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MO PAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Trong mdt sb nam gan day nén kinh té nudc ta di va dang phat
trién rat néng trong xu thé mo cira hoi nhap, din dén su ra doi va mé
rong cia rat nhiéu doanh nghiép trong va ngoai nudc, nhu cau st
dung dich vu truyén dir li€u voi duong tmyén on dinh, chat lugng
cao, an toan va bao mat la rat 16n.

Dé dap tmg nhu ciu cua cac co quan, to chiic, doanh nghiép ¢
quy md 16n, cac doanh nghiép vién thong da trién khai va khong
ngimg nang cap chat lugng dich vy truyén dir liéu nhu: dich vu kénh
thué riéng, dich vu mang riéng 40 MegaWan, dich vu truyén hinh hoi
nghi...Ma déc biét 1a dich vy kénh thué riéng, 1a mét dich vu truyén
dir liéu truyén thdng, dap tung tét yéu cau sir dung kénh truyén vt ly
tdc d6 cao, 6n dinh va bao mat cua khach hang.

Nhu cau st dung dich vu truyén dit liéu néi chung, dich vu
kénh thué riéng néi riéng hién nay 1a rat 16n, cing vé6i co ché chinh
sach mé cira, thuc day canh tranh trong toan nén kinh té néi chung va
nganh vién théng néi riéng, ngay cang nhiéu cac doanh nghiép duoc
cip gidy phép xay dung ha ting mang va cung cap dich vu kénh thué
riéng da lam cho tinh hinh canh tranh trén thi truong dich vy kénh
thué riéng ngay cang gay git, 1am phong phti thém thém cac Iya chon
cho khach hang trude khi quyét dinh sir dung dich vu cta nha cung
cip nao. Pay vira 1a mot co hoi, ddng thoi ciing 12 mot thach thuc 16n
d6i v6i cac nha cung cip dich vu kénh thué riéng trong qué trinh tim
kiém khach hang va phat trién thi truong dé c6 thé dung viing va
canh tranh trén thi trudng dich vu kénh thué ri€ng noi riéng, dich vu
truyén dit liéu néi chung.

Tir thyc té do, em chon dé tai ""Phét trién dich vu Kénh thué



riéng tai Trung tim Pién toan Truyén sé ligu khu vec 3™ cho luan
van tot nghiép caa minh. Hy vong két qua nghién ctu s& tim ra duoc
giai phap ma rong thi truong nham mang lai doanh thu va loi nhuan
cao cho Trung tam.

2. Muc tiéu nghién cu ciia dé tai

- Hé théng hoa céc van dé ly luan lién quan dén viéc phat trién
thi truong dich vu.

- Lam rd thyc trang phat trién thi truong dich vu Kénh thué
riéng tai Trung tim Dién toan Truyén sb lieu khu vuc 3 trén dia ban
khu vuc Duyé@n hai mién Trung trong thoi gian qua.

- D& xuat céc giai phap nham day manh phat trién thj truong
dich vu Kénh thué riéng tai Trung tim Dién toan Truyén sé lidu khu
vuc 3 trén dia ban khu vuc Duyén hai mién Trung trong thoi gian toi.
3. P6i twong va pham vi nghién ciu

Déi tugng nghién cau: La cac doanh nghiép, to chirc c6 nhu
cau str dung dich vu Kénh thué riéng.

Pham vi nghién ctu: Luan van tap trung nghién cau cac chinh
sach marketing ma VDC3 can hoan thién nhim day manh phét trién
thi truong dich vu Kénh thué riéng trén dia ban khu vuc Duyén hai
mién Trung.

Thoi gian: Cac sb lidu thir cdp duoc thu thap trong giai doan
2009 — 2013; cac s6 liéu so cip thu thap trong khoang thang 7 —
8/2014; thm xa cuia cac giai phap dén nam 2015 va tam nhin 2020.

4. Phwong phap nghién ctru

Luan van str dung cac phuong phap nghién cuu sau:

- Phuong phap duy vat bi¢n ching, duy vat lich su

- Phuong phép nghién cuu tai ban gidy

- Phuong phép ma tran, so sanh déi chiéu



- Phuong phap trich dan, nhan qua, suy ly

- Phuong phap phan tich, ly giai

- Phuong phap thdng ké du doan
5. B6 cuc caa deé tai
Ndi dung co ban cia luin vin gém cé 3 chwong:

Chuong 1: Co sé ly luan vé phat trién thi truong dich vu
Chwong 2: Thuc trang phat trién thi treong dich vu Kénh thué
riéng tai Trung tAm dién toan truyén so liéu khu vuc 3 (VDC3)
Chuong 3: Giai phap phat trién thi trwong dich va kénh thué
riéng tai VDC3

6. Tong quan tai ligu

Dé thuc hién Luan vin nay, tac gia dd nghién ctru tim hiéu mot
s tai liéu c6 lién quan dén linh vuc nghién ciu cua minh nhu sau:

- Philip Kotler (1997), Quan tr; Marketing, NXB Théng ké.

- PGS.TS L& Thé Giai, TS Nguyén Xuan Lan (1999), Quan trj
Marketing, NXB Giéo duc.

- TS Nguyén Thuong Théi (2006), Quan tri Marketing dich vy,
NXB Buu Dién.

Ngoai ra, tac gia con tham khao luan van sau:

- Luan van “Phat trién dich vu thanh toan quéc té tai cong ty
trach nhiém hitu han mét thanh vién ngan hang néng nghiép va phat
trién ndng thong Viét Nam chi nhanh tinh Kon Tum” cua tac gia
Nguyén Thi Thanh Thiy, thac si chuyén nganh Quan tri kinh doanh
ctia Pai hoc Pa Néang, nim 2013.

- Luan vian “Phat trién dich vu thong tin di dong Vinaphone tai
trung tdm dich vu vién thong khu vuc III” cia tac gia Nguyén Thi
Thao Nguyén, thac si chuyén nganh Quan tri kinh doanh cta DPai hoc
DPa Néng, nim 2012,
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- Lu4n van “Phat trién dich vu Internet téc do cao ADSL cua
cong ty dién thoai Ha Noi 3 — VNPT Ha Noi” cua tac gia Pham Dinh
Thiang, thac si chuyén nganh Quan tri kinh doanh ciia Hoc vién cong
nghé buu chinh vién théng, nam 2012.

CHUONG 1

CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN THI TRUONG DICH VU
1.1. KHAI NIEM VE PHAT TRIEN THI TRUONG

1.1.1. Khai niém va chire nang cia thi truong

a. Khéi niém

Theo Philip Kotler: “Thi truong bao gdm tat ca cac khach
hang hién tai va tiém an ciing c6 mot nhu cau hay mong muédn cu thé,
san sang va c6 kha ning tham gia trao d6i dé théa man nhu cau hay
mong muédn do”.

b. Cac chirc nang ciia thi trwong

- Chure nang thura nhan.

- Chtrc nang thyc hién.

- Chure ning diéu tiét, kich thich.

- Chuc nang thong tin.

1.1.2. Phat trién thi truong

a. Khai ni¢gm

Phat trién thi truong cd thé dugc hiéu 1a viéc 1am gia ting
khéch hang cua cong ty trén thi truong, gia tang khdi lwong tiéu ding
hang hoa, dich vu, ting thi phan cua cdng ty vé& san phdm hang hoa
trén thi truong ma cong ty kinh doanh.

Vay phat trién thi truong cua cong ty chinh 1a viéc mé rong
ban hang trén thi truong muyc tiéu. San pham ban c6 thé la san pham
hién tai hoac san pham mai. Thi truong muc tiéu caa cdng ty co thé



14 thi truong maéi, cac phan doan méi cua thi trwong hién tai, hay cac
nhom khach hang tiém nang trén cac doan thi truong hién tai.

b. Vai trd ciia phét trién thi trrong

c. Cach thize dé phét trién thi trrong ciia doanh nghiép

% Quan diém phat trién thi truong cua Ansoff

C6 thé dung ma tran phét trién san pham dich vy — thi trueong cia
Ansoff dé vach ra cac chién Iugc mé rong kinh doanh ctia doanh nghiép.

% Quan diém phat trién thi truong theo chiéu rong va chiéu sau

Phat trién thi truong theo chiéu rong

Phat trién thi truong theo chiéu rong cé nghia 1a doanh nghiép
cb ging mo rong thi truong ting thi pham san phim dich vu bang cac
khach hang méi.

Phat trién thi triong theo chiéu sdu

Phat trién thi truong theo chiéu sau nghia 14 doanh nghiép cb
gang ting mirc d6 s dung san pham dich vu ctia doanh nghiép trén
thi truong hién tai.

Phat trién thi truong két hop ca chiéu réng va chiéu sdu

Theo quan diém nay, doanh nghiép mét mit cb ging tip trung
vao tang muc ti€u thu san phém dich vu cua minh vao cac nhom
khach hang truyén thong bang viéc dau tu theo chiéu sau vao cong
nghé hién dai, tién tién, nang cao chit luong san pham dich vu cung
cép két hop vai chinh sach cham soc khach hang tot, nhitng ché do
wu dii dic biét d6i v6i cac khach hang truyén thdng, nang cao thuong
hi€u cua doanh nghiép minh. Mat khac, nghi€én ciru mé rong thi
trudng sang nhitng dbi twong khach hang méi, nhiing thi trudng méi
ma doanh nghiép chua cung cp san pham dich vy.
1.2. NQI DUNG PHAT TRIEN THI TRUONG TRONG KINH
DOANH DICH VU



1.2.1. Phén tich méi trwedng marketing

a. Méi truong vi mo

b. Méi trwong vi mo

1.2.2. Phéan doan thi truwong, lwa chon thi trweong muc tiéu
va dinh vi san pham

a. Phin doan thi truwong

b. Lwa chen thi trirong muc tiéu

¢. Pinh vi sdn pham trén thi freong muc tiéu

1.2.3. Trién khai phéi thiic tiép thi

a. Chinh séach sdn pham

b. Chinh sach gia

¢. Chinh s&ch phan phdi

d. Chinh sach xuc tién

e. Chinh sdach con nguwoi

f. Chinh sach vé quy trinh cung #ng

g. Chinh sach minh ching vat chat
1.3. THI TRUONG DICH VU KENH THUE RIENG

1.3.1. Khai niém dich vu kénh thué riéng

Dich vu kénh thué riéng 13 dich vu cho thué kénh truyén dan
vat 1y dung riéng dé két ndi va truyén thong tin giita cac thiét bi dau
cubi, mang ndi bo, mang vién thong ding riéng ciia khach hang tai
hai dia diém c6 dinh khac nhau.

1.3.2. Pic diém phat trién thi trwomg dich vu kénh thué riéng

Dich vu kénh thué riéng 1a mot dich vu vién thong nén né vira
mang nhing dic diém dic trung cua dich vu vién thong vira mang
nhitng ddc tinh riéng cua dich vu kénh thué riéng.

a. Dic diém chung ciia dich vu vién théng:

b. Ddc tinh riéng cva dich vu kénh thué riéng.



CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN THI TRUONG DICH VU
KENH THUE RIENG TAI TRUNG TAM PIEN TOAN
TRUYEN SO LIEU KHU VUC 3 (VDC3)

2.1. NHUNG PAC PIEM CUA VDC3 ANH HUONG PEN VIEC
PHAT TRIEN THI TRUONG DICH VU KENH THUE RIENG

2.1.1. Pic diém hinh thanh va phat trién

a. Qua trinh hinh thanh va phét trién cua VDC3

b. Chtrc nang, nhiém vu

2.1.2. Pic diém vé toé chiec quan ly

Bo may to chirc cia VDC3 duoc chia thanh khdi quan 1y va
khéi san xuat gom 11 don vi.

2.1.3. Pic diém vé nguén luc

a. Nguén nhan luc

Dén cubi nam 2013, s lugng can bo nhan vién cua VDC3 1a
137 ngudi. Vé co ban, s6 lugng nhan vién tai VDC3 twong d6i 6n dinh.

Nhan luc tai VDC3 dugc chia lam 2 nhém: nhém can b quan
ly v nhém nhan vién thuc hién nhiém vu san xuat va thuc hién cac
nghiép vu.

b. Co sé ha tdng mang va cong nghé

2.1.4. Dic diém vé hoat ddng san xuit kinh doanh ciia VDC3

Cac hoat dong san xuat kinh doanh cua VDC3 trong thoi gian
qua d tang trudng kha manh, tbc do ting truong én dinh. Nam 2012,
téng doanh thu cua cac dich vu di ting 10,77% so véi nim 2011.
Sang nam 2013, téng doanh thu giam nhe, chi ting 9,38% so v6i ndm
2012

Pén thoi diém hién nay, VDC3 van la nha cung céap dich vu
Internet chiém thi phan I6n nhat véi thi phan ap dao la 61.26%. Hai
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nha cung cap dich vy 16n thir 2 va tha 3 trén thi truong ciing chi
chiém khoang 30%, cac nha cung cip khac déu chiém chua t&i 5%
thi phan.
2.2. THUC TRANG PHAT TRIEN THI TRUONG DICH VU
KENH THUE RIENG TAI VDC3 TRONG THOI GIAN QUA
2.2.1. Tinh hinh phét trién thi trwong dich va Kénh thué riéng
tai VDC3 trong thai gian qua

S6 lugng thué bao va doanh thu déu ting qua cac nim. Nam
2012, s6 thué bao sir dung dich vu Kénh thué riéng tang 116.35% so
voi nam 2011, twong ting Vai ty 1€ tang doanh thu la 150.55%. Nam
2013, s6 thué bao chi ting 110,74% so véi nam 2012, giam 5,61% so
Vai ty 1€ tang nam trudc.

VDC3 d tap trung ngudn luc dé trién khai kinh doanh dich vu
Kénh thué riéng, thu hat duoc nhiéu khach hang sir dung dich vu.
Tuy nhién, viéc gitr khach hang hién tai gap nhiéu kho khan do céac
chinh séch canh tranh cia déi thi. Mot sé khach hang 16n da chuyén
sang str dung dich vu caa cac nha cung cip khac.

Hién tai, VDC3 van 1a don vi ding dau vé& dung luong kénh
két ndi qudc té trong cac don vi IXP.

2.2.2. Thyc trang moi trwong hoat dong marketing cia
Trung tam

a. Moi truong vi mo

Méi trwong kinh té

MGoi truwong chinh tri - phap ludt

M0i truong xa hgi

Moi truong cbng nghé

b. Méi trwong vi mb

Cdc doi thi cgnh tranh hién tai



Ap lyc tir phia khach hang

Céc nha cung cdp

Céc dich vy thay thé

2.2.3. Thuc trang vé thi trudng muc tiéu va cong tic dinh vi

a. Phdn dogn va lua chen thi truwrong muc tiéu

Hién tai, VDC3 phan doan thi truong dua theo khu vuc dia ly.
Gom cac nhom khach hang:

- Nhom khéch hang ¢ khu vuc mién Bic

- Nhom khéch hang & khu vuc mién Trung

- Nhom khach hang & khu vuc Tay Nguyén

- Nhém khach hang & khu vic mién Nam

VDC3 di xac dinh thi truong khach hang muc tiéu cua trung
tam 1 cac doanh nghiép, t6 chirc 16n trén dia ban khu vuc Duyén hai
mién Trung, thuong xuyén st dung Internet, can mot dudng truyén
riéng toc do cao, on dinh vai chéat luong cing su hd tro ki thuat tot
nhat. Cac ddi tugng khach hang nay thuong tmg dung cong nghé théng
tin cao, ¢ hé thdng mang noi bo riéng va c6 doi ngii nhan vién quan ly
cdng ngh¢ thdng tin riéng.

b. Pinh vj san phdm

VDC3 di va dang ing dung nhitng cong nghé mai nhat nham
nang cao chit luong dich vu, da dang héa cac san pham va cac loai
hinh dich vu dé dép ung cac nhu cu ngay cang cao cua khach hang.
VDC3 cam két s& mang lai cho khach hang caa minh nhiing loi ich va
gi tri cao nhat véi muc tiéu “Chat luong vi khach hang”.

2.2.4. Thuc trang trién khai cac phéi thirc tiép thi

a. Chinh sach s@n pham

VDC3 cung cap dich vu Kénh thué riéng gom cac dic tinh co
ban sau:
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- Riéng biét va tryc tiép: Khach hang c6 thé két néi tryc tiép
dén cong Internet quéc gia bang kénh riéng, khdng bi nghén mang.

- On dinh: Vi c¢6ng nghé ddi xang cho ca upload va download
s& cho phép két ndi Internet lién tyc va théng subt.

- Bao mat: Kénh truyén dan riéng biét s& gip giam thiéu cac
tan cong va xam nhap vao mang dit liéu cua khach hang.

Bén canh d6, VDC3 ciing cung cap cho khach hang st dung
dich vu Kénh thué riéng cac dich vu di kém:

- Thuong xuyén to chire cac dot tap huan vé k§y nang quan tri
mang, Xt Iy su ¢b...cho cac nhan vién IT cta khach hang.

- Hb tro cac thiét bi can thiét dé Iip dat duong truyén cho
khach hang.

- Pau tu va hé thong giam sat luu lugng va sy ¢b hé thong.

- Hb tro nhan vién ky thuat giam sat tryc tiép tai dau cudi
duong truyén caa khach hang khi xay ra sy ¢b phic tap.

- Hién tai, trung tdm ciing trién khai chinh sach ding thir dé
kiém tra chét lugng dich vu trude khi lap dit tai dia diém cua khéach
hang. Chinh sach nay gilp VDCS3 tiét kiém duogc chi phi ciing nhu
linh hoat, chu dong trong viéc diéu chinh bang théng phu hop véi yéu
cau cua khach hang.

b. Chinh sach gia

VDC3 la don vi hach toan phu thugc Tap doan Buu chinh Vién
thong nén khong thé chu dong trong viée quy dinh gia cudce dich vu
Kénh thué riéng néi riéng va cac dich vu vién thong khac néi chung,
diéu nay da gay ra kho khin khong nho trong viéc canh tranh gia cua
trung tam.

+ Nhiing chinh sach gia ma VDC3 dang sir dung:

a. Déi voi khach hang cam két st dung dich vu dai han
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- Hop ddng 2 nam: giam 10% gia cudc

- Hop dong 3 nam: giam 15% gia cudc

- Hop dong trén 3 nam: giam it nhat 15% gia cudc va sé co cac
muc giam tiy trudng hop cu thé.

b. D4i vai khach hang c6 nhiéu diém két ndi

- C6 3 — 5 diém két ni: giam 5% gia cude

- C6 6 — 10 diém két ndi: giam 10% gia cudc

- C6 trén 10 diém két ndi: giam 15% gia cudc

c. Khach hang cam két thanh toan truéc

- Thanh toan trudc 6 thang: giam 2,5% gia cudc

- Thanh toan trudc 12thang: giam 5% gia cudc

++ Cach tinh cuéc:

Cudc dich vy kénh thué riéng gdm hai phan:

- Cudc lap dat: 5.000.000d/cong/lan cai dat. Phan cude nay
chi tinh mot 1an khi cai dat dich vu cho khach hang
- Cudc phi hang thang: dugc chia lam hai loai la cudc trong

nudc va cude qudc té. Phan cude nay duge tinh theo ting thang thué.

¢. Chinh s&ch phan phi

Dich vu Kénh thué riéng cia VDC3 duoc cung cap téi khach
hang théng qua céc k&nh phan phéi truc tiép va gian tiép:

- Kénh truc tiép: théng qua Bo phan kinh doanh Kénh thué riéng

- Kénh gién tiép: Kénh phan phéi gian tiép dich vu Kénh thué
riéng cia VDC3 duoc thuc hién théng qua 2 hinh thuc trung gian:

o Nha ban lé: Pay manh cong tac ban budn dich vy cho nha ban
l¢ (CMC).

e Céac dai ly: Hop tac véi cac dai ly (vién thong tinh, NTT...)
dé cung dau tu, cung cap dich vu va phan chia doanh thu.

d. Chinh sé&ch xuc tién
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- Thuong xuyén té chire cac chuong trinh, su kién nham quang
cao dich vu va nang cao hinh anh cuaa trung tam.

- Chii dong tim kiém céac khach hang 1a cac doanh nghiép dang
¢6 nhu cau st dung dich vu kénh thué riéng.

- Tai trg chinh cho chuong trinh hdi thao thuong nién danh cho
IT khdi khach san va resort.

- Binh ky t6 chic hoi nghi khach hang dé cam on sy tin tuéng
hop tac cua khach hang ciing nhu gidi thiéu cac san pham dich vu
méi va loi ich caa céc san pham dich vu.

- T6 chirc tham hoi, ting qua vao cac dip 1&, ki niém Ién cho
cac ddi twong anh huéng dén quyét dinh sir dung dich vu cua VDCS3.

e. Chinh sdach con ngwoi

Hang nam, VDC3 déu t6 chirc cac khoa dao tao ngan han vé ky
nang, nghiép vu phu hop Vvéi vi tri cia tung céng viéc nhu: ky nang
ban hang va chiam séc khach hang, k¥ ning dam phan va thuyét phuc,
ky nang xtr ly su ¢b ky thuat...cho nhan vién Trung tim dé nang cao
nang luc.

Ngoai ra, Trung tdm ciling can xay dung cac chuong trinh dao
tao tai chd, dao tao & nudc Ngoai V& ca trinh do quan 1y va trinh do k§
thuat. Mo cac 16p dao tao tur xa dya trén cong nghé mai, tang cuong
dao tao va cap nhat kién thic vé nghiép vu lién quan. Xay dung céc
chwong trinh chuyén giao cong nghé, tao diéu kién dé nguoi lao dong
duoc dao tao bai cac hang vién thong cé uy tin trén thé gigi. Trung tam
ciing cir nhiéu doan can bd di dao tao va tham quan hoc hoi kinh
nghiém tai nhidu nude nhu Han Quéc, Singapore, Nhit. ..

Bén canh chinh sach tién luong va phu cp, VDC3 con ap dung
chinh sach khen thuong nham dong vién, khuyén khich can b nhan
vién c6 thanh tich tdt trong cong viéc.
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f. Chinh s&ch vé quy trinh cung #ng

VDC3 di ban hanh cac Quy trinh cung cap dich vu, hd tro dich
vu va giai quyét khiéu nai. ..

- Do co ché quan ly nén khi trién khai dich vu phai théng qua
nhiéu don vi trong trung tdm va céac Vién thong tinh. Do d6, dich vu
trién khai dén khach hang con cham tré, khong dat tién do l1am nhiéu
khéch hang khong hai 1ong. Bén canh do, vi duoc cung cip thong qua
nhiéu don vi, nén khi xay ra su ¢6 thi viéc xu 1y ciing ton nhiéu thoi
gian 1am giam chat lwong dich vu.

- Sy phéi hop trong cdng viéc giita cac phong ban chua duoc
chat ch& nén viéc trao d6i thdng tin giita cac phong ban con han ché.

Cong tac quan ly va cham so6c khach hang tr¢ thanh mot trong
nhitng cong cu canh tranh quan trong cta cac nha cung cip dich vu vi
vdy trong thoi gian qua, VDC3 da dau tu nhiéu hon cho cong tac
cham séc khach hang, xay dung chuong trinh cham soc khach hang
thuong xuyén c6 phén loai khach hang.

g. Chinh séch minh chang vit chat

Dbi véi nganh vin thong, co so vat chat ky thuat 13 mot bién
sb vb cling quan trong, anh huong truc tiép dén chat lwong dich vu.
Théng qua co s& Vat chat ky thuat, khach hang c6 thé cam nhan va
danh gia chat lugng dich vu ma doanh nghiép cung cap cho ho. Vi
vy, VDC3 ludon quan tam dén viéc dau tu co s¢ vat chat cho hé
thdng san xuét va cung tng dich vu.

Pé dam bao céc chi tidu ky thuat nham nang cao chat lugng
dich vu cung cap, VDC3 da thuc hién dau tu ning cip ha ting mang
lugi @é tranh tinh trang nghén mang, cung cap du bang thong cho
khéch hang.

Trung tim ciing dau tu hé thong giam sat luu lugng va su cd
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hé thong, hé thong hd trg khach hang Call Center nham hd trg khach
hang str dung dich vu 24/7. Tat ca khach hang sir dung dich vu khi
gap su ¢b goi dén tong dai s& duoc hudng dan nhiét tinh, chu dao.

Hién tai, mat bang cua Trung tdm van phai di thué nén chua t6
chirc duoc dia diém dé giao dich tryc tiép voi khach hang.

2.3. PANH GIA CHUNG VE CAC CHINH SACH PHAT
TRIEN THI TRUONG DICH VU KENH THUE RIENG TAI
VDC3 THOI GIAN QUA

2.3.1. Nhirng két qua dat dugc

S6 lwong thué bao va doanh thu ting qua cc ndm, ching to chat
lwong dich vu Kénh thué riéng cia VDC3 ngay cang duoc cai thién, uy
tin ciia nha cung cap dich vu ngay cang duoc nang cao. Dén thoi diém
hién tai, VDC3 van 1a nha cung cap dich vu chiém thi phan 16n nhit tai
mién Trung.

Tao dung mdi lién hé mat thiét v6i cac khach hang hién co (dic
biét la cac khach hang khéi khéch san va resorts) && ndm bét nhu cau
str dung mai.

Do6i ngili nhén vién c6 kinh nghiém va chuyén mon cao ciing 1a
yéu tb tao nén loi thé cho VDC3, hd trg kip thoi cho khach hang khi co
su ¢b xdy ra.

2.3.2. Nhitng han ché

% \/é chinh s&ch san pham

- VDC3 ¢6 mét sé dich vu cé thé thay thé dich vu Kénh thué
riéng nhu: dich vu cap quang Fiber, dich vu Truyén sb liéu nén lam
giam kha nang phat trién cua dich vu.

% V& chinh sach gia

- VDC3 la doanh nghiép hach todn phu thuéc nén céac chinh
sach cudc phy thudc khé nhiéu vao chinh sach cude cua Cong ty va



15

Tap doan.

- Gia cuac dich vy cua VDC3 thuong cao hon so vai gid cudc
cac dich vu thay thé va dich vu caa nha cung cap khac, 1am giam kha
nang canh tranh véi ddi thu.

- Can c6 cac chinh sach gia cudc linh hoat ddi véi nhitng khach
hang 16m, dac biét 1a khach hang str dung dich vu 1au nam ciua VDCS3.

% V& chinh sach phan phdi

- Tuy mang ludi phan phdi cia VDC3 rat rong nhung chua xay
dung dugc nhiéu kénh phan phdi. Sé lugng thué bao phét trién chu
yéu tir bo phan kinh doanh cua Trung tam.

% V& chinh séch quy trinh cung tng

- Do co ché quan ly nén khi trién khai dich vu phai théng qua
nhiéu don vi trong trung tdm va céac Vién thong tinh. Do do, dich vu
trién khai dén khach hang con cham tré, khong dat tién do lam nhiéu
khach hang khong hai 1dng. Bén canh dé, vi duoc cung cap théng qua
nhiéu don vi, nén khi xay ra su ¢6 thi viéc xu ly ciing ton nhiéu thoi
gian lam giam chat luong dich vu.

- Sy phéi hop trong cdng viéc giita cac phong ban chua duoc
chat ch& nén viéc trao d6i thdng tin giira cac phong ban con han ché.

- Cong tac cham soc khach hang con yéu va nhiéu thiéu sot.

- Do da kinh doanh mét thoi gian dai trong didu kién doc quyeén,
trong d6 vai trd ctia khach hang khong dugc dé cao, nhu cau va muac
d6 thoa mén cua khach hang chua duoc chu trong. Tuy nhién, trong
thoi gian gan day su canh tranh ngdy cang gay gat, nhan thic vé tim
quan trong cua khach hang trong d6i ngii lanh dao VDC3 dé c6 nhiéu
thay doi, vai trd ctia khach hang di duoc nang cao. Tuy nhién, VDC3
van chua quyét liét véi muc tiéu tap trung vao khach hang, tu duy van
mang nang tinh bao cap, kém ning dong.
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% V& chinh sach con nguoi

- VDC3 la doanh nghiép nha nudc hach toan phu thuéc nén moi
chinh sach, co ché dii ngd con gigi han, thuong thay d6i cham hon so
V6i @i thii canh tranh hay cac don vi khac c6 linh vuc kinh doanh
twong tyr trén thi truong nén da mat nhidu chuyén gia gioi di ho da gin
b6 véi Trung tam trong mot thoi gian dai, duoc dao tao va tao diéu
kién lam viéc tbt & VDC3. Co ché hach toan, co ché ké hoach chua bat
Kip theo co ché thi truong, do d6 viéc tao dong luc cho ngudi lao dong
con yéu.

% . V& chinh sach minh ching vat chat

- Tuy dugc dau tu nhiéu, ha tang mang lugi rong 16n nhung
chua t6 chire duge dia diém giao dich tryc tiép véi khach hang.

CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN THI TRUONG
DICH VU KENH THUE RIENG TAI VDC3
3.1. CO SO TIEN PE CHO VIEC PE XUAT GIAI PHAP
3.1.1. Chién lwoc phét trién dich vu Kénh thué riéng cia
VDC trong thoi gian téi
- T4p trung cung cap san pham dich vu cho nhém déi twong 12
khéch hang doanh nghiép. Khai thac va dap ung ti da nhu cau cua
khach hang 1a t6 chirc doanh nghiép tir d6i thu canh tranh chuyén
sang, doanh nghiép mai thanh lap.
- Tap trung phat trién dich vu kém giai phap cong nghé thdng tin.
- Trién khai chinh sach gia linh hoat 4p dung cho tung dbi
tuong khach hang, nhom khéch hang trén co so gia thi truong va dam
bao hiéu qua. Phan cdp manh dén timg ngudi ban hang dé tao sy chi

dong trong qua trinh dam phan.



17

- Pay manh viéc kinh doanh mua ban, ban si, hoan d6i dung
lugng trén cac tuyén cap bién. M& rong phét trién kinh doanh ra thi
truong qudc té, chu trong phat trién tai 2 thi truong dang phat trién 1a
Lao va Myanmar.

- Xay dung d6i ngii ban hang theo huéng chit lugng, chuyén
nghiép va hiéu qua.

- Xay dung co ché khuyén khich, riéng biét cho doi ngii ban hang.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién cia VDC3 trong thoi gian téi

- Khang dinh va giir viing vai tro cua VDC3 la doanh nghiép
chu dao trén thi trudng cdng nghé théng tin mién Trung bao gom
dich vu mang, phan mém, phan cang.

- Dan dau thi truong, dinh huéng thi truong, chu dong nghién
ctru va dwa ra nhitng san pham dich vu méi dap tng nhu cau thi
truong, tao nhu cau thi tredng mai.

- Giir vitng va phat trién thi phan dich vu Kénh thué riéng,
truyén sb liéu va gia tri gia ting hién nay. Pay manh xay dung cap
quang, phat trién mang truy cap bang théng rong. Cung cip cac
dich vu vién théng va cdng nghé thong tin véi chat luong tét, gia
ca hop ly. Trién khai thanh cong dich vu ké khai thué qua mang.

- Bao phu t6i da thi trudng mién Trung — Tay Nguyeén, tiép tuc
khai thac céc thi truong canh tranh, dan dau khai pha céc thi trudng méi.

- Dén déu trong Viéc tao ra cac phan doan thj truong cong nghé
cao.

- Tap trung gitr, cham séc khach hang tai dia ban VDC3 quan ly.
3.2. LUA CHON THI TRUONG MUC TIEU VA CONG TAC
PINH VI TRONG THOI GIAN TOI

3.2.1. Dy b&o nhu céu thi trwong dich va Kénh thué riéng
trong thoi gian toi
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Theo quyét dinh s6 1874/QD-TTg cua tha tuéng chinh phu
vé viéc phé duyét quy hoach tong thé phat trién kinh té - xa hoi
vung Duyén hai mién Trung, dén nim 2020 ving Duyén hai mién
Trung s& la khu vuc phat trién nang dong véi toc do nhanh va bén
vitng, chat lugng ting truéng ngay cang cao; la ving ¢é canh quan
moi truong tot va I trung tdm dich vy, du lich nghi dudng chat
lwgng cao cua ca nudc va khu vue Pong Nam A. Co co céu kinh
té hién dai, khong gian phat trién do thi va céng nghiép gan voi
bién. Cac khu kinh té Chu Lai, Dung Quat, Chan May - Ling C6
va Nhon Hoi 1a nhitng hat nhan, trung tdm phét trién lén caa ving.
Thanh phé Pa Ning, Hué, Quy Nhon tr¢ thanh cac trung tam du
lich, thuong mai va giao dich qudc té 16n cua Ving va ca nudc,
dam nhan chuc nang dich vu thwong mai va trung tdm du lich cua
ca khu vuc Mién Trung. Tong sé doanh nghiép hoat dong trén dia
ban Ving lién tuc ting qua cac nim. Theo du bao, dén nim 2020,
s6 doanh nghiép hoat dong trén dia ban Ving la 48.467 doanh
nghiép.

3.2.2. Lwa chon thi trwong muc tiéu

Dich vu kénh thué riéng dugc coi 1a mét dich vu truyén dor
liéu cao cép, chi phi ddu tu ban dau va gia cudc kha cao, phi hop
véi khach hang 1a cac t6 chic, doanh nghiép I6n. Nhiing phan tich
& trén cho thay tiém nang phat trién thi truong dich vy Kénh thué
riéng tai khu vuc Duyén hai mién Trung trong thoi gian t6i l1a rat
I6n. Do d6, VDC3 van chon thi truong Duyén hai mién Trung 1a
thi truong muyc tiéu trong thoi gian téi
3.2.3. Cong tac dinh vi

Chién luoc dinh vi cua dich vy Kénh thué riéng can hudng dén
cac khach hang muc tiéu va tao sy khac biét vuot troi théng qua :
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Chat luong dich vu vuot troi, do tin cay cao, gia ca linh hoat phu hop
véi moi nhu cau khéach hang, phuc vu tan tinh.

3.3. TRIEN KHAI CAC PHOI THUC TIEP THI (7P)

3.3.1. Chinh sach san pham

Trung tim nén dua ra cac chinh sich nhiam nang cao chat
luong dich vy Kénh thué riéng nhu:

-Lén ké hoach dinh ky 6 thang/lan, bo phan ky thuat cua Trung
tam s& tién hanh bao dudng mién phi hé thong mang cho khéch hang,
tu van cho khéach hang vé céc giai phap, cong nghé méi.

- Rut ngan thoi gian khao sat, 1ap dat kénh nham cung cip dich
vu kénh thué riéng mét cach nhanh chéng.

- Ngoai cac bién phéap ho tro khach hang trén thi viéc trang bi
cho khéch hang cac kién thirc nhit dinh vé cong nghé thong tin, vé
tng phé, xtr ly tinh hudng khi gap su cb, vé& an ninh mang, vé bao
mat hé thng. .. 1a mot trong nhitng cng cu nang cao chat lugng hién
qua nhat. VDC3 c6 thé hd tro vé dao tao qua hai hinh thic:

+ T6 chuic cac 16p dao tao tap trung: Hing nim, t6 chirc cac
dot dao tao cho khéach hang, voi noi dung dao tao vé& ung dung cua
mét sb dich vu co ban, céc xir Iy cac su ¢ don gian. ..

+ HJ tro kinh phi dao tao: Can cu trén phan loai khach hang
ctia VDC3, khach hang sé& duoc Trung tam hd tro cac khoan hoc phi
dé hoc cac ching chi chuyén nganh tai cic co sé dao tao vé& cong
nghé théng tin, quan tri mang cé uy tin trong khu vuc.

3.3.2. Chinh sach gia

Gia cude s& quyét dinh cach nguoi tidu ding st dung dich vu.
Tai Viét Nam, gia cuéc dang & mirc do thic day thi truong phat trién
nhanh. Mot s6 giai phap vé gia dé phat trién thi truong dich vu kénh
thué riéng tai VDCS3:
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- Thuc hién chinh sach gia linh hoat theo ting ddi tuong khach
hang trong d6 danh mirc wu dii cho cic khach hang tiém ning va
khach hang st dung dich vy cta ddi tha canh tranh chuyén sang.

- Thuc hién chiét khau thuong mai cho cac khach hang méi.

- Xay dung co ché hoa hong méi gidi tim kiém, giéi thiéu khach
hang ky hop dong véi VDCS3.

3.3.3. Chinh sach phan phai

Pay manh ca hai hinh thtrc phan phdi truc tiép va gian tiép dé
cung cap dich vu Kénh thué riéng cho khach hang, cu thé:

- Hinh thirc phan phdi truc tiép: xdy dung va thanh 1ap nhom
phat trién khach hang méi tai cac dija ban chwa c6 dai dién cua VDC3.
T chirc trién khai hoat dong cia nhom phat trién dich vu hiéu qua,
chu dong tim dén véi cac khach hang dang c6 nhu ciu sir dung:

+ Guri thu, dat lich voi khach hang méi dé gisi thiéu dich vu kénh
thué riéng cua VDC3. Pt muc tiéu mdi thang gip 10 khach hang.

+ Phdi hop véi cac nhom bam sat cac khach hang da lay bao gia
dich vu.

- Hinh thirc phan phdi gian tiép:

+ Tiép tuc xdy dung va hoan thién chinh sach ban kénh qua déi tac.

+ C6 nhing chinh sach khuyén khich céc dai Iy mua kénh ctia
Trung tdm nhu ban véi gia wu dai, chi bang 60 — 70% gia Tap doan
quy dinh.

3.3.4. Chinh sach xuc tién

++ Quang cao

- Tang cudng tuyén truyén quang céo trén truyén hinh vi day 1a
phuong tién c6 tac dong rat nhanh chong va hiéu qua dén ngudi tidu
dung.

- Pa dang hoa cac phuong thuc quang céo khach nhu bang ron,
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bang hiéu quang cao tai cac dia diém cong cong, cac thanh phd lon.

% Hoat dong khuyén mai

- Thuc hién da dang hoa céc hinh thirc khuyén mai dé thu hit
khach hang méi, ting doanh thu, khuyén khich khach hang sir dung lau
dai.

- Can xay dung nhitng chuong trinh khuyén mai hét strc 4n tuong
thé hién sy quan tim, wu 4i khong nhimng dbi voi khach hang méi ma
nhét 14 d6i véi khach hang dang st dung.

- Nghién ctru, im hiéu cac doanh nghiép khac dé hop tic voi
minh trong linh vire khuyén mai nhu viéc str dung cac san pham khéc co
danh tiéng dé 1am qua khuyén mi cho dich vy ciia minh.

Pé tang tinh hip dan va thu hdt sy chd y cua khach hang c6 nhu
cau str dung dich vu Kénh thué riéng, VDC3 nén dua ra cac goi dich vu
gié tri gia ting di kém phu hop véi timg ddi tugng khach hang .

3.3.5. Chinh sach con nguoi

% Tuyén dung nhan vién

Phuong 4n bd tri nhan vién hién thoi caa VDC3 hay tuyén
ngudi MGi vao cac bo phan 1a mot viéc 1am thiét yéu dé phat trién
mot doi ngti nhan sy that manh vé sb luong ciing nhu chét lugng.

Lanh dao Trung tdm can dam bao c6 dugc nhitng ban mé ta
cdng viéc rd rang va nhat quan cho cac vi tri lién quan va phai tuyén
chon duoc nhitng ngudi dap Gng tét nhat nhitng yéu cau trong ban
mo ta cong viéc vao cac vi tri cdng viéc twong tng.

% Tao dong luc thiic diy nguoi lao dong

Trung tdm can xay dung céac chinh sach thu hat nhan tai théng
qua hinh thire phan phéi thu nhap theo hiéu qua cong viéc. Xay dung
chinh sach phan phdi thu nhap va khen thuong hop 1y theo ning suat
lao dong, khuyén khich cac y tudng sang tao trong kinh doanh va cai
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tién ky thuat.

Trung tdm ciing nén dua ra nhiing bién phap nham tao dong
luc gilp can bd nhan vién lam viéc hiéu qua:

- Guong mau

- Thura nhan va khen thudng

- bit ra cac chi tiéu cong viéc co y nghia va kha thi

- Trao quyén va y thirc 1am cha

- XAy dung co ché thang tién phu hop
3.3.6. Chinh sach vé quy trinh cung &ng

¢+ Quy trinh cung urng dich vu

- Bdi voi khach hang cii dang sir dung dich vu Kénh thué riéng
ciia VDC3: can thong bao dén khach hang, ky két cac phu luc hop
ddng b sung vé& cam két chét lugng.

- Pbi v6i nhitng khach hang tiém ning, nhitng khach hang
dang c6 nhu cau sir dung dich vu: VDC3 can théng bao rong réi cac
chinh sach cam két vé chat luong dich vu, nham khang dinh chét
lugng cua VDCS.

- Béi véi nhirng khach hang dang str dung dich vu caa dbi thu
canh tranh: ngoai viéc thong bao cac chinh sach cam két vé chét
lugng dich vy, VDC3 nén dua ra nhitng chinh sach wu dai hon so vai
dbi tha canh tranh nham 16i kéo khach hang, gia ting thi phan cua
Trung tam.

+* Quy trinh cham sé6c khach hang

- Xay dung nhanh chéng co s¢ dir liéu khach hang nhu: Ho va
tén, ngdy thang niam sinh, dia chi, nghé nghiép, gioi tinh, nim kich
hoat.... Trén co s¢ dir lidu trién khai hoat dong quan tri quan hé
khéch hang.

3.3.7. Chinh sach vé minh chitng vat chat
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% Co so ha ting mang

- Tap trung nghién ctru dia diém lap dit thiét bi va co so ha
tang mang,

day nhanh téc d6 lip dat nham trién khai céc dich vu dén
khach hang dé tao loi thé so vai dbi thi.

- Thudng xuyén kiém tra, giam séat chét lugng dich vu mang dé
diéu chinh kip thoi, c6 phuong an dam bao tranh cac truong hop
ngh&n mang va du phong tdi thiéu cho mang ...

% MOoi truong vat chat

- T6 chirc dja diém dé giao dich tryc tiép véi khach hang.

- Str dung logo va mau sic chu dao cua dich vy Kénh thué
riéng trén cac an pham, tai liéu,...dé tang cuong hé thdng nhan dién
thuong hiéu.

- Trang bi thém céc trang thiét bi cho hoat dong cung tng dich
vu nhanh chéng, chinh xac, thuan tién.

- Hoan thién trang web vai giao dién than thién, dé& sur dung,
noi dung phong phd, ludn cap nhat kip thoi cac thdng tin vé san pham
dich vy va cac chinh sach vu dii ...

3.4. MQT SO KIEN NGHI
3.4.1. P6i véi nha nwéc
3.4.2. P6i véi VNPT
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KET LUAN

Trén co s& van dung cac phuong phap nghién ciu vé ly luan
va thuc tién, d¢ tai da dua ra cac chinh sach marketing dé phat trién
thi truong dich vu Kénh thué riéng cua Trung tam dién toan truyén sd
lieu khu vuc 3 trén dia ban khu vgc Duyén hai mién Trung, nhim
gop phan cho sy thanh cong déi véi hoat dong kinh doanh cua Trung
tdm. Mac du con nhiéu han ché nhung luan van ciing di hoan thanh
duoc mot s6 céng viéc sau :

- Luan vin da hé théng hoa cac van dé ly luan lién quan dén
viéc phét trién thi truong dich vu.

- Luan vin d3 1am 13 thuc trang phat trién thi truong dich vu
Kénh thué riéng tai Trung tam Dién toan Truyén sb liéu khu vuc 3
trén dia ban khu vuc Duyén hai mién Trung trong thoi gian qua, néu
Ién nhitng han ché can duoc khac phuc trong thoi gian dén.

- Luan van da dé xuat cac giai phap nham day manh phét trién
thi truong dich vy Kénh thué riéng tai Trung tam Dién toan Truyén
s6 lieu khu vyc 3 trén dia ban khu vyc Duy@n hai mién Trung trong
thoi gian tai.

Mic du tac gia di cb géng nghién ciu, khao sat toan bo hoat
dong kinh doanh tai VDC3 dé tir d6 tim ra cac ton tai, nhirng mat
chua hoan thién dé dua ra cac giai phap khic phuc.Tuy nhién, qua
trinh tiép can, dinh huéng va phuong phép nghién ciu khong thé
tranh khoi nhiing sai s6t chi quan, tac gia mong muén nhan duoc
nhitng y kién dong gop dé hoan thién luan van tét nghiép caa minh.
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