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MO PAU

1. Tinh cAp thiét ciia dé tai

Nganh vién théng c6 vai tro vo ciing quan trong ddi v6i su phat
trién ctia nhan loai n6i chung va ctia dat nudc ndi riéng.

Ké tir nim 1993 - nam khoi dau chién luge ting toc giai doan 1
va la nam mang thong tin di dong MobiFone sir dung cong nghé
GSM lan dau tién duge dua vao khai thac & Viét Nam - dén nay, vién
thong Viét Nam ciing da c6 budc phat trién vuot bac. Hién Viét Nam
dung thir 8 thé gii vé mat do thué bao di dong, tién bo nhanh chéng
vé phat trién bang rong va dwoc danh gia nhu mot diém sang cua
vién thong thé gisi.

MobiFone 1a mang dién thoai di dong dau tién & Viét Nam, voi
kinh nghiém kinh doanh ctia nha mang di diu, mic du vAn nhan
dugc su ung hd cua khach hang, cling dang ddi mat voi rat nhidu
thach thirc khi ma cac nha mang déu co ban dau tu tdt cho cac dich
vu chinh. Vii khi canh tranh nghiéng dan vé cac dich vu gia tang loi
ich va cac dich vu phuc vu khach hang.

Xuat phat tir nhu cdu thyuc tién, dé tai “Phat trién dich vu
Thong tin di dgng tai Trung tAm Thong tin di dong khu vwe III-
MobiFone Mién Trung” dugc lya chon 1am luan van tdt nghiép cao
hoc Quan tri Kinh doanh.

2. Muc tiéu nghién ciru

Théng qua sb liéu hoat dong thuc té tai Trung tim Thong tin di
dong khu vire 3 qua cac nam, dé tai sé di vao phan tich va danh gia thuc
trang, nguy co danh mat thi phﬁn 16n cua minh, trén co s d6 luan van,
luan van tim ra nhitng mat manh, mat yéu, nhiing co hoi va thach thirc,
tir 46 dwa ra céc giai phap nham phat trién dich vu Théng tin di dong tai
Mobifone mién Trung nham ning cao kha niang canh tranh tao sy phat

trién On dinh bén vitng cho MobiFone trong thoi gian dén.
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3. P6i twong va pham vi nghién ciru

D6i tugng nghién ctru ciia dé tai: D& tai chi yéu nghién ctu
nhitng van dé c6 anh hudng dén viéc phat trién dich vu va thuc trang
canh tranh cua dich vy dién thoai di dong, nhu: mdi truong canh
tranh, cac chinh sach vé san phérn dich vy, gia dich vy, mang ludc
phan phéi ban hang, cac dich vu chim soc khach hang, quang co
khuyén mai...

Pham vi nghién ctru: Luén van nghién ctru thyc trang hoat dong
kinh doanh dich vu dién thoai di dong ctia Trung tam Thong tin di
dong Khu vuc 3-MobiFone Mién Trung trong giai doan tir nim 2009
dén 2012. Luan vin chi quan tAm nghién ciru sau vé thyc trang kinh
doanh dich vu thong tin di dong tai khu vuc Mién Trung, day la khu
vure hoat dong chu yéu ctia Trung tdm Thong tin di dong Khu vuye II1.

4. Phwong phap nghién ciru

Lu4n vin st dung md hinh phén tich theo quan diém tdng thé.
Van dung phwong phap phan tich tdng hop, so sanh trén co so diéu
tra, quan sat thuc té va cac s lidu théng ké thu thap thong tin tir
sach, tai liéu nghién ctru chuyén nganh c6 lién quan dé danh gia tinh
hinh mot cach sat thuc, lam co s& viing chit dé dua ra nhitng nhan
xét danh gia va dé xuat cac giai phap thuc hién.

Luan vin sir dung phuong phap phan tich thong ké dé danh gia
cac so lidu thong ké tir cac ngudn: tap chi ciia B6 Truyén thong va
Thong tin, Téng Cong ty Buu chinh vién thong Viét Nam, Cong ty
thong tin di dong...

Phuong phép chuyén gia, tu van ciing duoc coi trong trong viéc
thuc hién gidi phap co tinh méi trong linh vuc vién thong va danh gia
chit lwong dich vu dién thoai di dong.

Luén van con st dung phuong phdp nghién ctru tai ban, thu nhap
thong tin qua s6 liéu thu thap tir Trung tim Thong tin di dong Khu
vuc 3-VMS MobiFone Mién Trung, ngoai ra, con s dung phuong
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phap phan tich dinh tinh, phuong phdp ddnh gia so sanh, dién dich,
suy dién va trao doi voi cac cap lanh dao Phong Ké hoach ban hang
va Marketing.

5. B6 cuc ciia luan viin

Ngoai phin mé dau va két ludn, ndi dung ludn vin gdm ba
chuong:

Chwong 1: Co s¢ 1y luan vé Marketing dich vu

Chwong 2: Thyc trang hoat dong marketing dich vu dién thoai
di dong tai Trung tam Thong tin di dong Khu vuc 3

Chuwong 3: Giai phap phat trién dich vu thong tin di dong tai
Trung tdm Théng tin di dong Khu vire 3 - MobiFone Mién Trung

6. Tong quan tai li¢u nghién ctru

Théng tin di dong da ra doi va phat trién tir nhitng ndm thap ky 90
cua thé ky trudc, tuy nhién viée phat trién thong tin di dong dén nay 1a
van dé kha méi va thinh hanh trong thoi gian gan day & VIét Nam ciing
nhu cac nude trén thé giéi. Trude diy cac nude chi yéu tip trung vao
cac giai phap ky thuat dé ning cao chét lugng ndi dung cung nhu tin
hiéu duong truyén cua dién thoai di dong. Tuy nhién lién quan dén viéc
nghién ctru, kinh doanh va marketing ctia dich vu thong tin di dong thi
da sb cac cong trinh déu nghién ciru theo tirmg ndi dung riéng biét nhu
quan tri quan hé khach hang, marketing-mix, hanh vie nguoi tiéu dung,
nghién ctru sy thoa mén vé gia tri thwong hiéu ctia hing thong tin di
dong... Qua tim hiéu nhitng nghién ctru trude day, nguoi viét da thong
ké mot sd tai liéu c6 lién quan dén linh vic nghién ctru ciia minh qua
mdt s6 dé tai nghién clru cua cac tac gia sau:

Luan van “Xay dung chinh sach marketing dich vu dién thoai di
dong tai Trung tdm dich vu vién thong khu vue III (khu vuc mién
Trung)” cta tac gia Nguyén Ngoc Thai Binh, thac si kinh té chuyén
nganh Quan tri kinh doanh ctia Pai hoc Da Néang, nim 2010. Theo
tac gid Nguyén Ngoc Thdi Binh, tic gia da phan tich, nghién ctru va
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danh gia hoat dong Marketing trong cac dich vu thong tin di dong
ctia Vinaphone 3. Qua do6, phan nao c6 thé thiy duoc tim quan trong
cua viéc van dung Marketing trong san xuét-kinh doanh dich vu
thong tin di dong. Vinaphone 3 da va dang khing dinh vi tri cia
minh trén thi truong thong tin di dong va thdy duoc vai tro hét stc
quan trong cua thong tin di dong d6i véi khach hang. Thi truong
thong tin di dong con hét sttc mdi mé d6i voi dat nude Viét Nam,
dang mo ra thém v6 van co hdi ciing nhu nhiéu thach thirc. Vi vay
Vinaphone 3 phai c6 nhiing quyét dinh dung din, trong d6 chinh
sach Marketing dong vai tro hét stc quan trong dén su thanh cong
cling nhu trén dudng phat trién va hoi nhap.

Hién nay, Trung tdm Théng tin di dong khu vuc 3 1a doanh
nghiép dang hoat dong kinh doanh linh vyc thong tin di dong, cho
dén nay chua c6 nao nghién ciru vé Phat trién dich vu thong tin di
dong tai Trung tdm thong tin khu vuc 3 - mobifone mién Trung. Trén
co s& ké thira nhitng 1y ludn vé dich vu va marketing dich vu, cling
nhu nghién ctru thuc trang chinh sach Marketing dich vu thong tin di
dong tai Trung tdm Thong tin di dong khu vuc 3, tac gia dua ra
nhitng giai phap nham hoan thién chinh sach Phat trién dich vu thong
tin di dong cua Trung tdm Thong tin di dong khu vuc 3.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE DICH VU VA MARKETING DICH VU

1.1. DICH VU VA PHAT TRIEN DICH VU

1.1.1. Khai niém va dic diém cia dich vu

a) Khdi ni¢gm vé dich vu

Theo Philip Kotler va Armstrong (1991): Mot dich vu la mot
hoat dong hay mét loi ich ma mét bén c6 thé cung cdp cho bén kia,
trong do né cé tinh vé hinh va khéong dan dén sw chuyén giao sé hitu
nao cd.

b) Péc diém co bin ciia dich vu

Dich vu ¢6 bdn dic diém quan trong anh hudng rat 16n dén viée
thiét ké cac chuong trinh marketing bao gdm: Tinh vo hinh; tinh
khong thé tach roi; tinh da dang va khong on dinh vé chét lugng; va
tinh khong luu giit dugc.

C) Cdc dac tinh ciia dich vu khdc biét so voi hang hoa

d) Phdén logi dich vu

C6 5 loai dich vu can phan biét, do la: Hang hoéa hoan toan hitu
hinh; hang hoéa hitu hinh kém theo dich vu; Hang héa hiru hinh két
hop dich vu; Dich vu kém theo hang hoéa hitu hinh va dich vu bd
sung; Dich vu hang toan.

1.1.2. Céu triic ciia dich vu

a) Dich vu co bdn

La dich vu déap tmg loi ich chil yéu nhat ctia khach hang.

b) Dich vu thir cip (Dich vu gid tri gia ting)

Bao g@)m: Cac dac tinh dich vy, kiéu cach dong go6i, nhan hiu,

cac yéu té hiru hinh va chat luong dich vu.
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C) H¢ théng cung cép dich vu

GoOm: khach hang; co s¢ vat chat; ngudi cung cap dich vu; dich
vu; t6 chirc ndi bd trong doanh nghi€p dich vy; va cac khach hang
khac.

1.1.3. Phat trién dich vu
1.2. MARKETING DICH VU

1.2.1. Khai niém Marketing dich vu

Marketing dich vu 1a sy thich nghi Iy thuyét Marketing truyén
théng vao thi truong dich vy, bao gém qua trinh thu nhén, tim hiéu,
danh gia va théa man nhu cau cta thi truong phat trién bang hé thong
cac chinh sach, cac bién phap tac dong vao toan bd qué trinh t6 chirc
san xudt, cung Gmg va tiéu dung dich vu théng qua phan bd cac
ngudn lyc cua t6 chirc.

1.2.2. Pac treng Marketing dich vu

Gitp cho doanh nghiép hiéu biét va du doan cac nhu cau cua
khach hang, cung cip cac loi ich cho khach hang va thoa min céac
nhu cau ciia ho, dam bao chét luong dich vu, gitt khach hang hién c6
va dong thoi thu hit khach hang méi.

Gitp tim hiéu va xay dung t6t cac twong tac giita nha cung ung
dich vu véi khach hang; gitra khach hang véi dai 1y hay dai dién nha
cung cap; gitra khach hang v6i nhau va giira khach hang véi cac
phuong tién cung cap dich vu.

1.3. TIEN TRINH MARKETING DICH VU

1.3.1. Xac dinh gia tri

Theo quan diém Philip Kotler, tién hanh quan tri marketing gdm
cong viéc sau: Phan tich co hdi thi truong, lya chon thi truong muc
tiéu, hoach dinh chién Iuwgc marketing, trién khai marketing-mix,

thyre hién chién luge marketing, kiém tra hoat dong marketing,
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a) Phan tich cac méi truwong Marketing

* Moi truong vi mo:

Méi truong vi mo 1a nhimg yéu t6 tac dong gian tiép dén doanh
nghiép trong nén kinh té&. Cac yéu té nay c6 pham vi rong 16n bao
trim toan b nén kinh té.

Bao gdm: Moi truong kinh té moi truong cong nghé, moi
truong van hoa xa hoi, méi trudng nhan khau hoc.

* Moi truong vi mo:

Méi trudng vi mé bao gém nhitng yéu t& bén ngoai cd anh
huéng truc tiép dén hoat dong doanh nghiép va anh huéng dén kha
ning phuc vu khach hang. Nhitng yéu t§ nay gdm: khach hang, cac
nha cung cap, dbi thu canh tranh, san phim thay thé.

Bao gdbm: Khach hang, Nha cung cdp, San phim thay thé, Di
thu canh tranh, Cac doanh nghiép mdéi gia nhap nganh.

b) Phén doan thi truwong va lywa chon thi truong muc tiéu

* Do liwong va duw bdo nhu cau

U6ce lugng nhu cau thi truong, khu vuc, doanh sb va thi phﬁn va
du doan nén kinh t&, nganh, muc tiéu ding dich vu.

* Phan doan thi truong

Céc tiéu chi dé phan doan thi truong trong nganh thong tin di
dong thudng can cir theo cac tiéu chi sau: Phan doan theo yéu t6 dia
ly, nhan khau hoc, tdm ly, hanh vi.

* Lwa chon thi truong muc tiéu

Viéc lya chon doan thi truong muc tiéu duoc thé hién ba cach
sau: Marketing khong phan biét, Marketing c6 phan biét, Marketing
tap trung.
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¢) Pinh vi sin phdam dich vu trén thi truong

Pinh vi san phflrn trén thi truong la thiét ké mot san phﬁm co
nhitng dac tinh khac biét so vdi san phﬁm ctia ddi thu canh tranh
nhdm tao cho san pham mot hinh anh riéng trong con mit khich
hang.

d) Hoach dinh chién lirgc marketing

Cin cr vao chién lugce kinh doanh d3 dwoc chip nhan, doanh
nghiép phai xdy dung va dua ra chién luoc marketing thich hop nhit
dinh dé dinh hudng cho hoat dong marketing ciia doanh nghiép.

1.3.2. Sang tao gia tri

a) Cdc quyét dinh vé dich vu

Cdc cdp d¢ cua dich vu: Dich vu c6 5 cap do. Cip do co ban
nhit 1a lgi ich cbt 18i, thir hai 1a dich vu co ban, thi ba 1a dich vu
mong doi, thir tu 1a dich vu gia ting va cudi cung la dich vu tiém an.

Cdc quyét dinh vé phoi thirc san pham dich vu bao gom: Chién
luge mot dich vu; chién luoc da dich vu; Hé théng san phém dich vu
va Pa hang héa san ph?im dich vu.

Danh muc san pham dich vu: La tip hop tat ca cac loai dich vu ma
nudi ban dua ra dé ban cho ngudi mua. Danh muc dich vu dugc xac
dinh theo chiéu rong, chiéu dai, chiéu sau va tinh dong nhét cia no.

Chdt lwong dich vu: 5 yéu to quyét dinh chat luong dich vu. (1)
Mirc do tin cdy; (2) Thai do nhiét tinh; (3) Su dam bao; (4) Su thong
cam; va (5) Yéu t6 hiru hinh.

Xdy dung thuong hiéu:

b) Cdc quyét dinh vé chinh sach gia dich vu

Gia dwoc hiéu chinh la luong tiéen tra cho mot mat hang hodc
mot dich vu ma nguoi mua phdi tra dé c6 duoc hang hoa va dich vu

nao do.
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Céc yéu té anh huong dén viée quyét dinh gia: Co bén yéu té
anh huong dén quyét dinh gia dich vu ma nha cung cép dich vu phai
cin ctr dé dua ra quyét dinh vé gia: Chi phi dé san xuét ra mot don vi
dich vy, Mtrc gia ma khach hang san sang mua dich vu, Gia cta dbi
tha canh tranh, Cac rang budc cta co quan quan ly nha nudc.

1.3.3. Chinh sach phan phéi va chia sé gia tri

a) Qudan tri kénh marketing dich vu

b) Yéu té con nguwoi

- Nhan vién ctia cong ty phai tham gia truc tiép hay gian tiép vao
qua trinh san xuét tao ra dich vu.

- Pi v6i nhiéu loai dich vy, nguoi thu huéng dich vu phai tham
gia truc tiép vao qua trinh cung cip dich vu. Luc d6 ho 1a ngudi dong
tao ra dich vu.

c) Yéu to quy trinh

Dé chuén héa qua trinh phuc vu khach hang trong linh vuc kinh
doanh dich vy, doanh nghiép cin xay dung cc quy trinh nghiép vu
chudn, kém theo nhitng b tai liéu huéng dan chi tiét sao cho bat ky
nhan vién nao cling phuc vu khach hang theo mét quy trinh phuc vu
chuén ciia cong ty.

d) Yéu té phwong tién vit chit

La mdt yéu td quan trong trong marketing dich vu. Mot trong
nhitng ddc diém cua dich vu 1a tinh v6 hinh vi thé khach hang s& rat
kho hinh dung va danh gia dugc chat luong dich vu 13 cao hay thap.
Cho nén thong qua cac phuwong tién vat chat giup cho khach hang tin
tuéng va dé dang chon mua dich vu hon.

1.3.4. Chinh sach truyén théng gia tri

a) Qudng cdo
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La bat ky mot hinh thirc gidi thidu gian tiép va khuyéch truong
cac y tuong, san pham hodc dich vy, do mot ngudi (t6 chirc) nao dd
mudn quang cao chi tién ra dé thyc hién. Cac phuong tién quang céo:
Béo, tap chi, phat thanh truyén hinh, quang cdo ngoai troi, quang co
qué canh, quang céo qua thu truc tiép, internet,...

b) Khuyén mdi

Mot s6 cong cu khuyén mii thong dung

- Dbi v6i nguoi tiéu ding cudi cung: ding thir mién phi, tham
quan, tu van, khuyén khich biang giam gia, phiéu thuong giam gia va
qua tang.

- Péi v6i cac trung gian: Tang ty 16 hoa hong trong thdi gian
ngin hoidc td chirc cac cudc thi ban hang nhim khuyén khich céac
nhan vién ban hang nd luc ban tt hon.

c) Quan hé céng chiing va tuyén truyén

C6 vai trd quan trong dén phan tng, thai d6 cua khach hang déi
v6i doanh nghiép ndi chung va ban hang ndi riéng. Nguoi lam
marketing phai 1am tt cac ndi dung: quan hé that tot voi bao chi,
truyén hinh, tuyén truyén vé san pham, truyén thong vé doanh
nghiép, van dong hang lang va tham muru.

d) Bdn hang truc tiép

La qua trinh tiép xtic truc tiép giira khach hang va nhan vién ban
hang nhdm tu van, gii thiéu thuyét phuc khach hang lya chon va
mua san pham. Cac phuong tién hay sir dung trong marketing truc
tiép la thu, dién thoai, fax, email, internet...

d) Marketing truec tiép

Str dung thu tur, dién thoai va cac cong cu lién lac gian tiép khac
dé thong tin cho khach hang hién cé va trién vong hay yéu cau ho

dap ung lai.
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CHUONG 2
PHAN TiCH THUC TRANG HOAT PONG MARKETING
DICH VU THONG TIN DI PONG CUA TRUNG TAM THONG
TIN DI PONG KHU VUC 111 (MOBIFONE-MIEN TRUNG)

2.1. GIOI THIEU VE CONG TY THONG TIN DI BONG - VMS

2.1.1 Sw hinh thanh va phit trién

a) Lich st hinh thanh

b) Qud trinh phit trién

2.1.2. Co cAu td chirc va chirc ning kinh doanh

a) Chirc ning nhiém vu

b) Co ciu té chirc

2.1.3. Tinh hinh hoat dong

a) Quy mo hoat dong

Hién tai, cong ty cung cip dich vu thong tin di dong trén toan
lanh thd Viét Nam. Ngoai ra, cong ty con ky két hop ddng hop tac
v6i trén 40 qudc gia trén toan thé gioi.

b) Sdn phim dich vu

Cong ty cung cap dich vu thong tin di dong dudi hai hinh thic:
tra trude va tra sau, cung cép nhiéu dich vu GTGT va céc dich vu
mang tinh cong nghé, dich vu hd tro.

¢) Cac nguén lwc ciia Cong ty

* Co 56 ha tang, mang lwéi va cong nghé

Hién di ¢6 25.000 tram phat song 2G/3G véi day du tiéu chuén,
dam bao hoat dong thong sudt.

* Nhan luc

Nam 2010, céng ty c6 hon 6.200 can b cong nhan vién, trong
d6 hon 540 nhan vién quan 1y. Hau hét lao dong con rat tré va di qua

dao tao. SO nguoi o trinh d6 dai hoc tré 1én chiém trén 75%.
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d) Tai chinh

Dén nim 2010, tong tai san 1a 20.500,6 ty dong, trong d6 von
luu dong chiém 82,8% va hang nim déu dugc bd sung. Co ciu
ngudn von twong dbi thuan loi. Trong ndm 2010, vbn chi s¢ hitu
chiém 85,68% va duoc bd sung thudng xuyén nén ty trong cd xu
hudng tang.

d) Mang luoi phuc vu khdach hang

Pé thuc hién khau hiéu “moi ic moi noi”, Cong ty hién dang c6
6 trung tam tai 6 khu vyc, 60 chi nhanh diéu hanh hoat dong san Xuét
kinh doanh & céac tinh thanh, 200 ctra hang tiéu chuén va hon 1000
ctra hang huyén. Tai mdi trung tAm, con c6 01 tdng dai tra 101 khach
hang qua dién thoai.
2.2. GIOI THIEU VE TRUNG TAM TONG TIN DI PONG
KHU VUTC |1l - VMS3

2.2.1. Hé théng co s ha ting thong tin di dong tai Trung
tam

2.2.2. Ngudn nhén lyc

2.2.3. Twong quan thi phin cic mang tai Trung tim TTDD
Khu vue IIT
2.3. THU'C TRANG MARKETING DICH VU THONG TIN DI
PONG TAI TT THONG TIN DI PONG KHU VUC 3

2.3.1. Xdc dinh gia trij

a) Méi trwong Marketing

* Khéch hang:

So voi cac nam trude, ty 1é thué bao tra trude khong thay doi va
van chiém hau hét sé lugng khach hang hién tai (94%). Bi d6i véi
loai thué bao nay hinh thirc nap tién bang thé cao pho bién rong rii.

* Phan logi khdch hang chii yéu theo hinh thirc sau:
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Phan loai theo loai hop ddng: gdm Khdch hang Pai Iy, khéch
hang t6 chirc va khach hang ca nhan.

Phan loai theo mirc d6 sir dung va anh hudng: gdm khéch hang
16m, kKhdach hang coé mirc do s dung binh thuong, Khdach hang c6 mirc
sir dung thap.

Phan loai theo hinh thtrc sir dung: gdm Khdch hdng tra trude,
Khach hang tra sau.

* Poi thii canh tranh:

Hién nay VMS c6 03 ddi tha canh tranh vé dich vu thong tin di
dong chu yéu do 1a Viettel, Vinafone va Vietnammobil. Viéc nghién
ctru nhitng vi thé, diém manh, han ché cua cac dbi thu 1a van dé hét
suc quan trong.

* Nhd cung cap:

Nha cung cdp ciua Mobifone chu yéu 1a cic cong ty vé thiét bi
nhu: HUEWEI, Ericsion cung cép cac thiét bi dinh tuyén, thiét bi
BTS, ... bén canh d0, c6 cac nha cung cip giai phap phin mém phuc
vu san xuét kinh doanh, nhu: FPT, Mobitech. ..

b) Méi trwong kinh doanh

* Tinh hinh kinh té xd héi ciia Viét Nam va thé giGi

Viét Nam dang c6 mdt méi trudong chinh tri twong d6i 6n dinh.
Pay la thuan loi ddi voi nganh vién thong néi chung va Céng ty
thong tin di dong noi riéng.

* Chinh sdch ciia Nha nudée vé kinh doanh dich vu T hong tin di
dong: Vé quan ly gia cudc; Vé dang ky thong tin thué bao tra trudc;
Vé thit chat khuyén mai.

* Thi truong dich vu Thong tin di dong tai Viét Nam

Dén nam 2010, C6 07 nha mang khai thic co gidy phép va 02
nha khai thac da duoc cdp phép mang do (MVNO). S lugng thué
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bao di dong Viét Nam la khoang 147,3 tri€u. S6 thué bao 4o 16n. Ba
mang di dong MobiFone, Viettel, VinaPhone chiém thi phﬁn khéng
ché, cac mang con lai chi chiém dudi 4% thi phan.

C) Phdn dogn thi truong va xdc dinh thi truong muc tiéu

* Phan doan thj truong

- Phan doan thi truong dia theo yéu t6 dia 1y:

- Phin doan thi trudng theo ddi twong khach hang:

* Lwa chon thi truong muc tiéu

- B6i v6i phan doan thi truong theo yéu td dia 1y:

- B6i v6i phan doan thi truong theo d6i twong khach hang:

d) Chién lwge dinh vi dich vu thong tin di dpng

Chién luoc dinh vi dich vu thong tin di dong cho cac thi truong
muc tiéu dya trén mot sb tiéu chi: tinh nang, 191 ich, gia ca, sy thuan
lgi trong str dung...

2.3.2. Sang tao gia tri

a) Cdc quyét dinh vé dich vu théng tin di dong

* Cac san phcfm dich vu cua Cong ty bao g(;m.' Dich vu co ban,
Dich vu GTGT, Dich vu hé tro.

* Chdt luong dich vu thong tin di dong: bén nay, chat luong
dich vu trong nganh thong tin di dong cua Cong ty duoc coi 1a da dap
(g triét dé ddi véi khach hang trong thoi gian qua.

* Thuong hiéu Mobifone:

MobiFone ciling la mang di dong 5 ndm lién tuc danh giai
thuong "Mang di dong duoc wa chudng nhat” tai giai thuong
Vietnam Mobile Awards.

b) Chinh sdch gid cudc thong tin di djng toan quic

Gia cude dich vu thong tin di dong gan lién v6i danh muc dich

vu théng tin di ddng ctia Mobifone. Hién tai nguyén tac tinh cudc,
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quéng tinh cude cude goi 1a block va thoi gian goi toi thiéu 1a 6s, cac
gidy tiép theo sau 6s s& duoc tinh block 1s. Cudc goi vao gior rdi
dugc giam 50% cho tat ca cac cudc goi tor 23h dém dén 6h sang
ngay hdm sau.

2.3.3. Phan phdi va chia sé gia tri

a) Qudan tri kénh Marketing dich vu thong tin di dpng

Hé thong kénh phan phdi tai Trung tim TTDD Khu vyc III ¢6
03 cip quan ly: Cap Trung tdm; Cip chi nhanh va Mobifone lién
Quéan/Huyén. Tinh dén hét nam 2012, Trung tam TTDD Khu vyc 111
c6 gan 1000 Pai 1y chuyén vira ban hang vira cung cip dich vu cho
khach hang, hon 10.000 diém ban 1é chuyén ban hang.

b) Con nguoi

Nhan vién: Viéc dao tao va phat trién nguén nhéan luc ludn duogc
VMS 3 quan tdm, dic biét la nhan vién & bd phan giao dich, cham
soc khach hang va cung cip dich vu thong tin di dong thudng xuyén
tiép xuc véi khach hang, nhu: Giao dich vién, nhan vién kinh doanh,
téng dai, nhan vién thu cudc va hd tro ky thuat.

Khach hang: Khach hang ngay nay rat quan tam dén chét luong
dich vu. thai 6 cling nhu cung cach phuc vu cia khach hang.

¢) Quy trinh

VMS 3 di ban hanh cac quy trinh cung cip dich vu thong tin di
dong, quy trinh chidm soc khach hang va giai quyét khiéu nai.

d) Phuwong ti¢n vit chit

Trung tim ludn quan tdm dén viéc dau tu vao phuong tién vat
chit, co so ha tang dé nang cao hinh anh ctia doanh nghiép va su tin
tudng cua khach hang vao dich vy, nhu bang hi€u, ctra hang giao

dich, dong phuc nhén vién, cic biéu tugng, showroom...
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2.3.4. Chinh sach truyén thong gi tri

a) Hoat dong qudng cdo

Céc chuong trinh quang céo cua Cong ty twong dbi da dang va
thong qua cac kénh sau ddy: Qudng cdo truyén thong, Qudng cdo
khéng truyén thong

b) Hoat déng khuyén mai

Céc chuong trinh khuyén mai dic trung ma MobiFone thuong
ap dung, nhu: Mién giam phi str dung thir cac san pham dich vu méi,
Khuyén mai ting tién: ting 50% cho khach hang sir dung hinh thuc
thanh toan tu dong,... Tang goi uwu dai cho khach hang.

) Hoat dpng quan hé cong chung

Cong ty chi trong dau tu tai tro cho cic chuong trinh mang tinh
giai tri va tinh nhan vin cao nhu: Céc chuong trinh ca nhac, thé
thao,... Cac chuong trinh giy quy tng hd nguoi nghéo, Ung hd nan
nhan chit doc mau da cam, ... Phdi hop tb chirc chwong trinh “Téi
yéu MobiFone” phat trén séng FM, Tro choi c6 thuong trén Website
ctua Cong ty, Chuong trinh “Hanh trinh khdm phd” trén DVTV...

d) Hoat dpng Marketing truc tiép

Hoat dong tiép thi truc tiép cua cong ty dugc thuc hién qua
nhiéu kénh, gom co: Hé théng tra loi tr dong 18001090, tw vin
khach hang 9244, Hoat dong hé tro goi ra, Hoat dong tiép thi tai
cita hang, To chike roadshow, gian hang tiép thi san pham dich vu.
2.4. PANH GIA CHUNG CAC HOAT PONG MARKETING
DICH VU

2.4.1. So sanh Marketing dich vu giira cAc ddi thi canh tranh

2.4.2. Panh gia hoat dong Markerting Dich vu
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CHUONG 3
CAC GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THONG TIN DI
PONG TAI TRUNG TAM THONG TIN DI PONG KV3

3.1 CAC CAN CU TIEN BE

3.1.1. Muc tiéu va dinh huwéng phat trién nganh Vién thong
Viét Nam

3.1.2. Xu thé phit trién cac dich vu thong tin di dong

a) Xu thé phit trién dich vu théng tin di dong trén thé gidi

b) Xu thé phdt trién dich vu théng tin di dong tai Vigt Nam

3.1.3. Nhén thirc diém manh, diém yéu, co hdi va thach thirc
trong phat trién dich vu TTDD ciia cong ty Thong tin di dong

Piém manh

- Nhiéu kinh nghiém, tiém luc tai chinh va thuong hiéu manh,
thi phén drng thir 2 trén thi truong, dugc danh gia co chét lugng dich
vu va CSKH tét nht nhidu nim lién. C6 nhiéu khach hang 16n, cao
cap.

- Mang ludi kénh phan phéi lon, lyc lugng lao dong c6 trinh do,
k¥ ning, kinh nghiém, gin bo véi doanh nghiép.

Piém yéu

- Binh vi thuong hiéu chua nhat quan.

- Viing phi séng han ché & viing ngoai trung tim. Hé théng cong
nghé thong tin chua d4 manh, phu thudc ddi tac, Kénh phan phéi
tuyén huyén, viing xa con thiéu. Chat lwgng mang va chat lwong mot
sb dich vu chua tdt.

- Chinh sach gia cudc chua linh hoat, co ché quan 1y dau tu phirc

tap va cham. Chinh sach truyén thong chua tét.
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- Str dung lao dong con cao bang, thiéu co ché khuyén khich lao
dong gidi thyc su.

Co hoi

- Nén kinh té dang trén da ting truong. Téc do phat trién da
cham lai nhung thi truong di dong van con nhiéu tiém nang.

- Mang dich vu dir li€u, ndi dung $6 dang d6 so khai nén vb
cung hip dan.

Thach thirc

- Nén kinh té lam phat cao, ting trudng thiéu bén viing.

- Nha nudc van dang wu tién cho cic doanh nghiép méi tham gia
vao thi truong vién théng. Cac doanh nghiép thi phan nho, dung
lwong mang ludi con 16n nén tung rat nhiéu chiéu khuyén mai khung.

- Chi phi dau tu phat trién cong nghé va mang lu6i 3G qué 16n
1am chi phi san xuét kinh doanh ting cao.

3.2. DU BAO VE MOI TRUONG MARKETING

3.2.1. Cac anh hwéng cia moi trweong vi mo

a) Moi trwong kinh té

b) Méi trwong chinh tri, phdp ludt

C) Méi trwong din sé hoc

d) Méi truwong ky thudt cong nghé

d)Moi truwong tw nhién

3.2.2. Cac anh huéng ciia moi trweomng vi mé

a) Khéch hang

Khach hang c6 xu huéng theo ddi khuyén mai cta cic nha mang
va Iya chon str dung khi nha mang c6 khuyén mai hap dan nhat. Pic

biét, Gidi tré thuong theo xu hudng nay.
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b) Vé doi thii canh tranh

MobiFone hi¢n dang & top 3 nha mang lon nhit, bén canh
vinaphone va Viettel. Cac nha mang khac thi phan khong dang ké.

¢) Cic nha cung cip

- D6i v6i nha cung cap thiét bi: Hién trén thé giéi c6 rat nhiéu
nha cung cap thiét bi lién quan véi giai phap ky thuat mang tinh canh
tranh cao.

- Doi véi nha cung cap dich vu néi dung: O Viét Nam hién nay
14 hinh thanh ty phat, con thiéu kinh nghiém.

- Déi véi nha cung cdp thiét bi dau cudi: Hién trén thi truong c6
rt nhiéu thiét bi dau cudi cia cac nha cung cap khac nhau, da dang
héa su lya chon cua khach hang.

- Doi véi nha cung cdp gidi phap ky thudt img dung, cong nghé
thong tin: S6 lwong nha cung cip c6 uy tin khong nhiéu, hiu hét vira
cung cap cho VMS, vira cung cip cho cac dbi thi, nén tinh bao mat
va su khac biét khong cao.

3.3. MUC TIEU VA PINH HUONG CHIEN LUQC KINH
DOANH CUA TRUNG TAM THONG TIN DI PONG KHU
VUC 3- VMS TRONG GIAI POAN 2010 - 2015

3.3.1. Muc tiéu kinh doanh

3.3.2. Pinh hwéng chién lwge kinh doanh dich vu théng tin di
dong cia Trung tam
3.4. CAC GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THONG TIN DI
PONG

3.4.1. X4c dinh gia tri

a) Méi trwong Marketing

* Moi truong vi mo cua Mobifone 3:

* Moi truong Vi mo cua Mobifone 3:
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b) Phén doan thi truwong va lwa chon thi truong muc tiéu

* Phan doan thj truong:

Phan doan thi truong theo yéu té dia ly: VMS3 tap trung hudng
t61 nhiéu nhat d6 1a Pa Ning, Thira Thién-Hué, Quang Nam, Quéng
Ngii, Khanh Hoa va cac thanh phd khu virc Tay Nguyén,

Phén doan thi truong theo dbi twong khach hang: bao gdm cac
khach hang mua dé str dung, khach hang mua dé ban.

Mobifone 3 tap trung vao nhém khach hang nhu sau:

+ Do tudi tir 0 dén 17: d6 tudi hoc sinh, nhu ciu sir dung chua
nhiéu.

+ Do tudi 18 dén 60: Pang tudi lao dong, st dung dién thoai dé
lién lac cao.

+ Trén 60: it st dung dién thoai, nhu cAu thép.

- Khach hang mua dé ban lai: d6 1a nhitng trung gian trong kénh
phan phéi cia Mobifone 3.

* Lwa chon thi truong muc tiéu:

Poi véi phan doan thi truong theo yéu té dia ly:

Thi trudng muyc tiéu cia Mobifone 3 vin 1a nhirng thanh phd 16n
nhu la Da Nﬁng, Hué, Phu Yén, Binh dinh, DakLak, Khanh Hoa.

Poi véi phin doan thi truong theo doi twong khéch hang:

- Khach hang mua sir dung: bao gom ca nhédn, céng nhan vién,
nha kinh doanh, hoc sinh ¢6 dd tudi tir 18 dén 60 tudi.

- Khach hang mua dé ban lai: d6 1a nhitng trung gian trong kénh
phan phbi ciia Mobifone 3.

¢) Chién lwgc dinh vi dich vu thong tin di djng

Thi truong muc tiéu ciia VMS 3 can phai huéng dén: Goi dich
vu phu hop nhét; Chét luong dich vu tét nhat; Dich vu GTGT da
dang va dap tmg nhét; Chinh sach chim séc khach hang t6t nhat.
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3.4.2. Sang tao gia tri

a) Cdc quyét dinh vé dich vu théng tin di dong

* Pdc diém cua thi truong dich vu thong tin di dong:

Khach hang chinh caa Mobifone 3 s& 1a: Vién thong, Buu dién
tinh thanh, téng dai 1y, ca nhan dén mua san phﬁm dich tai trung tdm
dich vu ctia Mobifone 3 va tai cac diém ban.

b) Danh muc va chiing logi dich vu théng tin di djong

Gdm cac danh muc va ching loai dich vu sau: Dich vu GTGT,
Loai bo b6t cac dich vu hodc cai tién, thay thé br:ing dich vu khac,
Thém méi cac dich vu GTGT c¢6 tinh ning hdp din, Thém mdi cac
tinh nang cua dich vu hién hanh, Phdi hop hoan chinh cac dich vu
lién két, Xay dung cac goi dich vu pht hop cho ting déi twong khach
hang.

C) Chit lwong dich vu théng tin di dong

D6 chinh 1a chat lrong mang ludi, nd phu thudéc vao d6 phu
séng, chat lugng thiét bi va cong nghé. Mubdn vay, VMS3 can phai:
M¢é réng ving phii séng, Nang cao chdt lwong mang ludi, Chdt
luong cua hé théng quan ly dich vu, Chat luwong noi dung dich vu.

d) Chinh sach gid cudc dich vu théong tin di djpng

VMS 3 can phai da dang hod cac hinh thirc g6i cude danh cho
cac ddi twong khach hang ké ca tra trude va tra sau. Quy hoach lai
gia cude cho cac goi dich vu theo huéng co quy luat, don gian va dé
nhé. Phat trién cac hinh thire tu kiém soét chi phi dich vu cho khach
hang dé khach hang an tim khi sir dung. C6 chinh sach wu dai chiét
khau khuyén khich cho khach hang tich cuc sir dung dich vu.
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3.4.3. Chinh sach phan phdi va chia sé gia tri

a) Chinh sach con ngwoi

VMS 3 can quan tim dén cic vin dé vé cong tac tuyén dung
nhan tai, dao tao nhan vién thuong xuyén va lién tuc, tao dong luc dé
nhédn vién ciing tham gia phat trién chién lugc chién dich cia VMS 3
va thuong xuyén kiém tra, danh gia chit lugng phuc vu khach hang.

d) Quy trinh

Thoi gian dén Mobifone 3 s& tiép tuc ban hanh va hoan thiéu cac
quy trinh, nhu: Quy trinh quén ly quan hé khach hang, quy trinh
quan ly thong tin va dich vu khach hang...

d) Phuwong tién vit chit

- T4p trung nghién ciru dia diém Iép dat tram BTS, tién hanh va day
nhanh toc do lrflp d3t tram nhdm trién khai cac dich vu dén khach hang.

- Thudng xuyén kiém tra chat luong dich vu mang dé didu chinh
kip thoi, dam bao théng tin lién lac cho cac thué bao di dong trong
khu vuec.

3.4.4. Chinh sach truyén théng gia tri

a) Hoat dong Quding cdo trén cdc phwong ti¢n truyén thong
dai ching

Céc thong diép truyén thong phai phu hop tdm 1y dbi tuong
khach hang muyc tiéu dang nham dén va phai duoc truyén thong trén
cac phuong tién ma ddi twong nay thuong st dung: vi du: bo chi,
chuong trinh truyén hinh ua thich,...

b) Hoat djpng Marketing truc tiép

Tang cuong tuyén truyén quang cdo dich vu qua kénh truyén

thong truc tiép va kénh ban hang truc tiép.
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¢) Hoat dong Khuyén mai

Cén dugc nghién ctru dé dap ung khach hang muc tiéu thay vi
chay theo khuyén mai cta cac ddi thu. Pa dang hoa cac hinh thirc
khuyén mai nhim tao sy hung thu cho khach hang .

d) Hoat dong Quan hé cong chiing

Tang cuong tai tro cho cac hoat dong, chuong trinh mang tinh
nhan vin hodc c6 tac dong truc tiép dén doi sdng, dén cong viée cua
dbi twong khach hang muc tiéu dé dem lai nhirng xtc cam va 4n
tuong tot dep va lau dai trong 10ng khach hang.

d) Cac chinh sach khac

Viéc truyén thong vé dich vu méi, phai duoc thuc hién déng bo,
két hop dong bo gitra quang céo, tiép thi, tw vin va ban hang truc
tiép, dam bao duoc tan sudt du dé khach hang nhan biét va cam nhan
duoc dich vy, tranh viéc quang cao mot 1an r6i mat hut hodc trong
cung mot lac truyén thong qua nhiéu thong diép.
3.5. MOT SO KIEN NGHI
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KET LUAN

Trong qua trinh hoi nhap kinh té quéc té, tinh hinh canh tranh
dang dién ra khéc liét gitta cac nha cung cdp dich vu théng tin di
dong, 1am thé nao dé ton tai va phat trién d6 1a mét vin dé nan giai
dbi v6i toan thé CBCNV Mobifone 3. Pung trudc yéu cu tat yéu
khéch quan nay, Mobifone 3 phai chip nhin tham gia canh tranh voi
cac nha mang khac trén thi truong Mién Trung néi riéng va ca nudc
nodi chung. Duy tri khach hang hién c6 va thu hat thém thué bao di
doéng méi, nhim gia ting thi phan va phan diu tré lai mang di dong
s6 1 tai Viét Nam.

Qua 3 chuong dugc trinh bay ¢ trén, tac gia da phan tich, nghién
ctru va danh gia hoat dong Marketing dich vu thong tin di dong cua
Mobifone 3. Qua d6, phan nio c6 thé thiy dwgc tAm quan trong cua
viéc van dung Marketing dich vu thong tin di dong. VMS 3 di va
dang khing dinh vi tri ciia minh trén thi trudng thong tin di dong va
thdy dugc vai tro hét sirc quan trong ciia thong tin di dong ddi véi
khach hang. Thi truong thong tin di dong con hét sirc méi mé d6i véi
dat nudc Viét Nam, dang mo ra thém vo vang co hdi ciing nhu nhiéu
thach thirc. Vi vay Mobifone 3 phai c6 nhitng quyét dinh dang dén,
trong d6 chinh sach Marketing dong vai tro hét sirc quan trong dén

su thanh cong ciing nhu trén duong phat trién va hoi nhép.



