cho nhom khach hang cung ho khau goi dién
thoai trong nhom s€ giam 30% cudc goi.

+ Chuong trinh “ 5 s6 vang “ giam cudc danh cho nhom 5 thué bao tra trude.

Hoat dong cham soc khach hang ciia Cong ty vé co ban 13 hiéu qua tuy nhién can khic
phuc mot s6 mit nhu thai do va phong cach phuc vu nhéan vién chwa mang tinh chuyén
nghiép, chiang han it sir dung tir cam on, xin 18i, dong phuc chua bat mét va chuyén
nghiép, Trung tdm giao dich thuong xuyén qua tai do dién tich giao dich nho, chua xtng
tam, Tong dai 1090 thuong xuyén bi nghén mang. Cac chuong trinh chiam séc khach
hang chi tap trung cho thué bao tra sau, rat it chwong trinh cho thué bao tra trudc.

X4y dung tiéu chuan “ 08 cam két  trong hoat dong phuc vu khach hang 1a mét trong
nhitng nd lyc trong hoat dong xdy dung thuwong hiéu. Tir nam 2002, chwong trinh “ 08
cam két « dugc trién khai thuc hién va dinh ky duoc danh gia, cai thién, rat kinh nghiém
va dén nay hoat dong giao dich khach hang bén ngoai va ndi bd da c6 nhirng tién bo, thai
d6, phong cach giao dich vién chuyén nghiép va tu tin hon dong thoi Cong ty ciing dat
dugc nhitng két qua: y kién khen ting cta khach hang, tbc d6 ting truong thué bao nhanh
chong, hinh anh MobiFone ngay cang dep hon trong tam tri khach hang.

2.3.5. Chit lwong sir dung san pham, dich vu va phat trién thwong hiéu

Muyc ti€u lau dai cia MobiFone 1a cung cép cho khéach hang mot dich vu dién thoai di
dong tt nhat, 1y khach hang lam trung tim ctia moi hoat dong ctia minh, VMS-
MobiFone luén tap trung moi ngudn liwc dé mé rong ving pha song, dam bao khach hang
6 thé s dung dich vu & moi noi trong pham vi ca nudc, ngoai ra VMS con thyc hién ky
két cac hop dong véi hon 150 nude trén thé gidi cho phép cac khach hang ciia MobiFone
khong nhiing st dung dugc ¢ trong nudc ma con su dung duge dich vu khi di cong tac &
nudc ngoai.

MobiFone 1a mang di¢n thoai di dong di dau trong viéc dua cac dich vu mai vao khai
thac trén thi trudng va duge khach hang chap nhan, hoat dong nghién ctru va tng dung
cong ngh¢ madi duge chu trong. Dién hinh, dich vu MobiEz nap tién khong dung thé da
mang lai mot lgi thé rat 16n cho MobiFone. Ngoai ra viéc dua cac SIM c6 dung luong
cao vao cung cap cho khach hang dong thoi, phét trién nhiéu tién ich di kém da dugc
khach hang va thi truong danh gia rét cao.

2.4. NGHIEN CUU VI THE THUONG HIEU MOBIFONE TREN THI
TRUONG Nghién ctru va danh gia thuc té tinh hinh thi truong trong nhimg nam tdi co
thé thdy tiém ning 1a rat 1on. Véan dé 1a MobiFone xac dinh minh dang & vi tri nao?
Nhiing chién



Dé thuc hién cude nghién ctru, Cong ty MobiFone da két hop v6i Cong ty nghién ciru thi
truong Indochina Reseach tién hanh cudc khao sat khach hang:

- Pham vi tién hanh nghién ctru: cac Tinh, thanh phé 16n trén ca nude.

- Thoi gian thuc hién: Dy an Global thyc hién vao thang 2/2008 va dy 4&n Smile thuc
hién vao thang 7/2008.

- Pbi twong nghién ciru: nguoi tiéu ding tir 18 dén 49 tudi.

- Muc dich nghién ctru:

+ Xac dinh thi phﬁn ciia MobiFone va cac d6i thu canh tranh trén thi truong, nhu cau sir
dung cua khach hang;

+ Panh gid mot cach tong quat hon vé thi trudng thong tin di dong;

+ Mirc d6 nhan biét dbi véi tung Nha cung cép dich vu;

+ Tim hiéu vé nhu ciu va théi quen st dung dich vuy;

+ Mtic d9 thoa man nhu cau cua khach hang.

2.4.1. Du an Global

2.4.1.1 Qui md nghién ctru du an Global, thé hién & bang 2.6

Béng 2.6: S6 liéu vé quy mo ctia mau nghién ciru trong dy an Global

N Ha Pa Cin Ha An
Chi tiéu Noi | Tp.HCM | Ning | Tho | Long | Vinh | Giang | Ph.Thiét | Téng
Gioi Nam 604 623 696 | 711 | 302 | 375 | 341 356 | 4008
tinh Nir 918 862 948 | 895 | 354 | 473 | 360 327 | 5137
Tong 1522 | 1485 | 1644 | 1606 | 656 | 848 | 701 683 | 9145
15-18 tudi 285 264 349 | 319 | 192 | 133 | 131 102 1775
19-22 tudi 331 279 303 | 293 | 125 | 187 | 126 117 1761
Nhém
N 23-25 tudi 260 214 217 | 237 | 110 | 144 | 144 107 1433
ol 26-29 tudi 219 219 218 | 257 | 81 126 | 144 150 | 1414
30 tro Ien 427 509 557 | 500 | 148 | 258 | 156 207 | 2762
Tong 1522 | 1485 | 1644 | 1606 | 656 | 848 | 701 683 | 9145
Phan |\ | hign tai 700 700 700 | 700 | 300 | 300 | 300 300 4000
nl;:o KH tidm niing 700 700 700 | 700 | 300 | 300 | 300 300 | 4000
i | Knéngdwdinh | 122 85 244 | 206 | 56 | 248 | 101 83 1145
du vén
Tong 1522 | 1485 | 1644 | 1606 | 656 | 848 | 701 683 | 9145

( Nguon: So liéu nghién ciru ciia Indochina Research )




- Muyc tiéu: nghién ctru va xac dinh cac thong tin vé thi phﬁn, muc do nhan biét
thwong hiéu, mirc 6 nhan biét quang cdo va thi trudng tiém nang ctia MobiFone trong
moéi so sanh voi cac di tha canh tranh trén thi truong.

- Diéu tra tién hanh tir thang 11 dén thang 12/2007

- Thuc hién tai 8 dia phuong g@)m Ha Noi, Tp.HCM, DPa Ning, Can Tho, Ha Long,
Phan Thiét, Vinh, An Giang.

2.4.1.2. Gidi thiéu nhitng bang biéu sb liéu va do thi minh chimg két qua nghién
ctru cua du an Global ( Xem chi tiét trong ph?m Phu luc 3)

- Nghién ctru thong tin vé thi phan, thé hién ¢ db thi 1 va 2 phan Phu luc

+ Tdng quan vé thi phan va theo 16i sdng.

+ Nha cung cép dich vy, thi phan thué bao theo dia phuong.

- Nghién ctru thong tin nhan biét thuong hiéu va quang céo, thé hién & dd thi 3, 4, 5
phén Phu luc

+ Nhan biét thwong hiéu nha cung cip, nhan biét du tién theo dia phuong

+ Nhan biét quang c4o nha cung cép, nhan biét dau tién theo dia phuong

+ Nhan biét quang céo ctia MobiFone, 4n tugng vé cc thong diép quang cdo — khach
hang hién tai.

- Nghién ctru thong tin thai d6, nhan thirc ctia khach hang vé nha cung cip dich vu,
thé hién & d6 thi 6 phan Phu luc

- Nghién ctru thong tin khach hang tiém ning, thé hién ¢ do thi 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13
phén Phu luc

+ Khach hang tiém ning theo gi6i tinh va nhom tudi.

+ Du dinh dich vu s€ luya chon: téng quan va 161 séng.

+ Nhan thtrc hinh anh thuong hi¢u nha cung cép, lua chon dau tién & céac dia phuong.

+ Nhan thtrc quang cdo ctia nha cung cap: lya chon dau tién & cac dja phuong.

+ So sanh thi phan hién tai va tiém nang tai 3 thanh phé 16n.

+ So sanh thi phﬁn hién tai va tiém nang tai cac thanh phé con lai.

+ Khach hang tiém ning cta cac nha cung cip hién tai va tiém ning.

2.4.1.3. Mot s6 két qua nghién ctru rit ra duogc tir dy an nghién ctru Global

- Vé moi trudng canh tranh:



+ MobiFone ding dau thi trudng véi tong thi phan 40%. Mang c6 su phat trién manh mé&
tai cac thi truong ngoai trir Tp.Ha Noi va Vinh. Thi phan duy tri viing chéc tai Tp.HCM
va Pa Nang.

+ VinaPhone dd mét vi tri dan dau v6i nhitng ton that vé thi phan tai cac dia phuong.

+ Viettel phat trién manh, thi phan gan nhu tiang gap di tir thang 8/2006. Hién 1a mang
phat trién nhanh nhét tai Viét Nam, dong luc phat trién manh cta Viettel 1a ddi tuong
khach hang dudi 25 tudi.

+ Céc nha cung cap khac nhu S-Fone, HT-Mobile, E-Mobile chi giéi han & mirc thi phan
nho xét vé phuong dién dia phuong, nhém tudi va gidi tinh.

- Vé thuong hiéu/dich vy:

+ Dich vuy tra trudc duge va dung hon han, 80% thué bao hién dang str dung dich vu nay.
+ So véi céc nha cung cép khéc, Viettel ¢ c6 sd thué bao tra sau tuong ddi cao, do mang
nay tiép tuc duy tri chién lugc cham soc khach hang tra sau véi goi cude hap dan.

+ Khéch hang cia MobiFone va VinaPhone da phan sir dung thué bao tra trude, chi co
15% thué bao tra sau.

+ Tuy nhién, Ha Long va Vinh c6 s6 thué bao tra sau cao do lién quan dén ving pht song
va khach hang str dung cho muc dich cong viéc.

- Vé nhan biét thuong hiéu:

+ Nhan biét thuong hi¢u dau tién danh cho MobiFone ti 18 thuin véi thi phﬁn, muc do
nhan biét MobiFone twong dbi cao hon & nhitng thanh phd ma MobiFone théng linh thi
truong nhu Tp.HCM va Da Niang;

+ Tuy nhién can luu ¥ trén cac dia phuong khac, ty 1& nguoi dan nhan biét MobiFone
van cao hon thi phan thyc;

+ Nhan biét vé thuong hi¢éu MobiFone dat & muc cao tai Phan Thiét, An Giang, Ha Noi,
Vinh. Viettel dang bam dudi sat sao dit mang nay chi 1a tan binh trén thi truong.

- Nhan biét quang céo:

+ Nhin chung, MobiFone hién c¢6 mirc nhan biét quang cao cao nhat nhung c6 su khac
biét vé murc d6 giira cac dia phuong;

+ Viettel dang theo sat MobiFone véi mirc nhan biét quang céo cao tai Ha Long, Vinh,
noi ma thi phan Viettel dang ting manh trong nim qua;

+ Mutc d6 nhén biét quang cao cua S-Fone co vé cao hon muc d6 nhén biét thuong hi¢u.

- Thi trudng tiém nang:



+ Khéch hang tiém ning chiém khoang 45% thi trudng hién tai cho thay tinh hinh ting
truong thué bao s& manh mé va canh tranh dé c6 duge khach hang 1a vo cing quyét liét.
+ MobiFone va dbi tha Viettel s& c6 s6 luong khach hang hoa mang 16n va Viettel sé 1a
ddi thu canh tranh chinh ma MobiFone can xem xét.

2.4.2. Dy an Smile

2.4.2.1. Qui m6 nghién cru du an Smile, thé hién & bang 2.7

Bang 2.7: S6 liéu vé quy mé ciia mau nghién ciru trong du 4n Smile

Théng tin Téng quan TT1 TT2 TT3 TT4
D) tudi
18-24 26% 25% 25% 25% 30%
25-29 25% 24% 28% 20% 28%
30-34 18% 20% 18% 18% 15%
35-39 12% 12% 13% 13% 12%
40-44 10% 8% 10% 13% 9%
45-49 9% 12% 8% 11% 7%
Thu nhap/thang
it hon 50 USD (<780,000 VND) 4% 3% 5% 3% 4%
50 to 100 USD (780,001-1,560,000VND) 20% 13% 24% 20% 28%
101 to 150 USD (1,560,001-2,340,000VND) 25% 21% 36% 21% 25%
151 to 200 USD (2,340,001-3,120,000VND) 15% 13% 17% 16% 15%
201 to 250 USD (3,120,001-3,900,000VND) 6% 4% 8% 7% 4%
251 to 300 USD (3,900,001-4,680,000VND) 4% 4% 3% 6% 1%
301 to 350 USD (4,680,001-5,460,000VND) 3% 2% 3% 5% 1%
351 to 400 USD (5,460,001-6,240,000VND) 1% 1% 1% 2% 0%
Nhiéu hon 400 USD (>6,240,000VND) 3% 1% 1% 7% 2%
Trinh d9 hoc vin

Tiéu hoc 1% 0% 1% 2% 3%
Trung hoc co so 13% 4% 10% 24% 19%
Trung hoc pho thong 38% 35% 45% 41% 33%
Pai hoc dai cuong 17% 17% 16% 11% 21%
Pai hoc 27% 39% 28% 17% 21%
Cao hoc 3% 4% 1% 5% 3%
Tir chdi 0% 1% 0% 0% 0%

( Nguon: So liéu nghén ciru ciia Indochina Research )
- Muc tiéu: nghién ctru sdu vé mirc d6 hai long ctia khach hang va chat luong phuc
vu ctia nha cung cip Mobifone trong mdi twong quan so sanh véi cac ddi thu canh tranh.
- Diéu tra tién hanh tir thang 2/2008 dén thang 5/2008.
- Thyec hién tai 8 dia phuong gém Ha Noi, Vinh, Lang Son, Dién Bién, Da Ning, Hué,
Pic Nong, Tp.HCM, Da Lat, Binh Phudc, Can Tho, Ca Mau, Kién Giang.



2422, Gidi thiéu nhitng bang biéu sd liéu va do thi minh chung két qua
nghién ctru cia dy 4n Smile
- Nghién ctru thong tin vé sy hai long chung, thé hién ¢ d0 thi 14 va 15
+ Sy hai 1ong nhét ciia khach hang MobiFone.
+ Sy hai long nhét cua khach hang cta dbi thu canh tranh.
- Su trung thanh ciia khach hang, thé hién ¢ d thi 16 va 17
+ Ty 1€ trung thanh theo dia phuong.
+ Kha nang gidi thi¢u theo dia phuong.
2.4.2.3. Mot s6 két qua nghién ctru rit ra dugce tir du an nghién ctru Smile
- Su hai long chung:
+ Ba linh vyc ma khach hang MobiFone hai 1ong nhit bao gdm ving phi song, chat
luong cudc goi va kénh phan phbi.
+ Khach hang MobiFone c6 mtrc hai 1ong vé cac dich vu nhiéu hon nhung ty 1¢ 1a 1/3.
Tiép sau d6 13 ving phu séng va kénh phan phéi.
+ Céc chuong trinh khuyén mai, dich vu khach hang va gia ca, dich vu gia tri gia tang
van chua nhan nhiéu su hai long.
+ Khach hang cua cac ddi tha canh tranh hai 10ng véi ving phit song hon 1a cac dich vu
khac. Su hai long vé chit luong phuc vu thdp hon MobiFone..
+ Céc ddi thu canh tranh c6 loi thé hon MobiFone vé gia.
- Long trung thanh ctia khach hang ddi véi nha cung cap:
+ Khéch hang cang hai long ho cang trung thanh véi nha cung cép, cac khach hang & cac
dia phuong tinh Dién Bién, Lang Son, Vinh it trung thanh nhat vi MobiFone so vdi cac
khéch hang ¢ dia phuong khac.
+ Sy hai 10ng va long trung thanh cé lién hé truc tiép t6i kha nang gi6i thiéu nha cung
cip cho nguoi khac. Viée gidi thidu nha cung cip tir ngudn khach hang hién tai 13 nhimng
yéu t6 c6 anh huéng 16n nhét tao ra mot thuong hiéu dan dau ¢ Viét Nam.
+ R rang khach hang tai tinh Dién Bién khong hai long véi chat lugng phi song ciia
MobiFone nén ho s€ khong gidi thi¢u nguoi khac cho MobiFone.
2.4.3. Phan tich moi trudong bén ngoai Cong ty MobiFone
- Phan tich nhirng co hoi ( O: oppoturnities )

+ Theo du béo vao nam 2015, nhu cau vé san pham vién thong (dién thoai di dong)
c6 kha nang thanh toan cua thi truong Viét nam tang 1én khodng 45 triu nguoi day 1a co
hoi rat 16n cho cac Nha cung cép dién thoai di dong dac biét ddi v6i cac Nha khai thac

dan dau thi trudng.



+ C6 phan ho4 Doanh nghiép nha nudc ddng nghia véi viéc MobiFone s& c¢6 dugc
co ché thong thoang hon trong dau tu, thu hat chat xam, linh hoat trong dinh gia san
phém dich vy, déac biét 1a cude st dung dich vu.

+ Mo rong thi trudng ra cac nude khu vuc dé nang cao thuong hiéu.

- Phan tich nhirng thach thirc (T: threads)

+ Mirc do canh tranh ngay cang tiang 1én hién nay Chinh phu da cép phép cho sau
Nha cung cip dich vu thong tin di dong va su canh tranh manh dién ra manh mé&. Ngoai
ra, xu huéng tu nhan hoa hoat dong vién thong sé c6 thém cac nha khai thac nuédc ngoai,
giau kinh nghiém nén muc do s& ngay cang khdc liét.

+ Céc thu tyc vé hanh chinh con ning né do d6 anh hudng rat nhidu dén qua trinh dau tu
mang ludi md rong ving phu song ciing nhu ddi méi cong nghé dap tmg nhu cau ngay
cang cao cua khach hang.

+ Tbc do d6i méi cong nghé ngay cang nhanh néu khong cé sy nghién ctru hoc hoi thi sé
khong c6 duoc cong nghé tot nhat hodc khai thac khong co hiéu qua thiét bi dd mua gay
lang phi. Pong thoi, nhu cau vé dich vu ciia khach hang ngay cang khat khe hon nén céac
nha cung cép dich vu phai luén luén d6i moi minh, nang cao cong nghé dé dap ung nhu
cau khach hang.

+ Hoat dong cuia cong ty MobiFone c6 su thay ddi sau khi c6 phan hoa doanh nghiép
nén doi hoi su dau tu chat xam khi c¢6 phan hoa.

2.4.4. Phan tich méi trwong bén trong Cong ty MobiFone

- Phan tich diém manh (S: strengths)

+ Chét lugng dich vu tét nhit cung cip cho khach hang: diéu nay thuc té da duoc
khang dinh bang cac danh gia cua khach hang sir dung dich vu MobiFone — hai nam lién
MobiFone dugc binh chon la Nha cung cép dich vu dugc yéu thich nhét, béng thuc té
kiém tra danh gia cua cac co quan chirc ning cia Nha nude (Cuc quan 1y chat lugng Bo
Buu chinh vién thong).

+ Pi dau vé cung cdp cac dich vu gia tri gia ting, tng dung cac cong nghé mdi:
MobiFone luén dua ra cac dich vu méi, céc tién ich cho khach hang trude cac ddi tha
canh tranh: MobiEz, Funring,...

+ Kénh phan phdi rong khip: hién nay VMS d3 xay dung duoc cac Nha phan phdi
16n trong ca nudc, mang ludi cira hang phuc vu rong khip véi 92 trung tdm giao dich
truc thuge VMS va hon 10.000 diém ban hang.

+ MobiFone da tr¢ thanh mot thuong hi¢u 16n trén thi truong.

+ Tiém luc tai chinh ddi dao.



+ D61 ngll nhan vién tré co6 trinh d§ cao vdi ty 1€ nhan vién cia VMS trén 85% cé
trinh d§ Pai hoc va trén Pai 1y dugc dao tao nhiéu khoa chuyén mon nghiép vu trong
nuée va quéc té dd tro thanh thé manh riéng c6 cia VMS diéu ma cac Nha khai thac
khac khong dé gi c6 duoc.

+ Kinh nghiém khai thac 14 nam trén thi truong va dac biét 1a kinh nghiém quan ly
kinh doanh qudc t& VMS c6 dugce sau 10 nam Hop tac véi Comvik (Thuy Dién).

- Phén tich diém yéu (W: weakenesses)

+ Sau nhiéu nam thanh cong véi két qua kinh doanh nhiéu ngudi, nhiéu noi da co
biéu hién bang long véi két qua hién tai. Chét luong phuc vu c6 xu hudng giam sit.

+ Hoat dong quang ba thuong hiéu con thap ddng thoi hoat dong khuyéch truong
thuong hiéu con théip tai khu vyuc céc tinh, dac biét tai cac huyén.

+ Canh tranh con di vao gia va khuyén mai chwa di vao xay dung va canh tranh
bang su yéu mén thuong hiéu.

+ Hoat dong bi rang budc boi co ché quan 1y ciia Bo Truyén thong & Thong tin ( trudc
day 1a Bo Buu chinh vién thong ) vé gia cude, chinh sach khuyén mai, dau tu,. ..

+ Toc do dau tu va lap dat tram thu phat song con cham dan dén thi truong ting
truong nhanh nhung trinh trang ngh&n mach xay ra thuong, dic biét song van con yéu tai
khu vuc cac huyén va cac vung ven tai Tp.HCM.

+ Cac Trung tam dich vu khach hang chat hep, chua dung tim ¢ Cong ty khai thac
dich vu chit luong cao, doi ngii giao dich vién chua duogc dau tu ding mirc vé tiéu chuan
phuc vu, d@)ng phuc.

* Tém tit chwong 2

Cong ty MobiFone 13 cong ty vién thong dau tién tai Viét Nam cung cp dich vu
thong tin di dong voi cong nghé tién tién nhat. Thanh qua dat dugc trong hoat dong san
xuét kinh doanh ciia MobiFone qua cic nim dugc thé hién qua toc do ting truong manh
mé& vé doanh thu, loi nhuan, khach hang va thi phén dat 40% tinh dén nam 2007. di
kh?mg dinh MobiFone c6 mét thuong hiéu manh trong linh vuc vién thong tai Viét Nam.

Nhiing s6 liéu ¢6 lién quan dén yéu td thuong hiéu rut ra dugc thong qua cac dy an
nghién ctru thi trudong tir thang 11/2006 dén nay ciia MobiFone 1a co s& xdy dung, trién

khai chién luoc hoan thién va khuyéch truong thuong hiéu trong thoi gian t6i.
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MOBIFONE
3.1.1 Ma tran SWOT: thé hién ¢ Bang 3.1

Bang 3.1: Ma tran SWOT

Nhirng diém manh (S)
S1. Chat luong dich vy tt nhat cung cp
cho khach hang.
S2. Pi dau vé cung cap céac dich vu gia tri
gia tang, ung dung cac cong ngh¢ mai.
S3. Kénh phan phdi rong khap.
S4. MobiFone da tré thanh mot thuong
hiéu l6n trén thi truong.
S5. Tiém lyc tai chinh ddi dao.
S6. Boi ngli nhan vién tré trinh dd cao.
S7 Kinh nghiém khai thac 15 nam trén thi
truong va dac biét 1a kinh nghiém quan 1y
kinh doanh qudc té.

Nhirng co héi (O)

O1 Pén nam 2015, nhu cau vé san pham
vién thong (dién thoai di dong) co kha
nang thanh toan cua thi truong Viét nam
tang lén khoang 45 tri¢u.

02. C6 phan hoa Doanh nghiép nha
nudc

03. M¢ rong thi truong kinh doanh ra

cac nuodc trong khu vyec.

Nhitng diém yéu (W)
W1 Nhig biéu hién bang long voi két qua
hién tai. Chat lugng phuc vu c6 xu hudng
giam sut.
W2. Hoat dong quang ba thuong hi¢u con
thép. Pac biét tai cackhu vuc cac tinh, dac
biét tai cac huyén.

W3. Canh tranh con di vao gia va khuyén
mai chua di vao xay dung va canh tranh
bang su yéu mén thuong hi¢u.

Nhirng thach thire (T)
T1. Muc d6 canh tranh ngay cang tang
1én.
T2. Céc thu tuc vé& hanh chinh con nang
né cho hoat dong dau tu mang ludi va
phat trién cong nghé.
T3. Toc d6 d6i méi , ung dung cong
nghé mdi ngay cang nhanh chong.
T4. Hoat dong cua cong ty MobiFone c6

su thay ddi sau khi c¢6 phan héa doanh




W4. Hoat dong bi rang budc boi co ché
quan 1y ciia B Truyén thong & Thong tin
(truée day 1a B6 Buu chinh vién thong ) vé
gia cudc, chinh sach khuyén mai, dau tu, ...
W5. Téc d6 dau tu va lép dat tram thu phat
song trong diéu kién thi truong ting trudng
nhanh.

Wé6. Cac Trung tdm dich vu khach hang
chat hep, chua dung tim ¢ Cong ty khai
thac dich vu chat lugng cao, doi ngii giao

dich vién chua duogc dau tu ding mirc ve

ti€éu chuan phuc vu.

3.1.2 Phan tich SWOT
3.1.2.1 Bdi chiéu vé6i nhitng diém manh va nhing co hoi ctia Cong ty
- Déy manh viéc chiém linh thi phén thong tin di dong tai Viét Nam, nang cao vi thé
thuong hiéu MobiFone tai thi truong khach hang tiém ning.
Céc yéu t6 két hop ( S1, S2, S3, O1)

- Cung ¢ va giir vitng vi tri thwong hiéu dan dau trén thi trudong thong tin di dong
tai Viét Nam.

Céc yéu t6 két hop (S4, O1)
- Mo rong hoat dong kinh doanh ra cac nude trong khu vuc nham ting cuong vi thé
thuong hiéu mang tdm thuong hiéu quéc té.

Céc yéu t6 két hop (S5, S7, 02, 03)

- Xay dyung thuong hiéu thong qua viéc ddy manh, nang cao chét lugng doi ngii giao
dich vién, cai tién hoat dong dao tao nhitng kién thirc san pham, dich vu, k¥ ning ban
hang chuyén nghiép tao tinh chu dong sang tao trong cong tdc phuc vu khach hang, dap
g nhu ciu ngay cang ting ciia thi trudng va chat lugng phuc vu khach hang.

Céc yéu t két hop ( S6, O1)
3.1.2.2 Pdi chiéu nhitng diém manh va nhimng nguy co
- Nang cao chét luong phuc vu khach hang thong qua viéc ning cao chat luong phuc
vu cua giao dich vién, ning luc mang luédi, ting cudng cong tac hd trg kénh phan phéi,
chinh sach kinh doanh linh hoat, cung cép nhiéu dich vu tién ich phuc vu nhu cau da

dang cua khach hang.




Céc yéu t6 két hop (S1, S2, S3, T1,T3)
- Tang ngan sach cho hoat dong nghién ctru nhu ciu khach hang, xu thé st dung
dich vu thong tin di dong nham khang dinh vi tri va vai trd tién phong ctia MobiFone trén
thi truong.

Céc yéu t6 két hop ( S4, S5, T2, T3)

- Tang ngan sach cho hoat dong ddo tao trong nude va qudc té vé cac linh vuc k¥
thuat, quan 1y kinh doanh, ké toan, dau tu,...co ché d dai ngd khuyén khich hoc tap, ché
d6 thang tién, thu hut nhan tai, tranh chay mau chat xam. Pong thoi, thué tu van giup
hoan thién nhing thu tuc gidy to ¢6 anh hudng dén hoat dong phat trién ciia Cong ty.

Céc yéu t6 két hop (06, 07, T2, T4)
3.1.2.3 Ddi chiéu nhitng diém yéu va nhimng co hoi
- Thudng xuyén kiém tra va dua ra nhimg quy dinh, tiéu chuan cy thé trong hoat
dong cung cap dich vu cho khach hang trén hé théng phan phdi.

Cac yéu t6 két hop (W1, O1)

- Chén chinh va ting cudng hoat dong quang ba thwong hiéu va quang cdo, nhat
thiét phai c6 mot ké hoach cu thé, mang tinh dinh huéng lau dai nham dinh vi thuong
hi€u trong tam tri khach hang.

Céc yéu t6 két hop (W2, W3, O1, 02)
- Hoach dinh chién lugc cu thé cho 16 trinh giam cudc va ngan sach phuc vu cho
hoat dong dau tu va nang cép mang ludi phuc vu kinh doanh. Déng thoi 1ap Ban chi dao
khic phuc va cung cdp cac giai phap hiéu qua cho cong tac du tu, phat trién mang ludi,
hé théng kénh phan phdi trén co s& ¢6 nghién ciru hoat dong kinh doanh thuc tién.

Céc yéu t6 két hop ( W4, W5, W6, O1, 02)
3.1.2.4 DPdi chiéu nhing diém yéu va mdi de doa
- Chu trong cong tac dao tao giao dich vién hé thong kénh phan phdi theo hudng
chuyén nghiép.
Cac yéu t két hop (W1, T1)
- Chu trong dén cong tac quang ba va quang cao thuong hiéu MobiFone.
Céc yéu t6 két hop (W2, W3, T1)

3.1.3 Muc tiéu xay dung thwong hiéu MobiFone
Nham muc dich xdy dyng thuong hiéu MobiFone tr& thanh thwong hiéu hang diu trén
thi truong thong tin di dong, nhiéu nguoi biét dén thi muc tiéu can thyc hién tir nay dén
2015 nhu sau:



Thir nhit, tao dung thuong hiéu Cong ty manh mé&, nhiéu ngudi biét dén thong qua viéc

xac dinh r0 nhitng gid tri can ban, nd1 bat cua san pham, dich vu cia Cong ty tr do goi

nén hinh anh vé chit luong, gié tri ctia Cong ty.

Thu hai, phat trién nhitng hoat dong xay dung thuong hi¢u toan dién hon dé thu hat su

quan tam cua khach hang.

Thur ba, nang cao hi¢u qua cua viéc xay dung thuong hi¢u mdt cach toan dién hon thong

qua sy nhén thure, sy hai long, sy trung thanh, sy ting ho tich cuc cua khach hang.

3.1.4 Dy bao thué bao MobiFone dén nim 2015

Dua vao cong thuc tinh toc do ting truong dé du bao thué bao phat trién hang nim.

Cong thuc tinh:

Bang 3.2 Bang s6 liéu du béo thué bao phat trién MobiFone dén nam 2015

N =N, (1+K)

Trong d6, N, : thué bao nam du bao

N, : thué bao nam trudc

K : téc do ting truong hang nam (%)

Don vi tinh: Ngan thué bao

Chi tié Nam
1 tieu

2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 2014 2015
Nim thir n 0 1 2 3 4 5 6 7 8
Tdc d6 ting truong 0% | 25% | 20% [ 15% | 10% | 10% 10% 10% 10%
Du bao thué bao
méi /nam 9,000 | 11,250 | 13,500 | 15,525 | 17,078 | 18,785 | 20,664 | 22,730 | 25,003
Lity ké thué bao
hoat dong 18,000 | 29,250 | 42,750 | 58,275 | 75,353 | 94,138 | 114,802 | 137,532 | 162,535
Ty 1¢ thué bao cit
huy/nim 35% | 35% | 40% | 45% [ 50% | 55% [ 60% 65% 70%
Thué bao cit hiy/nam | 6,300 | 10,238 | 17,100 | 26,224 | 37,676 | 51,776 | 68,881 | 89,396 | 113,774
Lity ké thué bao
hoat dong 11,700 | 19,013 | 25,650 [ 32,051 | 37,676 | 42,362 | 45,921 | 48,136 | 48,760

- Téc d6 tang truong hang nam giam dan tir sau  nam 2008 va 6n dinh tir nim

2011, phu hop véi xu hudng ting toc chién lugc xa hoi héa cac mang di dong trén ca

nude. Pong thoi, dén nam 2011 s& c6 thém 01 nha khai thac mang di dong G-tel khai

thac cong nghé GSM nén thi phan s& c6 phan bi chia sé.

- Nhu vay, theo két qua du bao dén nam 2015, s6 luong thué bao hoat dong cua

MobiFone s€ 1a 48.760 tri€u thué bao. Pay la lugng thué bao 16n doi héi MobiFone ngay




3.1.5 Du b4o ngén sach cho hoat dong khuyéch trwong thwong hiéu MobiFone dén
nam 2015
- Lo trinh ¢én nam 2015, ngan sach chi cho hoat dong tiép thi nham khuyéch manh
m¢ thuong hi¢u MobiFone can duoc hoach dinh, trong d6 chu trong dau tu vao céc hoat
dong truyén thong, giao té cong cong, tai trg vi day 1a nhitng hoat dong bé ndi, mang
hiéu qua cao trong viéc tac dong tdm 1y va ning cao nhan thirc khach hang vé thuong
hiéu.
- Du bao ngan sach cho hoat dong khuyéch truong thuong hi¢u MobiFone, thé hién
bang 3.3

Bang 3.3 Bang s6 liéu du bao ngén sach tiép thi dén nam 2015

Ngan sach tiép thi Nam
sl Ty VND
(Ty ) 2008 | 2009 | 2010 | 2011 2012 2013 2014 2015
1 | Truyén thong 226.00 | 336.78 | 489.56 | 567.91 | 672.50| 758.55| 956.47| 1,110.86
o | Quanhécong 43.00| 64.08| 93.15| 108.05 | 127.95| 14433 181.98| 211.36
chang va su kién
3 | Sang tao, thiét ké 43.00 | 64.08| 93.15| 108.05| 127.95| 14433| 181.98| 211.36
4 ng“g cao ngoal 28.00 | 41.73| 60.65| 7036 83.32 93.98| 11850 137.63
5 | Anphim quangcao | 28.00| 41.73| 60.65| 7036 8332 9398 11850 137.63
6 | Taitro 1200 1788 2681 31.05 3983 4570 60.61 76.53
7 | Internet 1000 | 1490 2166 2500 2700 3000[ 3500 35.00
8 | Nghién ctru tiép thi 1.30 194  2.00 2.50 2.50 2.50 3.00 3.00
9 gﬁ‘f soc khach 100 149| 217] 251 2.98 3.36 423 492
Cong 392.30 | 584.60 | 849.80 | 985.80 | 1,167.35 | 1,316.72 | 1,660.28 | 1,928.28
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3.2.1 Dinh vj thwong hi¢u MobiFone
MobiFone dang & vi thé mang dién thoai di dong dan dau tai thi truong Vi€t nam va vi
thé nay tiép tuc dugc duy tri trong thoi gian t6i. Chinh vi thé yéu to quan trong trong
dinh vi la yéu td khac biét va duy nhét ciia MobiFone dya trén co s danh gia va phan
tich diém manh, diém yéu cua VMS-MobiFone:

- Mang di dong déau tién st dung cong nghé GSM, mot cong nghé tién tién va

vuot bac trén thé gioi.



- C6 dich vy chiam soc khach hang t6t nhat, lich su, chu d4o va tan tuy nhat, mot
phong cach phuc vu mang tinh chuyén nghi€p cua MobiFone.
- Mang dién thoai di dong c6 chét lugng t6t nhat: ving phi song, nhiéu dich vu
gi4 tri gia ting, mang ludi phan phdi rong khip.

- Mot mang dién thoai quan tdm va chia sé véi cong dong.
Trong d6, c6 nhitng khac biét chi can mét thoi gian 1a dbi thi canh tranh gianh iy nhu:
gia cudc, khuyén mai, dich vu gia tang,...Vay, chi co yéu tb mang dién thoai di dong
chat lugng tot nhat 1a khong d6i thu nao gianh dugc.
Viy, ngoai nhitng yéu t6 ma cac ddi thi canh tranh dang c6 hodc c6 thé c6 sau mot thoi
gian thuc hién, c6 thé dé xuét cac yéu té cho dinh vi thuong hiéu MobiFone nhu sau: 1iy
chét luong dich vu lam nén tang cho mdgt thuong hiéu manh va théng nhét quan diém
mot thuong hi¢u manh chi cé thé duoc tao nén tir mot san phém tdt.
Dinh vi thuong hiéu cia MobiFone con giup cho VMS phan b cac ngudn luc mot cach
hop 1y: ngudn lyc vé tai chinh, nguén luc vé con ngudi, ...
Lam tot vin dé nay con giup cho MobiFone giam ap luc vé canh tranh tir thi truong khi
da c6 sy khac biét khach hang tim dén MobiFone khong chi 1a cac chuong trinh khuyén
mai. Hién nay khuyén mai nhu mot lidu doping trén thi truong ddi v6i cac Nha khai thac
dién thoai di dong néu khong co khuyén mai hoac khuyén mai v&1 muce do thép thi s6
khach hang méi nhap mang s& giam di va s6 khach hang roi mang s& ting 1én mot cach
1o rét.
Co duogc su khac biét ddy con 1a co sé dé duy tri 1ong trung thanh cta Khach hang véi
thuong hiéu MobiFone hién nay ciing da c6 rat nhiéu khach hang MobiFone st dung
dich vu lau nam va khach hang méi lya chon MobiFone 1a nha cung cép dich vu ma
khong can biét co cac chuong trinh khuyén mai, giam gid ndo.
3.2.2. Quaén tri thuwong hi¢u MobiFone
Viéc thay d6i hinh anh cta cac nhan hiéu phu da gitp MobiFone c¢6 dugc mot thuong
hiéu bai ban, rd rang, d& truyén thong dén khach hang. Tuy nhién, cin xac dinh ro ddi
tuong khach hang cho tung loai nhan hiéu cu thé, tur day moi c¢6 nhirng hoat dong
khuyéch truong thuong hiéu phu hop. Chang han, thué bao tra sau MobiGold 1a dich vu
cao cip tap trung vao ddi twong khach hang sir dung lau nim cudc st dung 16n vi vay

can xay dung thuong hiéu MobiGold nhu 1a mot dich vu cao cép.



Ngoai ra, véi loi thé vé thuong hiéu MobiFone dd duoc khang dinh trén thi trudng s& hd
trg rat nhiéu cho viéc xay dung thuong hiéu riéng cho san pham thué bao tra sau nhu mot
san phdm cao cap ctia MobiFone.

Dbi twong khach hang thudng 13 nhitng ngudi trong do tudi tir 25 tudi dén 45 tudi.
Khach hang nay s€ dugc su dung tat ca cac dich vu ma MobiFone hién dang cung cép,
bao gém dich vu thoai, dich vu nhén tin., dich vu chuyén vung quéc té, dich vu Fax,
Data, dich vu 3G, dich vu Cham soc khéach hang.

Nhu vay v6i viéc xdy dung mot tén riéng cho san pham tra sau s& gitp cho VMS-
MobiFone nang cao hi€u qua kinh doanh dich vu tra sau, phat huy thé manh cta Nha
khai thac dich vu dién thoai di dong dau tién vi hién nay hau hét cac khach hang 16n la:
cac doanh nghiép 16n, cac tap doan da qudc gia, cac vin phong dai dién nudc ngoai dang
st dung dich vu dién thoai di dong cia MobiFone.

3.2.3 Khac biét hoa sian phim

MobiFone nén hudng khach hang lga chon va st dung dich vu dua trén yéu td chat
luong dich vu va su yéu thich thuong hiéu MobiFone.

Chat lugng dich vy, day Ia diém manh cua MobiFone v&i hai nim 1ién MobiFone duoc
nguoi tiéu dung binh chon 1a mang dién thoai di dong duogc ua thich nhét trong nam ma
trong do yéu td chét lugng dich vu dugc dat 1én hang dau. Tuy nhién néu VMS khong
lién tuc cai tién va nang cép chét luong hé théng thi s& bj cac d6i thu khac dudi kip va su
khac bi¢t nay s€ khong con.

Mit khac, dé tao nén mot thuong hi€u manh thi phai cé nhiéu san phém chét luong tt,
néu san pham khong tét thi di cac chwong trinh tiép thi ¢6 thanh céng va manh mé& dén
dau thi sau mot thoi gian st dung khach hang sé& tir bo san pham ma chuyén sang st dung
san pham cua ddi thi canh tranh.

Dé tao nén cac uu diém vuot troi vé chat luong san ph'?lm VMS can tap trung dau tu cho
mang ludi cu thé:

° Pau tu mua thiét bi, hé théng phu trg cho mang GSM: trang bi may do, nang cép
phan ctimg phan mém cac thiét bi do hién co.

° Trang bi hé thong quan 1y mang tap trung: dé kiém soat va phat hién cac su cd, cac
diém triing vé chat lugng dé c6 bién phap khic phuc kip thoi.

e  Dau tu ning cap mang tin hoc: ndng cip mua mai cac thiét bi két ndi mang véi cau

hinh mang, trang bi may chu quan ly mang, cac chuong trinh tinh cudc va quan ly



o Phat trién cac dich vu tra trude: dau tu md rong va nang cap hé théng quan 1y
khach hang st dung dich vu tra truéc dam bao veé dung lugng phén mém hé théng va
trang bi phan cing 1én dén 30 triéu khach hang.

° Pau tu nang cip hé théng dich vu nhén tin ngan dam bao dung luong hé thdng 15

triéu ban tin/ ngay.

° Pau tu trién khai cac dich vu chuyén viing quéc té.
° Mo rong dung luong hé thong GPRS.
o Trién khai hé théng thong tin di dong thé hé tha 3, WIFI, WIMAX,...

° Trién khai cong nghé phu song trong cac tod nha cao ting: hién nay chét luong
song cac toa nha cao t?mg dang bi giam sut dac biét 1a khu vyc Thanh phé Ha No61, Thanh
phé HO Chi Minh, trong thoi gian téi cac toa nha cao ting sé& 14 tim diém canh tranh cua
cac Nha khai thac.

° Téi vu hoa mang ludi: ngay nay tiéu chudn GSM di phat trién dat t6i mirc khong
con phan biét cong nghé GSM 1800 va GSM 900 do d6 dbi véi VMS 1am sao két hop
duoc 2 dai tan trén ciing mot mang sé phat huy t6i da vé mit dung luong ciing nhu chat
luong dich vu.

Chi véi viée dau tu manh mé cho mang luoi, t6i wu hoa mang ludi dé co duge mot san
phém chét lugng cao khac biét voi ddi tha canh tranh thi méi thu hut duoc khach hang,
tao nén sttc manh canh tranh bén virng cho MobiFone.

3.2.4 Xay dung sy yéu mén thwong hiéu

Mot thuong hi¢u bén virng, mdt thuong hi¢u manh s€ thu hat khach hang dva trén sy
yéu mén thuong hiéu khi d6 khach hang it quan tim dén gia ca, VMS-MobiFone méi co
du kha nang dé tai dau tu vao mang ludi, nang cao chat luong san pham, tiép tuc duy tri
mang dién thoai dugc ua chudng nhét trén thi truong.

Muén tao nén dugc mot thuong hi¢u dugc yéu mén khong chi c6 dugc mot san phém tdt
1a du ma cac quang cdo cia VMS-MobiFone phai c¢6 ca tinh, thu hat sy quan tim cia
khach hang va di siu vao cac van dé xa hoi dang quan tdm: chiam séc nguoi nghéo, tai tro
cho hoc sinh ngheo hoc gidi, tai trg cho cac vung bi thién tai,...

Mot thuong hiéu di lién véi cac su kién cua xa hoi, dat nude s& thue sy thu hat duoc
quan tdm cua nguoi tiéu dung nén cac ndi dung quang cdo cling phai da dang va tap

trung vao:



° Noi dung quang cao vé khuyén mai.

° Noi dung quang céo vé chu dé mang dién thoai di dong MobiFone.

° Nbi dung quang céo vé dich vu.

Bén canh d6 hoat dong cham soc khach hang ciing phai dugc dély manh no thuc su la
mot soi day hd trg ndi lién MobiFone véi khach hang. Didu d6 co6 nghia VMS phai tiép
tuc duy tri danh hi¢u Doanh nghi¢p ICT c6 dich vu Cham séc khach hang tdt nhét trong
cac nam tiép theo.

3.2.5 .Khuyéch trwong thwong hiéu VMS MobiFone

3.2.5.1. Khuyéch trurong hinh anh MobiFone qua kénh phan phdi rong khap

a. Xy dung chudi ban 1¢ trung thanh: véi hon 10.000 diém ban 1¢ kinh doanh tit ca
cac dich vu thong tin di dong thi vi¢c tao dong luc dé cac diém ban 1& wu tién kinh doanh
dich vy, quang ba hinh anh, thuong hi¢u, gidi thi€u tinh nang ndi bat ...cua mang
MobiFone tai diém giao dich la can thiét. Cu thé:

- Xay dung cac chuong trinh khuyén khich ban hang, huéng hoa hong truc
tiép tir nha cung cip mang MobiFone khi kich hoat bd tron goéi. Nhimg diém ban 1¢é ¢o
doanh sb cao s& dugc huong thém khuyén khich lity ké theo doanh sé ban hang thang.

- Nhimng diém ban hang c6 doanh sb ban cao s& dugc hd tro nhimng quyén loi
truc tiép tir MobiFone:

+ HO tro trang bi cac cong cu, dung cu ban hang bao gém bang hiéu, quﬁy , tu, ké
trung bay 4n pham, logo sau quay theo tiéu chuan MobiFone. Pong thoi quy dinh trung
bay cac mau san phém thé cao, bd tron gobi tra trude cac loai chiém 30% dién tich trung
bay trong quay, ké, thé hién ¢ hinh 3.1, 3.2.

Hinh 3.1 Hinh anh bang hi¢u quang cdo dich vu MobiFone
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Hinh 3.2 Hinh anh tii trung bay san pham/dich vu MobiFone

mobifone

MG HIMNH pAL
THAM KHAC

+ Hb trg chi phi duy tri hinh anh thuong hiéu tai diém ban hang hang thang.

+ Hd trg mién phi hoat dong tu van dich vu, trung bay, vé sinh quﬁy tu ké, cac vat
dung quang cao nhu bang thong bao, sé niém yét thué bao gidi thiéu khach hang, cAm
nang huéng din ban hang. ..

+ Pua thong tin diém ban hang 1én trang web gidi thiéu diém ban hang tin ciy va
dat tiéu chuan ban 1¢ ciia MobiFone.

- Tang qua nhan ngay thanh lap diém ban 1¢.

- HO0 trg nang cap nhiing t6 chirc ¢6 chudi ban 1é tir 03 cira hang ban 1¢ trg 1én
thong qua hoat dong tu van, quangcao hop tac, phdi hop khuyén mai.

- Xay dung chuong trinh thi dua ban hang dinh ky theo quy, giai thuéng la
nhitng chuyén di tham quan nudc ngoai nham dé diém ban 1¢ c¢6 nhitng co hoi hoc hoi
kinh nghiém vé nhiing hoat dong, phuong thirc kinh doanh ban 1¢ nghanh di dong tai cac
qudc gia tién tién nhu Singarore, Han Quéc. ..

- Cung cap nhitng khéa huan luyén nghiép vu k¥ ning ban hang chuyén nghiép.

-Théong qua nhitng Tong dai 1y hinh thanh nhimg Trung tdm phan phdi hang tai tit
ca cac quan , huyén, xa thudc cac tinh, thanh phd nham tao nhitng dia diém phan phdi tin
cdy phan phdi hang hoa cho nhiing diém ban 1é trong khu vue, tranh nhu hién nay cac
diém ban 1¢ mua hang tir nhiéu ngudn, bat on trong hoat dong kinh doanh.

- Xay dung trung tdm trg gitp, tu van cho diém béan 1é tat ca nhimng van dé c6
lién quan dén hoat dong kinh doanh cua diém ban 1& vé dich vu MobiFone. Muc tiéu
trong tAm nay 1a giai quyét tt ca nhimg van dé khé khin cta diém ban 1¢, thong tin dén

di€m ban 1¢ chinh x4c, r6 rang, minh bach, tu van ban hang,...



- X4y dyng trang web truc tuyén gitp cac diém ban 1¢ dbi thaoi, trao d6i kinh
nghiém vé moi van dé lién quan dén kinh doanh, xu thé kinh doanh, tién b65 khoa hoc
cong nghé,... Tir d6, MobiFone khic phuc nhitng chinh sach bat hop 1y va dé ra nhiing
giai phap dot pha trong kinh doanh.

-Tb chir, xay dung hi¢p hoi hodc cau lac bd nhiing nha ban 1¢ nham dua ra nhitng
phuong thirc, dinh huéng kinh doanh pht hop tinh hinh kinh doanh thay ddi cia thi
truong.

b. Xay dung cac trung tam trung bay chuyén nghiép:

- Xay dung 16 trinh dén ndm 2010 cho tt ca cac ctra hang giao dich cia MobiFone
thanh nhirng trung tam trung bay, gioi thiéu dich vu va cung cap chuyén
san pham nghiép toan bd cac san pham

dich vu cua MobiFone.

- Tai nhiing trung tam trung bay nay, khach hang s€ dugc phuc vu mot cach
chuyén nghiép thong qua nhitng tiéu chuin MobiFone, cuy thé:

+ Mit bang rong trén 10m, dién tich téi thiéu 100 m2 véi thiét ké dep mit, hién dai,
thu hut khach hang.

+ Noi that, trang thiét bi sang trong, hién dai ddm bdo cam giac thoai mai cho khach
hang va cung cap dich vu nhanh chong cho khach hang.

+ Con nguoi duoc lua chon ki ludng dé cung cap dich vu cho khach hang, bao gom
chiéu cao dat tiéu chuan tir 1.6 m d6i vé6i nix va 1.7 m ddi véi nam, giao dich vién dugc
trang bi ddy du nhitng khoa giao tiép kinh doanh, dong phuc thé hién tinh ning dong,
chuyén nghiép, thai do phuc vu lich sy, hoa nha, an can.

+ Hé théng nhan vién don tiép, thiét bi xép hang phan loai yéu cau dich vu cua
khéach hang, dam bao khach hang dugc thoai mai, dugc cham soc va tiét kiém thoi gian
dén giao dich.

+ Tuan thi nghiém ngat gid mo cira, dong cira dam bao khach hang dugc cung cip
dich vu hoan tit mot khi dd vao Trung tdm giao dich trong gio' quy dinh. Thoi gian cung
cdp mot dich vu duoc tiéu chudn hoa giup khach hang thuan tién trong viéc sap xép thoi
gian dén giao dich tai day.

+ Hé thong tu van, huéng dan st dung dich vu va giai dap thic mic duoc chuan
hoa va theo quy trinh phuc vu gitip khach hang tiép can mot cach dé& dang nhitng dich vu
da dang , tién tién cta linh vyuc vién thong di dong.

+ Quan trong hon, chudi Trung tdm giao dich nay khong don thuan 13 noi cung cap
nhitng dich vy hién hitu ma con 1a noi gitp khach hang tiép can thém nhiéu thong tin méi
mé vé cong nghé moéi, tmg dung mai khong chi tai Viét Nam ma con nhiéu nudc trén thé

gidi.



c. Xay dung kénh dai Iy nhuong quyén ciia MobiFone:

-Hinh thtrc dai Iy nhuong quyén 1a hé théng véi dac diém hoat dong linh hoat nham
phuc vu nhu ciu da dang cta khach hang vé gid gidc va dia diém nhung van dap tng nhu
cau khach hang vé hoa mang, thu cudc va cung cap dich vu sau ban hang.

-Hién nay, kénh dai Iy nhuong quyén di dat dugc nhimng thanh tyu vé doanh sb thu
cudc, ban hang va cung cép dich vu sau ban hang ( chiém 80% doanh s6 so véi hé théng
Trung tim giao dich) ciing nhu mirc d6 d6ng nhat vé hinh anh cua chudi dai 1y nay tai tat
ca cac quan huyén trén ca nude nhung can ¢ nhimng budc tién nhu sau:

+  Trinh d6 luc luong giao dich vién dai ly con yéu, chua c6 tiéu chuén ro rang
trong hoat dong tuyén dung nén kha ning phuc vu khach hang chua chuyén nghiép, con
xay ra nhitng khiéu nai vé thai do phuc vu.

+ Trang thiét bi van phong, phuong tién lam viéc chua ddy du va dong bo nhu may
tinh, mang internet, may fax, mdy in, may photocopy, dac biét tai cdc huyén vung ven
thanh phé, cac huyén thude tinh.

-Khuyéch truong va hoan thién hé thong nay thong qua chinh sach gan loc va hd tro
kinh doanh, cu thé:

+ Chinh sach gan loc: &p dung chinh sach gan loc dai 1y can ctr theo doanh sb va chi
tiéu cung cap dich vy trén co s hinh thanh hé théng danh gia khach quan, chuyén nghiép
dé tim kiém va tao dung nhing dai 1y xut sic, dap img duoc tiéu chuin caa MobiFone.

+ Chinh sach hd trg kinh doanh: dai Iy cam két dau tu trang thiét bi van phong phuc
vu khach hang va MobiFone sé tra lai chi phi dau tu sau khi dai ly dat dugc cac chi tiéu
doanh sb ban hang, chi tiéu thu cudc va sd lugng dich vu cung cip.

+ Chinh sach hd trg dao tao chuyén sau: giao dich vién dai ly duoc tham gia nhiing
khoa huan luyén chuyén siu vé kién thirc marketing so ban vé khai thac dich vu, k§ ning
giao tiép kinh doanh, k¥ ning chiam séc khach hang, nguoi quan 1y dugce dao tao thém
nhiing khoa huén luyén veé quan tri nhan sy, 1ap ké hoach kinh doanh va t6 chirc nhitng
dot ban hang nhiam gia ting doanh s6 va thu hit khach hang.

3.2.5.2 Khuyéch truong hinh anh MobiFone qua quang co

Pa dang hoa céc hinh thiic quang cao trén cac phuong tién thong tin dai chiing dac
biét quang céo truyén hinh. Do d6, can c6 ké hoach trién khai chat ché va dong nhat
trong cac phuong tién truyén thong, dic biét luu y yéu t6 thuan tién va mang tinh cam
xuc:

- Bang cach dua ra cic ké hoach quang cio chit ché trén TVC (Televison
Communication), thdng tin truyén tai t6i khach hang nhanh va nhiéu. Gan quang cdo véi
cac chii dé cu thé va trong mot thoi gian khoa hoc dé tranh hién tuong quang céo thong

diép chong chéo gay kho hiéu cho ngudi xem.



- Céc canh chiéu trén TVC x4y dung trong vong 30 dén 60 gidy, cho phép lua
chon tung canh cho tirng nhém muc ti€u cu thé dat duoc hiéu qua cao. Pac biét co thé
10ng ghép vao quang cdo cac chuong trinh ban hang hodc khuyén mai trong thoi gian
ngan.

-Nhitng thanh t6 khoi hai, c6 tri tué trong sy phat trien TVC méi nén dugc can
nhic. Khong nén chay theo nodi dung quang cao khuyén mai mot cach cting nhic gay
nham chéan cho ngudi xem. Lay chu dé “gitt lién lac nhé” nhu mot sy gan gili, doi thuong
clia san pham MobiFone, bién MobiFone thanh san pham dién thoai di dong khong thé
thiéu. Nguoi tiéu dung khi c6 nhu cau st dung dién thoai di dong phai nghi ngay dén
mang di¢n thoai di dong MobiFone.

- Tang cudng hoat dong quang cao cho kénh phan phéi dai 1y va d6i Ban hang
tryc tiép vi doanh sb cta 2 kénh nay chiém 80% doanh sd.

- Xay dung chinh sach quang cdo hop tac hodc hd trg quang cao kénh dai ly
khi dai 1y dat dén doanh sb ban cy thé. Ly do hién nay, nhiéu dai Iy d c6 nhimng chudi
ctra hang ban 1é rong khap, lugng khach hang dén giao dich cao nén viéc quang cdo hop
tac s& nhanh chong ddy manh thuong hiéu MobiFone tai nhitng diém kinh doanh dai ly
nay.

3.2.5.3 Khuyéch truong hinh anh thong qua hoat dong khuyén mai

Cac chuong trinh khuyén mai dat dugc sd luong 16n khach hang. Tuy nhién né
khong du strc tao nén sy khac biét gitta MobiFone va cac ddi thu canh tranh.

Tap trung vao chién luge “ kéo” co thé khong gitr viing thuong hiéu va co thé anh
hudéng dén hinh anh caa vi tri dan dau, dwa cac hinh thirc khuyén mai vao cac chuong
trinh khac nhu tai trg, website, khuyén mai theo tung thoi diém,... nén duogc can nhic
vao nhimng thoi diém thich hop.

Céc hoat dong can chu trong:

° Céc hinh thuc, hoat dong khuyén khich nén don gian, sdng tao, nhirng mirc
phan thudng khac nhau nén duoc thuong cho cac thué bao tra trudc va tra sau.

Hinh 3.3 M6t s hinh anh apphich khuyén mai san phdm/dich vu MobiFone
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) Ap dung cac chuong trinh khuyén khich vao chién luge “ day” mot cach
linh dong vao cac chuong trinh khuyén mai, quang cdo ctia MobiFone dé xay dung 1én 1
thuong hiéu vitng manh hon 13 dé lam ting doanh thu.

° Céc chuong trinh khuyén mai, quang cao thong qua cac hoat dong mang
tinh linh hoat nhu: dua ra cac co hoi khuyén khich khach hang tham du cac sy kién,
nhung van giit thuong hiéu ra khoi ¥ tuéng “khuyén mai”. Tém lai, chung ta nén chu
trong dén gia ¢, cung ¢d vi tri dan dau, vi tri quan trong cua thuong hi¢u.

Tuy nhién khong str dung cong cu khuyén mai mot cach thuong xuyén dé& din dén
chay dua vé khuyén mai gitta cdc Nha khai thac dong thoi st dung cong cu khuyén mai
nhu mot céng cu giam gid cudc ddi vai khach hang dic biét trong bdi canh VMS 1a Nha
khai thac dan dau trén thi truong.

3.2.5.4. Khuyéch truong thwong hiéu qua céc dich vu gia tri gia ting da dang

Phai dua cac dich vu méi vao cung cép mot cach nhanh chong va da dang vi hién
nay xu hudéng chung ciia cac Nha khai thac sé 1a canh tranh vé dich vu. Trén thé gidi cac
Nha khai thac cling nhu cic nha cung cap thiét bi ciing lién tuc dua ra cac giai phap moi,
cac tmg dung méi. Pé xac dinh vi tri s 1 tai thi truong vién thong Viét nam VMS phai
lién tuc dua ra cac dich vu méi dép Gmg nhu cau st dung cua khach hang:

e Dich vu SIM 128K dung lugng 1on.

e Dich vu nhac nén khi dam thoai.

e Dich vu USSD tra ctru thong tin chirng khoan.

Tim cach truyén tai cac dich vu méi dén véi khach hang, quang cao sy tién dung
cua céac dich vu mdi céc lgi ich mang lai cho khach hang khi str dung: lam moi tat ca cac
POSM cho cac dich vu gia tri gia ting. Tap trung vio truyén tai cac lgi ich chtrc ning
trong tuong lai mang lai cho nguoi ti€u dung. Té chirc dao tao cho nhan vién ban hang
day la kénh truyén tai thong tin tdt nhat va nhanh nhat dbi véi cac dich vu, néu ¢6 dich vu
hay nhung nguoi ban hang khong nam rd vé dich vu khong gidi thiéu dugc cach st dung
va tién ich cho khach hang thi cling khong hi¢u qua.

3.2.5.5 Khuyéch truong thuwong hiéu qua hoat dong tai trg

Tap trung quang cao qua chuong trinh Game Show truyén hinh mét cach hiéu qua
ddc d4o va ndi bat duoc thuong hiéu MobiFone v&i cac chuong trinh mang tinh xa hoéi

cao, dac biét tap trung vao cao chuong trinh/ sy kién giao luu hai chiéu voi khach hang.



Giai phap:

° Pua ra cac chuong trinh, su ki¢n lam cho MobiFone tr¢ thanh 1 nguoi ban
than thiét, thu hut dugc nhiéu khan gia nhung v6i muc dich rd rang 1a mot mang dan dau.
Yéu t6 chinh 1a thu hut khach hang trai nghiém véi MobiFone thong qua cic chuong
trinh/ sy ki€n nhu am nhac, phim, ngh¢ thuat,. ..

° Tiép tuc tap trung vao Ha Noi va TP HO Chi Minh nhu 14 thi truong chinh,
dan d4u vé thuong hiéu va doanh thu. Pong thoi day manh vé thi truong cac tinh dé dam
bao thi truong, nhu cdu khach hang cho sy phat trién.

3.2.5.6Khuyéch truong thuwong hidu qua hoat dong quang ba, giao té cong cong

Céch tot nhat dé quang ba thuong hiéu 1a trd thanh nguoi tién phong hay noi cach
khac phai tré thanh thuong hiéu dau tién trong mot dong san pham, dich vu méi. Giita
quang cao va quang ba va quang ba thuong hi¢u la lam cho thuong hi€u tao ra nhiing tin
tirc va nhitng gi t6t dep va nguoi sit dung danh néi vé thuong hiu ctia mot cong ty 1a sy
thanh cong. Do d6, phai xay dung hoat dong PR thanh mot cong cu quan trong khong
kém gi quang céo trong bdi canh quang cdo thodi trao PR 1én ngdi nhu hién nay, tao mdi
quan hé t6t dep véi bao chi va cac phuong tién phat thanh truyén hinh nham tuyén truyén
cho cac hoat dong ctia MobiFone ciing nhu giai quyét tot cac khing hoang xay ra dbi vai
mang MobiFone. Ngoai ra, hoat dong quang ba phai hudng té1 nhitng hoat dong mang
tinh xa hoi, xdy dung mot hinh anh than thién, tot dep, khong chi 1a Doanh nghiép biét
1am ra loi nhuén ma con chung tay ganh véac nhiing van dé xa hoi

Giai phap:

° PR 13 mét trong nhitng coéng cu quan trong dé xdy dung 1én thuwong hiéu.
Céc chién dich PR nén duoc tan dung triét dé, quang céo théng qua cic quang cdo bao
chi, thong cao bao chi trén cac to bao danh tiéng.

° Xay dyng mdi quan hé dai 1au véi cac nha viét bao, tap chi danh tiéng nhiing
chuyén gia vé mat ky thuat va vién thong dé quang ba cac DVGTGT va thuyét phuc
khach hang nhiing loi ich cu thé va vé cac san phim danh cho thué bao tra sau va thué
bao tra trudc cua MobiFone.

° Hoat dong quang ba mang tinh thuong xuyén va lién tuc bang cach xay
dung nhimg chuong trinh dai hon trén bao t, bao dién tir nhu chwong trinh tu van truc
tuyén vé str dung dién thoai di dong néi chung; chuwong trinh gidi thiéu chét lugng cung
cép dich vu cua hé théng cua hang, showroom, dai 1y chuyén; chuong trinh bao tro tai
ning MobiFone nhu chon mét truong nhu Hoc vién buu chinh vién thong sau d6 nudi

dudng



nhitng sinh vién xut sic bang hoc bong, kién thirc va khi sinh vién d6 ra truong sé duoc
nhan vao vi tri quan 1y tai MobiFone.

3.2.5.7 Khuyéch truong thong qua hop tac thuong hiéu

Mo rong hinh thire hop tac thuong hiéu chién lugc: chi dong hop tac véi cac Nha
cung cép dién thoai di dong hang dau tai Viét nam (Nokia,...) va cac ddi tac khac 6 lién
quan dén dich vu dién thoai di dong nhu cac Nha cung cép dich vu ndi dung, cac hang
truyén hinh,... & da dang hoa cac dich vu cung cép cho khach hang. Pdng thoi ciing dua
ra cac dich vu nham vao ddi twong khach hang cao cip, cac khach hang doanh nghiép
v6i nhitng vu dai dac biét: giam cudc goi ndi mang, tham dy cac chuong trinh khach
hang 16n trong nam, giam gia khi mua may di¢n thoai di dong.

Vi cac bién phap trén lam tdt s& tao ra mot vi thé mai cho thuong hi¢u MobiFone
virng vang trong vai tro Nha khai thac sb 1 tai thi truong thong tin di dong tai Viét nam.
MobiFone sé& tr¢ thanh thuong hiéu dugc wa chudng nhat tai Viét nam va 1a mot trong 10
Nha khai thac dién thoai di dong hang dau tai Chau A.

3.2.5.8 Khuyéch truong thong qua ning cao chit luong phuc vu khach hang

Chat luong phuc vu khach hang khong thé xdy dung ngay mot ngay hai 1a c6 ma
quan trong 13 gido duc duoc y thirc, tinh than trach nhiém cta Cong ty két hop véi nhimng
chinh sach ctia Cong ty trong qua trinh hoat dong nhu chinh sach dai ngod, khuyén khich
nhan tai, thu hat chit xam, tuong thuong xtimg dang, Ban lanh dao phai co tim nhin
chién lugc va dinh hudng cho nhén vién vé nhirng vién canh, xu thé cuia Cong ty, Nganh.
Céc giai phap la:

° Trién khai chuong trinh “8 cam két véi khach hang” va thuong xuyén kiém
tra viéc thuc hién van dé nay.

° X4y dyng nhimg chuin myc mang tinh hé théng va dic thu cho nhin vién
giao dich. Tir chuin muyc trong tic phong, 151 ndi, cir chi nhe nhang, phong cach vin
minh, lich sy, chuyén nghiép cho dén bo ddéng phuc, cach thirc trang diém (d6i véi nir),
cach chao hoi, mim cudi v6i khach hang phai toat 1én duoc vé sang trong nhung gan gili,
am cung phu hop vai dich vu chat lugng cao, tim 1y thoai mai cho khach hang (Hién nay
HT Mobile dang dimg dau vé phong cach giao dich).

° Khan truong trién khai ngay chuong trinh “ 8 Cam két voi khach hang” cho
hé thong dai 1y chuyén MobiFone vi lugng khach hang ngay cang tang tai dai 1y chuyén
nén khach hang phai duge phuc vu tot tai hé thong nay.



° Day nhanh thoi gian phbi hop xir Iy thong tin phuc vu khach hang giira cac
don vi ndi bo ctiia Cong ty .

° Déu tu va nang cip cac phuong tién va thiét bi hd trg cho cac bd phan tiép
xuc khach hang, rat ngén thoi gian cho doi cua khach hang. Han ché viéc tra 1o tu dong
qua Pai 1090, ting cudng tra 16i nhan céng dé nam bat nhu cau khach hang. Pong thoi,
cho xd hoi héa cac cong ty cung cap dich vu cho khach hang ctia MobiFone do
MobiFone dau tu tuy nhién phai dao tao va huin luyén k¥ nhan vién cta cac Cong ty
nay.

° Xay dung chuong trinh dao tao chuyén nghiép cho nhan vién hé thong dai Iy
chuyén vi dai 1y 1a céac ddi tac, trinh d6 khong déng déu nén viée dao tao bai ban, chuyén
nghiép vé nhitng kién thirc tiép thi, ban hang, giao tiép theo tiéu chuan ctia MobiFone 14
diéu tt yéu va can thiét.

o Xay dung chudi diém ban 1é trung thanh véi MobiFone, 14 diém ban 1¢ ma
hinh anh, san pham, dich vu MobiFone ludn san sang phuc vu khach hang. Cac diém ban
1¢ nay s& nhan duogc sy hd trg dinh ky, dic biét tir MobiFone vé trang tri ndi that, thong
tin kinh doanh, 4n phdm quang céo, cac chuong trinh khuyén khich diém ban 1é.

3.2.5.9. Khuyéch truong thong qua giai phap vé gia cude

Trong bdi canh Nha nude diéu tiét thi trudng vién théng qua gia cudc tao sy bat
binh dang trong canh tranh thi viéc xay dung nhiing chuwong trinh vé gia cudc theo 16
trinh 5 ndm 1a rit quan trong. Nhitng bién phap:

° Xay dyng 16 trinh giam cude phi hop bao gdm cude hoa mang, cude thué
bao, cudc cudc goi va cudc sir dung cac dich vu gia tri gia tang.

° Xay dung cac goi cude linh hoat trén co so chiét khiu cho khach hang khi
goi nhiéu hodc nhan cudc goi nhiéu.

° Giam gia cac cudc goi ndi mang va goi trong thoi gian ranh, chéng han giam
60% cudc goi tr Oh-5h sang.

e Khuyén khich khach hang trong mét tinh, Thanh phd goi cho nhau véi gia cudc
dac biét do thu nhap va dia ly khéac nhau.

° Khuyén khich khach hang cing ho khau, cing cong ty goi cho nhau dé danh

manh vao nhém thué bao Cong ty.



3.3 KIEN NGHI VA KET LUAN

Hoi nhap voi nén kinh té thé gidi tao ra rat nhidu co hoi phat trién cho nén kinh té
Viét nam noi chung va linh vuc vién thong néi riéng nhung dong thoi ciing cé rat nhidu
thach thtc trong d6 thach thirc 16n nhéat 1a mirc d6 canh tranh sé& tang 1én rat nhiéu khi cé
nhiéu cac tén tudi 16n trong nganh vién thong thé gisi tham gia thi truong.

Pé co thé chién thing trong canh tranh viéc xdy dung thuong hiéu 13 can thiét
nhung khuyéch truong thuong hiéu nhu thé nao dé dung viing va tré thanh thuong hiéu
dugc yéu thich nhét tai thi truong Viét nam la mgt viéc lam ddc biét quan trong va lau dai
n6 doi hoi Cong ty thong tin di dong phai cé nhimg ké hoach hanh dong khoa hoc va
cuong quyét trong dé viéc tao ra moi trudng théng thoang cho Cong ty thong tin di dong
kinh doanh khong nhimg dong gép vao su phat trién kinh té co s¢ ha ting vién thong
Viét nam ma con goép phan tao diéu kién xay dung mot thuong hiéu manh tim c& khu
vuec.

Nhirng kién nghi cu thé:

3.3.1. Vé phia Nha Nuéc

° Chu trong hon nira dén cong tac bao hd thuong hi¢u, bao hd nhan hiéu hang
héa dbi véi doanh nghiép, nham tao nén mdi truong canh tranh lanh manh.

° Chinh phi can quy dinh céc thi tuc dau tu pht hop ciia Nganh vién thong dé
dam bao viéc mé rong va nang cip mang ludi, thay d6i cong nghé, k¥ thuat kip thoi.

° Can c6 qui dinh cu thé vé sb thué bao ddi véi mot mang di dong, tranh loi
dung vao sd liéu khéng dé khuyéch truong danh bong thuong hiéu bang thué bao ao.
Chung toi kién nghi sé thué bao dién thoai di dong ciia mot nha khai thac 14 s6 thué bao
c¢6 phat sinh doanh thu thirc 13 cac thué bao d6 chwa bi khoa 2 chiéu.

° Quy hoach va str dung dau sé hiéu qua hon vi mdi mang di dong hién nay s

hiru t6i 3 dau sé gay kho khin cho cong tac khuyéch truong thuong hiéu.

° Cai tién ché do tién lwong thudc khu vuc Cong ty Nha Nudc tranh chay mau
chat xam.
° C6 co ché va chinh sach cho quyén doanh nghiép tu chi trong viéc dinh gia

cudce sir dung vién thong trén co sé bién do cho phép mang tinh hop 1y.

3.3.2. Vé phia Cong ty Thong tin di dong

° Thay d6i mirc chi phi quang cdo va marketing theo quy dinh 13 10% theo
huéng khong khéng ché dé tang tinh hiéu qua trong hoat dong khuyéch truong thuong

hiéu.



° Chu trong cong tac dao tao doi ngii can bg, nhan vién giao dich vé kién thire,
ky nang, thai dd phuc vu khach hang chuyén nghiép.
° Thudng xuyén khao sat, thim do nhu cau va ¥ kién khach hang dé chu dong

dua ra cac giai phap kinh doanh.

° Chu trong dau tu nguodn lyc va tai nguyén cho hoat dong quang ba thuong
hi¢éu MobiFone.
° Cai tién thi tyc hanh chinh lién quan dén quy trinh dau tu trong viéc nang

cAp moé rong mang ludi.

° Déy nhanh tdc d6 ¢ phﬁn héa tao dong luc manh mé cho hoat dong canh
tranh.

Tom lai, dé co thé canh tranh cac doanh nghiép vién thong noéi chung va Cong ty
thong tin di dong noéi riéng khong dirng ngoai qui luat 1a xay dung duoc mot thuong higu
manh mang tdm khu vyc. Hiéu dugc 1y thuyét xay dung thuong hiéu ciing nhu ap dung
t6t 1y thuyét nay tai Cong ty thong tin di dong s& giup cho Doanh nghiép dung ving
trong canh tranh va tao ra mot thwong hiéu manh trong nén kinh té Viét Nam.

3.4 KIEN NGHI VE NHUNG NGHIEN CUU TIEP THEO

Hién nay, mdi quan tdm hang dau cta cic nha khai thac mang di dong la sy
chuyén d6i thué bao giita cac mang di dong, hoat dong cua thué bao trén mang khong 1au
dai hodc mot ngudi sir dung nhiéu thué bao. Do d6, kién nghi budc nghién ctru tiép theo
1a nghién ctru nhimng tac dong chinh yéu dén tap quan sir dung dich vu dién thoai di dong
ctia khach hang tai Viét Nam tir 46 dé ra nhiing giai phapp vé chinh sach di véi cong ty,

nganh, Nha nude trong chién lugc phat trién thué bao bén viing.
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PHULUC1
GIOI THIEU VE CAC THANH VIEN
TRONG KENH PHAN PHOI PAI LY MOBIFONE

1. Tong dai Iy bd tron goi, thé cao, MobiEz
Tong dai 1y 1a cac don vi ¢ tu cach phap nhan, ky hop dong véi Cong ty vé viée
thuc hién phan phéi san phém/dich vu cua VMS- MobiFone. Cac téng dai 1y thuc
hién phéan phdi cac loai thé cao, cung cap cic bd tron goi tra trude cho khach hang
va phat trién kénh phan phdi trén dia ban phuc vu. Dé tro thanh tong dai 1y cia
Cong ty, cac don vi phai thoa mén mot sd tiéu chudn: co tu cach phap nhan va cd
chire nang lam dai 1y ky gui hang hoa, c6 doi ngi ban hang va c6 mang ludi cira
hang phan phdi thuan tién cho viéc kinh doanh dich vu, méi lan lay hang voi s6
luong 16n hon 4 ty dong va mua hang tra tién ngay hodc thanh toan bang bao lanh
qua ngan hang.

Dé khuyén khich cac téng dai 1y trong viéc phan phdi san pham/dich vu cia
VMS-MobiFone, cong ty thyc hi¢n nhiéu bién phap: chinh sach hoa h@)ng cho bo
tron goi tra trudc, ché do khuyén khich theo s6 lwong mua hang, hoa hong phan
phbi thé nap tién. Phan phdi qua téng dai 1y 13 hinh thtrc phan phdi hiéu qua, tao ra
doanh thu 16n cho Cong ty. Cac tong dai 1y c6 mang lui rong, do dé giup cho viée
bao phu thi truong nhanh va rong khap. Tuy nhién, cac tong dai 1y co6 thé canh
tranh v& gia néu Cong ty khong quan ly t6t. Mot van de nita can quan tam khi su
dung kénh phén phdi nay 1a tong dai 1y 14y hang voi sb luong 16n, néu tong dai 1y
hoat dong khong hiéu qua thi s& anh huong dang ké dén kinh doanh cta Trung tam.

2. Dai ly chuyén MobiFone

Dai 1y chuyén MobiFone c¢6 nhiém vu phat trién thué bao MobiFone theo qui dinh
cua cong ty, ban MobiCard, Mobi4U, MobiQ, v.v. cho khach hang. Pai ly chuyén
con ban thé nap tién cho khach hang str dung dich vu tra trudce, thu cude cua khach
hang st dung dich vu tra sau, thu cudc cua khach hang st dung dich vu MobiFone
trén dia ban, va thyc hién cic dich vu sau ban hang. Nhitng dai 1y nay dugc hd tro
vé bién hiéu, cac 4n phﬁm quang cao, dugc dao tao vé nghi¢p vu ban hang, va
dugc hudng hoa hong ban hang. Mirc hoa hdng cua nhimng dai 1y ndy duoc hudng
1a kha hap dan, ngoai ra dai Iy con duoc hudng cac chinh sach khuyén khich vé
doanh sb ban dugc.

Pai 1y chuyén MobiFone 13 mét loai hinh t6 chure dugc két hop giita cira
hang VMS-MobiFone va hinh thirc dai 1y. Loai hinh t6 chirc nay giip giam tai cho
cac ctra hang cia VMS-MobiFone, gop phan dat muyc tiéu doanh s6 va tiét kiém
chi phi m¢ ctra hang tai cac huyén. Ngoai ra, dai 1y chuyén MobiFone con gop
phan thu thap théng tin thi truong tai diém ban hang. Tuy nhién, thuong kho quan
Iy nhitng dai 1y nay, do d6 rii ro vé chat luong khong bao dam lam giam uy tin cia
cong ty. Ngoai ra, cong ty ciing gap kho khin trong viéc duy tri va khuyén khich
nhiing dai 1y nay.



3. Piém ban 1é truyén thong

Cira hang dai 1y (dai 1y cdp 2) 1a cac ctra hang phéan phdi san pham dich vu
cia VMS-MobiFone nhung khong ky hop dong tryc tiép v6i Trung tam II. Cac cua
hang nay liy hang tir dai Iy cip mot hodc tong dai 1y. Hién nay, dai ly cap hai la
cac cira hang kinh doanh dién thoai di dong, sim va thé cao. Ddi voi nhimng cira
hang nay, Cong ty hd trg bién hiéu, gitip dao tao nghiép vu va k¥ nang ban hang,
va cung cap cac an pham quang céo, bang-ron, hop dén. Cira hang dai 1y co toc do
phat trién nhanh, d6i ngii nhan vién kha chuyén nghiép va chi phi hd tro cta cong
ty cho nhirng cira hang nay 1a thip. Tuy nhién, nhitng cira hang nay thuong it trung
thanh v&i VMS-MobiFone, ho ban ci san pham cua cac d6i thi canh tranh. Trung
tam rat kho quan ly cac cira hang nay va ho thuong bi chi ph01 boi cac dai 1y cap
mot hodc tong dai 1y. Nhiing dai ly nay thuong c6 doanh so vé san pham tra sau
ctia VMS-MobiFone thap, ho chi chu trong ban b tron géi tra trude va thé cao. Xu
huéng hién nay, ké tir 2006 Cong ty MobiFone chii trong dén cong tac dau tu va hd
trg cac diém nay muc tiéu xay dung hé théng ban 1é trung thanh.

4. Piém ban hang khong truyén thong

Diém ban hang khong truyén thong 1a cac buu cuc, dién thoai cong cong va
cac diém ban tap hoa. Pay 1a cac diém chuyén ban ¢, dac bit la thé cao. Nhing
dlem ban hang nay thuong do cac tong dai Iy va dai Iy cip mot phat trién va hd tro
cac 4n pham quang cao vé cac san pham dich vu cuia VMS-MobiFone

Diém ban hang khong truyén thong co sd lwong nhiéu va phan bd rong khip
da gop phan quang ba thuong hiéu VMS-MobiFone va diy manh viéc tiéu thy san
pham/dich vu. Tuy nhién, nhimg diém ban hang nay thudng c6 doanh sb thip va
khong 6n dinh, cong ty rat kho kiém soat.



] PHU LUC2 ]
TAM CAM KET PHUC VU KHACH
HANG CUA NHAN VIEN MOBIFONE

— Mmobifone

moi luc - moi noi

Mong muén khach hang luon thoal mai va hai long khi st dung dich

vu MobiFone, mdi thanh vién cia MobiFone cam két:
MOdi khi gip khach hang, chiing ta s&:

.- o T " 5 R R 5 5 s v &
Pon tiép moi khach hang vai 101 chao, cur chi, ny cudi, anh mat
than thién. Néu co thé, goi tén khach hang;

Lang nghe va phuc vu khach hang \-’UI thai do ton trong;
Cog j.__dIlL tim hiéu va du doan nhu céu coa khach hang nhim dap

img hon nhitng mong dgi cua khach hang;

Cung cép thong tin ding vé tit ca cac dich vy, san pham cia
MobiFone va tra lo1 nhanh chong, chinh xac cac cau hoi cua
khach hang;

Khi khach hang co yéu cau hodc gdp kho khin vé sur dung dich
vy, ching ta phai ¢é trach nhiém trude khich hang va giai quyét
hoan chinh cac yéu cau do cho dén khi khach hang hai long;

Gitr 1o hira va trung thyre;
Dich than xin 16i khach hang khi khach hang khong hai long véi

dich vu ctia ching ta, cho du chiing ta c¢6 161 hay khéng;
Cam on khach hang va khuyéu khich khach hang dong gop v kién
vé vide cung ;‘a“'p dich vy MohiFone

PHU LUC 3

KEAT QUAU NGHHIEAN COUU THO TROOONG CUUA

COANG TY INDOCHINA RESEARCH TOO POA THO 1 —
17
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	3.​Điểm bán lẻ truyền thống 
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