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LO1 CAM ON

Trén thuc té khong c6 su thanh cong nao ma khong gan lién voi nhitng ho tro,
gilp d& du it hay nhiéu, du truc ti€p hay gian tiép cia nguoi khac. Khéa luan tat
nghiép ctia em c6 thé hoan thanh thuan loi cling la két qua tlr sw gitp do cla quy thay

c0, ban bé va tir co quan thurc tap.

Trudc hét, voi long biét on sau séc nhat, em xin gi 16i cdm on dén T
hoc Kinh té Hué yarcac thay c6 Khoa Quan tri Kinh doanh da cung véi tri
huyét cia minh“tcuyén dat von kién thirc quy bau cho em trong suét thoi giamfhoc tap
tai treong, dé tlr déeemr cd’thé tw tin hon khi bwdc vao cac cong viéc thuc té.

Em cling xin chan ghanh cam on sy gitp dé tlr phia co s& thyc tap - Trung tam
Kinh doanh VNPT Thtra ThiensHué, cling nhu cac Anh/Chi trong phong Biéu hanh
— Nghiép vuda réat nhiét tinh giap*dd,4ao diéu kién dé em cé thé tiép xdc véi cong viéc
thuc té. Chan thanh cadm on Trung tamy@a eac Anh, Chi rat nhiéu.

Dic biét, em xin gli 101 cdm on ch@pfthanh nhéat dén c6 gido hwéng dan thuc
tap 1a TS. HO6 Thi Hwong Lan. Nho sw chi Bao tan tinh, stra chira 16i sai, chi ra cach
khac phucciing nhw tam huyét ma c6 da danh che'em, mho dé em cé thé hoan thanh
duoc Khoa Luan nay mot cach t6t nhat, em vo cung biet op!

Sau cung, em xin kinh chic quy Thay C6 trong Kheas/Quah Tri Kinh Doanh, cd

F

HO Thi Hwong Lan strc khoe, niém tin dé ti€p tuc thuc hiéh sir ménh cao dep cda
minh. Chuc Trung tdm Kinh doanh VNPT TT- Hué luén hoat dong hiéu qua va ¢ac co
cha, anh chi trong c6ng ty lubn manh khée, thanh cong. e
Mot 1an nira em xin chan thanh cam on! H}-}}gj },, ‘é
.3)} >,
Hué, théng’iﬁém 2'Qt’l:8
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PHAN I: DAT VAN BE
1. Li do chon dé tai

Khi dat nwdc hoi nhap, xa hodi dang phét trién thi nén kinh thé gi¢i va khu vuc cling
dang cé nhitng chuyén bién hét stec rd rét. Sy canh tranh gay gat trén thi truong da va
dang dat ra cho cac doanh nghiép nhiéu thach thirclén, véi cung mot loai hang héa dich
vu, khach hang sé cé nhiéu sv lva chon khac nhau.

Thuc t€ da chitng minh rang, nhitng doanh nghiép cé chién lwoc va ké hoach
Marketing t6t thuwong la cac doanh nghiép Ién, chi€m mét vi tri nhat dinh trong thi treong
minh dang kinh doanh. D¢ dat dugc diéu nay, ngoai viéc tim hiéu rd tam ly khach hang,
tich cwc hoat dong, Marketing truyén thdng, tién hanh quang cdo, khuyén mai,... moi
doanh nghiép cling can phai“tap trung vao hoat dong phan phdi, dé chinh la lam thé nao
dé dwa nhitng san pham, dich/vu,cla minh téi tan tay nguoi tiéu dung. Bdi, néu nhu cac
bién phéap vé san phdm, gia hay‘quang.céo, ... chi tao ra duoc lgi thé ngan han thi viéc
phat trién mot mang lwdi phan phdi cho deanh nghiép lai tao ra mot loi thé canh tranh dai
han.

Theo nhu quan diém 4P cla chién lwoc marketing hdn hop ma tac gia Mc Kathy da
dwa ra, c6 bon yéu t0 tao nén sv thanh cong c¢ho/ chién lvoc phat trién cla doanh
nghiép,kénh phan phéi la mot trong bon yéu t6 d6. Chién luge phan phdi la hoat dong cot
16i mang lai sv tién loi cho khach hang, doanh nghiép canghai biét-lam sao dé dua san
pham dén dung noi, ding lic cho khach hang. Véan dé khong-chi la ban dua cai gi dén
khach hang ma la lam thé nao dé ban dwa nd dén do, diéu nay sé quyét dinh liéu ban c6
thanh cdng trén thi truong hay khéng.

Minh chitng cho thuc t€ d6 tai thi trwong Viét Nam cling nhu trén thé gidi la rat
nhiéu cac doanh nghiép sau khi thanh cong & giai doan ra mét, phat trién san pham thi &
giai doan tang trwdng ctia minh, cac doanh nghiép ludn luén c6 gang mé& rdng thi trwong,
tich cwc dwa san pham, dich vu ctia minh tham nhap vao thi treong méi dé tang kha nang

canh tranh cling nhv mang lai lgi nhuan, hiéu qua kinh doanh t6t cho doanh nghiép.
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Gibng nhu cach ma Unilever, P&G (Protect and Gamble) da lam trén thé gigi, hay
cach ma Thé Gigi Di Dong thanh cong la nho phat trién mot hé théng kénh phéan phoi
dang kinh ngac & Viét Nam.

C6 thé noi, dich vu thong tin di dong & Viét Nam dang phat trién nhanh chéng
khong chi v& quy m6 ma con phat trién theo chiéu sau. Tai khu viec TT Hué, tuy chi voi
dién tich 5.053 km?, kha nhd so véi cac tinh, thanh phé khac nhung lai c6 rat nhigu phan
khc thi tredng khac nhau, do vay dich vu di dong clia cac nha mang van chua phan phdi
hét duoc. Dac biét, la nha mang Vinaphone thudc Trung tdm Kinh doanh VNPT TT- Hué,
mdc du la nha mang xuéat hién trwgc, tuy nhién cho dén hién tai thi phan cla Vinaphone
chi dirng thv ba sau"hai 'nha mang Viettel va Mobifone, cling b&i mot phan la do chwa cé
chién lvoc marketing phan ph6i hiéu qua. Xuat phat tir thuc té do, véi mong mudn gop
phan dua ra giai phap phat triép-thi treong tiéu thu cho Vinaphone, toi da lwa chon dé tai:
“Hoan thién hé thdng kénh phan phoi dich vu thué bao Vinaphone tra trwéc tai Trung tam
Kinh doanh VNPT Thira Thién Hué” dé-tamrkhoda luan tot nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru
2.1. Muc tiéu chung

Trén co s& phan tich va danh gia téng quatdhec trang kénh phan phéi dich vuthué
baoVinaphone tra truéc trong thoi gian qua trén dia bandinh TT- Hué, tir d6 dua ra cac
giai phap dé hoan thién hé théng kénh phan phdi cho dich ¥usnayd Trung tam Kinh doanh
VNPT TT- Hué cho thoi gian toi.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé théng hoa cac ly thuyét va thuc tién lién quan dén kénh phan phéi san
pham, dich vu vién théng di dong.

- Tim hiéu va danh gia thuc trang kénh phan phdi dich vuthué baoVinaphone tra
tredc cla Trung tdm Kinh doanh VNPT TT- Hué.

- P& xudtmdt s6 giai nham phap hoan thién kénh phan phéi dich vu thué bao
Vinaphone tra trwvéc & Trung tam Kinh doanh VNPT TT- Hué trong thoi gian téi.
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3. Cau héi nghién ctru
- Thuc trang phan phdi dich vu thué bao Vinaphone tra truéc tai Trung tam kinh
doanh VNPT TT- Huéhién nay thé nao?
- Nhitng yéu t6 nao anh hwdng dén chinh sach phan phdi clta Trung tdm Kinh
doanh VNPT TT — Hué va mirc do anh hwéng cutia cac yéu td do nhu thé nao?
- Gidi phap nao c6 thé gitp Trung tdm Kinh doanh VNPT TT- Hué hoan thién
hé thong phan phdi thué bao Vinaphone tra trwéc?
4. Boi tugng va pham vi nghién ctu
4.1. B6i twong nghién ctru
Dai twong nghien elru,cla dé tai la nhitng van dé lién quan dén hé thdng kénh phan
phdi dich vu thué bao Vinaphane cua trung tam kinh doanh VNPT TT- Hué.
4.2. Pham vi nghién ctru
Pham vi vé ndi dung:/Phan tich, danh gia thuc trang kénh phan phdi dich vu
thué baoVinaphone tra truéc tai Trung'tdm Kinh doanh VNPT TT- Hué.
Pham vi vé khong gian: Trén dia’ban tinh Thira Thién - Hué
Pham vi vé thoi gian
- Dé dam bao tinh cap nhat cla dé tai,(khoa luan st dung so liéu thi cap thu
thap duoc trong giai doan 2015-2017
- Cac s0 liéu so cap duwoc thu thap thong qua diéu tra phong van truc ti€p cac dai
ly, diém ban 1é ctla TTKD VNPT TT- Hué trén dia ban tinh ThtasThién Hué nam 2017.
5. Phuong phép nghién ctru
5.1. Phurong phéap thu thap s6 liéu va théng tin
Phuong phap thu thap s6 liéu thi cap
Céac s6 liéu va thong tin dugc thu thap nham muc dich hinh thanh, dinh hwéng mo
hinh nghién ctu cling nhv xay dung cac co sé li luan cho dé tai nghién ctru, théng qua hai

nguon:
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- Nguon tai liéu thi cap bén trong cong ty: Cac s6 liéu, théng tin nhu doanh thu, lgi
nhuan dwoc thu thap tir bdo cdo két qua hoat dong san xuat kinh doanhd bd phan Ké
hoach — K& toan; cac s6 liéu vé tinh hinh lao dong thu duoc tir phong Tong hop — Nhan
sur; cac chinh sach, ké hoach kinh doanh thu dwoc tir phong K€ hoach — Kinh doanh, Biéu
hanh — Nghiép vu tai Trung tam Kinh doanh VNPT TT- Hué. Bén canh d6 con cé cac
thong tin thu tir bao cao s6 liéu ctia Téng cong ty dich vu Vién thong (VNP).

- Nguon tai liéu thr cp bén ngoai cong ty: Tur cac thong tin dad duoc cong bo trén
sach, bao, tap chi va tlr cac cong trinh nghién ctru di trwdc lién quan téi dé tai & trong va
ngoai nwéc; bén canh'dé cling tham khao thdng tin trén Internet cac tai liéu khéa luan cla
cac sinh vién khoa triec:

Phuong phap thuthap s6 liéu so cap

Phuwong phap diéu trag/phong van: Thu thap s liéu bang cach diéu tra phong vén
cac dai ly, diém ban 1& thong qua bdng hoi nham biét dwoc mirc do danh gia clia ho doi
vOi hé thong phan phdi Vinaphone tai Frung tam Kinh doanh VNPT TT- Hué. Bang hoi
dung thang d6 Likert véi 5 mirc d6 danh‘gid ti “rat khong dong y” dén “rat dong y”.

Phwong phap chon mau:

Tong thé nghién ctru la cac dai ly, diém ban J&dang phan phoi san pham, dich vu
cta Trung tam Kinh doanh VNPT TT - Hué

Tién hanh chon mau theo phuong phap thuan tién, mottrong nhitng hinh thic chon
mau phi ngau nhién.Chon thuén tién cac dai ly, diém ban Ié dadg\phan phdi san phdm cla
Trung tdm Kinh doanh VNPT TT — Hué dé tién hanh phong vén so bd vé thong tin mau
dang khao sat, sau do tién hanh phong van sau hon bang cach diéu tra thong qua bang hoi
da duwoc thiét 1ap.

C6 nhiéu cach khac nhau dé xac dinh c& mau. Theo Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, c& mau cltia bang hai it nhét gdp 4, 5 1an s6 bién trong phan tich nhan t6 hay
theo Hachter(1994), Bollen(1989) cling cho rang can thu thap di¥ liéu mau it nhat bang 5

lan cac bién quan séat dé cd thé phan tich nhan t6 kham pha.
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Do vay, véi 5 nhom cau hdi mdi nhdm sé co trung binh khoang 3 dén 5 bién quan
sat. Vi d@ tai nghién ctru thi hién c6 20 bién quan sat nén kich thwdc mau diéu tra t6i da
la:

S6 mau can diéu tra = S8 bién dinh lwvong x 5 = 20 x 5 = 100 mau

Ngoai ra, vdi kich c& mau cang 1¢n thi do chinh xac cang cao dong thoi dé phi hop
vGi ndng lvc phong van va ting thém tinh dai dién cho ¢& mau, do dé c& mau diéu tra sé
tdng 1én 120 mau.

5.2. Phrong phéap tong hop va phan tich so liéu

D0oi vai‘cae dir liu thir cap:sau khi két thic viéc thu thap thi tién hanh tong
hop, phan tich, kiem tra tinh xac thuc cla thong tin roi sau dé6 méi dwa vao stv dung.

Dai voi dir lieu sg/cap: Tién hanh phan tich, xt ly cac thdng tin thu thap dwoc
bang phan mém SPSS 20.0 thbng qua cac k¥ thuat:

- Thong ké, mo ta

Nham muc dich tiép can ban chétcla van dé, do ludng cac chi tiéu nhu quy mé,
trinh d6...cho thdy mirc dd danh gia clha eéc dai ly ddi véi tlrng yéu td thdong qua gia tri
trung binh

X=aX* af;

Trong do: X: Gia tri trung binh

Xi: Lugng bién thir i

fi: Tan s6 cha gia tri i

af;: Tong so phiéu phong van hop &

- Kiém tra dd tin cay thang do Cronbach’s Alpha

Viéc do lwong cac nhan t6 Ién sé gap nhiéu khé khan trong quéa trinh nghién clru
dinh lvong, ching ta khong thé st dung nhitng thang do don gian ma phai st dung nhirng
thang do chi tiét hon dé hiéu ro duoc tinh chat cta tirng nhan to. Tuy nhién, khi thanh 1ap
mot bang hoi sé c6 nhiéu bién quan sat la bién con thudc mot bién 16n va khong phai bién

quan sat nho nao cling c6 thé dwa vao dé kiém tra dwoc. Do d6, phai c6 mot cong cu giup
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ki€ém tra bién quan sat nao phu hop, bién nao khong dé loai bd trdc khi dua vao kiém
dinh thang do.

Cronbach’s Alpha la thang do dwoc ding dé kiém tra su chat ché va do tin cay cua
céac bién quan sat. Hé sd Cronbach’s Alpha st dung dé loai bo cac bién khdng phu hop.
Gia tri bién thién clia Cronbach’s Alpha néu trén>0,95 lathangdobi thirabién; tir0,8 dén
0,95 la thang do lwong tot; tr 0,7 dén 0,8 la thang do str dung duoc; tir 0,6 dén 0,7 la
thang do chap nhan néu dang do lvdng khai niém méi.

- Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

St dung phwang phap phan tich nhan t0 EFA sau khi da kiém dinh dd tin cay cac
bién bang thang do"Cranbach Alpha.

Theo Hair & ctg (1998), phantichnhantékham phalamétphwongphapphantichthdng
kédungdé ratgonmottapgdmnhidubiénquansatphuthudclannhauthanhmattap bién (goi 1a
cac nhan t6) ithondéchingcoynghtahonnhungvanchiradunghau hétndidungthéngtin cliatap
biénbandau va dwgc mo ta bang phweng-trinh sau:

Fi=apXi+apXy tasXs + ...+ apX,
Fo=an X+ apX; #anXs + ...+ axX,

Dé dam bao duoc két qua, sé xem xét sw phti hop cta phép phan tich nhan to.
KMOlamoétchitiéu dingdéxem xétswthichhopctaEFA,0.5€KMO<1thi di¥ liéu phu hop dé
phan tich nhan t0 va kiémdinhBartlettcoynghiathongké” (Sig<0,05)thicachiénquansat
cotwongquan véinhautrongténgthé(Hoang Trong& Chu Nguyén Mong Ngoc,2005,trang
262).

- Phan tich héi quy twong quan

Phwong phap nay dwoc st dung dé xac dinh xem anh hwdng cua cac bién doc 1ap
dén bién phu thudc nhu thé nao. Sau khi rat trich dugc cac nhan t6 tir phan tich nhan t6
kham pha EFA, do tim cac vi pham gia dinh can thiét trong moé hinh hdi quy tuyén tinh
bdi, nhu: Kiém tra hé s phdng dai phwong sai VIF, kiém tra méi tvong quan gitra bién

phu thudc va bién doc lap dwa vao gia tri twong quan r va mic y nghia Sig. ngoai ra hé

Hoang Thi Minh Thw - K48A QTKD Téng hop 6



Pa 1 ho ¢ Kinh té Hué

Khéa ludn tét nghiép GVHD: TS. H6 Thi Hwong Lan

s6 R? digu chinh duoc dung dé xac dinh mirc dd phu hop ctia md hinh.

- Kiém dinh gia thuyét véi gia tri trung binh mau (One sample T- Test)

Cap gia thuyét:

Ho: 1L = Ho

Hii B # Ho

V@i Yo la gia tri kiém dinh (Test Value)

V@i do tin cay cla kiém dinh la 95% tuwong (ng v&i mic y nghia o = 0,05. Néu mirc
y nghTa quan sat < a thi Hy bi bac bd, néu mirc y nghia quan sat >a thi chua c6 co s¢ dé
bac boé Hy.
6. KEét cau cua détai

Phan I: Bat van dé

Phan I1: N6i dung va két-qua nghién ctru

Chuong 1: Co s Ii luan va thue tién vé hé théng kénh phan phéi san phdm dich vu
vién thong

Chuong 2: Thuc trang hoat dong Kenh phan phoi dich vu thué bao Vinaphone tra
trudc tai Trung tdm Kinh doanh VNPT TT- Hué

Chuwong 3: Binh hwéng va giai phap hoan thienhe thong kénh phan phdi dich vu
thué bao Vinaphone trd trwéc tai Trung tam Kinh doanh VNPT TT- Hué

Phan I11: Két luan va kién nghi
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: CO SO LI LUAN VA THUC TIEN VE HE THONG
KENH PHAN PHOI SAN PHAM DICH VU VIEN THONG
1.1. Nhitng van dé co ban vé hé théng kénh phan phéi dich vu vién théng

1.1.1. Dich vu vién thdng
1.1.1.1. Khai niém va dac diém dich vu
Khai niém dich vu

- Dich vu la nhirng hoat dong bao goém cac nhan t6 khong hién hitu, giai quyét
cac moi quan hégilia khach hang hodc tai sdn ma khach hang s& hiru véi nguoi cung
cap ma khong cé chuyen giao quyén sé hiru (Fitzsimmons 2014).

- Dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh, cach thirc thyc hién mét cbng viéc nao
d6 nham tao ra gia tri s dung cho.khach hang, 1am théa man nhu cau va mong doi cla
khach hang (Zeithaml and Bitnet, 2000)s

C6 rét nhiéu khai niém khac nhau v&"dich vu, song méi quan niém sé huéng doanh
nghiép dua ra nhitng chién lwoc khac nhaw’ vécach thirc t6 chirc chudi cung tng, cac
chinh sach cham séc khach hang dé dat hiéu Qua t6i wu. Tuy nhién, ta ¢ thé hiéu theo
mat cach téng quan rang, dich vu tvong tw nhw hang*hoa phing la phi vat chét. N6 1a ca
maot qua trinh gan lién vai khach hang, bat dau tir khi he mua’hang dén khi cé nhitng cam
nhan dau tién dé tao ra sw hai long hay khong hai long véi hinh/Anhctia mot doanh nghiép

Pé&c diém dich vu

Dich vu la mdt loai hang hda dac biét, nd c¢é nhitng nét nbi bat riéng biét ma céc
san pham hitu hinh khong cé. Biéu nay duoc thé hién qua bon dac diém dudi day:

- Tinh vo hinh: Bay la dac diém co ban cla dich vu dé phan biét v&i cac san
pham hitu hinh khac. Pac diém nay cla dich vu lam khach hang gap nhiéu kho khan
trong viéc nhan biét, kiém ching chat lwgng cla dich vu. Tinh v hinh cling tao ra
khong it khé khan trong viéc quan Ii hoat dong san xuét dich vu va ca nhirng hoat dong

marketing dé gidi thiéu dich vu dén khach hang.
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- Tinh khéng dong nhét: San pham dich vu thwong khong tiéu chuan héa duoc
b&i qua trinh cung cép dich vu phu thudc nhiéu vao con ngudi bao gom ca nhan vién
ctia doanh nghiép va khach hang s dung dich vu. Trong qua trinh cung cép dich vu,
nhitng nhan vién khac nhau cé thé tao ra cing mot dich vu vai chat lvgng khac nhau.
Chat lvong dich vu duoc tao ra khong chi bi anh hwdng béi yéu té chuyén mén ma con
bi anh hwéng béi cac yéu t6 moi trvong xung quanh nhw khong gian, thdi gian, trang
thai tam Iy cGa nhan vién. Bén canh do, ban than méi khach hang cling sé c6 nhitng cam
nhan khéac nhau vé dich vu minh dwoc nhan.

- Tinh kh@ng thé tach roi gitra san xudt va cung (rng: Su khac biét rd nét gilra
san pham va dich vif chifph la tinh khong thé tach roi. Da6i vai dich vu, khach hang tham
gia truc ti€p vao qua trirth sdp’xudt va tiéu dung, chi khi cé khach hang thi dich vu mai
dwoc cung cap.

- Tinh khong luu gitr dwoct Dich vu khong thé ton kho, khong dwoc san xuat
dong loat dé lwu gilr va van chuyén tik-nei nay sang noi khac. Dich vu chi duoc tao ra
chi khi c6 khach hang tham gia vao dé tdo sa no.
1.1.1.2. Dich vu vién thdng va d&c diém dich4uvién thong

Dich vu vién thong

Theo Luat Vién thong s6 41/2009/QH12 ctia QudcH®i khoa 12 thi:

“Vién thdng la viéc gtri, truyén, nhan va xt 1y ky hiew! tin hiéu, s6 liéu, chir viét,
hinh &nh, &m thanh hodc dang thdng tin khac bang duong(Cap, song vo tuyén dién,
phuong tién quang hoc va phwong tién dién tir khac”.

“Dich vu vién théng la dich vu gti, truy@n, nhan va xt ly thong tin gitra hai ho3c
mot nhdm ngudi st dung dich vu vién thdng, bao gdm dich vu co ban va dich vu gia tri
gia tang”.

Dich vu vién théng noi chung 1a mot tap hop cac hoat dong bao gom céac nhan t6
khong hién hitu, tao ra chudi gia tri va mang lai loi ich téng hop. Do d6, thuc thé dich vu
vién thong thuong dwoc phan 1am 2 loai: Dich vu co ban (dich vu cét 16i) va dich vu gia

tri gia tang (dich vu phu thém).
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