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LOT CAM POAN
To6i xin cam doan ludn van nay la cong trinh nghién cttu cua riéng toi, chua
cdng bb tai bat ky noi nao, moi s liéu st dung trong luan vin nay 1a nhitng thong
tin xac thuec.

Tai xin chiu moi trach nhiém vé loi cam doan cua minh.

Thai Nguyén, thang 6 nam 2020

T&c gia luan vin



LOT CAM ON

T6i xin bay to 10ng biét on sau sac téi PGS.TS Tran Quang Huy, nguoi
d3 tan tinh hudng dan, giup d& tdi trong sudt qué trinh hoc tap, nghién ciu va
hoan thanh luan van.

T6i Xxin tran trong cam on cac thay gido, ¢d gido, Phong Pao tao -
Truong Pai hoc Kinh té & Quan tri Kinh doanh Thai Nguyén - Dai hoc Thai
Nguyén da dong gop nhiéu y kién quy bau gitp dd t6i trong qua trinh nghién
ctu, hoan thanh luan van.

T6i xin chan thanh cam on t&i Ban 1anh dao, cac ban bé déng nghiép,
d3 tao diéu kién giup d& t6i hoan thanh luan van nay.

Do ban than con nhiéu han ché nén luan van khong tranh khoi nhiing
thiéu sot, toi rat mong nhan duogc nhitng y kKién dong gop cua céc thay cd giéo
va cac ban.

Toi xin chan thanh cam on!

Thai Nguyén, thang 6 ndm 2020

T&c gia luan vin
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VTTN Viettel Thai Nguyén

BHDB Ban hang Biém Ban

CCDV Cung cap dich vu

CCDVVTUQ Cung cép dich vu vién théng ay quyén
CCDVVTLD Cung cap dich vu vién thong luu dong
CSKH Cham soc khach hang

DB Diém ban

KIT B6 hda mang tra trudc gan sb san
TBBC Thiét bi dau cuoi

DTDV Doanh thu dich vu

VTT Tong cong ty Vién Théng Viettel

Thué bao 3K3D

Thué bao c6 phat sinh cudc toi thicu

30004 trong it nhat 3 ngay

PSLL

Phat sinh Iuu lugng

TCDT

Tai chinh dién tu




Vi

DANH MUC BANG, BIEU PO, HINH

Bang

Bang 2.2. C& mau diéu tra thuc té theo dia DAN .......covvvvieeeeeeeeeeeeee e, 43
Bang 3.1. Thi phan thué bao di dong 1y K& ..........ccoveeieeeeieeeeeeeeeeee e 53
Bang 3.2. Thi phan thué bao méi trén dia ban tinh Thai Nguyén ndm 2019............ 53
Bang 3.3. Hoat dong phét trién kénh trong giai doan 2015 - 2019..........ccccccvvvvennnes 54
Bang 3.3. Sb lugng diém ban theo dia ban ciia VITN ndm 2019 ........ccovveveeveennnes 62
Bang 3.4. Panh gi4 cta chu diém ban vé cong tac lya chon thanh vién kénh.......... 66
Bang 3.5 Danh gia vé cong tac quan 1y diéu hanh kénh cia VT TN ...cocovovveveevinennns 67
Bang 3.6. Panh gia vé cong tac quan 1y diéu hanh kénh caa VT TN .....cccovvevnenee. 70
Bang 3.7. Bang quy dinh vé phi ban hang dugc hudng cho kénh diém bén ............ 71
Bang 3.8. Quy dinh Vé tiéu chi danh gia diém DAN .........cco.cvveveeiveeeee e 71
Bang 3.9. Bang muc thudng quy dinh khi hoan thanh chi tiéu ..., 72

Bang 3.10. Panh gia cua diém ban vé hoat dong khuyén khich thanh vién kénh ....74
Bang 3.11. Panh gia cua diém ban vé xac dinh va giai quyét xung dot caa VTTN.75

Biéu do

Biéu d6 3.1. Thi phan thué bao di dong nam 2019 ........cccevvvvveveeeernirseeeseeseees 52
Hinh

Hinh 1.1. M6 hinh hé thong kénh diém ban ctiia Viettel ..........c..cccovvvevvvrrersreeesnennn, 7
Hinh 1.2. Céc budc Kiém tra ddnh gia cac thanh vien Kenh.............ccccocevveeveevecncenne, 26

Hinh 3.1. M6 hinh kénh diém ban ca VTTN oooeoeeeeeeeeeeeeeeeeee oo 61



MO PAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Trong xu thé van dong cua nén kinh té cung véi do 1a su phat trién caa linh
vuc Vvién théng da gop phan khong nho vao qua trinh phat trién kinh té - x4 hoi cua
ca nudc néi chung va tinh Thai Nguyén néi riéng. Qua trinh phat trién va chuyén
d6i md hinh quan tri caa Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi (Viettel) da
hinh thanh md hinh kinh doanh méi, dugc goi bang thuat ngir “kénh diém ban”.
Kénh diém ban 1a tap hop hé théng cac thanh phan (con ngudi, san pham, co sd ha
tang, tai chinh, chién lugc kinh doanh...) tham gia vao qué trinh luan chuyén san
pham tir don vi cung cap (doanh nghiép) dén khach hang (ngudi sir dung). Trén goc
d6 quan tri, kénh diém ban dwoc hiéu 1a don vi cung cip (doanh nghiép) tiép xuc
Vv6i bén ngoai dé quan ly cac hoat dong nham dat muc tiéu kinh doanh.

Sy hinh thanh va phat trién kénh diém ban tao cho VTTN nhitng két qua
kinh doanh kha quan, cu thé: doanh thu dich vu hang nim dat trén 1.000 ty dong
(téc do ting truong binh quan 2,3%/nam); thi phan thué bao di dong tiép tuc ting
truong (chiém khoang 72,6% trén thi truong tinh Thai Nguyén); nén tang Internet
(data mobile; Internet hiru tuyén) ting trudng 20%/nam; phat trién thuong mai dién
tr qua cac ung dung cua Viettel (My Viettel; Viettel Pay; Bankplus) c6 két qua
dang ghi nhan vai su tang trueong dat trén 35%... Vi dong gdp khong nhé cua kénh
diém ban, VTTN tiép tuc xay dung chién luoc va chinh sach nham hd trg kénh diém
ban trong thoi gian t6i, nhu: hd trg kénh phét trién thué bao mai véi muc tiéu phu
trén 80% thi phan tinh Thai Nguyén; tang truéng thi phan thué bao méi sir dung céc
dich vu cua Viettel véi mire ting trén 15%; gia ting s6 diém ban méi tir 25% so Voi
tong sé diém ban hién tai... Tuy nhién, qua trinh phat trién kénh diém ban cua
VTTN con nhiing van dé kho khan nhu: Canh tranh gay gat caa doi thu trong phat
trién kénh diém ban (cu thé: Mobifone; Vinaphone); cach mang cong nghiép 4.0
hinh thanh xu huéng chuyén dich va canh tranh trong linh vuc Internet (Internet két
ndi van vat; Internet Mobile, Internet ¢4 dinh); thay d6i va diéu chinh hé théng kinh
doanh theo luat phap cua Chinh phu trong viéc chuyén d6i mang di dong giira cac

don cung cap dich vu vién thdng (chuyén mang git s6); quan tri kénh diém ban ton



tai bat cap trong viéc b tri nhan lyc, phan loai diém ban, phan nhiém vai tro cua
tirng diém ban trén mdi khu vuc thi trudng, danh gia hiéu qua cong viéc (KPI) chua
huéng téi chit lvong (dang tap trung vao sb luong), hoat dong quy hoach diém ban
con chua phu hop dan t6i quan 1y nhan lyc chua dat hiéu qua (d6 phi BB con thap,
02 PB/xi), ning suit lao dong chua téi wu (40% DB phat sinh doanh thu thap,
khong dat chi tiéu kinh doanh)...

Xuat phat tir chinh nhitng khoé khin trong qua trinh kinh doanh va quan tri
kénh diém ban, t6i lya chon dé tai: “Quan tri kénh diém ban cia VTTN — Chi
nhanh Tap doan Céng nghiép Vién théng Quén ddi” lam luan vin tdt nghiép.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung

Pé tai nghién ciru danh gia hoat dong quan tri kénh diém ban tai VTTN,
phan tich va danh gia hiéu qua quan tri kénh diém ban trén dia ban tinh Thai
Nguyén, tir d6 phan tich ton tai va nguyén nhan trong hoat dong quan tri kénh diém
ban. Dé tai dé xuat mot sb giai phap nang cao hiéu qua hoat dong quan tri kénh
diém ban d6i voi VTTN.

Muc tiéu cu thé

- Hé théng co so Iy luan vé diém ban, kénh diém bén; vai trd cua kénh diém
ban trong hoat dong kinh doanh; 1am 13 co s& ly thuyét vé quan tri kénh va quan tri
kénh diém bén; nghién cau kinh nghiém quan tri kénh phan phdi cia cac doanh
nghiép vién thong trong nudc va nudc ngoai, rat ra bai hoc kinh nghiém cho VTTN.

- Phan tich thyc trang quan tri kénh diém béan va hiéu qua kinh doanh cua
VTTN; Panh gia nhitng két qua dat dugc va ton tai cua hé thong kénh diém baén.

- P& xuét hé thong giai phap nang cao hiéu qua quan tri kénh diém ban cua
VTTN trong thoi gian tiép theo.

3. Pdi twgng va pham vi nghién ciu:

Déi tuong nghién cuu:

Déi twong nghién ciu cua dé tai 1a nhig van dé lién quan dén hoat dong

diéu hanh va quan ly kénh diém ban cua VTTN.



