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MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Dé thic ddy nganh Vén théng VEt Nam phat tén, viéc chuyn tir
céng ngk 2G sang 3G l&it yéu hién nay. Cong ngh3G cho phépab
ra lurong bing théng éng, chit lugng dch w cao, éc do truyén nhanh
hon va tich kyp nhiéu loai hinh dch w.

Coéng ty Théng tin Didong hit dau cung ép dich w 3G fir
15/12/2009 cung & mang Viettel, Vinaphone, EVN Telecom.a@h
tranh gira cAc mng ngay cang gayat Bén nay, VMS chra thu hat
duoc nhéu khach hangisdung dch w. Dé tim giai phap cho én dé
nay, tac gi chon nghién ¢u dé tai: “Xay dung chinh sach marketing
cho cac dch w ing dung cdng ngh 3G i Céng ty Théng tin Difong”.
2. Muc dich nghién aru

- Nghién @u, r¢ thdng hod o s ly luan v xay dng cac chinh sach
marketing éch w.

- banh gia tlrc trang chinh sach marketing cho cacldw 3G aia
Coéng ty VMSdé phat hén nhirng ©n tai can khéc phuc.

- Pé xuat xay drng cac chinh sach marketing cho céahdu ung ding
cdng nghk 3G aia Cong ty Thong tin Diong .
3. Pham vi va déi twong nghién aru

- Péi tugng nghién Gu cia dé tai la cac ¥n dé lién quandén chinh
sach marketing cho cagoth wi 3G aia Céng ty VMS.

- Pham vi nghién éu aia dé tai la chinh sach marketing cho cactow
3G aia Cong ty VMS & 15/12/2009%én nay.
4. Phwong phap nghién @&u

- Phrong phap duy # bién chrng va duy 1t lich gr

- Phrong phap chuyén gia

- Phrong phap phan tich, dhg ké, so sanh vang hop
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5. Y nghia khoa hoc va thuc tién cia dé tai

- Hé théng hda céc ki thirc vé marketing dch w

- bua ra céc gii phap hoan tlénh chinh sach marketing cho céictd
vu 3G ti Cong ty VMS ntim nang cao ang lyc canh tranh va mangi
hiéu qu kinh doanh cacidh w1 3G cho Cong ty.
6. Két cAu caa luan vin : Luan van gdm c6 3 clrong

- Chuong 1: G 9 Iy luan V& xay dng cac chinh sach marketingtt v

- Cheong 2: Thec trang cac chinh sach marketing cho cé&hda (tng
dung cdng ngl 3G ki Cong ty Théng tin Ddong

- Chuong 3: Xay arng céc chinh sach marketing cho cé&hda (ng
dung cbng ngh 3G ti Céng ty Théng tin Didong

CHUONG 1:CO SO LY LU AN VE XAY DUNG
CAC CHINH SACH MARKETING D ICH VU

1.1. Tong quan W marketing dich va
1.1.1. Khai ném \é dich wu

Dich w 1a nhing hait dong va Kt qua ma nét bén co th cung ép
cho bén kia va ahyéu la vé hinh, khéng mang tink &itu. N6 co i
gan lién hay khong #n lién véi mot san pham vat chit.
1.1.2. H théng cung d@p dich vu
1.1.3. Marketing dch vu

Marketing dch w la qua trinh thu rim, tim héu, danh gia va tho
man nhu 8u cia th truong muc tiéu king ke thdng cac chinh séach, dni
phap tacdong vao qua trinham xuit, cunging va tiéu dang idh wi
théng qua Vic phan phi cac ngon luc cia © chic.
1.1.4. Pdc diém aia dich w va tAcdgng cia nddén céc chinh sach
marketing

» Tinh v6 hinh :

- Khé hinh dung va khdanh gia cht luong dch wi trudc khi mua

- Théng qua ing ching vat chit dé danh gia cht lugng dch w
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- Tim kiém tu van cia ngroi quen, ngoi ban hang

» Tinh khdng tachdi duoc :

- Kho dat tinh kinh € theo qui md vawsdong déu vé chit luong

- Kho can Bng gira cung va éu

- Nguoi cungang dch wi va khach handéu anh hrong dén két qua
dich w

> Tinh khéngiong nhit vé chidt luong:

- Dich w1 khong té cung ép hang éat, éip trung. Cét lugng dch w
chiu tacdong tr thaido, ky niang, kién thac cia nhan vién cungng dch
vu va am nhin aia khach hang

- Can quan ly chit lugng dich wi dé thoa man nhu au khach hang

» Tinh khéngdu giir duoc:

- Qua trinh &n xuit va tiéu dung th w 1a dong thdi nén dch wi
khong ti¢ luu giir dugc. Khi nhu du \é dich w ting, gam dot bién s
gay ra mt candi quan & cung é@u auc b

- Doanh nghdp cn c6 chén lugc dé canddi cung @u 6t hon.

1.1.5. S khéc bét gi@a marketing hang hoéa iu hinh va marketing
dich vu

- Marketing hang héa &m hiru gom 4 yéu t5 cong @ co ban ( 4P)

- Marketing dch wi gdm 7 yéu t6 cong @ co ban (7 P)

1.2. Tién trinh xay dwng cac chinh sach marketing ith vu

Phan tich moi trong marketing
¥ P1: chinh sachaa phim
P2: Chinh séach gidc
Muc tiéu marketin ] P3: Chinh sach phan @h
v »| P4: Chinh séach trép théng é dong
Phandoan va kra chon thi truong P5: Chinh sach con ngi
muc tiéu | P6: Chinh séch‘qui trinh )
v P7: Chinh sachamg ching vat chat
Dinh vi sin pham trén th truong
muc tiéu

So'dd 1.1 - Qui trinh xay dwng cac chinh sach marketing ith vu
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1.2.1. Phan tich méi wong marketing

Phan tich mdi trong marketingté phat hén cac o hoi va de tha ddi
vé6i doanh nghiip. M6i truong marketing gm:

» MOi truong bén ngoai : Mai trong vi mé va moi rong Vi mo.

> M@i truong bén trongCac ngidn lec tai chinh, k thuat céng ngk,
hé théng phan phi, nhan trc, t chac ndi bo doanh nghép.
1.2.2. Xaadinh muc tiéu marketing
1.2.3. wa chyn thi trrong muc tiéu
1.2.3.1. Phéniogn thi truong : Phandoan thi truong therong dra trén
cac yu t6 : dia ly, tam ly, nhan khu hoc, hanh vi.
1.2.3.2. lya clpn thi truong muc tiéu

> DPéanh gia cac phadoan thi trudng théng qua cacdy to:

- Quy mb va mc do tang tnrdng aia doan th treong

- Tinh Hip din cia doan thi truong

- Muc tiéu va ki nang & ngudn luc aia doanh nglép

» Cac plwong phap ka clhon thi truong muc tiéu :Tap trung vao rt
phandoan thi truong; Chuyén moén hoa cé @hloc; Chuyén mén hoa th
truong; Chuy&n mon hoés pim; Phuc wu toan th truong .
1.2.4.Pinh vi sin phdm trén th treong muc tiéu

Thiét ké san phim sao cho @ phim dugc khach hang ima nhin ¢
muc cao lon va khac bt so \6i san prim canh tranh.
1.2.5. Thét ké cac chinh sach marketing trong kinh doantiah vu
1.2.5.1. Chinh séchis phim

San pham la moi thir ¢6 thé chao ban trén thruong dé nguoi mua chd
y, mua, & dung hay tiéu ding, cé éthca mandugc mdt mong mén
hay nhu &u naodo acia khach hang.

> CAu triic &n phim c6 5 ép do: ich ki cdt Ii, san prim chung, &n
phdm mongdoi, san pHim hoan thin, sin prim tiém an

> Cau tric dch wi ¢6 2 dp d6: Dich wi co ban va dch wi tha cap



5

- CAc quyt dinh V& san phim : Quyét dinh W danh nac sin pram, &
loai san prim va \é chiéu dai ¢ia laai san pham.

- Phét trén sin phim moi
1.2.5.2. Chinh séach gigah w

Gia la $ tién ma khach hang phtra khi s dung mbt dich wi naodo
tir nha cung &p. Gia bao Hiu gia ti cua sin phm, noé b anh hrong boi
sic mua @a th truong.

- Cac nguyénitc xacdinh gia: Xac dinh giaduoc xem xétir 3 goc
d6: chi phi dch w, quan i canh tranh, gia frdich w.

- Cac plwong phapdinh gid dch w : DBinh gia @n ar vao chi phi;
binh gia dra trén ngoi mua;Pinh gia dra vao anh tranh.
1.2.5.3. Chinh sach kénh pharsptich w

Kénh phan péi 1a tip hop nhing ca nhan hay fiimg a s5 kinh doanh
phu thuoc 1an nhau, lién quadén qua trinhdo ra va chugn dich wi tir
nha @n xuat dén ngroi tiéu dang

- Céac plwong an & chic hé théng kénh phan g :

+ Kénh phan péi truc tiép ( kénh khéngap)

+ Kénh phan péi trung gian
1.2.5.4. Chinh séach trdg thong va 6 déng

Truyén théng va 6 dong la cac hat dong tacdong tuc tiép haic gian
tiép 1&n tam ly, th hiéu khach hangié xac hp mic ciu thuan loi cho
doanh nghiip. N6 #p hop thanh mit hdn hop xuc tén gdm: Quing céo,
Marketing tuc tiép, Khuyén mai, Quan & cdng ching va tuyén tréy,
Ban hang trc tiép.
1.2.5.5. Chinh sach con @gj trong kinh doanh ath w

Con ngroi truc tiép tao ra dch wi va tacdong dén chit luong dich w.
Nén vic tuyén chon, dao ko, sr dung vadai ng nhan vién dt s tac
dong dén thanh céngia doanh ngkép dich w.
1.2.5.6. Chinh sach qui trinhiath w
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Qui trinh dch wi 1a mpt hé théng hait dong theo md hinhikh bain
dich wi, voi nhiing tacdong giira cac $u 5, cac khau, cacudc cia e
thng trong ndi quan k& mat thiét vsi nhau,duoc thuc hién theo ndt trat
tu nhit dinh trong mdi teong VAt chat cu thé véi nhiing qui ¢k, qui tc,
lich trinh va o ché haat dong ré rang.

b.Pic diém qui trinh dch wi : Ludn thayddi va chiu ar tacdong aia
thuc t#. La @ so thé hién tinhddi mai trong doanh nglép.

c. Cac yéu &u ddi véi qui trinh dch wi: Su rd rang @a cac vn ban,
phu hyp giira ly thuyét va thyc tién, ar tuong tac gira cAc nhan vién ov
khach hang, mé hintim hanh va lién & trong i bo té chic.

d. Thiét ké qui trinh dch wi: Can dam bao mbi nhan viéndéu co tké
phuc vu khach hang theo qui trinh ¢y moi khach hangtéu nhin duoc
muc chit lugng dch wi nhe nhau Wi cling ndt loai dich w.
1.2.5.7. Chinh sachihg ching vit chit

a. CAc yu t6 bang ching vat chit : M6i truong dch wi va cac gu
hiru hinh khac

b. Anh hréng aia mdi twong dch w dén hanh vi: Khi mdi trong
dich w1 gayanh hréng dén nhan vién va khach hang thi # cu xu theo
cach naaté phs thusc vao niiing prin ang bén trong @a ho déi véi moi
truong dich w dé.
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M@i tr wong vat chat PHn &ng noi b Hanh vi
L N o Hanh vi ca
Mbi_truong & Nhan thirc Gm xdc Yeu 6 sinh ly ﬁ
viec - Niem tin - Tam tng - Vui @ I
o - Y ngha - Thado - Khé chu NI
- Nhiét do 2 ; P i -Tim hiéu
Khéna aian biéu }“0”9 An twong. -Gia nhip
L qg - Phan lai DN - Kie khain ~Try lai 1au hon
- Tiengon -Tan tam
- Am nhac - Tién hanh
- Huong thom ke haach lam
viéc
Khéng gian 14| Phan ttng nhan
viéc Mbi vien Su tuong tac
- Trang thét bi ;
ca hgb\ - truong Gira khéch
- ~-ach baitrl dich hang va nhan
- Noi that Vu W vién
- duoc
Ki___hi¢u/Biéu C?g‘ Phan tng
tudng N khach hang Hanh vi c& nhan
- Hinhanh - Cwon ht
| - Tim hiéu
- Trang phic ; VR - Chi tién
- Bana chi din Nhan thirc Gm xuc Yeu t6 sinh Iy I'tien
Sang ch o - Niém tin -Tamang - Vuié -Quayhi
- An pham - Y nghia - Thailo - Kho cu - Tién hanh k
— biéu trgng An tugng hoach mua sm
- Phan lai DN - Kde khdin

(Ngwn:M.J.Bitner, “Servicescapes: The impact of Physgtaroundings
on customer and employees”, Journal of marketingz) 9
So'd6 1.6 -M6 hinh " Tac nhan kich thich - Pi twong - Cach hréng ing”

1.2.6. W chitc theec hign va kiém tra chinh sach marketing

Hoatdong nay nBm dam bao viéc thuc hién cac chinh sach marketing
theoduing I hoach, va cé nting diéu chinh cn thiét dé dat muc tiéu.
1.3. Pic diém caa cac dch vu ing dung cong nglé 3G
3G (Third - generation technology) la tiéu éhuruyén théng didong
bang théng éng thé h¢ thir 3 tuan theo dhdinh aia To chirc Vién théng
thé gisi. 3G cho phép cungip cac dch w dién thai khdng day trén
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mang dién rong, dién thai thay hinh, dr liéu khéng day ing ©ng, tt
ca cac dch wi déu ¢ trong mdi trong didong.
1.4. Kinh nghiém tri én khai cac dch vu 3G oiaa cac nréc

- Chét lugng dich w1 cung dp cho khach hang phdam bao t5t ngay
tir bandau.

- Giai doan dau nén §p trung phat tdn dich wi tai cacdd thi lon,
khu dbng dan g.

- Phai biét dinh hréng nhu du khach hang, idh w cung dp phai
phu hyp vai thi hiéu cia khach hang .

- Gia dch wi va gia @a thiét bi diu cudi phai c6 nhéu mic gia phl
hop Wi nhu du cia nhéu phan khuc thtrudng khac nhau.

- Lién Két voi cac nha &n xuat thiét bi dau cubi dé dam bao viéc phat
trién céc tinh ang 3G @a thiét bi dau cwbi song hanh &i viéc phat trén
cac dch w 3G. Neu dién thaai c6 nhiu tinh ring sr dung dch w 3G
thi c6 tré tao dugc ar dot phéa, bung & vé dich w 3G.

- Phai phat trén cac dch wi gia ti gia ting va dch w ndi dung
phong phu, fip din, sinhdong va thét thuc bao quanh 3G.

- Dich w ¢c6 sic thu hutdac biét ddi voi nhu du cia phan khic
khach hang & tudi, vi vay can quan tam phat #m cac dch w phd lop
thi hiéu aia givi tre.

CHUONG 2 : THUC TRANG XAY DUNG CAC CHINH SACH
MARKETING CHO CAC D ICH VU 3G TAI CONG TY VMS
2.1.Pic diém caa Cong ty VMS
2.1.1. Lich s# hinh thanh va phat trén
Cong ty Thong tin Ddong (Tén giao @th:VMS - Vietnam Mobile
Telecom Service Company) &&n vi hach toandoc lap thusc Tap doan
VNPT, thanh 4p 16/04/1993. La ang didong dau tién wi Viét Nam Wwi
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thuong hiéu MobiFone, cé 10#m kinh nghém hop tac kinh doanhdi
nudc ngoai.
2.1.2. Tuyén B s ménh, tam nhin, chuin mec win héa Cong ty
2.1.3. @ ciu té chikc va chic nang kinh doanh :T6 chic Cong ty gm
c6 14 phong ban @it riing va 8don vi truc thusc
2.1.4. Tinh hinh & dung cac ngén luc aia Cong ty
- Nhan Irc: Laodong chit lugng cao, phi ép qui md doanh ngép.
- Co o vat chit, trinhdé ky thuat va cong ngh : Hién dai, tién tién.
2.2. Tinh hinh kinh doanh ga Cong ty
2.2.1. Tinh hinh kinh doanh ga Céng ty giaidogn 2007-2010

Thué bao va doanh thu liénctting trwong ¢ mic cao, chdm thi
phan 16n va bi nhuan cao.
2.2.2. Tinh hinh kinh doanh cacidh vu 3G :

Cong tyda tp trung ngdn lyc & trién khai kinh doanh cacich w
3G, nhing Van chra thu hiatdugc nhiéu khach hangisdung dch w.
Doanh thu cacidh w 3G #t thap.

2.3. Thac trang xay dung cac chinh sach marketing cho cacich va
wng dung cong ngké 3G tai Céng ty Théng tin Di dong
2.3.1. Tinh hinh mai twong marketing
2.3.1.1. ¥ di thu canh tranh: VinaPhone, Viettel 1a haiéi tha manh
cia MobiFone. @nh tranh gia cac mng ngay cang gayaty Theo bao
c4o @a By Thong tin va trugn thong, th phan aia cac mang : Viettel:
34,9%; MobiFone : 31,6%, Vinaphone : 26,5%.

Pic diém ciia mang 3G Vinaphone

J Vi thé : Pugc binh clon 1a mang ¢ dch wi 3G 6t nhat nam 2010

> Piém munh : Thuong hiéu duoc nhéu khach hang Bt dén, phi
séng bHng, dch w da dang, chit luong cao, B thing phan phi rong

> Diém yeu : Cac chinh sach kém linlpéit hon MobiFone va Viettel
Pic diém cia mang 3G Viettel
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Vi thé : La mang c6 th phan 6n nhit

> Piém munh : Pugc B Quic phong Ku thuén, ving pli séng 6ng
nhat va kénh phan gh mo dén tan huyén.

> Piém yeu : It dich w gia ti gia ing hon, két ndi lién mang Wi
MobiFone, Vinaphone jbhan cté, chi yéu tip trung vao phan khic
khach hang binh dan, trong khi gi&hllw 3G kha cao
2.3.1.2 V¥ khach hang

> Nhom khach handai ly : La cac trung gian phan phsim, thé cao,
iy quyén cung ép dich w caa MobiFone

» Nhom khach hang tiéu dungeti w : La cacdon vi hanh chinhs
nghiép, doanh nglép, Van phongdai dién, @ quan mdc ngoai, cac ca
nhan ngoi Viét Nam va ngoi nudc ngoai lamy Viét Nam.

- CAc yu t tacdong dén khach hang em lya nha cungap : Chit
lwong mang luéi, chat luwong phuc wu khach hang, gidausc, dich w da
dang, diém giao dch thuin tién, quaing c&o, khugn mai, cacuu dai, dich
vu hau méi, y kén ngroi than, fan beé
2.3.1.3 Chinh sach, phapduNha neéc déi véi nganh vén thong

Nha nrée quan ly gia va cac dat dong khuyén mai. Luat buu chinh
vién théngduoc ban hanh,ab khuén ki phap Iy cho méi trong kinh
doanh anh tranh trongihh wc Buu chinh Vén Théng.

2.3.2 Muc tiéu marketing

Céc dch w 3G phu bp voi moi nhu éu khach hang. Giafoan déu,
day nhanh éc ¢6 tham ntap ntim dan dau \é thj phan.
2.3.3. Th trwong muc tiéu hién tai

Khach hang nmic tiéu la caalon vi hanh chinhs nghiép, doanh nglép,
van phongdai dién, @ quan méc ngoai, cac ca nhan i thanh pln
kinh # va ngrdi nudc ngoai 1am \dc tai Viét Namé khu wrce thanh th
2.3.4.Pinh vi sin phdm trén th treong muc tiéu
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Dich wi t6t nhat, nhiéu tién ich, o mat cao va phu ép véi moi nhu
cau aia khach hang.
2.3.5.Thuec trgng cac chinh sach marketing cho cagoth vu 3G Wi
Coéng ty Thong tin Didéng
2.3.5.1. Chinh séachis phim

- Cong tydang cung &p 5 dch w co ban va 30 dch w gia ti gia
tang. Cac ¢ch w méi & mic oo ban, thiéu dich w dir liéu. Dich wi it
khac bt so i cacddi thu canh tranh.

- Chra phi séng 3G ¢ng khip, tap trung phi séng cli yéu ¢ trung
tam céc inh thanh, cac khddng dan @ nén ding kit tién cho khach
hang & dung dch w khi di chuyén ra ngoai viing phséng.
2.3.5.2. Chinh sach giaah w

* Doi V61 Dai ly, diém ban é: Chiét khdu ban hang theddduong tir
6,7% - 7,1%. Nkc chiét khau trong tir v6i cacddi thu canh tranh.

* Poi véi nguoi tiéu dung deh w : Gid ardc duoc xay ding theo goi
phu thudc vao dungigng va thi gian sr dung (Ngay/tdn/thang). - Qui
dinh gia trong géi va gia ngoai goi

- Quidinh gia thn (Déi véi cude dich wi sir dung i dia).

- Chiét khau thanh toan theo dhgian va $ tién thanh toan.
Bang 2.7 - So sanh gia it s6 dich vu 3G wi Viettel, Vinaphone

1. Dich w Mobile internet:

MobiFone Viettel Vinaphone
Go6i | Dung 30 ngay G6i | Dung 30 ngay G6i | Duing 30 ngay
M5 500ai/5MB Khdng cé Khéng c6
M10 |10.00@/30MB MI10 |10.00@/30MB M10 | 10.00@/30MB
M25 |25.00@/120MB MI25 | 20.00@/120MB M25 | 25.006/12MB
M50 | 50.00@/300MB MI50 | 50.00a@/350MB M50 | 50.006/300MB
D30 | 120.006/1GB MI200 | 200.008/2GB M135 | 135.00&'1,3GB
Go6i  |Dung 1 ngay Goi Dung 1 ngay Goi Dung 1 ngay
D1 8.00@/100MB MI12 | 12.00@/250MB Ul 12.006/250MB
Go6i | Dung 7 ngay Goi Dung 7 ngay Goi Dung 7 ngay
D7 35.00@/300MB MI80 | 80.00@/1.536MB | U7 80.008/1.536MB

Gié cwéc theo bru lwong sir dung thuc té , khdngdiing ky géi aréc

MO

[10d/20MB [MIO  [104/10MB |[MO  [10#/10MB
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- Gi4 tén : Go6i MO0: 1.000.00@/thang; Go6i M5, M10, M25, M50, D1,
D7: 500.00@/thang; Géi D30 : 900.0@Xhang.
2. Dich w truy aip Internet qua may tinhsvthiét bi USB 3G

MobiFone Viettel Vinaphone
( Dich wi : Fast . ) ( Dich wi: Mobile
connect) ( Dich w Deom-3G) Broadband)

Gaoi Dung 30 ngay | Goi Dung 30 ngay | G6i Dung 30 ngay

FC1 |120.006/2,3GB|PC30 | 30.006/700MB|MB0O |50.00@/1GB

FC2 | 230.008/5,5GB|PC60 | 60.008/1,5GB | MB1 | 135.008/3GB

FC3 |180.006/4GB | PC100100.00@/2,5GB|MB2 |250.00@/6GB

FC4 |80.00@/1,5MB | PC200200.00@/6GB

Gia ngoai go6i: 48/MB |Gia ngoai goi: 486/MB |Gia ngoai go6i: 486/MB

(Ngwn : Céc trang webua VMS, Viettel, Vinaphone)

Viéc dinh gia theo gdiab thuin loi cho khach hangrh chon sr dung,
nhung Van chra hoan thin vi chra cé cac goiwdc cho ndi nhom khéach
hang riéng %i cAc mic nhu du khac nhauét nhiéu. Cac goi adc it
khac bét so Wi ddi thu canh tranh.
2.3.5.3. Chinh séach kénh pharsph

Céng ty trén khai k& thbng marketingta kénh ném gia ting pram vi
bao quét thtruong, tét kiem chi phi, giang kh niang thva man nhu
cau khach hang.

»>Kénh phan pbi tryc tiép: Gom 106 cac cra hang 4i trung tam
tinh/thanh ph, 500 diém giao dch huyn, 6 showroom, cacbtthi
truong, duong day ty gidp 24/24, giao ith trc tuyén.

* Uu diém: Nhan vién chuyén ngép, nim bit thong tin pan hoi tur
khach hang nhanh, xaymg quan B véi khach hangdt. Giao dch tryc
tuyén gidp tét kiem thoi gian, thi tuc dang ky nhanh, on.

* Nhugc diém: Chi phi cho kénhén kém.Déi khi cing xay ra mau
thuan giira cac kénh.

»>Keénh phan pbi gian tiép: Gom 10 Tong dai ly, 706 Pai ly chuyén
va 45.00Qdiém ban & trén toan qgéc.
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* Uu diém: Tiét kiem chi phi, kia nang bao quat thtruong cao, ich
vu duadén thi truong muc tiéu nhanh, gim thiéu i ro.

* Nhuoc diém: Loi ich aia dai ly lubén dat 1én hangdau, cac hat
dong itdem hi thu nhap thi by it quan tam. ki cké quyén kiém soat va
diéu tiét thi truong. Chi phi chit khau ban hang khésh.
2.3.5.4. Chinh sé&ch trdg théng va 6 dong

»Quang céo: Hat dong quing caoda cang, nhrng chra gayduoc an
tugng manh cho khach hangiwcacdic tinh wrot troi cia dch wi 3G.

»Khuyén mai : Nhiéu khach hang thich khég mai tang tién vi danh
vao tam ly thich gi& #p, khong cé khu§n mai rat kho ban hang.

»>Quan 1§ cong ching va tuyén trély : Hoat dong nayduoc trién
khai it da cang va hiu ich, chi yéu & trung tdm céacinh, thanh.

>Marketing tirc tiép va Ban hang tic tiép : To chac trang Web
MobiPortal buong day ty gip, NHin tin, To chac doi thi truong.
2.3.5.5. Chinh s&ch qui trinhiah w

CéAc hat dong sin xuit va cunging dch wi déu dugc thé ché hoa ling 27
qui trinh, gun ly theo tiéu chin 1ISO 9001-2000. Céng tac auly va tac
nghiép déu dugc tin hoc hod nim dam bao cung ép dich wi cho khéch hang
nhanh, chinh xa®ai khi cac quy trinh aka cép nhit va sraddi kip thoi, sét
vai thye t 1am cho nhan vién ling ting khi ¥ cong vic.
2.3.5.6. Chinh sach con mg

Cong tac tugn dung, dao ko va cac chinh saatdi ngy ddi voi nhan
vién kha ét. Nhung hién nay véc phat trén cac dch v méi rat nhanh,
cobng tacdao ho chra theo kp do chra &p trén khai hinh tikc dao to
tryc tuyén ma chi dao o theo hinh thc tp trung.
2.3.5.7 Chinh séchdng ching @ o it chat

bapung kha ét cho @én xuat va cunging dch w.
2.4.Péanh gia thuc trang xay dwng cac chinh sach cho céacch vu 3G
tai Céng ty Théng tin Di d6ng VMS.
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2.4.1. Nhieng két qud dat dwec

- Phi s6ng 6ng trén toan gbc, chit lugng mang udi ky thuat tot

- Trién khai c&c &th w mai rat nhanh, cht luong dch w tuong déi
cao, la mng din dau V& s luong dch wi, da cing va nhéu tién ich .

- Xay dung nhéu géi aréc c6 gia phan bt, co tinh anh tranh cao,
tao diéu kién cho khach hangrh cton sr dung dich w.

- Mang lu6i phan pldi da trién khai 6ng khip

- Lién Két voi Nokia va cac cong tyidh wi ndi dungdé tuyén trugn,
quang c&o va khudn mai chéo.

2.4.2. CAc ¥n dé ton tai can khdc phuc

> Vé chinh sachén phim:

- Dich wu méi phét trén & mic oo ban, thiéu dich wi dir liéu

- Thiéu céc goi ith wi huéng dén nhu du da caing aia khach hang

- Dich wi it 6 sr khac bét so i cacddi tha canh tranh.

> Vé kénh phan pfi:
- Nhiéu nhan vién cira c6 kén thic sau ¢ cac dch wi 3G
- Thiéu thiét bi dau cwbi cho nhan vién dung thdich w
> Vé cong tac tuyén trin va @ dong
Hinh anh va théngdiép quang céo con chung chung,whlam i

bat cacdac tinh d@ia dch wi 3G. Chra tp trung tuyén trun quang céo
tai cac inh. Chra c6 nhéu chinh sachu dai.

CHUONG 3: XAY DUNG CHINH SACH MARKETING CHO
CAC DICH VU 3G TAI CONG TY VMS -MOBIFONE
3.1. CAc én ot tién dé
3.1.1. Muc tiéu, phrong hweng phat trign nganh Vién théng
Cac dch wi biang ©ng, da phrong tién duoc cung ép rong réi. Och
vu chit lugng cao, gia bp 1y, cac lai hinh dch w van minh, hén dai
ngay cang 8p cin véi nguoi dung Kp thoi.
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3.1.2. Xu tt# phat trién cac dch wu #ing dung cdng ngtg 3G

3.1.2.1. Xu thphét trién cac dch w 3G trén tlé gigi

Céc chuyén gia ¥n théng a bao $ thué bao 3Géstang 1én fon 1,4
ty vao ram 2012. 70% khach hang dung dch w di liéu.

3.1.2.2. Xu thphat trién cac dch w 3G ti Viét Nam

Véi khoang 86 tréu dan 65% dan & tré dusi 30 twi, day la th
truong c6 tém nang rt lon.

Biéu 3.2 - Két quﬁ nghién aru nhu cau vé dich vu 3G & Viét Nam
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( Ngwn : Céng ty VMS )

3.1.3 NHhin thic diém mgnh, diém yéu, co' héi va thach thic trong hart
déng marketing cac gth vu 3G qia Cong ty VMS .

> Diém nunh

- Thuong hiéu va hinhanh céng ty c6 uy tin cao

- Dich wi da chng, nhéu tién ich, cht luong cao

- La mang didong dau tién ti Viét nam, c6 nkiu kinh nghém

- Tiém lyc tai chinh mnh, ngwn nhan rc ¢ chat luong cao

- Nhiéu khach hangdin, chi yéu tap trungé trung taminh, thanh
> Piém yeu

- Vung phi s6ng chi yéu & trung tdm cacinh, thanh, khddng dan
- Chua cédu thiét bi dau cubi cho nhan vién dung thdich w

- Nhan viéndai ly con han ché vé trinhdd va k§ nang nghép wu
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» Co hoi

- Kinh té tang tnrong, chinh trdn dinh, uu tién phat tén nganh

- Dan $ déng, 65% dandstré, mirc $ng ngroi dan ngay cang cao

- Tién bo khoa ke cdng ngh tao diéu kién thuan loi

- C6 ki thé caa ngroi di dau nén thén loi trong khai thac ith wi

» Thach thic

- Thi truong anh tranh ngay cang gayitg

- Khach hang yéuaa cao lon vé dich wi va it trung thanhdn

- Cong nghk phat trén nhanh, mnh. Neu khdng kp thoi khai thac
dich w thi cdng ngh hién c6 € lac hau va € bi thay thé

- Chinh pli chra quan tamdau tr nganh céng nghp noi dung $
3.2. D b4o ¥ mdi trwong marketing
3.2.1. Caainh huong cia moi trwong Vi moé
3.2.1.1. Méi trrong kinh €: Kinh t& phat trén, mic sng aia ngroi dan
ngay cang cao, nhiie ¢ dich w théng tin didong canging.
3.2.1.2. MAi trrong chinh ty, phap luit

Luat Vién thong 4i Viét Nam c6 héu luc tir 1/7/2010 1a ¢ s5 phap
ly buoc doanh ngléip phai diéu chinh nhiing kit cap hién nay va 4o ra
mot san chi canh tranh l[am rnh.

Nhiéu nhadau tr nudc ngoaidang cé thamang mua i ¢6 phéan cia
cac Cong ty. Doanh ngip nao khéng cé saclidc phat trén ding dan
S8 ¢O nguy © bi thua trong gnh tranh .
3.2.1.3. Mdi trrong dan 8 hoc

Dan $ déng thr 13 trén tk gisi, 65% dan & tré, doi sdng ngay cang
cao.D6 ladiéu kién thuan loi cho phat tén cac dch w 3G.
3.2.1.4. MAi trrong K thudt cbng ngld

Tién o khoa hc cdng ngh tao didu kién dé nang cao cit luong
dich w, 1am rén tang cho phat tén xa Ki théng tin. D6 1a diéu kién
thuan loi dé cung @p cac dch wi 3G c6 clat lugng cao.
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3.2.1.5.M6i truong tw nhién

Piéu kién ty nhién khong thin loi cho viéc phi séng 6ng khip, Wi
chat luong cao vén dinh.
3.2.2. Caainh hweng cia moi trrong vi mo
3.2.2.1. Khach hang

Nhu ciu aia khach hangd/cac dch wi dir liéu, dich w théng tin gii
tri, dich s mang xa Ii... trén rén 3G ngay canging.

Nhiéu khach hangét thich khugn mai, khéng c6 khudn mai Hip
dan thi khach hangit d& quay lng lai.
3.2.2.2. \é d@i thu canh tranh

Canh tranh i Viettel, Vinaphone ngay cang &b liét.
3.2.2.3. C4c nha cungip

C6 nhiu nha cung 4p thiét bi ( Nokia, Motorola...) nén thm loi cho
luva chpn giai phap K thuat mang tinh enh tranh cao

Cac nha cungip dich w noi dungda $ |a hinh thanhu phat, théu
kinh ngh&m nén t& ngai cho viéc phat trén dich w 3G.
3.3. Muc tiéu va phrong hwéng kinh doanh aia Cong ty VMS
3.3.1. Muc tiéu va phwong huweng kinh doanh chung
3.3.2. Muc tiéu va phrong huwéng kinh doanh céc éch v 3G

Nhanh chéng cim linh dé dan dau thi phan cac dch w 3G. Toi uu
hoadau tr mang 3G. Bp trung phét tén cac dch w gia ti gia ting,
dich w ndi dung trén An cdng ngh 3G.
3.4. Phan tichdic diém thi trwong muc tiéu vadinh vi dich va trén
thi trwong muc tiéu
3.4.1. Phan tichiic diém aia thi treomg muc tiéu
3.4.1.1. MO & thi truong muc tiéu

Cé&c dch w 3G la lai hinh dch w méi, dugc Cbng ty khai thac va
cung dp cho th truong muc tiéuda xacdinh gin tir truéc. Vi vay, trong
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pham vi nghién &u cia dé tai, tac gi chi thuc hién mé & thi truong muc
tiéu va phan tickic diém oia thi truong muc tiéu.

Th truong muc tiéu hén tai 1a khach hang thanh th, gbm : Cac
co quan hanh chinhysnghiép, doanh ngldp, van phongdai dién, o
quan méc ngodi, doanh nhan, nhaaguy cip cao, giao vién, nhan vién
van phong, bc sinh sinh vién, ngyi nudc ngoai lam Wc & Viét Nam.
3.4.1.2.Ddgc diém aia khach hang trén firuong muc tiéu
> Pic diém cia khach hang 6 chirc

- La khach hangh, sr dung dich wi co cdng wc, nhu éu 6n dinh

- Quan tam gié trdich w, chit luong, gia wéc, cac dch wi hau méi,
cac chinh sachu dai hon 1a khu¥n mai, quaang.

- Trung thanh & nhan héu dich w nhit

> Pic diém ciaa khach hang ca nhan

- Doanh nhan, cac nha ga ly: C6 thu nlip cao, nhu &u ar dung
dich w nhiéu vaén dinh, quan tandén chit luong dich w, cac tinh ang
cua dch w, dé6 bao mat va linh hpat aia dch w, cac chinh sachu dai,
cac dch w hau mai, khong nfit thiét chon cac dch w don gian Vi gia
ré, thich dung gch wi théng tin xa hi, lién lac.

- Gi4o vién, nhan viénan phong thu nkip 6n dinh, nhu au \é dich
vu 6n dinh, throng dang ky theo nhondé dugc quan Iy va hrong cacuu
d&i nhom, thich dungidh wi dé lién lac, théng tin, gii tri, va dch wi hd
trg ca nhan, quan tam khéry mai va caaeru dai.

- Hoc sinh, sinh vién Thich nghi dch wi nhanh, mén thé hién ar
doéc ddo va ca tinh, db anh hrong tir ban bé, ngoi than, quan tam nhu
cau thuong thic va gai tri, chi tiéu cho ¢th w khéng cao ning on
dinh, t trong thué baodn, thich gia ¢, nhiéu khuyén mai, it trung
thanh, ch yéu dung dch wi két ndi internet qua PC va Laptop.
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- Ngoi nuéc ngoai 1am vic tzi Viét Nam: Thu nHip cao,on dinh,
nhu du dich w cao, quan tamtén chit luong, cac #n ich @a dch wi,
tinh linh hpat vado bao mat cua dch wi
3.4.2.Pinh vi dich vu trén thi trwong muc tiéu

Chit luong %t nhit, dich w méi nhiéu nhit, dang tin dy va Hhiu ich
nhat, gia @ phu lp véi moi nhu ciu khach hang.

3.5. Xay drng cac chinh sach marketing cho cécich vu wng dung
cbng ngle 3G tai Cong ty Thong tin Di dgng

3.5.1. Chinh sachdn phim

3.5.1.1. Phéat tdn sin phim dich w .

> Ra soét, hoan thh cac dch w chea thu hutduec khach hang
(Mobichat, Mobile payment, MExpress, MSpace, MSpdrt

Can ci tién, bd sung thém céac tinhang mbi caa dch w cho phu
hop V6i nhu éu cia nbi phan khac thtruong muc tiéu nm nang cao
chat luong dich w.

> Toi wu hda cac én phim hién c6

- Péi véi dich wi ndi dung gai tri : Phat trén thém cac ith w chat
luong cao lon, ¢ kan quyén nhim tao sr khac bét cho dch wi

- Chon nha cung 4p dich w ndi dung cé uy tin, c6 kinh ngém dé
cung dp dich w noi dung c6 clit luong cao cho khach hang

- Phéat trén thém céac ith wi dir liéu, dich w hd tro c& nhan (Théng
bao dri va nhin e-mail, Kt ndi tir xa ©i mang intranet).

- Cap nhit, dau tr cong ngk mai va phat trén dich wi cé gia ti cao

- Hop tac i cac nha #n xuit dién thaai dé dinh hrong phat tén cac
dich w mai

- M6 rong vung plé séng theo tdong ting mat d6 phi séng 4i nsi co
nhu cu lon va kp thém tam phéat séng i tai noi cé tiém nang.
3.5.1.2. Nang cao ¢ lwpng sin phim dich w
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- Nang cao cit luong mang luéi : T wu héa mang i ky thuat,
ludn dam bao thiét bi & trang thai lam véc t6t, ddo ko nang cao trinko
ky thuat, hop tac Wi cac nha cungap thiét bi ky thuat cé uy tin

- Nang cao cit lugng céng tac ¢im soc, plc wu khach hang
3.5.1.3. Qun ly chit lirong dich w
3.5.2. Chinh sach giaidh vu

- B6 sung cac goiwyc cho nhom khach hang ca nhaamg: Goi
cuéc doanh nhan, Goude dong nghép, Goéi aroc giao vién, Goi eoc
hoc sinh , Go6i adc sinh vién

- C6 chinh sachru déi, chiét khdu cho khach hangdtchac : Chit
khiu theo $ tién sir dung va céuu dai vé gia

- binh gia theo vingia ly : Gia trong viing #p hon gia ngoai viing
dang ky, khuyn khich khach hang dungoth wi trong vang nkéu

- binh gia theo gia trdich wi : Dich wi chit luong cao, phi dau tur
nhiéu hon ( mua Bn quyén &m nlac, phim,...) thi gia caodn
3.5.3. Chinh sach kénh phan ph
3.5.3.1. @i tién va no réng kénh phan phi dich w

> Péi véi kénh phan péi truc tiép : Phan b cra hang bp ly, b
sung thém &a hang ni c6 nhéu , ting ardong ban hang trc tiép, ms
thém éng gi vao ng dai hd tro khach hang, tén khai éng giao dch
truc tuyén véi phin mém tién tén, toc do xir Iy nhanh, chinh xa& Do
V6i kénh phan pbi trung gian: Phan b lai hé thdng dai Iy cho phu lop,
mé thémdai ly mai, lién két véi cac hang cungap thiét bi dau cui (
PC, LaptopPTDD, USB 3G), c4c nha cung dich wi noi dungdé tan
dung cac o hoi marketing, nhanh chéndua cac ich w 3G dén Voi
nhiéu déi tuong khach hangjtchic mang luéi cong tac vién la ning
hoc sinh, sinh vién vi fitham gia vao c tuyén trugn, gisi thiéu dich
vu rat hiéu qua.
3.5.3.2. Nang cao ah luwong mung lesi phan ploi dich we
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- Thudng xuy@ndao ko, bdi dudng nang cao trindd cho nhan vién
- Thuong xuyén kém tra,danh gia cht lugng nhan vién pic

- C6 chinh sachdtrg dai ly trong hait dong chim séc khach hang
3.5.4. Chinh séach trugn théng va @ ding

-Tang arong truyén théng va & dong cac dch wi 3G &i cac roi da
phi s6ng 3Gdé cdng chiing Bt dén va st dung .

- Nghién @, trién khai cac Ai dung truyn théng va é dong cho
mbi loai dich w phai danh trang tam ly khach hangumtiéu ma VMS
dang niam dén.

Bang 3.6 - Phan tich nhu éu vé dich vu 3G theod$ tudi

Nhu cau dich va| % Khéach hang si¥ dung theodd tudi
<20 | 20- 30| 31- 40| 41-50 >50
Tin tirc 2 10 20 26 42
Thuong i 3 20 32 23 22
Chirng khoan 0 5 25 40 30
E-mail 10 28 32 20 10
bao o 30 70 0 0 0
Chat 20 35 25 16 4
Game 28 35 22 12 3
ba phrong tién | 30 32 22 16 0
Am nhac 32 33 18 12 5

( Ngwn : B&o c&o nghiénias cia VMS)

- Tang arong tuyén trugn quang céo qua kénh trég thong trrc tiép
va kénh ban hangue tiép, vi dch wi 3G la @n prim cong ngh cao.

- Tang arong cac chinh sadkhuyén maidé khuyéch tnrong dch wi:
Tang qua, dung th mién phi, 6 chic cac cac thi tim héu vé dich w
3G c6 ghi thuong, lién Kt khuyén mai ...

3.5.5. Chinh sach con ngpi

Duy tri chinh sach B nay @a Cong ty, va tén khai nhanh hinh
thirc dao wo truc tuyén dé dapuang yéu éu dao to hién nay.
3.5.6. Chinh séach quy trinhidh vu
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- Duy tri va khoéng ning ai tién, hoan thdn cac qui trinh @th w
nhim don gian héa cac thtyc, rat ngin thoi gian phic w

- Ap dung céc tiéu chin quc %, tiéu chidn nganh trong ¥ic chiin
héa cac qui trinh riim taing hiéu qua san xuat va cunging dch w.
3.5.7. Chinh sach marketing aimg ar hi#u hinh

Tang ardong cac cling ar hiru hinh Bing céch :

- Tiéu chudn hoa @a hang,dai Iy huéng chuyén nglép, hién dai
nhim nang cao hinknh, uy tin throng hiéu MobiFone.

- Ludn sr dung Logo va maui chi dao cia MobiFone trén césn
pham, tai liéu,...dé ting arong he théng nHin dién thuong higu

- Trang b thém céac trang téi bi cho hat dong cungung dch w
nhanh chéng, chinh xac, #hutién

- Hoan thén trang web MobiFoned giao dén than thén, & si
dung, i dung phong phd, ludrip nhit kip thoi cac théng tin & Céng
ty, théng tin ¥ san prim dich w caa Céng ty...

- Lién tuc dau tr, nAng dp mang ludi, cap nhit céng ngh méi dé ap
dung vao gén ly va @n xuat dich wi theo hréng tién tén, hién dai.

- bdng phic cia nhan vién tkt ké dep mét, thuan tién cho thao tac
dich wi va phii duy tri lién tic nhim nang cao hininh Céng ty
3.6. Ngan sach tén khai cac chinh sach marketing cac ith va 3G
caa Cong ty

Can ar qui dinh aia B5 Tai chinh, chi phi chodat dong ban hang,
marketing hang am khoéng wot qué 5% doanh thu vair o ké hoach
doanh thu cacidh w 3G aia Cong ty am 2011 1a 1.000ytdong, thi
ngan sach chodat dong marketing cacidh w 3G duoc xay drng va
phan b nhr sau :
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Bang 3.8 - Ngan sach tén khai hoat dong marketing dich vu 3G

nam 2011
. N Ty I€ phan | Kinh phi hoat dgn
Cac haat dong }t;(;; (&) (Pry dén'g) g

Nghién aru marketing 0,5 5
Chinh sacha phim 0,6 6
Chinh séch gia 0,4 4
Chinh sach kénh phan gh 0,6 6
Chinh séch trudn théng va 6 2 20
dong
Chinh sach nhanrs 0,3 3
Chinh sé&ch qui trinh 0,1 1
Chinh sach almg ar hitu hinh 0,5 5

Tong dbng 50

( Ngwn : P.KHBH&M- Céng ty VMS)

Véi muc tiéu marketing ta Cong ty 1a & dau vé thi phan dich wi
3G, trong qua trinh #n khai Cong ty c6 thdiéu chinh k& haach phan b
ngan sach marketing chach wi 3G mdt cach lop ly hon nhit nham dat
dugc muc tiéu marketing va gt tiéu kinh doanhi@ Cong tydadé ra.

3.7. MOT SO KIEN NGHI

- Nganh én c6 chinh sachau tu, phat trén nganh céng ngép noi
dung $ dé daping ©t hon nhu éu x4 i, nang cao u qua hoat dong
caa nganh.

- Nganh én c6 chinh sach qui hoh phét trén ha ting vién théng va
dung chung ang leéi nham phi séng 6ng khip nhrng tiét kiém chi
phidau tu, giam gia thanh gh w ,dam bio my quandé thi.

- Cong ty @n co chén luoc quang ba sauang v cac dch wi 3G dé cho
cong chang it ¢én va sr dung .

- Cong ty @n phat trén odng giao dch tnrc tuyén dé gisi thiéu va
cung dp dich w cho khach hang nhanh chéng,ahdién.

- Mé rong quan B hop tac quc té dé tranh thi don dau cong ngh
va hoc tap kinh nghém cia cac Cong ty \n théng bn trén tié gioi .
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- Tang arong xay drng quan B khach hang rim rdm bit va dap
tng kip thoi cac nhu &u cia khach hang. Qudo, duy tri va phat tén
thém nhéu khach hangisdung dich w caa Céng ty.

- Luén quan tandau tr, nang cao ch luong ngwn nhan lic bking cac
chinh séach thu hat nhan tai, coé&hlugc dao to bai kin vadam bio cac
ché @6 chinh sach, méiwdng lam véc tht cho ngroi lao dong, cé o hoi
thang tién nhim khuyén khich nhan viénzn bo va phét huy tinh i 1am
viéc nhit tinh, chi dong, sangdo vi ar phat trén cia Cong ty.

KET LUAN

Trén @ s van dung cac phrong phap nghiénia vé ly luan va thrc
tién, dé tai da dua ra cac gi phap xay dng chinh sach marketing cho
cac dch wi tng ding c6ng ngh 3G, niim gop plan cho s thanh céng
déi véi hoat dong kinh doanh céacich w 3G aia Céng ty Théng tin Di
dong. Mac du con nkiu han ché nhung dé tai ding da hoan thankiuoc
mot sb cdng véc sau :

- Pé tai da nghién au hé thong hoaduoc cac in dé co o ly luan vé
xay drng cac chinh sach marketingll w.

- Pé tai da phan tichdanh gia tlrc trang cac chinh sach marketing
cho cac ith w 3G aia Cong ty Théng tin Didong hén nay, va néu lén
nhitng han ché can dugc khic phuc trong thyi gian dén.

- Dya trén o s ly thuyét va cac tai Bu nghién éu vé kinh nghém
phat trén dich w 3G aia mt sd Cong ty VEn théng bn trén tié gioi,
trén @ s phan tichdiéu kién thuc tién aia th trudng Vién théng Vit
nam, dé tai da dua raduoc cac ghi phap & xay drng hoan thin céc
chinh sach marketing cho céclhi w (tng ding cong ngh 3G aia Cong
ty MobiFone nim nang cao ang lrc canh tranh vadem dén ar thanh
cong cho Coéng ty trong &t kinh doanh cacidh w 3G.



