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MO PAU

1. Ly do chon d@ tai

Chua khi nao nganh Vién thong & Viét Nam phai ddi mat vai tinh trang canh
tranh khdc liét nhu hién nay. Cac nha cung cap dich vu thong tin di dong (TTDD)
dang tan dung t6i da moi ngudn luc dé giit chan va thu hat khach hang, mé rong thi
phan. Hang loat cic chuong trinh khuyén mii dugce cic nha mang dwa ra. Cac nha
mang lién tuc xin ¥ kién ctia Chinh phu vé viéc giam gid cudc nham thu hut khach
hang moi va gitr chan nhitng khach hang cii.

Ngay nay, khi ma cac nha cung cip dich vu TTDP hau nhu cung cdp gan
giong nhau vé chung loai san pham dich vu, gia cudc ciing khong c6 su khac biét
16n. Cho nén, dé ting tinh canh tranh, giit viing thi phan va thu hat thém nhing
khach hang tiém ning ludn dugc nhitng ngudi cé trach nhiém quan 1y mang di dong
dac biét quan tam. Trong d6, Marketing dich vu dugc xem nhu 1a giai phéap tdi wu
cho van dé nan giai trén.

Tai dia ban tinh Bén Tre hién tai c6 ba nha cung cap dich vu vién thong chi
yéu. D6 12 Mobifone, Vinaphone va Viettel. Vinaphone 14 nha mang c6 mat tai thi
truong Bén Tre sém nhét vao nim 1996. Hai nim sau, Mobifone cling danh diu su
hién dién cua minh vao nim 1998. Trong khi d6 phai dén nam 2004 Viettel mai
chinh thirc di vao hoat dong tai thi truong tinh Bén Tre. Tuy nhién theo bao cdo méi
nhat cia S¢ Thong tin & Truyén thong (TT&TT) tinh Bén Tre thi ty 1¢ thi phan hién
tai cia 3 nha mang nay tinh dén ngay 30 thang 09 nim 2014 nhu sau: Vinaphone
chiém 28%, Mobifone chiém 27% va Viettel dang chiém thé thuong phong véi tong
thi phan 13 45%.

Mobifone mdt trong nhitng nha cung cap dich vu vién thong dau tién c6 mat
trén dia ban Bén Tre. Vi uwu thé do, cung voi chinh sach tap trung vao thi trudng
trong diém 1a cac doanh nhan va khu vuc dong dan cu. Mobifone ludn dan dau vé
thi phan trong sudt nhitng nim cudi cta thap nién 90 va dén tan nam 2007. Tuy

nhién, vi sy chu quan va sy quan tdm khong ding muc, chinh sdch Marketing dich



vu chua that sy chuyén nghiép nén Mobifone Bén Tre d3 danh mat dan thi phén cua
minh. Pién hinh 12 Mobifone dd dé cho hai nha mang Vinaphone va Viettel qua mit.
Quan trong hon Mobifone da dé cho Viettel bo kha xa trong thoi diém hién tai.
Théy dugc nguy co bi tut lai phia sau, Ban 1anh dao Chi nhanh TTDD Bén Tre dang
tim moi cach dé vuc day, voi muc tiéu quyét tam dua Mobifone Bén Tre tré lai ding
voi vi thé ctia minh 1a s& tang it nhét 5% thi phﬁn vao nam 2017 va sé tréd thanh mot
trong nhirng nha mang cung cip dich vu vién thong din dau thi truong Bén Tre vao
nam 2020.

Xuit phat tr yéu cau thuc té néu trén, t6i d3 chon dé tai: “Giai phap hoan
thién hoat dong Marketing dich vu cho Mobifone tai Chi nhanh Thong tin Di
dong Bén Tre dén nim 2020” dé nghién ctru.
2. Muc tiéu nghién ctru

Tim hiéu Iy thuyét vé Marketing dich vu.

Phan tich thuc trang hoat dong Marketing dich vu Mobifone trén dia ban tinh
Bén Tre.

Dé xuit mot sb giai phap Marketing dich vu cho Mobifone tai Chi nhanh Bén
Tre.

Poi twong va pham vi nghién ciru

P6i twong nghién ciru: Hoat dong Marketing dich vu cho Mobifone tai Chi
nhanh TTDD Bén Tre.

Pham vi nghién ciru: tai Mobifone Chi nhanh TTDD Bén Tre.
3. Phwong phap nghién ciru

- Nguon dir liéu sir dung dé phan tich:

+ Dt ligu thir cdp:

Nguén thong ké cua B6 TT&TT, S¢ TT & TT Bén Tre, cic bao céo thudng
nién cua Mobifone Bén Tre, cac bai viét trén trén trang Web cuia Mobifone,
Vinaphone, Viettel, cac tap chi...

+ Dit liéu so cip:



Diéu tra tham do y kién khach hang, ¥ kién clia can bo nhan vién (CBCNV)
Mobifone Bén Tre.

- Phwong phap nghién ciru:

Luan van st dung phuong phap dinh tinh: tong hop (quan sat, diéu tra, phong
van, thong ké...) cac tai lidu, dir liéu dé phan tich, dién giai, so sanh sd liéu thu thap
va tong két thuc tién.

4. B6 cuc ciia luin vin

Luan van c6 bd cuc nhu sau:

Mé dau

Chuong 1: Téng quan vé Marketing va Marketing dich vu TTDD

Chuong 2: Thuc trang hoat dong Marketing dich vu cho Mobifone tai Chi
nhénh TTDD Bén Tre

Chuong 3: Giai phdp nang cao hi€u qua hoat dong Marketing dich vu cho
Mobifone tai Chi nhanh Thong tin Di dong Bén Tre

Két luan.



CHUONG 1
TONG QUAN VE MARKETING VA MARKETING DICH VU
1.1. Nhirng khai niém co ban vé dich vu
1.1.1. Khadi ni¢m

“Dich vy la mot qua trinh hoat dong bao gém cac nhan td khong hién hiru,
giai quyét cac mdi quan hé giita ngudi cung cip voi khach hang hodc tai san cia
khach hang ma khong c6 su thay d6i quyén so hitu. San pham cua dich vu c6 thé
trong pham vi hodc vuot qua pham vi cua san ph'fim vat chét.

Trén giac do hang hoa, dich vu la hang hoéa vo hinh mang lai chudi gia tri
thoa man mot nhu cau ndo d6 cua thi truong” (Luu Vin Nghiém, 2008).

“Dich vu 1a moi bi¢n phdp hay lgi ich ma mot bén co thé cung cép cho bén
kia va cha yéu 1a khong so thay dugc va khong dan dén sy chiém doat mot cai gi
d6. Viée thuc hién dich vu c6 thé c6 va cling c6 thé khong lién quan dén hang hoa
dudi dang vat chét cia nd” (Philip Kotler, 2007).

1.1.2. Pic diém

Dich vu 1a mot loai hang héa dac biét, n6 ¢6 nhiing nét dac trung riéng ma
hang hoa hién hiru khong c6. Bén dic diém ndi bat cua dich vy 1a:

- Dich vu co tinh khong hién hitu: day la dac diém co ban cua dich vu. Véi
dic diém nay cho thay dich vu 1a vo hinh, khong t6n tai dudi dang vat thé. Tuy vay
san pham cua dich vu van c6 mang tinh vét chit nhat dinh.

- Dich vu khong do”‘ng nhdt: san phém cua dich vu khong tiéu chuin hoa
duoc. Dich vu chiu sy chi phdi cua nhiéu yéu t6 kho kiém soat trudc hét do hoat
dong cung ung, cac nhan vién cung cép dich vu khong thé tao ra dugc dich vu nhu
nhau trong nhitng thoi gian 1am viéc khac nhau. Vi du nhu ca si, cung mot bai hat
nhung duoc hat vao hai thoi diém khac nhau thi ciing mang lai cam xuc khong
gidng nhau.

- Dich vu khéng thé tach roi: san pham dich vu gan lién voi hoat dong san
xudt va phan phdi ching. Cac san pham cu thé khong dong nhat nhung déu mang

tinh hé théng, déu tir cau trac cia dich vu co ban phat trién thanh.



- San phcfm dich vu khong ton trir: dich vu khong thé ton kho, khong ct
trit va khong thé van chuyén tir khu vuc nay t6i khu vuc khac.
1.2. Khai niém vé dich vu vién thong
1.2.1. Khai niém

“Dich vu vién thong 12 mot loai hinh dich vu nham cung cép trao d6i thong
tin ngay tic thoi qua mang vién thong cho nguoi sir dung moi lac moi noi ma
khong 1am thay ddi hinh thirc hodc ndi dung cia thong tin” (Nguyén Thuong Thai,
2007).

No1 mot cach téng quat, nhom cac dich vu co ban cta dich vu vién thong
thuong bao g@)m: dich vu tra sau (Pospaid), dich vu tra trude (Prepaid), dich vu gia
tri gia tang.

- Dich vu trd sau: 13 hinh thirc ma nha cung cip dich vu tng trudc mot
khoan tién cudc sir dung cho khach hang, khach hang s& thanh toan cuéc str dung
dich vy sau khi két thuc mot chu ky (thuong 13 mot thang).

- Dich vu tra trudc: 1a hinh thtrc dich vy ma khéach hang s¢€ tra trudce tién
cudce dich vu b'fmg cach nap tién vao tai khoan.

- Dich vu gia tri gia tang ( GTGT): 1a dich vu lam tang thém gié tri thong
tin ctia nguoi stt dung bang cach hoan thién loai hinh, ndi dung thong tin hodc cung
cap kha ning luu trit, khdi phuc thong tin trén d6 trén co s& sir dung mang TTDD
hoac Internet.

1.2.2. Pic thi ciia dich vu vién thong

La dich vu, cac dich vu vién thong ciing c6 nhitng dic tinh chung cta dich
vy, va ngoai ra con c6 thém mot sb dic tinh riéng khac.

+ Tinh vo hinh

Khach hang khong nhin thiy, khong nghe thiy, khong so thay, khong ngiri
thdy dich vu vién thong. Va nhu vay céac dich vu vién thong khong hap dan truc tiép
dén cac giac quan cua khach hang.

Tinh vo6 hinh ctia dich vu vién thong gay kho khin 1én cho cac doanh nghiép

cung cip dich vu vién thong, vi khach hang khé nhén thire duoc vé chit luong, cong



dung, loi ich va khach hang khé bi hap dan béi cac yéu té hitu hinh cta dich vu nhu
mau sic, mui vi, hinh dang.

+ Qud trinh tiéu ding va cung cdp dich vu vién thong xdy ra dong thoi, voi
sy tham gia cua ca khach hang va nguoi phuc vu

Khi khach hang dén cac quay giao dich dé sir dung dich vu vién thong thi
qua trinh mua ban va tiéu dung bat dau xay ra déng thoi. Do vdy ngudi giao dich
vién dong bén vai: khai thac vién, ngudi ban hang, ngudi chim séc khach hang, va
nguoi xuc tién cho dich vu, thuong hi¢u cua doanh nghiép. Mudn vay ho phai dugc
ddo tao tdt dé thuc hién ca bdn vai tro do.

+ Dich vu vién théng phdi trdi qua nhiéu céng doan & cdc don vi khdc nhau,
dia phuong khac nhau, can ¢é su pho”'i hop chat ché gitra nhiéu don vi véi nhau tao
thanh dich vu cung cdp cho khdch hang

Déi v6i dich vu vién thong, dé cude goi thanh cong can cé su tham gia cla
nhiéu nha cung cép dich vu khac nhau. Vi du: do6 la su tham gia cua cac buu cuc,
cong ty dién thoai tinh, hoat dong cua cac tram thu phat...

+ Cdc dich vu vién thong khong thé du trit diroc

Dich vu thi khong thé san xuat hang loat trudc dé du trit khi ¢6 nhu ciu cao
thi mang ra ban, hodc chuyén tir noi c6 nhu cau thip sang noi c6 nhu cau cao dé
ban. Trong khi d6 nhu cau cia khach hang lai khong dong déu giita cac gio trong
ngay, gilta cic ngay trong tudn va giita cac dia phuong khac nhau.

Do vay, phai nam duoc quy ludt st dung cua khach hang dé co ké hoach
phuc vu phi hop. Pong thoi ¢ chinh sach gia cude linh hoat dé diéu chinh nhu cau
ctia khach hang, dan déu tai trong.

Mang ludi, dung lugng ciia cac thiét bi truyén dan, chuyén mach néu dé du
thira thi van phai tinh khu hao theo thoi gian. Do vy can phai sir dung chinh sach
mém d&o dé khai thac hét cong suét thiét bi.

+ Gid tri méi lan giao dich thuong nhé

MJi 1an ban mot dich vu vién thong tai quiy giao dich chang thu dugc 1a

bao. Do vay nguoi ban hang phai kién tri, nang nhat chat bi. Hon ntra, doanh nghiép



can phai c6 nhiéu khach hang quen gin bo, trung thanh thi mgi mong c6 doanh thu
cao. Cac chinh sach Marketing phai nham vao xay dung long trung thanh ctia khach
hang n6i chung va ctuia khach hang 16n noéi riéng.

+ Khéng phdi tat ca cdc dich vu vién théng déu can thiét va cap bach déi véi
khach hang

Nhu cau cip bach 13 nhu cu can dugc dap tng ngay. Do vay khach hang c6
thé vuot qua cac can tré dé mua.

Nhu céau chua cép bach 13 nhu cau c6 thé hoan lai tiéu dung sau; néu ré, tién
loi, vui vé thi mua, khong thi thoi. Mot loai dich vu vién thong co thé cép thiét vé6i
nhém khach hang nay, nhung lai khong cap bach d6i véi nhom khach hang kia.
Dién thoai 12 mot nhu cau t6i thiéu dbi voi cac nha kinh doanh, quan 1y vi ho c6 mbi
lién hé cong viéc da dang trén pham vi rong. Tuy nhién, dbi véi cac dbi tuong khac
n6 c6 thé chua phai 13 nhu cau cdp bach cho cudc séng. Do vay, dbi voi nhitng thir
chua cip bach thi can c6 cac chinh sach kich thich, khuyén khich khach hang mua.
Chinh sach gia hét vang, giam dan sau mot quing thoi gian nao d6 d6i véi dich vu
dién thoai di dong.

+ Chi phi cung cdp dich vu vién théng khdc nhau giiva cdc dia phwong

Tuong quan cung cau dich vu ciing khac nhau tai cac dia phwong khac nhau.
C6 thé co nhitng khu vuc chi phi san xuat cao nhung kha ning thanh toan cia ngudi
tiéu dung lai thip. Tuy nhién khong thé dem dich vu duoc san xuat ¢ noi c6 chi phi
thip sang ban noi c6 chi phi cao. Do vay, can co chinh sach cudc phan biét theo khu
vuc dé dap tmg kha ning thanh toan cta khach hang.

+ Chi phi ¢6 dinh chiém ty trong I6n trong tong chi phi

Do vay, khi mé hinh san XuAt tang thi gia thanh dich vu gidm, trc 1a san Xuét
dich vu vién thong tuan theo quy luat hiéu qua theo quy mo. Mot doanh nghiép vién
thong c6 quy mo nho thi dan dén chi phi khai thac cho mot don vi san pham cao, do

vay kho long canh tranh duoc.



+ Vién théong la nganh kinh té c6 cdu triic mang hedi

Mang vién thong bao gém nhiéu phan tir két ndi voéi nhau dé cung cép dich
vu cho khach hang. Trong truong hop c6 nhiéu nha khai thac vién thong tham gia
thi truong, thi cic mang d6 phai dugc két ndi véi nhau méi c6 thé cung cip dich vu
cho khach hang. Diéu nay dic biét quan trong d6i véi linh vuc vién thong.

Do viy, cac doanh nghiép vién thong chiu nhimng chinh sach diéu tiét riéng
cua Nha nudc nhu chinh sach canh tranh, chinh sach két ndi, chinh sach gia cuoc.
1.3. Tong quan vé Marketing va Marketing dich vu
1.3.1. Khdi ni¢gm vé Marketing

Tuy thudc vao hoan canh thuc té va nhan thirc khac nhau ma nguoi ta co
nhimg khai niém khac nhau vé Marketing. Duéi day 1a mot sb quan diém vé
Marketing cta cac chuyén gia nhu sau:

“Marketing 12 mot qua trinh 14p ra ké hoach va thyc hién cac chinh sach san
pham, gia, phan phdi, xtc tién va hd trg kinh doanh cua hang hoa, ¥ tudng hay dich
vu dé tién hanh hoat dong trao dbi nham théa man muc dich cua céc to chuc va ca
nhan” (Hi¢p hoi Marketing My, 1985).

“Marketing 12 nhiing hoat dong hudng téi khach hang nham théa man nhiing
nhu cAu va mong mudn cua ho théng qua qua trinh trao d6i twong tac” (Philip
Kotler, 1997).

“Marketing 13 phwong phéap t6 chirc quan 1y bing qua trinh thich nghi noi
dung 1y thuyét hé théng voi nhitng quy luat thudc cac linh vuc kinh té, xa hoi, tu
nhién... nhim thoa man nhu ciu va mong mudn cua cac thanh vién tham gia dong
thoi thuc hién nhiing muc tiéu da xac dinh phu hop voi tién trinh phat trién cua thuc
tai khach quan trong pham vi ngudn luc cua to chtrc (Luu Vin Nghiém va cong su,
2008).

“Marketing la qué trinh thyc hién cac hoat dong nham dat duoc cac muc tiéu
cta t6 chirc thong qua viéc doan trude cac nhu cau cua khach hang hodc tiéu thu dé
diéu khién cac dong hang hoa dich vu théa min cic nhu ciu tir nha san xuét téi

khach hang hoac nguoi tiéu thyu” (E.J McCathy, 1960).



Khai niém cét 161 ciia Marketing (Marketing Originals): khai niém Marketing
dua trén nhitng khai niém c6t 16i: nhu cau, mong mudn, yéu cau, san pham, gia tri
va sy hai 10ng, trao d6i, giao dich va cac méi quan hé, thi truong. ..

Marketing 13 hoat dong tim hiéu nhu cau, kham ph4 nhu cau va dap tng nhu
cau d6 mot cach hiéu qua nhat. Dudi day 1a mot s6 thuat ngir:

Nhu cau: 1a trang thai thiéu hut mot sy théa mén co ban (nude uéng, thuc
pham, quén 4o, su an toan, noi 4...).

Mong mudn: 13 hinh thai nhu cau cua con nguoi & muc d sau hon, cu thé
hon. La sy ao udc c6 dugc nhirng thir cu thé dé thoa man duoc nhirng nhu cAu siu
xa hon (40 An Phudc, xe Camry, dién thoai Iphone...).

San pham: 13 bat cir nhitng gi dugc dua ra thi trudng dé théoa min mot nhu
cau hay mong mubn.

Gia tri: 13 sy danh gia ctia nguoi tiéu dung vé kha niang chung cia san pham.

Thi trwdong: bao gém tit ca cic khach hang c6 cung nhu ciu hay mong
mudn chua théa man, cé kha niang hay san sang tham gia trao d6i dé théa man nhu
cau hay mong mudn doé.

Khach hang: 13 nhiing c4 nhan hay to chitc ma doanh nghiép dang huéng
cac nd luc Marketing vao.

Nguoi tieu dung: bao gdm ca nhan, ho gia dinh st dung hay tiéu thy san

pham. Trao ddi - Giao dich:

Trao doi: 1a hanh vi nhan tr mdt nguodi nao
do6 thir ma minh muon va dua lai

cho nguoi d6 mdt thur gi do.

Giao dich: 1a mot cudc trao d6i mang tinh chat thwong mai nhiing vat co gia
tri gitra hai bén.

Qua cac khai niém trén, cac nha kinh doanh nghién ciru thi trudng dé phat
hién ra nhitng nhu cau tiém an ctia nguoi tidu ding va san xuét ra nhitng sam pham,
dich vu dé l1am thoa mén nhirng nhu cau tiém an d6 ma van dam bao dugc viée kinh

doanh 6n dinh va dat hiéu qua cao.



Moi hoat dong ctia ho luén hudng téi khach hang va xem dé 1a dong luc tat
ca cac hoat dong Marketing cua doanh nghiép, ddy chinh 13 khai niém vé
Marketing. Mang dén sy hai 1ong cho khach hang chinh 1a chia khéa cta sy thanh
cong.

1.3.2. Khai niém Marketing dich vu

“Marketing dich vu 13 sy thich nghi 1y thuyét hé théng vao thi truong dich
vu, bao gém qué trinh thu nhan, tim hiéu, danh gia va thoa man nhu cau cua thi
truong muc tiéu bang hé thdng cac chinh sach, cac bién phap tac dong vao toan bd
qua trinh t6 chirc san xudt cung tng va tiéu dung dich vu thong qua phan phbi cac
ngudn luc cua té chirc. Marketing duoc duy tri thong qua su ning dong qua lai giira
san pham dich vu voi nhu cau cua ngudi tiéu dung va nhitng hoat dong ciia d6i thu
canh tranh trén nén tang cin bang loi ich giita doanh nghiép, ngudi tiéu dung va xa

ho1” (Luu Van Nghiém va cong su, 2008).

1.3.3. Chirc nang, vai tro ciia Marketing dich vu
1.3.3.1. Chirc nang cua Marketing dich vu

Chite néng thich vmg: 1am cho san pham dich vu tré nén thich ing véi nhu
clu cua thi truong va lam cho san phém dich vu tré nén hép dan, co su khac biét.
Bén canh d6 1a dem lai nhiéu tién ich va dap img nhu cau da dang, d6i méi va ngay
cang cao cua khach hang. Tao loi thé canh tranh, dy chinh 1a chiic ning thich tng
cia Marketing, phai nghién ctru thi truong, xac dinh dwoc nhu cau doi hoi, mong
mudn va nhitng xu thé thay d6i nhu cu ctia khach hang. Trén co s& d6, Marketing
gin két chit ché giita hoat dong nghién ctru thi trudng véi cac bd phan trong thiét
ké, tiéu chuan héa san pham dich vy méi va cung ung san pham dich vu ngay cang
t6t hon cho nhu cau thi trudng.

Chite ndang phdn phéi: bao gdm toan bd qué trinh t6 chirc dua san pham dich
vu ctia doanh nghiép dén voi nhoém khach hang di chon. Chirc ning phan phdi c6
cac ndi dung sau: Tim hiéu khach hang va lya chon khach hang tiém ning; hudng

dan khach hang trong viéc lya chon va sir dung san phém dich vu cua doanh nghiép;



t6 chirc cac dich vu hd trg cho khach hang; to chic hoat dong phuc vu khach hang
tai cac diém giao dich va nghién ctru phat trién hé thong kénh phan phdi hién dai
dap ung nhu cau khach hang.

Chirc nang tiéu thu: viéc ti€u thy san phém dich vu cua doanh nghiép phu
thudc vao rat nhiéu yéu to6 nhung quan trong nhat 1a chat lugng san pham dich vy,
su hop 1y vé gia va ddi ngii nhan vién tiép xtc truc tiép véi khach hang. Do d6
doanh nghiép can phai quan tim ddo tao va ning cao trinh d6 d6i véi doi ngii nhan
vién nay.

Chitc ndng yém tro: chic ning yém tro 1a chirc ning hd tro tao diéu kién
thuan loi cho viéc thuc hién tét ba chirc nang trén va nang cao kha nang an toan cua
hoat dong kinh doanh cho doanh nghiép. Cac hoat dong yém trg bao gém: quang
cao; tuyén truyén va hoi chg; hdi nghi khach hang.

Ca bdn chirc nang trén co mbi quan hé mat thiét v6i nhau, tac dong ho tro 1an
nhau clng phét trién. Trong bon chtrc ning trén thi chirc ning 1am cho san pham

dich vu thich tmg véi nhu ciu thi truong 12 quan trong nhat.

1.3.3.2. Vai tro cua Marketing dich vu

Marketing dich vu tham gia giai quyét cac van dé kinh té co ban trong hoat
dong san xuat kinh doanh ciia doanh nghiép. Marketing dich vu gitip cho doanh
nghiép hiéu biét va du doan cac nhu cau cta khach hang, cung cip cac loi ich cho
khach hang va thoa man nhu cau cta ho, qua dé gitip doanh nghiép giit chan duoc
khach hang hién c6 va thu hat thém nhiéu khach hang méi.

Marketing dich vu dong thoi con gitip tim hiéu va xay dung tot cac twong tac
gilta nha cung ung dich vu véi khach hang, gitra khach hang vo1 dai 1y hay gitra cac
khach hang voi nhau... Néu khong c6 Marketing dich vu thi dich vu khé cé thé
duoc khach hang chap nhan nhu mot san pham dat yéu ciu chét lugng. Vi vay néu
khong c6 Marketing dich vu thi doanh nghiép kho cé thé canh tranh va ton tai.

Toém lai: Marketing dich vy c6 vai tro to 16n trong kinh doanh hién dai, dé

san pham dich vu ctia doanh nghiép phat trién manh mé, dé doanh nghiép nang cao



vi thé canh tranh trén thi trudng can phai ddy manh phat trién c6 hiéu qua cac hoat
dong Marketing dich vu.

1.4. N§i dung hoat dong Marketing dich vu

1.4.1. Hoat dong nghién cvru thi truong

1.4.1.1. Phan khuc thi truong

Khong phai ai cling 1a khach hang muc tiéu cta doanh nghiép. Trong hoat
dong kinh doanh, cac cong ty can phai phan doan thi truong, Gmg v6i mdi doan s&
c6 mot hoac mdt tap hop céac san phélm dich vu nhit dinh cho mot nhom nguoi nhét
dinh. Nguoi ta goi cac doan phan chia do 1a phan khuc thi truong, tirc 1a mot nhom
ngudi tiéu dung cd phan tng nhu nhau ddi véi ciing mot tdp hop kich thich cua
Marketing. Va phan khtc thi truong 1a qua trinh phan chia nguoi tiéu dung thanh
nhém trén co s¢ nhirng diém khac biét nhu vé s& thich, nhu cu, vé tinh cich hay
hanh vi.

Muc tiéu cta viéc phan khic thi truong trong tiép thi 1a chia thi truong thanh
nhiing thi trurong nhé hon véi khach hang c6 nhu cau giéng nhau, dé phan biét, dé
nam bat va dap tng hiéu qua hon, giup cic doanh nghiép tao ra san pham dich vu
dap mg nhu cau cu thé va tap trung cac ngudn luc Marketing mot cach hiéu qua
hon.

Pé phan khuc thi truong, cac doanh nghiép can nghién ctru khach hang dya
trén mot s6 tiéu chi vé& do tuoi, gid1 tinh, trinh dg, thu nhap, vung dia 1y, tinh trang
hén nhén, ton gido... Tiép theo cac doanh nghiép phai phan khic thi truong dua
trén nhu cau va mong mudn cta nhom dan cu dya trén céc tiéu chi vé 16i song, tang
16p xa hoi...
1.4.1.2. Lya chon thi truong muc tiéu

Pé lua chon duoc thi truong muc tiéu, cdc doanh nghiép can danh gia cac
phan khiic thi trudng khac nhau qua d6 chon mot hay mot sé phan khic thi truong
ma doanh nghi¢p minh ¢ loi thé canh tranh 1am thj truong muc tiéu dé quyét dinh

phan phdi ngudn lyc Marketing tai nhirg phan khuc thi truong myc tiéu nay.



Danh gia quy mé va murc tang truong cua tung khuc thi truong: khic thi
truong nao c6 quy mo va muc tang trudng “vua stc”.

Pdnh gid mirc d¢ hap dan vé co cdu cia khiic thi trwong: mot s6 khic thi
truong c6 thé co quy mé va muc ting trudng mong mudn nhung lai thiéu tiém ning
sinh 101 lau dai phu thudc vao: cac dbi thu canh tranh hién tai, tiém an, nhirng san
pham thay thé, quyén thuong luong ciia ngudi mua va ngudi cung Gng.

Pdnh gid muc tiéu va nguon lec cia doanh nghiép: mot sb phan khuc thi
truong hap dan van c6 thé bi loai bo, bai chung khong phu hop véi muyc tiéu lau dai
cua doanh nghi€p. Tham chi ngay ca khi khuc thi truong phu hop véi1 muc tiu, céac
doanh nghiép van phai xem xét xem c6 dil nhitng nguon lyc dé thanh cong trong
khuc thi truong d6 khong.

Sau khi danh gia cac khac thi truong, doanh nghiép tién hanh lva chon thi
truong muc tiéu la thi trudong ma doanh nghiép cé loi thé canh tranh.
1.4.1.3. Dinh vi thuwong hiéu

Ngay nay, thuong hiéu dong mét vai trd vo cung to 16n d6i véi hoat dong
kinh doanh ctia doanh nghiép, 14 vii khi dé canh tranh va 13 nhan t6 dong gop vao su
phat trién va 6n dinh cua cac doanh nghiép. Su canh tranh gay gét giita cac doanh
nghiép vé san phém dich vu dan dén mot khdi lugng 16n cua cac san phém dich vu
¢ sy twong dong vé hinh thic va chit luong dugc gidi thiéu trén thi truong. Luc
nay khach hang rat kho phan biét dugc san pham va dich vu giira cac doanh nghiép.
Do d6 van dé dinh vi thuong hi€u dac bi¢t quan trong trén thi truong, dinh vi nay
thanh cong s€ gitp cho khach hang nhan biét dugc sy khac biét va xac dinh rd cai
ho can.

C6 céc chién luge vé dinh vi thuong hiéu nhu sau: dinh vi dua trén loi ich
cla san phém dem lai cho khach hang; dinh vi dya trén cong dung cua san phém;
dinh vi dua trén doi tuong khach hang; dinh vi so sanh véi dbi thu canh tranh; dinh
vi tich biét han v&i cac ddi thu canh tranh; dinh vi so sanh vé&i cac loai san phém

khac.



Viéc dinh vi thuong hi€u trén thi truong gitp cac doanh nghi¢p dat dugc muc
ti€u phan bi¢t hda cac san phém, dich vy, tao ra gia tri mong doi cao hon cho khach
hang. Tir d6 quyét dinh duoc vi tri hién tai ciing nhu nhitng mong mudn trong tuong
lai nham nang cao vi thé canh tranh.

1.4.2. Cdc chién lwgc chii yéu ciia Marketing dich vu

Marketing trong thé ky 21 khong con bé hep trong cong thirc 4P. Ngay nay
nguoi ta da thua nhan 7 yéu td co ban thudc cong cu Marketing dich vy, goi la
Marketing 7P. Bay yéu t§ d6 1a: san pham dich vu; phi dich vu (gia ca); xuc tién
dich vu; phan phdi; con nguoi; qua trinh dich vu va qua trinh khach hang; co s vat
chét (Luu Van Nghiém va cong sy, 2008).

Cac hoat dong Marketing dich vu duoc ké dén cu thé nhu sau:
1.4.2.1. Chién lwgc San pham (product)

Do 1a dich vu, “san phim” ¢ ddy bao gom hai cip d6: dich vu cdt 16i va dich
vu thir cép. Viéc tao ra “san phﬁm méi” ¢6 thé thue hién br:?mg cach ddi méi dich vu
cot 161, doi méi dich vu thir cap va doi méi ca hai. Tuy nhién, viéc d6i méi cac dich
vu thi cép dé dang hon nhiéu. Vi dy, do6i méi cach tinh cude tir tra sau sang tra
trude s& tao ra dich vu vién thong méi véi mirc d6 hap dan hon nhiéu d6i voi khach
hang.

Chét lugng ¢ ddy dugc phan biét thanh hai nhom: chat lugng dich vu va chét
lugng phuc vu. Chat luong dich vy thuong duoc lugng hoda thanh céc chi tiéu do
luong dugc phan anh muc d “nhanh chéng, chinh xac, an toan” cua dich vu. Chat
lugng phuc vu cho biét chét lugng dich vu dugc mang dén cho khéach hang nhu thé
nao. B¢ 1a dai lvong kho luong héa mot cach khach quan.

Thong thudng, khach hang cé thé st dung mot so loai dich vu khac nhau cta
nha khai thac vién thong. Trong truong hop do, viéc két hop nhiéu dich vu cung cip
cho khach hang s€ tao ra mét loi thé canh tranh cho nha cung céip, vi n6 mang lai sy

tién loi cho khach hang.



Vén dé thuong hiéu: do dich vu vién thong c6 tinh v6 hinh lam cho khach
hang kh6 nhan biét, cho nén thuong hi¢u c6 vai tro dac bi¢t quan trong trong viéc
“htru hinh hoa dich vu”.
1.4.2.2. Chién lwoc gid (price)

Gia cude cac dich vu vién thong duoc tinh dua trén chi phi (cost based
pricing). Do nhu cau sir dung céc dich vu vién théng dao dong theo thoi gian, ngudi
ta sir dung phuong phap tinh gia cudc phan biét theo thoi gian dé gian déu nhu cau.
Trong truong hop do, gia cudc dugce tinh trén co so chi phi bién. Pay la mot dang
didc thu ciia phuwong phap dinh gid dwa vao chi phi. Dinh gia phan biét giita cac diém
st dung, theo ngudi sir dung ciing duge str dung. Do dich vu vién thong c6 vai trd
quan trong ddi vi phat trién x3a hoi, cho nén nha nude c6 vai tro diéu tiét gia. Thu
tudng chinh phii quyét dinh gia cude dich vu vién théng quan trong c6 tac dong dén
nhiéu nganh va phat trién kinh té - xa hoi.

Doanh nghiép vién thong quyét dinh cac muirc gia cude cu thé dbi véi cac
dich vu vién thong, trir gia cude do nha nude quy dinh.
1.4.2.3. Chién lwoc phdn phéi (place)

Do dic diém cua dich vu, kénh phan phdi dbi véi cac dich vu vién thong
thuong 14 ngén, st dung téi da thudong 1a mot cdp trung gian. Ly do 1a cang qua
nhiéu cap trung gian thi cang khé quan 1y vé chat lugng dich vu.

Ta c6 thé danh gia Marketing phan phdi dich vu di dong thong qua kénh
phan phéi rong 16n, kha ning cung tng dich vu cao ctia kénh phan phi.
1.4.2.4. Chién lwgc chiéu thi (promotion)

Chiéu thi 1a viéc quang ba san pham hay dich vu bao gdm tat ca cic cach
thirc ma ban c6 thé thong tin cho khach hang vé san phém hay dich vu cua ban va
1am thé nao ban c6 thé Marketing va ban duoc chung.

Nhitng thay dbi nho trong cach thic quang ba san pham va dich vu c6 thé
din dén nhitng thay doi 16n trong kinh doanh. Thim chi ca nhimg thay d6i nho
trong quang céo ciing c6 thé dan ngay tdi doanh sé ban hang cao hon. Céac cong cu

duoc st dung trong chién luge chiéu thi cho kinh doanh vién théng bao gom:



Qudng cdo: 1a phuong thirc truyén thong dai chung ma nganh vién thong
phai tra tién dé chuyén tai cac thong tin nham nhic nhd, thuyét phuc khach hang vé
cac dich vu va chinh nha cung céip dich vu. C6 nhiéu hinh thuc quang céo dang
duoc ap dung hién nay nhu: théng qua bao chi, tap chi, truyén hinh, truyén thanh,
bang ron, ap phich, internet, tai trg...Do mdi hinh thic quang cédo déu nhim dén
nhimg ddi twong khach hang khac nhau nén cac nha cung cp dich vu vién thong ap
dung dong thoi nhiéu hinh thirc quang cdo dé thu hut khach hang.

Khuyén mdi: 1a mot loat cac bién phap dé kich thich nhu ciu cta thi trudong
trong ngan han nhu: ting ma dy thudng, ting gia tri thé nap tién, mién, giam phi
hoa mang, tang qua...

Bdn hang truc tiép: 1a mot thanh t6 quan trong trong chién luoc truyén thong
hdn hop. Pay la dang truyén thong hai chiéu, 1a qua trinh twong tac truc tiép gitta
khach hang va nguoi ban hang qua d6 tim hiéu, kham pha, truyén théng va dap tmg
céc nhu cau khac nhau cua khach hang, théa man mong muén cua khach hang.

Tuyén truyén, quan hé véi cong ching: 1a mot cong cu xtc tién gian tiép
nhim muc dich xay dung mét hinh anh tét dep trong con mét cong chiing vé doanh
nghiép va dich vu ctia né. Vi dich vu c¢6 tinh v6 hinh va danh gia vé né mang nhiéu
tinh chu quan. Vi vay quan hé véi cong ching co6 vai tro vo cung quan trong vi no
thiic day hinh thirc thong tin truyén miéng vé nha cung cap dich vu vién thong va
dich vu ctia nha cung cap.

Muc dich cta chién luge chiéu thi 1a tao ra nhtrng nhén thuc t6t hon vé hinh
anh ctia nha cung cdp dich vu vién thong dudi cai nhin cua khach hang, giup cac
nha mang tao ra nhimg mdi quan hé rong 16n dé timg budc mé rong thi truong, ting
hi¢u qua trong kinh doanh.
1.4.2.5. Chién lwgc quy trinh (process)

Dbi v6i cac dich vu vién thong cong cong, khach hang phai c6 mit tai dia
diém cung cip dich vu, qua trinh cung cép dich vu xdy ra dudi sy giam sat cia
khach hang. Do vdy, cac doanh nghiép vién théng can chi trong quan 1y toan bd qué

trinh giao dich véi khach hang dé dam bao mat hinh anh, 4n tuong tbt cho



khiach hang. Quéan 1y qua trinh nay 1a sy giao thoa cua ba linh vuc: quan tri
Marketing, quan tri nhan sy, quan tri tac nghiép.

Pé giam bot mic d6 qua 1¢ thude vao yéu td con ngudi, cic nha mang phai
dac biét quan tam dén viéc xay dung quy trinh ty dong, tu phuc vu, xay dung cac
quy trinh nghiép vu chuan, kém theo nhirng bo tai liéu hudng din chi tiét, cu thé sao
cho tat ca cac nhan vién giao dich déu c6 thé cung cip cac san pham, dich vu cho
khach hang, hoic hudng dan khach hang theo mot quy trinh chudn hoéa cua doanh
nghiép. Diéu nay gitp nhan vién tiét kiém duoc thdi gian 1am viéc, han ché sai sot
trong nghiép vy, mang dén cho khach hang mot sy théa min cao, ning cao vi thé
canh tranh cho doanh nghiép.
1.4.2.6. Chién lwoc co sé vt chat (physical evidence)

Co s& vat chat 1a mot phan quan trong trong chién lugc Marketing. N6 khong
chi danh gia doanh nghiép dang dau tu nhu thé ndo ma con thé hién doanh nghiép
c¢6 nhitng budc tién nhu thé nao so véi cac ddi thu canh tranh ciia minh. Marketing
vé s0' s& vat chét thé hién & moi truong thuan tién, noi giao dich khang trang, trang
phuc nhén vién, cir chi 10i néi, tinh chuyén nghiép, trang thiét bi hién dai.

Mot trong nhitng dac diém cua dich vu vién thong 1a tinh vo hinh, chinh vi I&
d6 khach hang rat kho hinh dung va danh gia duoc dich vu ctia don vi cung cip c6
chat lugng cao hay thép. Tuy nhién, ho s€ danh gia chét lugng dich vu thong qua
cam nhan va danh gia vé hinh thc trang phuc, thai d6 phuc vu cua nhdn vién, qua
tiép xtc voi lanh dao... va thong qua cam nhan vé co s vat chat, trang thiét bi may
moéc ma ho tiép xuc, nhu: khong gian giao dich, su thong thoang va sach s&, ngin
nép, an toan, thuan tién cuia ctra hang giao dich chi nhanh, mic dé hién dai cua
trang thiét bi khi st dung dich vu vién thong.
1.4.2.7. Chién lwgc nguén nhén e (people)

Trong cic doanh nghiép vién thong, nhitng nguoi thuong xuyén tiép xtc voi
khach hang (ngudi cung cép dich vu) c6 vai tro dic biét quan trong. Ho 13 nhimng
ngudi & tuyén dau trén thi truong canh tranh. Khi tiép xic véi khach hang, ho thé

hién bo mit cta cong ty. Do vay van dé quan tri nhin sy trong doanh nghiép dich



vy, dic biét ddi voi nhitng ngudi ¢ tuyén dau co tam quan trong 16n ddi voi su
thanh cong ctia doanh nghiép dich vu. Phai chuan hoéa tir khau tuyén dung, dao tao
va biét cach lam cho ho say mé yéu thich cong viéc, lya chon giit chan nhing ngudi
¢6 k¥ ning tot dé phat huy diém manh cua ho.

TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong 1, ludn van ciing da trinh bay mot s6 khai niém vé dich vu,
dich vu vién thong va dac diém co ban cua dich vu vién thong. Gioi thiéu khdi niem
vé Marketing dich vu, chirc nang, vai tro, dac diém ciia Marketing dich vu.

Bén canh do, chwong 1 con néu noi dung hoat dong Marketing dich vu doi
véi nganh vién théng. Pong thoi tac gid ciing khdi qudt cdc chién lwoc Marketing
dich vu vién théng, tdp trung vao Marketing 7P. d6 la cdc chién lwoc san pham dich
vu; chién lioc gia cd; chién lioc phan phéi,‘ chién lwoc xiic tién; chién lwoc co sé

vdt chat; chién luoc quy trinh cung cap dich vu va chién luoc nguon nhdn lyc.



CHUONG 2
THU'C TRANG HOAT PONG MARKETING DICH VU CHO
MOBIFONE TAI CHI NHANH TTDPD BEN TRE
2.1. Tong quan vé Cong ty TTDP va Chi nhanh TTDD Bén Tre

2.1.1. Giéi thi¢u vé Cong ty TTDD
2.1.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Tén day du: Cong ty Thong tin Di dong

Tén giao dich qudc té: Vietnam Mobile Telecom Services Co

Tén viét tit: VMS

bia chi tru sé chinh: Toa nha Mobifone, Lo VP1, Khu d6 thi Yén Hoa,
Quian Cau Giay, Ha Noi

Thuong hi¢u: Mobifone

Slogan: Moi lic - moi noi

Website: www.mobifone.com.vn

Biéu trung (Logo):

Cong ty Thong tin di dong (VMS) la cong ty TNHH 1 thanh vién do Nha
nudc lam chi s¢ hiru tryc thude tdp doan Buu chinh vién thong Viét Nam (VNPT)
dugc thanh 1ap theo quyét dinh s6 321/QD — TCCB — LD ngay 16 thang 4 nim
1993 ciia Tong cuc Buu dién (nay 1a Bo Théng tin truyén thong). La doanh nghiép
dau tién khai thac va cung cap dich vu TTDD. Mobifone da Iya chon cong nghé
GSM 900/1800 — Cong nghé thong tin lién lac hi¢n dai theo ti€u chuin chau Au voi


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

nhiéu tinh ning wu viét va pho bién nhét trén thé gidi dua vao phuc vu nguoi tiéu
dung Viét Nam trong hon 20 nim qua. Duéi ddy 13 mot s6 mbc quan trong trong sur
phat trién ciia cong ty (tham khao phu luc 01A).
2.1.1.2. Mot 56 thanh tuu tiéu biéu

Trong sudt hon hai muoi nim qua v&i nhiéu thay doi ciia nganh Buu chinh
vién thong néi chung va cua thi trudng di dong noi riéng. Cong ty VMS — Mobifone
luon tu hao khéng dinh 14 don vi ludn dan dau vé nang suét, chét luong va hiéu qua,
dong gop khong nho vao su phat trién kinh té - xa hoi cua dia phuong, ctia nganh,
ciia dat nude. Pam bao tuyét ddi an toan thong tin lién lac phuc vu cic co quan
Pang, Nha nudc, Bo nganh, ciing nhu dam bao cac nhu cau, lgi ich va goép phan
nang cao chat luong cudc sdng cua nguoi tidu dung Viét Nam. Trong sudt hon 20
nim qua véi su nd luc khong ngimg. Cong ty VMS — Mobifone da duge Dang va
Nha nuéc trao ting nhiéu danh hiéu dang dugc ghi nhan nhu nhitng vét son choi loi
trong lich str phat trién cia minh (tham khao phu luc 01B).
2.1.2. Téng quan vé Chi TTDD Bén Tre
2.1.2.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Ngay 30 thang 12 ndm 2008 Chi nhanh TTDD Bén Tre (VMS Bén Tre) dugc
thanh 14p trén co s tach ra tir Chi nhanh Tién Giang — Bén Tre — Long An, c6 try s¢
dat tai s6 512B; DPai 16 Déng Khoi; Phuong Phu Khuong; Thanh Phé Bén Tre; Tinh
Bén Tre. Hién tai Chi nhanh TTDD Bén Tre Tryc thudc quan Iy cua Trung tim
TTDD khu vuc IV ¢6 tru s& dit tai s6 06 Dai Lo Hoa Binh; Phuong An Cu; Quan
Ninh Kiéu; Thanh phé Céan Tho.

Sau khi duogc thanh 1ap, Chi nhanh TTDD Bén Tre khong nging cai thién,
nang cao nang cao chat luong dich vy, phuc vu, mé rong thi truong, mang dén su
tin tuong cho khach hang, ting doanh thu, mang lai lgi nhudn cho Chi nhanh TTDD
Bén Tre noi riéng va Trung tim TTDD khu vuc IV néi chung. Gép phan vio 6n
dinh, phat trién kinh té xa hoi, tao cong an vi¢c lam cho hang tram lao dong trén dia
ban tinh Bén Tre va khu vuc dong bang song Ciru Long. Chinh vi 1& d6, Mobifone

Bén Tre di dugc Uy ban Nhan dan tinh Bén Tre va cac ban nganh trong tinh ting



nhiéu bang khen biéu duong va 1a mot trong nhitng don vi ndp thué dan dau cua
tinh nha.

2.1.2.2. So' d6 co cau t6 chirc Chi nhanh TTDD Bén Tre
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Hinh 2. 1: So' d6 co ciu td chire Chi nhanh TTDD Bén Tre
(Nguon: Chi nhanh TTDP Bén Tre)

Bién ché chinh thirc tai Chi nhanh TTDD Bén Tre gom cé: Giam doc Chi
nhanh; Pho Giam d6c Chi nhanh; Ké hoach téng hop — Marketing; Ké toan; Ké
hoach kinh doanh; Vas — Data; Cham soc khach hang; Thanh todn cudc phi; Phu

trach ctra hang + Thu kho; Chuyén vién giam sat kénh phan phdi; Truéng bd phan



kinh doanh va cac t6 truéng phu trach bo phan kinh doanh. Do nhan sy thudc bién
ché chinh thirc con han ché nén cac nhan vién tai Chi nhanh con lam viéc kiém
nhiém. Vi du: Gidm déc Chi Nhanh phai ki€ém nhiém phu trach Thanh toan cudc
phi; Phé Giam dbc phai kiém nhiém phu trach t6 kinh doanh Ba Tri — Giéng Trom;
Ké hoach tong hop kiém nhiém Marketing... Bén canh d6 c6 hon 100 lao dong 1a
do6i ngii giao dich vién, nhan vién ban hang truc tiép, nhan vién ban hang kénh, nhan
vién hd trg vin phong, nhan vién thu cudc, tai xé, bao vé duoc thué qua dbi tac.
2.1.2.3. Chikc nang va linh viee hoat dong ciia Chi nhanh TTDP Bén Tre

- La dau moi tiép nhan va xur 1y theo phan cdp cic van dé lién quan t6i
viéc cung cép dich vu thong tin di dong.

- Trién khai thyc hién phat trién thi trudng, cung cip dich vu TTDD, cong
tac cham s6c khach hang va thanh toan cudce phi tai khu vuc thugc pham vi quan ly
cua Chi nhanh.

- Phat trién, quan 1y hd trg kénh phan phdi dai 1y tai dia phuong.

- Quan hé v6i co quan chinh quyén dia phuong, dai Iy va khach hang dé
thuc hién cac nhiém vu dugc giao.

- Nghién ctru, d& xuit véi don vi cap trén truc tiép quan Iy vé chét luong
mang ludi, cong tac thanh toan cudc phi, cham séc khach hang, cac phuong én va
chinh sach dé thu hat khach hang, phat trién thi truong thong tin di dong tai khu vuc
thudc pham vi quan ly cua Chi nhéanh.

- Tiép nhan va danh gia ho so Pai ly.

- Kiém soéat hoat dong cua bai ly.

2.1.3. Két qud hoat dpng kinh doanh ciia Chi nhdnh TTDD Bén Tre giai doan
2011 -2014

Qua bang sb liéu thé hién ¢ bang 2.1 trang 23 cho thiy doanh thu thu thuan
tang lén theo tig nam, nam 2011 1a 100 ty dong dén nim 2014 1a 182 ty dong, ting
82%, muc tang binh quan hang nam la 20,5%. Bén canh doanh thu tang thi loi
nhudn sau thué ciing ting theo, nam 2011 13 24 ty dong, dén nam 2014 1a 37,5 ty

ddng, ting 56%, mirc ting binh quin hang nim 1a 14%. Trong giai doan tir ndm



2011 — 2014 tinh hinh kinh t& Viét Nam gip rat nhiéu khé khan nhung doanh thu
thuan va loi nhuan cia VMS Bén Tre vén ting, diéu nay chimg t6 hoat dong san
xuat kinh doanh ctia VMS Bén Tre 1a hiéu qua.

Biang 2.1: Két qua hoat dong kinh doanh tai VMS Bén Tre qua cic nim 2011 — 2014
Pon vi tinh: ty dong

CHI TIEU Niam 2011 Niam 2012 Niam 2013 Niam 2014
Doanh thu 100 125 145 182
Chi phi 68 90 104 132
Loi nhuén trude thué 32 35 41 50
Thué 8 8,75 10,25 12,5
Loi nhuén sau thué 24 26,25 30,75 37,5
Chénh léch - 2,25 4,5 6,75

(Nguon: Chi nhanh TTDP Bén Tre)
2.2. Thuec trang hoat dong Marketing dich vu ciia Mobifone tai Chi nhanh

TTDD Bén Tre
2.2.1. Hoat dong nghién cvru thi truong
2.2.1.1. Phan khuc thi truong

Mobifone Bén Tre di thyc hién phan doan khach hang theo cac mé hinh sau:

Nhom khdch hang két néi dai lau (KNDL): 1 khach hang (ca nhan/td chirc)
dang su dung dich vu ciia Mobifone dang ky tr¢ thanh Ho1 vién KNDL va st dung
cac dich vu ddi tac lién két.

Nhom khéch hang cao cdp: khach hang phai 1a Hoi vién KNDL va nhém
khéach hang sir dung cudc cao véi mirc cude trung binh trong 6 chu ky hoac 6 thang
gan nhat tir 500.000d/chu ky trd 1én (da VAT).

Nhém khéch hang VIP: 13 nhom khach hang thudc Co quan dang, BO, Quéc
Hoi, Chinh pha, Uy ban nhan dan cac cip, Hoi dong nhan déan cac cdp, Co quan
hanh chinh. Nhém khach hang nay dugc uu dai dac bi¢t nhu duong nhién hudng

cac vu dii va tré thanh nhém khach hang KNDL ma khong can ding ky.



Nhom khdch hang dai ching (phé théng): 1a nhém khach hang pho thong, st
dung cac san pham dich vu chuan, cac kénh phan phdi truyén thong va dién tu.
2.2.1.2. Thi truong muc tiéu

Trong giai doan tor ndm 2011 — 2014, chién lugc kinh doanh ctia Mobifone
Bén Tre tap trung vao thi truong muc ti€u, d6 1a nhoém khach hang cao cép, nhom
khach hang VIP va nhom khach hang doanh nghi€p d6 la nhiing khach hang st
dung cudc cao, cac thuong gia, cac chu doanh nghi¢p, cac ¢4 nhan c6 cong an viéc
lam 6n dinh, cong churc, vién chirc, cac can bo chu chét tai céac co quan quan ly, cac
don vi luc lugng vii trang. Gan day, Mobifone Bén Tre ciing nghién ctru d6i tuong
khach hang 1a hoc sinh, sinh vién, cong nhan. Pay 1a nhém khach hang chiém s
lugng tuong ddi 1om, st dung nhiéu dich vu GTGT va rat nhay cam véi gia ca.
2.2.1.3. Dia ban muc tiéu

Mobifone tap trung vao dia ban Thanh phd Bén Tre, cic trung tdm thi tran,
khu cong nghiép, cic cang ca,... 1a noi tap trung nhiéu khach hang c6 tiém ning co
thé khai thac va cung tmg dich vu. Bén canh d6 céc trudng hoc ciing dang duoc Chi
nhanh TTDP Bén Tre dic biét quan tam.
2.2.1.4. Binh vi thuwong hiéu

Tir ndm 1995, sau khi ky hop ddng hop tac kinh doanh voi tip doan
Kenevid/Comvid ctia Thuy Dién, cong ty TTDD di xy dung dugc thuong hiéu cia
minh 13 “Mobifone” v&i khau hiéu “Moi lic — Moi noi”. Pay 1a thuong hiéu c6 dau
tién trong linh vuc vién thong & Viét Nam.

Thwong hiéu Mobifone dwoc thiét ké dwa vao cac tiéu chi sau: dé doc, dé

phat am, ngan gon, dé nhd, co6 su khac biét va mang tinh truyén cam cao.

mobifone

el I0es — vl Mol



Cic yéu t6 chinh ciia thwong hiéu Mobifone:

+ Chir “Mdb”: Viét tit cia tir “Mobile” — nghia 1a di dong.

+ Chit “Fone”: phat 4m nghia 14 thong tin lién lac. Ngoai ra n6 con thé hién
¥y nghia rat dic biét, chit Fone con 1a viét tit caa chir First One ngu ¥ mudn noi 1a
cong ty dau tién va 1a sé mot trong linh viee TTDD.

+ Khéu hiéu “moi luc — moi noi” dugc sir dung mot cach tinh té két hop voi
Logo thé hién sy khiang dinh ctia Mobifone vé phuong cham va cam két phuc vu ddi
v&i nguoi tiéu dung.

+ Mau xanh cua tién t6 “My” thé hién sy tré trung, hién dai, tu tin, sy tin cay
va an toan. Pay la mau xanh cua bau troi nén nd rat duge va chudng vi su trong
sang va mat meé, thong diép chinh cho khach hang 13 su 6n dinh va tin tuéng vao
dich vu chit lugng cao cua Mobifone.

+ Hau t6 “Fone” duoc thiét ké voi mau dé nham thu huat tdi da sy cha ¥ cta
ngudi nhin, déng thoi nhin manh tinh niang dong, tinh than chién thing va sy manh
mé, quyét doan ctia Mobifone. Khong chi thé, mau do con thé hién sy dam mé, tinh
than nhiét huyét cua tdp thé nhan vién Mobifone. Riéng dbi voi ngudi A Pong, mau
do con tugng trung cho su hanh phuc, thinh vuong va may mén cia nguoi st dung
san phém dich vu.

2.2.2. Phdn tich thuc trang hoat dong Marketing dich vu ciia Mobifone tai Chi
nhdanh TTDP Bén Tre (Marketing 7P)
2.2.2.1. Phwong phap nghién ciru

Xuét phat tur van dé nghién ctru va muc ti€u nghién ctru l1a hoan thién hoat
dong Marketing dich vu cho Mobifone tai Chi nhdanh TTDD Bén Tre, cac ly thuyét
s¢ duoc Iya chon phu hop. Viéc trién khai khao sat thuc té vé cac yéu td cua
Marketing dich vu s€ duogc thuc hi¢n. Trén co s¢ do, viéc danh gia cac yéu td cua
Marketing dich vu s& cho nhimg két luan vé mat thanh cong ciing nhu nhirng han
ché cua hoat dong Marketing dich vu cho Mobifone Chi nhanh TTDD Bén Tre. Két
qua d6 sé 1a nén tang cho luan vin dé xuit cac giai phap. Qua trinh phén tich danh

gia d6 dugc mo phong trong hinh 2.2 trang 26:



Vin dé nghién ciru:
Hodn thién hoat dong Marketing dich vu cho Mobifone tai Chi nhanh TTDE Bén
Tea

Muc tiéu nghién citru: Phin tich thyc trang hoat déng Marketing dich vu cho VMS Bén Tre.
Bé xuit mot s6 giai phap nham hoan thién hoat déng Marketing dich vu cho VMS Bén Tre.
| |

v v

Nghién ctru 1y thuyét vé Marketing Khao sat hoat ddng Marketing dich

dich vu vu tai Mobifone Bén Tre
1 1

I '

Két ludn vé cic yéu t6 cdu thanh Marketing dich vu cho Mobifone Bén

Tre vi nhimg vi:m dé can giai quyét

'

Phén tich wu va nhuge diém Marketing dich vy Mobifone Bén Tre

L

Giai phap hoan thién hoat dong Mm‘kcting dich vy cho Mobifone tai
Chi nhanh TTDD Bén Tre

Hinh 2.2: Khung phén tich Marketing dich vu cho VMS Bén Tre
(Nguon: Mé phéng ciia tdc gid)

Thiét ké khdo sdt Marketing dich vu cho VMS Bén Tre:

bé phan tich thuc trang hoat dong Marketing dich vu tai Chi nhanh TTDDb
Bén Tre, tac gia di sir dung cac sd liéu thong ké cia VMS Bén Tre. Ngoai ra, tac gia
con khao sat thu thap ¥ kién cta 200 khach hang c¢6 giao dich véi VMS trén dia ban
tinh Bén Tre va tir 100 CBNV ctia Chi nhanh TTDP Bén Tre. Bang cau héi duoc
thanh 14p dua trén nén 1y thuyét vé Marketing dich vu (7P) va thong qua thao luan
nhom tap trung. Nhom nay bao gom 10 CBNV (céc trudng phong va ban giam doc
VMS Bén Tre). Dua vao két qua thao luan, tac gia tién hanh diéu chinh, bo sung dé
hoan thanh bang céu hoéi. Sau khi thanh 1ap bang céu hoi, tac gia thuc hién khao sat
200 khach hang c6 giao dich voi VMS Bén Tre va 100 CBNV VMS Bén Tre.
Thong tin thu thap duoc xir 1y trén phan mém Excel (xem phu luc 02).



2.2.2.2. Thyc trang cdc chién lwoc Marketing 7P cho VMS Chi nhanh Bén Tre
Vé sin pham, dich vu (product)

Danh muc san pham va dich vu danh cho khach hang ctia Mobifone tuong
dbi day du (voi 17 dong san pham cua dich vu tra trude; 5 dong san pham cua dich
vu tra sau va hon 100 dong san pham cta dich vu GTGT) déap tmg dugc nhu ciu cia
khach hang va canh tranh so v6i cdc nha mang khéac (tham khao bang 2.2 trang 27
va dién giai chi tiét & phu luc 01C).

Bing 2.2: Bing tong hop va so sanh cic sian pham dich vu co ban ciia cic nha mang

So sanh giira caic nha mang nam 2014
Sén pham dich vu Mobifone Viettel Vinaphone S? sa,nh gl‘u'a Moblfoye
va cac nha mang khac
q Danh muc san pham tra
San pham , . . . . trudc cia Mobifone va
tra trude Chuing loai 17 loai 17 loai 10 loai Viettel da dang hon
Vinaphone
] San pham tra sau cua
San pham , . . . . Mobifone da dang hon
trd sau Chung loai > loai 04 loai 06 loai Viettel nhung khong da
dang bang Vinaphone
Riéng vé dich vu gié tri
Dich vu gid | ph oo | 10910ai | 78 Toai 76logi | 2ia tang thi Mobifone da
tri gia tang dang va phong phu nhét
trong ba nha cung cap

(Nguon: Trang tin gioi thiéu cdc san pham dich vu cia Mobifone, Viettel, Vinaphone).
Két qua khao sat ctia 200 khach hang c6 giao dich véi Mobifone trén dia ban
tinh Bén Tre vé san pham dich vu (xem bang 2.3 trang 27 va bang 2.4 trang 28).
Bang 2.3: Panh gia ciia khach hang vé san pham dich vu ciia VMS Bén Tre

SOT Cac cau héi tham do biém TB | Do léch chuan

1 Céc san pham tra trudc ciia Mobifone da dang vé chiing 3,58 0,89
loai dap rng duoc yéu cau ciia Quy khach.

2 Céc san pham tra sau cia Mobifone da dang vé chiing 3.46 0,95
loai dap tng duogc yéu cau cia Quy khach.

3 Céc dich vu gia tri gia tdng ciia Mobifone da dang, 3,82 0,63
phong phu, canh tranh v6i cac doi tha.

4 Chat lugng cudc goi tot, on dinh. 3,88 0,65

5 Chat luong tin nhan tot. 3,97 0,59

6 Chat luong cac dich vu gia tri gia ting on dinh, an toan. 2,93 0,64

Piém danh gia chung 3,61

(Nguon: xw ly so liéu khdo sat cua tac gia)



Bang 2.4: Ty 1§ khach hang danh gi céc tiéu chi vé san pham dich vu ciia VMS

Bén Tre
Sé Mikc d§ dong y
Tr Cac cau héi tham do (ty 1€ %)

1 2 3 4 5

1 | Cac san pham tra truéc cia Mobifone da dang vé chiing
loai dap (g duoc yéu ciu cua Quy khach.

2 | Céc san pham tra sau cia Mobifone da dang vé chung
loai dap mg dugc yéu cau cua Quy khach.

3 | Céac dich vu gia tri gia ting ciia Mobifone da dang,
phong pht, canh tranh véi cac dbi tha.

4 | Chét lugng cude goi tot, on dinh. - 1,0 | 250 | 59,0 | 15,0
5 | Chat luong tin nhan tot. - - 195 64,5 | 16,0
6 | Chat lugng cac dich vu gia tri gia ting 6n dinh, an toan. | 5,0 | 10,0 | 72,5 12,5 -

1,0 [ 3,5 | 54,0 20,0 | 21,5

4,0 [ 6,0 | 45,0 30,0 [ 15,0

- - 310 560 | 13,0

(Nguon: xit ¥ s6 licu khao sat ciia tdc gia)

Tir bang 2.3 trang 27 va bang 2.4 trang 28 cho thiy c6 80,5% ¥ kién khach
hang danh gia chat lwong tin nhan cua Mobifone 1a t6t'. Pay 1a tiéu chi duoc ddnh
gia cao nhat trong cac tiéu chi; c6 74% ¥ kién khach hang danh gia chat luong cudc
goi cua Mobifone 1a tdt, dn dinh® va day la ti€u chi dugc danh gia tuong ddi cao,
dung thi 2 trong cac tidu chi; c6 69% ¥ kién khach hang cho rang cac dich vu
GTGT ctia Mobifone 1 da dang, phong phii, day 1a tiéu chi duoc danh gia tuong ddi
cao so voi cac ti€u chi con lai.

Tuy nhién vin con mot vai tiéu chi duoc danh gia tir muic yéu dén trung binh
nhu:

C6 10% y kién cho rang cac san pham tra sau ctia Mobifone chwa phong phu
vé chung loai véi diém trung binh la 3,46;

C6 15% ¥ kién khach hang cho riang chat lugng cac dich vu GTGT rat khong
6n dinh, an toan v6i diém trung binh 2,93°.

Véi diém trung binh chung & mikc 3.61 cho thdy khdch hang ddnh gid hoat
déng Marketing san pham dich vu ciia VMS Bén Tre ¢ mirc trung binh khd.

Véi dg léch chudn cao nhdt la 0,95 va thap nhdt la 0,59 cho thay y kién danh
gid ciia khdch hang la twong doi dong nhat.

Vé gid cd (price)

' diém trung binh 1a 3,97
* diém trung binh 13 3,88
3 diém trung binh thap nhat trong cac tiéu chi



Trong thoi gian qua, Mobifone luén cé chinh sach linh dong vé gia, bang
chung 1a Mobifone da dua ra nhiing géi cudc khac nhau phu hop voi timg di tugng
khach hang khac nhau nhu géi cude danh cho tudi teen, gbi cudc danh cho hoc sinh,
sinh vién, goi cude danh riéng cho khach hang khu vyc mién tdy nam bd (sim ba
khia), go1 cudc danh riéng cho khach hang doanh nghiép... (tham khao bang 2.5
trang 29 va Phu luc 01D).

Nhin vao bang 2.5 va phu luc 01D ta nhdn thiy nhu sau:

Gia cudce cudc goi va tin nhin cua ba nha mang nhin vé tong thé khong co su
khac biét 16n. Tuy nhién di vao chi tiét ta thiy ring cudc cudc goi ctia cua hai nha
mang Mobifone va Vinaphone thuong bang nhau va ré hon cudc cia Viettel 10
ddng/1phut, cac tin nhin ndi mang ctia Mobifone va Vinaphone ciing bang nhau va
ré hon cudc tin nhan cia Viettel 10 d6ng/1tin nhan.

Goi cude Internet 3G khong gidi han dung lugng thi cd ba nha mang
Mobifone, Viettel va Vinaphone déu c6 gia 70.000 dong/thang. O gbi cudc nay cho
phép ngudi tiéu dung co thé tai 600 MB dau tién & toc d6 download tbi da tir 7,2
Mps dén 18 Mbps, sau 600 MB d6 thi toc do sé bi giam xubng.

Nhin chung, gia cudc cia Mobifone twong ddi ré va canh tranh so voi cac
nha mang khac cé cung quy mo.

Béang 2.5: Bang so sanh cac cac goi cwde 3G khong gidi han cia cac nha mang

Nha man Tén goi cudc Gid cuge Dung lugn Toc a9 Toc a3 vugt
ang g thang g lwong down/up mirc
Mobifone MIU 70.000 dong 600 MB 7,2/1,5 Mbps 32 KB/s
Viettel MiMax 70.000 ddng 600 MB 8/2 Mbps 32 KB/s
Vinaphone MAX 70.000 dong 600 MB 14/2 Mbps 32 KB/s

(Nguon: Trang tin gidi thiéu gid cac goi cuede Internet 3G ciia ba nha mang Mobifone, Viettel va

Vinaphone)

Két qua khao sat danh gia cua ciia khach hang vé gia ca duoc trinh bay & bang

2.6 trang 30 va bang 2.7 trang 30 (xem phu luc 02).

Tir bang 2.6 va bang 2.7 cho thay:




Bang 2.6: Panh gia khach hang vé gia ca san pham dich vu VMS Bén Tre

S6
TT

Cic ciu héi thim do Piém TB | P§ léch chuin

Gia cude san pham tra truée cua Mobifone c¢6 canh tranh
1 . 3,92 0,38
s0 voi cac nha mang khac cung quy mo.

2 Gia cudc san pham tra sau ciia Mobifone c6 canh tranh 4.14 0.70
so vdi cac nha mang khac cung quy md. ’ 7

3 Gia cudce dich vu gid tri gia ting ciia Mobifone c6 canh 3,79 0,69
tranh so véi cac nha mang khac cung quy mo.

4 Céc chuong trinh khuyén mai dich vy tra trudc cua 3,77 0,61

Mobifone rt hip dan.

Céc chuong trinh khuyén mai dich vu tra sau cua

S Mobifone rat hap dan va canh tranh so v6i cac nha 3,61 0,80
mang khac.
6 Céc chuong trinh khuyén mai dich vu gié trj gia tang rat 327 0,67
hép dan.
7 Phi hoa mang cua Mobifone c6 canh tranh so véi cac nha 3,81 0,52
mang khac cung quy mo.
Piém danh gia chung 3,76

(Nguon: xit 1y 56 liéu khdo sdt ciia tac gid)

Bang 2.7: Ty 1¢ khach hang d4nh gia vé gia ca dich vu ciia VMS Bén Tre

Mikc do dong y

?; Ciic cau héi thim do 518 %
1 2 3 4 5
1 Gi4 cude san pham tra truée cua Mobifone c¢6 canh

s R L « 0,5 1,5 4,5 93,0 0,5
tranh so v&i cac nha mang khac cung quy mo.

2 Gia cudc san pham tra sau cua Mobifone ¢6 canh

L., . . . 1,0 1,0 10,0 59,5 | 28,5
tranh so v&i cac nha mang khac cung quy mo.

3 Gia cudc dich vu gia tri gia ting ctia Mobifone c6
canh tranh so v6i cac nha mang khac cung quy
mo.

- 2,0 | 315 52,5 | 14,0

4 Céc chuong trinh khuyén mai dich vu tra trude cua

; A - - 33,5 56,5 | 10,0
Mobifone rat hap dan.

5 Céc chuong trinh khuyén mai dich vu tra sau cta

. %A 7,5 4,0 17,5 62,0 9,0
Mobifone rat hap dan.

6 Céc chuong trinh khuyén mai dich vu gia trj gia

- A, 1A 1% 3,0 4,0 56,0 37,0 -
tang rat hap dan.

7 Phi hoa mang cua Mobifone ¢6 canh tranh so véi

, R PN . - - 25,0 69,0 6,0
cac nha mang khac cung quy mo.

(Nguon: xit 1y s6 liéu khdo sdt ciia tic gid)
Hau hét cac y kién cho rang gia cude cac san pham dich cua Mobifone 1a tot,

c6 thé canh tranh v&i cac nha mang khac cé cung quy mo, céac ti€u chi nay duogc



danh gid & loai kha 4. Cac chwong trinh khuyén mai danh cho thué bao tra trudc
cling dugc khach hang danh gia 1a kha hap dan®. C6 75% khach hang danh gia phi
hoa mang ctia Mobifone hi¢n tai 1a canh tranh v61 cac nha mang khac trén dia ban
Bén Tre, tiéu chi ndy dugc danh gia & loai kha®.

Tuy nhién, van con c6 nhitng y kién cho rang Mobifone can khic phuc mot
s6 han ché sau:

C6 12,5% ¥ kién cho rang cac chuong trinh khuyén mai dich vu tra sau cta
Mobifone chua that su hip dan so véi cac nha mang khac 7; 7% ¥ kién cho rang cac
chuong trinh khuyén mai dich vu GTGT chua that su canh tranh so v&i cac nha
mang khac®. Pay la céc tiéu chi dugc danh gia & mic trung binh.

Véi diém danh gid chung la 3,76 cho thdy hoat dong Marketing dich vu vé
gid cd ciia VMS Bén Tre la khd hiéu qua.

D6 léch chudn cao nhdt la 0,80 va thap nhat la 0,38 cho thdy sw danh gid
ciia khdch hang la twong doi dong nhat.

Vé phin phéi (place)

Ngay tir khi méi thanh 1ap Chi nhanh, VMS Bén Tre dd nhanh chéng xay
dung mo hinh kénh phan phdi riéng cho thi truong tai tinh Bén Tre. CAu tric kénh
phan phéi tai Chi nhanh TTDD Bén Tre ¢6 hau nhu gan day du cac cap do kénh véi
mong mudn dua san pham dich vu cia Mobifone c6 mit rong khip trén thi trudong
tinh Bén Tre.

Hé théng kénh phan phdi cua Chi nhanh TTDD Bén Tre c¢6 cac thanh vién
nhu sau: Ctra hang Mobifone; Diém giao dich Mobifone; Dai ly thé cao/bai ly
Mobi EZ; Pai Iy BHTT; Dai 1y ban hang kénh; Pai 1y chuyén. Ngoai ra con cé céc
hinh thirc khac nhu Phap nhan MobiGold, Dai ly cép 1; Ctra hang dai ly; Pai ly Buu
Pién; Piém ban 1é. Hinh 2.3 trang 32 thé hién so d6 mang ludi kénh phan phdi cia

Mobifone Chi nhanh Bén Tre.

4 ¢iém trung binh lan luot 14 3,92; 4,14; 3,79
3 diém trung binh 1a 3,77
6 d¢iém trung binh l1a 3,81
7 diém trung binh 1a 3,61
$ diém trung binh 1a 3,27



Chi nhanh

TTDD
Bel Tre
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VMS B Fre b mag__'T________________-_ Mpbi b
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Khach
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Hinh 2.3: Céu tric hé thong kénh phéan phdi tai VMS Bén Tre
(Nguon: Chi nhanh TTDP Bén Tre)

Duéi day 1a bang tong hop mang ludi kénh phan phdi cia VMS Bén Tre.

Bang 2.8: Mang lud6i kénh phan phéi cia VMS Bén Tre nim 2011-2014

Mang lwéi 2011 2012 2013 2014
Cura hang VMS 1 1 1 1
Diém GD VMS 6 8 8 8
Pai ly BHTT 3 3 5 7
bai Iy chuyén 36 31 26 28
Pai Iy Mobiez 17 16 14 11
DPai Iy Buu Pién 7 7 7 6
Dai Iy cap 2/Diém ban 1é 259 236 361 1340
Dai ly ban hang kénh - 4 10 18
Phap nhan MobiGold - - 1 1

(Nguon: Bao cao tong két hoat dong kinh doanh Chi nhanh TTDD Bén Tre)




Mang lué6i kénh phan phdi ciia Chi nhanh TTDD Bén Tre dugc phan b kha
hop ly, tap trung vao cac khu vuc cé tiem nang vé hoat dong dich vu vién thong, noi
dong dan cu, khu vuc thanh thi.

Mang ludi kénh phan phdi VMS Bén Tre tinh dén ngay 31/12/2014 hién ¢
1.419 diém mang ludi g@)m: 01 Cura hang, 08 DPiém giao dich, 01 Phap nhan, 28 bai
Iy chuyén, 11 DPai ly Mobi EZ, 07 Pai ly BHTT; 18 Pai ly Kénh phan phéi; 1.340
Dai 1y cip 2/Diém ban 1¢ va 06 Dai Iy Buu Dién. Hién tai mang luéi kénh phan phbi
ciia Mobifone Bén Tre dimg sau Vinaphone v&i hon 1.624 diém mang ludi va
Viettel voi hon 1.816 diém mang ludi. Nhu vy sé diém ban 1é cua Mobifone hién
xép thir 3 trén téng s6 3 nha cung cép dich vu vién thong 16m dang c6 mit tai dia
ban tinh Bén Tre’.

Ly do co su ting dot bién Pai 1y cp 2/Diém ban 1é tir chi 361 diém trong
nim 2013 ting 1én 1.340 trong nim 2014 13 do c6 su thay d6i cach tinh cua cic nha
mang vé diém bén 1é. Trudc day chi nhitng noi c6 ban hiéu kinh doanh dién thoai di
dong méi duoc tinh 1a diém ban 1é, nhung tir ddu tir naim 2014 d3 tinh ludn cac tiém
ban tap hoa, cic quan ca phé... néu c6 dé ban kinh doanh sim Card, thé cao déu
dugce tinh vao diém ban 1é.

Bang 2.9: Panh gia khach hang vé mang luéi kénh phan phdi cia VMS Bén Tre

S6 TT Cac cau héi tham do biem TB Do léch chuan

1 Mang luéi giao dich ctia Mobifone rong khap, 3,86 0,98
giup thudn ti€n trong giao dich.

Céac diém giao dich cia Mobifone dét tai vi tri
2 trung tam, giao thong thuan tién va khach
hang

d2 tiép can thuc hién cac giao dich.

2,78 0,76

Nhan dién thuong higf:u Mobifone tai cac diém
3 giao dich d& nhan biét, thu hut sy cha y khach 3,62 0,51
hang.

Kénh ban hang truc tiép ctia Mobifone rong
khap, khach hang dé dang tiép can san pham
dich vu cua Mobifone.

3,30 0,71

5 Cach b tri qudy giao dich tai cac diém giao 3.81 0,57
dich 1a hop ly, thuén tién.

Piém danh gia chung 347

(Nguon: xir ly so ligu khdo sat cua tac gia)

9 Bao cao két qua hoat dong SXKD VMS Bén Tre



Bang 2.10: Ty 1 khach hang danh gia vé mang lréi kénh phan phéi cia VMS

Bén Tre
S6 Mikc d§ dong y
TT Cac cau héi tham do (ty 1€ %)

1 2 3 4 5

1 Mang luéi giao dich ciia Mobifone rong khap, gitp

A . . 4,5 5,0 15,0 51,5 | 24,0
thudn tién trong eiao dich.

2 Céac diém giao dich cia Mobifone dat tai vi tri trung
tam, giao thong thuan tién va khach hang de tip can | 11,0 [ 10,0 | 69,0 [ 10,0 | -
thyc hién cac giao dich.

3 Nhén di¢n thuong hi¢u Mobifone tai cac diém giao

x . - 1,0 36,5 62,5 |1 0,5
dich d¢ nhan biét, thu hut sy ch y khach hang.

4 | Kénh ban hang truc tiép ciia Mobifone rong khép,
khach hang dé dang tiép can san pham dich vu cta 3,0 6,0 [ 49,0 [ 42,0 -
Mobifone.

5 | Cach bd tri quay giao dich tai cac diém giao dich 1a

4 - 3,0 19,0 72,0 | 6,0
hop 1y, thuan tién.

(Nguon: xir 1y s6 liéu khdo sdt cia tac gid)

Két qua khao khao sat ¥ kién khach hang c6 giao dich véi Mobifone trén dia
ban tinh Bén Tre vé mang ludi kénh phan phdi dugc thé hién & bang 2.9 trang 33 va
bang 2.10 trang 34.

C6 75,5% v kién khach hang cho rang mang luéi giao dich cia Mobifone 1a
rong khip, gitp thudn tién trong giao dich voi diém trung binh 1a 3,86; c6 78% y
kién khich hang cho rang cach b tri tai quiy giao dich cia Mobifone 13 hop 1y,
thuan tién cho nhan vién va khach hang khi giao dich véi diém trung binh cho tiéu
chi nay thudc loai khd (diém TB 3,81); c6 21% ¥ kién cho rang cac diém giao dich
ctia Mobifone chua dit ngay vi tri trung tdm, khach hang kho tiép can, diém trung
binh cho tiéu chi nay 1a thip nhét (diém TB 2,78); 9% ¥ kién cho rang kénh ban
hang truc tiép cia Mobifone chua phong phu, rong khip va kho tiép can voi diém
trung binh 1a 3,3. Trong khi d6 c6 63% ¥y kién khach hang cho rang nhan dién
thuong hi¢u tai cac diém giao dich ctia Mobifone 1a dé nhan biét, thu hat khach
hang.

Véi diém danh gid chung cho hoat dong mang lwéi kénh phdn phéi la 3,47
cho thdy hoat déng nay chi dat & mirc trung binh.

D6 1éch chudn cao nhat la 0,98 va thdp nhdt la 0,51 cho thdy sw danh gid

ciia khdch hang la twong doi dong nhat.



O Vé truyén thong — Khuyéch trwong (Promotion)

Trong nhimg nim qua, VMS Bén Tre tip trung xiy dung thuong hiéu
Mobifone rong rii trong 1ong cong chung, thong tin day du thuong xuyén téi khach
hang vé san pham dich vu ctia Mobifone, vé nhiing tién ich khi sir dung san pham
dich vu, phuwong thirc giao dich, dia diém giao dich ciing nhu cac chuong trinh
khuyén mai théng qua mot s6 hoat dong nhu sau:

Thir nhat, Hoat dong quang cio:

Thira huéng cac chirong trinh quding cdo cia Tong cong ty

VMS Bén Tre dugc thu hudng cac chuong trinh quang cdo tir phia cong ty
thong qua cac phuong tién nhu: bao chi'’; cac loai 4n phim (Mobifone News, Hi
MobiCard...); bang quang c4o ngoai troi; phwong tién truyén thong; lién két voi cac
hang taxi; lién két voi Viét Nam Airlines; thong qua cac dai truyén thanh - truyén
hinh (tai tro cac cudc thi Hoa hau, Cac chuong trinh truc tiép trén truyén hinh, hoat
dong vin ngh¢, thé thao...). Nho d6 tai Bén Tre rat co nhidu ngudi biét dén thuong
hiéu Mobifone.

Tir bang 2.11 (trang 35) cho thiy chi phi danh cho quang céo tai Chi nhanh
TTDP Bén Tre 1a twong d6i 16n. Chi phi danh cho quang cdo qua cic nim co ting
1én dang ké. Sy ting nay gitp cho Mobifone Bén Tre thuc hién cac chién dich
quang cdo 16n, quang cao mot cach thuong xuyén va lién tuc, quang cdo dugc thuc
hién trén nhidu phuong tién thong tin dai chung. Pam bao cho chinh sach quang cdo
ctia Chi nhanh TTDD Bén Tre dat hiéu qua cao.

Bang 2.11: Bang chi phi danh cho quing cdo ciia VMS Bén Tre
tir nam 2011 — 2014

Pon vi tinh: ty dong

CHI TIEU Nim 2011 Niim 2012 Nim 2013 Niim 2014
Doanh thu 100 125 145 182
Chi phi cho quéang céo 2,5 3,0 3,5 4.5
Ty 1¢ tang (%) 20% 17% 29%

(Nguon: Chi nhanh TTDP Bén Tre)

19b40 Tudi tré, bao Thanh nién, bao Nguoi lao dong, bdo online...




Trong giai doan tir nam 2011 — 2014, Chi nhanh TTDD Bén Tre da thuc hién
nhiéu chuong trinh quang ba thong qua mot sd hoat dong tai tro mang tinh cong
déng, ¢ thé ké ra mot sd hoat dong tiéu biéu nhu tai tro L& hoi dira Bén Tre nam
2012; két hop véi bao Dan Tri va So Gido duc Bén Tre ting 20.000 quyén tap cho
hoc sinh trong tinh trong nam 2013; tai tro L& Hoi trai cdy ngon & Huyén Cho Lach
nam 2014; két hop v6i S& Giao thong tinh thuc hién tdng nén bao hiém dam bao
chét luong cho ngudi tham gia giao thong; két hop v6i Tinh Poan Bén Tre thuc
hién nhiéu céng trinh thanh nién hitu ich; trang bi cac bang hiéu cho cac Cira hang,
Dai 1y trén dia ban tinh Bén Tre; t6 chirc Hoi nghi Dai 1y, khach hang dé gi6i thiéu
vé chinh sach ciing nhu quang ba cac san pham dich vy mdi. ..

Nhin chung, cic chuong trinh quang cdo ctia Mobifone twong ddi da dang va
c6 chét lwong cao. Tuy nhién van con ton tii mot vai chuong trinh quang céo giy
nham chan ddi voi khach hang, cac quang cao ciia Mobifone van chua bao ham hét
ndi dung can quang cao.

Thit hai, hoat dong khuyén Kkhich tiéu thu:

Céac cach thuc trién khai chuong trinh xtc tién ban hang, kich cau khach
hang duoc thudong xuyén d6i méi nhu: ting, ting thém gia tri thé nap cho thué bao
tra trudc; tang tien, qua ddi voi khach hang st dung cudc cao; tang qua, tang tién
d6i voi khach hang két ndi dai 1au (cho ca thué bao tra trudc va tra sau); chuong
trinh s6 khach hang yéu thich (cung cip sim sé dep cho khach hang); ban sim ting
kém noén bao hiém, 40 mua, 4o thun, balo; cac chuong trinh quay sb tring thudng xe
Moto Yamaha Novo. Pic biét cong tac Marketing truc tiép dén khach hang thong
qua doi ngli giao dich vién, doi ngti cham soc khach hang va cdc nhan vién ban
hang tryc tiép. Cong tac tiép thi san pham dich vu, chinh sach khach hang truyén
théng, khach hang ngoai giao, khach hang cao cip, khach hang VIP dugc quan tim
chu trong trién khai, phéan cong cu thé cho bd phén chuyén trach thuc hi¢n...

Thir ba, hoat dong quan hé cong ching:



Péi véi cong chung: trong qué trinh hoat dong, VMS Bén Tre cling tich cuc
tham gia dén cac hoat dong an sinh xa hoi vi cong dong, tham gia ting hoc bong
cho hoc sinh nghéo hiéu hoc; hién mau nhan dao; ung ho d@)ng bao bi thién tai, bao
1ii; dong gop tién tng ho bao vé chii quyén bién dao cua to qudc... cac chuong trinh
nay dd dé lai nhidu cam tinh trong 10ng cong ching.

Doi véi khdch hang: Chi nhanh TTDD Bén Tre t6 chirc cac sy kién nham tri
an khach hang, bd phan chim soc khach hang nhin tin chic mung sinh nhét, ting
qua cho khach hang nham tao 4n tugng va mdi quan hé tot véi khach hang. Hang
nim Mobifone Bén Tre déu t6 chuc cac chuong trinh Hoi nghi khach hang. Muc
dich ciia Hoi nghi ndy 1a nham tri 4n khach hang, gi6i thiéu chinh sich méi cia
Mobifone, ciing nhu thu thap ¥ kién khach hang vé chat lugng dich vu TTDD dé ¢
nhirng bién phap cai thién nham phuc vu khach hang tét hon.

Nhin chung, hoat dong truyén thong — khuyéch truong tai Chi nhanh TTDD
Bén Tre ciing dugc quan tim x4y dung. Tuy nhién cac hoat dong trén con chua
duoc chu dong trién khai ma con phu thudc nhiéu vao Mobifone cép trén.

Tir viée khao sat va tong hop ¥ kién cua 200 khach hang c6 giao dich véi
VMS Bén Tre vé truyén thong — khuyéch truong dugc trinh bay qua bang 2.12 trang
37 va bang 2.13 trang 38 cho thay:

Bang 2.12: Panh gia ciia khach hang vé truyén thong — khuyéch truong ciia

VMS Bén Tre
So TT Cac cau héi tham do biem TB Do léch chuan

Céc chuong trinh truyén thong, khuyéch truong

1 cua Mobifone dugc thong tin rong rai trén cac 3,58 0,78
phuong tién thong tin dai chung.
Thong tin vé chuong trinh khuyén mai, cham

2| séc khach hang duge Mobifone thong tin diy da 3,82 0,88
cho khach hang

3 Céc chuong trinh truyén thong ctia Mobifone 1a 4,22 0,74
can thiét, mang lai nhié€u loi ich cho Quy khach.

4 C4c mau mi quing cdo ctia Mobifone 14 rat dep, 3,66 0,65
mau sac phu hop, hoa nha.

5 Mobifone quan tim dén l¢i ich cong dong. 3,88 0,76

Piém danh gii chung 3,83

(Nguon: xir 1y 56 liéu khdo sdt cia tac gid)



Biang 2.13: Ty 1¢ khach hang danh gia vé truyén thong — khuéch truwong san
pham dich vu Mobifone tai VMS Bén Tre

S6 Mikrc d dong y
TT Cac cau héi thim do (ty 1€ %)
1 2 3 4 5

1 | Céc chuong trinh truyén thong, khuyéch truong cua
Mobifone dugc thong tin rong rai trén cic phuong 25 [ 45 ] 320 | 545 [ 65
tién thong tin dai chiing.

2 | Thong tin vé chuwong trinh khuyén mai, chim soc
khéach hang dugc Mobifone thong tin day du cho 25 | 45| 22,0 51,0 20,0
khach hang

3 | Cac chuong trinh truyén thong ctia Mobifone 13 can

X Y ., , , - - 29,5 39,0 31,5
thiét, mang lai nhi€u loi ich cho Quy khach.

4 | Cac mau ma quang cdo cua Mobifone la rat dep, mau

g 1,0 1,0 | 35,0 57,0 6,0
sac phu hop, hoa nha.

5 | Mobifone quan tdm dén lgi ich cong dong. 05 | 20| 27,0 [ 50,5 [ 20,0

(Nguon: xir 1y 56 licu khao sdt ciia tac gid)

C6 71% v kién khach hang hai long vé hoat dong chim séc khach hang cta
Mobifone (diém trung binh cho tiéu chi nay 1a 3,82); c6 80,5% ¥ kién khach hang
cho rang céc chuong trinh truyén thong — khuyéch truong ctua Mobifone 13 can
thiét, mang lai nhiéu loi ich (tiéu chi nay c6 diém trung binh 16n nhat 1a 4,22); ¢
70,5% v kién khach hang nhin nhan Mobifone c6 quan tim dén loi ich cong dong
(diém TB 3,88).

Tuy nhién, vin con mdt c6 khach hang chua that sy hai long vé cac chuong
trinh truyén théng — khuyéch truong ctia Mobifone. Cu thé nhu sau:

C6 7% ¥ kién cho rang cac chwong trinh truyén thong cia Mobifone 1 chua
phd bién rong rii (diém TB 3,58); ¢6 7% khach hang phan nan vé CSKH.

Ta thay diém danh gid chung cia khdch hang vé truyén théng - khuyéch
triwong ciia Mobifone la 3.83 diém, qua d6 cho thdy hoat déng nay la kha hiéu qud.

D¢ léch chudn 16m nhat la 0,88 va nhé nhdt la 0,65 cho thay y kién ddnh gid
ciia khdch hang la twong doi dong nhat.

0 Vé quy trinh cung cdp dich vu (process)

Hién nay Mobifone di ap dung hé thong quan 1y chat luong ISO 9001 —
2008. Moi hoat dong cua Mobifone duogc thé ché hoa béng quy trinh. Hi¢n tai co tat
c4 29 quy trinh dugc ban hanh nhu: quy trinh ban hang; quy trinh kiém tra phan



mém tinh cudc; quy trinh tuyén dung, dao tao; quy trinh quan 1y va khai thac mang

tin hoc; quy trinh cung cép thong tin va giai quyét khiéu nai khach hang... Viéc thuc

hién dung quy trinh sé giap cho céc hoat dong dugc nhanh chong, chinh xac va

chuan hoa t61 da. Cac 101 s€ dugc phat hi¢n dé dang va s€ dugc stra chira khac phuc.

Céc thu tuc véi khach hang s€ gidm bdt ruom ra va dugc tinh giam hoa.

Bing 2.14: Panh gia ciia khich hang vé quy trinh cung cip san phim
dich vu cia VMS Bén Tre

SO TT Cic cAu héi thim do Piém TB Pj 1¢ch chuin
1 | Quy khach hai long véi thoi gian xir 1y ho so clia 3.80 0,83
quy khach tai Mobifone Bén Tre.
2 Quy trinh thyc hién giao dich, cung cap san pham 3,72 0,71
dich vu cua Mobifone la don gian, nhanh chong .
3 Quy trinh thyc hién giao dich ciia Mobifone la 3,68 0,67
thuén tién, hi€u qua.
4 Quy trinh giao dich ciia Mobifone 1a chat chg, 3,73 0,83
dam bdo an toan cho quy khach trong giao dich.
5 Biéu mau giao dich cia Mobifone dugc thiét ké 3,86 0,54
r0 rang, don gian, dé€ hi€u.
Cong ngh¢ thong tin dugc ung dung ngay cang
6 nhicu trong giao dich ciia Mobifone, giap chuén 3,97 0,35
hoa, cai thién chat lwong dich vu.
Piém danh gia chung 3,79
(Nguon: xir ly so ligu khdo sat cua tac gia)
Bang 2.15: Ty 1¢ khach hang danh gia vé quy trinh cung c?ip san phflm dich vu
ciia VMS Bén Tre
Sé Mikc dp dong y
TT Cac cau héi thim do (ty 1€ %
1 2 3 4 5
v khach hai long véi thoi gian xir Iy hd so cia
1| QW @ ons ) & Y 20 | 25| 270 | 505 | 180
quy khach tai Mobifone Bén Tre.
trinh thuc hién giao dich, cung cip san pham
) | Qu e e el ¢ 1,0 | 25| 325 | 520 | 120
dich vu cua Mobifone la don gian, nhanh chong .
3 Quy trinh thyc hién giao dich ciia Mobifone 1a thuan 0.5 151 370 | 520! 90
tién, hiéu qua. ’ ’ ’ ’ ’
4 Quy trinh giao dich ctia Mobifone 1a chat ch€, dam 6.0 3.0 70 200 | 4.0
bao an toan cho quy khéach trong giao dich. ’ ’ ’ ’ ’
5 Biéu mau giao dich cﬁa"Mobifone duoc thiét ké 0.5 25 125 | 795 | 5.0
10 rang, don gin, dé hiéu. ’ ’ ’ ’ i
Cong ngh¢ thong tin dugc ing dung ngay cang
6 | nhiéu trong giao dich cia Mobifone, giup chuan - 1,0 | 50 | 90,0 | 40
hoéa, cai thién chat lugng dich vu.

(Nguon: xir 1y 56 liéu khdo sdt cia tac gid)



Két qua khao sat va tong hop ¥ kién, danh gia tir khach hang c6 giao dich véi
VMS Bén Tre, thong qua bang 2.14 trang 39 va bang 2.15 trang 39 c6 két qua sau:

Tir bang 2.14 va bang 2.15 cho thay yéu té ing dung cong nghé dugc khach
hang danh gia cao nhat diém trung binh 13 3,97 va c6 94% dbi twong khach hang
ddng ¥ v6i nhan dinh nay; quy trinh giao dich chit ché, an toan ciing dugc khach
hang danh gia kha tt (84%) v6i diém trung binh 1a 3,73; c6 84,5% khach hang nhan
xét cac biéu mau giao dich ctia Mobifone dugc thiét ké rd rang, don gian, d& hiéu
(diém TB 1a 3,86); cac yéu to khac vé quy trinh ciing dugc khach hang danh gia &
muc kha, ngoai trir yéu t6 “thuan tién, hiéu qua” 1a & muc trung binh (diém TB
3,68).

Qua bdng 2.14 cho ta thdy diém danh gid chung cia khdch hang vé quy trinh
cung cdp san pham dich vu la 3,79 qua d6 cho thdy hoat déng trén ciia VMS Bén
Tre la 0 mirc kha.

Ciing Tir bang 2.14 cho ta thdy véi dj léch chudn cao nhat la 0,83 va thap
nhdt la 0,35 cho thdy y kién ddnh gid cua khdch hang la twong déi dong nhat.

Bang 2.16: Panh gia cia CBNV Mobifone vé quy trinh tic nghiép cia VMS Bén Tre

SoTT Cac cau héi tham do biem TB | D9 léch chuan

1 Quy trinh dau noi thué bao va cac dich vu gié tri gia 3,96 0,66
tang nhanh gon hon trudc day

5 Quy trinh phat hanh thong bao cudc, chi tiét cudc da 4,16 0,57
dang va tién loi cho khach hang hon trudc day

3 Céc hinh thanh toan cudc phong phu, da dang va tién 3,97 0,63
lgi cho khach hang hon trudc day

4 Quy trinh xir Iy khiéu nai khach hang la phi hop 3,62 0,78
Sb lwong nhan vién quan 1y khach hang, chim s6c

5 khach hang va giao dich vién dap ung dugce khoi 2,74 0,59
lwgng khach hang/giao dich hién tai cua
Mobifone
Bén Tre

6 K’héch hang cung cap thong tin nhanh chong, chinh 2,85 0,45
Xac

7 Khach hang dé biét cac g dung online/ty dong ctia 2,99 0,49
Mobifone

] Cac chuong trinh khuyén mai dam bao dwoc goi day 322 0,48
du cho khach hang

Piém danh gia chung 3,44

(Nguon: xit ly so liéu khdo sat cua tac gia)



Va tir két qua khao sét, thu thap y kién danh gia cia 100 CBNV VMS Bén
Tre, thong qua bang 2.16 bang 40 va bang 2.17 trang 41 cho thay:
Bang 2.17: Két qua khao sat CBCNV vé quy trinh tiac nghiép ciia VMS Bén Tre

S6 Mirc d§ dong y
T Cac cau héi thim do (ty 1€ %)
1 2 3 4 5

1 Quy trinh dau ndi thué bao va cac dich vu gia tri gia

_ ; 240 | 56,0 | 200
tang nhanh gon hon trudc day

2 | Quy trinh phat hanh thong bao cudc, chi tiét cudc da

A . , \ . oan - - 10,0 64,0 26,0
dang va tién loi cho khach hang hon trudc day

3 | Céc hinh thanh toan cudc phong pht, da dang va

n . , . P - - 22,0 59,0 19,0
tién 1oi cho khach hang hon trudc day

4 | Quy trinh xt 1y khiéu nai khach hang 1a phi hop 550 [ 280 [ 17,0

5 | S6 lwong nhan vién quan 1y khach hang, cham séc
khach hang va giao dich vién dép tmg dugc khdi
luong khach hang/giao dich hién tai ctia
Mobifone

Bén Tre

80 | 100| 82,0 ) ]

6 | Khach hang cung cp thong tin nhanh chéng, chinh

, 401 7.0 89,0 - -
Xxac

7 | Khach hang dé& biét cac img dung online/tu dong cia

_ 30| 40| 84,0 | 90 -
Mobifone

8 | Cac chuong trinh khuyén mai dam bao duoc goi day

- 30| 720 | 250 ;
dua cho khach hang

(Nguon: xit 1y s6 licu khao sat cia tac gia )

C6 91% CBNV cho rang quy trinh phat hanh thong bao cudc va chi tiét cude
da dang hon trudc day véi diém trung binh & murc kha (diém TB 4,16); cac yéu tb
vé d4u ndi nhanh, gon ciing dugc danh gia cao véi 76% ¥ kién hai 1ong (diém TB
3,96); Cac hinh thtrc thanh toan cudc cho khach dugc danh gié cao (diém TB 3,97).

Tuy nhién, d6i ngii nhan luc thudc bién ché chinh thirc con mong, 18% ¥
kién nhéan vién cho réng voi sb lugng nhan sy hi¢n tai khong dap ang kip tbc do
phat trién cua Chi nhdanh TTDD Bén Tre, yéu t6 ndy duoc danh gia & muc yéu
(diém TB 2,74); yéu t6 cung cép thong tin cua khach hang ciing duoc danh gia &
mirc yéu (diém TB 2,85); 11% CBNV cho rang khach hang cung cip ho so cham,
thiéu tinh chinh xéac; c6 7% CBNV danh gia 1a khach hang gip kho khan trong cac
ung dung online cua Mobifone.

Véi diém danh gid chung la 3,44 cho thdy CBNV danh gid quy trinh tdc
nghiép ciia VMS Bén Tre chi ¢ mikc trung binh.




Trong khi do voi do léch chuan cao nhat la 0,78 va lhcfp nhat la 0,45 cho
thdy ¥ kién danh gia cia CBNV la twong déi dong nhat.

[0 Vé co sé vit chit (physical evidence)

Tinh hitu hinh cia Mobifone Bén Tre trudc hét thé hién & cac dja diém giao
dich, phén 16n dugc lya chon noi trung tdm. Bén canh cé hé¢ théng co sO vat chét
dugc chu trong dau tu, chuan hoéa nhan dién thuong hi¢u, dép Ung kip thoi hoat
dong kinh doanh ctia Mobifone Bén Tre.

Hé théng cong nghé thong tin hi¢n dai, déng b, mang may tinh vdi chét
luong on dinh, hé thé)ng may lanh cung vdi cac trang thiét bi hién dai thé hién déng
cap cua Mobifone. Poi ngii giao dich vién 1a nhiing nhan vién thudng xuyén tiép
Xuc truc tiép v6i khach hang nén duoc tuyén chon k¥ ludng vé séc voc, dién mao va
dugc khoéc 1én ngudi bo ddng phuc tao nha, lich sy thé hién tinh ddng nhat va dich
vu chét lugng cao cua Mobifone Chi nhanh Bén Tre.

Tuy nhién, & nhiéu huyén van chua c6 diém giao dich voi khach hang c6 vi
tri that su dep, cac diém giao dich do da phan 13 thué muén nén kho co sy dong bo
vé kich thude. Vi tri cta cac diém giao dich nay ciing con mot s6 noi chua that sy
nam ngay trung tam tri tran. Vi du nhu & huyén M6 Cay Bac, Mé Cay Nam, Giong
Trom, Chau Thanh c6 khoang cach con kha xa voi céc trung tam thi tran, thi tu.

Bang 2.18: So sanh cac tram BTS ctia ba nha mang Mobifone, VinaPhone va Viettel
qua cac nam 2011-2014
DPon vi: tram BTS

Tén nha mang Niam 2011 2012 2013 Thang 9/2014
Mobifone 195 309 361 361
Vinaphone 186 218 219 225
Viettel 359 653 658 714

(Nguon: So Thong tin va Truyén thong tinh Beén Tre)

Vé dau tr va lip dit cic tram phat song, hién tai ving phi song cia
Mobifone Bén Tre da rong khap dén ting xa trong tinh véi trang thiét bi va cong
nghé hién dai. Tuy nhién so v&i nha mang Viettel thi s6 tram phat séng cia
Mobifone Bén Tre van con han ché (tham khao bang 2.18 trang 42: s6 liéu thong ké

cac tram BTS cua ba nha mang Mobifone, VinaPhone va Viettel).



Két qua khao sat ctia 200 khach hang cé giao dich véi Mobifone trén dia ban
tinh Bén Tre vé co s& vat chait VMS Bén Tre duoc trinh bay trong bang 2.19 trang
43 va bang 2.20 trang 43 (tham khao phu luc 02):

Bang 2.19: Panh gia ciia khich hang vé co s& vt chit ciia VMS Bén Tre

So TT Cac cau hoéi tham do biém TB D¢ 1éch chuan
| | Co'so vat chat cua Mobifone dugc trang bj hién dai, 3,89 0,52
khang trang.
’ Khoéng gian giao dich ctia Mobifone duge bé tri rong 3,60 0,88
rai, thoang mat, tién loi.
3 Trang phuc cta nhan vién Mobifone 1a dong bo, d& 4,72 0,52

nhan biét.

Co sé ha tAng, cong nghé thong tin cua Mobifone 1a

4 | hién dai, hd tro cac giao dich dugc thuc hién nhanh 3,71 0,48
chong.
s | Vingphu song cua Mobifone 1a rong khap, co the 3,17 0,88

canh tranh voi cac nha mang khac.

Piém danh gia chung 3,83

(Nguon: xur ly 5o liéu khdo sat cua tdac gia)

Bang 2.20: Ty 1¢ khach hang danh gia vé co sé ha tang ciia VMS Bén Tre

Sé Mikc do dong y
TT Cac cau hoéi tham do (ty 1€ %)
1 2 3 4 5

1 Co s0 vat chat ctia Mobifone dugc trang bi hién dai, i 05 | 185 | 725 | 85
khang trang.

Khéng gian giao dich ciia Mobifone dugc bb tri rong rai,

2 , . A . 4,0 6,0 26,0 | 54,5 9,5
thoang mat, tién loi.

3 T.r?ng phuc cua nhan vién Mobifone 1a dong bg, d€ nhan i i 3.5 215 | 75.0
biét.

4 Cq so;ha tang, cong qghe; thong tin cpAa Mobifone ’la hién i 20 | 200 | 770 | 1.0
dai, ho tro cac giao dich dugc thuc hién nhanh chong.

5 Vung phu séng cua Mobifone 1a rdng khap, cé thé canh 75| 100 | 405 | 42,0 i

tranh voi cac nha mang khac.

(Nguon: xit 1y s6 licu khao sat ciia tc gid)

Tir bang 2.19 va bang 2.20 cho thdy c¢6 96,5% v kién cho rang trang phuc cia
nhan vién Mobifone la déng bo, trang nha, lich su, d& nhan biét véi s diém trung
binh kha cao (diém TB 4,72); c6 81% ¥ kién khach hang dénh gia cao vé co sd vat
chit ctia Mobifone Bén Tre, duogc trang bi hién dai véi diém trung binh la ding th
2 1a 3,89; cong nghé thong tin ciing dugc khach hang danh gia hién dai (diém TB
3,77).



Tuy nhién c6 10% y kién chua hai long vé khong gian giao dich (diém TB
3,60); c6 15% v kién khach hang cho ring ving phi séng cia VMS Bén Tre chua
bao phu, kho canh tranh véi cac nha mang khéc (diém TB 3,17).

Véi diém danh gia chung la 3.83 cho thdy hoat ddng vé co sé vit chdt la kha
hiéu qua.

D¢ léch chudn cao nhat la 0,88 va thdp nhat la 0,48 cho thdy y kién danh gid
ciia khach hang vé co sé vt chat ciia VMS Bén Tre kha dong nhat.

O Vé Nguon nhén luc (people)

Chi nhanh TTDP Bén Tre hién tai c6 110 can bd cong nhan vién, Trong do
chi c6 11 nhan vién thudc bién ché chinh thic cia Mobifone, sé lao dong con lai
dugc thué qua ddi tac. Trong sé d6 c6: nam 58; nir 52 (tham khao bang 2.21 trang
45).

Luc luong lao dong hién tai cia Chi nhanh TTDD Bén Tre 1a lyc lugng lao
dong kha tré, ngudi 16n tudi nhat cling chi mai 42 tudi va ngudi nho tudi nhit chi o
20 tudi. S6 lao dong nam va nit cling kha can bang va c6 chuyén mon nghiép vu kha
tot.

Lanh dao Chi nhanh va cac nhan vién chinh thirc déu c6 trinh d6 tir dai hoc
tré 1én va co kinh nghiém quan 1y, nim giit hau hét cac khau quan trong ctia Chi
nhanh. Céc nhan vién thué qua ddi tac 1a doi ngii giao dich vién, doi ngii thu cudc,
d61 ngii ban hang truc tiép, d6i ngii ban hang kénh... cac doi ngii nhan vién nay déu
chiu su quan 1y truc tiép tir nhan vién chinh thirc ciia Chi nhanh TTDD Bén Tre.

Bang 2.21: i ngii nhan lye cia VMS Bén Tre giai doan 2011 — 2014

Trinh d¢

Tong so
Niam Sau dai , .

lao Pai hoc Cao dang Trung cap PTTH

hoc

dong )
2011 62 - 18 6 20 18
2012 70 - 22 6 22 20
2013 95 1 21 8 35 30
2014 110 2 30 8 40 30

(Nguon: Chi nhénh TTDP Bén Tre)



+ V& mé hinh tb chire:

M® hinh t6 chirc hoat dong cua Chi nhanh TTDD Bén Tre hién tai tuong ddi
phtl hop vé&i hoat dong cung cdp san pham dich vu cho khach hang véi kha day du
cac phong ban chic ning nhu: Cira hang/diém giao dich, B6 phan kinh doanh, Bo
phan ké toan, BO phan cham séc¢ khach hang, B6 phan ké hoach téng hop, BO phan
thanh toan cudc phi, Bo phan giam sat kénh phan phéi, Bo phan kho quy. Tuy nhién
do sb luong nhan vién thude bién ché chinh thirc chi co 11 nguoi nén con nhiéu vi
tri phai kiém nhiém, diéu nay ciing 4nh hudng khong nho dén hiéu qua hoat dong
cia VMS Bén Tre.

+ V& cong tac tuyén dung:

Hién nay Chi nhanh TTDD Bén Tre khong c6 chirc ning tuyén dung ma phai
thong qua Trung tdm TTDD khu vyc IV. Khi ¢6 nhu cau vé nhan sy thi Giam dbc
Chi nhanh s& guri yéu cau vé phong t6 chirc cia Trung tdm dé xin nhan su. D6i vé6i
nhan vién chinh thirc thi dugc tuyén dung theo quy trinh nghiém ngit, con ddi véi
nhan vién thué qua ddi tac thi yéu cau thip hon tiy vao vi tri can tuyén dung, nhung
sau khi tuyén dung phai dugc Mobifone dao tao k¥ ludng mai chinh thirc dua vao
thuc thi cong viéc. Tuy nhién ddi v6i ngil thu cude, nhan vién ban hang truc tiép,
nhan vién ban hang kénh... viéc tuyén dung chua dugc chu trong va lya chon k¥
ludng.

+ Vé cong tac dao tao:

Muc dich cua viéc dao tao 13 nhim trang bi cho nhan vién c6 du cac kién
thirc dé c6 thé thuc hién duoc céac cong viéc cd lién quan dat cac yéu cu da xac
dinh. Thudng c6 cac cip dao tao nhu sau:

Dio tao cdp cong ty, bao gom:

- bBao tao do tap doan t6 chuc.

- bao tao chuyén mon tai nudc ngoai.

- Bao tao can bg quan 1y thudc cac don vi.

- Bao tao nang cao nghiép vy, k¥ thuat cong nghé méi cho toan cong ty.

- Bao tao nhan vién mdi tuyén dung cua van phong cong ty.



Dao tao cdp trung tim, bao gom:

- Pao tao vé co cu tb chu, quy dinh nd1 bd ctia cong ty.

- Pao tao vé nghiép vu co ban.

- Chinh séach chét luong, muyc tiéu chét lugng.

- Hé thdng quan 1y dam bao chit lugng theo ISO 9001:2008 ciia cong ty.

Khi két thic mdi khoa dao tao déu cé to chuc tong két, danh gia két qua hoc
tap cua cac hoc vién. Céac hoc vién khong dat yéu cau cta khoa hoc phai tu hoc dé
b sung kién thire dé dat duoc cac yéu cau ciia khoa hoc trong vong 45 ngay ké tir
khi khéa hoc két thic.

Tuy nhién cac khoa dao tao trén thudng danh cho nhéan vién chinh thic cua
Mobifone va cac giao dich vién. S6 con lai nhu doi ngi thu cude, nhan vién ban
hang tryc tiép, nhan vién ban hang kénh... thi it duoc quan tim dao tao bai ban. Day
12 mot han ché, Mobifone can quan tam khic phuc trong trién khai ké hoach
Marketing.

+ V& chinh sach khen thuéng:

Nhim khuyén khich va tao dong luc cho can bo céng nhan vién. Hang thang,
hang quy, Mobifone c6 to chirc vinh danh va khen thudng nhiing tap thé va c4 nhan
xuat sic va dugc chay trén trang web nodi bd cua timg trung tdm. Vao dip cudi nim
tir cAp Chi nhanh dén cip Cong ty déu cé xét va khen thuong ximg dang cho cac tap
thé va c4 nhan dat thanh tich tét theo tiéu chi xép hang thi dua ctia Mobifone. Tuy
nhién, Mobifone van con chua quan tim dung mirc, khuyén khich va khen thuéng
xtng dang cho cic nhan vién tinh nguyén vé ving siu, ving xa, khu vuc kho khin
cong tac. Nhan vién thué qua ddi tac thuong nhan luong tré va hinh thuc tra luong
con chua minh bach, cac ché d6 van chua dugc dam bao theo ding luat lao dong.

+ Vé chinh sach danh gis nhan su:

Viéc danh gia can bd cong nhan vién cia VMS Bén Tre sé& do Trung tdm
TTDD khu vuc IV dénh gia, thuong viéc danh gia dugc thuc hién hang quy trén co
s¢ muc do hoan thanh nhiém vu duoc giao. Nhitng nhan vién xuét sic s& duoc khen

thudng, con nhitng nhan vién yéu kém s& duoc dwa vé Trung tam IV dao tao lai.



+ V& co hdi thiing tién:

Mobifone ban hanh quy dinh vé quy hoach va b6 nhiém can bd cong khai

dén ting can b nhan vién. Hang nam c6 thuc hién viéc bo sung quy hoach doi véi

cac can bd c6 thanh tich dac biét trong kinh doanh.

Két qua khao sat cta 200 khach hang c6 giao dich véi Mobifone trén dia ban

tinh Bén Tre vé doi ngii nhan luc VMS dugc trinh bay trong bang 2.22 trang 47 va

bang 2.23 trang 48.
Bang 2.22: Panh gia cia khach hang vé déi ngii nhan su caa
VMS Bén Tre
SO TT Cic cau héi thim do Piém TB Do léch chuin

Dai ngti nhan sy cia Mobifone dugc dao tao bai

1 . 3,72 0,75
ban, c6 chuyén moén sau vé nghi€p vu.
Doi ngili nhan sy cua Mobifone c6 k¥ nang giao

2 . 3,71 0,75
ti€p, phuc vu chuyén nghiép.
Thai d6 phuc vu cua nhan vién 1a lich thiép,

3 N . o 3,84 0,64
hudng dan thua tuc day du, de hicu.
Nhan vién ban hang thuong xuyén thong tin téi
khach hang cac chuong trinh khuyén mai san

4 pham dich vu ciia Mobifone. 3,56 0.85

uy khach hai long voi chuong trinh cham séc

5 Quy s s 3,78 0,69
khach hang, chinh sach khach hang ctia mobifone.
Quy khach hai long véi tac phong lam viéc cua

6 d91 ngtl giao d}ch vién va can bd quan ly khach 3.72 0,74
hang ctia Mobifone.

Piém danh gia chung 3,72

(Nguon: xir 1y s6 liéu khdo sdt cia tac gid)

Tir bang 2.22 va bang 2.23 cho thiy:

Da s0 y kién khach hang danh gia cao vé doi ngii nhan su ctia Mobifone Bén

Tre.

Yéu tb “thai do phuc vu ctia nhan vién Mobifone” dugc khach hang danh gia

kha cao 81,5%, voi sb diém trung binh la 3,84.




Tuy nhién van con mot s6 khach hang vin chua hai 10ng vé nhan vién cham
soc khach hang nhén tin quang cao, tin khuyén mai va thai d§ phuc vu. Cu thé, co
8,5% ¥ kién khong hai long vé viéc nhan vién Mobifone nhan tin, goi dién cho
khach hang dé cung cip chuong trinh khuyén mai, quang céo (diém TB 3,56); c6
6% ¥ kién chua hai long vé k¥ ning giao tiép, phuc vu ctia nhan vién Mobifone Bén
Tre (3,71).

Véi diém danh gia chung cho ddi ngii nhdan sw ciia VMS Bén Tre la 3.72 cho
thdy hoat déng nay dwoc danh gia ¢ mirc khd.

Trong khi d6 véi dé léch chudn Iom nhat la la 0,85 va nhé nhdt la 0,64 cho
thdy ¥ kién danh gia cia khdach hang la twong doi tdp trung.

Bang 2.23: Ty 1¢ khach hang danh gia vé ddi ngii nhin sy ciia VMS Bén Tre

S Mirc d§ dong y
0
Cac cau hoi tham do (ty 1€ %)
TT
1 2 3 4 5

1 Doi ngii nhan sy cia Mobifone dugc dao tao bai
. 1,0 4,0 29,0 54,5 | 11,5
ban, c6 chuyén mén sau vé nghiép vu.

2 Doi ngli nhan sy cua Mobifone c6 ky nang giao
. 1,0 5,0 26,0 58,0 | 10,0
tiép, phuc vu chuyén nghiép.

3 Thai d6 phuc vu cta nhan vién 1a lich thi€p, huéng
i ‘ o 1,0 | 35 | 140 | 740 | 7.5
dan thu tuc day du, dé hiéu.

4 | Nhan vién ban hang thudng xuyén thong tin téi
khach hang cac chuong trinh khuyén mai san pham

. . 3,5 5,0 32,5 50,5 8,5
dich vu cua Mobifone.

5 Quy khach hai long véi chuong trinh cham soc

khach hang, chinh sach khach hang ctia Mobifone.

0| 1,5 | 270 | 595 | 11,0

6 | Quy khéch hai long v6i tac phong lam viéc ctia doi
ngll giao dich vién va can by quéan ly khach hang

. - - 36,0 46,0 | 18,0
cua Mobifone.

(Nguon: xir Iy 56 liéu khdo sdt ciia tdc gid)
Va két qua khao sat tir y kién 100 CBNV Chi nhanh TTDD Bén Tre duoc thé
hién & bang 2.24 trang 48 va 2.25 trang 49 cho thiy:



C6 88% v kién cia CBNV cho rang Mobifone can to chirc thém nhiéu khoa
dao tao dé nang cao k¥ niang nghiép vu, tiéu chi nay c6 sb diém trung binh kha cao
1a 4,42 diém;

Yéu t6 vé& “ndi dung” cac khoa dao tao nghiép vu ciing dugc danh gia kha
cao voi 86% v kién dong tinh va diém trung binh dat mirc kha (diém TB 4,21);

Doi ngii giang vién truyén dat kién thirc dugc danh gia & mac kha (diém TB
3,75).

Tuy nhién van con mot sé nhan vién chua hai long voi viée tra lwong, thudng
ctia Mobifone. Nhat 1a cdc nhan vién hop dong qua dbi tac. Cu thé:

C6 18% ¥ kién nhan vién cho rang cach tinh lwong chua that sy thoa dang
vé6i ap luc cong viée va cong strc bo ra (diém TB 3,40).

Qua bdng 2.24 cho thay diém danh gid chung ciia CBNV vé chinh sdch nhan
sw ctia Mobifone la 3,93. Diéu ndy c6 nghia la hoat ddng vé nhan sw ciia VMS kha
hiéu qua.

Ciing trong bang 2.24 cho ta thdy do léch chuan 1ém nhdt la 1,00 va thap
nhat la 0,58 chung to y kién danh gia cua CBNV vé hoat dong nhan sy cua VMS la
twong doi dong nhat.

Bang 2.24: Panh gia cia CBNV vé chinh sach nhén sy cia VMS Bén Tre

So TT Cic ciu héi thim do Piém TB Do léch chuin
1 Quy trinh tuyén dung ctia Mobifone 13 rang va 3,94 0,58
cOng khai.
2 Tan suét cac khoa dao tao nang cao nghiép vu tai 3,84 0,59

Mobifone Bén Tre phi hop véi cong viéc hién tai.

Noi dung cia cac khoa nang cao nghiép vu dao

3 tao/kiém tra nghiép vu gitip ich cho cong 421 0,66
viéc hién tai.
Mobifone nén c¢é thém nhiéu khoa dao tao ngin

4 han vé nang cao nghiép vu, k§ ning mém trong 4,42 0,69
thoi gian tdi day.

5 Chinh s4ch danh gia cong viéc va luong thudng 3.40 1.00
hién tai 1 cong bang va lam hai 1ong Anh/Chi. ’ ’

6 Doi ngii giang vién 14 uy tin va truyén dat kién 3.75 0.68
thire t5t. ’ ’
Piém danh gii chung 3,93

(Nguon: xir Iy 56 liéu khdo sdt ciia tdc gid)



Bang 2.25: Két qua khao sat CBCNV vé chinh siach nhén sw ciia VMS Bén Tre

S6 Cic cau héi thim do Mirc do dong y
TT (ty 1€ %
1 2 3 4 5
1 | Quy trinh tuyén dung cia Mobifone rd rang va cong khai. - - 20 66 14
2 | Tan suat céc’khc')a dao tao nang cao nghiép vu tai i i 27 62 9
Mobifone Bén Tre phtt hgp vdi cong viéc hién tai.
3 | Noi dung cua cac khoa nang cao nghiép vu dao tao/kiém i i 4| 51| 3s
tra nghi€p vu giup ich cho cong viéc hién tai.
4 | Mobifone nén c6 thém nhiéu khoa dio tao ngin han vé i i 12 34 | s4

nang cao nghiép vy, k¥ ning mém trong thoi gian t6i day.

5 | Chinh sach danh gia cong viéc va luong thudng hién tai la

X A . 10 8 14 68 -
cong bang va lam hai long Anh/Chi.

6 | Doi ngii giang vién 13 uy tin va truyén dat kién thirc tot. 2 5 12 78 3

(Nguon: xi ¥ 56 liéu khao sat ciia tdc gid)
2.3. Panh gia chung vé hoat dong Marketing dich vu ciia Mobifone tai Chi
nhianh TTDD Bén Tre
2.3.1. Két qua dat dwoc
2.3.1.1. Hoat dong nghién cuu thi truong

Mobifone da thuc hién phan khtc thi trudng theo ti€u chi long trung thanh
cua khach hang st dung san phém dich vy, sy 6n dinh khi st dung san phém dich
vu va kha nang chi tra cudc hang thang cho cac nhém khach hang, véi cac phan
doan sau (khach hang dai lau, khach hang cudc cao, khach hang VIP). Mobifone
thue hién chinh sach chiam soc khach hang theo timg phan khic va bude dau tng
dung cong nghé thong tin, xay dung hé théng quéan 1y khach hang nham khai thac va
cung cip day du nhitng nhu cau cua khach hang.
2.3.1.2. Hoat dong Marketing 7P tai Chi nhanh TTDD Bén Tre

Vé san pham, dich vu

San pham dich vu ctia Mobifone kha da dang va phong phu, nhin chung 1a
dap ung day di nhu cau cta khach hang, di kha ning canh tranh vé6i cac nha mang
khéc, cu thé nhu sau:

+ Dich vu tra truoc: voi téng cong 1én dén 17 san phém dich vu, nhiéu nhat
so v6i cac nha mang khac, cac san pham cé dic thu riéng dé dap ung dugc nhu ciu

stt dung cho timg ddi tugng khach hang khac nhau.



+ Dich vy trd sau: vé sd lugng va chung loai san pham twong ddi tuong
ddng véi cac nha mang trong nhom d6i twong nghién ctru. Nhin chung dap Gmg
dugc nhu cau st dung cua khach hang.

+ Dich Vu GTGT: Mobifone dang chiém ap dao vé sb luong dich vu gié tri
gia tang so voi cac nha mang trong nhém ddi tugng nghién ciru (xem phu luc 01C),
dap tmg hau hét cac nhu cau ctia khach hang.

Vé chinh sach gia

Mobifone c6 chinh sach gid c4, phi tuong dbi 6n dinh, c6 tinh canh tranh cao
so voi mit bang chung cua thi trudng. Viéc Mobifone dua ra nhiéu loai san pham
v6i cac mirc gia khac nhau dé thu hit thém nhiéu ddi twong khach hang ciing 1a mot
uu diém 16n ciia Mobifone'".

Céac chuong trinh khuyén mii cua Mobifone dugc duy tri thudng xuyén va
lién tuc v6i chinh sach tri an cham soc khach hang tot, thé hién cam két cua
Mobifone 13 luén hudng vé khach hang dé thoa méan t6t nhat nhu cau cua khach

hang.
Vé kénh phéan phéi

C6 hé thdng mang ludi kénh phan phdi twong d6i day du, cac diém giao dich,
cac dai 1y, phap nhén, diém ban 1é rong khap thuén tién cho khach hang giao dich 1a
mot loi thé canh tranh cua Mobifone Bén Tre. Phan 16n cac diém giao dich c6 trang
thiét bi hién dai, thuan tién. Doi ngii giao dich vién dugc dao tao chuyén nghiép,
kha ning giao tiép tot, da phan lam hai long khach hang dén giao dich.

Vé chiéu thi

Nhin chung, cac chuong trinh truyén théng - khuyéch truong ctia Mobifone
duoc quan tim trién khai va quan Iy thdng nhét trén toan hé thong. Cac miu thiét ké
quang c4o hai hoa, dep mit, d& hidu 1am cho khach hang d& dang nhan biét thuong
hiéu cia Mobifone. Mobifone ngoai viéc kinh doanh hiéu qua ra van khong quén
huéng vé loi ich cong dong thong qua cic hoat dong nhu xay nha tinh nghia, hién

méau nhan dao, hd trg hoc sinh nghéo. .. tao an tuong tbt dep trong long khéach hang.

"' sim Ba khia phuc vu cho khach hang khu vuc Pong bang song Ciru Long



Cac chuong trinh truyén thong dwgc quang ba rong rdi trén nhiéu loai
phuong ti¢n truyén thong dai ching, vai cau tu nga?'m gon, dé& doc, d& hiéu, tao dugc
su cht y ctia khach hang, 1am cho khach hang tiép can dé dang.

Cac chuong trinh khuyén mii, chim s6c khach hang duoc thong tin dén
khach hang kip thoi théng qua tin nhan, td roi, béo, dai, bang ron, ap phich quang
cdo da mang lai loi ich can thiét cho khach hang.

Vé quy trinh cung cép dich vu

Mobifone da ap dung hé thdng quan 1y chat lugng theo tiéu chuan ISO 9001
— 2008. Cac hoat dong dugc thé ché hoa bang quy trinh nén cé tinh chinh xéac
cao, han ché duoc nhitng sai hong, thu tuc d6i v6i khach hang dugce don gian héa la
mot loi thé canh tranh ciia Mobifone so voi cac dbi thu cung cap dich vu vién thong
cO cung quy mo.

Céc quy trinh dugc kiém soat chit ché, o rang, cac giao dich dugc thuc hién
nhanh chong, chinh x4c. Quy trinh ¢6 ing dung cong nghé, may moc hién dai trong
giao dich dugc khach hang tin tuong danh gia cao. Pay s& 1a mot loi thé khong nho
dé Mobifone canh tranh v6i cac nha cung cap dich vu vién théng khac.

0 Vé co sé vat chat

Mit bang Chi nhanh, ctra hang giao dich va ¢ phan 16n cac diém giao dich
duoc b tri khang trang, may moc thiét bi hién dai, tién nghi cho nhan vién va khéach
hang. Céc tram phat song dugc lip dat rong khip dén timg x4.

Khong gian giao dich rong rdi, tao cam giac thoai mai cho khach hang dén
giao dich. Trang phuc nhan vién lich su, nhét quan, gon gang than thi¢n thé hién
tinh déng nhét va dich vu chét lugng cao cua Mobifone.

Co so ha tﬁng cong nghé thong tin cia VMS Bén Tre hién dai, hd tro tt cho

khéach hang trong vi¢c giao dich va sir dung dich vu.
0 Vé ngudn nhén lyc

D41 ngli nhan sy thudce bién ché chinh thuc cua Moifone Bén Tre 1a doi ngii

nhan vién tré, duoc dao tao bai ban, 100% co trinh d6 Pai hoc duoc tuyén chon k¥



ludng va co chuyén mon nghiép vu tot, dap tng dugc yéu cau cong viéc va dap tng
phan 16n nhu ciu cua khach hang.

Lanh dao Chi nhanh 13 nhitng nguoi tim huyét. Tuy c6 tudi doi chua dén 40
tudi nhung da c6 hon 15 gin bo v4i Mobifone. Trong ban giam ddc Chi nhanh di c6
I nguoi cé trinh dd thac si quan tri kinh doanh va mét nguoi dang theo hoc Cao hoc
chuyén nganh Quan tri kinh doanh. Chinh diéu nay tao nén sy an tdm, sy tin tudéng
trong doi ngli can bd nhan vién.

Doi ngii giao dich vién tré trung, nang dong, duyén dang, lich su, nhiét tinh
duoc khach hang danh gia cao, tao dugc an tugng tét trong 1ong khach hang.

Viéc tuyén dung, dao tao, danh gia nhan sy duogc thyc hién theo quy trinh

nén phén nao tao sy tin tuwdng trong ndi b Mobifone.

2.3.2. Nhirng ton tai va nguyén nhin
2.3.2.1. Nhitng ton tai

Bén canh nhitng két qua dat dugc, cling con khong it nhirng ton tai ma VMS
Bén Tre can phai khac phuc dé dua Chi nhanh TTDD Bén Tre tro thanh mot thuong
hiéu 16n trén thi truong tinh Bén Tre.

Hoat dong nghién ctru thi truong:

Mobifone chwa quan tim dung mirc dén nhom khach hang binh dan, chwa co
chinh sach khach hang t6t dé khai thac va mé rong thi phan cho nhém khach hang
nay. Vi vy can tip trung nghién ctru, khai thac nhom khach hang tiém ning nay.

Hoat dong Marketing 7P:

San pham dich vu: Mobifone tuy c6 da dang nhung vin chua co6 gi khac

biét va noi trdi so v6i dbi thi canh tranh. Céc dich vu GTGT chua khai thac hét tiém
ning va chua dat hiéu qua cao. Chua c6 san pham chuyén biét cho timg nhom déi

tugng khach hang.
Gia ca: chua chu dong duoc trong vi¢c gidm gia cudc, chua c6 chinh
sach phan biét gia theo viing mién va chinh sach tot cho nhém khach hang binh dan.
Kénh phdn phoi: cac kénh phan phdi van con han ché, nhat 1a & khu vuc

vung sau vung xa. Cac diém giao dich & mot s6 huyén con dat cach kha xa vi tri



trung tam. Mot s6 dai Iy hoat dong khong that sy hi¢u qud, con mang tinh cam

chimng d4 1am anh huong dén hinh anh va thuong hiéu ctia Mobifone.
Truyén théng — khuyéch truong: chua c6 bd phan chuyén trach trong linh

vuc Marketing, mdt vai chuong trinh quang cdo gy nham chéan, ndi dung con map
md dé 1am khach hang hiéu nham. Viéc trién khai trang bi cac bang hiéu cho dai ly
con cham, phai chd xin chi trrong tir Mobifone cap trén. Hinh anh, thuong hiéu cta
Mobifone & viing sdu ving xa con it duoc biét dén va con kém xa so v6i nha cung

cap Viettel.

Quy trinh: khach hang gap kho khan trong cac quy trinh trng dung tu
dong/online.

Co s& vat chat: mit bé’mg giao dich tai cac huyén chua déng bd, mot sd

noi c6 vi tri dat kha xa trung tam va thiéu cho dau xe cho khach hang dén giao dich.
Cac tram phat song con han ché, mot s6 noi vung sau, vung xa séong con yéu, chua

bao phu hét dé tao dugc sy tin tudng d6i voi khach hang o khu vuc nay.

Nguon nhdn lyc: nguén nhan luc thudc bién ché chinh thirc con kha

mong, phai lam viéc kiém nhiém, mét sd it con non kinh nghiém quan 1y dd giy
khong it khé khin cho Chi nhanh TTDPD Bén Tre. Chua c6 can bo chuyén trach lam
cong tac Marketing va cong tac cham séc khach hang, viéc trién khai cac chuong
trinh Marketing tir cap trén xudng Chi nhanh dén khach hang con cham va chua that
sy hi¢u qua. Cong tac tuyén dung, dao tao va ché d6 luong, thuong cho nhan vién
thué qua ddi tac con chua duge quan tim dung mirc, chua twong xing va chua tao
duoc dong luc tdt cho nhan vién.

2.3.2.2. Nguyén nhdn

Nguyén nhdn khach quan:
- Thi truong TTDP hién nay dang & giai doan canh tranh gay git.
- Nha nudc quan 1y ngay cang chit ché ddi v6i dich vu TTDD.
- Khéch hang ngay cang kho tinh va luén nhay cam voi gia ca.
- Co so ha tﬁng tai tinh Bén Tre chua that sy hoan chinh.

- Tinh hinh kinh t& vi mé con nhiéu kho khin.



[ Nguyén nhén chii quan:

- Céac yeu t6 vé vung phu soéng chua dugc
chu trong dling murc.

. - Cac nha quan ly ciia Mobifone da c6 mdt
thang. thoi gian dai ngii quén trén chién

- Mang lu61 TTDD Mobifone dang mo rong
va tang nhanh v€ s0 lugng va

quy md, trinh d6 quan 1y chua theo kip véi su phat trién.

- Tinh chuyén nghiép trong quén 1y, trién khai va thyc hién cong viéc ciia
doi1 ngli can bd nhan vién Chi nhanh Bén Tre con boc 16 nhiéu han ché.

- Chi nhanh TTDP Bén Tre chua tan dung duoc vu thé vé strc manh
thuong hiéu trong nghién ctru va phat trién cac hoat dong Marketing.

- Chua c6 chuyén vién chuyén trach cac hoat dong Marketing va cham soc

khach hang duoc dao tao bai ban dé dap tng cong tac nghién ctru thi truong.

TOM TAT CHUONG 2
Trong chuwong 2, tac gia da gidi thidu khdi qudt vé Cong ty thong tin di dong,

Chi nhanh TTDP Bén Tre, danh gid chung vé tinh hinh hoat déng kinh doanh cia
Mobifone Chi nhéanh TTDD Bén Tre. Noi dung chinh ciia chwong 2 1a tdp trung vao
danh gia thuc trang hoat dong Marketing dich vu doi véi san phcfm dich vu tai Chi
nhénh TTDP Bén Tre giai doagn 2011-2014. Padnh gia thuc trang Marketing dich vu
(Marketing 7P) trong kinh doanh san pham dich vu tai Chi nhéanh TTDP Bén Tre,
gom 3 phan:

Thyc trang trién khai hoat dong Marketing doi véi san phcfm dich vu
Mobifone tai Chi nhanh TTDD Bén Tre; Phén tich thuc trang hoat dong Marketing
doi véi san pham dich vu Mobifone tai Chi nhdnh TTDP Bén Tre qua cdc bang bdo
cdo va két qua khdo sat ldy y kién khach hang, can bé nhan vién Chi nhanh TTDD
Bén Tre; Pdnh gid chung két qua hoat dong Marketing dich vu Mobifone tai Chi
nhanh TTDP Bén Tre. Qua d6 cho thdy bén canh nhitng két qua dat dwoc van con
ton tai mot so6 han ché ciing nhw nhitng nguyén nhdn khdich quan va nguyén nhan

khdach quan.



CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG MARKETING DICH VU CHO
MOBIFONE TAI CHI NHANH TTDPD BEN TRE
3.1. Xu huéng phat trién kinh té - xa hdi ciia tinh Bén Tre

Trong ndi dung Nghi quyét s: 13/NQ-HDPND tinh Bén Tre da théng nhét dé
ra “Nhiém vu phat trién kinh té - X4 hoi tinh Bén Tre ndm 2015” nhu sau:

Muc tiéu: Huy dong stec manh tong hop cia toan x3 hoi dé phan dau ting
truong kinh té cao hon va vimg chic hon nim 2014, nhim gép phan thuc hién dat
két qua cao nhat cac muyc tiéu con lai trong ké hoach 5 nam (2011-2015). Trong d6
c6 mot sb chi tiéu ndi bat nhu sau:

+ Téc d6 tang trudng kinh té (GDP) ting 7,8%;

+ Téng kim ngach xuit khau: 730 triéu USD;

+ Tong dau tu von toan xa hoi: 13.500 ty dong;

+ Thu ngan sach Nha nudc trén dia ban 1.425 ty dong theo du toan Trung
wong giao va 1.525 ty dong theo du toan dia phwong phan diu;

+ Tong chi ngan sach dia phuong 4.662 ty dong theo du toan Trung uong
giao va 5.362 ty dong theo du toan dia phuong.

Tai didu 3 cta Nghi quyét Hoi dong nhan dan tinh di théng nhét dé ra cac
nhiém vu va giai phap dé phat trién cac linh vuc nhu vé ndéng nghiép va thiy san;
linh vuc quan 1y tai nguyén méi truong; quc phong — an ninh; cai cach hanh chinh;
huy dong cac ngudn luc dau tu phét trién; vin hoa — xa hoi; cong nghiép — tiéu thu
cong nghi¢p; thuong mai — dich vu.

Trong linh vuc thuong mai — dich vy, nghi quyét da tap trung vao mat s6 van
dé sau: tap trung phat trién thi truong noi dia gén v6i cude van dong “Nguoi Viét
Nam uu tién dung hang Viét Nam”; déy manh thu hit dau tu vao linh vuc thuong
mai — dich vu; 6n dinh va khai thac hiéu qua cac thi truong xuét khau hién c6 va
tiép tuc tim kiém mo rong thi trudng mai; han ché phu thudc quéa nhiéu vao mét thi
truong. Tang cuong cong tac quan 1y thi truong, kiém soat gia ca, xir Iy nghiém cac

trueong hop vi pham.



Nang cao chét lugng, da dang hoa san phém dich vu, phat trién du lich gén
v6i khai thac phat huy gia tri cac di tich lich st. Tiép tuc phat trién, mo rong va
nang cao chét luong phuc vu cac nganh dich vu du lich, van tii, buu chinh, vién
thong, ngan hang, xuat khau, bao hiém, tu van. ..

3.2. Dinh hwéng phat trién thi trwong dich va TTDD ciia Mobifone va
Mobifone Chi nhanh TTDD Bén Tre
3.2.1. Pinh hwéng phdt trién thi trwong dich vu TTDD ciia Mobifone

Mic du hién nay nganh vién thong dang dbi mit vai tinh trang canh tranh
gay gat, tuy nhién nhu cdu vé st dung cac dich vu vién théng van con kha cao.
Trong nhitng nim gan ddy thi phan cua Mobifone ¢ sut giam dang ké, nhung nhin
mot cach tong quat thi mang di dong Mobifone van dugc danh gia 13 mot trong
nhirg nha mang tot nhat, dang tin ciy nhat.

Phat biéu trong hoi nghi dau nam 2014, Tha truéng BO TT&TT Lé Nam
Théng nhan manh: “Trong bdi canh kho khan, cac doanh nghi¢p lam an kho khan,
thua 16 nhung Mobifone van dam bao dat loi nhuan theo ké hoach, ndp ngan sach
nha nudc. Mobifone van dam bao hiéu qua hoat dong va 1a doanh nghiép c6 ning
suit lao dong cao, ddy 1a diéu khong phai cong ty ndo ciing lam duoc ké ca cong ty
tu nhan”.

Tai HOi nghi giao ban Qudn ly nha nudc thang 9/2014, B trudéng Bo
TT&TT Nguyén Bic Son cho biét trong nim nay s& tién hanh t6 chuc lai cong ty
Mobifone va xiy dung phuong an c¢6 phan hda Mobifone dé trinh 1én Thu tudng
Chinh phu. Sang ngay 06/10/2014, Bo truong Nguyén Bic Son phat biéu, néu
phuong an dugc phé duyét, viéc c¢6 phan hoa Mobifone s& dugc trién khai ngay
trong nam 2015.

Moi day, Thu twéng Chinh phi d3 déng v voi dé nghi cia Bo TT&TT vé viée
t6 chuc cong ty trach nhi¢ém hiru han mdt thanh vién thong tin di dong Mobifone
thanh thanh Tong cong ty vién thong Mobifone. Ong Mai Vin Binh, chu tich
Mobifone cho biét, Mobifone s& t6 chirc san xuit hién dai nhu cic nha khai thac

vién thong trén thé gidi nhung dong thoi cling ké thira nhitng vu diém hién nay



dé c6 su hiéu qua va linh hoat khi hoat dong theo m6 hinh mai. Ong Mai Van Binh
khang dinh chién luoc cia Mobifone phai di theo huéng thanh Tong cong ty kinh
doanh da dich vu nhu cac nha kinh doanh dich vu khac gém thoai, dich vu gia tri
gia tang, dich vu cong nghé thong tin, tham chi ca dich vu truyén hinh.

Céc chuyén gia cho rang, sau khi dugc “khoac 40 méi” 1a Tong cong ty va
hudng toi s& c6 day du gidp phép cung cip dich vu vién thong, Internet, thiét bi dau
cudi... s& 1a didu kién tot dé Mobifone gitr duoc vi tri ding dau trong danh sach cac
doanh nghiép nop thué 16n nhéat Viét Nam (theo ICTnews ngay 3/12/2014).

3.2.2. Dinh hwong phdt trién thi trwong dich vu théng tin di dpng ciia Mobifone
Chi nhianh TTDD Bén Tre

Dinh huéng phat trién ciia Mobifone Chi nhanh TTDD Bén Tre 14 phai phu
hop véi chinh sach ctia Nha nudce, ph hop v6i quan diém phat trién linh vuc vién
thong cia tinh Bén Tre, ctia nganh, chién lugc phat trién cia Trung tim TTDD Khu
vuc IV va Cong ty thong tin di dong.

Dinh hudng phat trién cia VMS Bén Tre trong thoi gian t&i 14 phai pht hop
v6i diéu kién phat trién kinh té cia dia phuong, v6i vin hoa, phong tuc tp quan cia
dia phuong.

Chi nhanh TTDD Bén Tre phai chuan bi moi nguén luc dé sin sang thich
g véi moi sy thay doi dudi ap luc canh tranh ngdy cang gay gét ctia cac dbi thu.
3.3. Sit ménh, tim nhin, gia tri c6t 16i va muc tiéu phat trién san pham dich vu
3.3.1. Sir ménh, tam nhin, gid tri cot 16i
3.3.1.1. Str ménh

Moi cong nghé vién thong tién tién nhat s& duoc 4p dung vi nhu cau cia
khéch hang.

Liic nio ciing sang tao dé mang tdi nhitng dich vu GTGT méi nhét cho
khach hang.

Moi thong tin déu duoc chia sé mot cach minh bach nht.

Noi chia s¢é va gui gém loi ich tin cay nhét cua can bd cong nhan vién, khach

hang, c6 dong va cong dong.



3.3.1.2. Tam nhin dén nam 2025
Trd thanh nha cung cap dich vu TTDD c¢6 uy tin, chat luong, hiéu qua hang

dau tai Bén Tre.

La mdt mot trong ba Chi nhanh hi¢u quéa hang dau cua Trung tam TTDD
Khu vuc I'V.
3.3.1.3. Gid tri cot P

Uy
tin

Hinh 3. 1: Hinh minh hoa gia tri c6t 16i ciia Mobifone
(Nguén: S6 tay van héa Mobifone)
3.3.2. Pinh hwéng gid tri san pham dich vu

Dan dau vé giai phap toan dién dé tao sy khac biét thu hit khach hang muc
tiéu thay vi chi cung cdp nhitng san phdm thong thudng nhu nhitng nha mang khac
trén thi truong;

Luon c6 kha ning dwa ra cac giai phap tot nhat cho nhiing d6i twong khach
hang muc tiéu;

Ludn cung cip da dang cac san pham dich vy khach hang hoan hao théa man

nhu cau ngay cang cao va phtrc tap cuia khach hang ca trudce va sau ban hang;



Tim hiéu, dap ing nhu cau cta timg nhém khach hang va c6 chinh sach chim séc
khach hang tot nhat trén thi truong.
3.3.3. Cac muc tiéu
3.3.3.1. Muc tiéu chung

Nang cao kha ning nhan dién thuong hiéu vé Mobifone ctia khach hang. Giir
chan khach hang truyén théng va thu hit thém khach hang moi.

Mo rong va phét trién manh mé hon nita hinh dnh ciia Mobifone dén céc
vung sau, vung xa.

Nang cao gia tri thuong hiéu cia Mobifone trg thanh nha cung cap dich vu
vién thong co uy tin va chit luong hang dau tai Bén Tre.
3.3.3.2. Muc tiéu cu thé

(1) Tang thi phin Mobifone tai Bén Tre dén nam 2017 thém tir 5% - 10% va
tré thanh mot trong nhitng nha cung cap dich vu TTDD din dau thi truong Bén Tre
vao niam 2020 bang cach giir chan khach hang truyén théng va thu hut thém khach
hang moi. Pac biét cha trong vao déi tuong khach hang 1a sinh vién, hoc sinh, cong
nhan va khéach hang ¢ nong thon.

(2) Tao su khac biét san phém dich vu ciia Mobifone so v&i cac nha mang di
dong khac thong qua chit luong san pham dich vu.

(3) Phat trién manh mé dich vu gia tri gia ting.

(4) Phat trién mang ludi kénh phan phéi truyén théng va hién dai.
3.4. Cac giai phap chinh dé ning cao hiéu qua hoat dong ciia Marketing dich
vu cho Mobifone tai Chi nhanh TTDD Bén Tre
3.4.1. Gidi phdp ddy manh nghién civu thi trwong va lwa chon thi truong muc
tiéu
3.4.1.1. Nghién cuu thi truong

Trude tinh hinh canh tranh gay git gita cdc nha cung cip dich vu vién théng
hién nay, cac nha mang cin c6 nhirg chién lugc phu hop, hiéu qua dé nang cao
nang luc canh tranh va tao dugc su khéac bi¢t cho thuong hi€u cua minh. Hoat dong

nghién ctru thi trudng 1a mot hoat dong can thiét va khong thé thiéu trong chién



lugc kinh doanh cta cac nha cung cép dich vu TTDD no6i chung va chién luge
Marketing noi riéng.

Nghién ctru thi truong 1a mot bude di quan trong, ndé quyét dinh nha cung
cap dich vu vién thong s& dua ra san pham nao? Gi4 bao nhiéu? Thoi gian nio?
Céach thuc dua ra nhu thé nao? T d6 cac nha mang sé quyét dinh chién luoc tot
nhat cho doanh nghiép ctia minh.

Trong pham vi nghién ctru cta dé tai, tic gia dé xuat Chi nhanh TTDP Bén
Tre phai thanh 13p by phan chuyén trach nghién ctu thi truong, tor d6 thyc hién
nhiéu cudc nghién ciru khao sat thi trudng, khao sat khach hang dé phat hién va chu
dong khai thac tim ndng cua céc vung thi truong, ctia cac loai khach hang.

Nghién ctru dé phat hién cac nhu cau thuc té, nhitng nhu cdu méi ctia khach
hang dé c6 nhitng bién phap nang cao chit luong dich vu, dong thoi phat trién dich
vu moi.

Nghién ctu dé tim hiéu cac doi thu canh tranh vé céc dich vu canh tranh, cac
chinh sach canh tranh dé c6 co so ra cc quyét dinh kinh doanh chinh xac va hiéu
qua.

X4y dung hé thong thong tin vé thi trudng, thong tin khach hang va thuong
xuyén cap nhat thong tin.

Trén co s& cac két qua nghién ctru thi truong, dé xuat cac bién phap, cac
chinh sach Marketing nhim nang cao chat luong san phdm dich vu dé thoa man tdi
da nhu cau khach hang, nang cao uy tin, thuong hiéu ctia Mobifone.
3.4.1.2. Lya chon thi truong muc tiéu

Can ctr vao nhimg muc tiéu di dé ra cho giai doan 2014 — 2017 va xa hon
nira 1a dén nam 2020; va can c két qua khao sat tir phia khach hang, tic gia nhan
thdy can thiét phai thyuc hién giai phap lya chon thi trudng muc tiéu nhu sau:

(1) Tiép tuc khai thac cac khach hang truyén thdng, cac khach hang trung
thanh va thuc hién gidi phdp khai thac cac khach hang dang sir dung dich vu
Mobifone nhung ciing st dung dich vu ctia cidc nha mang khac.

(2) Tép trung ddy manh hoat dong quang ba thuong hiéu va khai thac cac
doi tuong khach hang & cac khu vuc dong dan cu, 1a can bd cong nhan vién chuec,
doanh nhan, cac nha quan 1y, khach khach hang cudc cao, khach hang VIP. Bén
canh thi



truong muc tiéu nhu vay, Chi nhdanh TTDD Bén Tre ciing cin nang cao hiéu qua cc
kénh phan phdi hién dai, cai tién cong nghé hién dai dé dap tng duoc cac nhu ciu
cua khach hang, nang cao dugc hi¢u qua canh tranh vdi cac nha mang khéc.

(3) Ngoai ra, ciing can thiét quan tdm dén nhom khach hang & cac ving
nong thon, cac khach hang c6 thu nhap thap, cac khach hang 1a hoc sinh — sinh vién,
cong nhan... Pay 1a nhom khach hang chiém sé luong dong dao ma lau nay
Mobifone chua that sy quan tdm diang muc. Nhém khach hang nay thuong nhay
cam véi gia ca. Hinh thic phat trién kénh phan phdi cho nhém khach hang nay ciing
phai nghién ctru k¥ ludng, bén canh phat trién cic kénh phan phéi hién dai ciing nén
duy tri cac kénh phan phdi truyén thong dé dua cac san pham dich vu ctia Mobifone
¢ gia phu hop dén gan hon v6i nhom khach hang ndy, 1am théa mén nhu cau cua
ho, tir 46 xay dung long trung thanh va bién nhom khach hang nay tré thanh khach
hang than thiét cia Mobifone.

3.4.1.3. Ning cap, mé réng mang hedi

Sau khi nghién ctu thi truong va lya chon thi truong muc tiéu, Mobifone
Bén Tre can dic biét quan tdm dén hoat dong mé rong mang ludi, cai tién nang cap
thiét bi may moc, lip dat thém cac tram phat song, nhét 1a cac tram song 3G dé
nhanh chong chiém linh thi trudng sb6i dong va twong d6i mdi mé nay. Mg rong
mang luéi cac kénh phan phdi, trién khai kénh ban hang truc tiép di vé dén tan ving
nong thon, ving sau ving xa dé khai thac nhém khach hang tiém ning nay nham
tang thi phan va chiém lai thi phan tir cac nha cung cap dich vu TTDPD khac.

Thudng xuyén kiém tra, danh gid mang lué6i cac khu vuc trong yéu, chudn bi
nhan lyc san sang ung pho voi moi tinh hudng, dam bao thong tin lién lac thong
sudt cho khach hang, dam bao cung cép cho khach hang dich vu thoai t6t nhét, dich
vu tin nhén t6t nhat va cac dich vu GTGT tt nhat ké ca nhiing ngay 1& tét dé tao su
tin twong va thoa man moi nhu cau ciia khach hang.

Bén canh khai thac thi truong nodi dia, Mobifone can nghién ctru mo rong va

phat trién thi trudng & nudc ngoai. Co thé nghién ctru mé hinh ciia nha mang



Viettel, tir 6 cai tién cho phu hop véi tiém ning va diéu kién thyc té cia Mobifone
g6p phan vao ting doanh thu, tao dung thuong hiéu ctia Mobifone vuon ra thé giéi.
3.4.2. Hoan thién hoat dong Marketing dich vu cho Mobifone tai Chi nhdanh
TTDD Bén Tre
3.4.2.1. Vé san phcfm, dich vu

San pham dich vu cua Mobifone hién tai von da dang va phong phu. Tuy
nhién qua thuc té tham do ¥ kién khach hang cho thay can tiép tuc da dang hoa thém
san phém dich vu. Pa dang hoa san phém dich vu méi véi cong nghé cao, nhiéu tién
ich va phai c6 su khac biét dé cung cap cho khach hang theo timg phan doan cta thi
truong, cu thé nhu sau

Poi véi dich vu thué bao tra truée:

Ngoai nhitng san pham dang c6 can nghién ctru dua ra cdc goi san pham phu
hop hon véi cac ddi twong 1a hoc sinh, sinh vién, cong nhan vi d6i twong nay dang
chiém s lugng 4p dao. Phat huy manh mé hon nita cac goi cude Qteen, QStudent
dé thu hut nhom ddi twong khach hang nay. Trién khai nhanh chéng san pham sim
Ba khia dén tan ving sdu vung xa cho nhom khach hang 1a nong dan vi day 1a san
pham phu hop véi ho véi cac wu dii vuot troi vé cude goi.

Ngoai ra Chi nhanh TTDP Bén Tre ciing can kién nghi vdi Cong ty
Mobifone nghién ctru cho ra cic san pham phuc vu cho nhém khach hang 1a can bo
huu tri, lyc lugng vii trang, gido vién.. .dé tranh thu khai thac nhém khach hang &
phan khtic nay.

Péi voi dich vu thué bao tra sau:

Piy 1a san phim mang lai doanh thu 16n nhit cho Mobifone hién nay, vi
nhom khach hang sir dung dich vu nay da phan 1a khach hang str dung cudc cao, co
cong an viéc 1am 6n dinh va thudng trung thanh voi san pham dich vu. Vi thé ngoai
viéc phat huy cac san phim hién c6 can nghién clru dé duara nhitng san pham phu
hop véi timg nhom khach hang riéng biét dé lam théa méan va dap Gmg tot nhu cau
ctia ho. Co chinh sach chiam séc dic biét dé giir chan khach hang dong thdi mé rong

phat trién thém khach hang méi.



Péi voi dich vu GTGT:

Cung ¢ va phat huy hiéu qua tbi da cac san pham dich vu GTGT hién c0,
hién tai cac dich vu GTGT cta Mobifone dang chiém ap dao vé sd luong. Tuy
nhién, cac dich vu GTGT cta Mobifone van chua khai thac hét tiém nang cua no,
van con nhiéu dich vu chua dugc khach hang biét dén. Cho nén ting cuong gidi
thiéu cac dich vu GTGT dén duogc voi khach hang, nhét 1a khach hang tudi teen la
mot viée cdp thiét phai 1am ngay. C6 thé khuyén khich khach hang str dung thir dich
vu GTGT mién phi trong vong 3 thang dau dé khach hang quen dan. Cha y vé viéc
huy va dang ky st dung dich vu phai 10 rang, tranh map mo, tranh viéc tuy dong
dang ky roi trir tién lam cho khach hang kho chiu, tir d6 quay lung véi san pham
dich vu ctia Mobifone. Néu phat huy dugc hi¢u qua cua viéc khai thac cac dich vu
GTGT hién c6 cua Mobifone thi day s€ 1 “con ga dé tring vang” mang lai doanh
thu rat 16n cho Mobifone néi chung va cta Chi nhdanh TTDP Bén Tre trong twong
lai.

C6 thé két hop v6i khdi truong hoc dé phat trién thém dich vu hoc ba truc
tuyén qua dién thoai cho phu huynh. Ngay nay, viéc phu huynh mudn nim bt kip
thoi kha nang hoc tap cua con em minh 1a mgt nhu cau thuc té, viéc nhan tin thong
bao diém kiém tra, diém thi va cac thong tin tién ich khac s& 1a mot tién loi cho phu
huynh va nha trudng trong viéc két hop giao duc hoc sinh. Do 6 VMS Bén Tre can
nhanh chéng nam bat, di dau trong phat trién, tng dung cong nghé hién dai cung
cép dich vu hoc ba truc tuyén qua mang thong tin di dong ctia minh.

Ngoai ra, Mobifone ciing can tiép tuc da dang hoéa san pham dich vu bang
cach cung cip san pham thiét bj dau cudi (may dién thoai), ADSL va dich vu truyén
hinh dé dap ing nhu cau thuc té va duy tri loi thé canh tranh trén thi truong.

Tom lai, san phém dich vu ctia Mobifone hién tai 1a nhiéu nhung can thiét
phai nghién ctru thiét ké phu hop véi timg d6i tuong khach hang, day duogc coi 1a
mot nhan t6 thanh cong quan trong trén thi truong. San pham dich vu phai ¢ su
khéc bi¢t véi dich vy canh tranh va phu hop voi nhu cau. Tinh khac biét d6 phai trd

thanh hinh anh cta dich vu trong tam tri khach hang muc ti€u, tir d6 thu hit ho dén



v6i Mobifone va dan tro thanh khach hang than thiét cia Mobifone, ké ca nhing
khach hang dang str dung dich vu cua nha mang khac.
3.4.2.2. Vé gid ca

Gi4 cudc hién tai cia Mobifone so v61 cac nha mang khac khong co6 sy khac
biét 1on. Mubn tao 1o thé canh tranh, Mobifone can nghién ctru thi trudong, thuong
xuyén cap nhat gia cta cac nha cung cap dich vu vién théng dé dua ra cac goi cudce
phu hop cho tirng nhom dbi twong khach hang.

Can xdy dung chinh sach phan biét gia linh hoat, c6 thé ap dung cac hinh
thire sau:

Phan biét theo dia ly: dé khuyén khich khach hang sir dung san pham dich
vu ctia Mobifone, cin c6 chinh sach phan biét gia cho timg viung. Vi du: giam 50%
cudc tiép mang cho mdt s6 huyén ¢ xa, vung bién nhu Thanh Phi, Binh Dai, Ba Tri.
Thuec té luu luong goi cia cac huyén ndy con thip nén viéc ap dung chinh sach phan
biét gia nhu trén s& tn dung va phat huy hiéu qua cac tram phat séng. Day 14 tién dé
cho Mobifone khai thac vao thi truong tiém ning ¢ nong thon, ving sdu ving xa.

Phan biét theo nhu ciu: trén thyc t& Mobifone da ap dung chinh sach gia
phan biét cho khach hang c6 nhu cau sir dung cudc cao va khach hang c6 nhu ciu
stt dung cudc thip bang cach dua ra cac san pham co ciu hinh gia khac nhau nhu
MobiGold, MobiCard, Sim Ba Khia,...Tuy nhién su phan biét ndy van chua duoc
sdu sic, van con nhiéu phan khuc chua duoc quan tim dén. Vi du nhu dbi véi nhém
dbi twong 1a can bo huu tri, nhém ddi tugng 14 gido vién, nhém ddi tuong 1a luc
luong vii trang. Can nhiéu hon nita cac khung gia cudc dé khach hang lya chon dé
thoa man nhu cau khach hang va thu hut duoc khach hang tiém ning, 16i kéo ho dén
v6i Mobifone, gop phan vao viéc hoan thanh muc tiéu 13 gia tang thi phan va ting
doanh thu cho Mobifone.

Cin duy tri chinh sich giam gia cho khich hang mua véi sé lwong 16m
nhu: nhom khéach hang trong cuing doanh nghiép, nhém khéach hang trong cung mot

gia dinh, nhém khach hang 13 bé ban. C6 thé dua ra cc giai phap nhu sau (tham



khao bang 3.1 trang 66: Mirc chiét khau cho khach hang co thué bao véi s6 luong

16n):
Bang 3.1: Mirc chiét khau cho khach hang c6 thué bao véi s6 lwgng 16n
S6 lwong thué bao Mikc chiét khau
5 thué bao Tang 100 ngan dong/1 thang cho thué bao dai dién
5-10 thué bao Tang 200 ngan dong/1 thang cho thué bao dai dién
10-20 thué bao Tang 300 ngan dong/1 thang cho thué bao dai dién
Trén 20 thué bao Tang 500 ngan dong/1 thang cho thué bao dai dién

(Nguon: tic gid dé xudt)

Ngoai ra can duy tri va cai tién cach tinh diém tich liy ddi v6i cac khach
hang sir dung cudc cao, khach hang tham gia két néi dai lau dé c6 cac hinh thic
chiét khau, cham séc phu hop nhiam nang cao long trung thanh ciia khach hang,
dong thoi khuyén khich khach hang st dung cudc cao dan dén ting sb luong va
doanh thu cho Mobifone.

Cac chuong trinh khuyén mai can duoc nghién ctru va trién khai hiéu qua
nhu tang gia tri thé nap, tdng ngay st dung, qua mung sinh nhat va cac chuong trinh
du thuong khac... Pay 1a mot diém tich cuc dugc khach hang yéu thich nén duy tri
va phat huy vao nhimg dip 18, tét, ngay thanh lap cong ty.
3.4.2.3. Vé phdn phoi

Trong bdi canh tri trudng khai khac dich vy vién thong c6 nhiéu bién dong,
yéu cau ctia khach hang vé chit luong san pham dich vu, chat luong phuc vu ngay
cang cao va sy canh tranh cua cdc nha mang ngay cang khdc liét thi viéc hoach dinh
chién luoc t6i vu cho kénh phan phéi 12 mot loi thé canh tranh dugc cac nha cung
Cép dich vu vién thong dic biét quan tdm. Trén co s& hé théng kénh phan phéi hién
¢6 ciia Chi nhanh TTDD Bén Tre, tac gia dé xuat mot s giai phap vé kénh phan
phdi nhu sau:

- Chi nhanh TTDD Bén Tre nén c6 bién phap quan 1y nhan dién hinh anh,
thuong hiéu Mobifone tai tit ca cac diém giao dich trén toan hé thong. Pam bao
hinh anh, thuong hiéu cua Mobifone dugc déng bd, nhat quan trén toan mang ludi.

Can tang cuong kiém tra, giam sat thudng viéce to chire 4p dung nhan dién thuong



hiéu. Kip thoi chan chinh dam bao hinh anh théng nhat cia Mobifone trong long
khach hang.

- Can tang cuong xay dyng mé rong mang ludi va thiét 1ap cac diém ban
hang rong khip dé ting doanh sd, giit vitng va mé rong thi truong. Pic biét ting
cuong kénh phan phdi vé cac ving ndng thon, ving sau ving xa dé khai thac phan
doan thi truong tiém nang nay. Manh dan diéu chinh, thay ddi cac dai ly, diém ban
1¢ hoat dong khéng hiéu qua. Phu kin cac ving con tring mang ludi c6 nhu cau st
dung san pham dich vu vién thong.

- ba dang héa cac hinh thic thanh todn cudc nhu: thanh toéan truc tuyén,
thanh toan qua thé ATM, thanh toan qua EZ, thé cd0...dé tao thuan loi cho khach
hang khi st dung san pham dich vu ctia Mobifone.

- Cai tao, nang cap cic diém giao dich tir thanh phd dén cac huyén nhu:
khong gian rong va khang trang lich sy , quéy, ké, vach ngan, chd dau xe,.., tao cam
giac thoai mai cho khach hang khi dén giao dich va sir dung san phém dich vu
Mobifone.

- Xay dung d6i ngii nhan vién Chi nhanh TTDD Bén Tre véi phong cach
phuc vu chuyén nghiép bang cach tuan thii quy trinh phuc vu chuan. Can dao tao,
kiém tra, giam sat, danh gia dinh ky va dot xuit vé tac phong, phong cach giao dich
clia can bd nhan vién Mobifone Chi nhanh TTDD Bén Tre.

- Cai tién hé thong giao dich Mobifone theo hudng hién dai qua cac kénh
giao dich truc tuyén, cai tién cong nghé va nang cao chét lwong can bo tin hoc, can
bo tu van, chim soc khach hang, hoan chinh va thudng xuyén kiém tra phan mém
tinh cudc dé han ché tdi da 13i trong qué trinh giao dich, tao sy tin tuéng va an tim
cho khach hang.

- Can quan tam hon ntra dbi voi cac dai 1y, xem ho la dbi tac that sy. Chi
nhanh TTDD Bén Tre nén c6 chinh sach giup d& ho vé vat chat, vé dio tao k§ ning
giao tiép, k¥ ning ban hang cho nhan vién, cung cip day du cac 4n pham, tao diéu
kién thuan loi trong viéc giao nhan hang hoa va thu tuc thanh toan hoa h@)ng. DPoi

v6i1 cac diém ban 1€ ¢ vung nong thon, vung sau vung xa, thi truong con kho khan



thi nén c6 ché d6 cham séc dic biét, nghién ctru ap dung chinh sach hoa hong hap
dan cho ho, bdi 1& ho chinh 12 miii nhon dé trién khai san pham dich vu Mobifone
dén vé6i khach hang trong diéu kién ap luc canh tranh vdi cdc nha mang khéac co
chat lugng phu song tdt hon, dic biét 1a Viettel.

3.4.2.4. Céc gidi phdp vé truyén théng- khuyéch truong

Mot trong nhitng hinh thirc chiéu thi hiéu qua nhit 13 quang céo, khuyén
mii... Pé cong tac truyén théng khuyéch truong cua Chi nhanh TTDD Bén Tre
duoc nhu mong mudn thi can phai nghién ctru k§ chién lugc dé khai thac chuong
trinh truyén thong, bén canh do can nang cao hon nita cac hoat dong tai trg, cac hoat
dong mang tinh cong dong.

Quang cdo: Chi nhanh TTDD Bén Tre cin ddy manh hon nita cong tac
quang cdo, tiép thi cac san phém dich vu, dac biét la san phém sim Ba khia c6 nhiéu
vu d3i hip din phuc vu cho khach hang ¢ vung néng thon. C6 thé thué cac em hoc
sinh, sinh vién 1am cong tac vién chay xe dap dong phuc c6 gan cd mang biéu tuong
sim Ba khia chay vé cic tuyén duong nong thon dé giéi thiéu va quang ba san
pham, tdn dung co hoi tiép can nhom khach hang binh dan nay. Str dung loi thé
truyén théng ctia dai truyén hinh Bén Tre, dai phat thanh tai cic huyén dé quang céo
cac san pham ctia Mobifone. Khuyén khich khach hang st dung thir va chip nhan
san pham. T6 chuc cac hoat dong Marketing dé truyén thong, quang ba rong rai,
nhanh chéng cac san pham dich vu ctia Mobifone téi moi ddi tuong, tap trung vao
khach hang 13 gi6i tré, can bd vién chirc ¢6 thu nhap on dinh, cac dbi twong dic thu
cua tung dong san phém, hoc sinh, sinh vién. C6 thé tao cac nhém, cac cau lac bd,
cac thanh vién trong gia dinh, dé thu hut khach hang, theo d6 ngudi gidi thiéu khach
hang mai s€ dugce huong vu dai vé dich vu cia Mobifone.

Biéu tuong cua Mobifone phai dugc dat tai cac trung tam giao dich, céc ctra
hang, dic biét 1a cac tuyén dudng 16n nhu chan cau Rach Miéu, cau C6 Chién, qubc
16 60, dai 16 Bong Khai... Trong quy I ciia nam 2015, Chi nhanh TTDD Bén Tre s&
lap dat 10 bang quang cdo cd 16n tai cac tuyén dudng trong yéu nhu cac cira ngd di

vao thanh phd Bén Tre, siéu thi, trung tdm thwong mai. Két hop v6i phong canh sat



giao thong, ban an toan giao thong tinh lap dat cdc ban tuyén truyén giao thong cd
logo ctia Mobifone tai cac trudng hoc 16n, cic co quan ban nganh. Ciing voi sy két
hop trén Chi nhanh TTDD Bén Tre trién khai lap dat cac bién tuyén truyén vé an
toan giao théng dén tan cac tuyén dudng giao thong ¢ nong thon dé tao dung hinh
anh Mobifone trong long khach hang ¢ ndng thon, vung sau, vung xa.

Thudng xuyén kiém tra tu bo, stra chita, thay thé cac cac bang hiéu, ké, tu tai
cac ctra hang dé dam bao tinh khang trang, sach, dep, méi mé, tién nghi, gitp khach
hang thuan tién thoai mai trong giao dich.

Can nang cao hinh anh tai cac diém ban 1¢, do hién nay cé rat nhiéu diém ban
1¢ trén dia ban tinh, d6 1a mot loi thé. Tuy nhién, viéc dam bao cho cac diém nay
hoat dong hi¢u qua, quang ba dugc hinh anh, thuwong hiéu 1a mdt thach thic ddi vai
VMS Bén Tre. Néu khong l1am tot cong tac nay thi d& bi phan tac dung, lac d6 hinh
anh Mobifone tré' nén nhéch nhac. Can thiét to chirc chuong trinh thi dua cac diém
ban 1& trung bay va duy tri hinh anh Mobifone. Phan thuéng phai hap din méi
khuyén khich duoc cac diém ban 1é tham gia chuong trinh.

Khuyén mii: cc chuong trinh khuyén méi nén tiép tuc duy tri nhu ting ban
sim tdng nén bao hiém, bald, 40 thun cé logo Mobifone. Bén canh céc chuong trinh
khuyén mai truyén thong nhu ting gid tri thé nap tién, ting ngdy sir dung... dé kich
thich khach hang stir dung dich vu Mobifone.

Ngoai cac chuong trinh khuyén mai chung ciia cong ty, Chi nhanh ciing nén
¢6 nhimg chuong trinh khuyén mai riéng phu hop véi tinh hinh thuc t& ¢ dia
phuong nhu: khi khach hang ding ky hoa mang thué bao méi dé str dung hoic khi
khach hang dén thanh toan cudc, cip cho khach hang mot ma sé du thudng, véi co
cAu giai thuong c6 thé 1a xe may, dién thoai, tivi... dé vira thu hat khach hang méi,
khach hang tiém ning, vira gitt chan khach hang truyén théng va quan 1y sb thué
bao dang hoat dong.

Quan hé cong ching: Chi nhanh TTDD Bén Tre dong vai trd 1a dai dién cia
Mobifone tai tinh Bén Tre, vi thé cho nén can quan tam ding muc hoat dong nay,

thong qua céac viéc lam cu thé sau:



Thiét 1ap méi quan hé than thiét v6i cac s ban nganh trong tinh nhu: s
TT&TT, s& van hoa thé thao & du lich, s& cong thuong, dai Truyén hinh, bao Béng
Khéi, tinh Doan...nham tin dung sy hd tro, giup d& tir cac co quan chirc ning.

Tham gia cac chuong trinh tai tro nhu: 18 hoi dira, 1 hoi trai cay ngon, hdi thi
nguodi dep xtr dira, cap hoc bong cho hoc sinh nghéo hiéu hoc, ting nha tinh thuong
— tinh nghia, phung dudng me¢ Vi¢t nam Anh hung, ho trg bénh nhéan ngheo, bénh
nhan nhiém chat doc da cam... ddy 1a cac chuong trinh nhan van, dé chiém ldy
tinh cam va su uu ai tir khach hang. Nhitng chuong trinh nhu thé gitip Mobifone di
vao ky @c cua ngudi dan véi ddy ¥ nghia va 4n tuong dep, khach hang s& tng ho
Mobifone thay vi stt dung dich vu cia cac nha mang khac vi Mobifone ngoai kinh
doanh con chia sé, quan tdm dén cong dong. Cac bang quang cdo va thuong
hiéu/logo ctia Mobifone s& dugc thuc hién xuyén sudt trong cac chuwong trinh nay.

Ngoai ra Mobifone noi chung va Chi nhanh TTDD Bén Tre néi riéng can
tiép tuc thué cac cong ty to chirc su kién c6 ning luc, cic cong ty nghién ciru thi
truong dé tim ra phuong 4n, dja diém, hinh thirc quang cao hinh anh, thuong hiéu
trude khi quyét dinh dé dam bao tiét kiém va mang lai hiéu qua cao.
3.4.2.5. Vé co s¢ ha tang

Hang ndm Mobifone da cé ké hoach mua sdm thiét bi méi va lap ké hoach
bao dudng sira chita thiét bi, mang ludi theo quy dinh ctia Mobifone, tiy theo loai
may moc thiét bi ma dwa ra cong tac bao dudng dinh ky 6 thang (thiét bi truyén dan
quang, hé théng chéng sét, may phat dién, tram BTS), 12 thang (MSC, BSC), 24
thang (cot 1ap dit)... Tuy nhién viéc dau tur méi hodc bao dudng sira chita thiét bi
can gan véi cac chién luge khac nhu ké hoach phat trién san pham, kénh phan phdi,
dé dam bao ké hoach duoc phat trién dong bd, sém phat huy hiéu qua.

Pau tu 4p dung cong nghé méi dé nang cao chat luong mang ludi: cac doanh
nghiép néi chung, Mobifone néi riéng, néu khong mudn tut hau va giir thé cha dao
trong viéc cung cap dich vu TTDD dé canh tranh vé6i cac dbi thi tham gia thi trudng
can phai mé rong quy mod d6i moi cong nghé. Hién nay viéc cong nghé 3G da duoc

dua vao sir dung thé hién tinh tién phong ctia Mobifone trong viéc doi méi cong



nghé, dap ung phﬁn 16n nhu cau khach hang str dung dich vu thoai ciling nhu dich vu
GTGT. Tuy nhién Mobifone can phai manh dan dau tu va nang cap hon nita 1én thé
hé 3G, tién phong trién khai cong nghé 4G dé khai thac hiéu qua hon cac dich vu
GTGT vén rat phong phu va da dang ctia Mobifone.

Hang nam Mobifone can tong két kiém tra viéc tuan thu quy dinh vé nhan
dién thuong hiéu hé théng Mobifone tai cac kénh phan phdi, dbi chiéu v6i bo nhan
dién thuong hiéu ctia Mobifone dé c6 ké hoach khic phuc trong nim dam bao tinh
théng nhat va thim m¥ cta bd nhan dién thuong hiéu Mobifone.

Tai Chi nhanh TTDD Bén Tre, can dua ra cic quy dinh vé chuan khong gian
giao dich cho tat ca cac diém giao dich tai cac huyén, nén dua cac diém giao dich ¢
Gidng Trom, Mo Cay Béc, Mo Cay Nam, Chau Thanh vé ngay trung tam thi trin dé
nang cao hinh anh, thuong hiéu va dé tién lgi hon cho khach hang dén giao dich véi
Mobifone.

Chi nhanh TTDD Bén Tre nén xin chi truong thué mit bang dai han (trén 10
nam, thay vi chi ¢6 5 nim nhu hién tai) dé chi dong hon trong ké hoach dai hoi va
viéc dau tu may moc thiét bi, xay dung tru sé. Vi tri d6 phai dugc dat & trung tam
thanh phé, trung tam céc thi xa, thi tran, c6 chd dau xe 0 to, xe may cho khach hang,
tir d6 nang cao vi thé cua Chi nhanh TTDD Bén Tre trong long khach hang ciing
nhu cac ddi thu canh tranh.

Lap dat thém nita nhiéu tram phat song, nhit 13 & ving néng thén, ving sau
ving xa dé phuc vu va thu hut s lugng 16n khach hang c6 thu nhap thip ma lau nay
Mobifone chua quan tam dung mirc.

Mobifone can duy tri 3 thang mét 1an kiém tra vé& cong tac vé sinh, viéc cung
cAp cac an pham va cac cong cu thiét bj phuc vu giao dich ctia khach hang tai cac
quay giao dich.

Mobifone can duy tri va nghién ctru thiét ké dé dua ra cac bo dong phuc dam
bao dep, an tuong cho can by nhan vién trén toan hé théng va tuan tha viéc deo
bang tén khi giao dich v&i khach hang dé tao mot thuong hiéu, mot hinh anh dong

nhét, thé hién sy ton trong trong phuc vu va chim soc khach hang.



3.4.2.6. Quy trinh cung cdp dich vu

Bo phan chiam so6c khach hang ctia Chi nhanh khi di vao hoat dong can trién
khai, cung cép va hudng dan cho khach hang cac chwong trinh tmg dung ty dong
ctia Mobifone. Pam bao cho khach hang hiéu 1& sir dung thanh thao cac ing dung
nay nhim giup khach hang an tdm va tin tudng vao chit luong dich vu cia
Mobifone vi da dugc khach hang kiém soat thuong xuyén bang cac chuong trinh
ung dung tu dong.

Phai 1am cho khach hang that sy théa man khi st dung san phém dich vu cua
Mobifone. Mobifone phai cam két dam béao chat luong dich vu theo mdt ti€u chuan
théng nhat, cy thé 1a theo tiéu chuan ISO 9001: 2008 ma Mobifone dang ap dung.
Ngoai ra con c6 thé ap dung mét sb giai phap sau dé lam thoa man tét hon nhu cu
khéch hang:

Cung cdp cho khéch hang cdc cong cu: “self-service”: xay dung cac trang
tra ciru ty dong nhu vé kiém tra cudc, tu dong dang ky — huy dich vy, tra ctru cac
thong tin khuyén mai... dé giup khach hang chu dong trong viéc tiép can sir dung
dich vu cling nhu tiét kiém chi phi.

Chu déng dap ving nhu cau khdch hang: bang cach chu dong cung cap thong
tin cho khach hang qua cac kénh nhu tin nhin, bang t& roi, dai phat thanh — truyén
hinh, cic hé théng tra 101 tw dong. .. dé dap ung tot nhu cu cta khach hang.

Nang cao hiéu qua cdac kénh giao dich voi khdach hang: tir cira hang, cac
diém giao dich dén cac dai 1y chuyén can xdy dung mot doi ngii giao dich vién,
nhan vién chim séc khach hang chuyén nghiép, tinh thong nghiép vu, hiéu rd day
du vé san phém dich vu cua Mobifone, tao cho khach hang su tin tudng, an tuong
sau dam va co cai nhin thién cam vo1 Mobifone.

Néng cao hiéu qua cong tdc gidi quyét khiéu nai: néu thuc hién t6t cong tac
giai quyét khiéu nai khach hang nghia 1a ching ta da nhan ra cai thiéu sot dé hoan
thién, cai thién dich vu ctia minh déng thdi ¢6 co hoi tot dé tao thién cam véi khach

hang va gilt chan ho tiép tuc sur dung dich vu cua Mobifone.



Thyc hién do luong dinh ky viéc tuan thu 8 cam két véi khach hang va 5
chuan muc co ban ctia vin hoa Mobifone dé chin chinh phong cach giao dich cua
can bd nhan vién. Qua két qua do luong binh chon can bd nhan vién tuan thu tbt
nhat trong ting to kinh doanh, timg phong ban cta Chi nhanh dé biéu duong khen
thuéng dong thoi co hinh thie xir 1y nhitng can bo nhan vién c6 ¥ thirc kém. Nén
giao viéc nay cho to cong doan dam trach dé tao sy chuyén dong tich cuc trong doi
ngil doan vién, ngudi lao dong trong Chi nhanh TTDD Bén Tre.
3.4.2.7. Nguén nhan lyc

Nhan luc hién tai cia Chi nhanh TTDD Bén Tre tuy la luc lugng tré, co trinh
do6 chuyén mén cao nhung rat mong va it kinh nghiém. Trong thoi gian t6i Chi
nhanh TTDPD ngoai viéc phat huy tdi da nhitng wu thé vé sirc tré, tan dung vu thé vé
trinh d6 chuyén moén cia can bo nhan vién dé nang cao hiéu qua cong viéc. Diéu
can thiét nén lam ngay 13 phai bo sung ngudn nhan lyc dé dap tng dugc tinh hinh
phat trién thuc té va dam duong tbt cong viéc hién tai cua Mobifone Bén Tre, tuy
theo quy mo cua ting bd phan ma bd tri sd lwong can bd twong tng dé xir Iy kip
thot cac cong viéc, bd tri can bd chuyén trach dé nang cao hi€éu qua hoat dong tai
Chi nhanh TTDP Bén Tre, trén co s& d6 va thyuc té quan sat tic gia manh dan dé
xuat nhu sau: (tham khao phu luc 03A: dé xudt mo hinh nhan su tai Chi nhdnh
TTDD Bén Tre).

Chi nhanh TTDD Bén Tre phai c6 can bd chuyén trach tt nghiép chuyén
nganh Marketing lam coéng tic Marketing, b phan Marketing cin thudng xuyén
nghién ctru thi trudng vé nhu cau cta khach hang, san pham, gia ca, chinh sach
chim soc khach hang, dbi thi canh tranh, tir 46 dé xuét nhitng phwong an dé kip
thoi d6i pho.

San phém dich vu Mobifone 1a san phém dich vu mang tinh chuyén biét. Vi
thé, no6 doi hoi phai c6 mot doi ngli nhan luc tdt, co trinh do chuyén moén cao, co
tam nhin sdu rong va dic biét phai c6 long trung thanh, tin tuy hét long vi thuong
hiéu ctia Mobifone. Mudn c6 dugc doi ngii nhan luc dap ung dugc cac yéu cau trén,

can thiét phai thuc hién mdt s6 van dé sau:



Thir nhat: tuyén chon dau vao phu hop

+ D6i v6i nhan vién chinh thire: tuan tha nghiém ngat quy trinh tuyén dung
d3 dit ra, bén canh d6 can chu dong lién két voi cac truong dai hoc danh tiéng trong
nuéc (cong lap, hé chinh quy) va ngoai nude (chon trong sé 500 truong dai hoc chat
lvong hang dau thé giéi do td chuc/website co uy tin cua thé gidi xép hang) dé
tuyén chon nhiing ung vién cé chat luong cao. Diéu kién bat budc 1a cac ing vién
nay phai hoc diing vdi chuyén nganh so véi vi tri chirc danh lao dong can tuyén.

+ P6i v6i nhan vién thué qua dbi tac: khi tuyén dung nhdn vién theo ddi
tugng nay nhat thiét phai thanh 1ap hoi dong tuyén dung va hoi dong nay phai
nghién ctru dua ra hinh thic tuyén dung pht hop nhu: thi van dép, thi trac nghiém,
thi viét... dé tuyén chon dugc nhiing nhan vién tot nhat dép tmg duoc yéu cau cong
viéc va bao v¢ dugc thuong hi¢u, hinh anh cua Mobifone.

Thir hai: dao tao va dao tao lai

Ngoai viéc tuan thu nghiém ngat quy trinh dao tao da dugc ban hanh cua
Mobifone cho nhén vién chinh thirc va nhan vién thué qua déi tac, Chi nhanh TTDD
Bén Tre can 4p dung thém cac hinh thirc dao tao khac nhu: dio tao trong gid, ngoai
gid; ngan han, dai han; tap trung ban tip trung; trong nudc, ngoai nudc. .. Ngoai ra
dinh ky 6 thang mot 1an nén t6 chuec thi, kiém tra nghi¢p vu véi tAt ca can bo nhan
vién, nhét 1a doi ngti giao dich vién, nhan vién cham s6c khach hang bﬁng nhiéu
hinh thirc nhu trac nghiém kién thirc online, hoi thi giao dich vién duyén dang
— kinh doanh gioi, hoi thi cira hang truéng kinh doanh gioi... dé nang cao chat
lugng phuc vy, dé c6 duoc nhitng can bd nhan vién gidi, tinh anh nghi¢p vu nham
cai tién chat luong phuc vu khach hang, dam bao su hai long nhat cho khach hang
va nang cao vi thé canh tranh v&i cac nha mang khac.

Can dic biét quan tam ddi voi doi ngil nhan vién thué qua di tac phuc vu ¢
tuyén dau nhu nhan vién thu cude, nhan vién ban hang truc tiép, nhan vién ban hang
kénh... vi ho truc tiép tiép xuc thudng xuyén v6i khach hang. Thong qua cac nhan

vién nay thi bd mat, hinh anh, thuong hi¢u cua Mobifone dugc thé hién. Cho



nén can thiét phai quan tam tuyén chon, dao tao dé ho that su chuyén nghi¢p, tinh
thong nghiép vu, tir d6 tao mot an twong tot dep trong 10ng khach hang.

Thir 3: thuc hién chinh sach dai ngd thoa dang

Mobifone no6i chung va Chi nhanh TTDD Bén Tre can nghién ctru lai ché do
lwong, thuéng hop 1y hon dé dong vién, khuyén khich can bd nhan vién hoan thanh
tdt nhiém vu duoc giao, nang cao tinh than thai d6 vai cong viéc, nang cao nang
suét lao dong, hoan thanh ké hoach san xuét kinh doanh. Ngoai ra can co6 ché do dai
ngd dic biét ddi voi nhitng can bd nhan vién tinh nguyén cong tic & nhimng huyén
vung sau, vung xa, dia ban khoé khan.

Dbi v6i ddi tac cung cap nhan sy nén yéu cau phia d6i tac phai thuc hién day
du trach nhiém vo61 nguoi lao dong nhu: Mua bao hiém x4 hoi, bao hiém y té, bao
hiém that nghiép... va tra luong, thuong cho ngudi lao dong dung quy dinh nhu tra
du, ding han dé nguoi lao dong an tAm cong tac.

Hoan thién co ché thu nhép va thi dua khen thuéng, dam béo tinh céng bang
va canh tranh cao nhiam khuyén khich c4 nhan c6 ning luc, hoan thanh t6t nhiém
vu. Hang nim Mobifone cin phan tich tinh hinh thuc hién co ché va phan hoi cua
can bo nhan vién dé diéu chinh cho phu hop. Pé cai tién phu hop véi thi truong
Mobifone can thu thap thong tin vé thu nhap thuc té trén thi truong cua cac don vi
cling nganh tuong duong quy moé dé diéu chinh thu nhap nham giit chan can bo co
nang luc.

Chu trong dén viéc quy hoach can bo nguén va tao co hoi cho cac can bd
nhan vién vuot khé. Hang nim nén to chirc cac cudc thi tim kiém tai niang dé
khuyén khich nhan vién thué qua ddi tac c¢6 co hoi duge vao nhan vién chinh thirc
nham tao dong luc phan dau cho nhan vién.

Chi nhanh TTDD Bén Tre can nhanh chong dua vao hoat dong bd phan
cham soc khach hang dé nang cao hiéu qua cham soc, tu van, cung cap san pham
dich vu phu hop, t6i vu nhit cho khach hang theo huéng ca biét hoa ting dong san
pham dich vu téi timg phan doan khach hang. Bo phan cham soc khach hang di vao



hoat dong s¢€ tu dao tao can bo tu van chuyén nghiép hon, tir d6 giam ap luc tu van
cho ddi ngii giao dich vién tai cac quay giao dich.

3.5. Cac kién nghi

3.5.1. Kién nghi hoan thién qudn ly Nha nudc

Cung cb va hoan thién bd may quan 1y Nha nudc vé vién thong, tap trung
nang cao ning luc quan 1y vé vién thong.

B6 may quan 1y Nha nudc vé vién thong phai duoc xdy dung dam bao
nguyén tic: “Nang luc quan 1y theo kip su phat trién”.

Tap trung xay dung bd may quan 1y Nha nudc thong nhat vé vién thong phu
hop véi xu huéng hoi tu cong nghé, dap ung duge yéu ciu phat trién nhanh theo
muc tiéu chién lugc, du stc quan Iy hiéu qua thi truong vién thong.

Pam bao sy phdi hop nhip nhang, hiéu qua cua cic co quan quan Iy Nha
nudc v6i cac doanh nghiép san xuat kinh doanh trén dia ban tinh Bén Tre. T6 chirc
xdy dyng phat trién co s& ha ting phu hop véi phat trién Kinh té - Xa hoi va cac
nganh khéc trén dia ban tinh Bén Tre.

+ DPao tao nghi¢p vu va nang cao trinh d¢ quan 1y cho ddi ngii can bd chuyén
trach cc cAp vé quan Iy Nha nude trong linh vuc vién thong.

+ Tang cudng trién khai cac vin ban, quy pham vé vién thong cia Trung
wong tai dia phwong, ting cudng va trién khai cac quy dinh cia Uy ban nhan dan
tinh (quyét dinh, chi thi) vé vién thong.

+ Tang cudng kiém tra, thanh tra cic hoat dong trong linh vuc vién thong tai
dia phuong, han ché nhitng thiéu sot, cham tré. Xt 1y nhitng don vi ¢6 tinh 1am sai
quy dinh.

+ Xt 1y nghiém nhiing don vi, t6 chtic ca nhan c¢6 hanh vi vi pham phap luat
trong linh vuc vién thong theo phép luat hién hanh.

3.5.2. Kién nghi véi Mobifone cip trén
3.5.2.1. Hoan thién van hoa Mobifone
C06 thé khang dinh van hoa doanh nghiép 12 mét trong nhitng yéu t6 gép phan

tao nén loi thé canh tranh va chi phéi hoat dong san xuat kinh doanh ctia doanh



nghiép. Mubn phat trién bén viing va nang cao hiéu qua canh tranh, Mobifone néi
chung va Chi nhanh TTDD Bén Tre néi riéng phai chi trong vao viéc hoan thién va
ap dung vian hoa doanh nghiép trong toan hé théng bang nhiing viéc cu thé sau:

+ Pinh hudng phat trién Chi nhanh TTDD Bén Tre dén nim 2020.

+ K& thira va phat trién cac chuan muec, gia tri nén tang, cu thé 1 “nam chuéan
muc” co ban va “tam cam két” phuc vu khach hang (tham khao phu luc 03B). Pay
1a gia tri van hoa cdt 161 cia Mobifone trong thoi gian dai, 14 kim chi nam cho su
van hanh ctia Mobifone néi chung va ctia Chi nhanh TTDD Bén Tre ndi riéng.

+ Hudng t6i cac chuan myuc qudc té vé quan tri doanh nghiép hién dai: trong
bbi canh hoi nhap quéc té, ciing nhu nhitng doanh nghiép khac, Mobifone ciing
khong thé dimg ngoai cac thong 18, cac quy tic, cac chuan muc kinh doanh qudc té.
Pay 1a nhan té hét sitc quan trong ma Mobifone noi chung va Chi nhdanh TTDD Bén
Tre phai xem xét trong dinh hudng chién luge phét trién van hoa cho don vi clia
minh.

+ Truyén thong vé van hoa ctia Mobifone: thanh l4p to chuyén gia vé phat
trién van hoéa doanh nghiép, thuong xuyén t6 chirc cac hoat dong truyén thong vé
van héa Mobifone, nhiing chién lugc kinh doanh méi, chién luoc vin hoa méi phu
hop voi tung thoi ky.

+ Bién van hoa doanh nghiép thanh nguén luc, strtc manh phat trién cia
Mobifone: dé 1a viéc chl trong vao viéc bao v¢ thuong hi¢u, vi thuwong hi€u chinh la
mot bd phan khong thé thiéu cia vin héa doanh nghiép, thé hién uy tin, vi thé cua
san phém, 1a niém tu hao cta doanh nghiép, tao ra niém tin cta nguoi tiéu dung doi
v6i san pham va dich vu ma doanh nghiép cung tmg.
3.5.2.2. Pay nhanh cé phan héa

Diy 1a co hoi rat tot ma Mobifone can phai nim bat, néu viéc c¢d phan hoa
duoc thuc hién s€ nang cao nang luc canh tranh cho Mobifone. Khi d6 Mobifone 1a
nha mang dau tién ctia Viét Nam dugc cd phan hoa, cong ty c6 phan tit nhién s& c6

co ché nang dong hon va linh hoat hon trong canh tranh, thuan lgi hon trong viéc ra



quyét dinh, chdp thoi co phit hop véi thi trudng gitip Mobifone canh tranh thing
loi.

Mot khi duoc cb phﬁn héa, VMS can tim cac dbi tac chién luge véi muc dich
s& cung voi nha dau tu xay dung ké hoach san xuét kinh doanh hop 1y, pht hop vai
su phat trién cua thi truong. Bén canh do, VMS s€ tranh thu dugc kinh nghiém khai
thac, thiét ké mang cua nha dau tu co kinh nghiém trén tri truong thé gidi. Cac doi
tac chién lugc s& giip VMS hoach dinh chién luoc phat trién dai han va s& dan cu
thé héa muc tiéu quay trd lai vi thé dan dau trong thi trudng cung cap dich vu thong
tin di dong.
TOM TAT CHUONG 3

Trong chuwong 3, tdc gid da lam ré quan diém hoan thién Marketing dich vu
cho Mobifone. Can cit vdo thuwc trang, muc tiéu ké hoach dé ra ciing nhuw nhitng ton
tai han ché da dwoc trinh bay trong chirong 2, tac gid da dé xudt 7 gidi phdp chinh
va 4 gidi phdap ho tro nham hoan thién hoat déng Marketing cho cho cdc san pham
dich vu VMS Bén Tre. Céc gidi phdp chinh bao gom: gidi phdp vé san pham dich
vu; gidi phdp vé gid cd; gidi phdp vé kénh phdn phéi; gidi phdp vé quy trinh; gidi
phdp vé truyén théng, khuyéch trieong; gidi phdp vé co so ha tang; gidi phdp vé
nguon nhan lee. Cdc gidi phdp hé tro bao gom: gidi phdp vé hoan thién quan Iy
nha nwéc; giai phdp vé trién khai van héa doanh nghiép,; gidi phdp hodan thién

chinh sach chdam séc khdach hang; cdc gidi phdp vé cé phan héa doanh nghiép.



KET LUAN

Mobifone la nha cung cép dich vu TTDD dau tién tai Viét Nam, d@)ng thoi la
mot thuong hi¢u 16n trén thi truong dich vu vién thong. Tuy nhién trong nhitng ndm
gan dy do su chi quan va mot thoi gian dai ngu quén trén chién thing cho nén
Mobifone da bi tut lai. Trong bai phét biéu véi CBNV Mobifone, Ong Lé Nam Tra,
Téng giam ddc Tong cong ty vién thong Mobifone di chia sé¢ “Chung ta di c6
nhiing thang ngay diy vinh quang, nhung chung ta di ngii quén trén chién thang
qua lau. Sy that hao quang cua ngdy hém qua dang c6 nguy co bién hém nay thanh
su that vong”.

Mobifone gan ddy dd chuyén d6i mé hinh hoat dong kinh doanh tir cong ty
trach nhiém 1 thanh vién Mobifone 1én thanh Tong cong ty Vién thong Mobifone va
dang chuan bj 10 trinh dé ¢ phﬁn héa. Viéc khoac 1én minh mot chiée 4o méi di tao
cho Mobifone nhiéu co hoi dong thoi khong it nhitng thach thic. Mot 1an nita, Ong
Lé Nam Tra, trong bai phat biéu trudc hoi nghi tong két Mobifone cudi nim 2014
dd chia sé: “T6i s& khong ngai thay d6i vi sy thanh cong trong tuong lai cua
Mobifone. Mobifone da dén luc phai thay d6i dé trd nén manh mé& va quyét liét hon.
Sy thay doi dién ra & moi cip, ca trong tu duy va tim nhin cia ngudi quan 1y 1an
trong hanh vi va thai d§ cia nhan vién, su thay doi phai dién ra moi lic moi noi,
theo cach thuc chit nhit cht khong phai bang nhitng 101 néi suéng”. Qua dé cho
thiy Mobifone dang lam tit ca nhing gi c6 thé dé tro lai dung v6i vi thé von c6 cia
ciia nha mang nay trude day. Sy quyét tim d6 dang dién ra & moi cip, moi luc, moi
noi.

Tai thi trudng Bén Tre, Mobifone hién dang dimg thir 3 vé thi phan trong 3
nha cung cép dich vu vién thong chinh (x4p xi Vinaphone va dimg sau Viettel). Tir
lanh dao Chi nhanh dén CBNV ciing dang quyét tim dé thay doi cach nhin, thay d6i
cach lam véi muc tiéu dua VMS Bén Tre tré thanh nha cung cip dich vu vién théng
¢ chat luong cao nhat va quy mo 16n nhét trén dia ban tinh Bén Tre. Vi vay Chi

nhanh TTDD Bén Tre khong nging cai tién, khong ngimg nghién ciru dé hoan thién



hoat dong Marketing dich vu cho Mobifone dé tang tinh canh tranh, hudng t6i muc
tiéu gilt vimg va gia tang thi phan tai Bén Tre.

Thong qua viéc nghién ctu dé tai “Giai phap hoan thién hoat dong
Marketing dich vu cho Mobifone tai Chi nhanh TTDD Bén Tre dén nim 2020,
tac gia mudbn nhin manh loi ich cta hoat dong Marketing la thuc sy lon laovaco y
nghia quan trong d6i voi su phét trién cia Mobifone tai Chi nhdanh TTDD Bén Tre.
Tac gia tin rang, nhitng giai phap hoan thién hoat dong Marketing dich vu ma tac
gia dua ra s& mang lai tinh thyc tién cao, thiét thuc va hiru ich cho Chi nhanh TTDD
Bén Tre. VMS Bén Tre c6 thé xem ddy 1a mot hudng di cho hoat dong Marketing
tai Chi nhanh TTDD Bén Tre dé phat huy nhiing thé manh, khic phuc nhiing ton tai,
khong ngimg cai tién, xay dung cac chién lugc Marketing, khai thac hiéu qua ngudn
luc sén c6 dé hiéu qua kinh doanh cia VMS Bén Tre ngay cang tét hon, nham tao
diéu kién thuan loi nhat dé Chi nhanh TTDD Bén Tre tién dan dén muc tiéu 1a ting
it nhat 5% thi phan vao nim 2017 va trd thanh mot trong nhitng nha cung cap dich
vu TTDD dén dau tai thi truong Bén Tre vao nam 2020.

Tuy tac gia da c6 nhiéu cd ging trong nghién ctru va trinh bay luin vin, song
kho tranh khoi nhiing thiéu sét nhat dinh. Rat mong nhan dugc su dong gop ¥ kién
ctiia Quy Thay, C6, cac ddng nghiép va cac co quan c6 quan tim dén dé tai nay.

Cudi cung tac gia xin chan thanh cam on Thiy huéng dan di tan tinh hudng
dan khoa hoc, sy quan tdm cua khoa Quan tri Kinh doanh, Truong Pai hoc Kinh té
TP. HCM, céc co quan ban nganh, gia dinh, ban bé va déng nghiép da giup toi hoan

thanh ban luan van nay.
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PHU LUC 01

PHU LUC 01A: QUA TRINH HINH THANH VA PHAT TRIEN CUA

CONG TY TTDD

1993

- Thanh lap Cong ty Thong tin di ddng VMS — Mobifone. Giam ddc cong ty 1a ong
Dinh Vin Phudc

1994

- Thanh 1ap Trung tam Thong tin di ddng Khu vuc I tai Ha Noi va Khu vyc 11 tai
Thanh Phé H6 Chi Minh

1995

- Cong ty VMS — Mobifone ky hop ddng hop tac kinh doanh (BCC) véi tap
doan Kinnevik/Comvik (Thuy Dién). ;
- Thanh 1ap Trung tdm Thong tin di ddng Khu vuc 111 tai Pa Nang

1997

- Thanh lap Xi nghiép Thiét ké

2005

- VMS — Mobifone ky thanh 1y Hop dong hop tac kinh doanh (BCC) vei tap doan
Kinnevik/Comvik (Thyy Dién). Ong L€ Ngoc Minh 1én lam Giam déc VMS —
MobiFone thay Ong Pinh Vin Phudc (vé nghi huu).

2006

- Thanh 1ap Trung tdm Thong tin di dong Khu vuc IV tai Can Tho

2008

- Thanh 1&p Trung tam Thong tin di dong Khu vuc V tai tai Hai Phong
- Ky niém 15 ndm ngay thanh 1ap Cong ty Thong tin di dong
- Thanh 14p Trung tdm Dich vu gia tri gia ting - VAS

2009

- Mobifone la mdt trong bbén mang di dong dugc B Thong tin truyen thong
cong bd tring tuyén glay phép 3G theo tiéu chuan IMT — 2000 trong bing ting sd
1900 — 2200 MHZ (gdbm Mobifone, Viettel, Vinaphone, lién doanh EVN Telecom va
Ha Noi Telecom).

- Mobifone la nha cung cép dich vu 3G dimg thir 2 tai Viét Nam (thang 12/2009).

2010

- Do qua trinh ¢6 phan hoa ciia Cong ty khong hoan thanh ding han, nén Chinh
phii dd quyét dinh chuyén d6i mé hinh Cong ty tir doanh nghiép nha nudc thanh Cong
ty TNHH Mot Thanh Vién do nha nudc 1am chu sé hitu

- Théang 12/2010, Ong Lé Ngoc Minh dugc VNPT bd nhiém chirc danh chu tich
Hoi dong thanh vién Cong ty. Ong Mai Vin Binh dugc bo nhiém lam téng Giam ddc
Cong ty

- Thanh 1ap Trung tdm Thong tin di dong khu vuc VI tai Dong Nai; Mobifone
chinh thtc cung cip dich vu 3G; Thanh lap Trung tim tinh cude va thanh khoan

2014

- Cong ty VMS chinh thirc chuyén vé Bo Thong tin va truyén théng quan ly
theo quyét dinh 888 ctia Thi tuéng Chinh phu

- Thang 06/2014, C)ng L& Ngoc Minh théi ki€ém nhiém chu tich Hoi déng thanh
vién, Ong Mai Vin Binh duoc bo nhiém phu trach chu tich kiém Téng Giam doc
Cong ty

- Ngay 01/12/2014 chuyén d6i tir mé hinh Cong ty TNHH Mot Thanh Vién
Mobifone 1én mé hinh Téng Coéng ty Vién thong Mobifone theo quyét dinh sb
1798/QD — BTTTT

- Ngay 06/12/2014, Ong L& Nam Tra dugc B truong Bo TT&TT b6 nhiém
chic thanh Vién Hoi dong thanh vién, tong Giam ddc Téng Cong ty Vién thong
Mobifone

ké tir ngay 11/12/2014. Cling ngay Bo ciing bo nhiém Ong Mai Vin Binh giit chtc vu
Chu tich Hoi dong thanh vién Téng Cong ty Vién thong Mobifone.

(Nguon: Cam nang van héa Mobifone)
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+ Giai thwéng: “Nha cung cip mang dién thoai di dong tot nhat nim 2005” do doc gia
2005 | E— Chip Mobile binh chon )
+ Danh hi€u: “Thuong hi¢u noi tiéng nam 2005 do thoi bao kinh té binh chon

+ Gidi thuwéng: “Mang dién thoai dugc wa chudng nhat nim 2006, “Mang dién thoai
chiam soc khach hang tot nhat nam 2006” do doc gia E — Chip Mobile binh chon trong
hé thong giai VietNam Mobile Awards

2006 | Danh hiéu: “Thuong hiéu néi tiéng nim 2006” do VCCI binh chon

Xép 1 trong 10 “Top 10 thwong hiéu manh va c6 tiém ning cta nén kinh té Viét Nam”
nam 2006 do bao Le Courierr du Vietnam binh chon va gioi thi¢u trong Hoi nghi
thuong dinh APEC 2006

+ Giai thuwéng: "Mang dién thoai dugc uva chuong nhét nam 2007" do ddc gia E - Chip
Mobile — VietNam Mobile Awards binh chon.
+ Xép hang: Top 20 trong 200 doanh nghiép 16n nhit Viét Nam do t6 chire UNDP

binh chon ndm 2007; Top 10 "Thuong hi¢éu manh" nam 2006 -2007 do Thoi béao kinh
té Viét Nam binh chon.

2007

+ Danh hi¢u: "Doanh nghiép ICT xuét sic nhit nim 2008" do doc gia Tap chi PC

World binh chon; "Doanh nghi¢p cung cﬁp dich vu chit luong nhat nim 2008" do doc
gia Bao Sai gon thiép thi binh chon; "Mang di dong dugc wa chudng nhéat ndm 2008",
"Mang di dong cham séc khach hang t6t nhat nim 2008" do bao dién tir VietnamNet
2008 | va tap chi EchipMobile t chirc binh chon; "Doanh nghiép di dong xuat sic nhat" do
Bo Thong tin Truyén thong trao ting tai L& trao giai Vietnam ICT Awards 2008;
"Doanh nghiép di dong cham soc khach hang tét nhat" nam 2008 do B Thong tin
Truyén thong trao ting tai L& trao gidi Vietnam ICT Awards 2008.

+ Huan chuong lao dong hang nhit do Chu tich nudc trao ting nim 2008.

+ 5 nam lién (2005 — 2009) duge ngudi tidu ding yéu mén binh chon cho giai thuong
“Mang di dong duoc wa chudong nhit nam”, dwa VMS trd thanh nha cung cép dich vu
TTDD dau tién va duy nhét tai Viét Nam dugc binh chon giai thuéng danh gia trén

+ Thang 03/2009, VMS - Mobifone dugc vinh dy la doanh nghiép dau tién dugc Bo
Thong tin va Truyén thong binh chon 1a doanh nghiép di dong xuat sic nhét trong
nam 2008 va 1a doanh nghiép “Cham séc khach hang tot nhat” nim 2008

2009

+ 6 nam lién (2005 — 2010) VMS - Mobifone dugc nguoi tiéu dung yéu mén binh
2010 | chon cho giai thudng “Mang di dong duoc ua chuong nhat nam” va “Mang cham soc
khach hang tot nhat” do tap chi E — Chip Mobile binh chon

+ Ngay 15/7/2011, VMS — Mobifone vinh dy don nhan danh hi€u Anh hung lao dong

2011 do Chu tich nudc trao tang

2013 | + Do6n nhan Hudn chuong Lao dong hang 3 nhan ky ni€ém 20 ndm thanh 1ap Mobifone

(Nguon: Tong hop tir trang web ciia Mobifone )
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MOBIFONE VA CAC NHA MANG VINAPHONE, VIETTEL

Dong SP MOBIFONE VINAPHONE VIETTEL
1. MobiCard 1. VinaCard 1. Tomato budn lang
2. Mobi4U ( Da ngimg cung cép) | 2. VinaDaily 2.7 Colors
3. Mobi365 (ba nging 3. VinaText 3.Sea +
cung cép) 4. S30 4. VinaXtra 4. Tomato
5. MobiPlay 5. Vina365 5. Economy
6. MobiQ 6. Thué bao 6. Student
7. QTeen hoc sinh sinh vién 7. Hi School
San phém 8. Q STudent 7. MYZOHC 8. HappyZone
tra truge | 9- MobiKid 8. Goi cude 9. Tourist Sim
10.  Mobi can by Doan 10. B Sumosim
Zone 11. 9. TalkEZ 11. Zik
Q-263 10. Family 12. Myanmar
12. Fast connect tra trudc 13. Cha va con
13. FC Thanh thiéu nién 14. B6 GDC
14. FC Nha bao, phong vién 15. Sim déi
15. Zone + 16. Sim Smart
16. Sitp Ba Khia 17. Tracking
17. Bién dong
1. MobiGold 1. Thué bao 1. Basic +
2. Goi cude Vietinbank trd sau thong 2. Family
3. . Goi cude Tich hgp MG | thudng 3. Corporate
i va FC tra sau 2. Thué bao 4. Géi Vip
San pham | 4. . Goi cude Tich hop MG | tré sau thoa stc
trasau | va FC tra sau Alo
5. FC phéng vién, nha bao 3. Goi
cudc dong
nghiép
4. Goi cudc gia dinh
5. Thué bao
tra sau tro chuyén
thoai mai
6. G6i cude VIP
I. Dich vu Data & GPRS I. Truy cap Internet | L. Nhém dich
1. Mobile Internet 1. Mobile Internet vu co ban
2. Fast Connect 2.ezCom 1.DV thqai
3. BlackBerry 3. Opera mini 2. DV nhan tin (SMS)
II. Truy cép Internet II. Giai tri 3. DV hién thi s6
4. Mobile 4. Ringtunes 4. DV Cho cugc goi
5. Fast Connect 5. Dich vu 5. DV gitt cudc goi
I11. Dich vu tién ich triéu pht may méin 6. DV goi khan cip
. 6. M2U —“119” 6. Dich vu 7. DV
Dichvu | 5\ «pp» nhan dién ngudinéi | chuyén cude goi
GTGT 8. Call Barring tiéng 8. DV chan cudc goi
9. SMS Barring 7. Chia 9. DV hoi nghi
10. Call Busy s¢ anh II. Nhém DV tién ich
Vishare

11. Ung tién

12. Fonebackup

13. mKids

14. mKids

15. Bao cudc goi nhd (MCA)
IV. Dich vu chuyén viing

8. Magic call

9. Magic Voice
10. Vclip

11. Dich vu
nha tién tri

10. Thong bao
cudc goi nhd

11. Voice mail

12. AliBlocking
13. iSign

14. Ishare
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16. Chuyén vung quoc té

12. Dich vu
ban tin am nhac
13. Funtalk

15. Ung tién




17.
18.

Chuyén ving dén Viét Nam
Chuyén vung quoc t&

trén bién

19.
20.

Chuyén ving Vinaphone
Chuyén vung quoc t&

trén khong

21.

Goi CallBack

V. Dich vu thoai

22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
VI

41

Thoai — Voice Call
Conference call

mStatus

Goi VSAT

FunStatus

Video Call

Magic Call

Funring

Music Talk

Media Call

Goi QT qua IDD va VoIP
Global Saving

ITES

Goi vé tdng dai nude minh
Hién thi sb

Giau sb

Tu chin tit ca cudc goi
Gilr cho cudc goi
Chuyén tiép cudc goi
Cac loai tin nhiin

. SMS trong nudc
42,
43.
44,
45,

SMS qubc té
Call Me
Voice SMS
Tin nhin quang cao,

khuyén mai, CSKH cua
Mobifone

46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.

SMS tan suit cao
Color SMS

Tin da phuong tién
Thu vién tin nhin
Hop thu thoai

SMS Plus

Bizmail

FastMail

Nhin tin Email
Yahoo! Mail va chat
Web Mail

Mailbox

Bao cudc qua email
Thoéng tin nhan dao

VII. Giéi dap théng tin, giii tri

60.
61.

Céc tong dai MF
mRadio

14. Am nhac
trén di dong cha
cha

15. S6i dong
mua bong lan

cung Play365

16. vPhim

17. MobiTV

18. Dich vu
boéng da vui

19. Dich vu
gidi tri 365

20. Medela

21. Giai tri
tong hop 9292

22. 2!Chat

23. Dich vu
tri€u phu tri thuc
24. VinaBox

25. Giai tri Vhay
26. V Truyén

27. Qua tang am nhac
28. Cong Game Gbox
29. Kénh phat
thanh giai tri Ibox
30. Vstore

31. Vgame

IIL. Théong tin tong
hop

32. VinaSport
33.USSD

34. Vline

35. mNews

36. Vilaw

37.1DO

38. Info360

39. Radio VietNam
40. VinaStock 41.
42. Mtraffic

43. Infoplus

44.  Tong dai
thong tin 9108

45. Thong tin
du lich 1087

IV. Tién ich

46. Cudc

goi nhd MCA

47. DV 16i nhin thoai
48. Call Blocking
49. DV Yahoo

50. Facebook SMS
51. DV tng tién

16. Ung tién tu dong
17. White list

18. Busy SMS

19. Phonesafe

20. iMap

21. Sygic

22. SMS translator
23. Roaming
Callback

24. Mobile Internet
25. Wap tién ich 3G
I11. Nhom thong tin
trén di dong

26. Daily Express
27. Radio mobile
28. Mobile newspaper
29. MobiLaw

IV. Nhém dm nhac
30. Imuzik

31. Imuzik 3G

32. Music box

33. Imuzik sang tao
V. Nhém
sach/Truyén/Giao
duc

34. Anybook

35. Mbook

36. Istory

VI. Nhém game

va ung dung

37. Game Upro

38. Mstore

39. Zozo

VII. NHom tin
nhin/chat/Email/tro
chuyén

40. MMS

41. Talk SMS

42. AMS

43. SMS list

44. Yahoo chat

45. Chat 1338

46. SMS Facebook
47. Email

48. Voice Emotion
49. Magic Voice
50. Auto SMS
VIII. Nhom giai tri
di dong

51. MobiTV

52. Mclip




62.
63.
64.
65.
66. Cac CP —4x — 6x — 8x 67.
DV Violet
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.
81.
82.
83.
84.
85.
86.
87.
88.
89.
90.
91.
92.
93.
94.
95.
96.
97.
98.
99.
100. mM
usic
101.mSport
102. uTeen
103. mFilm
104. m World
105. mFun

106. mFunKid
107. Radio VN
108. MobiStore
109. mGame

Voice Chat

Qua tang trai tim
Voice link
mVoice

DV x6 s6 SDP — 666
Customer Selfcare
Lich van nién
mWin

Thong tin thoi tiét
mExpress

Ai thing cudc
Funclass
Facebook SMS
G6i bién dao
mPlus - 9209
Dau gia nguoc
Chia khoa vang
mPlus - 9141
Super sim

Fun Football
Funquiz

TVShow

Ngoi sao cuia toi
Stre khoe vang
Live Info

Zing - 999
mShop

Game lam vuon
Thé gi6i nhac
Web/wap nap tién
Web portal
mStudy
mExpress

My Mobifone
Mobile TV
Mobiclip

nhanh

52. DV ting
ngay st dung

53. SMS Plus

54. Call me back
55. Video 3G

56. Busy SMS

57. DV hop thu thoai
58. DV Vsign

59. DV Vclass

60. DV Ezmail

61. Video call

62. SMS nhom

63. DV doish
dién thoai

64. DV VinaGuard
65. DV datasafe
66. DV kién
thirc Viét

67. DV MCA

68. Google SMS
V. Dich vu chuyén
viing quoc té

69. Chuyén
ving qudc té

70. Chuyén
vung dén Viét Nam
71. Chuyén
ving qudc té

trén bién

72. Chuyén
vung Mobifone
V1. Dich vu khac
73. DV 8xxx

74. DV Web khac
75. Dv 1900xxxx
76. DV thinh
vuong vai tri thire

53. Alome

54. iLive

55. VoiceFun

IX. Nhém dich vu
khac

56.  Goi/nhan tin
quéc té

57. Magic Voice

58. Mizu

59. Topup

60. Bankplus

61. Ban

kplus

Mastercard

61. Bankplus Simple
62. BlackBerry

63. MicroSaving
64. Video call

65. Trang tin
thoi sy tin ngan

66.  Cong théng
tin y té song khoe
67.  Xosb-
bong da chuyén

sau

68. Dich vu
nong nghi¢p

69. SMS tin tlrc
theo yéu cau

70. DV thong
tin tai chinh

X. Truy cap Internet
71. Mobile Internet
XI. Chuyén ving
quéc té

72. MMS qudc té
73. SMS quéc té
74. Goi quéc té
thong thuong

75. VoIP 1788

76. Video call qudc té
77. Viettel
chuyén ving quéc
té vao mang khac
78. Viettel
chuyén ving vao
mang Viettel

(Nguon: Website Mobifone, Vinaphone va Viettel)




PHU LUC 01D: BANG SO SANH GIA CUOC MOQT SO SAN PHAM DICH
VU CO BAN GIUA BA NHA MANG MOBIFONE VA VIETTEL,

VINAPHONE
(Pon vi tinh: Phi thué bao: dong/1 thang; cudc goi: dong/l phut; tin nhan: dong/I tin)

Tin
. x Phi thué Goi ndi Goi lién Tin nhin nhin
Mang Sén pham T i Ae on
bao mang mang noi mang lién
man
g
Mobifone MOb‘Sga‘l’ll)d (2 49,000 880 980 290 350
Viettel Basic+ (tra sau) 50.000 890 990 300 350
Vinaphone (tra sau) 49.0004d 880 980 290 350
Mobifone | MobiCard (tra i 1180 1380 290 350
trudc)
Viettel Ciao (tra trudce) - 1190 1390 290 350
Vinaphone | Yinacard (tra ; 1180 1380 290 350
trudc)
Mobifone | MObIQ (tra i 1580 1780 200 250
trudce)
Viettel Tomato (tra - 1590 1790 200 250
trudgce)
Vinaphone | VnaXtra (tra ; 1580 1780 200 250
trudc)
Mobifone MobiZone - 880/1880 1280/1880 290 350
Viettel HappyZone - 890/2290 | 1290/2290 300 350
Vinaphone MyZone - 880/1880 1280/1880 290 350
Mobifone QStudent - 1180 1380 99 250
Viettel Sinh Vién - 1190 1390 100 250
Vinaphone | Talk — Student - 1180 1380 99 250
Mobifone QTeen - 1180 1380 200 250
Viettel HiSchool - 1190 1390 100 250
Vinaphone Talk — Teen - 1180 1380 200 250

(Nguon: trang tin giéi thiéu gid cudc cac san pham dich vu ciia Mobifone, Viettel va Vinaphone)




PHU LUC 02
PHU LUC 02A: THIET KE KHAO SAT MARKETING DICH VU TAI VMS
BEN TRE

Buwéc 1: Chon cac yéu té Marketing dich vu cin khao sat

Ngay nay ngudi ta da thira nhan 7 yéu td co ban thudc cong cu Marketing

dich vu, goi 1a Marketing 7P (Luu Vin Nghiém va cong su, 2008). Cy thé nhu sau:

1. San pham, dich vy;
2. Gié ca;

3. Xuc tién dich vu;
4. Phan phdi;

5. Quy trinh;

6. Co so vt chat;

7. Ngudn nhan lic.

Budrc 2: Xac dinh cac bién quan sat va xiy dung bang ciu héi

Can cu trén 1y thuyét Marketing dich vu va sau khi tham khao y kién 10

chuyén gia (biang phuong phap théo luin nhém tap trung), dé tai da hinh thanh nén

bo 54 bién quan sat. Trong d6 c6 40 bién quan sat danh cho khach hang va 14 bién
quan sat danh cho CBNV VMS Bén Tre, cu thé nhu sau:

I. Bién khio sat danh cho khach hang
Thang do san pham, dich vu
1. San pham tra truéc da dang vé chung
lloai dép tmg duoc yéu cau cua Quy khéach.
2. San pham tra sau da dang vé ching
loai dap tng duoc yéu cau ciia Quy khach.
3. Dich vu gia tri gia tang da dang,
phong phti canh tranh véi cac ddi thi.
4. Chét luong cude goi tt, 6n dinh.
5. Chat luong tin nhan tot.
6. Chat lugng cac dich vu gia tri gia
tang 6n dinh, an toan.

Thang do vé gia ca

27. Quy trinh giao dich chat ché, an toan

28. Biéu miu dugc thiét ké rd rang, don gian
29. Cong nghé thong tin rng dung rong rai,
chuan héa

Thang do vé co sé vat chat

30. Co so vat chat hién dai, khang trang

31. Khong gian giao dich rdng rai, thoang
mat, tién loi

32. Trang phuc nhan vién déng bd, d& nhan biét
33. Co so ha tang hién dai

34. Viing phii séng rong khép

Thang do vé ngudn nhan hye

35. B4i ngili nhan lyc dugc dao tao bai ban,




7. Gia cudc san pham tra trudc canh tranh

8. Gia cudc san pham tra canh tranh

9. Gia cudce dich vu gia tri gia tang canh tranh
10. Khuyén méi dich vu tra truéc hap dan.

11. Khuyén mai dich vu tra sau hap dan.

12. Khuyén mai dich vu GTGT hép dan.

13. Phi hoa mang canh tranh

Thang do vé kénh phan phdi

14. Kénh phan phéi rong khép, thuan tién

15.  Céc diém giao dich dat tai trung

tam, dé tiép can

16. Nhan dién thuong hiéu dé biét, thu hut

17. Kénh ban hang rong khiap, dé tiép can

18. Quﬁy giao dich duoc b6 tri thuan tién
Thang do vé truyén thong khuyéch truwong
19. Céc chuong trinh truyén thong duoc
trién khai rong rai

20. Céc chuong trinh khuyén mai,

chiam soc khach hang dugc thong tin day du
21. Céc chuong trinh truyén thong 1a can
thiét, mang lai nhiéu loi ich

22. Cac mau quang cio dep, mau sic hoa nhi
23. VMS quan tim dén lgi ich ctia cong dong
Thang do vé quy trinh

24. Hai long vi thoi gian xir 1y ho so

25. Quy trinh giao dich don gian, nhanh chong
26. Quy trinh giao dich la thuan tié€n, hiéu qua

chuyén mén nghiép vu tot

36. Pdi ngti nhan lyc c6 k¥ nang giao

tiép tot, chuyén nghiép

37. Thai d6 nhan vién lich thiép, hudng
dan thu tuc day du, d& hiéu

38.  Théng tin day du cac chuong trinh
khuyén mi cho khach hang

39. Chinh sach chiam séc khach hang t6t

40. Khach hang hai long voi CBVN ciia VMS
II. Bién khao sat danh cho CBCNV
Mobifone Thang do vé chinh sich ciia
Mobifone

1. Quy trinh tuyén dung rd rang, cong khai

2. Tan suat dio tao nghiép vu phu hop

3. Céc khoa dao tao kiém tra nghiép vu
giup ich cho cong viéc

4. Can thiét c6 nhiéu khéa dao tao

5. Panh gia cong viéc, lwong, thuong 1a t6t

6. Doi ngi giang vién uy tin, truyén dat tot
Thang do vé quy trinh tac nghiép

7. Quy trinh tac nghiép nhanh, gon

8. Quy trinh phat hanh théng bao vé cudc
cho tra sau da dang

9. Hinh thtrc thanh toan cudc da dang

10. Quy trinh xtr 1y khiéu nai pht hop

11. S6 lwong NV dap tmg yéu cau cong viéc
12. Khach hang cung cap thong tin nhanh chong
13. Ung dung online ctia Mobifone 1a d& nhan biét

14. Khuyén mii duoc giri ddy du cho khach hang

Dua trén cac bién quan sat, mdt bang cau héi dugc xay dung. Viéc thu thap

thong tin cac bién quan sat dugc thiét ké theo thang do Likert 5 bac. Déi twong duoc
khao sat co thé danh gia mtc do dong ¥ ciia minh bang cach cho diém tur: 1 — Rt

khong dong ¥; 2 — Khong dong ¥; 3 — Khong c6 ¥ kién; 4 — Pdng y; 5 — Rat dong ¥.



Buéc 3: Trién khai khao sat

+ Xac dinh kich thudc mau

Trong nghién ciru ndy, kich thuéc mau duoc tinh theo cong thirc n > 5K.
Trong d6, K 14 bién sd quan sat. Kich thudc mau tdi thiéu dugc tinh 1a:

- Pbi voi khach hang: 5x40 = 200

- Pbi voi CBNV va chuyén gia: 5x14 = 70

Do d6 ching t6i quyét dinh s& phat hanh 200 bang cau héi danh cho khach
hang va 100 bang cau hoi danh cho CBNV.

+ Pbi tuong khao sat va phuong phap 1y miu

Do diéu kién gi6i han, chung t6i chon ddi twong khao sat theo phuong phap
lay mau thuan tién. Nhém ddi twong khach hang c6 giao dich v6i Mobifone trén dia
ban tinh Bén Tre; CBNV Chi nhianh VMS Bén Tre.

Budc 4: Phwong phap xir ly dir liéu

Dir liéu duoc khao sat sau khi kiém tra s& dugc tién hanh nhap liéu trén phan
mém Excel. Tiép theo, viéc tinh toan cac dai luong théng ké mo ta vé cac yéu tb
Marketing dich vu Mobifone Bén Tre duoc thuc hién. Sau d6 xéac dinh gia tri trung
binh va d6 léch chudn cho timg yéu t6, c¢6 thé xac dinh hiéu qua Marketing dich vu
duoc thé hién & yéu t6 d6 nhu thé nao. Theo cac chuyén gia thong ké, v6i thang do
Likert 5 bac, c6 thé phan chia cac yéu t6 theo diém trung binh Tinhu sau:

+ Néu Ti< 1.5 hoat dong Marketing dich vu thé hién qua yéu td “i” rat kém
hiéu qua.

+ Néu 1.5 < Ti< 3.0 hoat dong Marketing dich vu thé hién qua yéu t6 “i” 1a

kém hiéu qua.

+ Néu 3.0 < Ti< 3.7 hoat dong Marketing dich vu thé hién qua yéu t6 “i” 1a
trung binh.

+Néu 3.7 < Ti< 4.5 hoat dong Marketing dich vu thé hién qua yéu td “i” 1a
kha.



+ Néu 4.5 < Ti< 5.0 hoat dong Marketing dich vu thé hién qua yéu td “i” 1a
rat hiéu qua

Két qua thu dugc 200 phiéu tir khach hang va 100 phiéu tir CBNV Mobifone
Chi nhanh Bén Tre hop 1& dugc st dung dé danh gia vé 7 khia canh ctia Marketing

dich vu.



PHU LUC 02B: THANG PO VE MARKETING DICH VU MOBIFONE
TAI VMS BEN TRE

I. Danh cho khach hang
1. Thang do vé san pham dich vu

1. Cac san pham tra trudc ciia Mobifone da dang vé chung loai dap tung
dugc yéu cau ctia Quy khach.

2. Céc san pham tra sau ciia Mobifone da dang vé ching loai dap tmg duoc
yéu cau ciia Quy khach.

3. Céc dich vu gia tri gia tang ciia Mobifone da dang, phong phtl canh tranh
v6i céc doi thi.

4. Chét luong cudc goi tét, on dinh.

5. Chat luong tin nhan tét.

6. Chat lugng cac dich vu gia trj gia ting tot, an toan
2. Thang do vé gia ca san pham dich vu ciia VMS Bén Tre

1. Gid cudc san pham tra truéc cia Mobifone c6 canh tranh so véi cic nha
mang khac cung quy mo.

2. Gia cude san pham tra sau ciia Mobifone c6 canh tranh so véi cac nha
mang khac cung quy mo.

3. Gia cude dich vu gia tri gia tang cia Mobifone c6 canh tranh so véi cac
nha mang khac cung quy mo.

4. Céc chuong trinh khuyén mai dich vu tra trudc ctia Mobifone rat hap dan.

5. Cac chuong trinh khuyén mai dich vu tra sau ciia Mobifone rat hap dan.

6. Cac chuong trinh khuyén mai dich vu gia tri gia ting rat hip dan.

7. Phi hoa mang cua Mobifone cé canh tranh so voi cac nha mang khac

cung quy mo.

3. Thang do vé mang lwéi phan phoi san pham dich vu VMS Bén Tre



1. Mang ludi giao dich cua Mobifone rong

khap, gitip thuan tién trong giao
dich.

2. Céc diém giao dich ciia Mobifone dat tai
vi tri trung tam, giao thong thuan

tién va khach hang dé tiép can thuc hién cac giao dich.

3. Nhan dién thuong hiéu Mobifone tai cac diém giao dich d& nhén biét, thu
hut sy cht y khach hang.

4. Céac bang quang cdo, cac thong bao, hudng dan gia cude, str dung dich
vu déy du, dé doc va dat ¢ nhiing noi dé quan sat cho khach hang.

5. Cach bd tri quay giao dich tai cac diém giao dich ctia Mobifone 1a hop
ly, thuan tién.
4. Thang do vé truyén thong - khuéch trwong san phim dich vu VMS Bén
Tre

1. Cac chuong trinh truyén thong, khuyéch truong cia Mobifone duoc
thong tin rong rai trén cac phuong tién thong tin dai ching.

2. Thong tin vé chuong trinh khuyén mai, cham soc khach hang duoc
Mobifone thong tin ddy du cho khach hang.

3. Céc chuong trinh truyén thong ciia Mobifone 1a can thiét, mang lai nhiéu
loi ich cho Quy khach.

4. Cac mau mi quang cdo cia Mobifone 14 rat dep, mau sac phu hop, hoa
nha.

5. Mobifone quan tim dén lgi ich cong dong.
5. Thang do vé quy trinh cung cap dich vu ciia VMS Bén Tre

1. Quy khach hai long véi thoi gian xir 1y ho so ciia Quy khach tai Mobifone.

2. Quy trinh thuc hién giao dich tai Mobifone don gian, nhanh chong.

3. Quy trinh thyc hién giao dich tai Mobifone thuan tién, hi¢u qua.

4. Quy trinh giao dich chét ché, dam bdo an toan cho quy khach trong giao
dich.

5. Biéu mau giao dich ctia Mobifone duogc thiét ké ro rang, don gian.



6. Cong nghé thong tin dugce ing dung ngay cang nhiéu trong giao dich cua
Mobifone, gitp chuin hoa va cai thién chat lugng phuc vu.
6. Thang do vé co sé ha tiang dich vu ciia VMS Bén Tre
1. Co s& vat chat cua Mobifone duoc trang bi hién dai, khang trang.
2. Khong gian giao dich ctia Mobifone duoc bb tri rong rii, thoang mat, tién
lo1. 3. T‘rang phuc~ cua nhér} vién Mobifone la
dong bd, dé nhan biét.

4. Co sé ha tang, cong nghé thong tin cua
Mobifone la hién dai, ho trg cac

giao dich dugc thuc hi¢n nhanh chéng.

5. Vung phu song cia Mobifone 13 rong khiap.
7. Thang do vé vé ddi ngii nhan lyc dich vu tai VMS Bén Tre

1. Doi ngli nhan lyc cia Mobifone dugc dao tao bai ban, c6 chuyén mon
sdu vé nghiép vu.

2. Poi ngii nhan lyc ciia Mobifone ¢6 k¥ ning giao tiép, phuc vu chuyén
nghiép hiéu. 3. Théi 9 phuc vu ciia nhan vién Ia lich

thi¢p, hudng dan thu tuc day du, de

4. Nhan vién ban hang thuong xuyén thong
tin to1 khach hang cac chuong
trinh khuyén mai san pham dich vu ciia Mobifone.

5. Quy khai hai long v6i chuong trinh cham soc khach hang, chinh sach
khach hang cua Mobifone.

6. Quy khach hai long véi tac phong lam viéc ctia do1 ngti giao dich vién va
can bd quan 1y khach hang cua Mobifone.
IL. Danh cho cin b nhan vién VMS Bén Tre
1. Thang do vé quy trinh tic nghiép

1. Quy trinh d4u ndi thué bao va cac dich vu GTGT cta Mobfone nhanh
gon hon trude day.

2. Quy trinh phat hanh thong bao cude, chi tiét cudce tra sau da dang va tién

lgi cho khach hang hon trudc day.



3. Cac hinh thirc thanh toan cudc tra sau phong pht,da dang va tién lgi cho
khach hang hon trude day.

4. Quy trinh xir Iy khiéu nai khach hang 13 phu hop.

5. S6 luong nhan vién quan 1y khach hang, cham séc khach hang va giao
dich vién dap tng dugc khdi lvong khach hang/giao dich hién tai cia Mobifone Bén
Tre.

6. Khach hang cung cap thong tin nhanh chéng, chinh xac.

7. Khach hang dé biét cac tmg dung online/ty dong ciia Mobifone.

8. Cac chuong trinh khuyén mai dugc dam bao goi ddy du cho khach hang.
2. Thang do vé chinh sich nhan sy

1. Quy trinh tuyén dung cia Mobifone 1 rang va cong khai.

2. Tan suit cac khoa dao tao nang cao nghi¢p vu tai Mobifone Bén Tre la
phu hop véi cong viéc hién tai.

3. NOoi dung cac khoda nang cao nghiép vu dao tao/kiém tra nghiép vu gitp
ich cho cong viéc hién tai.

4. Mobifone nén c6 thém nhiéu khoa dao tao ngan han vé nang cao nghiép
vu, k¥ ning mém trong thoi gian toi day.

5. Chinh sach danh gia cong viéc va luong thudng hién tai 13 cong bang va
lam hai long Anh/Chi.

6. Doi ngii giang vién 1a uy tin va truyén dat kién thuc tot.



PHU LUC 02C: PHAN DAN BAI THAO LUAN NHOM TAP TRUNG

Gi0i thiu:

Xin chao Anh/Chi! T61 tén la Truong Hoang Vi, hién dang 1a hoc vién cao
hoc truong Pai hoc Kinh té Tp. HCM. Hién nay t6i dang thuc hién dé tai luan van
thac sT “Hoan thién hoat dong Marketing dich vu cho Mobifone Chi nhanh TTDD
Bén Tre dén nam 2020”. Bé thu thap cac y kién déng gop cho ndi dung vé
Marketing dich vu ctia nghién ctru, kinh mong quy Anh/Chi vui long cung t6i thao
luan nhitng cau hoéi cé lién quan dén hoat dong Marketing dich vu cho Mobifone
Chi nhanh Bén Tre. Tét ca cac y kién trung thuc ciia Anh/Chi déu gép vao su thanh
cong cua luan van nay.

Noi dung thao luén:

1. Vé san pham, dich vu

+ Khi giao dich voi cac nha cung cip dich vu thong tin di dong thi Anh/Chj
cO quan tam dén san phrflm, dich vu khong? Tai sao?

+ Ddi v6i nhirng cau hoi sau, Anh/Chi c6 hiéu cdu hoi khong? Tai sao? Theo
Anh/Chi, néu danh gia hoat dong Marketing san pham, dich vu ctia nha cung cap
dich vu thong tin di dong nao d6 thi can thém hay bot gi gi khong? Tai sao?

1. Cac san pham tra trudc ciia Mobifone da dang vé chung loai dap tung
duoc yéu ciu caa Quy khach.

2. Céac san pham tra sau ciia Mobifone da dang vé ching loai dap tmg duoc
yéu cau ctia Quy khach.

3. Céc dich vu gia tri gia tang ciia Mobifone da dang, phong phtl canh tranh
voi cac dbi thu.

4. Chét luong cudc goi tt, 6n dinh.

5. Chat lugng tin nhan tbt.

6. Chit lwong cac dich vu gia tri gia ting tdt, an toan
2. Vé gia, ca

+ Anh/Chi c6 biét vé gia cudc san pham, dich vu ctia cic nha cung cap dich

vu thong tin di dong hay khong?



+ Pbi vai nhiing cau hoi sau, Anh/Chi c6 hiéu cau hoi khong? Tai sao? Theo
Anh/Chi, néu danh gia hoat dong Marketing gia, ca cua nha cung cép dich vu thong
tin di dong nao do6 thi can thém hay bét gi gi khong? Tai sao?

1. Gia cude san pham tra trude ciia Mobifone ¢6 canh tranh so v6i cic nha
mang khac cung quy md.

2. Gia cudc san pham tra sau ciia Mobifone ¢ canh tranh so v6i cac nha
mang khac cung quy mo.

3. Gia cudce dich vu gié tri gia tang cia Mobifone c6 canh tranh so véi cac
nha mang khac cung quy mo.

4. Cac chuong trinh khuyén mai dich vu tra trude ciia Mobifone rat hép dan.

5. Céac chuong trinh khuyén mai dich vu tra sau ciia Mobifone rat hap dan.

6. Cac chuong trinh khuyén mai dich vu gié tri gia ting rat hip dan.

7. Phi hoa mang ctia Mobifone c6 canh tranh so v6i cac nha mang khéc
cung quy mo.

3. Vé kénh phan phoi

+ Theo Anh/Chi, kénh phan phdi c6 anh huong nhu thé nao dén hicu qua
hoat dong Marketing ctia cac nha mang vién thong? Tai sao?

+ Pdi véi nhitng cau hoi sau, Anh/Chi cd hiéu cau hoi khong? Tai sao? Theo
Anh/Chi, néu danh gia hoat dong Marketing vé kénh phan phdi ctia nha cung cap
dich vu thong tin di dong nao d6 thi can thém hay bot gi gi khong? Tai sao?

1. Mang luéi giao dich cia Mobifone rong khép, gitp thuan tién trong giao
dich.

2. Céc diém giao dich ciia Mobifone dat tai vi tri trung tdm, giao thong thuan
tién va khach hang dé tiép can thuc hién cac giao dich.

3. Nhan dién thuong hiéu Mobifone tai cac diém giao dich d& nhén biét, thu
huat sy chu y khach hang.

4. Céac bang quang cdo, cac thong bao, hudng dan gia cude, str dung dich

vu déy du, d& doc, d& hiéu va dat & nhitng noi dé quan sat cho khach hang.



5. Cach bd tri quay giao dich tai cac diém giao dich cia Mobifone 1a hop
1y, thuan tién.

4. V& truyén thong — khuyéch trwong

+ Tai nha cung cép dich vu vién thong ma Anh/Chi dang giao dich c6 nhiéu
chuong trinh khuyén mai/quang céo hay khong? Nhitng chuong trinh d6 c6 hap dan,
thu hut khéng? Vi sao? Anh/Chi ¢ hiéu rd hoat dong PR ciia nha mang nay hay
khong? Tai sao?

+ P6i v6i nhitng cau hoi sau, Anh/Chi ¢ hiéu cau hoi khong? Tai sao? Theo
Anh/Chi, néu danh gia hoat dong Marketing vé truyén thong — khuyéch truong
ciia nha cung cép dich vu thong tin di dong ndo dé thi can thém hay bot gi gi
khong? Tai sao?

1. Cac chuong trinh truyén thong, khuyéch truong cia Mobifone duoc
thong tin rong rai trén cac phuong tién thong tin dai ching.

2. Thong tin vé chuong trinh khuyén mai, cham soc khach hang duoc
Mobifone thong tin day du cho khach hang.

3. Céc chuong trinh truyén théng ctia Mobifone 1a can thiét, mang lai nhiéu
lo1 ich cho Quy khach.

4. Cac mau mé quang cao ciia Mobifone 1a rat dep, mau sac phu hop, hoa
nha.

5. Mobifone quan tam dén loi ich cong dong.

5. V& quy trinh

+ Anh/Chi c6 thdy hién nay quy trinh cung cip dich vu, san pham cua nha
mang ma Anh/Chi dang giao dich 1a nhanh, gon, chinh xac va ti¢n 1gi cho khach
hang hay khong? Tai sao?

+ Doi véi nhitng cau hoi sau, Anh/Chi c6 hiéu cau héi khong? Tai sao? Theo
Anh/Chi, néu danh gia hoat dong Marketing vé quy trinh ctia nha cung cip dich vu
thong tin di dong nao do thi can thém hay bot gi gi khong? Tai sao?

1. Quy khach hai long voi thoi gian xir Iy hd so ctia Quy khach tai Mobifone.

2. Quy trinh thyc hién giao dich tai Mobifone don gidn, nhanh chong.



3. Quy trinh thyc hién giao dich tai
Mobifone thuén ti¢n, hi¢u qua.

_ 4. Quy trinh giao dich chat ch€, ddm bdo an
dich. toan cho quy khach trong giao

5. Biéu mau giao dich cua Mobifone dugc
thiét ké ro rang, don gian.

6. Cong ngh¢ thong tin dugc Ung dung
ngay cang nhicu trong giao dich cua

Mobifone, gitp chuin hoa va cai thién chat luong phuc vu.
6. Vé Co so vat chat

+ Tai nha cung cép dich vu thong tin di dong ma Anh/Chj dang giao dich c6
co s& vat chat hién dai, khang trang va tién loi khong? Tai sao? Anh/Chi c6 hiéu 16
vé ving pht song ctia nha mang nay hay khong? Tai sao?

+ Dbi voi nhitng cau hoi sau, Anh/Chi ¢6 hiéu cau hoi khong? Tai sao? Theo
Anh/Chi, néu danh gia hoat dong Marketing vé co s& vat chét ctia nha cung cip dich
vu thong tin di dong nao d6 thi can thém hay bét gi gi khong? Tai sao?

1. Co so vat chat cia Mobifone dugc trang bi hién dai, khang trang.

2. Khong gian giao dich cia Mobifone duogc bb tri rong rii, thoang mat, tién
lo. 3. Trang phuc cta nhan vién Mobifone 1a

dong bd, dé nhan biét.

4. Co sé ha tang, cong nghé thong tin cta
Mobifone la hién dai, ho trg cac

giao dich dugc thuc hién nhanh chéng.

5. Vung phu séng cia Mobifone 13 rong khip.
7. Vé nguon nhén lwe

+ Anh/Chi c6 hai long v6i doi ngli nhan vién cua nha mang ma Anh/Chi
dang giao dich hay khong? Tai sao? Khi giao dich véi cac nha cung cip dich vu
vién thong, Anh/Chi c6 quan tdm dén ddi ngii giao dich vién hay khong? Tai sao?

+ Dbi véi nhirng cau hoi sau, Anh/Chi c6 hiéu cau hoi khong? Tai sao? Theo
Anh/Chi, néu danh gia hoat dong Marketing vé ngudn nhan luc ctia nha cung cap
dich vu thong tin di dong nao d6 thi cin thém hay bét gi gi khong? Tai sao?

1. Doi ngli nhan luc cua Mobifone dugc dao tao bai ban, cé chuyén mon

sau ve nghiép vu.



2. Doi ngii nhép lyc cia Mobifone co6 k§
i nang giao ti€p, phuc vu chuyén
nghiép hiéu.

3. Théi d6 phuc vu cua nhan yién la lich
thiép, hudng dan thu tuc day du, de

4. Nhan vién ban hang thuong xuyén thong
’ tin t&1 khach hang cac chuong
trinh khuyén mai san pham dich vu cua Mobifone.
5. Quy khach hai long véi chuong trinh cham s6c khach hang, chinh sach
khach hang cua Mobifone.
6. Quy khéch hai long véi tac phong lam viéc cuia doi ngii giao dich vién va
can b quan ly khach hang cia Mobifone.

Xin chan thanh cidm on Anh/Chi



PHU LUC 02D: BANG CAU HOI THAM DO Y KIEN KHACH HANG

Xin chao Anh/Chi!

T6i tén 1a Truong Hoang Vii, hoc vién cao hoc Trudng Pai hoc Kinh t& Tp
HCM. Hién nay t6i dang thuc hién nghién ctru dé tai: “Giai phap hoan thién hoat
dong Marketing dich vu cho Mobifone tai Chi nhanh TTDDb Bén Tre dén nim
2020”. Chiing t6i xin cam doan moi thong tin trung thuc do Anh/Chi cung cip sé&
dugc gitr bi mat va khong cé diém nao binh luan ding hoac sai, tat ca chi phuc vu
cho nghién ctru ctia ching t6i, vi thé rat mong nhan dugc sy hgp tac cua Anh/Chi.

Véi thang diém tir 1-5, Anh/Chij vui 10ng dénh gia cac yéu t6 sau ddi véi

Mobifone tai Chi nhanh Thong tin Di dong Bén Tre.

Ghi chu:
Rit khong dong y | Khong dong y Khéng y kién Pong y Rit dong y
1 2 3 4 5

1. Thiam do y kién khach hang vé cic san pham dich vu Mobifone ciia VMS

S6 e ts s Mikc do dong y
TT Cac cau héi tham do 1 5 3 4 5

1 Céc san pham tra trudc cia Mobifone da dang vé chung loai
dap ung dugc yéu cau cua Quy khach.

Céc san pham tra sau ciia Mobifone da dang vé chung loai
2 . A X s
dap ing duogc yéu cau cua Quy khach.

Céc dich vu gia tri gia ting cua Mobifone da dang, phong
pht canh tranh véi cdc doi thu.

Chat lvong cude goi tdt, 6n dinh.

Chat lwong tin nhin tot.

N~ w

Chét lugng cac dich vu gia tri gia ting tot, an toan

2. Thim do ¥ kién khach hang vé gia ci san pham dich vu cia VMS

Sb o Mirc d9 dong ¥
TT Cac cau hoi tham do 1 ) 3 4 5

| Gia cudc san pham tra trudc cia Mobifone c6 canh tranh so
vO1 cac nha mang khac cung quy mo.

) Gia cudc san pham tra sau ciia Mobifone c6 canh tranh so
v&i1 cac nha mang khac cung quy mo.

3 Gia cudc dich vu gia tri gia ting ciia Mobifone c6 canh
tranh so véi cac nha mang khac cung quy mo.

4 Céc chuong trinh khuyén mai dich vu tra trudc cua
Mobifone rat hap dan.




5 Qéc ghuqng trinh khuyén mai dich vu tra sau cia Mobifone
rat hap dan.

6 Céc chuong trinh khuyén mai dich vu gié tri gia ting rat hap
dan.

7 Phi hoa mang ctia Mobifone c6 canh tranh so vdi cac nha
mang khéc cung quy mo.

3. Thim do y kién khach hang vé mang lwéi phan phdi san phim dich vu VMS

S6 Miic do dong y

TT Cac cau hoi tham do 1 5 3 4

1 Mang ludi giao dich ctia Mobifone rong khap, gitip thuan
tién trong giao dich.

Céac diém giao dich cua Mobifone dit tai vi tri trung tam,
2 giao thong thuan tién va khach hang d¢ tiép can thuc hién
cac giao dich.

Nhan dién thwong hiéu Mobifone tai cac diém giao dich d&
nhan biét, thu hiat su chu y khach hang.

Cac bang quang cdo, cac théng bao, hudng dan gia cudc, sur
4 dung dich vu day du, de doc va dat & nhiing noi dé quan sat
cho khach hang.

Céch bd tri quay giao dich tai cac diém giao dich cua
Mobifone 13 hop 1y, thuan tién.

4. Thim do y kién khach hang vé truyén thong san pham dich vu VMS

S6 Mikc d6 dong ¥

TT Cac cau hoi tham do 1 5 3 4

Céc chuong trinh truyén thoéng, khuyéch trwong cia
1 Mobifone dugc thong tin rong rai trén cac phuong tién
thong tin dai ching.

Théng tin vé chuong trinh khuyén mai, chiam soc khach

2 . P . X
hang dugc Mobifone thong tin day da cho khach hang
3 Cac chuong trinh truyén thong cia Mobifone la can thiét,
mang lai nhiéu loi ich cho Quy khach.
C4c mau mi quing co ctia Mobifone 1 rat dep, mau sic
4 . . ~
phu hop, hoa nha.
5 Mobifone quan tdm dén loi ich cong dong.

5. Thim do y kién khach hang vé quy trinh cung cip san pham dich vu cia VMS

i% Cic cu hoi thim do 1 Mz“’c d‘-’3d°“g 8
1 Quy khach hai long véi thoi gian xtr Iy hd so ctia Quy khach
tai Mobifone.
2 Quy trinh giao dich tai VMS don gian, nhanh chong.
3 Quy giao dich tai Mobifone thuan ti¢n, hi¢u qua.
4 Quy trinh giao dich chit ch€, dam bao an toan cho quy
khach trong giao dich.




Biéu mau giao dich cia Mobifone dugc thiét ké ro rang, don
gian, de hiéu.

Cong nghé thong tin duoc img dung ngay cang nhiéu trong
6 | giao dich ctia Mobifone, gitip chuan hoa va cai thién chat
lwong phuc vu.

6. Thim do ¥ kién khach hang vé co sé ha ting ciia VMS

?,‘; Cac cau hoi tham do 1 Mzu’c dq3dong 4y
1 Co s& vat chat cia Mobifone dugc trang bi hién dai, khang
trang.
) Khéng gian giao dich ciia Mobifone dugc bb tri rong rai,
thodng mat, tién loi.
3 | Trang phuc cua nhan vién Mobifone la d(‘3ng bd, d& nhan biét.
4 C~0r so ha tang, cong nghé thong tin ctia Mobifone 1a hién dai,
ho trg cac giao dich dugc thuc hién nhanh chéng.
5 | Ving phu song cia Mobifone 13 rong khap.

7. Thim do y kién khach hang vé ddi ngii nhin su tai VMS

So A tas < Mirc dd dong y
TT Cac cau héi tham do 1 > 3 1
1 Doi ngii nhan sy ciia Mobifone dugc dao tao bai ban, c6

chuyén mon sau vé nghiép vu.

Doi ngil nhan su ciia Mobifone ¢ k¥ nang giao tiép, phuc
vu chuyén nghiép.

Thai d6 phuc vu cua nhan vién 12 lich thiép, hudng dan tha
tuc day du, de hiéu.

Nhan vién ban hang thuong xuyén thong tin tdi khach hang
4 cac chuong trinh khuyén mai sdn pham dich vu cua
Mobifone.

Quy khach hai long vdi chuong trinh cham séc khach hang,
chinh sach khach hang cua Mobifone.

6 Quy khach hai long véi tac phong lam viéc cua doi ngii giao
dich vién va can b quan ly khach hang ciia Mobifone.

Anh/Chi vui 10ng cho biét thém mét sé thong tin ca nhén

1. Xin Anh/Chi vui long cho biét gidi tinh:
0 Nam O N
2. Xin Anh/Chi vui 1ong cho biét thudc nhom tudi nao:

0 Dudi 18 tudi O T 18 — 30 tudi




3. Xin Anh/Chj vui 1ong cho biét trinh d6 hoc van:
0 Pai hoc, trén dai hoc 0 Cao dang, trung cap 0 So cip, khac
4. Xin Anh/Chj vui 10ng cho biét vi tri dang cong tac:
O Sinh vién, hoc sinh 0 Cong nhan
0 Cén bd quan ly 0 Khéc
5. Xin Anh/Chi vui long cho biét da sir dung dich vu cua Mobifone bao lau:
0 Dudi 6 thang 06 — 12 thang
0 1—-3nam 0O Trén 3 ndm
6. Xin Anh/Chi vui long cho biét mirc thu nhap hién tai:

0 Dudi 5 triéu 05— 10 triéu
0 10 —15 triéu 0 Trén 15 tri€u

Xin chan thanh cam on sw hop tdac nhiét tinh cua quy Anh/Chi !



PHU LUC 2E: BANG CAU HOI KHAO SAT CBCNV VMS BEN TRE

Xin chao Anh/Chi!

T6i tén 1a Truong Hoang Vii, hoc vién cao hoc Trudng Pai hoc Kinh t& Tp
HCM. Hién nay t6i dang thuc hién nghién ctru dé tai: “Giai phap hoan thién hoat
dong Marketing dich vu cho Mobifone tai Chi nhanh TTDDb Bén Tre dén nim
2020”. Chiing t6i xin cam doan moi thong tin trung thuc do Anh/Chi cung cip sé&
dugc gitr bi mat va khong cé diém nao binh luan ding hoac sai, tat ca chi phuc vu
cho nghién ctru ctia ching t6i, vi thé rat mong nhan dugc sy hgp tac cua Anh/Chi.

Véi thang diém tir 1-5, Anh/Chij vui 10ng dénh gia cac yéu t6 sau ddi véi

Mobifone tai Chi nhanh Thong tin Di dong Bén Tre.

Ghi chu:
Rit khong dong y | Khong dong y Khéng y kién Pong y Rit dong y
1 2 3 4 5

1. Cau héi khao sat CBCNV vé chinh siach nhén sw cia VMS Bén Tre

So et s Mikc dd dong y
TT Cac cau hoi tham do 1 > 3 4 3

1 Quy trinh tuyén dung ciia VMS 13 rang va cong khai.

) Tan suit cac khoa dao tao nang cao nghiép vu tai VMS Bén
Tre phu hop véi cong viéc hién tai.

3 Noi dung cta cac khéa nang cao nghiép vu dao tao/kiém tra
nghiép vu giup ich cho cong viéc hién tai.

4 VMS nén c6 thém nhiéu khoa dao tao ngan han vé nang cao
nghiép vu, k¥ naing mém trong thoi gian tdi day.

5 Chinh sach danh gia cong viéc va luong thudng hién tai la
cOng bang va lam hai l1ong Anh/Chi.

6 | Doingii giang vién 1a uy tin va truyén dat kién thirc tot.

2. CAu héi khao sait CBCNV vé quy trinh tic nghiép ciia VMS Bén Tre

) A e v 1 Miic d9 dong y
TT Cac cau héi tham do 1 > 3 1 5

1 Quy trinh dau ndi thué bao va cac dich vu gia tri gia ting
nhanh gon hon trudc day.

) Quy trinh phat hanh thong béo cudc, chi tiét cudc da dang
va ti€n 1gi cho khach hang hon trudc day.

Céac hinh thanh toan cudc phong phu, da dang va tién lgi cho
khach hang hon trudc day.

4 | Quy trinh xt Iy khiéu nai khach hang 13 phu hop.

S6 lugng nhan vién quan 1y khach hang, cham soc khach
5 hang va giao dich vién dap tmg duoc khoi lugng khach
hang/giao dich hién tai cia VMS Bén Tre.




6 Khach hang cung cap thong tin nhanh chong, chinh xac.

7 Khach hang dé biét cac (mg dung online/ty dong ciia VMS.

Céc chuong trinh khuyén mai dam bao dwoc goi day du cho
khach hang.

Anh/Chi vui 1ong cho biét thém mét s6 thong tin ca nhan

1. Xin Anh/Chi vui 10ng cho biét gi6i tinh:
0O Nam O NG
2. Xin Anh/Chi vui 10ng cho biét d6 tuoi:
0 Duéi 20 tudi 0 Tir 20 — 30 tudi
O Tir 30 — 40 tudi 0 Tir 40 tré 1én
3. Xin Anh/Chi vui long cho biét trinh do hoc van:
0 Pai hoc, trén dai hoc o Cao déng, trung cép O So cép, khac
4. Xin Anh/Chi vui 1ong cho biét vi tri dang cong tac:
0 GDV, NV ban hang 0 NV van phong
0 Céan bd quan ly 0 Khac
5. Xin Anh/Chj vui 1ong cho biét thAm nién cong tac:
0 Dudi 3 ndm 0 Tu 3 -5 ndm
0O Tu 6 — 10 nam 0O Trén 10 nam
6. Xin Anh/Chi vui long cho biét murc thu nhap hién tai:
0 Dudi 7 triéu 0 Tu 7 — dudi 10 triéu

O Tu 10 — dudi 13 triéu 0 Tu 13 triéu trd 1€n

Xin chan thanh cam on sw hop tdac nhiét tinh cua quy Anh/Chj !




PHU LUC 2F: TONG HOP KET QUA THAM DO Y KIEN KHACH HANG

VA CAN BOQ NHAN VIEN VMS BEN TRE

Bang 1: Tong hop y kién khach hang vé san phim dich vu ciia Mobifone

Mikc d§ dong y

?; Csic cAu héi thim do (¥ kién)
1 2 3 4 5
1 Caf: san pharzn tr,a trudce cuaA Mokblfovne Berrl Tre’: da dang vé > 71 108 | 40 | 43
chung loai dap irng duoc yéu cau cua Quy khach.
) Caf: san pharp tr’a sau cua l\floblkfone: Bén Tre (?a dang vé ] 12| 90 60 | 30
chung loai dap ing dugc yéu cau cia Quy khach.
Cac dich vu gia tri gia ting ciia Mobifone Bén Tre da dang,
3 , RN - - 62 | 112 | 26
phong phul canh tranh véi cac doi thu.
4 Chat luong cudc goi tot, 6n dinh. - 2 50 [ 118 | 30
5 | Chét luong gui tin nhén tot. - -] 39 | 129] 32
6 Chat luong cac dich vu gié tri gia ting t6t, an toan. 10 | 20 | 145 | 25 -
Bang 2: Tong hop ¥ kién khach hang vé gia ca dich vu ciia Mobifone
Sé Mikc d§ dong y
T Céac cAu héi thim do y Kkién)
1 2 3 4 |1 5
Gi4 cudc san pham tra true ctia Mobifone cé canh tranh so
1 g \ L o 1 3 9 |[186] 1
v&i1 cac nha mang khac cung quy mo.
5 Gll?l C}IO‘C s?n pham tr’a sa‘u cua MobAlfone c6 canh tranh so > ) 20 | 119] 57
voO1 cac nha mang khac cuing quy mo.
3 Gia cuoc d;c}} vu gié tri ’gla Fang cua N{oblfone ¢o canh tranh ) 4 63 | 105| 28
so v&i cac nha mang khac cung quy mo.
4 Cac ghuon% trlr}h kl}luyen mai dich vu tra trude cia ) i 67 | 1131 20
Mobifone rat hap dan.
5 (iac Shuo;ng trinh khuyén mai dich vu tra sau cua Mobifone 151 g 35 | 124] 13
rat hap dan.
6 C:ac chuong trinh khuyén mai dich vu gia tri gia ting rat hap 6 g | 112 ] 74| -
dan.
7 Phi hoa nflang‘g cua Moblfone ¢06 canh tranh so véi cac nha ) i s0 | 1381 12
mang khac cung quy mo.
Bing 3: Tong hop y kién khach hang vé mang lwéi kénh phéan phdi ciia Mobifone
Sé Mikc d dong y
T Cic ciu héi thim do (¥ kién)
1 2 3 4 | 5
1 1\./£ang ludi giao 41ch cua Mobifone rong khap, gitip thuén 9 10l 30 | 103] 43
tién trong giao dich.
Cac diém giao dich cia Mobifone dat tai vi tri trung tam,
2 giao thong thuan ti¢n va khach hang dé ti€p can thuc hién 22 20 | 138 | 20 | -
cac giao dich.




3 Nhan di¢n thuong hi¢u Mobifone tai cac diém giao dich dé ) 2 73 | 124] 1
nhan biét, thu hut su cha v khach hang.
Céc bang quang c4o, cac thong bao, hudng dan gia cudc, sir
4 dung dich vu day du, dé doc va dit & nhitng noi dé quan sat 6 12 | 98 84 | -
cho khach hang.
5 Cach bo tr‘1 quay’ glaoA d}(}{l tai cac diém giao dich cua ) 6 38 | 144 12
Mobifone 1a hop ly, thuan tién
Biang 4: Tong hop y kién khach hang vé truyén théng — khuéch trwong san pham
dich vu Mobifone
Sé Mirc do dong y
T Cic cau héi thim do (¥ kién)
1 2 3 4 15
Céc chuong trinh truyén thong, khuyéch truong cua
1 Mobifone dugc thong tin rdng rai trén cac phuong tién 5 9 64 | 109( 13
thong tin dai chiing.
5 Thong tin veé chu’(yflg tr%nh lfhuxen mai, ?ham‘soc khéch hang 5 9 aa | 1021 40
duoc Mobifone thong tin day du cho khach hang
3 Céc chuong trinh truyén thong ctia Mobifone 13 can thiét, ) i 39 | 78 | 83
mang lai nhiéu loi ich cho Quv khach.
4 Caf: mau n’{a qua~ng cao cuia Mobifone 1a rat dep, mau sac ) ) 70 | 14l 12
phu hop, hoa nha.
5 Mobifone quan tdm dén loi ich cong dong. 1 4 54 | 101 40
Bang 5: Tong hop y kién khach hang vé quy trinh cung cip san pham dich vu
cia Mobifone
Sé Mikc d dong y
T Ciac cAu héi thim do y Kién)
1 2 3 4 | 5
| ny khgch hai long vai thoi gian xur 1y ho so ciia Quy khach 4 5 s4 | 1011 36
tai Mobifone.
5 Qu’y trinh thyc hién giao dich tai Mobifone don gian, nhanh 5 5 65 | 104 24
chong.
3 qullay trinh thyc hién giao dich tai Mobifone thuan tién, hiéu 1 3 74 | 1041 18
4 Quy trlph giao dich chat ché, dam bao an toan cho quy khach 1l 6 14 160! 3
trong giao dich.
5 giléerlll mau giao dich cua Mobifone dugc thiet ké ro rang, don 1 5 25 1159 10
Cong ngh¢ thong tin duoc ing dung ngay cang nhiéu trong
6 giao dich cua Mobifone, gitip chuan hoa va cai thién chat - 2 10 | 180 8
lwong phuc vu.




B G Toms hop = kiin Kh#ach ha g I-E'-I.'\ll.l"\-ll:l'hi_l ud R

ol op i i v =

Mirc do dong y

i‘; Cic cAu héi thim do (¥ kién)
1 2 3 4 5
| Cq s& vat chat ciia Mobifone Bén Tre duoc trang bi hién ) 1 37 | 145] 17
dai, khang trang.
) KAh(A)ng~ gian giao di’ch .cAﬁa Mobifone Bén Tre dugc bb tri ] 21 52 109! 19
rong rai, thoang mat, tién loi.
3 Trang phuc cua nhan vién l1a déng b0, dé nhan biét. - - 7 43 | 150
4 Co Sff~ha tang, cong nghé thong tin ctia Mobifone 1a hién ) 4 20 | 154] 2
dai, ho tro cac giao dich duoc thuc hién nhanh chéng.
5 Viung phu séng ciia Mobifone 13 rong khap. 15 20| 81 | 84 -
Bang 7: Tong hop y kién khach hang vé déi ngii nhan sy ciia Mobifone
Sé Mirc do qﬁng y
TT Cac ciu hoi tham do (y kién
1 2 3 4 | 5
1 Dvc}i ngﬁ nhﬁr} su cﬂﬁa Mobifone .I?én Tre duogc dao tao bai ) ] 53 | 109 23
ban, c6 chuyén mon sau vé nghiép vu.
> bdi ngiti nhﬁnAsu cﬁg }\/Iobifone Bén Tre ¢ k§ ning giao tiép, ) 10l 52 1161 20
phuc vu chuyén nghiép.
3 Thai 96 pqhucxvu. fﬁa nhan vién 14 lich thiép, huéng dan tha ) 7 2% | 148! 15
tuc day du, d€ hiéu.
Nhan vién ban hang thuong xuyén thong tin téi khach hang
4 | céc chuong trinh khuyén mai san pham dich vu ctia 71 10| 65 | 101| 17
Mobifone.
Quy khai hai long véi chuong trinh cham soéc khach hang,
> chinh sach khach hang ctia Mobifone. 2 3 |19 22
Quy khach hai long véi tac phong lam viéc cua doi ngii giao
6 | dich vién va can bo quan Iy khach hang ciia Mobifone Bén - - 92 | 72 ] 36
Tre.
Biang 8: Tong hop y kién khio sat nhan vién Chi nhanh TTDD Bén Tre vé
chinh sach nhan su ciia Mobifone
Sé Mirc do tjl(‘ﬁng y
TT Céc cau héi tham do y kien)
1 2 13| 4 5
1 Quy trinh tuyén dung ctia Mobifone rd rang va cong khai. - - | 20] 66 14
> Tén suit cac khoa dao tao nang cao nghiép vu tai Mobifone i 27! 6 1
phu hop véi cong viéc hién tai.
3 Noi dung cua cac khoa nang cao nghiép vu dao tao/kiém tra i 24l 41| 35
nghiép vu giap ich cho c6ng viéc hién tai.
4 Mobifone nén c6 thém nhi‘éu khoa dio tao ngin han vé ning i |12l 34l 54
cao nghiép vu, k¥ ning mém trong thoi gian tdi day.
5 Chinh §éch danh gia cong viéc va luong thuong hién tai la 10! 8 114l 68 )
cOng bang va lam hai 1ong Anh/Chi.
6 | Doingi giang vién 13 uy tin va truyén dat kién thirc tot. 2| 5 |12 78] 3
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Dol op i i o =

Mirc d6 dong y

?; Cic ciu héi thim do (¥ kién)
2 3 4 | 5
Quy trinh d4u nbi thué bao va cac dich vu gia tri gia ting
1 L - 24 | 56 | 20
nhanh gon hon trudc day.
5 Quy trinh phat hanh théng bao cudc, chi tiét cudc sau da ) 10 | 64 | 26
dang va tién loi cho khach hang hon trudc day.
Céc hinh thanh toan cudc phong phu, da dang va tién lgi cho
3 . . o an - 22 [ 59 | 19
khach hang hon trudc day.
4 Quy trinh x1r Iy khi€u nai khach hang la phu hop. - 551 28 | 17
S6 lwgng nhan vién quan 1y khach hang, chim soc khach
5 hang va giao dich vién dap ung duogc khoi lugng khach 10 [ 82 - -
hang/giao dich hién tai cia Mobifone Bén Tre.
6 Khach hang cung cap thong tin nhanh chong, chinh xac. 7 89 - -
Khach hang dé biét cac tmg dung online/ty dong cua
7 : 4 | 84| 9 | -
Mobifone.
Céc chuong trinh khuyén mai dam bao dwoc goi day du cho
8 . X - 3 72 | 25
khach hang.




PHU LUC 03A: MO HiNH NHAN SU TAI VMS BEN TRE

Don vi/Bo phin Nhén su hién tai Nhin sy dé xuit Yelhcau ;
riéng ve
can bo

C6 02 nguoi, trong do: Tang 1én 4 nguoi, trong Nhiét tinh
do: trong  cong
- Quan ly: Chuaco | - Quan ly: 01 viéc, nhiét

Cham séc khach

quan 1y chuyén trach

nguoi chuyén trach

tinh tu van va

hang (quan 1y hién tai thudc to giai dap thic

KHDN lam kiém nhiém mac cua
chdm so6c khach hang). khach hang
- Nhan vién: 02 nguoi. - Nhan vién: 03 nguoi
Hién c6 03 nguoi, trong | Tang 1én 04 nguoi, trong Nhi¢t  tinh
do: do: trong cong
- Quan ly: Chuaco | - Quan ly: 01 viéc, co6 k¥

Thanh toan cuée quan ly chuyén trach nguoi chuyén trach nang dam

phi (Giam dbc Chi nhanh phan
dang lam kiém nhiém) 3
- Nhan vién ho trg: | - Nhan vién ho tro:
03 nguoi 03 nguoi
Hién Co6 02 nguoi, trong | Tang 1én 04 ngudi, trong Nhiét tinh
do: do: trong cong
- Quan ly: Chuaco | - Quan ly: 01 viéc, co
Marketing quan ly chuyén trach (ma ngudi chuyén trach nghiép

do to truéng KHTH lam vu Marketing
kiém nhi¢m)
- Nhan vién: 02 nguoi - Nhan vién: 03 nguoi
Hién c6 08 nguoi, trong | Tang 1én 10 ngudi, trong Nhi¢t  tinh
do: do: trong cong
- Quan ly: Chuaco | - Quan ly: 01 viéc, co6 k¥

quan 1y chuyén trach (Ma
do ctra hang truéng ki€m

nguoi chuyén trach

ning giao tiép
tot, k¥ nang

4 £ nhi¢ém ban hang tot
ToKD TP Ben Tre | =~ : Giao dich vién: | - Giao dich vién: 05 nguoi ¢
05 nguoi
- Ban hang kénh: | - Ban hang kénh: 02 nguoi
02 nguoi
- Ban hang truc| - Ban hang tryc
tiép: 01 nguoi tiép: 02 nguoi
Hién c6 08 nguoi, trong | Tang 1én 10 nguoi, trong | Nhi¢t  tinh
do: do: trong  cong
- Quan ly: 01 nguoi - Quan ly 02 nguoi, | viéc, co k¥

T6 KD Chéu
Thanh- Binh Dai

- Giao dich vién:
02 nguoi (mdi huyén 01
nguoi)

- Nhan vién ban
hang kénh: 04 nguoi

T6 truong phy trach chung
va phu trach huyén Chau
Thanh, t6 pho phu trach
huyén Binh Dai

- Giao dich vién 02
nguoi (mdi huyén 01
nguoi)

- Nhan vién ban
hang kénh: 04 ngudi (mdi
huyén

ning giao tiép
tot, k¥ nang
ban hang tot




- Nhan vién ban hang
tryc tiép 01 nguoi (huyén
Binh Pai chua c¢6 nhan
vién)

02 nguoi)

- Nhan vién ban hang tryc
tiép: 2 (mdi huyén 01
nguoi)

T6 KD Gidng
Trom- Ba Tri

Hién c6 08 nguoi, trong
do:
- Quan ly: 01 nguoi

- Giao dich vién:
02 nguoi

- Nhan vién ban
hang kénh: 04 nguoi (mdi
huyén 02 ngudi)

- Nhan vién ban
hang tryc tiép 01 ngudi
(huyén Gidng Trom chua
c6 nhan vién ban hang
tryc tiép)

Tang Ién 10 nguoi, trong
do:

- Quan 1y 02 nguoi,
Té truong phu trach chung
va phu trach huyén Gidng
Trém, to pho phu trach
huyén Ba Tri

- Giao dich vién 02 ngudi

- Nhan vién ban
hang kénh: 04 nguoi (mdi
huyén 02 nguoi)
- Nhan vién ban
hang tryc tiép 02 (mdi
huyén 01 nguoi)

Nhi¢t  tinh
trong cong
viéc, co6 k¥

nang giao ti€p
tot, k¥ nang
ban hang tot

Hién c6 09 nguoi, trong
do:
- Quan ly: 01 nguoi

Tang 1én 10 ngudi, trong
do:

- Quan ly 02 nguoi,
T4 truong phu trach chung
va phu trach huyén Mo

Nhiét
trong cong
viéc, co6 k¥
nang giao tiép
t6t, ky ning

tinh

Cay Nam, t6 ph6 phu trach | ban hang tot
huyén Thanh Phu
- Giao dich vién: | - Giao dich vién 02
Té KD Mo Cay 02 nguoi (mdi huyén 01 nguoi (mdi  huyén 01
Nam-Thanh Pha | "&W0D | ngudi)
: - Nhan vién ban
hang kénh: 04 ngudi(mdi | - Nhan vién ban
huyén 02 nguoi) hang kénh: 04 ngudi (mdi
- Nhan vién ban | huyén 02 nguoi)
hang tryc tiép 02 nguoi | - Nhan vién bén
(mdi huyén 01 ngudi) hang tryc ti€p 02 (moi
huyén 01 nguoi)
Hién c6 09 nguoi, trong | Tang lén 10 nguoi, trong Nhiét tinh
z . do: do: trong
Il;‘iKD Mo Cay | " an 1y: 01 nguoi - Quén 1y 02 ngudi, Té cong viée, co
ac-Cho Lach , , . .
: truong phu trach chung va ky

phu trach huyén Mo Cay

ning giao tiép
tot, k¥ nang




- Giao dich vién:
02 nguoi (mdi huyén 01
nguoi)

- Nhan vién ban
hang kénh: 04 nguoi (mdi
huyén 02 ngudi)

- Nhan vién ban
hang tryc tiép 02 nguoi
(mdi huyén 01 ngudi)

Bic, to pho phu trach
huyén Cho Lach

- Giao dich vién 02
ngudi (mdi  huyén 01
nguoi)

- Nhan vién ban
hang kénh: 04 nguoi (mdi
huyén 02 nguoi)
- Nhan vién ban
hang tryc tiép 02 (mdi
huyén 01 nguoi)

ban hang t6t

(Nguon: Téc gia dé xudt)




PHU LUC 03B: TAM CAM KET VA NAM CHUAN MUC MOBIFONE VOI
KHACH HANG
I. TAm cam két ciia Mobifone véi khach hang

1. Thén thién: Pon tiép khach hang véi 1i chao, ctr chi, nu cuoi, anh mat
than thién va thich hop. Néu c6 thé goi tén khach hang.

2. Ling nghe: Lang nghe va phuc vu khach hang véi thai d6 ton trong.

3. Théu hiéu: C6 gang tim hiéu va du doan nhu cau ctia khach hang nham
dap tmg tot hon nhitng mong doi cua ho.

4. Chinh xdc, kip thoi: Cung cip thong tin dang vé tat ca cac dich vu va
san phim ctua Mobifone va tra 101 cau hoi ctia khach hang nhanh chéng va chinh
XAc.

5. Trdch nhigm: Khi khach hang c6 yéu cau hodc gip ric rdi, ching ta xem
d6 nhu 13 trach nhiém cia minh dé giai quyét hodc lién hé voi nguoi c6 thé giai
quyét, dong thoi dich than theo ddi dé chic rang khach hang da hai long.

6. Cam két & trung thwc: Gitr 16i hta va trung thyc.

7. Khdch hang trén hét: Dich than xin 16i khach hang khi khach hang
khong hai 10ng véi dich vu ctia chiing ta, du ching ta c6 16i hay khong.

8. Cdm on & trdn trong: Cam on timg khach hang va khuyén khich ho dua
y kién phan hoi.

IL. Nim chuin muec ciia vin héa Mobifone phuc vu khach hang

1. Dich vu chit luong cao

2. Lich sw va vui vé

3. Minh bach va hop tdac

4. Nhanh chong va chinh xdc

5. Tan tuy va sang tao

(Nguon: Phong chiam séc khdch hang Mobifone)



THONG TIN HOI DAP:

Ban con nhiéu thac mac hoac muon tim kiem thém nhiéu tai liéu luagn van moi me khac
cua Trung tam Best Team ,

Lién hé dich vu viét thué ludn van o
Hodc qua SPT Zalo: 091.552.1220 hodc email: best4team.com@gmail.com dé ho tro

ngay nhé!



https://best4team.com/
https://best4team.com/dich-vu/viet-thue-luan-van-khoa-luan/
mailto:best4team.com@gmail.com
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