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LỜI CẢM ƠN

Trên thực tế không có sự thành công nào mà không gắn liền với những hỗ trợ,

giúp đỡ dù ít hay nhiều, dù trực tiếp hay gián tiếp của người khác. Khóa luận tốt

nghiệp của em có thể hoàn thành thuận lợi cũng là kết quả từ sự giúp đỡ của quý thầy

cô, bạn bè và từ cơ quan thực tập.

Trước hết, với lòng biết ơn sâu sắc nhất, em xin gửi lời cảm ơn đến Trường Đại

học Kinh tế Huế và các thầy cô Khoa Quản trị Kinh doanh đã cùng với tri thức và tâm

huyết của mình truyền đạt vốn kiến thức quý báu cho em trong suốt thời gian học tập

tại trường, để từ đó em có thể tự tin hơn khi bước vào các công việc thực tế.

Em cũng xin chân thành cảm ơn sự giúp đỡ từ phía cơ sở thực tập - Trung tâm

Kinh doanh VNPT Thừa Thiên – Huế, cũng như các Anh/Chị trong phòng Điều hành

– Nghiệp vụđã rất nhiệt tình giúp đỡ, tạo điều kiện để em có thể tiếp xúc với công việc

thực tế. Chân thành cảm ơn Trung tâm và các Anh, Chị rất nhiều.

Đặc biệt, em xin gửi lời cảm ơn chân thành nhất đến cô giáo hướng dẫn thực

tập là TS. Hồ Thị Hương Lan. Nhờ sự chỉ bảo tận tình, sửa chữa lỗi sai, chỉ ra cách

khắc phụccũng như tâm huyết mà cô đã dành cho em, nhờ đó em có thể hoàn thành

được Khóa Luận này một cách tốt nhất, em vô cùng biết ơn!

Sau cùng, em xin kính chúc quý Thầy Cô trong Khoa Quản Trị Kinh Doanh, cô

Hồ Thị Hương Lan sức khỏe, niềm tin để tiếp tục thực hiện sứ mệnh cao đẹp của

mình. Chúc Trung tâm Kinh doanh VNPT TT- Huế luôn hoạt động hiệu quả và các cô

chú, anh chị trong công ty luôn mạnh khỏe, thành công.

Một lần nữa em xin chân thành cảm ơn!

Huế, tháng 4 năm 2018

Hoàng Thị Minh Thư
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Đại học Kinh tế Huế
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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ
1. Lí do chọn đề tài

Khi đất nước hội nhập, xã hội đang phát triển thì nền kinh thế giới và khu vực cũng

đang có những chuyển biến hết sức rõ rệt. Sự cạnh tranh gay gắt trên thị trường đã và

đang đặt ra cho các doanh nghiệp nhiều thách thứclớn, với cùng một loại hàng hóa dịch

vụ, khách hàng sẽ có nhiều sự lựa chọn khác nhau.

Thực tế đã chứng minh rằng, những doanh nghiệp có chiến lược và kế hoạch

Marketing tốt thường là các doanh nghiệp lớn, chiếm một vị trí nhất định trong thị trường

mình đang kinh doanh. Để đạt được điều này, ngoài việc tìm hiểu rõ tâm lý khách hàng,

tích cực hoạt đông Marketing truyền thống, tiến hành quảng cáo, khuyến mãi,… mỗi

doanh nghiệp cũng cần phải tập trung vào hoạt động phân phối, đó chính là làm thế nào

để đưa những sản phẩm, dịch vụ của mình tới tận tay người tiêu dùng. Bởi, nếu như các

biện pháp về sản phẩm, giá hay quảng cáo,… chỉ tạo ra được lợi thế ngắn hạn thì việc

phát triển một mạng lưới phân phối cho doanh nghiệp lại tạo ra một lợi thế cạnh tranh dài

hạn.

Theo như quan điểm 4P của chiến lược marketing hỗn hợp mà tác giả Mc Kathy đã

đưa ra, có bốn yếu tố tạo nên sự thành công cho chiến lược phát triển của doanh

nghiệp,kênh phân phối là một trong bốn yếu tố đó. Chiến lược phân phối là hoạt động cốt

lõi mang lại sự tiện lợi cho khách hàng, doanh nghiệp cần phải biết làm sao để đưa sản

phẩm đến đúng nơi, đúng lúc cho khách hàng. Vấn đề không chỉ là bạn đưa cái gì đến

khách hàng mà là làm thế nào để bạn đưa nó đến đó, điều này sẽ quyết định liệu bạn có

thành công trên thị trường hay không.

Minh chứng cho thực tế đó tại thị trường Việt Nam cũng như trên thế giới là rất

nhiều các doanh nghiệp sau khi thành công ở giai đoạn ra mắt, phát triển sản phẩm thì ở

giai đoạn tăng trưởng của mình, các doanh nghiệp luôn luôn cố gắng mở rộng thị trường,

tích cực đưa sản phẩm, dịch vụ của mình thâm nhập vào thị trường mới để tăng khả năng

cạnh trạnh cũng như mạng lại lợi nhuận, hiệu quả kinh doanh tốt cho doanh nghiệp.
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Giống như cách mà Unilever, P&G (Protect and Gamble) đã làm trên thế giới, hay

cách mà Thế Giới Di Động thành công là nhờ phát triển một hệ thống kênh phân phối

đáng kinh ngạc ở Việt Nam.

Có thể nói, dịch vụ thông tin di động ở Việt Nam đang phát triển nhanh chóng

không chỉ về quy mô mà còn phát triển theo chiều sâu. Tại khu vực TT Huế, tuy chỉ với

diện tích 5.053 km2, khá nhỏ so với các tỉnh, thành phố khác nhưng lại có rất nhiều phân

khúc thị trường khác nhau, do vậy dịch vụ di động của các nhà mạng vẫn chưa phân phối

hết được. Đặc biệt, là nhà mạng Vinaphone thuộc Trung tâm Kinh doanh VNPT TT- Huế,

mặc dù là nhà mạng xuất hiện trước, tuy nhiên cho đến hiện tại thị phần của Vinaphone

chỉ đứng thứ ba sau hai nhà mạng Viettel và Mobifone, cũng bởi một phần là do chưa có

chiến lược marketing phân phối hiệu quả. Xuất phát từ thực tế đó, với mong muốn góp

phần đưa ra giải pháp phát triển thị trường tiêu thụ cho Vinaphone, tôi đã lựa chọn đề tài:

“Hoàn thiện hệ thống kênh phân phối dịch vụ thuê bao Vinaphone trả trước tại Trung tâm

Kinh doanh VNPT Thừa Thiên Huế” để làm khóa luận tốt nghiệp của mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1. Mục tiêu chung

Trên cơ sở phân tích và đánh giá tổng quát thực trạng kênh phân phối dịch vụthuê

baoVinaphone trả trước trong thời gian qua trên địa bàn tỉnh TT- Huế, từ đó đưa ra các

giải pháp để hoàn thiện hệ thống kênh phân phối cho dịch vụ nàyở Trung tâm Kinh doanh

VNPT TT- Huế cho thời gian tới.

2.2. Mục tiêu cụ thể

- Hệ thống hóa các lý thuyết và thực tiễn liên quan đến kênh phân phối sản

phẩm, dịch vụ viễn thông di động.

- Tìm hiểu và đánh giá thực trạng kênh phân phối dịch vụthuê baoVinaphone trả

trước của Trung tâm Kinh doanh VNPT TT- Huế.

- Đề xuấtmột số giải nhằm pháp hoàn thiện kênh phân phối dịch vụ thuê bao

Vinaphone trả trước ở Trung tâm Kinh doanh VNPT TT- Huế trong thời gian tới.
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3. Câu hỏi nghiên cứu

- Thực trạng phân phối dịch vụ thuê bao Vinaphone trả trước tại Trung tâm kinh

doanh VNPT TT- Huếhiện nay thế nào?

- Những yếu tố nào ảnh hưởng đến chính sách phân phối của Trung tâm Kinh

doanh VNPT TT – Huế và mức độ ảnh hưởng của các yếu tố đó như thế nào?

- Giải pháp nào có thể giúp Trung tâm Kinh doanh VNPT TT- Huế hoàn thiện

hệ thống phân phối thuê bao Vinaphone trả trước?

4. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

4.1. Đối tượng nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu của đề tài là những vấn đề liên quan đến hệ thống kênh phân

phối dịch vụ thuê bao Vinaphone của trung tâm kinh doanh VNPT TT- Huế.

4.2. Phạm vi nghiên cứu

 Phạm vi về nội dung: Phân tích, đánh giá thực trạng kênh phân phối dịch vụ

thuê baoVinaphone trả trước tại Trung tâm Kinh doanh VNPT TT- Huế.

 Phạm vi về không gian:Trên địa bàn tỉnh Thừa Thiên - Huế

 Phạm vi về thời gian

- Để đảm bảo tính cập nhật của đề tài, khóa luận sử dụng số liệu thứ cấp thu

thập được trong giai đoạn 2015-2017

- Các số liệu sơ cấp được thu thập thông qua điều tra phỏng vấn trực tiếp các đại

lý, điểm bán lẻ của TTKD VNPT TT- Huế trên địa bàn tỉnh Thừa Thiên Huế năm 2017.

5. Phương pháp nghiên cứu

5.1. Phương pháp thu thập số liệu và thông tin

 Phương pháp thu thập số liệu thứ cấp

Các số liệu và thông tin được thu thập nhằm mục đích hình thành, định hướng mô

hình nghiên cứu cũng như xây dựng các cơ sở lí luận cho đề tài nghiên cứu, thông qua hai

nguồn:
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- Nguồn tài liệu thứ cấp bên trong công ty: Các số liệu, thông tin như doanh thu, lợi

nhuận được thu thập từ báo cáo kết quả hoạt động sản xuất kinh doanhở bộ phận Kế

hoạch – Kế toán; các số liệu về tình hình lao động thu được từ phòng Tổng hợp – Nhân

sự; các chính sách, kế hoạch kinh doanh thu được từ phòng Kế hoạch – Kinh doanh, Điều

hành – Nghiệp vụ tại Trung tâm Kinh doanh VNPT TT- Huế. Bên cạnh đó còn có các

thông tin thu từ báo cáo số liệu của Tổng công ty dịch vụ Viễn thông (VNP).

- Nguồn tài liệu thứ cấp bên ngoài công ty: Từ các thông tin đã được công bố trên

sách, báo, tạp chí và từ các công trình nghiên cứu đi trước liên quan tới đề tài ở trong và

ngoài nước; bên cạnh đó cũng tham khảo thông tin trên Internet các tài liệu khóa luận của

các sinh viên khóa trước.

 Phương pháp thu thập số liệu sơ cấp

Phương pháp điều tra, phỏng vấn: Thu thập số liệu bằng cách điều tra phỏng vấn

các đại lý, điểm bán lẻ thông qua bảng hỏi nhằm biết được mức độ đánh giá của họ đối

với hệ thống phân phối Vinaphone tại Trung tâm Kinh doanh VNPT TT- Huế. Bảng hỏi

dùng thang đó Likert với 5 mức độ đánh giá từ “rất không đồng ý” đến “rất đồng ý”.

Phương pháp chọn mẫu:

Tổng thể nghiên cứu là các đại lý, điểm bán lẻ đang phân phối sản phẩm, dịch vụ

của Trung tâm Kinh doanh VNPT TT – Huế

Tiến hành chọn mẫu theo phương pháp thuận tiện, một trong những hình thức chọn

mẫu phi ngẫu nhiên.Chọn thuận tiện các đại lý, điểm bán lẻ đang phân phối sản phẩm của

Trung tâm Kinh doanh VNPT TT – Huế để tiến hành phỏng vấn sơ bộ về thông tin mẫu

đang khảo sát, sau đó tiến hành phỏng vấn sâu hơn bằng cách điều tra thông qua bảng hỏi

đã được thiết lập.

Có nhiều cách khác nhau để xác định cỡ mẫu. Theo Hoàng Trọng và Chu Nguyễn

Mộng Ngọc, cỡ mẫu của bảng hỏi ít nhất gấp 4, 5 lần số biến trong phân tích nhân tố hay

theo Hachter(1994), Bollen(1989) cũng cho rằng cần thu thập dữ liệu mẫu ít nhất bằng 5

lần các biến quan sát để có thể phân tích nhân tố khám phá.
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Do vậy, với 5 nhóm câu hỏi mỗi nhóm sẽ có trung bình khoảng 3 đến 5 biến quan

sát. Với đề tài nghiên cứu thì hiện có 20 biến quan sát nên kích thước mẫu điều tra tối đa

là:

Số mẫu cần điều tra = Số biến định lượng x 5 = 20 x 5 = 100 mẫu

Ngoài ra, với kích cỡ mẫu càng lớn thì độ chính xác càng cao đồng thời để phù hợp

với năng lực phỏng vấn và tăng thêm tính đại diện cho cỡ mẫu, do đó cỡ mẫu điều tra sẽ

tăng lên 120 mẫu.

5.2. Phương pháp tổng hợp và phân tích số liệu

 Đối với các dữ liệu thứ cấp:sau khi kết thúc việc thu thập thì tiến hành tổng

hợp, phân tích, kiểm tra tính xác thực của thông tin rồi sau đó mới đưa vào sử dụng.

 Đối với dữ liệu sơ cấp: Tiến hành phân tích, xử lý các thông tin thu thập được

bằng phần mềm SPSS 20.0 thông qua các kỹ thuật:

- Thống kê, mô tả

Nhằm mục đích tiếp cận bản chất của vấn đề, đo lường các chỉ tiêu như quy mô,

trình độ...cho thấy mức độ đánh giá của các đại lý đối với từng yếu tố thông qua giá trị

trung bình

X= Xi* fi

Trong đó: X: Giá trị trung bình

Xi: Lượng biến thứ i

fi: Tần số của giá trị i

fi: Tổng số phiếu phỏng vấn hợp lệ

- Kiểm tra độ tin cậy thang đo Cronbach’s Alpha

Việc đo lường các nhân tố lớn sẽ gặp nhiều khó khăn trong quá trình nghiên cứu

định lượng, chúng ta không thể sử dụng những thang đo đơn giản mà phải sử dụng những

thang đo chi tiết hơn để hiểu rõ được tính chất của từng nhân tố. Tuy nhiên, khi thành lập

một bảng hỏi sẽ có nhiều biến quan sát là biến con thuộc một biến lớn và không phải biến

quan sát nhỏ nào cũng có thể đưa vào để kiểm tra được. Do đó, phải có một công cụ giúp
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kiểm tra biến quan sát nào phù hợp, biến nào không để loại bỏ trước khi đưa vào kiểm

định thang đo.

Cronbach’s Alpha là thang đo được dùng để kiểm tra sự chặt chẽ và độ tin cậy của

các biến quan sát. Hệ số Cronbach’s Alpha sử dụng để loại bỏ các biến không phù hợp.

Giá trị biến thiên của Cronbach’s Alpha nếu trên>0,95 làthangđobị thừabiến; từ0,8 đến

0,95 là thang đo lường tốt; từ 0,7 đến 0,8 là thang đo sử dụng được; từ 0,6 đến 0,7 là

thang đo chấp nhận nếu đang đo lường khái niệm mới.

- Phân tích nhân tố khám phá (EFA)

Sử dụng phương pháp phân tích nhân tố EFA sau khi đã kiểm định độ tin cậy các

biến bằng thang đo Cronbach Alpha.

Theo Hair & ctg (1998), phântíchnhântốkhám phálàmộtphươngphápphântíchthống

kêdùngđể rútgọnmộttậpgồm nhiềubiếnquansátphụthuộclẫnnhauthànhmộttập biến (gọi là

các nhân tố) íthơnđểchúngcóýnghĩahơnnhưngvẫnchứađựnghầu hếtnộidungthôngtin củatập

biếnbanđầu và được mô tả bằng phương trình sau:

F1= 11X1 + 12X2 + 13X3 + …+ 1pXp

F2= 21X1 + 22X2 + 23X3 + …+ 2pXp

Để đảm bảo được kết quả, sẽ xem xét sự phù hợp của phép phân tích nhân tố.

KMOlàmộtchỉtiêu dùngđểxem xétsựthíchhợpcủaEFA,0.5≤KMO≤1thì dữ liệu phù hợp để

phân tích nhân tố và kiểmđịnhBartlettcóýnghĩathốngkê (Sig≤0,05)thìcácbiếnquansát

cótươngquan vớinhautrongtổngthể(Hoàng Trọng& Chu Nguyễn Mộng Ngọc,2005,trang

262).

- Phân tích hồi quy tương quan

Phương pháp này được sử dụng để xác định xem ảnh hưởng của các biến độc lập

đến biến phụ thuộc như thế nào. Sau khi rút trích được các nhân tố từ phân tích nhân tố

khám phá EFA, dò tìm các vi phạm giả định cần thiết trong mô hình hồi quy tuyến tính

bội, như: Kiểm tra hệ số phóng đại phương sai VIF, kiểm tra mối tương quan giữa biến

phụ thuộc và biến độc lập dựa vào giá trị tương quan r và mức ý nghĩa Sig. ngoài ra hệ
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số R2 điều chỉnh được dùng để xác định mức độ phù hợp của mô hình.

- Kiểm định giả thuyết với giá trị trung bình mẫu (One sample T- Test)

Cặp giả thuyết:

H0: µ = µ0

H1: µ ≠ µ0

Với µ0 là giá trị kiểm định (Test Value)

Với độ tin cậy của kiểm định là 95% tương ứng với mức ý nghĩa α = 0,05. Nếu mức

ý nghĩa quan sát < α thì H0 bị bác bỏ, nếu mức ý nghĩa quan sát >α thì chưa có cơ sở để

bác bỏ H0.

6. Kết cấu của đề tài

Phần I: Đặt vấn đề

Phần II: Nội dung và kết quả nghiên cứu

Chương 1: Cơ sở lí luận và thực tiễn về hệ thống kênh phân phối sản phẩm dịch vụ

viễn thông

Chương 2: Thực trạng hoạt động kênh phân phối dịch vụ thuê bao Vinaphone trả

trước tại Trung tâm Kinh doanh VNPT TT- Huế

Chương 3: Định hướng và giải pháp hoàn thiện hệ thống kênh phân phối dịch vụ

thuê bao Vinaphone trả trước tại Trung tâm Kinh doanh VNPT TT- Huế

Phần III: Kết luận và kiến nghị
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PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1: CƠ SỞ LÍ LUẬN VÀ THỰC TIỄN VỀ HỆ THỐNG

KÊNH PHÂN PHỐI SẢN PHẨM DỊCH VỤ VIỄN THÔNG
1.1. Những vấn đề cơ bản về hệ thống kênh phân phối dịch vụ viễn thông

1.1.1. Dịch vụ viễn thông

1.1.1.1. Khái niệm và đặc điểm dịch vụ

 Khái niệm dịch vụ

- Dịch vụ là những hoạt động bao gồm các nhân tố không hiện hữu, giải quyết

các mối quan hệ giữa khách hàng hoặc tài sản mà khách hàng sở hữu với người cung

cấp mà không có chuyển giao quyền sở hữu (Fitzsimmons 2014).

- Dịch vụ là những hành vi, quá trình, cách thức thực hiện một công việc nào

đó nhằm tạo ra giá trị sử dụng cho khách hàng, làm thỏa mãn nhu cầu và mong đợi của

khách hàng (Zeithaml and Bitnet, 2000).

Có rất nhiều khái niệm khác nhau về dịch vụ, song mỗi quan niệm sẽ hướng doanh

nghiệp đưa ra những chiến lược khác nhau về cách thức tổ chức chuỗi cung ứng, các

chính sách chăm sóc khách hàng đề đạt hiệu quả tối ưu. Tuy nhiên, ta có thể hiểu theo

một cách tổng quan rằng, dịch vụ tương tự như hàng hóa nhưng là phi vật chất. Nó là cả

một quá trình gắn liền với khách hàng, bắt đầu từ khi họ mua hàng đến khi có những cảm

nhận đầu tiên để tạo ra sự hài lòng hay không hài lòng với hình ảnh của một doanh nghiệp

 Đặc điểm dịch vụ

Dịch vụ là một loại hàng hóa đặc biệt, nó có những nét nổi bật riêng biệt mà các

sản phẩm hữu hình không có. Điều này được thể hiện qua bốn đặc điểm dưới đây:

- Tính vô hình: Đây là đặc điểm cơ bản của dịch vụ để phân biệt với các sản

phẩm hữu hình khác. Đặc điểm này của dịch vụ làm khách hàng gặp nhiều khó khăn

trong việc nhận biết, kiểm chứng chất lượng của dich vụ. Tính vô hình cũng tạo ra

không ít khó khăn trong việc quản lí hoạt động sản xuất dịch vụ và cả những hoạt động

marketing để giới thiệu dịch vụ đến khách hàng.
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- Tính không đồng nhất: Sản phẩm dịch vụ thường không tiêu chuẩn hóa được

bởi quá trình cung cấp dịch vụ phụ thuộc nhiều vào con người bao gồm cả nhân viên

của doanh nghiệp và khách hàng sử dụng dịch vụ. Trong quá trình cung cấp dịch vụ,

những nhân viên khác nhau có thể tạo ra cùng một dịch vụ với chất lượng khác nhau.

Chất lượng dịch vụ được tạo ra không chỉ bị ảnh hưởng bởi yếu tố chuyên môn mà còn

bị ảnh hưởng bởi các yếu tố môi trường xung quanh như không gian, thời gian, trạng

thái tâm lý của nhân viên. Bên cạnh đó, bản thân mỗi khách hàng cũng sẽ có những cảm

nhận khác nhau về dịch vụ mình được nhận.

- Tính không thể tách rời giữa sản xuất và cung ứng: Sự khác biệt rõ nét giữa

sản phẩm và dịch vụ chính là tính không thể tách rời. Đối với dịch vụ, khách hàng tham

gia trực tiếp vào quá trình sản xuất và tiêu dùng, chỉ khi có khách hàng thì dịch vụ mới

được cung cấp.

- Tính không lưu giữ được: Dịch vụ không thể tồn kho, không được sản xuất

đồng loạt để lưu giữ và vận chuyển từ nơi này sang nơi khác. Dịch vụ chỉ được tạo ra

chỉ khi có khách hàng tham gia vào để tạo ra nó.

1.1.1.2. Dịch vụ viễn thông và đặc điểm dịch vụ viễn thông

 Dịch vụ viễn thông

Theo Luật Viễn thông số 41/2009/QH12 của QuốcHội khóa 12 thì:

“Viễn thông là việc gửi, truyền, nhận và xử lý ký hiệu, tín hiệu, số liệu, chữ viết,

hình ảnh, âm thanh hoặc dạng thông tin khác bằng đường cáp, sóng vô tuyến điện,

phương tiện quang học và phương tiện điện từ khác”.

“Dịch vụ viễn thông là dịch vụ gửi, truyền, nhận và xử lý thông tin giữa hai hoặc

một nhóm người sử dụng dịch vụ viễn thông, bao gồm dịch vụ cơ bản và dịch vụ giá trị

gia tăng”.

Dịch vụ viễn thông nói chung là một tập hợp các hoạt động bao gồm các nhân tố

không hiện hữu, tạo ra chuỗi giá trị và mang lại lợi ích tổng hợp. Do đó, thực thể dịch vụ

viễn thông thường được phân làm 2 loại: Dịch vụ cơ bản (dịch vụ cốt lõi) và dịch vụ giá

trị gia tăng (dịch vụ phụ thêm).
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