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LOI CAM POAN (Formatted

Tac gia xin cam doan ludn van “Phdt trién truyén thong marketing dich vu
gia tri gia ting tai Tdp doan Vién thong Quén dji (Viettel)” 1a cong trinh nghién
ctru doc lap, cac tai lieu tham khao, sb liéu thong ké phuc vu muc dich nghién ciru
trong cong trinh nay duoc st dung dung quy dinh, khong vi pham quy ché bao mat
ctia nha nudce. T&c gia xin cam doan nhitng vin dé néu trén 1a dung sy that. Néu sai,

tac gia xin hoan toan chiu trach nhiém trudc phap luat.

HOQC VIEN

Hoang Ngoc Dung



LOI CAM ON

Trong suét qua trinh hoc cao hoc va 1am luan vian tét nghiép, hoc vién da
nhan duoc su gitip d& rit nhiéu tir phia cac thay c6 Truong Pai hoc Thuong Mai,
Khoa Sau dai hoc, Tap doan vién thong quan doi (Viettel) va cac co quan chirc
ning, dé hoc vién cd thé hoan thanh khoa hoc va luan vin tt nghiép mot cach
t6t nhat.

Hoc vién xin bay té 1ong biét on sau sic dén PGS. TS Nguyén Tién Diing
da rat tan tinh quan tdm, huéng dan va chi bao hoc vién trong qué trinh thyc hién
luan van.

Hoc vién xin chan thanh cam on cac thay c¢6 Truong Dai hoc Thuong mai
dac biét 1a cac thay co6 Khoa Sau dai hoc di cung cap nhitng kién thtc bo ich va
tao diéu kién tét nhat dé hoc vién hoan thanh luan van.

Hoc vién ciing xin gui loi cam on toi Tap doan Vién théng Quan doi
(Viettel) va cac co quan lién quan da hd trg, cung cap thong tin va tao diéu kién
cho hoc vién trong sudt qué trinh nghién ctu.

Cung Vvoi sy gitp d& tir nhiéu phia, hoc vién ciing da rat nd lyc dé hoan
thanh luan vin mot cach tét nhit nhung do nhitng han ché nhat dinh vé kién
thirc, thoi gian, thdng tin nén san pham chéc chan khdng tranh khoi nhiing thiéu
s6t. Hoc vién rat mong nhan duoc sy cam thong, dong gop va bd sung cua cac
thay c6 va ban doc dé san pham c6 thé hoan thién hon.

Hoc vién xin chan thanh cdm on!
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1. Tinh cap thiét nghién ciru cua de tai *\ Formatted

Truyén théng marketing 12 mot khéi niém dang dan trg lén phd bién trong

nhirng ndm tr¢ lai diy va dong vai trd quan trong trong viéc thong dat hinh anh, gia

tri san pham va gié tri khach hang dén thi truong muc tiéu va khach hang trong

diém. Dac biét trong bdi canh ngay nay, cling véi sy phat trién nhu vii bao ciia khoa
hoc cong nghé, sé luong cac phuong tién truyén thong ngay mot da dang hon, ciing
nhu sy phan chia thi trudng tong thé thanh nhitng phan doan_khéach hang nhé hon

véi sy khac biét nhiéu hon thi vai tro cua truyén thong marketing trong cac doanh
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nghiép lai cang dugc khing dinh. That vay, trong hoat dong marketing cia mot
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doanh nghiép kinh doanh néi chung, truyén thong marketing khéng chi gitp phdi
thudc va tang cuong hiéu qua cac bién sé con lai cia marketing mix nhu san pham,
gi4, phan phéi so véi dbi thii canh tranh ma con 1am cho khach hang muc tiéu, va
céng chang néi chung hiéu duoc vé& doanh nghiép, vé& nhirng gia tri ma doanh
nghiép dang cung rng théng qua san pham, nhirng duong huéng ma doanh nghiép
dang theo dudi trong hoat dong dai han ciia minh. Thong qua d6 s& gilp xay dung
va gitr gin mbi quan hé va 4n tuong tot dep ciia khach hang, 13 co so cho viéc tao loi
thé canh tranh cho doanh nghiép.

Tuy nhién, mot thuc té hién nay la c6 rat nhiéu nhirng doanh nghiép dang dan
chi trong dau tu vao cic chwong trinh va chién dich truyén thong, song hiéu qua
mang lai chua cao. C6 rat nhidu nguyén nhan dan téi hé qua nay, cd thé ké dén nhu:
khong c6 tién dé dau tu vao hoat dong truyén théng, khdng phan chia tap khach
hang trong diém khi xay dung chuong trinh truyén thong, khong lua chon cac
phuong tién truyén théng trong diém, khong xac dinh rd rang muc tiéu cia hoat
dong truyén thong,... nhung quan trong nhat do 1a doanh nghiép chua biét cach dé
tich hop cac hoat dong truyén thong theo mat thé théng nhat — thuc hign truyén
thong marketing tich hop IMC. Két qua 1 tién va ngudn luc du tu cho truyén
thdng rat cao, nhung hiéu qua con thip. Mét thuc té rang kinh doanh thudng phan
chia méi cong cu duogc chiu trach nhiém béi mot bo phan khac nhau, do d6 trong
ciing mét thoi diém, quang céo truyén mot thong diép, khuyén mai dua ra kich thich

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black




khac, tai liéu ban hang dua ra nhitng thong tin khong lién quan dén trwong trinh
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hién tai, website cua doanh nghiép dwong nhu khong théng nhéat véi cac phuong
tién truyén tin khac. Két qua 12 mdi phwong tién lai chd trong va truyén tai mot noi
dung théng diép khdng cd sy thdng nhat véi nhau. Do do, viéc két ndi sir dung cac
phuong tién truyén thong voi mot thong diép thong nhat try thanh van dé cap thiét
trong bdi canh hién nay. IMC lién quan dén viéc xac dinh déi twong muc tiéu va
dinh hinh mot phuong tién truyén théng marketing phéi hop tét mang lai su dam

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

bao cho doanh nghiép mét su thyuc hién ddng bo tai tat ca cac diém tiép xuc truyén
thdng voi khach hang déu c6 mot thong diép nhat quan, tich cuc va dong bo. Tir do
gitip gia ting hiéu qua cta hoat dong truyén thong.

Trong nhitng nim gan day, nganh thong tin di dong va dac biét 1a san pham
dich vu gia tri gia ting 1a mot trong nhitng nganh c6 tinh canh tranh gay gét va
quyét liét nhat & Viét Nam hién nay. So véi cac linh virc khéc, viéc canh tranh trong

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

nganh vién théng dién ra vo cing gay gét, khi viéc ddi méi cong nghé tir 2G, Ién
2.5G rdi 3G kéo theo sy “doi hoi” ciia ngudi tieu ding khdng chi vé chat luong

mang, chat luong cudc goi, tin nhan,... ma con 1a yéu cau vé cac gi tri gia ting trén

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

dién thoai dé dap rng nhu ciu ngay cang cao cia ngudi tiéu dung.

Khi doanh thu tir cude vién théng dang ngay cang tré 1én bio hoa do s lugng
khach hang trung thanh cua dich vu gan nhu 1a ¢ dinh thi dau 1a chién lugc phat
trién cta cac doanh nghiép vién théng, dau la chién luge thu hat thém ddi tugng

khach hang mai trong sy canh tranh gay gat ciia “7-5 anh chi em” cing nganh? D6

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

chinh 1a cac dich vu gia tri gia ting ndi chung bao gdom: cac dich vu gia tri gia ting
trén dién thoai di dong, trén internet, dién thoai cd dinh, homephone. Tuy nhién,
trong bai luan van nay sé& chi nghién ciru phan dich vu gia tri gia ting trén dién thoai
di dong (Value Added Service: VAS), vi ddy la phan dich vy gia tri gia ting mang
lai doanh thu chinh, ciing nhu 1a nhan t6 chinh trong viéc thu hat thém khach hang
trong mang dich vu gia tri gia ting cho cac doanh nghiép vién thong néi chung. N6

bao gém cac dich vu: thong bao cudc goi nhd (MCA), giri va nhan email trén dién

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

thoai (Imail, Vmail), dich vu nhac cho, nhac chuong, nhac sang tao Imuzik, cac dich
vu Game, dich vy Video Call (ngudi goi khong chi thoai, nghe ma bao gém ca hinh

anh tryc tuyén ciia minh kém theo)... D6 chinh 1a cic nhan t6 m&i ma cii ¢6 kha
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ning thu hit thi phan khach hang méi véi cac nhu cau doi hoi cao.
Bén canh d6 khi cong nghé trong nganh vién thong dang thay doi lién tuc tir

2G, 2.5G t6i 3G tién tién hi¢n tai rdi 1én 4G,... Poi hoi cac cong ty vién thong phai [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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nhanh chéng thich g, ning dong sang tao dé co thé nang cip co s¢ ha tang ky
thuat véi muc tiéu cung cdp thém nhiéu dich vu khac phii hop véi su tién tién cua

céng nghé nhu VOD: Video on Demand, Mobile on TV.... Nham c6 thé dam bao vi ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

tri, vai trd va chd ding cua cong ty trén thi truong vién thong Viét Nam.

Tap doan Vjén thong Quan doi Viettel 1a mot don vi truc thuoc B Qudc ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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Phong, véi chién lwoc phat trién hop 1y, di tre thanh 14 co diu g6p phan x6a bo su
ddc quyén trong nganh buu chinh vién thong Viét Nam. Tuy nhién Viettel van con
t6n tai nhidu han ché ma cu thé nhit Ia van dé chét lugng dich vu chua cao, séng

kém, mang yéu, hay bi tic ngh&n mang, cach tinh cude nhiéu khi vo ly. Bé dam bao ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Viéc gitt vitng vai tro do, gitt vitng vi tri cua Viettel Group trén thi truong, ban I&nh
dao tap doan coi viéc phat trién VAS la mot phan quan trong khdng thé thiéu dé thu
hat thém bo phan khach hang méi.

Trén co so thyc tién d6, em xin chon dé tai: “Phdt trién truyén thong | Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

marketing dich vu gia tri gia ting tai Tap doan Vién théng Quan dpi (Viettel)”

2. Tong quan tinh hinh khach thé nghién céu & Viét Nam va theé giéi “ ( Formatted: Font: 13 pt, Bold, Font color: Bl

Formatted: Level 1, Indent: First line: 2.18
ch, Line spacing: Multiple 1.4 li, Tab stops:

- Philip Kotler (1967), Marketing communication (nguoi dich Vii Trong Hing :fm::: :):tll;e:: T —
—2003), NXB Théng keé. ‘ {

color: Black
Cudn sach cung cap nhitng hiéu biét co ban nhit vé quan tri marketing. Thay

2.1.0 nwéc ngoai

k [Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

dbi ban chit trong tu duy marketing 1a chuyén tir quan diém theo dudi viéc ban hang
sang quan diém theo dudi viéc tao ra khach hang. Nhirng khach hang tét 1a mot tai

san ma khi dugc quan Iy va phuc vu tét s& dem lai mét nguon loi 1on va lau dai. ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Cubn sach ciing trinh bay kha cu thé va chi tiét quy trinh cia hoat dong truyén
thong marketing, 1am co s& dé nghién ctru ciing nhu xdy dung chuong trinh truyén
thong marketing caa mdi cong ty.

- George belch & Michale Belch (2009), Advertising and promotion — on
intergrated marketing communication perspective.
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Cudn sach trinh bay nhitng tién dé co ban nhat cua truyén théng marketing
tich hop IMC. Strc manh tong hop c6 thé dugc tao ra néu truyén théng marketing
dugce xem xét nhu mot téng thé chir khéng phai 1a ké hoach quang céo, quan hé
cbng ching hay xc tién trong su ¢d lap.

2.2. 07'tr0ng nwoc { Formatted: Font: 13 pt, Italic, Font color:
o Black
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1. PGS. TS Phan Thi Thu Hoai — Marketing truc tiép. N
i , [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
beé tai: “Phat trién hoat dong marketing truc tiép cta cac cong ty thuong mai ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

trén dia ban Ha Noi”. B¢ tai nghién ctu sdu vé marketing tryc tiép 1a mot trong
nhitng phuong tién truyén thdng marketing. Tac gia da nghién ciru thyuc trang va
dua ra dé xuat hoat dong marketing tryc tiép cia cac cong ty thwong mai. Tuy
nhién, tac gia dua ra dé xuét sir dung cac cong cu marketing truc tiép nhu marketing

qua Internet, qua catalogue, marketing fir xa... ma chua c6 nhirng phan tich sau [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

trong viéc tng dung cac cong cu nay cho hoat dong truyén thdng marketing cua
cong ty.

2. Nguyén Vin Dung (2009), “Thiét ké va quan Iy truyén thong marketing” —
NXB Lao dong.

Tai liéu cung cap cho doc gia cac ly thuyét co ban va hién dai trong linh vuc
truyén thong tiép thi tich hop (Intergrated Marketing Communcations — IMC) va da
dang céc tinh hudng hién dai va tinh té vé marketing & cac nén kinh té phat trién va
c4c nén kinh té dang phat trién & Chau A.

3. Nguyén Bach Khoa (2011), Marketing thuwong mai: Cong trinh trinh bay va
phan tich nhitng noi dung Iy thuyét vé marketing thuong mai bao gdm nhu cau thi
truong, nghién ciu va phan tich marketing, phan tich KH tiém ning va marketing
muc tiéu, quan tri gi4, quan tri kénh marketing, quan tri mang phan phdi, cac quyét
dinh truyén théng marketing tich hop va cac quyét dinh quan tri truyén théng
marketing.

4. Nguyén Thi Huyén Ngan (2015), “Giai phap hoan thién chinh sach truyén | Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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;cém quan trong cta sw anh hudng cta cac cong cu theo thir bac; thao luan viéc cac

nha quan tri marketing st dung Internet cho hoat déng quang c4o, marketing quan

hé céng chdng, xdc tién ban va marketing truc tiép nhu thé nao; mé ta duoc cac
dic diém cua nhitng kénh va phuong tién truyén thong chi yéu nhim thu hut
khach hang,,

Tir nhitng cong trinh nghién ctu khoa hoc lién quan dén truyén thong-

marketing san phim ma tac gia duoc biét thi chua co cong trinh nao nghién ciru vé

phat trién truyén thong marketing dich vu GTGT cua Tap doan Vién thong Quéan doi

Viettel, Nhu vay, dé tai luan van ciia tac gia 1a dé tai c6 tinh doc lap va khong bi

trung lap véi nhitng dé tai nghién ciu lién quan dén truyén thdng marketing san
phim da duoc cong bé.

3. Muc tiéu nghién ctru -

Théng qua nghién ciru, dé tai nham myc tiéu dwa ra mot s giai phap phat trién

truyén thong marketing dich vu GTGT cua Tap doan Vién thong Quan doi (Viettel) ‘ -

trén thi trudng trong thoi gian téi.
+ Hé thong héa mot sb 1y luan vé truyén thong marketing ctia doanh nghiép
nganh vién thong.

+ Phén tich va danh gia thyc trang hoat dong kinh doanh va hoat dong truyén

thong marketing cac dich vu gié tri gia ting cia Tap doan Vién thong Quan doi

(Viettel) trén thi truong trong thoi gian tdi.

+ P& xudt mot s6 giai phap phat trién truyén thong marketing dich vu GTGT clia |

Tap doan Vién thong Quan doi (Viettel) trén thi truong dén nam 2020, tim nhin 2025.

4. Pbi twong va pham vi nghién ciru <

4,1 Déi twong nghién ciru: D& tai tap trung nghién ctru truyén thong

marketing dich vu GTGT cuia Tap doan Vién théng Quan doi Viettel trong mdi quan

hé v6i cac nhan té anh huong dén hoat dong truyén thong marketing

4.2 Pham vi nghién curu,

- V& khong gian: Nghién ciru va dé xuit cac giai phap phét trién truyén thong
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- V& thoi gian: Dé tai su dung cac dir liéu diéu tra va tinh hinh hoat dong thuc
té ciia Tap doan Vjén thong Quan doi Viettel trong dich vu GTGT fir nim 2013 —

{ Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt
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2015; 1am co s& dua ra cac kién nghi dé xuat dén 2020, tim nhin 2025.

- Vé ngi dung: Dé tai nghién ctru hoat dong truyén thong marketing dich vu

GTGT; dic biét tap trung nhim phaét trién truyén thong marketing d6i véi dich vu

GTGT trén dién thoai di dong.

A

5, Phwong phap nghién ciru

* Phwong phdp thu thdp di ligu

Diz liéu thir cap «

—- Muc dich: Dé 1am r8 thuc trang truyén thong marketing san pham dich vu

GTGT cua Viettel trén thi truong noi dia.

— Céc loai théng tin thir cip can thu thap gom:
—+ CAc thdng tin vé nhan té méi truong bén ngodi, bao gom cac nhan té moi
truong vi mdé c6 anh huéng dén hoat dong kinh doanh va thuc trang trién khai

truyén thong marketing mat-hans-éde-so—mi-kinh-deanhdich vu GTGT cua cong ty

trong nhirg niam tir 2013-2015 va nhan tb bén trong cong ty.

—+ Thuc trang hoat dong truyén thong marketing néi chung va thuc trang
thong diép, muc tiéu, ddi twong nhan tin trong diém, sir dung cac cdng cu truyén
théng cua cong ty trong 3 ndm tir nim 2013 dén nam 2015.

— Céc dir liéu thi cap thu thap duoc tir cAc ngudn sau:

—+ Céc bao cao két qua hoat dong kinh doanh trong 3 nim 2013, 2014, 2015.

—+ Danh sach khach hang, nha cung cip, nha phan phéi, déi tha canh tranh;

Ha-hop-dd atkhau-tai-chd va cac van ban bao céo cua cong ty.

—+ Bang tong hop danh gia két qua nghién ciru thi truong, khach hang, ...

—+ Théng tin vé mdi truong, thi trudng kinh doanh trong va ngoai nuédc duoc
phan tich trong cac béo céo, cac cudc didu tra va dugc cong bd trén mang caa Tap
doan, Luan vin cao hoc, Luan &n Tién si, dé tai khoa hoc cong nghé co lién quan...

Dit liéu so cap

—- Muc tiéu: Bén canh nhirng dir liéu thir cdp dwgc thu thap trong cong ty, tac

gia da tién hanh diéu tra thu thap thong tin so cap théng qua phiéu diéu tra va cau
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hoi phong vain nha quan tri dé thdy duoc thyc trang nhan thirc ciia khach hang muc
tiéu vé hoat dong truyén théng cua cong ty, thuc trang sir dung cdng cu truyén
thong, danh gia tir khach hang va nhan vién trong cong ty, cu thé nhu sau:

- V/6i nha quan tri trong Téng-céngtyTap doan: TAC gia da phat ra 30 phibu

cho céc nha quan tri tap doan, dac biét 1a nhitng ngudi ¢6 lién quan dén trién khai

cac hoat dong truyén théng. Két qua thu vé dugc 30 phiéu va tién hanh tong hop
trén 30 phiéu.
—- Véi khach hang, tac gia da phat ra 100 phiéu diéu tra khach hang véi
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mAu ngau nhién, d6 tudi tir 18 — 50, bao gom ca nam va nir. Két qua thu vé dugc

100 phiéu.

—+ Thai gian tién hanh: Tir thang 11 dén thang 12 nam 2015

- V¢i nha quan tri cp cao trong tip doan, tic gia s dung phwong phép

phong van truc tiép Ban giam déc cua Viettel tai Ha N9z,
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* Phwong phdp xir 1y, tap hep di liéu; Toan bé dit licu thu thap vé s&

duoc xir Iy bang phuong phap thong ké md ta, ké bang, tinh tan sb, xac dinh ti 1 %

va s0 sanh giita nhitng d6i twong khac nhau_va str dung phan mém Excel. ,

A

6. Kéet cau luin vin thac si

Ngoai cac phan tom tit luan van, 16i cam on, danh muc bang biéu, danh muc

so dd, hinh v&, danh muc tir viét tit, danh muc tai liéu tham khao, cac phu luc; két

cau luan van gom 3 chuong:

Chuong I: Co s¢ ly luan yé truyén thong marketing dich vu gia tri gia ting &

doanh nghiép vién thong,

Chirong 2: Thuyc trang truyén thong marketing dich vu gia tri gia ting tai Tap

doan Vién thdng Quan doi (Viettel).

Churong 3: Mot s6 giai phap phat trién truyén thong marketing dich vu gié tri

gia ting tai Tap doan Vién thong Quan doi (Viettel).,

A
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CO-COSOLY LUAN VE TRUYEN THONG MARKETING DICH VU GIA

TRI GIA TANG O DOANH NGHIEP VIEN THONG
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1.1._Khai quét ve truyen théng marketing dich vu gi tri gia tang |
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1.1.1 Khai niém va dic d@iém dich vu gid tri gia ting

1.1.1.1 Khai ni¢m dich vu gia tri gia tang

Tru6c tién can phai hiéu thuat ngir chinh xac dugc s dung trong

nganh vién thong la dich vu gia ting gia tri: Dich vu GTGT Ja cac dich vu gia ting

\ Formatted: Font: 13 pt, Italic, Font color:
| Black

tién ich cho ngudi sir dung. Tuy nhién dé thong nhat véi thuat ngir chung da dugc {
{ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black,

sir dung trong ndi bo nganh vién thong bao gdm: cac nha mang, nha cung cap dich Expanded by 0.1 pt

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black,

vu... Luan vin xin thay thé thuat ngit “dich vu gia ting gia tri” bang thuat ngi Expanded by 0.1 pt

“dich vu gia tri gia ting”.

CO rat nhiéu cac khai niém, cac dinh nghia khac nhau vé dich vu GTGT [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

A

trén dién thoai trong nganh buu chinh vién thdng.

Dich vu GTGT Ja cac phan gia tri dugc bd sung ti san phim bei cac ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

cong ty vién thong trude khi cung cap toi khach hang.
——Theo 3 tac gia Gerry Christensen, Robert Duncan, Paul G. Florack cac
chuyén gia néi tiéng trong nganh vién théng véi bo san pham “Wireless Intelligent

Networking” c6 dinh nghia: dich vu GTGT khong gidng véi cac dich vu co ban. | Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Chang c6 nhitng dic tinh riéng, duy nhat va c6 lién quan toi cac dich vu khac boi
nhitng cach hoan toan khac. Bdng thoi chiing cung cap cho khach hang nhiing loi

ich ma cac dich vu co ban khong thé mang lai duoc. ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

—Theo céch phé bién dich vu gia tri gia ting 1a thuat ngir phd bién trong
nganh buu chinh vién thong. Theo diéu 37 Luat Vién Thong ¢ ghi “Dich vu gié trj
gia tang la dich vu lam tang thém gid tri théng tin cia nguoi sir dung dich v bang
cach hoan thién logi hinh, ngi dung théng tin hogc cung cap kha nang leu trir, khdi

phuc théng tin @6 trén co sé sir dung mang vién thong hodc Internet”; cac dich vu ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

gid tri gia tang la tinh ndng lam tang thém tién ich cho khach hang ngoai cac dich vy
co ban. Cac dich vu gia tri gia ting mot mat gidp khach hang st dung dich vy coa
c4c nha mang nhiéu hon. M3t khac, n6 gilip cac nha khai thac nang cao doanh thu


http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_1?_encoding=UTF8&sort=relevancerank&search-alias=books&field-author=Gerry%20Christensen
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_2?_encoding=UTF8&sort=relevancerank&search-alias=books&field-author=Robert%20Duncan
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_3?_encoding=UTF8&sort=relevancerank&search-alias=books&field-author=Paul%20G.%20Florack

binh quén trén mét thué bao (ARPU).

Ddi vai dich vu di dong, ngoai cac dich vu co ban 1a goi dién. Cac dich
vu hay tinh nang thém nhu GPRS, MMS, SMS, nhac chd, Game, ... Hay cac dich
vu noi dung duoc coi la cac dich vu gia tri gia ting.

Déi véi dich vu ¢b dinh, cac dich vu gid tri gia ting bao gdm cac dich vy
noi dung qua thoai, cac tinh nidng chuyén cudc goi, hdp thu thoai,. ..

Déi vai dich vu Internet, cc dich vu gia tri gia tang bao gém cac dich vu nhu
IPTV (truyén hinh qua internet), mua ban truc tuyén qua mang, dia chi email ao,

{
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hosting,...

Theo quan diém c& nhan, cling véi viéc duc két cac kién thirc va tu duy trong
qué trinh nghién ctru vé dich vu GTGT, em thay viéc dinh nghia cac dich vu GTGT
trén dién thoai theo cach phd bién 1a phi hop nhéat. Va trong bai luan vin ciing s&

[
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cin ctr trén co s dinh nghia theo cach phd bién dé phan chia cac loai hinh dich vu
khéc nhau, ciing nhu phan tich cac ddc diém va tinh niang cua dich vu.

1.1.1.2 Pdc diém cua dich vu gid tri gia tang

Pic trung cua dich vy nodi chung d6 1a: V6 hinh, khong tach roi gitia san

A

XUt va tiéu dung, khong dong déu vé chat luong, khong du trix, khdng chuyén quyén
so hiru.
Ngoai ra, dich vu GTGT vjén thong con c6 dic trung riéng biét mang dic thi

cua dich vu hdi tu - truc tuyén, d6 1a: dwoc hinh thanh nham mang lai gié tri phu

thém cho khach hang; dwoc xay dyng duya trén nén tang co so vat chit va ngudn luc

vén ¢d trong viéc cung cap dich vu co ban; tao ra kha ning ca nhan hoa cac nhu cau

cua khach hang; Sy phat trién dich vu GTGT gin lién véi sy phét trién vé mat cong
nghé; Vong doi mot s dich vu c6 thé dai nhung thoi gian kinh doanh c6 loi nhuan
ngan; Cong nghé thiét ké va xay dung dich vy phat trién tirng ngay; Dich vu GTGT
(VAS) d& bi an cip ¥ tuong; Su phét trién dich vu phu thude vao trao luu, thi hiéu
nguoi tieu dung.

|

Formatted: Font: 13 pt, Italic, Font color:
Black

|

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black,
Condensed by 0.2 pt

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black, N
Expanded by / Condensed by

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black, N
Expanded by / Condensed by

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black, N
Expanded by / Condensed by

|
|
|
|

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black, N
Expanded by / Condensed by

[

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Phan logi céc dich vu GTGT,

Phan loai theo dich vu co ban: <

Dich vy GTGT trén di dong, bao gom céc dich vu GTGT trén nén tang dich vu

-
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dién thoai di dong nhu dich vy SMS, GPRS, MMS, CRBT (nhac chudng cho), ...
Dich vu GTGT trén Internet bao gom cac dich vu GTGT trén nén tang mang

{ Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Internet nhu dich vu hosting, thué server, thiét ké website, ...
Dich vu GTGT trén dién thoai c6 dinh bao gom céc dich vu GTGT trén mang

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

dién thoai ¢b dinh nhu dich vy hién thi sé goi dén, dich vu béo thirc, dich vu Fax,
dich vu qua cac dau s6 nhu 1900, ...
Dich vu GTGT trén Homephone bao goém céc dich vu GTGT trén mang dién

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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thoai Homephone nhu dich vu SMS, CRBT,...
Phan loai theo nén tang cong nghé mang:
Dich vu GTGT trén 2G bao gom céc dich vu trén nén tang cong nghé GSM (di

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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d6éng) nhu dich vu GPRS, SMS, ...

Dich vu GTGT frén 3G bao gom céc dich vu trén nén tang cong nghé 3G+

(CDMA, WCDMA) nhu dich vy Video Call, Mobile TV, truy cap internet téc

do6 cao, ...

Phan loai theo tinh chét dich vu: «

Dich vu qua mang: La cac dich vu di lién véi ha ting mang vién thong nhu cac
dich vu SMS, GPRS, MMS, CRBT,...

Dich vu néi dung: La cac dich vu noi dung thong tin dugc phét trién trén nén
tang cac dich vu mang. Noi dung & ddy c6 thé 1a bai hat, ndi dung tin nhin, théng
tin thi truong,...

Vai tro caa dich vu gia tri gia ting: «

Déi véi khach hang: “«

Tao thém nhiéu tinh ndang théa man nhu cau khach hang. Trong bbi canh thi«

phén thoai dang ngay cang tré nén pho cap va “nham chan” do chirc ning thoai, nhin
tin déu co thé su dung dugc nhu nhau & hau hét cac loai dién thoai khong phén biét
gié tién, kiéu dang... Khién cho nhu ciu st dung dich vu di dong cta khach hang dan
dan tién t6i ngudng bio hoa. Do d6, viéc dua ra cac dich vu GTGT rén dién thoai
khién cho khach hang khong chi duoc tan hudng thém cac dich vu méi dap tng duoc
cac nhu cau c nhin ciing nhu phuc vu cho cic nhu cau khac vé cong viée, xa hi...
Ma ngoai ra con tan dung dugc hét cac tién ich va chirc nang ma mot chiéc dién thoai

doi cao c6 thé hd tro nhu dich vu VoD, Video Call...
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Tang hiéu qua trong cong viéc. Véi viéc sir dung cdc dich vu GTGT trong-

{ Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt
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cbng viéc, s& gitp cho khach hang c6 thé dé dang trong viéc quan Iy thoi gian, quan
Iy cdng viéc... Tir d6 hiéu qua cdng viéc dugc nang cao.

Déi véi doanh nghiép vién thong:

Tang khd nang canh tranh cho nha mang. Chit lugng thoai va nhin tin giita
cac nha mang gan nhu khong ¢ su chénh léch dang ké khi cac nha mang déu coi
viéc phat trién mang ludi 1a ké hoach, 1a chién luoc va 1a hoat dong quan trong nhat
trong qua trinh phat trién cua cac doanh nghiép vién thong néi chung. Do d6, dé tao
ra sy khac biét nhiam thu hut cac khach hang mdi tham gia sir dung dich vu cua
mang chinh 1a viéc dua ra cac dich vu gia tri gia tang hi€u qua, da dang véi muc
dich nang cao kha nang canh tranh cua doanh nghiép.

Nang cao doanh thu cho nha cung cdp. Trong téng doanh thu tir khach hang
ctia nha cung cap, ty & doanh thu dén tir dich vu gia tri gia ting ngdy cang quan
trong. O mot s6 nudc phat trién doanh thu tir dich vu phi thoai c6 thé chiém tir 30%
dén 40% doanh thu. O Viét Nam ty 1¢ roi vao 10% dén 15%. Khi mac d¢ canh

AN [Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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tranh trén thi truong ngay cang quyét liét hoic thi truong dat &én muac bdo hoa,
doanh thu tir céc dich vu co ban ngay cang giam xudng, do dé phan gia ting doanh
thu trong cac dich vu GTGT chinh 1a phan bu dip tét nhat cho cac nha mang cho
phan doanh thu giam xubng d6. Pong thoi dam bao mot mire do phat trién bén viing
cho cac doanh nghi¢p trong thoi ky khing hoang.,

Néng cao hinh dnh cuda doanh nghiép. Ngoai muc tiéu doanh thu, viéc thoa«
mén nhu cau khach hang dugc coi 1a muc tiéu quan trong ma tat ca cac nha khai
thac déu huéng t6i. Trén thyc té, 6 rat nhidu dich vu GTGT dugc cung cép dudi

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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dang mién phi véi muc tiéu nang cao sy hai long cua khach hang ddi véi nha
khai thac vi du tai Viettel c6 cac dich vu: Théng bdo cudc goi nhd (MCA),
phonesafe... Dong thoi xay dung mot hinh anh tt vé doanh nghiép trong mat
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ngudi tiéu ding khi luén dam bao viéc dap ung cac yéu cau tét nhit tir phia
khach hang.

Gia tang su khac bigt cho san pham dich vu co ban, Miac d6 canh tranh trén<

thi trudng ngay cang quyét liét, cac nha khai thac déu chu trong dap ¢ng tét hon nhu
cau cta khach hang dua vao chinh sach gia, san pham, ving pha song,... Dén mot
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lac nao déy, su khac biét gitra cac nha cung cp vé cac yéu té trén hau nhu khong
dang ké. Dé gip khach hang phan biét san pham dich vu cia minh so véi cac ddi
thii khac, mot trong nhiing bién phap hitu hiéu nhét Ia phét trién cac tinh ning, dich
vu GTGT, NG gilip cac khach hang lay d6 1am co s& cin cir dé lya chon mang dién

thoai s€ sur dung.

Déi véi xa hoi:

—Tao ra sy bién déi manh mé cho nén kinh té. Tao ra sy bién ddi manh ma vé
miat cong nghé, nang cao doi séng xa hoi, diéu kién séng, 1am viéc cua nguoi dan
duoc cai thién. Tur do tao ra mot thoi dai méi, thoi dai cia sy van minh, thoi dai cua
cdng nghé.

1.1.2 Khai niém va ban chdt ciia truyén thong marketing .

—Higép hoi cac dai ly quang cdo cia My dd dua ra mot dinh nghia vé

truyén thong Marketing nhu sau: “Truyén théng Marketing 1a khai niém vé su
hoach dinh truyén thong Marketing nhim xac dinh gia tri gia ting cua mot ké hoach
tong hop, danh gia vai tro chién lugc cua cac thanh phan khac nhau trong truyén
thong nhu: Quang cdo, khuyén mai, quan hé cong ching, ban hang ca nhan va
Marketing truc tiép va sy két hop nhitng thanh phan nay dé tao ra mot su truyén
thdng rd rang, nhat quan, hiéu qua téi da”.

—Theo Philip Kotler, truyén thong marketing (marketing communication)
la cAc hoat dong truyén thong tin mot cach gian tiép hay truc tiép vé san pham va
ban than doanh nghiép téi khach hang nham thuyét phuc ho tin tuéng vao doanh
nghiép ciing nhu san pham, va mua san pham cua doanh nghiép.

(Marketing communications are the means by which firms attempt to inform,
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persuade, and remind consumers, directly or indirectly, about the products and
brands they sell-Philip Kotker).
Truyén théng marketing c6 cac muc dich co ban la théng béo, thuyét

phuc va nhic nhg dbi tuwong nhan tin vé san phim va thuong hiéu cua doanh
nghiép. Qua c4c ndi dung thong diép, doanh nghiép théng béo cho khéach hang vé
su c6 mat cua doanh nghiép, cua san pham trén thi truong, thuyét phuc ho vé cac
vu viét cua san pham so vai cac san pham canh tranh, va nhic nha ho nhé dén san
pham khi ¢6 nhu cau,,
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Thuc chat cua hoat dong truyén thong Marketing 1a viéc st dung cc

A
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phuong tién dé truyén thong tin lién lac véi thi truong va khach hang muc tiéu
nhim thong bao cho biét vé sy sin ¢ cua san phim, thuyét phyuc ho san phdm nay
t6t hon trén nhidu phuong dién so véi nhitng san phim cung loai khac va nhéc ho

mua thém khi da dung hét cac san phim da mua. Khi cac myc tiéu da dat dugc thi

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

ddng nghia ring thi phan cua cong ty, sd luvong hang hod tiéu thu va doanh sb ban
s& dugc tang lén.

Ban chat cta truyén thong marketing l1a dai dién cho “tiéng no6i” cua

thuong hi€u, 1a phuong cach dé thiét lap su ddi thoai va xdy dung cac quan h¢ véi
nguoi tiéu dung. Bao gém cac thong diép doanh nghiép dugc thiét ké dé khoi day
su nhan thtrc, sy quan tdm, va quyét dinh mua nhiéu san phém va thuong hiéu khac
nhau ciia khach hang. N6 con c6 thé 1a trang phuc ciia nhan vién ban, gia ca,
catalogue, va viéc trinh bay tai cic vin phong cua doanh nghiép...; tat ca déu tao 4n
tugng 1én ngudi nhan.

Cic cong cu truyén thong Marketing

—Nhiing cong ty kinh doanh hién dai thuong t6 chirc diéu hanh mot hé thong

cong cu truyén thong marketing phirc tap nhu quang cdo cho san pham, khuyéch
chuong san phim, khuyén mai, kich thich tiéu thy, quan hé ciia cong ty voi méi trudng

kinh doanh... Nhung nhin chung, tit ca cac hoat dong trong truyén thong marketing

duoc sap xép vao mdt s6 céng cu chil yéu 1a: quang cao, xuc tién ban (khuyén mai),

quan hé cong chung (tuyén truyén), ban hang ¢4 nhan (ban hang tryc tiép).

Hinh 1.1; Céc cong cu chii yéu truyén thong Marketing -

Personal Selling

Advertising

Sale Promotion Direct
Marketing

thieukimtrong wordpress.com
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Quang cao (Advertising)
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Quang c4o bao gdbm moi hinh thirc gidi thidéu mdt cach gian tiép va dé cao y
tudng hang hod hay dich vu cu thé ma dugc thuc hién theo yéu cu cua chu thé
quang cao va ho phai thanh toan cac chi phi.

Quang céo thyrc chit 14 hoat dong sir dung cic phwong tién thong tin dai ching
ma cong ty thuc hién dé gidi thiéu hang hod, dich vu ciia minh cho thi truong,
khach hang muyc tiéu dé co thé tao dugc in twong vé san pham cua cong ty ddi véi
khach hang. Quang c4o truyén thong tin dén thi truong thong qua cac phwong tién
thong tin dai chung. Cac phuong tién nay cé thé 13 cac phuong tién phat thanh

(radio, tivi...), phuong tién in 4n (béo, tap chi, an phém truc tiép), cac phuong tién
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ngoai troi, ngoai duong va mot so6 phuong tién khac, va tuy theo muc ti€u quang cao

ma ho c6 thé dua ra cac thong di¢p véi ndi dung phu hop véi muc tiéu do. NéuA ho
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mudn tao 1ap va duy tri hinh anh ciia cong ty trong nhan thirc ctia khach hang véi

(
(
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muc ti€u dat hi¢u qua lau dai hon 1a viéc ting doanh sb trudc mit, thi ho s& tap
trung quang cao cho uy tin ctia minh. Néu ho muén thong tin cho khach hang muc
tiéu va hudng ho t6i hanh dong mua thi ho s& tap trung vao quang co san pham.
Tuy nhién, viéc thong qua cic quyét dinh vé quang cdo con phu thudc rit nhiéu vé
cac yéu td khac nhu chu ky sdng san pham, chién lugc ciia cong ty, chién lugc
Marketing.

Doanh s6 (sb lugng ban) ting 1én 1a mot tiéu chuan co ban dé danh gia hi¢u

qua ciia quang cdo. Song dé c6 thé danh gia hiéu qua cua quang cao mot cach
toan dién hon thi ngudi ta con phai dya vao nhitng dai luong truc tiép khac nhu
su thay ddi trong ung theo chiéu huéng c6 lgi ctia nguoi tiéu dung vé thai do,
tam ly, tap tinh...

Xdc tién ban- khuyén mai (Sales promotion )

Xuc tién ban 1a cac bién phap tac dong tirc thi, ngin han dé khuyén khich viéc

mua san pham hay dich vu. Xuc tién ban hay con goi la khuyén mai c6 tic dong

truc tiép va tich cuc t6i viée ting doanh sé bang nhitng loi ich vat chat bd sung cho
ngudi mua, nd ¢ thé 1a thuong, giam gid, cac hinh thirc vui choi c6 thudng...

Quang cdo khong cd nghia la ngudi tiéu dung s& cé phan ng mua ngay, do vay cac
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hoat dong xuc tién ban s& hd tro cho hoat déng quang cio dé khuyén khich, ¢b vi,

thoi thac ho di dép hanh dong mua nhanh hon.
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Xuét phat tir muc tiéu chién lugc Marketing ciia cong ty dbi véi san pham
hang hoa ¢ thi truong muc tiéu dé c6 thé xac dinh muc tiéu cta xtc tién ban:

—Dbi v6i ngudi tidu dung: khuyén khich ho tiéu ding nhidu hon, mua
v6i s6 lwong 16n hon va mé ra nhitng khach hang méi.

Dbi véi cac trung gian phan phdi: khuyén khich luc lwong phan phdi

nay ting cuong hoat dong phan phdi hon, ddy manh cac hoat dong mua ban, cing
¢b va m& rong kénh phan phdi, thuc hién du trit thi truong, phan phdi thuong

xuyén, lién tuc nham mé rong thi truong.

Béan hang ca nhén (Personal selling)

nhiéu khach hang nham muc dich ban hang.

Quan hé cong ching (Public Relation)

—Thuyc chat day la cong cu kich thich dé thiuc diy cac khiu cung tng, [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
phan phéi va tiéu dung dbi véi mot hodc mot nhom san phdm hang hoa cua cong ty.
{ Formatted: Font: 13 pt, Not Bold, Font color
i ) Black
—Khoéng gidong nhu quing cdo hay xuc tién ban, ban hang cd nhan bao [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
gdém nhitng mbi quan hé truc tiép giita ngudi ban va cac khach hang hién tai ciing
nhu khach hang tiém ning, Do vdy ban hang c4 nhan 14 su gidi thiéu bang miéng vé | Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
hang hoa hay dich vu ciia ngudi ban hang thong qua cudc ddi thoai véi mot hodc ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
St dung hinh thirc ban hang c4 nhan c6 nhitng vu diém riéng boi cac
khach hang c6 thé hiéu rd hon vé san pham. Khi ddi ngii ban hang c6 trinh do cao,
khach hang s& duoc ho hudng dan rd rang vé cach st dung ciing nhu chimg minh ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
mot cach déy du, thuyét phuc vé gia tri san phém. Thém vao do, thong qua cac hoat
d6ng ban hang, cic nhan vién c6 thé thu dwoc cac thong tin cua khach hang vé san
phém, cong ty va df)i thi canh tranh mot cach chinh xac va nhanh nhét. ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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Quan hé cong chung 13 kich thich mét cach gian tiép nham ting nhu cau
vé hang hod, dich vu hay uy tin ciia mdt don vi kinh doanh béng cach dua ra nhiing
tin tirc ¢6 ¥ nghia thwong mai vé chiing trén cac an pham, cac phuong tién thong tin
dai chiing mot cach thuan 1gi va mién phi.

Quan h¢ cong ching 1a hinh thirc hoat dong t6 chire du luan xa hoi — du=

luan thi truong. Hoat dong t6 chire du ludn x3 hoi c6 mot sd nhiém vy, trong do co
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nhiém vy bao dam cho cong ty co danh tiéng tot, hinh anh tét, xtr 1y cac tin don,
hinh anh bét lgi d4 lan truyén ra bén ngoai. Hoat dong nay c6 thé thong qua cac

hinh thirc nhu bai phat biéu truc tiép ciia ngudi dan chuwong trinh trong budi hop

{ Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt
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hodac gian tiép thong qua cac bai viét trén tap chi. N6 co thé mang tinh thuwong mai
nhu bao trg cac chuong trinh, hoat dong xa hoi, thé thao. ..

* N6i dung quan hé cong ching bao gom:

- Tuyén truyén cho san phim: gém céc nd luc khac nhau lam cho cong ching
biét vé mot san pham nao do.

- Tuyén truyén hop téc: hoat dong niay bao gdm viéc tuyén truyén trong ndi bo

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

cling nhu bén ngoai dé ngudi ta hiéu vé td chirc cia minh, nhaim tao ra mot hinh anh
t6t dep, tang wu thé cta cong ty.

- Van dong hanh lang 1a viéc giao tiép v6i cac nha lam ludt, quan chirc nha
nuée dé ung gd hay can tré mot sac luat nao do.

- Tuyén truyén vé xir li mot su viée bat loi cho cong ty: dang lan truyén ra
ngoai. Hoat dong tuyén truyén con duge thue hién ¢ nhiéu linh vuc nhim giai quyét

nhitng cong viéc cu thé do cong ty dit ra.

Quan hé cong chung it dugc sir dung, song nd co tiém ning hon dé tao
nén mirc do biét dén va sy wa thich trén thi trwong, xac dinh lai vi tri cua san ph:flm
va bao vé chung.

Tuy n6 la hoat dong mién phi, song trén thuc té khi cac cong ty thuc hién hoat-
dong nay, ho thuong dau tu mot khoan tién nhét dinh dé duy tri moi quan h¢ cong
chung tdt dep véi cac co quan thong tin dai ching.

Marketing truc tiép (Direct Marketing), “
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Marketing truc tiép_la viéc sir dung dién thoai, thu dién tir va nhiing cong cu- e

tiép xtc khac (khong phai 1a nguoi) dé giao tiép va dan du mot dap ung tir nhiing

khéch hang riéng biét hoac tiém ning.

Hién nay, do sy phat trién ciia cic phuong tién thong tin lién lac, cac doanh-

nghiép c¢6 thé sir dung nhiéu cach thirc dé giao dich truc tiép voi khach hang. Cac
nha san xuat, nha ban 1¢, cong ty dich vu, cong ty ban hang qua catalogue, va ca cac

t6 chirc phi loi nhuan déu sir dung Marketing truc tiép.,
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Marketing truc tiép mang dén nhiéu lgi ich cho nguoi tiéu thu. Nhirng ngudi

dat hang qua kénh thu dién tir cho réng mua hang qua thu dién tr thi vui, tién loi, va
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khong bi quay réi (phién nhidu). Cach thirc nay tiét kiém thoi gian. Ho c6 thé lya

chon tai nha qua nhiing catalogue, gidi thidu vé hang hoa va nhimng cach séng méi.
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Ho c6 thé nhan qua ma khong cin roi nha. Nhitng khach hang cong nghiép ciing cd
nhiéu thuan 1gi. Ho ¢ thé hiéu biét nhiéu san phém va dich vu ma khong can ton
thot gian gdp nhan vién ban hang.

Marketing truc tiép da cung cép loi ich cho ngudi ban:

= Céch thirc ndy ¢6 thé lya chon nhiéu khach hang tiém ning t6t hon. «

= Thong diép ban dugc cd nhan hdéa va khach hang hoa.

= Marketing truc tiép c6 thé xay dung nhitng quan hé lién tuc véi mdi-

khéch hang.

= C6 the dén voi khéch hang tiém nang vao nhitng thoi diém thich hop va dwoc-

tiép nhan nhiéu hon.

= Qua Marketing tryuc tiép c6 thé thir nghiém nhitng thay d6i vé cach quang
céo, tiéu dé, gi4, loi ich, ...

» Di thu canh tranh khéng xem duoc nhitng chién lugc cia cong ty danh
riéng cho khach hang.

« Panh gia duoc hidu qua vi c6 thé do luong phan ung cua khach hang.

Muc tiéu ctia Marketing truc tiép,,

Muc tiéu ctiia Marketing truc tiép mudn dat dwgc 1a 1am khach hang tiém

ning mua ngay. Su thanh c¢dng ciia mét chién dich thé hién qua ti 1& dap tng

(response rate).
1.1.3,

1.1.2 Vai trd va méi quan h¢ giia truyén thong marketing véi xdc tién TM-
dich vu gia trj gia tang
— Truyén théng marketing 12 mot thanh té quan trong c6 vai trd hd trg

A

déc luc cho céc chién lugc marketing mix khac. Cac chién lugc va chién thuat

marketing khac dugc xdy dung hoan hao sé& gilp cho viéc giam bét hoat déng
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truyén thong. Tuy nhién, c6 rat it cac dich vy, chii yéu 1a cac dich vy dugc cung cip
trong moi truong canh tranh lai ¢d thé bo qua dwoc vai tro cua truyén thong
marketing. Hon nita, ngay nay chu ky séng ciia san pham ngay cang ngan, cho nén
quan diém “hitu xa twy nhién hwong” khong con phu hop nita. Thong qua chién luoc
truyén thong marketing, doanh nghiép théng tin cho khach hang tiém ning biét
duoc nhirng loi thé, cdng dung, gia tri, loi ich cua san phdm mang lai cho ngudi tiéu
dung. Do vay, chién lugc truyén théng marketing gidp doanh nghiép ting doanh s6
cuia cac san pham hién tai, tao ra sy nhan biét va wa thich ciia khach hang ddi véi
san pham mai, va xay dung mot hinh anh tét dep vé doanh nghiép. Tuy nhién,
doanh nghiép can phai két hop chién luoc truyén thdng véi cac thanh té khac cia
marketing hdn hop dé tao ra hiéu qua tong hop. Truyén thong ciing gitip cho doanh
nghiép quang ba thuong hiéu.

Trong nén kinh té thi truong, cac cong ty va doanh nghiép déu phai d6i

mit voi quy ludt canh tranh gay git va sy dao thai tan nhin néu ho khong xac dinh
duoc cho minh mot chién lugc san xuit kinh doanh thich hop.

San phim co chat luong tét, gia ca phai ching khong ¢6 nghia la ngudi tiéu

{ Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt
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dung s€ mua hang ngay. Ho phai biiét duogc su ton tai cua san pham, ho phai duoc

gi6i thiéu khai quat vé san pham, nhirng li do ma san pham wu viét hon so vdi cac
san pham cung loai khac va ho dugc thuyét phuc nén mua nhiing san pham dé cang

s6m cang tot... Nhitng cong viéc dé doi hoi phai thuc hién mét chien luge xuc tien

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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hdn hop ding dan, phi hop véi kha ning cua cong ty, véi cic muc tiéu chung cia
cong ty va myc tiéu Marketing noi riéng.

Mot cong ty khi c6 mot chién luge xtic tién hdn hop thich ung véi thi truong
s& thu dugc rat nhiéu loi ich khong chi bang viéc ting doanh sb hay lwong ban. Ho
s& tao duge va duy tri mdi quan hé cong chung t6t dep voi khach hang ctia minh, tao
nén sy ua thich nhan hiéu trong khach hang va xay dung mét hinh anh thuan lgi, tdt
dep cho cong ty.

Xuc tién thuong mai_ gitip cho cong ty thuc hién cic cong viéc nhu thic diy

nguoi ti€u dung thir san phém va tao co hoi dé tu san phém 6 thé truyén dat thong
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tin mot cach chinh xac, khuyén khich cdc ngudn luc bén ngoai dé ho cé nhiing
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tuyén truyén tot dep vé san phdm ciing nhu cong ty, tao 4n twong vé san phdm cho
khach hang, nhic nhd ho vé nhiing dac tinh va lgi ich ma san phém mang lai, giup
cho cong ty xdy dung va bio vé hinh anh ctia minh ciing nhu san phdm trong tim tri
nguoi tiéu dung.

A
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1.2.1 Ly thuyét mé hinh qud trinh truyén thong marketing
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—Mubn dat hiéu qua trong truyén thong, cac doanh nghiép can phai hiéu su

truyén thdng hoat dong nhur thé ndo, ndm dugc nhitng yéu té co ban truyén thong va A\ k

cac moi quan hé cua qua trinh truyén thong.

—MBb hinh truyén thong gém 9 phan tir. Hai phan tir thé hién cac bén chu yéu ;

tham gia truyén thong 13 ngwoi giri VA nguoi nhdn. Hai phan tr khac dai dién cho ; B

| Formatted: Font: Times New Roman Bold, 1

pt, Bold, Font color: Black, Condensed by 0.3

[ Formatted: Font: 13 pt, Bold, Italic, Font

color: Black

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

| Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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cho chirc ning truyén théng 1a md hoa, giai mi, phan g dap lai va thong tin phan

hoi. Phan tir cudi cing 1a hé théng nhidu.
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hé théng truyén théng c6 hiéu qua. Nguwoi giri 1a chu thé cia truyén thong phai biét
thong tin guri dén khach hang nao va muén co phan Gng dap tng lai nhu thé nao. Ma

hoa thong diép 1a tién trinh chuyén y tuong va théng tin ¢6 tinh biéu twong bién
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thong tin thanh 1i n6i, chir viét, hinh anh dé khach hang muc tiéu c¢6 thé nhan thirc

duoc.
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Pé dam bao thong diép c6 hiéu qua, qua trinh md hoa cua ngudi giri phai an
khop véi qua trinh mi hoa ciia nguoi nhan. Théng diép vé co ban phai 1a nhirng tin
hi€u quen thude ddi véi nguoi nhan thi thong di¢p cang cé hi€u qua. Nhiém vu cua
ngudi giri 1a dua duge thong tin ciia minh dén ngudi nhan trong méi truong cb rat
nhiéu nhidu vi nguoi ta bj tic dong cta hang tram thong diép thuvong mai mdi ngay
va khach hang muc tiéu c6 thé khong nhin dugc thong diép giri dén vi ngudi nhin

chi nhd mot phan nho thong diép truyén dén ho. Do vAy ngudi giri truyén thong
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dung thong diép c6 sy khac nhau. Mot thong diép trén truyén hinh c6 thé 1a su phdi
hop ca hinh anh, am thanh, 161 noi.

Phuwong tién truyén thong 1a cac kénh truyén théng qua do thong diép duoc
truyén tir ngudi giri téi ngudi nhan. Phuong tién truyén tin c6 thé 1a cac phuong tién
thong tin dai ching nhu bao chi, truyén hinh, phat thanh hoac la cac mang truyén

théng x& hoi trén nén tang 1a cac dich vy truc tuyén, véi muc dich tap trung cac [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

thdng tin co gid tri cia nhirng nguoi tham gia.
Giai ma la tién trinh theo d6 ngudi nhan st 1y thong diép dé nhan tin va tim
hiéu y twong cua cha thé (ngudi giri).

Nguoi nhan 1a d6i tugng nhan tin, nhan thong diép do chua thé gui toi, va la ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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mong mudn 1a hiéu, tin twong va hanh d6ng mua.
Phan hei hay hoi dap 1a mot phan sy phan tng cia ngudi nhan duoc truyén

thdng tré lai cho chi thé (ngudi giri). Thong tin phan hdi c6 thé 1a tich cuc hoic tiéu

cuc. Mét chuong trinh truyén théng higu qua thuong ¢ nhitng théng tin phan hoi ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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Nhiéu tgp hay nhiéu théng tin Ia tinh trang bién Iénh ngoai duy kién do cac yéu
t6 moi truong trong qué trinh truyén thong lam cho thong tin dén véi nguoi nhan

khéng trung thuc véi thong diép gui di.
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qua. Nguoi gii cling can phai - biét minh dang nhim vao nhitng nguoi nhan tin __—{ Formatted [

nao? va ho dang mong mudn nhan dwoc thdng tin gi? Can phai lya chon ngdn ngir
va ma hoa noi dung tin cho cha thé mot cach khéo Iéo. Chu thé truyén thong ciing
phai séng tao cac thong diép lua chon phuong tién truyén tin hiru hiéu, dong thoi
tao co ché dé thu nhan thdng tin phan hoi.

Tir md hinh trén cho thiy dé thuc hién hoat dong truyén théng hiéu qua cac
doanh nghiép can tuan thi qua trinh 6 budc. Hoat dong truyén thong thudng duoc
ké hoach hoa theo cac budc sau: xac dinh ngudi nhan tin, xac dinh cac phan ung,

xac dinh thong diép, lva chon phuong tién truyén tin...
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cach tiép can dé hoach dinh chuong trinh marketing, chiéu thi va phéi hop cac chirc

ning truyén thong khac nhau. Doanh nghigp phai phat trién chién lwoc marketing tong

thé dé xac dinh 1am r6 thé nao ma tit ca hoat dong marketing cua doanh nghiép (chir
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tro khac nhau trong qua trinh IMC (Integrated Marketing Communications) va
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= Lam cho khach hang mua san phim véi muc gia cao hon.
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dich vu gia tri gia tiing & doanh nghiép vién thong,
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Phan tich SWOT trong doanh nghiép vién thong truyén thdng sé gitip ban
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quyét dinh chién lugc truyén thong marketing. Chién luoc nay s& giup ban c6 thé
tan dung cac co hoi sir dung tit ca nhitng diém manh. N6 ciing s& giup tranh cac
mdi de doa va giam thiéu nhitng diém yéu.

Piém manh

Diém manh 13 nhitng yéu t6 d6 sé& gitip doanh nghiép c6 duoc két qua tot hon.
Doanh nghiép s& lam t6t néu doanh nghiép c¢6 thé can ctr chién luoc cia doanh
nghiép xung quanh nhitng diéu nay. Strc manh 1a mét yéu td noi bo. Didu nay co
nghia 1a doanh nghiép c6 thé kiém soat n6. Nhitng diéu nhu tai nguyén, ddu tu va
lao dong lanh nghé dugc coi 1a thé manh. Trong phan tich SWOT trong viéc truyén
thong marketing, doanh nghiép s& xem xét nhirng diéu sau ddy la thé manh cua
doanh nghiép:

+ Nhan dién thuong hiéu - Néu doanh nghiép duogc biét dén bai nhitng nguoi
sau d6 n6 ¢o thé hoat dong nhu sttc manh cho chién luge tiép thi ctia doanh nghiép.
doanh nghiép c6 thé sir dung tén va nhan dang cua n6 dé advertize san phim dé ban.

+ Vi tri cta doanh nghiép - Néu doanh nghiép nim & trung tim thanh phd sau,
thuan tién cho khach hang cta doanh nghiép dé c6 thé ghé tham ctra hang. Pay 1a
thé manh 16n ma doanh nghiép c6 thé c6 hon dbi thu canh tranh cua doanh nghiép.

Chuyén gia vé chuyén mén tiép thi - Khi doanh nghiép c6 mét chuyén gia
trong tiép thi thi c6 thé phat trién mot chién luoc tiép thi kha d& dang. Doanh nghiép

s& c6 nhirng kinh nghiém can thiét dé hinh thanh cac chién lwgc dwa trén kinh
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nghiém. Pay la mot sy thiic ddy 1on khi thyc hién mot phan tich SWOT trong
truyén thong marketing.

Gidi thiéu mot cai gi d6 méi - Cach ndo tot hon dé niam bat thi truong hon 1a
cung cép cac san phém méi hon? Néu doanh nghiép co thé dén véi nhiing y tuong

mdi, thi chién lugc tiép thi s€ dugc dua trén sy sang tao va moi la.

Diém yeu
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Nhitng yéu kém ciing 1 nhitng yéu t bén trong s& lam hong doanh nghiép tu
tién bo. Khi lam mot phan tich SWOT trong truyén thong marketing, doanh nghiép
can phai xem xét ma diéu nay s& lam chién luoc tiép thi cua ban tréng yéu va thiéu
thuyét phuc. Cac yéu t6 sau ddy c6 thé dwoc goi 1a diém yéu:

+ Phan phdi kém - Néu doanh nghiép c6 mot kénh phan phéi kém cho cac san
phdm thi doanh nghiép c6 thé phai chiu. Néu khach hang khong nhan dwogc san
pham ciia doanh nghiép vao thoi gian hodc ngay ca trén thi truong, thi d6 1a mot tro
ngai cho chién lugc tiép thi ciia doanh nghiép.

+ Khong tinh ning phan biét - doanh nghiép khong thé ndi bat trén thi truong
néu san pham 1a khong c6 khac nhau tir phan con lai ciia cac ddi thu canh tranh.

+ Thiéu su hién dién truc tuyén - Trong thoi dai hién dai, tiép thi truc tuyén la<
mot cach quan trong dé 1y su cha y ctia khach hang. Néu doanh nghiép khong phai
lam mo trén mang, sau d6 doanh nghiép khong thé thanh cong tot.

Co hoi “

Phan tich SWOT trong truyén thong marketing s& xem xét tit ci moi thir gan-
nhu 1 mot co hoi. Piéu nay 1a boi vi doanh nghiép khong bao gio biét nhing gi cac
su kién hodc tinh huéng ma doanh nghiép c6 thé sir dung nhu mét vii khi tiép thi.
Nhitng diéu nhu:

Tién bo trong céng nghé - Néu doanh nghiép mua céng nghé méi hon. Hodc
ho di qua nhitng cach méi dé san xudt hang sau d6 co thé dugc goi nhu 1a mot co
hoi. Didu nay sé& gitip cac doanh nghiép dé lap chién lugc trén mot cach khac nhau.

Tang nhu cau - Mot tinh hudng c6 thé phat sinh khi nhu cau dbi voi hang hoa

cua doanh nghiép co thé tdng ca trong nudc va quéc té. Néu diéu do xay ra, thi
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doanh nghiép can phai ndm bét co hi. Doanh nghiép co thé advertize thyc té 1a t6t
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doanh nghiép dang mudn ra nudc ngoai va do d6 tao ra mot thuong hi€¢u cho chinh
minh. Diéu nay la tiép thi thong minh.

Su kién xa hoi - Khong c6 gi lam ting nhu ciu ddi voi hang héa nhit dinh nhu
cac sy kién xa hoi. Mat hang qua ting tré nén néng trong nhu cau trong dip Giang
sinh. Phdo hoa dugc ban ra mdi ngay phit truéc dém giao thira naim mdi. Vi vay,
khi mot co hoi nhu vay duoc md 1én, cic chién lugce tiép thi nén duoc dé tan dung
loi thé dy du cua tinh hinh. Cung cdp nhitng giam gia va cac quyén loi khac dé san
phiam ctia doanh nghiép dugc ban nhiéu hon.

Cic mdi de doa “

Trong khi lam mot phan tich SWOT trong truyén thong marketing, doanh-
nghiép phai rit can than v& nhiing tinh hudng d6 s& can tré chién lugc tiép thi cia
doanh nghiép. Nhirng tinh huéng nay dugc goi la moéi de doa. Vi vay, no la tdt hon
dé xac dinh chung cang sém cang tét. Bang cach d6 cac phan tich SWOT trong viée
truyén thong marketing s& c6 mot ké hoach dy phong dé ngin chin cac méi de doa.
Céc diéu kién sau ddy c6 thé duogc coi 1a mot mbi de doa:

Gié thap hon ddi thu canh tranh - Pay c6 phai 1d mdi de doa khé khin nhét dé
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ddi ph6 voi. Néu doi thu canh tranh cua doanh nghié€p lam gidm gia san pham cua
ho, sau d6 c¢o6 rat it di€u doanh nghié€p c6 thé lam gi vé n6. Con nguoi [udn luén cod

kha nang cho di nhimng tht ma it ton kém. Tuy nhién, néu phan tich SWOT ciia

doanh nghiép trong tiép thi da ghi ddu 4n nay, sau d6 doanh nghiép c6 thé c6 mot ké
hoach dy phong cho né. Véi chit lugng tét hon hodc chuong trinh khuyén mai co

thé giup da.

Nhiing thay ddi trong su lwa chon ctia ngudi tiéu ding - Néu tit ca nguoi tiéus

dung cta doanh nghiép cua mot dot ngot quyét dinh thay di sy lya chon cua ho sau do

ban c6 thé s& gip rac ri. Xu hudng ludn ludn thay doi, va diéu niy s& tro thanh mot

mdi de doa néu doanh nghiép dang san xuét cting mdt loai hang hoa hodc dich vu.

Picu kién kinh té - Lam phat, ty gia, thué va nhu vay 1a tat ci cic yéu t6 kinh-

té. Néu nhitng diéu nay thay dbi qua thuong xuyén, sau d6 doanh nghiép s& bi anh

huong mot cach tidu cuc. Lam mot phan tich SWOT trong viéc truyén thong
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marketing s& yéu ciu ban phai gitr cho moi thir nhu vay trong tAm tri va dua ra cach

dé tranh chiing.

1.3.2, Xdc ldp déi twong, muc tiéu truyén théng marketing “

A

Qua trinh truyén thong Marketing GTGT , khdi dau bang viéc xéc dinh |

rd rang ddi tugng muyc tidu, ho c6 thé 1a khach hang tiém ning hodc khach hang
hién tai, ho c¢6 thé 1 ngudi ra quyét dinh mua hodc chi 1a ngudi gay anh huong. B6i
tuong muc tiéu co thé 1a mot c4 nhan, nhém hay mot t6 chirc, nhém cdng ching nao
dé. Viéc xac dinh d6i tugng muc ti€éu anh hudng manh dén cac quyét dinh khac

nhu: Thong diép s& néi gi? Noi khi nao? O dau? Ai s& n6i?

Sau khi xac dinh dugc dbi tugng nhan tin, budc ké tiép nha Marketing
phai xac dinh dwoc muyc tiéu truyén thong — d6 chinh 1a xac dinh cic phan tmg ma
doanh nghiép mudn ¢6 & ddi twong. Muc tiéu truyén thong thuong gin lién voi muc
tiéu Marketing va muc tiéu cudi cing thudng gin lién véi hanh vi mua hang. Tuy
nhién trong nhiéu truong hop, viéc mua hang 1a két qua cia mot qué trinh dai trong
viéc ra quyét dinh ciia nguoi tiéu dung. Khi truyén thong doanh nghiép can biét
chinh x4c nguoi tiéu dung dang & vi tri nao trong qua trinh sin sang mua cta ho.
Doanh nghiép khi tién hanh hoat dong truyén thong phai xac dinh rd ngudi

tiép nhan thong tin cia minh. Ngudi nhan tin chinh 1a khach hang muc tiéu cia
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cong ty, bao gom khach hang hién tai hodc tiém ning, nhirng ngudi quyét dinh hodc

nhitng ngudi tac dong dén viéc mua hang ciia cong ty. péi tuong nhan tin ¢ thé 1a

ting c4 nhan, nhitng nhém ngudi, nhitng gidi cu thé hay quang dai cong chung.

(Cong ching muyc tiéu s& c6 dnh huong quan trong dén nhirng quyét dinh ciia ngudi

truyén thong vé chuyén néi gi, noi nhu thé nao, néi khi nao, néi & déu va néi véi ai?

Mot phin quan trong ciia viéc phan tich cong chung la danh gia hinh anh hién
tai cua cong ty trong cong chung, hinh anh cia san phim va cua cac déi thu canh
tranh trong ho. Thai d§ cua moi ngudi va hanh dong cua ho ddi voi mot sy vat 1a do
niém tin cia ho vé sy vt d6 quyét dinh rat nhidu. Hinh anh 1a mét tip hop nhiing

niém tin, y tudng va an trong clia mot ngwdi vé mot sy vat. Viéc mét to chirc muodn
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cai thién hinh 4nh ctia minh phai hét strc kién tri. Hinh anh rat bén vitng, n6 van ton

tai rat lau sau khi t6 chirc d6 da thay d6i. S& di hinh anh bén viing 13 vi mot khi
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nguoi ta cd mdt hinh anh nhat dinh vé mot su vat, ho tiép tuc nhan thirc ¢6 chon loc
cac dir kién.
Mot khi da xac dinh dugc thi truong muc tiéu va nhitng déc diém cua no thi

truyén thong marketing phai quyét dinh vé phan g dap lai mong mudn cua cong

ching. Tat nhién phan tng dap lai cudi cing 13 mua va hai long. Nhitng hanh vi
mua hang 13 két qua cudi cing ctiia mot qué trinh rat dai dé thong qua quyét dinh
clia ngudi tiéu ding. Ngudi truyén thong marketing cin biét 1am thé nao dé dua
cong chung muc tiéu 1én trang thai sin sing mua cao hon.

Nguoi lam marketing c6 thé tim kiém & cdng chung muc ti€éu phan ing dap lai
vé nhan thic, vé tinh cam hay vé hanh vi. Nghia 14 nguoi lam marketing c6 thé
mubn khic sdu vao tim 1y nguoi tiéu ding hay thuc ddy nguoi tiéu ding dén chd
hanh dong. Va tuy theo timg trang thai ma thyc hién hoat dong truyén thong cho
thich hgp. C6 sau trang thai khac nhau ctia khach hang muc ti€u ma nguoi thuc hién
truyén thong can biét, do6 la:

Nhan biét > Hiéu > Thich 2 Ua chuong - Tin tuéng > Mua

+ Nhan biét: Mac do nhan biét vé san phidm hay cong ty t6i mirc do nao?
khéach hang muc tiéu con biét thém nhitng gi? Tir d6 hoach dinh nhiém vu va
chwong trinh truyén théng trong mot khoang thoi gian nao d6 ting thém sy nhan
biét cuia khach hang muc tiéu.

+ Hiéu biét: Khach hang muyc tiéu hiéu nhu thé nao vé san pham va cong ty, sb
nguoi hiéu dugc chiém da sé hay thiéu sé trén thi truong muc tiéu? khach hang muc
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tiéu c6 nhitng phan biét danh gia chi tiét thi ho cang hiéu vé hang hoa cua cong ty
thi cang tot.

+ Thién cam: Néu khach hang muc tiéu da hiéu vé hang hoé cua cong ty thi ho
cam giac va suy nghi nhu thé nao?

+ Ua chuong: Khach hang muyc tiéu tuy c6 thién cam dbi véi san pham cua
cong ty, song chua han di wa chuong né so véi nhirng san pham hang hoa khac cua
c4c hang canh tranh. Do d6 ngudi truyén thdng phai cé gang tao I&n sy ua chudng
cua khach hang muc tiéu ddi véi san phdm caa minh nhu nhin manh céc thudc tinh
canh tranh ¢ wu thé ma san pham cua cong ty dat duoc nhu chat lugng, gia ca, tinh
tién dung... trong truyén thong.
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+ Y dinh mua: Khach hang muc tiéu di wa chudng hang hoa song y dinh mua
chwa hinh thanh. Can phai tac dong dé tao 1én niém tin phai mua hang cua ho, thic
day ho sém quyét dinh mua cé thé biang nhitng 161 khuyén, 15i ¢6 vii hoic nhitng loi
ich kinh té...

+ Hanh dong mua: Tuy c6 y dinh mua song dé di ti hanh dong mua con bi-
nhiéu yéu té chi phdi. Can nghién ciru xac dinh rd nguyén nhan dé cé giai phap thoa
dang, giup ngudi mua co du diéu kién thuc hién y dinh mua cia minh.

+ COng Viéc cua nguoi truyén thong 1a xac dinh xem da s6 nguoi tiéu dung
dang & mirc d6 nao dé c6 chién luoc truyén théng thich hop dua ho dén mic do c6

loi hon cho cong ty.

133  1.3.3 Sa&ng tao théng di¢p truyén thong marketing 5

« Lua chon va thiét ké thong diép

Sau khi da xac dinh dwoc mong mudn ctia ngudi nhan tin, ngudi truyén
théng gid tri gia tang can thiét ké mot thong diép cd hiéu qua. Mot cach Iy tuong,

ndi dung thdng diép phai dap Gmg cdu tric AIDA nghia la tao dugc sy chd y
(Attention); tao sy quan tdm (Interest); tao ra mong muén (Desire); kich thich
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hanh dong (Action). No6i cach khac phai tao duogc chi y, tao duge su thich tha,
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can phai giai quyét ba van dé:

N@i dung thong diép: Ngudi truyén thong phai hinh dung dwoc nhiing diéu s&
ndi véi cdng ching muyc tiéu dé tao ra phan tng dap lai mong muén. Noi dung
thong diép gid tri gia ting cAn phai ngan gon, xtic tich nhung d& hiéu, d& nghe va n6

can phai duoc nhin manh vao cac yéu t6 ¢ tinh thanh thuc véi ngudi nhan tin nhu:
- V& kinh té dé cap dén loi ich kinh té ciia nguwoi mua: Pay 1a van d& quan
trong va dau tién ma ndi dung thong diép van phai d& cap. Trén thuc té xung quanh
van dé nay, co thé néi nhiéu nodi dung nhu chét luong, tinh tién dung, bao quan...
Song cudi cing 12 nhan manh dén hiéu qua kinh té, ting loi ich ngudi tiéu ding, co

thé nhu thé mdi tao ra sy chi y ciia nguodi mua va thic day ho di dén quyét dinh
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mua sém hon.
- Pé cap toi yéu t6 quyét dinh mua: trong timg don vi khach hang c6 ngudi

quyét dinh va anh hudng t61 hanh vi mua. Noi dung tin can duoc truyén dat tdi cac
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dbi twong trén. Can khai thac chi tiét cac yéu td, khoi day tinh quyén luc trong c4
thé nhitng ngudi mua, thic day ho ra cac quyét dinh d6i v6i viéc mua hang.

- V& tinh cam d& cap t6i linh vyc tinh cam: cac trang thai binh thudng nhu vui
budn, hon gidn, s¢ hii... déu c6 thé duoc khai thac trong thong diép truyén thong.
Tuy nhién huéng d& cap nay chi dat t6i mot mirc d6 ndo d6 trong mot gidi han thoi
gian nao d6 vi rang con nguoi ta ludn thay d6i cac trang thai tinh cam va chuyén tir
trang thdi ndy sang trang thai khéc.

- Vé dao dtrc dé cap toi van dé dao dtrc, nhan ban: tao ra tinh cam trong sang
va luong thién trong khach hang. Dé cao tinh nhén dao, ung ho cac tién bod nhu 1am

sach moi truong, ton trong va duy tri thuan phong va my tuc, tinh dong loai... nho
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d6 ma tao nén thién cam cua ngudi mua.

Céu tric thong diép: phai 16gic va hop ly nham ting cuong su nhan thic va
tinh hap dan vé noi dung ddi véi nguoi nhan tin. Khi xac dinh ciu tric thong diép
nguoi phat tin phai giai quyét ba van & sau:

- Mt la, ¢6 nén dua ra két kuan dit khoat hay danh phan d6 cho ngudi nhan
tin, thong thuong két luan dugc dua ra trude ddi véi khach hang sé higu qua hon.

- Hai 13, trinh bay 1ap ludn mot mat “nén” hay ca hai mit “nén” va “khong
nén”. Thong thuong cach 1ap luan mdt mat lai hi€u qua hon so vdi viéc phan tich ca
hai mat.

- Ba 13, nén dua ra lap luan c6 strc thuyét phuc ngay lic m¢ dau hay sau d6?
Néu trinh bay lic m& ddu s& thu hat sy chii y nhung khi két thic sy chu ¥ nguy
hiém hon rat nhiéu.

Hinh thirc théng diép: thong diép dugc dwa qua cac phuong tién truyén
thong dé giri téi nguoi nhan tin, vi vay thong diép can phai c6 nhitng hinh thirc sinh

dong. Trong mot quang co in 4n nguoi truyén thong phai quyét dinh vé tiéu dé, 1oi
I&, minh hoa va mau sic. Bé thu hat sy cha ¥, thong diép phai mang tinh mai la,
tuong phan, hinh anh va tiéu dé 16i cudn, kich ¢& va vi tri dac biét... Néu thong diép
qua radio thi quan trong Ia tir ngi va chat lugng doc.

Tuy nhién, thong diép khong phai 14 cal triic truyén thong ¢ dinh ma nguoc
lai, d6 1a cAu tric bién do6i trong mot muc do nao do, su thay doi nay chi trong mot

pham vi con duy tri y tuong vé thiét ké thong diép ciia ngudi phat tin. Con ngudi
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nhan tin tiép nhan thong di¢p téi mic nao con phu thude trinh dd nhan thirc cta ho.

Vi vay thong diép c6 su bién doi so vai thict ke.
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Hiéu qua cta truyén thong GTGT khong nhirng phu thudc vio viéc sang tao«

thong diép, vao ngudi nhan tin ma con phy thude vao tinh chat ciia ngudn phat tin.
Ngudn tin c6 d6 tin cdy cao s& ting cudng tinh thuyét phuc.

C6 ba yéu t6 1am ting cuong do tin cdy cua ngudn tin 1a: tinh chuyén moén, sy
tin nhiém va tinh kha ai.

+ Tinh chuyén mén: 1a mic do chuyén mén ma bén truyén thong dat téi, dugc
x& hoi thira nhan dé c6 thé thé hién quan diém ctia minh vé linh vuc chuyén méon
nao do.

+ Tinh ddng tin cdy: lién quan dén viéc ngudn phat tin dugc cam nhan c6 uy
tin mac do_nao trong x4 hoi, cong dong.

+ Tinh kha &i: md ta mac mén mo ciia cong chiing ddi voi ngudn tin téi mirc
d6 nao. Nhitng pham chat nhu that tha, hai hudc va ty nhién, khién cho ngudn tin
tré nén kha ai hon.

1.3.4 Lwa chon kénh truyén thong marketing “

Nguoi truyén thong GTGT phai lya chon nhitng kénh truyén thong c6 higu \

qué dé truyén tai thong diép d6. C6 hai loai kénh truyén thong 16n:

+ Keénh truyén thong truc tiép: cac kénh truyén thong truc tiép doi hoi cé hai
hay nhiéu ngudi giao tiép truc tiép véi nhau. Do 1a su giao tiép gira hai ngudi voi
nhau, gitta mot ngudi véi cong ching, qua dién thoai hay qua thu tir. Nhirng loai
kénh nay c6 hiéu qua vi nhitng ngudi tham gia c6 kha niang phan hoi thong tin.

Trong cac kénh truyén thong truc tiép con co thé phan ra nhiéu loai riéng

biét v6i nhirng ndi dung va phung thie tién hanh doc ddo. Pic biét 1a kénh danh
gia cua cac chuyén gia vé dich vu. Do uy tin chuyén mon, khoa hoc hay uy tin xa
hoi cao, cic chuyén gia d& dang thuyét phuc khach hang muc tiéu mét cach
nhanh chong.

+ Keénh truyén truyén thong khdng truc tiép: Do 1a nhitng kénh trong d6 cac
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phuong tién truyén phat tin khdng c6 sy tiép xtc c4 nhan va khong co co ché dé thu

nhan ngay thong tin nguoc chiéu. Cac phuong tién tic dong dai ching can duoc
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quan tdm gdm c6: nhitng phwong tién tac dong dai chiing c6 chon loc, khung canh
mdi trudng vat chat, nhirng bién phéap gan lién voi cac sy kién.

- Cac phuong tién truyén thong dai chiing va chon loc bao gdm nhirng phuong
tién truc tiép nhu bao chi, tap chi, thu tir, nhitng phuong tién truyén thong dién ti

(dai, ti vi, may tinh ndi mang...) cing nhitng phuong tién trung bay (bang hiéu,
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vao nhitng ddi twong dic biét.

- Bau khong khi 1a “méi trudng chon goi” tao ra hay cung cd thién cam cia
ngudi mua ddi véi viée mua sim san pham.

- Su kién 1a nhitng bién phap té chirc nhdm truyén dat nhirng thong diép cu thé
cho cong chiing muc tiéu.

Mic dil truyén thong truc tiép thudng cé hiéu qua hon so véi truyén thong dai
ching, cic phuong tién truyén thong dai chiing van ¢6 thé 1a nhitng phuong tién chi
yéu kich thich truyén thong truc tiép. Truyén thong dai ching tic dong dén thai do,
hanh vi ciia c4 nhan thong qua mot qua trinh truyén dong thong tin hai cip: nguoi

phat dén ngudi hudng dan du luan roi dén bo phan dan cu.

1.3.5 X4y dung va trién khai ké hoach chwong trinh truyén théng:

marketing

Pé dam bao muc tiéu truyén thong marketing GTGT dat hidu qua cao, can

phai xdy dung ké hoach chwong trinh truyén thong marketing mét cach rd rang va
cu thé. Co nhu vay, khi bat dau tién hanh cic hoat dong tic nghiép truyén thong
marketing mé&i khong bi chong chéo va ¢ thé tién hanh truyén thong marketing
tich hop churc nang.

Cu thé noi dung cta xay dung ké hoach truyén thong marketing nay bao gom:
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1¢ phin trim doanh thu; (3) Phuong phap ngang bang canh tranh va (4) Phuong
phéap muc tiéu - nhiém vu.

- Phan bd ngan sach cho nhitng cong cu chinh dé tao thanh phdi thirc truyén
thdng marketing.
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- Pinh hinh phdi thire truyén thong marketing, cin xem xét t6i 4 nhan té chi

yéu sau: (1) Dang cép san phiam — thi truong; (2) Co ché kéo — dfly truyén thong
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marketing; (3) CAc giai doan chu ki sng cua san phim va (4) Cac giai doan sin

sang va chap nhan ctia ngudi mua.

- Xac dinh pham vi dia ly truyén thong marketing: Pdi v6i truyén thong
marketing truyén théng 1a dia diém va khu vuc ma chwong trinh truyén thong
marketing dién ra, tuy nhién d6i véi truyén théng marketing truc tuyén thi gan nhu
khong c6 gidi han vé khoang cach thoi gian va khong gian. Xac dinh vi tri dia ly
truyén thong trén co so str dung kénh truyén thong c nhan hay kénh truyén thong
phi ¢4 nhén, tuy ting tinh chat cia mdi kénh va muc tiéu phat trién cta thi truong
ma xac dinh khu vuc dia 1y dé tién hanh hoat dong truyén thong marketing.

- Lap thoi gian thyc hién truyén théng cu thé: Viéc 1ap thoi gian truyén thong
cu thé dé giup cho doanh nghiép c6 thé theo ddi va kiém soat tién do cong viée

trong chuong trinh truyén thong marketing.

1.3.6_ Pdnh gid va kiém sodt truyén thong marketing -

Sau khi thong diép duoc truyén di, nguoi phét tin phai tién hanh nghién ciru

hi€u qua cta né doi véi khach hang muc tiéu ¢6 nhan dugc tin hay khong, thay néd

bao nhiéu lan va nhd dugc nhitng ndi dung gi? Trang thai d6 cta ho khi tiép nhan

thong tin d6, thai d6 ctia ho d6i véi hang hod ctia cong ty va sau khi cong ty di nhan
duoc thong tin...

Pé thu nhan thong tin phan hdi can phai té chtc diéu tra nghién ciru chu dao.

Can phai tao co ché thu nhan thich hop dé bao dam cho kénh truyén thong hoan
chinh. Thu nhén thong tin phan hdi ddy di va chinh xdc méi c6 thé danh gia dung
mirc hiéu qua cua hoat dong truyén thong. Tir dé cé cac bién phap diéu chinh
nhim hudng hoat dong truyén thong vao cac myc tiéu di dinh va ting cuong hiéu
qua cua chung.

Pé do ludng hidu qua truyén thong GTGT va doanh sb do tac dong ciia chién
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dich truyén thong marketing thi cic nha nghién ctru ding nhiéu k¥ thuat dé do

ludong. Panh gia hiéu qua truyén thong bang khao sat, nghién ctru thi trudng sau

chién dich truyén théng gitp cho biét dugc mirc do tiép nhan, nhitng hiéu biét, 4n

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black




33

trong qua thong diép truyén thong va nhitng hanh vi dudi tic dong cua truyén
théng marketing.

Mot cach thong thudng dé do luong nd luc 1a luong chi tiéu, viée do ludong
nay kha don gian néu ghi chép mot cach dy du cac khoan chi phi. Mot thuan lgi
khi stt dung don vi tién té dé do luong nd lyc 1a déng tién 1a mot don vi do luong
chuin hoa c6 kha niang tong hop va né gitp cho viéc so sanh cac mirc do nd luc
gitra céc thanh phan truyén thong marketing khac nhau.

Nhuoe diém chinh cua viéc do luong mirc do bé'mg tién l1a trong thuc té mot
ddng chi cho linh vuc truyén thong marketing nay khong mua nhiing tai nguyén cho

thdng tin giao tiép bang chi mot dong cho linh vuc truyén thong marketing khac.
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Nhing gi ching ta thu dugc khi chi cho quang co 100 triéu dong s& khac véi
nhitng gi chung ta chi cho ban hang truc tiép 100 triéu dong. Nhu chung ta da biét,

c4c dic trung thong tin va thuyét phuc clia cac thanh phan truyén thong marketing

kh& khac nhau. Ngan séch cho phwong tién gian tiép 1a ding dé mua thoi gian va
khong gian trong khi chi tiéu cho ban hang truc tiép 1a cho lao dong hodc nang cao
chit luong cia lao dong. Do viy ma do ludng nd luc bang tién co thé s& khong
dung ddn vi tinh khong ddng nhit cua cac tai nguyén thong tin giao tiép.

1.4 Céc nhan t6 anh hwéng dén truyén thong marketing dich vu gia tri-
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—Yéu t phat trién kinh té ciia mot quéc gia nhu tde d6 tang truong, lam phat,

4i suat déu c6 tac dong toi cac dich vu GTGT, Bai 18 khi kinh té phat trién véi toc

d6 tang truong cao, doi séng ngudi dan ting 1én nhanh thi ho & c¢6 xu hudng tidu
ding nhiéu hon céc san pham dich vu va cac san pham dich vu cé chit luong cao
hon tir d6 s& kéo theo viéc mo rong kinh doanh trong cac doanh nghiép néi chung
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va cac doanh nghiép vién thong noi riéng. Tir d6 cac cong ty vién thong s& nhanh
chéng mé rong sé lwong cac dich vu dang trién khai, dong thoi hoan thién chat
lwong cac san phim dang trién khai nhim thu hat thém khéch hang. Bén canh do,
c4c yéu td nhu 14i suit va lam phat ciing anh huong téi sy phat trién dich vy, khi
trong mot nén kinh té ma ty 1¢ lam phat qua cao, hay ty I¢ tién giri ngan hang lai
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suat cao thi nguoi tiéu ding sé& thit chat chi tiéu, ho co xu hudng tiéu dung nhiing
san pham ré hon va san sang chap nhan chét luong thap hon boi vi d6 mai la nhiing
san pham dich vu phd hop véi kha ning thanh toan ciia ho _ khién cho cac doanh
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nghiép vién thong gip tdm 1y “e ngai” trong viéc mé rong kinh doanh, ciing nhur
ngudi tidu dung cé xu hudng tiét kiém hon thong qua tién giri ngan hang, tir d6 murc
tiéu dung giam, anh huong manh mé téi sy phét trién cua cac dich vu gia tri gia
tang.

Yéu to phap ly: Viéc quan Iy cua nha nudc va bo buu chinh vién théng ludn
anh huong tryc tiép toi cac doanh nghiép vién thong, tir d6 anh huong téi sy phat
trién caa dich vu GTGT. Vi du hién nay viéc Bo Buu chinh vién thong dang “néi
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long” trong viéc dé cac doanh nghiép vién théng tu ap dat mic gia cac dich vu gia
tri gia tang. Khién cho viéc trién khai mot s6 dich vu tré nén dé dang hon (du trén
thuc té viéc phai sé chia doanh thu cho ddi tac qué nhiéu khién cho gia cudc dich vy
tré nén qua cao so véi mat bang chung). Mot sy didu chinh nho vé luat ciing c6 anh
huang rat 16n téi sy phat trién cua dich vy nhu viée quy dinh trong viée dang ky sb
thué bao tra trude ciing anh huong manh mé toi doanh thu va sy phat trién céc dich
vu GTGT...

Yéu té van héa xa hoi: Cac yéu té vé van héa ciing 1a van d& ma cac doanh
nghiép vién théng can dé y trong qua trinh phat trién cac dich vu GTGT. Bai I8 vin
héa cua mdi ving mién khac nhau dan toi yéu cau vé cac dich vu 1a khac nhau vi
du: véi dich vu nhac chudng cho, thi truong mién Bac thi chudng céc bai hat nhac
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tré, 1Ang man. Thi truong mién Nam thi chuong cac bai nhac trix tinh, tién chién va

mién tay l1a cac bai dan ca. Piéu d6 anh huong t6i viéc phai dua ra cac dong nhac,
cac chuong trinh truyén théng phii hop véi so thich tirng viing mién, nham mang lai
hiéu qua cao cho hoat dong phat trién kinh doanh dich vu.
e MGéi trwomg quéc té:
Hau hét cac dich vu GTGT déu la su két hop truc tiép véi cac ddi tac nudc
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ngoai, hodc théng qua cac cong ty cung cip noi dung tai Viét Nam véi san pham do
nuée ngoai cung cap. Do d6 su bién dong vé kinh té thé gii, su truot gia hoic ting
gi4 cua ngoai té déu anh huong tryc tiép t6i ty ¢ sé chia doanh thu vai ddi tac (cac
dich vu déu can c hién tai cua cac doanh nghiép vién thong déu cin ctr sé chia dya
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trén ty gia do la My), tur d6 anh hudng truc tiép tai gia cua dich vy. Bén canh d6, sy
phét trién trudc vé mat cdng nghé khién cho rét nhiéu dich vu ciia ddi tac khdng thé
ap dung, hoac 4p dung nhung khéng dat hiéu qua cao tai thi truong Viét Nam do do
anh huéng téi viéc trién khai kinh doanh céc dich vu toi khach hang.
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dich vu GTGT noi chung phat trién véi mot toc do khéng cao va am dam. Tuy nhién ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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sau nam 2007, khi cac nha mang coi dich vu GTGT, la mét trong nhitng cong cu Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

chinh trong viéc phat trién thém thi phan da bién thi trudng dich vu GTGT, tré nén Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

nong bong hon bao gio hét.,

Nha cung cdp: Hién nay phan Ién cac dich vu GTGT ma cic nha mang noi [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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chung dang kinh doanh trén tap khach hang hién c6 caa minh hau hét déu 1a cac san

pham mua lai cta cac nha cung cap ngi dung (CP), do d6 viéc mét san pham cé dat ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

yéu cau hay khong, noi dung cé phong pht hay khdng phu thudc rat nhiéu vao chét
lugng cac san pham ma CP cung cap ciing nhu viéc kiém duyét noi dung tir phia cac
nha mang.

Khach hang: Py 1a nhan t quan trong nhit anh hudng téi su phét trién dich

vu GTGT, nhén t6 anh huéng truc tiép toi: loai hinh dich vu nha mang nén trién ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

khai, muc gia &p dung phil hop... Bdng thoi ciing 1a dbi twong phan &nh chinh xéc
chit luogng dich vu ma nha mang cung cip dau 1a vu diém, dau 1a nhuoc diém cua

dich vu. Tir d6, cac nha mang s& ¢ nhitng sy phan tich cin cir trén yéu cau cua

khach hang dé xay dung nén cac dich vu GTGT phi hop nhét, chat lugng tét nhat | Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

t6i nguoi s dung cudi cing.

Nhdn thirc va hanh vi gioi quan ly va lanh dao doanh nghiép.

Nha lanh dao 1a nguoi ding dau doanh nghi¢p, nén vai tro ctia ho anh huong
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rit 16n t6i sy phat trién hoat dong truyén thong cua doanh nghiép. Viéc phat trién
mot chuong trinh truyén thong noéi chung va phat trién chwong trinh truyén thong
tich hop hiéu qua 1a mét hoat dong rat tén kém, ca vé nguén von 1an nhan lyc, va
két qua thi khong phai luc nao ciing thé hién ngay bang doanh sd, loi nhudn ma doi
hoi ¢6 thoi gian, vi vay khong phai nha 1anh dao ndo ciing chi truong chu trong dén
van dé nay. Néu lanh dao trong cong ty nhan thirc dugce tdm quan trong cta viée

phat trién chuong trinh truyén thong va ung ho, co chién lugc 1o rang thi do la mot
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su hd tro rt 16n cho hiéu qua hoat dong truyén thong.

Yéu t6 tai chinh

Tai chinh ciia doanh nghiép s& quyét dinh ngan sach cho hoat dong truyén-
thong marketing, va do vy s€ anh hudng toi quyét dinh lya chon céc phuong tién
truyén théng va cac hoat dong tac nghiép khac. M&i doanh nghiép s& xac dinh
phuong phép xac dinh ngan sach truyén thong khac nhau. Do vdy, hoat dong truyén
thong marketing cta cdc doanh nghiép vién thong ciing khac nhau. Mdi doanh

nghi¢p s€ s dung mot vai kénh chinh khéac nhau tuy theo déc diém va khu vuc thi
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truong va dac biét 1a ngan sach danh cho marketing. C6 doanh nghiép s€ tdp trung

chinh cho kénh truyén thong truc tiép, ciing ¢ doanh nghiép tap trung chinh cho
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kénh online...

Yéu t6 nhan sw

Thuc t& ngudn nhéan luc va chit lugng ngudn nhan lyc cua mdi doanh nghiép
la khac nhau. Tuy vao kha nang nhan sy li€n quan dén s6 Iwong, vi tri cong viéc,
kha nang va nang luc chuyén mon ma hiéu qua cta viéc thuc hién cac hoat dong
truyén thong co thé khac nhau, ciing nhu hoat dong trién khai thuan loi hay gip

nhiéu khé khin. Vi vay, doanh nghiép c6 sdn sang ngudn nhan luc tré, tot nghiép
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chuyén nganh lién quan dén truyén thong marketing thi d6 1a mot sy hd trg rat 16n
cho hiéu qua cua hoat dong truyén thong ctia doanh nghiép.
Yéu 16 co sé vt chat -«
Mot trong nhitng muyc tiéu cta truyén thong 14 gia ting sy nhan biét vé doanh

nghiép va san pham ciia doanh nghiép, gia ting an twong va uy tin cho doanh
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0.59", Left + 0.81", Left




37

nghiép. Vi vy, co so vat chit cia doanh nghiép lién quan dén hé théng may moc,
nha xudng, vin phong dai dién s& anh huéng 16n dén hinh anh nhan dién thong qua
c4c thong diép ciia hoat dong truyén thong. Néu thong diép cua doanh nghiép nhin
manh vao yéu té chit lugng, nhung hé théng nha xudng lai cii thi hiéu qua thong
diép truyén tai s& khong cao. Vi viy, cic doanh nghiép ciing cin hét strc chii y hoan
thién hé thong co so ha tang dé mang lai sy nhat quan trong thong diép, an tuong t6t

dep, gia ting nhén thirc va ting cuong hiéu qua cua hoat dong truyén thong.

Yéu t6 van héa doanh nghiép «
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Vin hoa doanh nghiép bao gébm cdc mbi quan hé giira cac phong ban, phong
cach va tic phong lam viéc cia mdi bo phan... Dé truyén thong marketing san
phim dich vu t6i khach hang thi trude tién phai truyén thong ndi b doanh nghiép.

Tuy nhién, myc tiéu va cong viéc ciia mdi bo phan 1a khac nhau, yéu td van hoa
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doanh nghiép va cu thé 1 yéu té miu thuin phong ban s& anh hudng truc tiép t6i
hoat dong truyén théng ndi bo va gian tiép anh huong téi hoat dong truyén thong

noi chung cta doanh nghiép téi khach hang.
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CHUONG 2,
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THUC TRANG TRUYEN THONG MARKETING DICH VU GIA TRI
GIA TANG TAl TAP POAN VIEN THONG QUAN POI (VIETTEL)
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2.1. Khai quat thi trwang dich vu gia tri gia ting va téng quan vé Téap
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doan Vién thong Quan doi (Viettel).
2.1.1 Khai quét thi trwong dich vu gia tri gia tidng vién thong

Du khdng néng bong nhu cude dua vé gid cude hay cac chuong trinh khuyén

mai, song c6 thé ndi, con séng ngdm ganh dua cung cip dich vu méi lam phong ph
hé thong dich vu GTGT giira cAc nha mang hién nay dién ra kha manh mg. Nha

Formatted: Font: 13 pt, Bold, Italic, Font
color: Black
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mang nao ciing lién tuc tung ra nhitng chién luoc, “chiéu thirc” nhim muc tiéu dap
rng y&u cau cao nhat, va mic d6 hai 10ng cao nhat tir khéch hang tir d6 thu hat
thém khach hang str dung dich vu ctiia minh.,

Céac nha mang dua nhau ra dich vu méi, véi nhiéu tién ich va cac chuong trinh
khuyén mai kém theo nhim thu hit thém ngudi sir dung ciing nhu ting Arpu cho
dich vu. Mobifone véi cac dich vu: Media call, M world; Vinaphone la cac dich vu:
SMS Blocking, Game Avatar; Viettel 1a: LBS, ZMS; Sfone: dich vu chan cudc goi
Scar, hay dich vy tin nhin dai LMS ... tao nén mot thi trueong dich vy GTGT da
dang ddy mau sic cho ngudi sir dung.

Thi trong day séi déng, theo y kién cua nhiéu chuyén gia trong nganh nhu:
cuu phd tong giam dé¢c VNPT Lam Hoang Vinh, Giam déc trung tm kinh doanh
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VAS Viettel Cao Anh Son nhdn dinh: viéc phét trién cac loai hinh dich vu GTGT
khéc nhau 1a xu thé tat yéu khong thé thiéu trong qua trinh phat trién cua bat ky mot
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nha mang nao trén thé gisi. Viéc cac nha mang phai ludn tim toi dé dwa ra cac dich
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vu mai dap ing cac nhu cau ngay cang cao cua khach hang, bén canh d6 1a viéc ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

xuat hién qua nhiéu cac cong nha cung cip ndi dung tao nén mot thi truong soi

dong, da dang, véi v6 sb cac dich vu khac nhau cho khach hang lya chon. Dac biét, ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

khi cong nghé vién théng dang ngay cang phat trién véi téc d6 nhu vii bao doi hoi
céc cong ty vién thdng phai thich tng nhanh nhim dua ra cac san pham mai phu
hop véi cong nghé mai. Tuy nhién, hién viéc noi dung cta cac dich vu GTGT khdng
c6 su kiém duyét chat ch& cua cac nha mang ciing nhu ctia bo vin hoa thong tin dan
t6i viéc rat nhiéu san pham dich vu ciia cac nha mang khong dap tng dugc yéu cau
clia ngudi st dung, hodc céc tién ich khong nhu viéc truyén thdng, quang ba téi

khach hang. Dan téi mot thi truong dich vu GTGT da dang nhung ciing “bat nhéo” [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

khi ¢6 quéa nhiéu cac dich vu tring nhau, hoic khong dap ting duoc yéu cau.

Dén dau cdng nghé, truéc hét viec cong nghé 3G phat trién kéo theo rat nhiéu
c4c dich vu mai ra doi doi hoi cac nha mang phai tap trung nang cp co sé ha tang
dé dam bao viéc theo kip tién do cong nghé, ddng thoi dam bao viéc cung cip cac
dich vu 3G tét nhét t6i khéch hang. Tiép dén trong twong lai khong xa khi cong
nghé 4G phd bién & Viét Nam thi viéc trién khai cac hinh thuc dich vu méi téi
khéch hang la tat yéu khach quan, didu d6 yéu cau bo phan ky thuat cua cac cong ty
vién thong néi chung va Viettel ndi riéng ludn phai cé su tim toi, theo doi dé cé thé
nam bét duoc xu thé phat trién cua thoi dai tir 46 nham dap ung tét hon yéu cau cua
nguoi tiéu dung.

Cac nha mang dua nhau ra chiwong trinh khuyén mai, véi muc dich thu hut
cang nhiéu khach hang mai tham gia dich vu cang tét. Vi du nhu: Nha mang Viettel

thuong xuyén dua ra chuong trinh khuyén mai 50% thé nap; Nham gitp khéch hang

da dang ky goi FT5N cua Viettel tiét kiém hon nira chi phi cho cac cudc géi noi Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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ngay 60 phdt goi ndi mang hoan toan mién phi. Gio day cac thué bao sir dung goi Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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mang Viettel mang dén cho khach hang wu dilén chi véi 5.000vnd ban s& cé %
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FT5N c6 thé tha ho tro chuyén, tan gau voi ban bé nguoi than khi ma ndi lo mat phi

cho cac cugc dién thoai kéo dai khdng con Ia van dé nira; Goi cudc T300 1a mot Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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trong nhitng goi wu ddi hap dan thuoc chuong trinh “ding data — mién phi thogi”

cua Viettel, T300 hién 1a goi cudc hip dan va thu hat dong dao quy khach hang
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dang ky st dung. Sau khi ding ky thanh cong géi T300 Viettel, quy khach hang

s& nhan dugc 100% cude phi ding ky goi va 6GB data toc do cao théa méi truy

cap 3G, dé lam viéc va giai tri... Didu nay tao nén con bao khuyén mai cho ngudi

dung, tuy nhién hiéu qua khong di kém véi s6 lugng chuong trinh khuyén mai do
diéu kién tham gia chwong trinh thuong di kém véi mot khoan phi nhat dinh dé
dang ky dich vy do d6 khach hang chi c¢6 thé lya chon mét chuong trinh phu hop
nhat véi minh.

2.1.2 Tong quan vé Tdp doan Vién thong Quin dji (Viettel).
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wviIETTEL

1 A1 F . Cla bie
R Hay nal theo cach cua ban N

- Giéi thi¢u chung vé Tap doan Vién thong Quan ddi (Viettel).
Tén Cong ty: Tap doan Vién thong Quan doi (VIETTEL)
Tru sé chinh: S5 1 Tran Hiru Duc, My Dinh 2, Nam Tir Liém, Ha Noi, Viét Nam

Pién thoai: 04. 62556789

Fax: 04. 62996789
Email: gopy@viettel.com.vn
Website: www.viettel.com.vn

Ngay thanh lap: 1/6/1989 «

A

Hoat dgng kinh doanh chinh: Dich vy, san phim dién tir - vién théng - cong nghé
théng tin.

« Doanh thu (2014): 196.650 ty dong.

« Loi nhuan (2014): 42.224 ty dong.

« Nop ngan sach (2014): 15.981 ty dong.

+ Nhan luc (2014): 27.000 nguoi.

« Khach hang trén toan cau (2014): 75.800.000.

spacing: single, Tab stops: Not at 0.69"

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

(
(
‘ {Formatted: 3, Left, Indent: First line: 0", Li
(
(

/| Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black,
Condensed by 0.3 pt

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Formatted: Justified, Indent: First line: 2.1¢
ch, Line spacing: Multiple 1.4 li, Tab stops:
0.59", Left + 0.81", Left

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black



http://dichvumobile.vn/dang-ky-3g-mobifone.html

A4.:]_ { Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt

Céc thi truomg da diu tu: Laos, Cambodia, Haiti, Mozambique, Peru, Timor
Leste, Cameroon, Tazania, Burudi, Burkina faso...

Tap doan Vién thong Quan ddi (Viettel) 1a doanh nghiép kinh té qubc
phong 100% vén nha nude, chiu trach nhiém ké thira cac quyén, nghia vu phéap
ly va loi ich hop phap cua Téng Cong ty Vien thong Quan doi. Tap doan Vién

thong Quan dgi_(Viettel) do Bo Qudc phong thuc hién quyén cha so hitu va la ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

mot doanh nghiép quin déi kinh doanh trong linh vyc buu chinh - vién thong va
cdng nghé thdng tin. Vi mot slogan "Hay noi theo cach cia ban", Viettel ludn
c¢b géng nd lyc phét trién vitng budce trong thoi gian hoat dong.

Viettel 12 Tap doan Vién thong va Cong nghé thong tin 16n nhat Viét Nam,
ddng thoi dugce danh gid 1a mot trong nhirng coéng ty vién thdng cé téc do phat
trién nhanh nhit thé gidi va nam trong Top 15 cac cong ty vién thong toan cau vé
s6 luong thué bao. Hién nay, Viettel di dau tu tai 7 qudc gia & 3 Chau
luc gdm Chau A, Chau My, Chau Phi, v¢i tong dan s6 hon 190 triéu. Nam 2015,
Viettel dat doanh thu 10.8 ty USD v&i hon 56.4 triéu thué bao.

- Qué trinh hinh thanh va phat trién cua Tap doan Vién thong Quéan doi
(Viettel).
e 1/6/1989: Thanh lap Tong Cong ty Dién tir thiét bi théng tin (SIGELCO),
tién than cua Tap doan Vién thong Quéan doi (VIETTEL).
e 1989 — 1994: Xay dung tuyén vi ba bang rong Ion nhat (140 Mbps); xay [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

dung thap anten cao nhat Viét Nam ltc bay gio (85m).

e 1995: Doanh nghiép méi duy nhat duoc cip gidy phép kinh doanh day du
cac dich vy vién thong ¢ Viét Nam. Cong ty Dién tur thiét bj thong tin dugc doi tén
thanh Cong ty Dién tir Vién thong Quan doi (tén giao dich l1a Viettel), chinh thirc
duoc cong nhan 1a nha cung cip vién thong tha hai tai Viét Nam, duoc cip day du
cac gidy phép hoat dong.

e 1999: Hoan thanh duong truc cap quang Bic — Nam véi dung lugng- Formatted: First line: 2.18 ch, Line spacing:
B , Multiple 1.4 li, Tab stops: 0.59", Left + 0.81'
2.5Mbps c6 cdng nghé cao nhat Viét Nam vaéi viéc ap dung thanh céng sang kién Left

thu — phat trén mot soi quang.
e 2000: Viettel c6 gidy phép cung cap thir nghiém dich vy dién thoai duong
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dai sir dung cong nghé VolP tuyén Ha Noi — H5 Chi Minh véi thuong hiéu 178 va
da trién khai thanh cong. Sy kién nay danh diu lan dau tién & Viét Nam, ¢ thém
mot doanh nghiép kinh doanh dich vu vién thong gitp khach hang co hoi duoc lya
chon. Pay ciing 1a budc di co tinh dot pha ma duong cho giai doan phat trién mai
ddy nang dong ciia Cong ty Vién thong Quan doi va cuia chinh Viettel Telecom.

{ Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt
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Thuong hiéu 178 da gy tiéng vang Ion trong du luan va khach hang nhu mot su
tién phong phéa v thé doc quyén cua Buu dién, khoi dau cho giai doan canh tranh
lanh manh trong linh vyc vién thong tai thi truong Viét Nam day tiém ning.

e 2001: Cung cap dich vu VolIP quéc té.

e 2002: Cung cap dich vu truy nhap Internet.

e 2003: Thyc hién cha truong dau tu vao nhitng dich vy vién thong co ban,
Viettel dd to chuc lap dat tong dai dua dich vy dién thoai ¢6 dinh vao hoat dong
kinh doanh trén thi trudong. Viettel ciing thuc hién phd cap dién thoai cb dinh téi tat
ca cac vling mién trong ca nudce vai chat lwong phuc vu ngay cang cao:

1. Cung cap dich vu dién thoai ¢ dinh (PSTN).

2. Céng vé tinh quéc té.

e 2004: Xac dinh dich vy dién thoai di dong s& 1a dich vu vién thong co ban,
Viettel da tap trung moi ngudn luyc dé xay dung mang luéi va chinh thic khai
trwong dich vu vao ngay 15/10/2004 véi thwong hiéu 098. V&i sy xuit hién cua
thuwong hiéu dién thoai di dong 098 trén thi trudng, Viettel mot 1an nita da gay tiéng
vang lén trong du luan va khach hang, lam giam gia dich vu, nang cao chét luong
cham soc khach hang, lam lanh manh hda thi truong théng tin di dong Viét Nam.
Puoc binh chon 1a 01 trong 10 sy kién cong nghé thong tin va truyén thong nam
2004, lién tyc nhirng nim sau d6 dén nay, Viettel luén duoc dénh gia 1a mang di
dong cd tée do phét trién thué bao va mang lugi nhanh nhat véi nhitng quyét séch,
chién Iuoc kinh doanh téo bao ludn dugc khach hang quan tdm cho don va ung hd.

1. Cung cap dich vy dién thoai di dong.

2. Cong cép quang qudc té.

e 2005: Thii tuéng Phan Van Khai di ky quyét dinh thanh lap Téng Cong ty
Vién thong quian doi ngay 02/3/2005 va Bo Québc Phong cd quyét dinh sb
45/2005/BQP ngay 06/4/2005 vé viéc thanh lap Tong Cong ty Vién théng Quan doi.

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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Cung cip dich vy mang riéng o.

+ 2006: Pau tu & Lao va Campuchia,
« 2007: Hoi tu 3 dich vu ¢6 dinh — di dong — Internet,
Thanh lap Céng ty Céng nghé Viettel (nay Ia Vién Nghién ciau va
Phat trién Viettel)
« 2008: Nam trong 100 thwong hiéu vién théng I6n nhat thé gisi, S6 1 tai
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Campuchia vé ha tang vién thong. Viettel lot vao top 100 thwong hiéu uy tin nhat
thé gioi (Intangible Business and Informa Telecoms 2008).

« 2009: Viettel tré thanh Tap doan kinh té, c6 mang 3G lon nhat Viét Nam va
l& mang duy nhit trén thé gidi ngay khi khai truong dd phu dwoc 86% dan so.
Viettel nhan giai thuong: Nha cung cap dich vu tét nhit cia nim (Frost & Sullivan
Asia Pacific ICT Award 2009). Viettel nhan giai thuéng: Nha cung cAp tot nhat tai
thi truong dang phat trién (The World Communications Awards 2009).

« 2010: Pau tu vao Haiti va Mozambique. S 1 tai Campuchia vé ca doanh
thu, thué bao va ha ting. Thuong hiéu Metfone cua Viettel tai Campuchia nhan giai
thudng: nha cung cip dich vu tét nhit tai thi trudng maéi ndi (Frost & Sullivan Asia
Pacific ICT Award 2010).

———Chuyén ddi thanh Tap doan Vién thong Quan ddi truc thuoc Bo Quic ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

phc‘)ng‘ [Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

o 2011: Sb 1 tai Lao vé ca doanh thu, thué bao va ha tang. Thuong hiéu
Metfone cua Viettel tai Campuchia nhan giai thuong: nha cung cap tét nhét tai thi
truong dang phat trién (The World Communications Awards 2011).

Viettel van hanh chinh thirc day chuyén san xuét thiét bi vién théng hién dai
nhat khu vic Dong Nam A.

« 2012: Thuong higu Unitel cta Viettel tai Lao nhan giai thuéng nha cung cap- {Formatted: Indent: Left: 0", Firstline: 2.1
ch, Tab stops: 0.59", Left + 0.81", Left

dich vu tét nhit tai thi truong dang phat trién (The World Communications Awards | Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

2012). Thuong hiéu Movitel cua Viettel tai Mozambique nhan giai thuéng: doanh
nghiép co giai phap tot nhat gidp cai thién vién théng ¢ viing ndng thén Chau Phi.

« 2013, Doanh thu dau tu nudc ngoai can mbc 1 ty USD.

e 2015, Trién khai thir nghiém mang di dong 4G tai tinh Ba Ria - Viing Tau
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e Dén nay, Viettel Telecom di ghi duoc nhitng diu 4n quan trong va c6 mot
vi thé 16n trén thj trudng ciing nhu trong sy lya chon cua nhitng Quy khach hang
than thiét:

v Dich vu dién thoai duong dai trong nudc va qudc té 178 da trién khai {F“"‘ngeg: Fonk: 13 pt, Font color: Bleck,
Expan y 0.2 pt

khip 64/64 tinh, thanh phd ca nuéc va hau khap cac quéc gia, cac vung lanh thd

trén thé gigi.

e Viettel Telecom ciing dang nghién ciru, thir nghiém trién khai cung cip [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

nhiéu dich vu méi véi chat lwong ngay cang cao cap, da dang c6 muc gia phi hop
V6i tirmg nhém ddi twong khach hang, ting viing mién... dé dam bao Viettel lubn Ia

nha cung cap dich vu sé 1 tai Viét Nam.

——- Céc dich vu gid tri gia tang ctia Tap doan Vién thong Quan doi (Viettel).

Qua trinh phat trién dich vu gia tri gia ting trén mang Viettel:

Duoc dinh diu béi mét sé cot moc nhu sau:

—Ngay 15/10/2004: Viettel cung cip dich vu dién thoai di dong Viettel voéi
dau s6 098, ddng thoi cung cap cac dich vu gid tri gia ting co ban trén tong dai nhu:
SMS, chan cudc goi, hop thu thoai, chuyén CuocC goi...

—Ngay 01/01/2005: Viettel ky hop dong véi VASC cung cip cac dich vu gid tri« Formatted: First line: 2.18 ch, Li ing
i kY hop dong v& g cap cac dich vu gia fry Multiple 1.4 , Tab Stops: 0.50" Left + 0.8

gia tang trén diu s6 996, 997, 998. Do tai thoi diém do Viettel chua cung cap dich vu Left

GPRS nén thué bao Viettel chi c6 thé st dung cac dich vu dang text don thuan.

—Ngay 15/07/2005: Viettel trg thanh nha cung cip di dong dau tién cung cip
dich vu thdng bao cudc goi nhd Missed Call Alert (MCA).

—Ngay 01/10/2005: Viettel ky hop dong véi Vietcombank chinh thirc trién
khai dich vu thanh toan cude di dong tra sau qua ATM.

—Théng 12/2005: Viettel tién hanh ky két hop dong véi cac cong ty cung cap
dich cu noi dung nhu: Neo, Bién xanh, Gapit ... D& cung cip céc dich vy noi dung
trén dau s6 1900 va 8xxx.

—Ngay 14/03/2006: Viettel phdi hop véi Gapit gidi thiéu dich vu Yahoo! ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
Sms 2 Messenger lan dau tai Viét Nam.  Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

—Ngay 18/05/2006: cung cap dich vu Call me back (goi lai nhé) cho phép céc
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thué bao hét tién c6 thé nhan tin d& nghi thué bao khéac trong mang goi lai.

—Ngay 01/07/2006: trién khai dich vu irng tién.

—Ngay 15/08/2006: cung cap dich vu GPRS/MMS.

—Ngay 12/02/2007: cung cip dich vu nhac chudng cho Imuzik.

—Ngay 15/03/2007: danh dau cot mbc quan trong khi Viettel sat nhap 3 bo
phan riéng r&: Viettel Mobile, Viettel Internet va PSTN thanh cong ty vién théng
Viettel Telecom.

—Ngay 25/03/2010: chinh thtc trién khai cong nghé 3G t6i toan bo khach
hang trong mang.

Xen k& trong cac cot mbc ¢ trén, xuyén sudt trong qué trinh phat trién dich vu
GTGT. tir budi “so khai” cho t6i hién tai 1a c& mot qua trinh phan déu day cam go,

Vit va va thir thach cua toan thé can bo nhan vién khong chi trong trung tam kinh
doanh dich vu GTGT ma con la sy phdi hop cua rat nhiéu cac by phan, phong ban,

trung tdm khac nhau.

Mdi day, Viettel cho biét nha mang nay da tinh dén chuyén khong dya vao
thoai, SMS truyén thdng nita ma chuyén sang cac dich vu s6 lién quan dén y té,
gido dyc... Viettel da chuan bi cho 16 trinh dua gia dich vu thoai, SMS vé bang

{ Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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khong. Viettel s& diy manh tng dung cac cong nghé mdi, trong nhitng nim toi
Viettel s& cho khach hang chi dong hon trong viéc sur dung dich vu cta minh.

Vi du, khach hang c6 thé tu chon, tu thiét ké géi cude, tu quan ly héa don
tinh cude cua minh. Viettel ciing chudn bi nén tang dé cho ngudi dung cua
Viettel ¢6 thé tham gia vao qua trinh tao ra noi dung s, chia sé¢ va ban noi dung
d6 cho nhau. Viettel s& ding ra lam nén tang nhu vay dé khach hang tham gia
VA0 qué trinh sang tao, gidp dua cdng nghé phuc vu tot hon cho khach hang. Céc
dich vu GTGT chinh dugc thé hién Hinh 2.1
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Dich vu GTGT

A.6 [Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt ]
Hinh 2.].:A [Formatted: Font: 13 pt, English (U.S.) ]
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M6 hinh dich vu gié tri gia ting chinh
v

v

N

y

Dich vu trén nén 2G

Dich vu tién ich

Dich vu trén nén 3G

v

Dich vu noi dung sé
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1. Céc goi
Data

2. Boc bao
online

3. Mobile
newspaper

4, Imail

5. Game
Portal upro

1. Imuzik -
nhac cho

2. MCA

3. Daily
express

4. Topup
5. Ung tién
6. I-share

7.Call me
back

8. Call
blocking -
SMS blocking

Dich vu mic dinh

Dich vu phai cai dat

1. Video call

2. Mobile
Internet 3G

3. Imuzik 3G
4. MobiTV
5. Mstore

6. Mclip
(khong phai
cai dat)

7. Vmail

8. Pixshare

9. Yahoo chat
10. I-Web
(khdng phai cai
dat)

11. Icomic (ko
phai cai dat)

. Dich vu qua dau

SO:
8xxx/6xxx/1900

. Doanh thu VoD
. Qua ting &m

nhac

(Nguon: Phong Kinh doanh Viettel)

Formatted: Indent: First line: 2.18 ch, Line
spacing: Multiple 1.4 li, Tab stops: 0.59", Left
+ 0.81", Left

Formatted: First line: 2.18 ch, Line spacing:

Multiple 1.4 i, Tab stops: 0.59", Left + 0.81",
Left

spacing: Multiple 1.4 li, Tab stops: 0.59", Left
+ 0.81", Left

Formatted: Indent: First line: 2.18 ch, Line



http://192.168.36.36:39/noidung2.aspx?GTGTID=11

A.? [Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt
Hinh 2.2: Mé hinh t6 chirc tip doan ( Formatted: Font: 13 pt, English (U.S.)
AC?;ip Tap doan TAP DPOAN N {Formatted: Font: 13 pt
Yy : « [Formatted: Font: 13 pt
- Dong tién vé Tap doan - Pau tu | Formatted: Indent: First line: 0", Line
P A : 4 P spacing: single, Tab stops: 0.59", Left +
- ChAler} luqczAdgnh Puong - MoAhlnh ) 081" Left
- MOAhInh, hién phe - Nh?n Sy C&Q,Cap ) Formatted: Indent: First line: 0", Line
- Nhén Sy cao Cﬁp - Kiém tra, glam sat spacing: single, Tab stops: 0.59", Left +
- Kiém tra 081" Left
Cap Cong ty B CONG TY > ) CONG TY < [Formatted: Font: 13 pt
VIEN THONG VIETTEL < HA TANG KY THUAT VIETTEL Formatted: Justified, Indent: First line: 0",
i Line spacing: single, Tab stops: 0.59", Left +
4 Thué quan ly khai thac, ban dudng 4 - 0.81", Left
ha téng mang tai cac Tinh Formatted: Indent: First line: 0", Line
. , N ca L ) : ) spacing: single, Tab stops: 0.59", Left +
Ouan Iv toan dlen. ) i i < 0.81", Left
- Nhan Sy - Phén bo, ban Ha N Thué doi tac |5113 dat Cac b "| Formatted: Indent: First line: 0", Line
- Ké hoach tang mang cho Tinh node mang tai Tinh gpgfj,nsi: ffingle, Tab stops: 0.59", Left +
N . . : ; X 3 .81", Lef
- Hanh chinh kinh doanh - Quan ly, diéu hanh, e —ET——————
. . , ,a s ., . i~ N ‘ormatted: Indent: First line: 0", Line
- Chinh tri - Quan ly van hanh gidm sét, kiém tra chuyén spacing: single, Tab stops: 0.59", Left +
- Tai chinh khai tac ha tang mon ky thuat cac Chi 0.81", Left
- Pau tu mang ky thuat tai nhanh tinh, Tp ( Formatted: Font: 13 pt
- Kinh doanh Tinh [Formatted: Font: 13 pt
- Chu dong dau tu
v mang Cap phat trién N { Formatted: Font: 13 pt
Cﬁp Tinh — ~ > Formatted: Indent: First line: 0", Line
. CHI'NHANH VIETTEL TINH/TP spacing: single, Tab stops: 0.59", Left +

KHOI QUAN LY, HO TRQ

KHOI KY THUAT

- Kinh doanh hiéu qua ha tang dugc phéan bd, hién c6 tai Tinh

- Quan ly van hanh khai thac ha tang mang k¥ thuat tai Tinh
- Chu déng dau tu mang c&p phat trién kinh doanh hiéu qua

(Nguon: Phong nhan si Viettel)

0.81", Left

Formatted: Justified, Indent: First line: 0",
Line spacing: single, Tab stops: 0.59", Left +
0.81", Left

Formatted: Indent: First line: 0", Line
spacing: single, Tab stops: 0.59", Left +
0.81", Left

Formatted: Indent: First line: 0", Line
spacing: single, Tab stops: 0.59", Left +
0.81", Left

(

Formatted: Font: 13 pt

(

Formatted

L




48

<
A

{ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

—— Két qua kinh doanh dich vu GTGT ciia Tap doan Vién thong Quén doi
(Viettel).

Béo c4o ciia B Thong tin va Truyén théng vira cho biét, nam 2015, Tap doan-
Vién thdng Quan doi (Viettel) dat doanh thu 222.700 ty dong, ting 13% SO VGi nim
2014 va lgi nhuan la 45.800 ty dong (twong duong trén 2 ty USD), tang truong 8,5%.

Béo cao cuia Bo Thong tin va Truyén thong ciing cho biét, nop ngan sach Nha
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nude nam 2015 cia Viettel dat 37.300 ty dong, dat 177% ké hoach, ting truéng
44,4% so v&i nam 2014; ty suit loi nhuan trude thué/vén chi so hitu 1a 40,8%.

A

Ngoai ra, nim 2015, Viettel dd ting thém 6 triéu thué bao, lily ké toan mang 72,9
triéu thué bao, trong d6, sé thué bao trong nudc dat 56,4 triéu thué bao; sé thué bao

& nudce ngoai dat 17,1 triéu.

A
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Mic du dat mirc doanh thu va lgi nhuan rat Ién nhung ca hai chi tiéu nay cua Viettel
trong nam 2015 mai chi dat 96% so vai ké hoach.

Két qua kinh doanh dich vu gia tri gia ting Tap doan vién théng Viettel
tir niim 2013 — 2015:

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Dich vu GTGT khong con ma&i mé véi nguoi tiéu ding ndi chung, va hién

dang dan dan khang dinh duoc vai trd ciia minh trong viéc tao ra doanh thu lén
cling nhu thu hut thém khach hang cho nha mang. Véi co ché quan ly ciia Nha nuée
nodi chung va Bo Vin hoa truyén thdng hién tai ludn tao didu kién cho cac doanh
nghiép vién thdng trong viéc phat trién cac loai hinh dich vu GTGT cua minh khi
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c4c doanh nghiép ludn dwoc tao diéu kién chu dong trong viéc phat trién hodc dua
ra cac dich vu méi, ciing nhu ty chu trong viée diéu chinh gia dé phu hop voi nguoi
tiéu dung cling nhu thu hat thém tap khach hang méi. ..

Bing 1.2.: Két qua kinh doanh dich vu 2013 - 2015 </
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(*: chi tinh doanh thu tiéu dung tai khoan géc va doanh thu cuée phéat sinh tra

sau, boi vi phi siz dung dich vu gia tri gia tang trir tryc tiép vao tai khoan goc,
khéng trir vao tai khoan khuyén mai)
(Nguon: Sé liéu bdo cdo nam cia Trung Tam VAS)

Nhdn xét:
—Nhin vao biéu d6 cd thé thay toc do tang truong doanh thu dich vu GTGT

qua cac nim 1a vo cung 4n tugng. Budc nhiy dot pha dién ra vao nim 2013, vei

ty 1¢ ting trudng Ién téi 335%. Do day la giai doan Viettel bat dau coi dich vu

Nim 2013 2014 2015 [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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GTGT la nén tang cho sy phat trién bén vitng cua doanh nghiép, vi vay Viettel

bat dau tién hanh ma rong viéc két ndi voi cac nha cung cap noi dung (CP),
ngoai ra con la viéc két hop voi cac dbi tac nudc ngoai nhu Ths Mobile cua

Singapore, Critical Path cua Hong Kong véi muc dich tan dung cac yéu té vé
cdng nghé va da dang héa cac san pham, dong thoi mé rong thém mang ludi,
viing phi séng, nang cao yéu té ky thuat... dé xay dung l1én mot kho dir liéu vé
cac loai hinh dich vu GTGT da dang voi trén 40 loai dich vu khac nhau.

—Niam 2015 doanh thu dich vu GTGT (VAS+ND) dat 7.501 ty chiém 13%
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doanh thu di dong phu thudc (nam 2014 ty I€ nay 1a 12%).
+ Tang truong doanh thu VAS c6 xu hudng gia tang qua cac nam:
v Nam 2014: tang truong 33%.
v/ Nam 2015: tang truong 44%.

-
A

2.2 Céc yéu té anh hwong dén hoat dong truyén théng marketing dich

vu gia tri gia ting tai Tap doan Vién thong Quan ddi (Viettel).
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Ludn khiang dinh duoc thé manh cua Viettel vé sy thich tng nhanh chéng véi
nhirng thay déi nhu vii bdo vé cong nghé gidng nhu mét trong 7 tiéu chi ma cuu
Tong giam déc Hoang Anh Xuan di dua ra “thich @ng nhanh Ia sic manh canh
tranh”. Viéc 4p dung cac cong nghé tién tién nhat cua thoi dai nhu cong nghé 3G,
4G nham mang dén cho khach hang nhirng dich vu GTGT chét lugng tét nhat, tign

[ Formatted: Font color: Black

ich tét nhat.

—bPa dang hoda dua ra cac dich vy tot nhit trén co s& cua su phén tich nhu cau

[ Formatted: Font color: Black

cua thi truong tir d6 phuc vu cho moét tap khach hang rong 1on do d6 doanh thu hoat
dong kinh doanh tir dich vu GTGT khdng ngirng tang 1én. Kéo theo sy gia tang cho
toan tap doan.

—Viéc phat trién dich vy gia ting mot cach hop 1y, khoa hoc da dan nang cao
thé manh canh tranh cta Viettel so voi cac nha mang khac trong ciing nghanh tir d6
chi trong vong 10 nam tir vi thé cua nha mang di sau “16t dudng” trd thanh tap doan
vién thong 16n manh nhat Viét Nam.

—S6 lugng khach hang tham gia st dung Viettel ngay cang gia ting, qua khao
sat bén canh chat luong phuc vy, chét luong két ndi, phai ké dén viéc cac loai hinh
dich vu GTGT ciia Viettel co sirc thu hut voi nhiéu tang 16p, nhiéu tap khach hang
khac nhau.

Nguyén nhan nhiing két qua dat duoc:

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

—Viettel s& htru mét déi ngli can bd nhan vién chuyén nghiép va kinh
nghiém. Dya trén tiéu chi xay dung “Viettel 1a ngdi nha chung” két hop voi “truyén
thdng va cach lam nguoi linh”, tao dong luc cho céc nhan vién trong tap doan mot

[ Formatted: Font color: Black

mdi truong phét trién, séng tao tot nhat.

—Lubn c6 mot bo phan vai nhiém vu duy nhat cap nhat nhiing thay déi lién
tuc cuia thoi dai vé cdng nghé tir d6 xay dung, sang tao va ap dung cho Viettel.

—Coi viéc dau tu phat trién co s¢ ha tang, tram thu phét song la hoat dong
quan trong nhét cua tap doan.

—Mo rong két ndi vai cac ddi tac trong va ngoai nudc vai ty 1€ sé chia hop 1y,
nhim muc tiéu da dang hoa san phim, va tan dung cdng nghé tién tién cua cac nudc
¢6 nén cong nghé phat trién hon.

—Pam bao cong tac chim soc khach hang tot nhit véi muc tiéu khach hang
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goi Ién tong dai 1a két ndi dugc, Viettel hién dang so hitu 4 Call Center (trung tam
chim séc khach hang) tai 4 thanh phé lon: TPHCM, Ha N¢i, Hai Phong va Da
Nang.

—C6 chinh sach hop Iy trong viéc xay dung cac can bd ngudn nham dam bao-
mot Viettel phat trién bén virng trong twong lai.

Mac du ¢ lgi thé vé cong nghé nhung doanh thu tir dich vu GTGT mang lai
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chwa twong xing véi tiém nang va ky vong vé dich vu. Didu nay dan téi mot thi
truong chua dat téi ngudng bao hoa nhung vigc phat trién thém cac thué bao méi,

[ Formatted: Font color: Black

va duy tri cc thué bao cia cac dich vuy hién tai 1a khong tét.

—Bén canh d6, di da dang héa dich vu tét, su két ndi véi cac CP nhiéu,
nhung thuc chdt mot s6 dich vu van bi chong chéo va na né giéng nhau dan tsi khau
quan 1y khé khan, nguoi tiéu dang bi phan tan khi hra chon. Do do, chi mét sé dich
vu va CP c6 doanh thu cao, phan con lai 1a khong dang ké, gay lang phi tai nguyén

mang.

—Mot sé dich vu gia cudc qué cao so véi mat bang chung va tién ich cua dich
vu nhu Vmail: giri va nhian email trén dién thoai. Vi gid cudce 15.000d/thang, vuot
qua khung mit bang chung cac dich vu cua Viettel tir 5.000d — 9.0004.
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2.3. Thuc trang hoat dong truyén thong marketing dich vu gia tri gia ting
tai Tap doan Vién thong Quan ddi (Viettel).
2.3.1. Gidi thiéu cde dich vu gid tri gia ting Viettel dang cung cip:
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A. Dich vu trén nén 2G:

- Piéu kién chung dé sir dung duoc cac dich vu GTGT trén nén 2G:

+ Thué bao di dong phai la thué bao 2G Viettel dang hoat dong 2 chiéu.

+ Thué bao da dang ky mét trong cac goi Data 2G.

+ May dién thoai c6 hd tro tinh ning 2G (GPRS/EDGE).

1, Dich vu Mobile Internet 2G:

2, Dich vu Doc bao online: -«
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3, Dich vu Mobile newspaper:
4, Dich vu Imail:
5, Dich vu Game Portal upro:

B. Dich vu trén nén 3G: -

- biéu kién chung dé st dung duoc cac GTGT trén nén 3G:

+ Thué bao da dang ky cac géi Data.

+ May dién thoai ¢ ho tro tinh ning 3G.

- Cach dang ky thué bao 3G nhu sau:

+ Céch 1: Thué bao 2G thyc hién ding ky 3G bang cach nhan tin:

v Pang ky: 3G ON gtri 161

v Huy: 3G OFF gui 161

v Thué bao dang ky 1én 3G duoc gilt nguyén goi cude cii trén 2G va duoc st
dung 2 dich vu Video call + Mobile Internet (Go6i Ml 0)

v' Cude phi dang ky va duy tri dich vu: 10.000 d/thang.

+ Céch 2:

v Hda mang véi géi cude danh cho thué bao 3G.

v' Cudc phi va chi tiét 261 cudc: hién chua trién khai, chua 4n dinh mérc cudéc

cu thé.

1, Dich vu video call: «

2, Dich vu mobile internet 3G:
3, Dich vu Imuzik 3G:

4, Dich vu Mobitv:

5, Dich vy Mstore:

6, Dich vu Mclip:

7, Dich vu Vmail:

8, Dich vu Pixshare:

9, Dich vu Yahoo chat:

10, Dich vu I-Web:

11, Dich vu Icomic:

C.Dich vu tién ich: <

- biéu kién chung dé s dung dich vu: La thué bao di dong cua Viettel hoat
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dong 2 chiéu.

1, Dich vu Imuzik nhac cho: -«

2, Dich vu MCA:

3, Dich vy Daily Express:

4, Dich vu Topup:

5, Dich vu Ung tién:

6, Dich vu | — Share:

7, Dich vy Call Me Back:

8, Dich vu Call Blocking - SMS blocking:

D.Dich vu ngi dung 56 <

- Bao gom cac dich vu “ thong tin, giai tri, thwong mai” trén dau s6 1900XxxXx,
8XXX, BXXX, IXXX.

- Thong qua cac dau sé khac nhau cua dich vy, khach hang c6 thé thuc hién
c4c cudc goi, hodc nhin tin dé truy cap cac kénh thdng tin giai tri, thwong mai dé tra
ctru thong tin, tham gia cac chwong trinh khic nhau ma nha mang dua ras vi du: liy
két qua chirng khoan, két qua x6 s, tra ctru diém thi ...

- Bang cach chi viéc nhé cac dau sé dich vy va ¢t phap khach hang da co mot
kénh thuan tién cho viéc tra ctu cac thong tin minh cin ma khong phai mét thoi
gian 1én website, wapsite dé tim kiém thong tin.

2.3.2 Thuc trang hogt dgng truyén thong marketing dich vu gia tri gia ting
tai Tdp doan Vién théong Quan dji (Viettel)

2.3.2.1 Thyc trang phdn tich SWOT cia Tdp doan Vién thong Qudn dji
(Viettel)

Véi viéc c6 quéa nhiéu cac nha mang trong cting nganh canh tranh véi nhau

khién cho viéc thu hut thém ngudi sir dung nham phat trién dich vu 13 vo ciing khé
khin. Xac dinh viéc phat trién dich vu gi4 tri gia ting la chién lugc quan trong
xuyén sudt trong qué trinh phat trién tap doan. Do dé Viettel ludn thuc hién mot
céch cin than viéc danh gia thi treong, nghién ciru tam ly khach hang théng qua mo
hinh ma tran SWOT nham x4c dinh nhirng thuan loi, kho khin ma Viettel dang ¢
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cling nhu cac diém manh va nguy co tiém an ma thi truong mang lai dé cé nhiing
chién Iuoc hiéu qua nhat trong viéc phat trién cac dich vu gia tri gia ting ciing nhu
tap doan. Nham ludn dam bao vi thé s 1 cua Viettel.

Nhan dinh m6i truong kinh doanh dich vu gid tri gia tang hién nay:

> Strengths (Biém manh): Nhiing diém manh cua Viettel:

- Viettel ludn gin lién véi hinh anh mot nha mang diang cap, vang phu séng
rong nhat, chit luong mang tét nhit. Do d6 d& dang trong viéc thu hut thém ngudi
sir dung.

- Doi ngii can bo cbng nhan cua trung tam dich vu gia tri gia tang luén dugc
dao tao bai ban va chuyén nghiép va c6 kinh nghiém trong linh virc véi hon 90% tot
nghiép dai hoc va 5% c6 bang thac s¥.

- Hé théng kénh phan phéi, ban 1¢ va siéu thi rong 16n >100 siéu thi 16n
nho, khién cho viéc truyén théng cac dich vu gié tri gia ting dén khach hang trg
nén dé dang.

- Tiém lyc tai chinh hing manh véi sy hau thudn coa bo quéc phong khién
cho viéc trién khai cac dich vu mai, thay ddi vé cong nghé, ... tré' nén don gian.

- Thich tng nhanh vai sy thay doi cong nghé, khi cac nha mang khac chua cé
su chuan bj vé cdng nghé 4G thi Viettel da di trudc voi hon 40 tram 4G dang dugc
trién khai thar nghiém.

>  Weaknesses (Diém yéu): Diém yéu can khic phuc:

- Chua c6 sy danh gia thuong xuyén va co hé thdng su phat trién cua tirng
dich vu riéng biét, khién cho rat nhiéu dich vu phét trién theo kiéu ty phéat (phat
trién tu nhién khdng cé su tac dong nhiéu cia ngudi quan ly dich vy).

- Bo phan phat trién dich vu méi lam viéc chwa hiéu qua, khi mot sb dich vu
c6 gia tri tién ich cao nhu Chat&Pushmail dd duoc trién khai bai sy két hop cua
Nokia va hai nha mang Vinaphone va Mobifone, nhung & Viettel thi chua. Dan téi
khong tan dung duoc kénh truyén thong cia nha cung cip handset hang dau thé
giai nay.

- Viéc trién khai truyén thong cac dich vy chua c6 chon loc khi mot sé dich vu
nhu Imail chi danh cho phan 16n giéi cong nhan vién chirc, nhung lai truyén thong
cho tat ca tap khach hang cua Viettel ( hon 40 triéu khach hang). Do d6 hiéu qua
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truyén thong la khéng cao.

» Oportunities (Co hdi): Co hoi ma thi truong kinh doanh dich vu gia tri
gia tang mang lai:

- V6i hon 86 triéu dan Viét Nam dé va ludn 1a mot thi trudng rong 16n va day
tiém nang.

- Viéc gia nhap WTO khién cho rao can hop tac véi cac nuéc trong khu vuc
va trén thé gici bi pha bo, tir d6 co hoi hop tac véi cac nude co nén khoa hoc, cong
nghé tién tién tré nén d& dang, tir d6 c6 thé tan dung va hoc hoi cac kinh nghiém
quan ly, va phat trién cua ho.

- Viéc bo buu chinh va truyén thong va nha nuéc lubn tao diéu kién cho viéc
viéc phét trién cua cac doanh nghiép vién théng, mang téi mot méi truong kinh
doanh ning dong va day co hoi cho cac doanh nghiép.

- Thu nhap binh quén theo ddu ngudi ngay cang gia ting, khién cho viéc dang
ky va sir dung dich vu gia tri gia ting ctia ngudoi tiéu dung ngay cang tré nén don
gian va dé dang hon.

- Viéc phat trién nhu vii bio cua c¢dng nghé ciing 1a yéu t6 khién cho thi
truong ludn bién ddi dong nghia véi viéc cac nha mang ndi chung va Viettel ndi
riéng c6 thém co hoi phat trién.

» Threats (Nguy co): Nhitng thach thirc ma thi truong mang lai:

- Mac du thi truong gia tri gia ting bung nd vai rat nhidu cac dich vu khac
nhau, nhung teu trung cac dich vu gitra cac nha mang la khdng cé su khac biét dang
ké vi du Viettel c6 dich vy Imail (dich vu giri va nhan email trén di dong) thi
Mobifone ciing c6 cac dich vu twong ty nhu: Fastmail, Ezmail... Diéu d6 khién cho
viéc lya chon nha mang dé sir dung cac dich vu gié tri gia ting 1a khong can thiét (vi
khong c6 yéu té khéc biét).

- Bén canh d6 viéc cac chuong trinh khuyén mai duoc dwa ra d& dang, khién
cho ngudi sir dung d& dang trong viéc tham gia mot nha mang nhit dinh tai mot thoi
diém khuyén mai nhat dinh, va ciing dé dang doi bo mang khi chwong trinh khuyén
mai két thac.

- Su canh tranh manh mé cua cac nha mang véi cdng nghé CDMA nhu Sfone,

v6i diém dic thi vé cong nghé Sim va dién thoai tich hop sin, ciing nhu diém manh
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trong tdc do truyén dan khién cho mét sé dich vu chay trén nén GSM khé khin nhu:
Video Call, VoD... nhung lai dé dang sir dung véi cong nghé¢ CDMA.

- Viéc quan ly cia nha nuéc va bo buu chinh truyén thong ddi voi cac thué
bao tra trwdc khi phai dang ky s6 CMND ciing nhu han ché sé lugng sim ma mot s6
CMND dugc st dung khién cho viéc phat trién cac thué bao méi cia cac nha mang
1a v6 cung kho khin do & Viét Nam rét nhidu khéch hang sir dung sim réc véi tai
khoan khuyén mai 16n dé sir dung.

Duya vao phan tich trén, bd may lanh dao cia Viettel can x4c dinh nham dua ra

cac didu chinh phi hop, ciing nhu phat trién truyén thong maketing gid tri gia ting

hiéu quélA {E;r;wtted: Font: 13 pt, Italic, Font color:
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muc tiéu trong truyén thong marketing cua Viettel s& bao gdm cé hai nhém ddi
tuong chinh: Nhom abi tuong td chirc va nhém khach hang ca nhan. Véi dich vu
GTGT nay Viettel nhim t6i khich hang ¢ nhan 13 16p tré. Nhom nay c¢6 dic diém ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

nhu ciu st dung dién thoai 12 dé giao luu, két ban, gidi tri ciing nhu hoc tip rét cao.

M2&i nhém dbi twong cd mot yéu ciu khic nhau vé thong diép cting nhu luwong thong

tin ma ho mong mudn duoc biét. Vi viy Viettel ciAn quan tAm t6i tirng nhom dbi

tuong dé c6 nhirng chuong trinh truyén thong riéng thay vi mot chuong trinh cho tAt

ca cac dbi twong khach hang, nhu vAy hiéu qua mang lai s& cao hon rat nhiéu.

Theo diéu tra, khach hang Iua chon co6 uy tin dé su dung dich vu gia tri gia Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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uy tin ma cin truyén tai dwoc loi ich ma khach hang nhan duoc khi 1a khach hang

st dung dich vu.

C6 30% khach hang dugc hoi ho biét dén Viettel qua ban bé va ngudi than ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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tin qua ban bé nguoi than dau tién khi ¢6 nhu cau vé dich vu gia tri gia tang trén di

dong. Tiép dén 1a khach hang biét dén qua internet 1a 23% khach hang tra 15i.

Thi truong vién thong — dich vu GTGT Ja mot thi truong 16n va canh tranh ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

cao, vi vay ludn c6 nhiéu sy lya chon hoan hao cho khach hang ciing chinh vi thé

ma khéch hanghanhgf thuong tham khio y kién, thu thap thong tin dé co dugc ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

quyét dinh sang sudt nhat. Do vay, c6 34% khach hang mong mudn c6 su tu van, hd
trg chuyén nghiép cung vdi mire phi phu hop. Fuy-rhién;
Theo phéng vén chuyén siu véi linh dao Viettel cho biét, hién nay c6 hai

nhoém muc tiéu chinh cho hoat dong truyén théng, do la:

Muc ti€u vé thi phan va loi nhuin trén thi trudng noi dia va qudc té: Trai qua

hon 25 ndm hinh thanh va phat trién, Viettel d3 c6 rit nhiéu nhitng thanh tuu dang

ké. Viettel ludn dit ra muc tiéu cho minh 13 ludn ¢d géng ting thi phin cla Viettel

trén thi truong nodi dia.

Muc tiéu truyén thong: Tang mirc dd nhan biét thuong hiéu Viettel ndi chung

cung nhu hudng té1 viéc nhan biét cho cac nhan hiéu riéng cua Viettel; Tang mic

d6 hiéu biét cta khach hang ca nhan cing nhu cac ddi tac vé thuc trang hoat dong

kinh doanh, triét Iy kinh doanh cua Tip doan cling nhu céc gia tri ma tip doan dang

theo duéi; Duy tri long trung thanh cua khach hang, tang mirc d6 véu thich dbi véi

cAc san pham dich nhét 1a dich vu GTGT cta Tap doan. [Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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Thuc t& qua quéd trinh diéu tra khdch hang c4 nhan da phin khich hang déu~

biét dén thong diép cua Viettel (86%). Diéu nay thdy dugc Viettel da lam rt tdt, da
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dinh vi duoc thuong hiéu trong 10ng ngudi tiéu dung. Co duoc didu nay la do:

Vé ndi dung cta thong diép: Bao gdm nhan dién vé logo di kém theo

thong diép. Hé thdng nhan dién ciia Viettel 1a tap hop cac diu hiéu truc gidc (thé
hién ra bén ngoai) dé nhan biét va phan biét vdi cac thuong hiéu khac va thuong
bao gém: tén cac loai dich vy, logo va biéu tugng, mau sic dac trung, nhac hiéu...
Hé théng nay duoc chia thanh hai nhom la hé théng nhan dién tinh (cac yéu td
thuong hiéu dugc thé hién trén cac san pham dich vu) va hé théng nhan dién dong

(thé hién cac yéu t6 thuong hiéu trén cac phuong tién truyén thong dong).
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Trong linh vuc thong tin di dong, Viettel 14 mot thuong hiéu di duoc khing

dinh trén thi trudng ndi dia ciing nhu trén thi trudng thé gidi. Viettel d3 khong

ngung nang cao chat luvong dich vu doi voi san pham va khéng ngirng ning cao chat

luwong dich vu doi véi san pham va dat dau an thuong hiéu trong tri nhé cta nguoi

tiéu ding qua cic chién dich truyén thong quang ba ndi bat véi slogan “Hiy nodi

theo cach cua ban”

“Hay noi theo cach cua ban” 1a triét 1y thuong hiéu ma Viettel mudn chuyén

t&i ngudi tiéu dung. Slogan ndi 1én tiéu chi cua Viettel khong chi dép (g nhu ciu

hudng téi nhitng nhu cAu riéng biét cua tirng khach hang ma con thé hién su quan

tam ling nghe cua Viettel d6i vai nhu ciu d6. Mit khéac, dbi véi chinh ndi bd cua

Viettel, slogan nay ciing thé hién su quan tdm, ling nghe dén céc nhu ciu, ¥ kién, ¥

tuéng sang tao cua tirng ¢4 nhan va cho phép ho duoc thé hién theo céch riéng cla

minh. Vi viy, trong hoat dong truyén théng Tap doan di quan tim dén cac yéu té
nhu loi ich san phém, gia scar, sy an toan trong su dung, su yéu thich... Bén canh

d6 13 su khuyén khich phan hoi, déng g6p, xay dung va sédng tao clia moi ngudi

(khach hang va cac thanh vién Viettel) nhim tao ra cic san phdm ngay cang hoan

hao dap Urng nhu cau cua khach hang.

V& két cdu hinh thice thong diép: Két cAu va hinh thic théng diép tuong« -
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d6i ngin gon va slc tich. Bén canh do, Viettel d3 thiét ké hé thdng logo d& nhé,

c6 thé hién mau sic dic trung cua Viettel. Logo duoc thiét ké dua trén y tudng

coi ngudn, 1dy tir hinh twong hai diu nhay don. Hinh tuong ndy thé hién Viettel

luon ludn biét Iing nghe tran trong VA cadm nhin nhitng ¥ kién cua moi ngudi —

khach hang, dbi tac va cac thanh vién ctua Tdéng cong ty nhu nhitng cic thé riéng
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biét. Py ciing chinh 13 nhitng ndi dung ctia khdu hiéu (slogan) cua Viettel: Hiy ;

ndi theo cach cua ban.

Nhin logo Viettel, ta thiy c6 su chuyén dong lién tuc, xoay van vi hai diu

nhay dugc thiét ké di tir nét nhé dén nét 16n, nét 16n lai dén nét nho, thé hién tinh

logic, luon ludn sdng tao lién tuc d61 moi.

Khdi chit Viettel dit & gitra thé hién quan diém phat trién, tam nhin thuong
hiéu Viettel 1a ludén lév con nguoi lam trong tidm trong su phat trién, luén quan tam

dén khéch hang, chit Viettel duoc thiét ké c6 su lién két v6i nhau, thé hién su gin
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két, ddng long, k& vai sit canh ciia cc thanh vién trong Tdng cong ty, chung strc

x4y dung mot mai nha chung Viettel.

Neudn phat thong diép: Neudn phat thong diép cua Viettel duoc tién hang trén

website chinh thirc ctia Tap doan ciing nhu tai hé thdng nhan dién cua cic chi

nhanh, ctra hang, dai ly.

(C6 thé phan biét giita Viettel va cic cong ty vién thong khac vé hinh anh, diéu

d6 thé hién su khac biét cua Viettel. Hoat dong vé co ban ¢o tén goi va logo cua
cong ty. Cong ty dua ra dugc thong diép gan giii voi khach hang. Hé thong nhin
dién cua cong ty 1a tip hop cac ddu hiéu tryc giac dé nhan biét va phan biét v6i cac
san pham ciia cong ty khac. -Cac yéu té thuong hiéu dugc thé hién trén cic 4n
pham.

2.3.2.4 Thue trang lwa chon kénh truyéﬁ thong marketing

Viettel dé dua san phim t6i voi neudi tiéu dung d3 sit dung tich hop ca hai

kénh truyén thong d6 13 kénh truyén thdong ca nhin: st dung nhin vién trong cong

ty va nhan vién tai cdc ctra hang siéu thi Viettel dé giao tiép truc tiép, cung cip

thong tin va hd tro khiach hang véi su tro gilip cia céc phuong tién nhu: catalogue,

t0 roi... va kénh phi ¢4 nhan nhu hé théng cac phuong tién truyén thong dai ching,

cac bao, tap chi chuyén nganh, thong qua cac hoi tro trién 1dm trong va ngoai nudc

nhdm phéi thuoc hoat dong mang lai Kkét qua cao trén thi truong.

Khi duoc hoi vé kénh thong tin ma khach hang tiép xtc va tim kiém thong tin

khi chon mua, dang kv st dung dich vu thi ¢6 25% khéach hang c6 duoc thong tin la

qua doi ngii nhan vién cua Viettel, 30% qua giGi thiéu ban bé ngudi than, 32% biét

dén qua phuong tién dai ching nhu internet, truyén thanh, truyén hinh, b4o chi. Con

lai 13% khach hang tim kiém thong tin qua cac hinh thirc khac. T do, ta d& dang

nhan thiy tv trong phan nhiéu thudc vé kénh truyén thong ca nhan.

Mttc do biét dén ctia ddi twong nhén tin thong qua kénh truyén thong

Hinh 2.3: Khach hang biét dén Viettel qua kénh truyén thong markwting
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O Doi ngii NV

@ Ban bé nguwoi than
OPhwong tién TTDC
O Cac hinh thirc khac

(Ngu(jn: Tac gia)

Thi trudng dich vu vién thong 13 mot thi trudong 16n véi su canh tranh gay gét,

vi vAy ludn c6 nhiéu su lva chon hoan hao danh cho khéch hang. Chinh vi thé ma

khach hang thuong tham khao v kién thu thap thong tin dé c¢6 duoc nhitng quyét

dinh dang din. Dich vu GTGT la dich vu vién thong, vi vay Viettel stt dung hai

{Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

kénh truyén thong chu yéu 1a internet, tap chi dé thé hién hét duoc ndi dung thong

diép vo1 mau sac dac trung cung nhu cac dac diém riéng cd cua cac dich vu.
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thong marketing.
Hién nay Viettel xac dinh ngén sach truyén théng GTGT theo phwong phép ty 1&

ph?ln tram trén doanh s va vao khoang 5,5% cua doanh $6. Chuong trinh truyén thong

GTGT _cua Viettel dang sir dung ddng bo cdc chuong trinh quang cio, PR, ban hang ca

nhin va marketing truc tiép nhdm truyén thong cc gia tri dén véi khach hang, truyén

thong ndi bo hudng téi nhan vién trong Tap doan.

- Chuong trinh quang cdo N

Dé ¢ thé dua ra duoc quyét dinh chon phuong tién truyén tin quang céo cu+

thé cong ty da can cir vao muc ti€u quang cdo, doi tuong quang cio va doi tuong

nhén tin. V& thi trudng muc tiéu: Thi trudng muc tiéu ma Viettel hudng téi 1a moi
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ddi twong khach hang, thong qua cic g6i cude ma Viettel di tung ra trén thi truong

ta co thé thiy ngay duoc cic phan khic khich hang cta Viettel.

{ Formatted: Font color: Black, Vietnamese

+-Quang cao qua bao (bao giéy va bdo mang), e «

cCac tap chi vién thong, internet, Billboard negoai troi, ti vi, radio, pano ap

phich tai céc trung tAm d6 thi 16n, noi nhiéu ngudi qua lai, truyén miéne... Bén

canh do, Viettel van giir vitng thdng diép quang cdo do6 1a “Hay ndi theo cach cua

ban”. Ngoai ra, trong cdc quang cdo trén tap chi, Viettel ludn ¢d ging khai thac

tdi da, otri gdm phong cach thiét ké sang trong, tré trung, ning dong 1ong ghép

trong nhiing logo riéng cua cac dich vu GTGT,,
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Bén canh d6, Viettel ciing 13 doanh nghiép ¢6 nhiéu chuong trinh gin lién véi

nhitng 1oi ich to 1én ctia X& hoi hodc chinh sich nhin dao, quan tAm dic biét dén

nguoi nghéo va tré em. Voi quan diém kinh doanh c6 trach nhiém véi x8 hdi,
Viettel da cé cac chuong trinh nhu mang internet cho B gido duc, héi nghi thoai
choBO Y Te.

Khong chi thong qua cic phuong tién thdng tin dai ching, khich hang con biét

dén Viettel thong qua céc su kién c6 anh hudng siu rong. Viettel d3 giy duoc thién

cam ddi voi cong chiing khi khong ngtrng phin diu vi loi ich cong dong, lién tuc tai

tro cac chwong trinh nhén dao nhu “Tréi tim cho em” (Tir nim 2008 dén nay) hay

“Nhu chua hé ¢6 cude chia ly” thanh I1ap quy tir thién “Tam long Viét” ciing nhu tai

tro cic chuong trinh gidi tri nhu “Chéng t6i 13 chién si” (Tt nim 2006 dén nay) va

mot sd chuong trinh ca nhac nghé thuat khéc. Viettel ciing thudng xuyén td chirc

cic hdi thao chuyén dé bdi dudng nghiép vu, hop béo gidi thiéu san phAm mdi, cAc

phuong thitc vidn thdng méi. Bang cach nay, Viettel khong truc tiép quang béa cho

san phidm, dich vu GTGT ciia minh nhung théng qua d6, cong chiing di ghi nhé t6i

[Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

hinh anh cua Viettel, cic san phim dich vu cta Viettel ngay cang dugc phd bién.

- Chuong trinh xtc tién béan. <

Hién nay phong kinh doanh dang ¢6 cic chuong trinh xuc tién ban hang cho

khich hang khic nhau tuy theo su quan trong ctia ho, v&i mdi loai khich hang
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Viettel co cac ki€u xtc tién ban hang khac nhau nham muc dich thuc day va gitr moi

quan hé tét dep v6i khach hang.

Viettel st dung qua ting 13 nhitng mén qua biéu cho khich hang tiém ning

thuong xuyén ky két hop ddng. Tiang kém, khuyén mai thém phut goi, dung lugng
data khi dang ky céc dich vu... cho cic khich hang cd nhin. Vi du nhu khi khich

hang dung mang x3 hoi Mocha ctia Viettel khich hang dugc miém phi tin nhin

SMS néi mang Viettel khong gi¢i han va mién cude 3G khi nhin tin, nghe nhac; khi

gia han g6i cude 3G ding thoi han khich hang s& duoc béo luu (tdi da 200MB) va

duoc tang 100% cudce phi gé1 MI danh cho khach hang dang sir dung 261 3G tron

2061 nhu Mimax, MimaxSV, MI90...; khi khéch hang gia han sém truéc thoi han

chu ky cua g6i cude 3G khach hang duoc ting 50% luu luong cua gdi cude trong

chu ky d4u tién néu khach hang gia han s¢m trude thdi han 5 ngay. ..

- Chuong trinh PR va tuyén truyén
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Viettel thudng xuyén c¢d dong cac ddng nghiép & cic don vi khdc nhu hd tro

ddng bao bi thién tai, quy hd tro tré em nghéo, tré em lang thang, tii trg cic hoat

dong tur thién dé nang cao hinh anh, cung ¢o0 moi quan hé véi tat ca cac khach hang.

Hang nam, Viettel thuong huy dong tng ho cho cic cong tdc hudng thién nhu

chuong trinh “Bo gidng gitup nguwdi nghéo bién gidi” dé gitp newdi dan viing bién

gidi co phuong tién dé canh tac, chdn nudi. Trich mdt ngay luong cic can bd cdng

nhén vién dé ung hd dong bao nghéo, ving bi thién tai, 1i lut.

Bén canh d6 Viettel ludn ¢d ging tAp trung vao hoan thién cong tac truyén

thong ndi bd voi Tap chi Viettel phat hanh ndi bd theo tirng thang, cip nhdp nhiing

van ban médi, hoat dong mdi cua Tap doan lam cho cdc cong nhin vién cong ty cling

nhu céc ddi tac ¢o an tuong va hi€u vé hoat dong cua tip doan.

Ngoai ra, Viettel cling thudng xuyén co cic bai bdo viét v& tinh hinh hoat

dong chung cua nganh vién thong, thong tin di dong cling nhu cc bai phat biéu cua

Tdng gidm ddc vé nhitng hoat ddong médi cua Viettel cho khach hang thudng xuyén

nam duoc.
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2.3.2.6 -Thuc trang danh gid va kiém sodt truyén théng marketing -
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Trong cdng tac danh gia hiéu luc truyén thong marketing ctia Viettel, theo tra<

161 phong van ctia 6ng ABCSNguyén Cong Binh — Phéd gidm dbc kinh doanh Chi

nhanh Viettel Ha Noi— thi Viettel chi mdéi thuc hién danh gid cac hoat dong theo

két qua dat duoc so v6i muc tiéu dit ra chir chua can ot vao qua trinh hoat dong.
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Tuy nhién quy trinh va c¢dng tic danh gid hiéu luc ctia mdi chuong trinh truyén

thong marketing chua thuc su hop 1v.

Sau mdi hoat déng truyén thong, Viettel chi tién hang cong tac danh gid qua<

muc tiéu thi phin, vé doanh thu chir chua c6 nhitng bdo cdo phan hoi phan tng cia

khach hang muc tiéu vé mic d6 hidu va biét v& thong diép cua khach hang. Véi

phong vin chuyén sau, nhin chung trong ba nam qua, hi€u qua cua hoat dong truyén

thong marketing thong qua céc tiéu chi vé doanh thu, v& thi phdn ngay mét co nhiéu

caithién.,
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Vé thi phin: So v4i Vinaphone va MobiFone 13 nhitng doanh nghiép noi dia-

c6 chd ding tdt trén thi trudong, thi Viettel dd khing dinh duoc vi tri cia minh trén

thi trudng véi mic thi phn dat hon 40% trén thi trudng nodi dia. Két qua kha quan

d6 cling mdt phin 1a do hiéu qua cua truyén thong marketing mang lai.

Vé mtc d6 nhan thirc vé truyén thong ciing d3 mang lai mét sO nhitng hiéu

qué 1o rét. Mirc dd nhan biét cta khéch hang ddi véi thuong hiéu cta Viettel 13 rét

cao. Tuy nhién thuong hiéu riéng cb cia ting san phdm dich vu GTGT ciing nhu
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A

2.4. Panh gia chung vé truyén théng marketing dich vu gia tri gia ting-
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tai Tap doan Vién thong Quan doi (Viettel)
2.4.1 Nhigng thang cong

Nhirng két qua dat dwoc:

—Lubn khang dinh duoc thé manh cua Viettel vé su thich ang nhanh chéng
V6i nhirng thay ddi nhu vii bao vé cdng nghé gidng nhu mot trong 7 tiéu chi ma cuu
Tong giam dbc Hoang Anh Xuan di dua ra “thich @ng nhanh Ia sic manh canh
tranh”. Viéc 4p dung cac cong nghé tién tién nhat cua thoi dai nhu cong nghé 3G,
4G nhim mang dén cho khach hang nhitng dich vu gi4 tri gia ting chat lwong tot
nhat, tién ich tét nhat.

—DbPa dang hoda dua ra cac dich vy tdt nht trén co s& cua su phén tich nhu cau
cua thi truong tir @6 phuc vu cho moét tap khach hang rong 1on do d6 doanh thu hoat
dong kinh doanh tir dich vu gid tri gia ting khong ngling tang 1én. Kéo theo su gia
tang cho toan tap doan.

—Viéc phat trién dich vu gia ting mot cach hop 1y, khoa hoc da dan nang cao
thé manh canh tranh ciia Viettel so voi cac nha mang khac trong cling nghanh tir d6
chi trong vong 10 nam tir vi thé ctia nha mang di sau “lt dudng” tré thanh tap doan
vién thong 16n manh nhat Viét Nam.

—S6 lugng khach hang tham gia str dung Viettel ngay cang gia tang, qua khao
sat bén canh chat luwong phuc vy, chét luong két ndi, phai ké dén viéc cac loai hinh
dich vu gia tri gia ting cua Viettel c¢6 strc thu hit véi nhiéu ting 16p, nhiéu tap
khach hang khac nhau. Viettel c6 dwoc nhitng két qua trén 1a do:

- —Viettel s& hitu mot doi ngit can bd nhdn vién chuyén nghiép va kinh

ch, Tab stops: 0.59", Left + 0.81", Left
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nghiém. Dya trén tiéu chi xay dung “Viettel 1a ngdi nha chung” két hop vai “truyén
thong va cach lam ngudi linh”, tao dong luc cho cac nhan vién trong tap doan mot
mdi trudng phét trién, sang tao tot nhat.

- —Lubn c6 mdt bd phan véi nhiém vu duy nhat cap nhat nhiing thay ddi lién

tuc cua thoi dai vé& cong nghé tir d6 xay dung, sang tao va ap dung cho Viettel.
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- —Coi viéc dau tu phat trién co s& ha tang, tram thu phéat song Ia hoat dong

quan trong nhét cua tap doan.

- —M& rong két néi véi cac ddi tac trong va ngoai nudce véi ty 1¢ sé chia hop ly,

nham muc tiéu da dang hda san phim, va tan dung cong nghé tién tién cua cac nudc
6 nén cdng nghé phat trién hon.
- —Pam bao cong tic chim soc khach hang tét nhat véi muc tiéu khach hang

{ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

goi Ién tong dai 1a két ndi duoc, Viettel hién dang sé hitu 4 Call Center (trung tam
chiam s6c khéch hang) tai 4 thanh phé I6n: TPHCM, Ha Noi, Hai Phong va Da
Ning.

- —C6 chinh sach hop ly trong viéc xay dung cac can by nguon nham dam bao

mot Viettel phat trién bén viing trong tuong lai.

A

2.4.2 Ton tagi va nguyén nhan,

Nhitng ton tai can khac phuc trong truyén théng marketing dich vu GTGT:

—Mic du c6 lgi thé vé cong nghé nhung doanh thu tir dich vu GTGT mang lai-

chua twong xing véi tiém ning va ky vong vé dich vu. Diéu ndy dan téi mot thi
truong chua dat t6i ngudng bao hoa nhung viéc phét trién thém cac thué bao mai,
va duy tri cc thué bao cia cac dich vuy hién tai 1a khong tét.

—Bén canh d6, du da dang héa dich vu tét, su két ndi véi cac CP nhiéu,
nhung thuc chdt mét s6 dich vu van bi chong chéo va na né giéng nhau dan tsi khau
quan 1y khé khan, nguoi tiéu dang bi phan tan khi hra chon. Do d6, chi mét sé dich
vu va CP c6 doanh thu cao, phan con lai 1a khong dang ké, gay lang phi tai nguyén
mang.

— Mot sé dich vu tét, c6 chét luong, tinh dai chung cao nhu Yahoo Chat voi

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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su ky vong dat 5 triéu thué bao thi hién tai mai chi ¢ 100 nghin khach hang,
nguyén do phan mém di tac cung cap chi hd trg mot sé dong may nhit dinh.

Viéc st dung kénh truyén thong chu yéu 1a kénh ca nhan ma chua chu trong
kénh dai chung, dic biét voi khach hang ca nhan nén hiéu luc truyén théng con
nhiéu han ché,

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Nguyén nhan ciia nhirng ton tai:
—Viéc phat trién dich vu gia ting chua dwoc chl trong, hodc chua c6 dinh
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hudng rd rét, véi viéc so hitu gan 40 loai dich vu khéac nhau, trong khi viéc truyén
thdng céc dich vu khdng thé tran lan do viéc quy dinh cua bd buu chinh va truyén
thdng vé viéc gui tin nhin SMS Broadcast (tin truyén thong gui téi cac khach hang
trong mang — kénh truyén thdng hitu hiéu nhat). Nén viéc mot sé dich vu hién tai
phét trién theo kiéu tu phét, khdng co kénh truyén thdng cu thé nhu dich vu Vmail
khién cho sé lwgng thué bao chi chiém chua t6i 1% tong sé thué bao di dong (thuc
té trén thé gisi véi dich vu twong tu c6 thé dat t6i 30%). Hoac, khi truyén thong
khéng c6 sy phén tich xac dinh tap khach hang chu yéu va truyén théng khong co
dinh huéng rd rang do d6 lam giam hiéu qua truyén thong dan téi doanh thu dich vu

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

cling giam di.

—Mic du ¢é nhiéu dich vy khac nhau nhu Imail, Vmail nhung ban chat cua
hai dich vu nay la gidng nhau déu la dich vu giri va nhian email trén di dong, do do
viéc mé rong két ndi voi hai ddi tac cho cing mot loai dich vu véi ban chat gidng
nhau khién cho hiéu qua kinh doanh chung giam xudng.

—Viéc mot sb dich vy phu thudc vao Platform cua ddi tac (khong nim bt
duoc thi hiéu, truyén thdng, vin héa kinh doanh cua ngudi Viét) khién cho viéc mo
rong va phat trién kinh doanh tré nén kho khin hon. Dién hinh nhu dich vu Yahoo
Chat & trén, hoan toan cé thé moi mot cong ty Viét Nam lam déi tac cung cip dich
vu, va viéc dat dugc cot mdc 5 triéu thué bao Ia hoan toan kha thi.

—Viéc giam gia cude kho khin do viéc sé chia cho déi tac qua nhiéu khoang
30% tong doanh thu, do d6 viéc ha gia 1a khdng thé. Tir do, dan téi viéc kho thu hut
khach hang tham gia, khi mic gid thanh cao qua muc tiéu dung hang thang cia
khach hang (sau khi d3 trir di khoan phi cho thoai va nhin tin).

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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CHUONG 3,
MOT SO GIAI PHAP PHAT TRIEN TRUYEN THONG MARKETING
DICH VU GIA TRI GIA TANG TAl TAP POAN VIEN THONG QUAN POl
(VIETTEL)

A

3.1. Du bao trién vong vé méi truong va thi trudong, dich vu gia tri gia ting-

ciia Tap doan Vién thong Quan ddi (Viettel).

Néu nhu trude day cac nha mang chi khai thac tap khach hang sir dung dich vu

{ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

[ Formatted: Font: 8 pt, Font color: Black

[ Formatted: Font: 13 pt, Bold, Font color: Bl
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qua dién thoai...

3 . . R . . [ Formatted: Font: 13 pt, Bold, Font color: Bl
GTGT xoay quanh cac dich cu quen thudc nhu: tin tac, nhac chuéng, hinh nén ... ( Formatted: Font: 13 p, Bold, Font color: Bi
Thi cling véi su tién bo cua cong nghé tr 2G nén 3G rdi 4G doi hoi cac nha mang [ Formatted: Font: 13 pt, Bold, Font color: B
e s ~ 2 . L X 22 .z 2 , N 2 L. N L. Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
phai ¢ nhitng chuyén bién, thay d6i dé cd thé dua ra cac san pham méi phu hgp véi (For L d
. i [ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
su phat trién ctia cdng nghé nhu: mé rong bang thong, nang cap cac tram thu phat
song (BTS)... Pé co thé dam bao cung cp cac dich vu méi véi doi hoi cao hon ciia ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
ngudi st dung nhu: truyén dir liéu tbe o cao, xem truyén hinh truc tuyén, viét blog
Di qua rdi thoi ky mot chiée dién thoai chi ¢d chirc ning nghe, goi va nhin
tin, véi su bung né cua céc dich vu GTGT trén nén 2G nam 2007 kéo theo nhu cau ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

doi hoi ngay cang cao cia khach hang vé chat lugng va tinh tién ich cua dich vy, du
bao trong nim 2016 cac doanh nghiép vién thong s& dong loat ra nhap vao ngdi nha
chung “4G” dé dam bao theo kip tién do phat trién cong nghé cua thoi dai. Nhu
nhan xét caa nhiéu chuyén gia trong nganh vién théng trong vong 5 nim tir nim
2015 t6i nam 2020 s& 1a giai doan cyc thinh cua cac dich vu gié tri gia ting trén nén
céng nghé 4G tai Viét Nam. Do do, ¢6 thé thiy duoc nhu cau vé viéc sir dung cac
dich vy tién ich trén dién thoai 1a ngay cang gia ting, va 1a xu huéng tat yéu khi thi
truong cdng nghé théng tin phat trién manh.

Cung voi viéc gia nhap cong dong kinh té Asean, TPP va theo thong tu

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

02/BTTTT cua Bo Thdng tin va truyén théng vira ban hanh vé mat phap Iy cho
phép cac doanh nghiép tu quyét dinh gia, diéu ndy mé ra mét cudc canh tranh vé
gia. Tuy nhién vai viéc so hitu mot thi trudng nho khién cho viéc canh tranh vé gia
ciia mot s6 nha mang sir dung cong nghé CDMA khoé khin va gan nhu bat kha thi.
Do d6, viéc kién nghi dé sir dung rao can giam gia cudc dang dugc cac cong ty nay
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dé trinh. Trong thoi gian téi viéc gianh thi phan van da va luén 1a muc tiéu cua cac
doanh nghiép do d6 viéc giam cudc 1a mot trong cac cdng cu quyét dinh.

Hién cac dong dién thoai théng minh, véi nhiéu tinh ning wu viét di va dang
duogc san xuit trén dién rong cua cac nha cung cip néi tiéng nhu Nokia, Samsung,

Apple, Oppo... s&¢ mo ra kha nang ung dung céng nghé va dich vu gié tri gia tang ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

v6i nhiéu tién ich hon. Bén canh dé con 1a viéc hop tac giita cac thuong hiéu noi
tiéng vai cac nha cung cip vién thong tai Viét Nam khién cho viéc kinh doanh dich
vu gia tri gia ting tré nén dé dang hon.

Nhu nhan xét cia Phé tong giam déc Cong ty Viettel Telecom téi day, khi gia
cudc khdng con 1 vin d& nong, chit lwong dich vu dan di vao 6n dinh thi yéu td thu
hat khach hang chinh la cac dich vu gid tri gia tang. Trong nim 2016, Viettel da dua
ra mét loat cac dich vu méi tan dung duoc wu thé truyén dir liéu tc do cao cua cong
nghé 4G dé phuc vu khach hang.

R -« [ Formatted: Font: 13 pt, Bold, Font color: Bl
A . fhpriR L . e oo Formatted: Level 1, Indent: First line: 2.18
3.2. Muc tiéu va dinh hwéng phat trién kinh doanh dich vu gi4 tri gia ting th Line spacing: Multiple 1.4 1 Tab stops:
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cua Tap doan Vién thong Quan ddi (Viettel) den 2020 va tam nhin 2025
Nhiém vu va muc tiéu cia Viettel trong giai doan téi, va xa hon nita van la ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

viéc phai dam bao viéc mé rong thi phan, théng qua viéc phét trién én dinh cac thué
bao (dong thoi giam sb lwong thué bao doi mang). Ngoai ra van phai dam bao mot
chién luoc mé rong mang ludi, ti wu hoa chét luong, dam bao viéc pha séng toan
b Viét Nam bao gdom ca cac hai dao, va viing sau ving xa.

Mot mat phai nang cap dé dam bao chit lugng 3G cung cip cho khach hang
t6t hon, 6n dinh hon hién tai. Bong thoi, tiép tuc tiép can cong nghé, nang cap hé
thdng dé tao tién dé cung cap dich vu véi cong nghé 4G trong thoi gian tai.

Tiép tuc, két hop voi cac ddi tac trong va ngoai nudc, nham dam bao cac dich
vu cung cap cho khach hang luén cé tinh hitu ich va sang tao nhét.

V6i viéc bo buu chinh va truyén théng tao diéu kién cho cac cong ty vién
thdng trong viéc ap dung gia cudc téi khach hang, vi vay cong ty can phai c6 su
linh hoat trong gi4 cudc &p dung cho tirng géi dich vu riéng biét, va ting ddi twong
khéch hang s€ cd nhirng wu dai riéng.

Tiép tuc cac hoat dong truyén théng, PR nhiam nang tim thuong hiéu Viettel,
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trong nim 2020 phan diu, giir virng “Nha mang chat luong t6t nhat Viét Nam” va
phan diu dé dat giai thuong “Nha mang chit luong tét nhat trong khu vuc”.

Cong tac chim soc khach hang, can phai dwgc nang cap va duy tri tét hon hién
tai, tranh tinh trang khéch hang goi Ién tong dai nhung khong lién hé dugc.

Cu thé: Pén nam 2020, Viettel dt myc tiéu dat doanh thu tir 450.000 dén
500.000 ty dong, ting truong trung binh 15-20%; lgi nhuan tir 75.000-95.000 ty
ddng, ting truong trung binh 10-15%, dau tu qudc té tir 20 - 25 nudc véi ving phu
dan s6 tir 500 - 600 triéu ngudi. .., Viettel dat muc tiéu dén 2020 s& dua dich vu vién

thdng — CNTT vao moi linh vuc cua doi sdng x& hoi, tao ra s bung né lan thir 2
trong lich sir nganh Vién thong — CNTT Viét Nam, dang trong top 10 doanh nghiép
I6n nhat thé gigi trong linh vire dau tu vién théng qudc té

A

Chién lirge phit trién ciia T4p doan vién théng quin déi téi nim 2025;
Phén chia nhom dich vu:

Pé thuan loi trong viéc xac dinh phuong huéng phét trién cua tap doan
Viettel, can cir vao dic diém va tinh chat cu thé cua tirng dich vy, cé thé phan chia
cac dich vu VAS thanh cac nhém dich vu 16n nhu sau:

1. Nhém théng tin (Information): Bao gom céc dich vu nhu thong tin x6 86,
bong d4, tai chinh, vin hoa,...dugc cung cip dudi dang SMS, Wappush, MMS.
Trén 3G c6 thé cung cap thém cac dich vu thong tin dudi dinh dang video .

2. Nhém entertaiment: bao gom cac dich vu: &m nhac, Mobile TV& Video,
Game ...Cu thé:

- Am nhac: Nhac chudng, nhac chd (3G) va tai nguyén bai, nghe nhac online
trén dién thoai di dong (4G).

- Mobile TV & Vide: VOD, live TV...

- Game: Tai game vé may dé choi (Java Game). Trén 3G c6 thé trién khai cac
Gameonline danh cho dién thoai di dong.

3. Mobile Social Networking: Bao gom céc dich vy nhu luét web tir dién thoai
di dong; mang xa hoi (Mobile Social Networking); tim kiém (mobile search);

mobile blog, chat, email,... Hau hét cac dich vu thuoc nhém nay c6 thé cung cip
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trén ca 2.5 G va 3G nhung trén 3G chat lugng truy nhap tét hon.




70

4. Nhém dich vy thiong mai dién tir: Bao gdm Mobile Banking (Str dung dién
thoai dé thuc hién cac giao dich trén tai khoan ngan hang), dich vu vi dién tir (tai
khoan ngén hang ao tich hop trén dién thoai di dong), dich vu Mobile Ticket (mua
vé xem phim, may bay, tu xe...qua dién thoai di dong)... Hau hét cac dich vu
thuoc nhom nay cé thé cung cap trén 3G va 4G.

5. Nhém Mobile Advertising: Bao gom cac dich vu quéng céo qua dién thoai di
dong nhu nhan tin SMS, quang c4o qua hé thong nhac cho, USSD, wap... Hau hét ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
c4c dich vu thuoc nhom nay c6 thé cung cip trén ca 3G va 4G nhung trén 4G chét
lwong truy nhap tot hon.

6. Cac dich vy tién ich: Bao géom cac dich vu nhu théng bao cudc goi nhd,
chan cudc goi, sao luu danh ba (2G); Video Call (3G,4G).

Phuong huéng phat trién nim 2020 & dinh hudng phat trién nim 2025:

A, Can cut:

- Cin ctr vao danh gia xu huéng dich vu VAS trén thé gisi va tai Viét Nam.

- Cin cir Va0 Viéc phan tich va danh gid nhu cau ciia khach hang ddi vai cac

dich vu VAS.
- Can cir vao mirc 3 dAu tu va gia trj tiém ning cua ting dich vu VAS. - Formatted: Level 1, First line: 2.18 ch, Line
R spacing: Multiple 1.3 li, Widow/Orphan contr
B, Quan diem: Tab stops: 0.59", Left + 0.81", Left
- Khai thac t6i da cac dich vu GTGT trén nén tang hé thong hién tai. (Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
- Tiép tuc khai thac cac dich vu GTGT trén nén SMS  Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
- Tap trung trién khai cac dich vu mang lai doanh thu cao trudc.
- Péi véi cac dich vu mang lai doanh thu cao & ngay, c6 thé hop tac in chia
hoic mua hé théng (tot nhat 1a hop tac); sau do vira lam vira hoc kinh nghiém dé
phét trién san pham cua riéng Viettel.
- Péi véi cac dich vu lau dai, thanh 1ap trung tm phan mém ty trién khai
nghién ctru va ty san xuat ngay dé tao ra san pham cét 16i cua Viettel.
- Giam thiéu céc tha tuc, cac qui trinh ric réi dé rat ngin thoi gian cho viéc
ky két, hop tac, va phat trién cac dich vu méi.
- Tiép tyc dau tu, nang cip, doi maéi hé thong, may mac thiét bi, phan cing,« Formatted: First line: 2.18 ch, Line spacing
\ \ ’ . \ \ Multiple 1.3 li, Tab stops: 0.59", Left + 0.81'
phan mém dé phat trién cac dich vu méi vai yéu cau vé cong nghé cao hon. Left

- Tap trung truyén théng cho cic dich vu: thong qua SMS, bao dai dia
phuong, cac kénh media, hodc thong qua cac Event ...
C, Phuong huéng phét trién:
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- Dua vao quan diém kinh doanh vé dich vu gi4 tri gia ting nhu trén ta c6 ké
hoach chi tiét cho giai doan phét trién cac loai hinh dich vy gia tri gia ting cung cap
trén nén tang 4G.

- Ngoai ra can tap trung phat trién, nang cap céac dich vy dang kinh doanh-
hién tai mang lai doanh thu cao nhu: Imuzik, game, mobile tv... Ciing nhu cac dich

Formatted: First line: 2.18 ch, Line spacing
Multiple 1.35li, Tab stops: 0.59", Left + 0.8:
Left

vu €0 tinh tién ich cao cho nguoi st dung nhu: Imail, Vmail, MCA, ..

A

-

3.3. Pé xuat giai phap phat trién truyén théng marketing dich vu gia tri
gia tiing tai Tap doan Vién thong Quan ddi (Viettel).

3.3.1 Hoan thi¢n phan tich SWOT cia Tdp doan Vién théng Quin dji
(Viettel)

Viettel cAn hoan thién cong tac phan tich SWOT dé xac dinh chinh xac nhit«

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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muc tiéu chién luoc, hinh thanh cic muc tiéu va ké hoach chién luoc, xac dinh co s&

kiém soét chién luoc. C6 dugc mot chién lwoc cu thé rd rang thi viéc xay dung va

lap ké hoach méi c6 hiéu qua cao.

Viettel cin xac dinh cac co hdi va nguy co thong gua phan tich di lidu vé& thay«

ddi trong cac méi truong: Kinh té, tai chinh, phap luat, xa hoi va canh tranh & cac

| Formatted: First line: 2.18 ch, Line spacing:

Multiple 1.35li, Tab stops: 0.59", Left + 0.8:
Left

Formatted: First line: 2.18 ch, Line spacing
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thi truong noi TAp doan dang hoat dong hoic du dinh thAm nhap. Cac co hoi cb thé

bao gdm tiém ning phat trién thi truong, khoang tréng thi truong. Cac nguy co €O

thé 13 thi truong bi thu hep, canh tranh ngay cang khéc liét hay nhitng thay ddi vé

chinh sach. Cac diém manh ctia Tap doan: Hé théng kénh phan phdi véi kénh nhan

vién dia ban 1a kénh doc quyén ma cac dbi thu chua cb, c6 nhiéu gdi cudc san pham

dich vu da dang, chét luong tét, ¢6 cac gbi cudc chuyén biét phi hop véi tirng ddi
tuong khach hang, thuong hiéu Viettel dugc nhiéu nguoi biét dén, nqudn nhan luc

tré véi doi neii nhan vién ¢6 trinh d6 cao. Cac diém yéu cua Tap doan nhu gip kho

khin trong ldp dat cic tram BTS, d6i neii chim soc khach hang chua duoc dio tao

chuyén nghiép.
Nhu vay, Tan dung loi thé kénh phan phéi doc quyén dé ting cudng gidi thiéu

truyén thong cic dich vu gia ting tai cac siéu thi, thi truong ngach, cac khu cong

nghiép méi; tan dung loi thé kénh phan phdi doc quyén dé ting cudng gidi thiéu

ban hang cac gbi cudc chuyén biét médi tai cdc thi truong ngach, cac khu cdng
nghiép mai; Tang sicc manh canh tranh trén thi truong nho siec manh kénh phén
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phéi doc quyén; Td chirc cac chuong trinh khuyén mai kich thich tiéu dung nhd cac

¢6i cudc chuyén biét ma céc dbi thu canh tranh chua ¢é trén thi trudng.

« Formatted: Level 1, First line: 2.18 ch, Line
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3.3.2 Phdt trién sdng tao thong diép truyén thong marketing

Théng diép “Hay ndi theo cach ctia ban” Ia triét Iy thuong hi¢u ma Tap

doan vién thdng quan doi Viettel mudn chuyén tai toi nguoi tiéu dang. English (U.S.)

Viettel luén mong mudn phuc vu khich hang nhu nhitng ca thé riéng biét.

Formatted: Font: Times New Roman, 13 pt,
Font color: Black

{ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black,

Viettel hiéu ring, muén lam dugc diéu d6 phai thau hiéu khach hang, phai ling
nghe khéch hang. Va vi vdy, khach hang duoc khuyén khich néi theo cach ma ho
mong muén va bang tiéng néi caa chinh minh. Tuy nhién, cling vai su phat trién san

phiam va gia ting canh tranh trén thi truong doi héi phai phat trién sang tao thong {Formafted:foft: Times New Roman, 13 pt,
Font color: Blac

diép truyén thong. Sang tao thong diép truyén théng dé cap dén kha ning sang tao
nhitng ¥ tuéng maéi va doc dao sir dung dé nang cao hiéu luc van dé truyén thong.

Mot ¥ tuong sang tao phai nhdm dén khan gia muc tiéu va dua ra cac nguyén
tac hudng dan cac dai Iy quang céo phat trién ¥ twong cua minh. quy trinh sang tao

Qua trinh trinh séng tao y twong dwoc thé hién:

Mdi miét : Thu thap tai liéu, di liéu vé dich vu GTGT va nghién ciru van dé
can giai quyét.

Thau hiéu : Chon loc, xir ly, khai thac va tim cach thau hiéu thdng tin.

Ap 4 Thong tin ngim sau trong tiém thirc dé tiép tuc qua trinh sang tao.

Sang té: Tim ra y tudng.

Pdnh gid lai y twong: Nghién ctru ¥ tuong, danh gia va thiét ké lai y twong va
xac dinh y twong cha dao cua truyén thdng GTGT cho phi hop véi thuc té.

Viéc tim kiém ¥ twong chu dao cua truyén thong GTGT duoc thé hién & hinh 3.1

Hinh 3.1: Tim kiém y twéng chi dao

Kich ban dé gay xuc Sur dung mot luan cur
dong cho khach hang ban hang ddc dao

Tim kiém y tuong chi
dao

Dua ra mot hinh
binh vi anh thuong hiéu
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- Luan cir ban hang doc déo phai duoc thé hién:

Lei ich Khéc biét Thuyét phuc

Khi mua san pham, dich | Phai that khac biét, mot | Loi hia phai da suc
vu khach hang s& nhan |the gi d6 ddi thi khéng | thuyét phuc hay hip dan

duoc loi ich do thé c6 dé huy dong nguoi khac

- Tao ra mot hinh anh thwong hiéu

Str dung khi cac thuong hiéu canh tranh kha gidng nhau va khé tim thay, y
tudng phai goi ra 1 thude tinh doc ddo cia GTGT va dya trén mot nhan dién thuong
hiéu manh mé dang nhé théng qua quang cao hinh anh.

- Dbinhvi

Thiét 1ap mét vi tri trung tam dé khach hang nhan dién vé san pham dich vy
cuaViettel. Hoat dong dinh vi duoc dua vao cic dic trung ciia san pham/loi ich dich
vu GTGT, gié/chat lwong, cach sir dung hay tng dung/ dic trung clia ngudi sir dung
hay van dé duogc giai quyét.

- Nhitng kich ban dé& gay xtc dong cho khéach hang:

Céch thuc thé hién dé thu hut va gay xac dong cho khach hang

A

Logo cua Viettel dugc thiét ké dwa trén ¥ tuong ldy tir hinh twong diu ngoic kép.
Khi ban trin trong ciu néi cua ai d6, ban s& trich din trong dau ngodc kép. Piéu nay
cling phit hop v6i Tam nhin thwong hiéu va Slogan ma Viettel da lwa chon. Viettel
quan tdm va trdn trong ting nhu cdu c4 nhan ciia mdi khach hang.
Logo Viettel mang hinh elip dugc thiét ké di tir nét nho dén nét 16m, nét 16n lai dén
nét nho tao thanh hinh elip biéu tugng cho su chuyén dong lién tuc, sang tao khong
nging (Vin hoa phuong Tiy) va ciing biéu twong cho am dwong hoa quyén vao
nhau (Van héa phuong Dong).

A
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va mau tring (nhan). Sy két hop giao hoa giira trdi, dat va con ngudi thé hién cho

su phat trién bén viing ctia thuong higu Viettel.

3.3.3 Hoan thién luwa chon kénh truyén thong marketing -

Tap doan can két hop cc kénh truyén thong véi nhau dé nang cao hiéu suit

truyén thong marketing. Khi két hop cac kénh truyén thong v6i nhau can phai c6 ké
hoach phan hdi tan sudt ciia mdi kénh phu hop, co sy dan xen, tao do phu truyén
thong marketing cua cong ty dén khach hang muc tiéu.

Mbi giai doan khac nhau sir dung cac loai kénh va két hop kénh thirc khac
nhau dé dat duoc muc tiéu truyén thong. Tuy nhién khi sir dung mdi loai kénh thi
Viettel can c6 sy danh gia hiéu luc cia méi kénh, do phi, khach hang ma kénh do
c6 thé tiép can 1a ai. Tur d6, Viettel co nhitng cai nhin tong thé gitra cac kénh, st
dung két hop cac kénh dé ning cao hiéu sudt cua cac kénh.

Viettel sir dung c4 hai kénh 1a kénh truyén thong ca nhan va kénh truyén thong
dai chung. D4i v6i truyén thong dai ching thi tai thoi diém nay Viettel ¢6 2 dbi thu
ning ky 1a MobiFone va Vinaphone vi vay doi hoi Viettel can co sy phi song 16n
hon vé truyén thong, nén dé ning cao hiéu qua, Viettel nén sir dung kénh truyén
thong dai chung, dé nhim dén nhiéu nguoi, bao gdm phuong tién truyén thong dai
chang, khuyén mai va sy kién cong chung nhim quang ba rong rai san pham dich

vu GTGT, ctia minh trén thi truong. Trong truyén thong dai chung, Viettel can ting
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cuong phuong tién dang 4n bang cho san phim dich vu ctia minh, phuong tién
truyén thong, truyén hinh, phuong ti€én mang lu6i, phuong tién dién tir, dac thu cta
phuong phap truyén thong nay 1a déu dén tir phuong tién dai chung co chi phi. Déi
v6i thi truong dich vu vién thong, muyc tiéu truyén thong cua Viettel lic nay 1a tao
su nhan biét cia khiach hang. Liic nay phuong tién truyén thong can phai c6 do phu
rong 1on.

Kénh truyén théng ca nhdn ciing dong vai trd rit quan trong boi né ciing co
nhitng dong géop manh mé€ cho hoat dong marketing ctia cong ty. Viettel nén sir
dung nhiéu hon lyc lugng ban hang chu yéu 1a dé thu nhap, giéi thiéu san pham

dich vu cuia minh.
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Viettel sir dung phuong tién truyén thong hién dai boi phuong tién nay dap
tng tot ca uu va nhuogc diém cua phuong tién truyén théng hién dai va giup truyén
thong marketing cac san pham dich vu mét cach ¢ hiéu qua. Déi twong khach hang
ctia Viettel khong chi gidi han & mot viing mién va trai dai trén ca nudc ti thanh thi
dén nong thong, bién gidi, hai dao..., vi vy ma vai trd cta truyén thong hién dai 1a
rit quan trong. Trong xu thé canh tranh ngay cang khdc liét va cac cong ty khong
nging truyén thong cic san phim cua minh lam tinh cAp thiét cia truyén théng
marketing ting 1én mot bac. Can clr vao tinh cip thiét cua truyén thong marketing
ma Viettel st dung phwong tién truyén thong nay dam bao tbc do truyén tai cao phu

hop véi cac chién lugc phat trién chung ciia Viettel.

3.3.4 Ning cao hiéu luc xdy dung va trién khai ké hoach chwong trinh-

truyé;n thong marketing

})é dam bao muc tiéu truyén thong marketing dat hiéu qua cao, Viettel cénA
phai sir dung phuong phéap xac dinh ngén sach truyén thong theo Myc tiéu nhiém vu

va nang cao higu luc xay dung ké hoach chuong trinh truyén thong marketing mot

cach rd rang va cu thé. Mot trong nhitng quyét dinh marketing kho khan nhat dat ra
1a chi bao nhiéu cho truyén thong marketing. Diéu nay phu thudc vao nhidu yéu t6
nhu: Nang lyc tai chinh cua cong ty, tinh hinh thi truong va ddi thu canh tranh, vé
cung cau... Do vay, giita cac giai doan khac nhau can ¢6 ngan quy cho hoat dong
truyén thong marketing khac nhau. Téng cong ty can két hop cac phuong phéap xac
dinh ngan quy v6i nhau nhim dua ra duge ngudn ngan quy phu hop dam bao hiéu
qua vé mit truyén thong va ca vé mit chi phi. Can phan bd ngin sach cho nhiing
cong cu chinh dé tao thanh phdi thirc truyén thong markeing. Déi voi Viettel hién
nay, c6 thé phdi két hop phuong phép cin cir vao muc tiéu va nhiém vu tai thoi
diém hién tai va dua trén nang lyc tai chinh cua Tap doan va co thé phéi hop véi
nghién ctru ngén quy cua d6i thi canh tranh dé dwa ra ngudn ngan quy truyén thong
marketing.

Xac dinh chinh x4c pham vi dia ly truyén thong marketing. Dbi véi truyén
thong marketing truyén thong 13 dia diém, khu vuc ma truyén thong marketing dién

ra, tuy nhién d6i voi truyén thong marketing tryc tuyén thi gan nhu khong c6 giGi

q

N\
N
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han vé khoang cach thoi gian va khong gian. Xac dinh vi tri dia 1y truyén thong trén
co s& s dung kénh truyén thong ca nhan hay kénh truyén thong phi ca nhén, tiy
tirng tinh chit ciia mdi kénh va muc tiéu phat trién cia thi truong ma xac dinh khu
vuc dia 1y dé tién hanh hoat dong truyén thong marketing.

Ngoai ra ciing can phai 1ap thoi gian thyc hién truyén thong cu thé: Viéce lap
thoi gian truyén thong cu thé dé giup cho doanh nghiép c¢6 thé theo ddi va kiém soat

tién do cong viéc trong chuong trinh truyén théng marketing.

3.3.5 Pdnh gid va kiém sodt truyén thong marketing -~

Viettel khi thuc hién cic chuong trinh truyén théng da sb dua vao cac thong

tin chu quan cta d6i ngli nhan vién phong thi truong. Mat khac, trude - trong — sau
mdi chuong trinh truyén théng ciia cong ty, chua bao gid c6 mot cudc nghién ciu
chinh thirc ma Viettel thyc hién dé danh gia tac dong cua hoat dong truyén thong
marketing d6i véi hoat dong tiéu thy hang hoa, déi véi viéc nang cao hinh anh cia
doanh nghiép trong tam tri khach hang. Biéu nay khién cho Viettel khdng nim bt
duoc sy bién ddi cua thj truong, thi yéu cua khach hang va doanh thu cua cong ty
sau khi hoat dong truyén thdng marketing dién ra. Vi vay Viettel can xay dung cho

minh mot doi ngdl nhan vién chuyén nghiép thuc hién moi cdng viéc lién quan tai
thi treong nhu:

- Nghién ctru thi truong: nghién ctu thi trudong dé nim bét dic diém va xu
hudng bién ddi kha nidng nhan thirc cua cdng ching muc tiéu trong hién tai va tuong
lai dé phuc vu cho viéc hoach dinh chién luoc truyén thong dap (rng nhan thic cia
khéch hang va c6 stc séng lau dai.

- Nghién ciic thir nghiém chuong trinh truyén thong truéc khi tién hanh thuc
hién dong loat trén cac phuong tién truyén thong néu tét, con néu cé vin dé phai
dugc sira doi ngay.

- Nghién ctu thi truong sau khi chuong trinh truyén théng két thdc nhim danh
gia hiéu qua cua chuong trinh truyén théng d6 nhu thé nao? sy danh gia nay thé
hién thong qua doanh thu truéc va sau khi thuc hién chwong trinh truyén théng,
nhan thic va cam nhan caa khach hang vé san pham dich vu GTGT, sau khi thuc
hién chuong trinh truyén théng l1a tot hay xau. Tir d6 rat ra kinh nghiém vé nhiing
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thanh cong va nhirng ton tai mic phai dé khiac phuc diém yéu, ké thira diém manh
khi dura ra chwong trinh truyén théng marketing lan sau.

Tat ca cac nghién cau trén phai thuc hién bing bang hoi diéu tra mot cach
khoa hoc, cé tinh chuyén nghiép cao.

-« [ Formatted: Font: 13 pt, Bold, Font color: Bl
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3.4. Céc kién nghi vi mé

‘3'4'1 Vo bQ may (f|uan ly Nha nude TW~va d'la phw”ng {Formatted: Font: 13 pt, Bold, Italic, Font
- Hoan thién h¢ thong phap luat nganh vién thong color: Black
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+ Heé thng phap luat diéu chinh hoat dong cua thi truong vién thong va dang
dan phat trién. Tuy nhién trén thyc té vin con sy chong chéo cac quy dinh, su kho
hiéu vad mau thuin cua cac nghi dinh, nghi quyét gay nham Ian ddi véi nguoi 4p
dung, van con phat sinh nhiéu mau thuan trong hé théng phép luat. Vi vay can phai
hoan thién luat kinh doanh vién thong, cac ché tai xir phat d6i véi cac cong ty vi
pham luat. Viéc xay dung va hoan thién hé thong phap luat nay phai dam bao tao
mdi truong kinh doanh thuan lgi cho cac doanh nghiép va dong thoi ciing tao duoc
su tin twong cua khach hang ddi vai san pham.

+ Bén canh d6, thoi gian qua ndi nén viéc vi pham ban quyén, dé dam bao
quyén loi caa khach hang ciing nhu doanh nghiép, cin c6 su can thiép cia cac co
quan chuyén nganh kiém tra, kiém soat ngay tir ning luc cua cong ty, dirng cap gidy
phép ddi véi cac cong ty vi pham...

3.4.2 Véi hiép haéi kinh doanh «. {Formatted: Font: 13 pt, Bold, Italic, Font
‘ ) * i color: Black
Hiép hoi kinh doanh 1a noi ma cac nha kinh doanh quan ly kinh doanh, chuyén ' Formatted: Level 1, Indent: First line: 2.18

ch, Line spacing: Multiple 1.4 li, Tab stops:
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giao cdng nghé ky thuat va phap 1y dé gop phan thuc day thi treong vién thong 6

Viét Nam phat trién bén virng va hiéu qua. ‘[Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

Hiép hoi nganh vién théng can nang cao chét luong hon nita cac budi toa dam.
C4c hdi thao con chua thyc sy phan tich sdu dugc véan dé, chua that su tim ra duoc
giai phap cho thj truong dang khé khan hién nay.

Phat trién cac hoat dong gan két giira cac cong ty kinh doanh vién thong véi
nhau, nha quan ly nhim minh bach thj trudng, tao su can bang vé gia va sin choi
lanh manh cho cac cong ty, c6 nhu vay mai thu hat khach hang va nhan dugc su tin
tudng cua khach hang.
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3.4.3 Véi truyén thong dai ching -

Truyén thong dai chdng 1a nhitng phuong phép truyén théng chuyén tai thong

diép dén nhitng nhém dong ngudi. CO nhiéu phwong tién truyén thong dai ching
khéc nhau, phd bién nhat Ia truyén hinh, truyén thanh, bao chi va Internet. Thé nén
trong thoi dai bung nd cdng nghé thong tin, truyén thong dai ching c6 vai trd quan
trong d6i voi xa hoi n6i chung va quan trong ddi véi Tap doan Vién thong Quan doi
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(Viettel) noi riéng.

Truyén thong dai ching ngdy cang phat trién da dang gitp cho cong ty c6
nhiéu sy lya chon hon trong hoat dong truyén thong, d& dang tiép can véi khach
hang muc tiéu hon. Tuy nhién, ¢6 nhitng chuong trinh truyén thong khong dung sy
that khi bi phét hién gay mét long tin & khach hang, hinh anh cia cong ty ciing bi
anh huong c6 thé mat uy tin. Hoic ¢ nhirng thong tin truyén tai t6i dai chiing mot
céch khong rd rang gay su hiéu nham cia khach hang dén cong ty do vay, cong ty
can ¢6 nhan lyc va bién phap kiém soat, dbi ph6 voi nhitng bién cé rui ro nay.

Can c6 nhitng quy dinh rd rang va nghiém ngat hon nhiam han ché nhiing
thong tin khong dang sy that, gay hiéu nhim, mait long tin ¢ khach hang ciing nhu
uy tin cua cong ty.

Bén canh do6, cong ty can thiét 1ap méi quan hé vai truyén thong dai chung dé
c6 sy tiang cuong hd tro cua ho. Mot trong nhitng hoat dong cu thé nhu tao lap méi
quan hé véi mot s6 nha béo, bién tap chuong trinh, khi cong ty c6 nhu cau ho sin
sang dap (rng nhu cau va déi bén cung c6 loi. Hodc nhd vao viéc ¢6 mdi quan hé tét
Véi truyén thong ma cong ty ¢ nhirng thdng tin tt vé thi truong hay cac chuong
trinh truyén théng marketing cé lgi ma cong ty cé thé tham gia.
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KET LUAN

Vién thong noi chung 1a nganh co vai tro v cling quan trong trong su phat
trién cua nén kinh té. V6i cha truong mé rong thi phan, tu do phat trién trong nganh
vién thdng, tir d6 kéo theo sy gia nhap cua nhiéu nha mang khac nhau trén thé gioi
vao Viét Nam nhu Gfone, Vietnamobile... Dan téi mot thi truong vién thong day
s0i dong va c6 tinh canh tranh cao giira 5 “anh chi em” dang chiém linh thi phan.

Dung trudc sy canh tranh gay gat do cac doanh nghiép vién théng can phai
xac dinh phwong huéng dung ddn cho con dudng di cua doanh nghiép minh, va giai
phép thu hat thém cac khach hang méi, dong thoi gia ting doanh thu s dung dich
vu |2 giai phap téi wu nhat. Vi vay viéc gia ting chét lugng, da dang hda dich vu
GTGT la kim chi nam, 1a phwong huéng chién lugc cho sy phat trién va ton tai cia
cac doanh nghiép vién thong néi chung ciing nhu Tap doan Vién thong Quan doi
Viettel.

Theo danh gia cua cac chuyén gia dau nganh trong nganh vién thong, thi
truong cudce di dong dang roi vao tinh trang bio hoa, do d6 Viettel can phai nim bt
dugc xu hudng cua thi truong dich vu GTGT, dé ¢6 nhiing giai phap cu thé, kip thoi
nham chiém linh thi phan mai.

Dé tai “Phat trién truyén thong marketing dich vu gia tri gia ting tai Tap doan
Vién thong Quan doi (Viettel)” da dua ra tong quan vé thi truong dich vu GTGT
cia Viettel ndi chung, cac giai phap truyén théng, dac biét I1a truyén thong
marketing dich vu GTGT nhim gia ting doanh thu cho tap doan. Nhim nang cao
chit lwong dich vu GTGT ciing nhu doanh thu cua Viettel trong nhitng nam t6i, tac
gia da dua ra cac giai phap nhu: Hoan thién phan tich SWOT cua Tap doan Vién

thong Quan doi (Viettel); Phat trién sang tao thong diép truyén thdng marketing;

Hoan thién lya chon kénh truyén thong; Nang cao hiéu hrc xay dung va phét trién
ké hoach chuong trinh truyén thdng marketing; Panh gia va kiém soat truyén thong
marketing.

Do diéu kién c6 han cling nhu han ché vé mit kién thurc nén khi di vao nghién
ctru dé tai van con c6 rat nhidu thiéu sot. Vi vay, tac gia mong nhan dugc sy quan
tam, danh gia va gép y chan thanh cia thay co, can bo cdng nhan vién Tap doan
Vién thong Quan doi Viettel va doc gia dé gop phin hoan thién luan vin.
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BANG CAU HOI PIEU TRA NOI BO
PHAN CHUNG
1. Thdng tin ca nhan

Hovatén: .......ooiiiii i,

2. Tap doan hién nay c6 nhitng dich vu gia tri gia ting nao, san pham dich vu
gid tri gia ting chiém bao nhiéu % doanh thu cia Tap doan?

PHAN RIENG VE TRUYEN THONG MARKETING DICH VU GIA
TRI GIA TANG

1. Ban lanh dao c6 nhan thirc nhu thé nao vé truyén théng marketing dich vy-

gid tri gia tang cua Téap doan trén thi truong?

0 Ban linh dao chua nhan thic & dwoc tam quan trong cua truyén théng
marketing dich vu gi tri gia ting.

0 Ban lanh dao nhan biét kha rd vé& tam quan trong cua truyén thong
marketing dich vu gia tri gia ting nhung chua c6 du ning lyc vé tai chinh, nhan lyc
nén truyén thdng marketing chua dat hiéu qua cao.
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o Ban lanh dao nhan biét kha rd vé tam quan trong cua truyén thong
marketing dich vu gia tri gia ting, dd c6 nhitng hoat dong truyén thong hiéu qua.
2. Tap doan c¢6 bo phan chuyén trach truyén théng marketing khéng?

o Cé

o Khong .
3. Trinh d6 nhan lyc cua bo phan truyén thong marketing? -
-Phd thong: .....ovveeev nguoi

-Paihoci.......oooi nguoi

- Thac s§, gido su, tién X§: ................c.c....nQUOI

4. Hé théng nhan dién thuong hiéu cia tap doan nhu thé nao?

0 Tong cong ty chwa c6 hé théng nhan dién thuong hiéu.

0 Tong cong ty da c6 hé théng nhan dién thuong hiéu nhung con so sai (c6
tén, logo Tap doan).

0 Tong cong ty da c6 hé thong nhan dién thuong hiéu hoan chinh.
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TRUYEN THONG MARKETING DICH VU GIA TRI GIA TANG CUA«
TAP POAN TREN THI TRUONG

1. Tap doan thuong xuyén khio sat danh gia hoat dong truyén thong-
marketing cia minh trén thi truong khéng?

o Co

o Khong

2. Tap doan c6 xay dung ké hoach danh cho hoat dong truyén thong marketing
cho dich vu gid tri gia ting khong?

o Tap doan khong c6 ké hoach danh riéng cho hoat dong truyén théng
marketing dich vu giéa tri gia ting.

o Tap doan chi xay dung ké hoach chung cho hoat dong truyén théng
marketing ma khong cé ké hoach truyén thong marketing riéng cho tirng san pham.

0 Téap doan co ké hoach truyén théng marketing dich vu gia tri gia ting.

3. Thong diép truyén thdng marketing cua tap doan c6 gan vai 1 san phim cu
thé khéng?

o Co

o Khong

4. Loai kénh truyén théng ma Tap doan str dung? Kénh nao la chu yéu?

5. Tap doan sir dung phuong tién truyén thong marketing nao?
o Quang cao

o Quan hé cong ching

o Bén hang ca nhan

0 Marketing truc tiép

o Xuc tién ban
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6. Phuong tién truyén thong nao dugec Ong/Ba danh gia c6 hiéu qua cao. « | Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
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o Quan h¢ cong chung

o Ban hang ca nhan
0 Marketing tryc tiép
o Xuc tién béan

7. Tap doan c6 theo doi danh gid hoat dong truyén théng marketing dich vu ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

gia tri gia tang khong?
o Khong

0 C6 theo ddi danh gid nhung con so sai  Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

o CO theo ddi danh gid chuyén sau [Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

8. Tap doan dua vao tiéu chi nao danh gia hiéu qua truyén théng marketing?

o Doanh so

o Mgc d6 nhan biét wa thich caa khdch hang vé Tap doan ( Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black
[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

9. Hoat dong truyén thdng marketing noi b Tap doan nhu thé nao?
o Truyén thong marketing ndi bo chwa dugc chd trong
o Truyén théng marketing noi bo dugc chl trong va cd ban sic riéng caa Tap

Poan



PHU LUC 2 -

PHIEU PIEU TRA KHACH HANG,
Dé phat trién hoat dong truyén théng marketing dich vu gi tri gia ting ciia

Tap doan vién thong quan doi Viettel va khong ngirng nang cao chit luong dich vu
khéch hang, rit mong quy vi co thé dién day du thong tin trong bang cau hoi sau.
Céc thong tin phan hdi tir phia quy vi trong phiéu diéu tra tuyét ddi khong dung vao
muc dich ca nhan gay anh huong xau téi Tap doan.

Thdng tin chung:

Tén:

bia chi:

Nghé nghiép:

Gidi tinh:

D tudi: -

1. Anh/chi da bao gio sir dung dich vy vién thong cua Viettel?

o Co

o Chua

2. Néu chua thi anh/chi da tirng biét d&én thwong hiéu Viettel chua?

o Cé

0 Chua

3. Anh/chi c6 biét dén céc san phim dich vu gié tri gia ting cua Viettel chua?

o Co

o Chua

4. Anh/chi c6 biét dén thong diép Viettel “Hay noi theo cach cua ban” gio=«

chua? Ciing nhu y nghia trong logo cua Viettel khong? Panh gia theo thang
diém sau:

0 Biét rat rd 3
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o Biét kh& nhiéu

o C6 biét it nhiéu

o Chi méi nghe thay
o Chua hé nghe thay
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5. Vi sao anh/chi chon ding Viettel?

0 Co uy tin

o Gia ca dich vu hop ly

o Dich vu khach hang chuyén nghiép

o Linh hoat vé& chinh sach va thu tuc

6. Anh/chj biét t6i thuong hiéu Viettel théng qua phuong tién nao?
o Truyén hinh

o Truyén thanh

o0 Bao chi

O Internet

o Ban be nguoi than

o Nhén vién tu van

7. Khi st dung dich vu gia tri gia ting cua Viettel anh/chi mong muén diéu gi?
o San pham dich vu chat luong

o Dich vu tu van, hd trg khach hang chuyén nghiép

o Pam bao cam két vé thai han ban giao dich vy, chit luong 6n dinh

0 Marketing truc tiép,
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Xin chan thanh cam on su hep tac cia Anh/chi! (
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PHIEU PIEU TRA NHA QUAN TRI

Dé phat trién hoat dong truyén théng marketing dich vu gi tri gia ting cia
Tap doan vién thong quan doi Viettel va khong ngirng nang cao chit luong dich vu
khéch hang. Vi vay rat mong su hop tac ciia Ong/ba dé hoan thanh théng tin trén
phiéu diéu tra.

Théng tin chung vé nha quan tri:
Ho va tén (Nguoi tra loi phiéu diéu tra):
Chue vu:
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Céau 1: Trong béi canh dich vu vién théng ngay mot phét trién trong thoi gian
gan day, vay theo dng/ba ddi twgng khach hang muc tiéu ciia Viettel trong thoi gian
toi 1a ai?
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Cau 4: Ong/ba danh gia nhu thé ndo vé cac chuong trinh truyén thdng-

[ Formatted: Font: 13 pt, Font color: Black

marketing ma Viettel trién khai trong thoi gian qua? Hoat dong truyén thong thuong
hiéu riéng biét van chwa dugc chi trong, 6ng/ba diéunghi sao vé didu nay?
Tra loi: .

Cau 5: Hién nay Viettel dang sir dung nhitng kénh truyén théng nao, hi¢u«

qua cua cac kénh truyén thong nay ra sao? Su phdi két hop giira cac kénh nay nhu
thé nao?

Trd loi: «

Cau 6: Chién lugc phat trién chung cia Viettel 1a nhu thé nao? Viettel co«
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nhirng dinh huéng phét trién gi trong thoi gian sap téi?
Tra loi: b

Cau 7: Ong/ba cho hiét, noi bo Viettel da trién khai cic chuong trinh truyén

thdng marketing noi bo doanh nghiép chua? Hiéu qua nhu thé nao?
Trd loi: -

Cau 8: Ong /ba cho biét xu hudng veé truyén thong marketing cua Viettel chi-

trong trong thoi gian toi nhu thé nao?
Tra loi: -«

Xin chan thanh cam on su hep tac ciia Ong/Bal
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