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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Phan phéi 1a mot trong nhitng khau quan trong trong hoat dong
kinh doanh cua doanh nghi¢p. Phan phéi thé hién mét vai tro rat
quan trong trong nhitng nd luc tiép cn thi trudng cua doanh nghiép.
Thuc té nhitg coéng ty 16n hién nay déu cé thuc hién st dung mang
ludi kénh phan phdi tuy nhién hiéu qua chua cao. Do vay quén tri
kénh phan phdi can phai duoc xem xét nhu van dé mang tinh chién
lwge nham dat duoc cac muc tiéu cudi cing ctia doanh nghiép.

Tir thyc trang trén, nhiém vu quan tri kénh phan phdi dé phu hop
v6i dinh hudng phat trién ctia Cong ty tré thanh mot phan quan trong
trong viéc quang b cling nhu gidi thiéu san pham dén khach hang.
Dit trong bdi canh d6 viée lua chon dé tai «Qudn tri kénh phan phoi
Céng ty co phin vién thong FPT tai Ha Nji » dé nghién ctru 13 can
thiét c6 ¥ nghia ca 1y luan va thuc tién.

2. Tong quan vé van dé nghién ciru

D3 ¢6 nhiéu dé tai nghién ctru va tai liéu vé phan phdi va
quan tri kénh phan phdi duoc thyc hién va cong bd rong rii. Trong
cac nghién ctru lién quan dén dé tai luan vin, ndi bat c6 mot sd cong
trinh nhu Truong DPinh Chién, 2008, Quan tri kénh phan phdi, Ha
N6i, Nha xuét ban Pai hoc kinh té quéc dan. Nguyén Thanh Binh,
2012. Hoadn thién chinh sdach phat trién dich vu phdn phéi ban 1é
hang héa ¢ Viét Nam trong thoi ky héi nhdp. Luan an Tién si. Vién
Nghién ctru thuong mai.Vé luan vin c6 Nguyén Thi Ha Giang, 2013.
Hoan thién céng tic quan tri kénh phdn phéi tai Céng ty c¢é phan
héa chdt vt liéu Pién Pa Nc%ng. Nhirng cong trinh nghién ctru trén
da tién hanh nghién ctru nhitng van dé 1y luan va thyc tién vé phan
phdi va quan tri hé thong kénh phan phdi. Pat trong bdi canh hién

nay thi viéc nghién ctru v€ van dé nay tai cac doanh nghi¢p la rat can
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thiét. Do d6 viéc ap dung cac 1y luan va phuong phap nghién ctu dé
thuc hién nghién ctru vé dich vu vién thong cling nhu nghién ctru vé
quan tri hé théng kénh phan phdi ctia Cong ty CO phan vién thong
FPT tai Ha Noi 1a mot de tai can dugc thuc hién.
3. Muc dich nghién ciru
Trén co sé lam rd nhitng van dé 1y luan va thuc tién c6 lién
quan dén quan tri kénh phan phdi, danh gia thuc trang quan tri kénh
phan phdi va dé xuat cac giai phap hoan thién quan tri kénh phan
phéi ctia Cong ty c6 phan vién thong FPT.
4. Poi twong va pham vi nghién ciru
- Péi tuong nghién ctru: Quan tri kénh phan phoi
- Pham vi nghién ctru:
+ Thot gian: Céc dir liéu dung trong luan van duogc thu thap
trong 3 nam, tu 2013 — 2015
+ Khéng gian: Cong ty cd phan vién thong FPT tai Ha Noi
5. Phwong phap nghién ctru
Pé thuc hién muc tiéu nghién ctru di dé ra, trong nghién ctru
ctia minh tac gia st dung hai phuong phéap nghién ctru chi yéu:
- Nghién cuu dinh tinh:
- Nghién cuu dinh luong
6. Két cau luiin vin
Luan van gém co phﬁn mé& dau, két luan, danh muc tai liéu
tham khao va ba chuong nd1 dung chinh:
Chuong 1: Co so 1y luan chung vé quan tri kénh phan phbi
Chuong 2: Thuc trang quan tri kénh phan phdi Cong ty ¢d phan
vién thong FPT tai Ha Noi.
Chuong 3: Giai phap hoan thién quan tri kénh phan phdi cua
Cong ty c6 phan vién théng FPT tai Ha Noi
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN CHUNG VE QUAN TRI
KENH PHAN PHOI

1.1 Nhirng van dé co ban vé hé thong kénh phan phoi
1.1.1  Khdi niém kénh phan phoi
1.1.1.1 Phan phoi
“Phan phoi 1 nhitng quyét dinh dua hang hoa vao kénh phan phdi
v6i mot hé théng to chirc, cong nghé diéu hanh, can dbi hang hoa dé
tiép can va khai thac hop 1y nhat nhu cau cia thi trudng, dé dua hang
hoa tir san xuat dén khach hang cudi cung nhanh nhat va nham dat
loi nhuén tbi da” [1].
1.1.1.2 Vai tro cua phan phoi
Pbi véi mot doanh nghiép, tiéu thy hang hoa ludn 1a mot van dé
quan trong, quyét dinh sy ton tai va phat trién ciia doanh nghiép.
Viéc tiéu thu hang hoa phan phdi cua doanh nghiép va thuc hién cac
chién lugc, ké hoach phan phéi do.
1.1.1.3 Cac phuong thirc phan phoi
a. Phan phdi rong rai
b. Phan phdi doc quyén
c. Phan phéi co chon loc
1.1.1.4 Kénh phan phoi
“Kénh phan phdi 14 tap hop cc c4 nhan hay cong ty tu ganh vac hay
giup d& chuyén giao cho mot ai d6 quyén sé hitu d6i véi mot hang
hoa cu thé hay moét dich vu trén con duong tir nha san xuat dén nguoi
tiéu dung” [1].
1.1.2  Chikc néng ciia kénh phdn phéi. [3]
- Thong tin: Thong tin c¢6 vai trd hét siic quan trong, ai co

thong tin hay nam bat duoc thong tin trudc s& 13 nguoi chién thang.
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- Khuyén mai: Soan thdo va truyén ba nhiing thong tin vé san
pham nham thu hut khach hang.

- Thuong lugng: Cac thanh vién s€ thwong luong, phan cong
rd rang quyén han, trach nhiém ciing nhu vé viéc chuyén giao quyén
so hitu hay quyén st dung.

- bat hang: Pat hang qua cac thanh vién trong kénh guri cho
nha san xuét biét dugc mirc nhu cau cua cac thanh vién kénh 13 bao
nhiéu.

- Tai trg: Ban chiu cho khach hang, chit khong phai dé ban
ngay gitra cac thanh vién kénh.

- Chép nhan rui ro: Cac thanh vién kénh sé& phai chiu rii ro vé
cac hoat dong cua kénh marketing.

- Lam chu tai san vat chat: Khi d3 chuyén quyén so hiru, cac
thanh vién ctia kénh s& 1a nguoi cha san pham va ho phai tu bao quan
cling nhu luu thong s6 hang do.

- Thanh todn: Cac thanh vién ctua kénh khi mua hang cua
doanh nghiép thi phai c6 nhiém vu thanh todn cho doanh nghiép theo
nhirng phuong thirc ma hai bén thoa thuan.

- Quyén so hitu: Khi hang hod chuyén qua t6 chitc hay cé
nhan nay thi hang hoa d6 khong con thudc chu s hitu cua to chic
hay c4 nhan d3 giao san pham.
1.1.3  Céu triic kénh phéan phéi
1.1.3.1 Dinh nghia vé cau trac kénh [3]
Cau tric kénh phan phdi 1a mot nhom cac thanh vién cia kénh ma
tap hop cac cong viéc phan phdi duoc phan bod cho ho. Co ba yéu td
co ban phan anh cau tric kénh: chiéu dai, chiéu rong cua kénh va céc
loai trung gian & mdi cap d6 cua kénh.
1.1.3.2 Céac loai cau tric kénh phan phoi

- Kénh 0:
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Kénh phan phdi truc tiép 1a hinh thic phan phéi ma ¢ d6 nguoi
san xuat ban san pham truc tiép cho nguoi tiéu dung khong thong
qua cac trung gian phan phoi. Cau tric kénh don gian nén dam bao
moi quan hé tryc tiép gitta doanh nghiép san xuat d6i voi khach
hang. Hinh thtc phan phdi nay duoc st dung trong truong hop cac
nhoém tiéu dung c6 don dat hang hoac ti€u dung c6 tinh chit ndi bo,
pham vi mua hang nho hep.

-  Kénh 1,2,3
+ Kénh I: hay con goi la kénh ngin, kénh phan phdi gian tiép mot
cap trong d6 chi str dung mot loai trung gian ban hang.

+ Kénh 2,3 :con goi la kénh dai, kénh day du. Loai kénh phan phoi
nay co su dich chuyén hang hoa hon hai loai trén, né con co thé co
nhiéu trung gian khac tham gia, hién nay n6 duoc ap dung rong rii &
cac doanh nghiép.

1.1.4  Cdc hinh thirc t6 chivc kénh phdn phéi. [3]

- Céc kénh trao doi don

- Céc kénh truyén thong (thong thuong)

- Hé thdng phan phdi lién két chiéu doc (VMS: Vertical
marketing systems)

Cac hé théng lién két chiéu doc bao gém ba loai:

+  VMS duoc quan ly:.

+  VMS lién két hop dong:.

+  VMS tdp doan:

1.2 Nhirng van dé co ban vé quan tri kénh phan phoi [5] [6] [7]
1.2.1 Khdi niém quan tri kénh phdn phéi

Quan tri kénh phan phdi 13 mot trong nhiing chién luge va
cong cu chinh cua chirc nang quan tri Marketing. Nha quan tri phai
quan li va phét trién cic hoat dong, cac moéi quan hé & bén ngoai

doanh nghiép, dé tr d6 ho tr¢g va nang cao hi¢u qua cac chién lugc va
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cong cu khac ciia Marketing hdn hop nham dap tng nhu cau cia cac
phan doan thi truong muc ti€u.

1.2.2  Té chirc kénh phan phoi [6]

1.2.2.1 Xac dinh muc tiéu kénh phan phoi

Muc tiéu cua kénh phan phdi thuong duge xac dinh bai chi tiéu mirc
do dam bao dich vu cua kénh. Can cttr vao cac muc ti€u da dinh, nha
san xuat s& dua ra dugc yéu ciu cho ting kénh phan phbi. Phan tich
céc yéu tb chi phdi dén kénh phan phbi

Muc dich chii yéu 1a xac dinh mitc d6 anh hudng ddi véi kénh cua
cac yéu td bén trong va bén ngoai doanh nghiép nhu thé nao.

1.2.2.2 Luya chon ciu tric kénh phan phbi

- Chiéu dai cta kénh

- Chiéu rong cua kénh

- Céc loai trung gian & mdi cap do cua kénh
1.2.2.3 Lua chon kénh téi vu

- Yéu cau bao phu thi truong cua hé théng kénh

- Muc d6 bao phu thi truong ctia kénh phan phdi bién thién tir
phan phbi rong rai, phan phdi chon loc téi phan phdi doc quyén.

- Muic d6 diéu khién kénh mong mudn

- Pam bao tong chi phi phan phoi thap nhat

- Pam bao su linh hoat cua kénh hop 1y trong diéu kién thay
doi cta thi truong
1.2.2.4 Lua chon cac thanh vién kénh.

Viéc lua chon cac thanh vién kénh dugc nguoi quan tri kénh
quyét dinh lya chon dua trén két qua nghién ctru phan tich dic diém
hoat dong cua cac trung gian thuong mai trén thi truong nganh hang.
Viéc lya chon céc thanh vién tham gia vao kénh phéan phdi trong qua

trinh t6 chirc kénh phu thudc rat 16n vao sd luong, quy mo va dic
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diém hoat dong ciia cac nha phan phdi/dai 1y hién c6 trén thi trudong.
1.2.3  Qudan tri kénh phan phéi [6] [7]
1.2.3.1 Quan li cac dong chay trong kénh phan phbi
Dong chay chuyén quyén sé hiru:
Dong chay san pham
Dong chay tai chinh
Dong chay thong tin
Dong chay dam phan
Dong chay xuc tién
Dong chay rui ro
1.2.3.2 Khuyén khich cac thanh vién kénh hoat dong
- Ké hoach hd tro truc tiép.
- Phuong thirc hop tac.
- Lap chuong trinh phan phbi
- Trién khai cic chuong trinh khuyén khich cu thé cho céc
thanh vién kénh.
1.2.3.3 Quan tri xung dot kénh
- Khai ni€ém
Quan tri xung dot 1a hoat dong ciia nha quan tri nham giai
quyét cac xung dot xay ra trong kénh bang cach hoa giai, hop tac va
nhugng bo, dé xung dot co thé ko tiép tuc phat trién hodc di theo
chiéu hudng c6 loi.
- Nguyén nhan gay xung dot kénh va cac loai xung dot kénh
Nguyén nhan cua xung dot kénh: Nhitng bat dong vé vai tro
va muc ti€u nhu vay sinh ra nhitng xung dot kénh.
- Céch giai quyét xung dot
+ Thanh 1ap mot hoi dong theo chiéu rong cia kénh dé udc

luong, dy doan cac van dé dan dén xung dot. Cac thanh vién cua hoi
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dong nay bao gom dai dién ngudi san xuat, ngudi phan phdi va
nguoi ban 1é.

+ Thué trong tai dé giai quyét trudc khi nhitng xung dot nay
tréd nén qua kho khan va phtec tap.

+ Thanh lap mot t6 chuc dic biét dé thu nhat thong tin mot
cach ¢ ké hoach. T6 chirc ndy c6 nhiém vu cung cap cho tit ca cac
thanh vién cua kénh nhiing thong tin lién quan dén céc linh vuc hoat
dong cua kénh.

1.2.4 Danh gia hoat dong cua cdc thanh vién kénh
Céc tiéu chuan danh gia co ban bao gom:

- Danh gia hoat dong ban hang

- Duy tri ton kho

- Céc kha nang cua lyc lugng ban hang

- Thai d6 cac thanh vién kénh

- Dich vu: La tiéu thirc danh gia mtrc do canh tranh va phat trién
thi truong. Tiéu thirc ndy rat quan trong trong vai trd mat xich cia moi
thanh vién trong kénh.

Két ludn chwong 1

Chuong 1, tic gia da trinh bay mot cach tong quan tinh hinh
nghién ctru ¢ ndi dung lién quan t6i quan tri kénh phan phdi tir d6
c6 nhimng ké thira va trién khai huéng nghién ctru cho riéng minh.
Mit khac, tac gia da khai quat hoa co s¢ 1y luan chung vé quan tri
kénh phan phéi. Trong d6 dé cap dén nhiing ndi dung chinh nhu tong
quan vé phan phoi va hé thong kénh phan phdi, ndi dung cua quan tri

kénh phan phéi.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI KENH PHAN PHOI
CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT TAI HA NOI

2.1  Khai quat vé Cong ty c6 phan vién thong FPT. [10] [13]

2.1.1 Lich sit hinh thanh va phdt trién

Puoc thanh 1ap ngay 31/01/1997, Cong ty C6 phan Vién thong FPT

(FPT Telecom) khdi dau tir Trung tdm Dich vu Truc tuyén véi 4

thanh vién sang 1ap cing san pham mang Intranet du tién ctia Viét
Nam mang tén “Tri tu¢ Viét Nam — TTVN”.

2.1.2 Co cdu to chwc va b may quan li ciia Cong ty co phdn vién

thong FPT

| (SSNS T TR ER Fe0nG ccs Te
- mmmﬂgﬁ PHAN MEM
| '_
— CONG TY FPT TELECOM TAN THUAN

— CAC CN THUQC 7 VUNG KINH DOANH

Hinh 2.1. So' @6 co' ciu to chic va bd may quan li ciia Cong ty cd

phan vién thong FPT

(Nguén: Co

ng ty co phan vién thong FPT)
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2.1.3 Thi trwong tiéu thu va vi thé canh tranh ciia Cong ty. 1

0]

S& trién khai cung cap dich vu & trén tit ca cac tinh/thanh

phé, trién khai mang dién thoai ¢d dinh, mo rong dau tu duong

truyén internet VDSL 2+...

Muc tiéu caa FTEL 1a dich chuyén 50-

55% dén nam 2015 so voi 25-30% khach hang & Ha Noi va TP. HO
Chi Minh tir sir dung dich vu két néi ADSL 2+ sang VDSL 2+

phan vé dich vu vién thong.

Nang cao thi phan: Hién nay FPT Telecom chiém 40% thi
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- Duy tri va nang cao tbc do ting truéng trong cac nim t4i tir
40% 1én 45% va giit viing dinh hudng phat trién cia cong ty
- Trong giai doan tur 2010-2015, FPT Telecom dat muc tiéu
tang truong 1én 30% so voi nam trudc vé doanh thu va loi nhuan
trude thué.
2.1.4 Tinh hinh két qua kinh doanh trong nhitng nam gan day.
Bang 2.1. Két qua kinh doanh ciia Cong ty c6 phan vién thong

FPT

Chi tiéu Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015
Toéng tai san 3.244.622.620.336 | 5.141.837.330.912 | 7.963.811.916.614
Vén CSH 1.536.486.706.492 | 2.366.184.587.855 | 2.755.965.125.478
Vén diéu 18 997.015.350.000 | 1.246.198.090.000 | 1.246.198.090.000
Doanh thu 4.312.514.004.115 | 4.835.687.602.233 | 5.580.401.055.231
Loi nhuan 968.611.530.393 930.391.788.596 | 1.040.346.736.064
trudc thué
Loi nhuan 769.439.478.232 763.034.866.098 882.072.731.479
sau thué
Lai co ban 5.818 5.322 5.956
trén c6 phiéu

(Nguon: Béo céo tai chinh Cong ty c6 phan vién thong FPT)

2.2 Thue trang quan tri kénh phan phoi ciia Cong ty c6 phan
vién thong FPT tai Ha Noi [2] [4]

2.2.1 Vét6 chirc, thiét ké kénh phéan phéi

2.2.1.1 Céu trac kénh phan phbi

Cong ty da to chirc hé théng kénh phan phdi theo kénh phan phdi
true tiép. Cong ty chao ban san pham dich vu cia minh tryc tiép téi
khach hang, thong qua nhan vién kinh doanh tu vén tryc tiép, bo
phan nay giéng nhu bd mat cia Cong ty, bd phan nay c6 nhi€ém vu

huéng dan, va giao tiép v6i khach hang lam cho khach hang hiéu rd
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vé nhitng san pham dich cia Cong ty, tao cho khach hang sy tin
tudng trong viéc st dung dich vu cua Cong ty, dé ho dén théng Cong
ty dé dang ky st dung dich vu.
2.2.1.2 Hinh thtrc t6 chitc kénh phan phoi
Hinh thtrc ti€u thu qua hé théng chi nhanh, don vi truc thudc, tham
gia trao d6i voi khach hang, day chinh 1a hinh thirc phan phdi lién két
doc tap doan. Hinh thirc t6 chirc kén phan phdi nay c6 mirc kha ning
diéu khién giita cac thanh vién 1a cao nhat vi kiéu kénh nay cé thé
diéu khién bang cac giai phap hanh chinh ménh 1énh.
2.2.2  Vé quan li kénh phén phoi
2.2.2.1 Quan li dong chay trong kénh phéan phdi
- Dong van déng dich vu: dugc luan chuyén lan luot qua céc trung
gian trong kénh phan phéi, di tir thuong nguoén noi san xuét tirc 1a
cong ty qua cac trung gian réi moi toi ha nguoén 13 nhitng ngudi su
dung.
- Dong thong tin.

Bang 2.2. Hinh thirc giao dich gitra cac thanh vién kénh.

Hinh thirc giao dich chii yéu giira cong ty va khach hang | Két qua (%)

L' | Giao dich bing dién thoai/fax >3
2 Giao dich qua internet 12
3 Tiép xuc tryc tiép 35

(Nguon: Cong ty co phan vién thong FPT)
- Dong dam phan: Cac hoat dong dam phan trong kénh phan phdi
ctia cong ty thuong it dién ra boi viée mua ban, trao doi co tinh lip

lai rat cao.
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- Dong diit hang: Viéc dit hang dugce dién ra thudng xuyén trong
qua trinh mua ban, phén 16m vig¢c dat hang duogc trao ddi so bo thong
qua dién thoai gitra khach hang va cong ty, sau d6 duoc guri va xac

nhan qua fax/internet b1 phong ban chirc nang va lanh dao cong ty.

- Dong thanh toan.
Bang 2.3. Hinh thirc thanh toan chii yéu trong kénh phéan phoi
Hinh thirc thanh toan chii yéu
Khach hang -

Qua ngan hang Tien mat
Khach hang doanh nghiép 87.62 % 12.38 %
Khach hang cd nhan 16.34 % 83.66 %
Trung binh 7791 % 22.09 %

(Nguon: Cong ty co phan vién thong FPT)
- Dong chia sé rui ro.

+ Rui ro khiéu nai vé chét lugng, thai d§ phuc vu cua nhan
vién ban hang co thé xay ra & tat ca cac khau cung cap dich vu.

+ Rui ro vé thanh toan bao g@)m ng qua han, no x4u khong thu
hoi dugc.

+ Rui ro vé thién tai: cac duong truyén internet co thé bi dut,
16i (dic biét 1a duong cap quang dudi bién) do anh hudng cia nhiéu
yéu td nhu: thién tai, dong vat can,. ..

2222 Khuyén khich cac thanh vién trong kénh hoat dong
a. Chi tiét khuyén mai lap mang cap quang FPT thang 1 nam 2016

- Khuyén mai lap cap quang FPT gia ré cho moi nha:
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- Khuyén mai lap cap quang siéu téc danh cho doanh nghiép

va

Tén Géi Cwérc

Téc dé Download/Upload
Cam két Quéc té

Chi phi thué IP tinh/théng
D61 tweng khich hang

Chi phi lap dat (VNB)
Cwée phi hang thing (VND)
Gid cwéve 43 khuyén mai (VND)

Khéch hang tra trirde 6 thang
56 tién tron goi 6 thang (VNB)

Khich hang tra trwéc 12 thing

S4 tign tron gdi 12 thang (VNB)

quan Game
FiberBusiness  Fiber Play Fiber Plus  FiberPublic+ Fiber Gold FiberDiamond
45 Mbps 50 Mbps 80 Mbps 50 Mbps 45 Mbps 65 Mbps
1,1 Mbps 1,1 Mbps 1,1 Mbps 1,7 Mbps 2 Mbps 3 Mbps
500,000 500,000 500,000 500,000 1,000,000 1,000,000
Kinh deanh

Cé nhan & Cor quan, Doanh nghiép Cd nhan & Co quan, Doanh nghiép

Game - Internet

1,000,000 1,000,000 1,000,000 1,000,000 1,000,000 1,000,000
800,000 1,500,000 2,000,000 1,500,000 4,000,000 8,000,000

Mién phi lap dét trj gi4 1 triéu, Ting 50% th&ng cwéc thir 7, Téng 1 tai khoan Fshare VIP va mién phi chi phi thué
IP tinh mai mai

4,800,000 ‘ 9,000,000 ‘ 12,000,000 9,000,000 24,000,000 48,000,000
Mién phi lap dit trj gid 1 triéu, Ting thém 2 thing cwéc 13, 14 + Téng 1 tai khoan Fshare VIP va mién phi chi phi
thu@ IP tinh mai mai

9,600,000
Lwu ¥: Gia trén chira bao gm 10% VAT - Hotline diing ky: 098.6666.348

18,000,000 24,000,000 18,000,000 48,000,000 96,000,000

Hinh 2.4 Bing gia khuyén mai lip cap quang danh cho doanh

nghiép va quan Game

(Nguodn: Cong ty cd phan vién thong FPT)

b. Khuyén mai cuc soc Combo 2 trong I( internet + truyén hinh
FPT).
- Uu dai 1: 4p dung tai ndi thanh Ha Noi & TP HCM

MO TA DICH VY F5 F4 » F2
G6iF +VOD HD hojc Premium HD 16Mbps 22Mbps 2Mbps  32Mbps
Trd sau tirng thing
600,000 d (Bao gom | Modem FTTH Wifi 4 Port + 1 b gidi mi
PHI HOA MANG thong minh FPT Play HD & Cung cép thém 13Mbps bing thong
in danh riéng cho Truyén hinh FPT)
86 tién khich hing dong hing Combo VOD HD 265,000 305,000 345000 | 395,000
thing (gid wu ddi/24 thing) Combo Premium 305,000 345,000 385,000 435,000
Tra trude 6 thang Gidm 50% phi hoa mang
Trd trude 12 théng Mién phi 100% phi hoé mang + Téng cweée thang thir 13,14
Thot gian &p dung Trong 24 thang dau tién

Liru ¥: Git trén chua bao gom 10% VAT => Hotline diing ky: 098 6666 348
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Hinh 2.5 B4o gia khuyén mai Internet va truyén hinh FPT ap
dung tai ndi thanh Ha Ngi va thanh phé H6 Chi Minh
(Nguon: Cong ty co phan vién thong FPT)
- Uu dai 2: Ap dung tai ngoai thanh Ha Noi & TP HCM

GOI CUGC BANG THONG COMBO VOD HD COMEBO PREMIUM HD
F7 & Mbps Khéng ap dung Khéng ap dung
F6 10 Mbps 250.000 d/théng 290.000 d'thing
F5 16 Mbps 270.000 dithéng 310.000 dithdng
F4 22 Mbps 310 .000 dithding 350.000 d&thdng
F3 27 Mbps 360.000 dithing 400.000 dithdng
F2 32 Mbps 410.000 d/théng 450.000 dithing

Lw'u y: Gia trén chwa bao godm 10% VAT =>Hotline dang ky: 098.6666.348

Hinh 2.6 B4o gia khuyén mai Internet va truyén hinh FPT ap
dung tai ngoai thanh Ha Noi va thanh phé Ho Chi Minh

(Nguon: Cong ty cd phan vién thong FPT)

- Uu dai 3: Ap dung tai cac chi nhanh ctia FPT thudc cac tinh

thanh khac trén toan qudc (ré thém 15k/thang so vdi bao gia sau)

GOIcUGC  BANG THONG COMBO VOD HD COMBO PREMIUM HD
F7 6 Mbps 210.000 d/théng 270.000 d/thdng
Fb 10 Mbps 230,000 d/théng 290.000 d/thdng
F5 16 Mbps 250,000 d/thng 310.000 d/théng
F4 22 Mbps 270.000 d/théng 330.000 d/thdng
F3 27 Mbps 330,000 d/théng 390.000 d/thdng
F2 32 Mbps 380.000 d/théng 440,000 d/théng
Luu y: Gid trén chwra bao gdm 10% VAT => Hotline déng ky: 098.6666.348

Hinh 2.7 Bao gia khuyén mai Internet va truyén hinh FPT ap

dung tai cac tinh thanh khac trén toan quéc
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(Nguon: Cong ty co phan vién thong FPT)
- Phuwong thuc thanh toan.
- Han muc tra cham, du no.

2.2.3 Ddadnh gia hoat dong cua cdc thanh vién trong kénh phdn
phoi: dugc thuc hién khong thuong xuyén va thuong chi dira vao cac chi
tiu danh gia Luong ban thong qua kénh; Ty trong ban ciia kénh/tong
luong ban cua cong ty; Kha nang thanh toan nhanh cua khach hang va Ty
1€ tang gidm so v ky bao cdo trude.
2.2.4 Thuc trang qudn tri xung dot giita cac thanh vién trong
kénh
Quy dinh chung
Cac budc thuc hién
Thoi han giai quyét khiéu nai
2.3 Panh gia chung quan tri hé thong kénh phan phdi ciia cong ty.
2.3.1 Nhitng két qud dat dwoc.
Véi muc tang truong doanh s6 hon 20% ¢ mang Internet bang rong,
FPT Telecom da lam thay doi quy luat “mua vu”, hiéu chinh biéu dd
két qua ban hang. Cac thoi diém c6 xu hudéng thap theo quy luat
“thang Tét, mua he” duoc 16i ngugce dong tir rat thap dén tang truong
t6t boi cong ty dd doi méi trong cong tac chit dong phan tich sb liéu,
chuan bi nguén luc, chinh sach thi dua, khuyén mai.
2.3.2 Nhitng han ché va nguyén nhén
1. V& t6 chirc kénh phan phbi
2. Vé Quan Ii kénh phan phbi
3. Vé danh gia hoat dong cta cac thanh vién trong kénh phan
Két luan chwong 2

Chuong 2 da di sau vao nghién ctu thuc trang hoat dong
quan tri kénh phan phéi dich vu vién thong ciia Cong ty Co phan
vién thong FPT, tir d6 chi ra nhiing két qua dat dugc cia cong ty,
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déng thoi chi ra nhiing tdn tai can som khic phuc dé viec quan tri
kénh phan phéi dat hiéu qua hon.

CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI KENH
PHAN PHOI CUA CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT
TAI HA NOI
3.1 Muc tiéu ctia cong ty FPT Telecom Ha Noi

3.1.1 Muc tiéu dai han [10]:

Giai doan 2015-2017, FPT mong mudn di tién phong trong cudc
cach mang Smart (thong minh) thong qua viéc ing dung manh mé
cong ngh¢ SMAC vao cac hoat dong quan tri1 va kinh doanh ciing
nhu cung cép dich vu mé1 cho khach hang. FPT ky vong tdc do tang
trudng doanh thu nho ap dung SMAC vao hoat dong kinh doanh dat
70% mdi nam; téc do ting truong doanh thu tir cung cap cac dich
vu/giai phap trén nén cong nghé SMAC cho khach hang trén pham vi
toan cau dat 100% mot nam; chuyén ddi tdi da hé théng thong tin ctia
FPT lén nén tang SMAC.

3.1.2 Muc tiéu ngin han

Trong nam 2016, Cong ty sé tiép tuc trién khai viéc quang hoa ha
tang tai cac tinh, thanh phd 16n véi ké hoach 6 tinh, thanh phd. Nam
2016, Cong ty dat muc tiéu doanh thu 13 6.560 ty dong, ting trudng
17,8%. K¢é hoach loi nhuan truéc thué nam 2016 1a 1.052 ty dong.
3.2 Muc tiéu phan phoi ciia Cong ty FPT Telecom Ha Noi

- Nang cao chét luong kénh

- Xay dyng hinh miu chuan, phat trién cac chinh sach riéng
d6i voi hinh mau tiéu chuan dé khuyén khich cac thanh phan khac
trong kénh lam theo dong thoi gitp ho ¢6 cai nhin truc quan vé mot

thanh phan kénh phan phdi dat chuan.
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- Tién t&i chuyén nghiép va dong bd hoa cac thanh phan kénh
trén 63 tinh gop phan tao dung thwong hiéu va thu hit khach hang
dén voi san pham cta FPT Telecom
- Tang tinh chu dong trong hoat dong kinh doanh cua kénh noi
bo dic biét 1a cia cac diém giao dich truc tiép.
- Tan dung t6i da loi thé cuia ting thanh phan kénh
3.3 Giai phap phap hoan thién kénh phan phdi va quan tri
kénh phan phdi ciia Cong ty cd phan vién thong FPT tai
Ha Noi

3.3.1 Gidi phdp vé t6 chirc va thiét ké kénh phin phéi

3.3.1.1 Co s¢ cua giai phap

+ MO0 rong quy md cia cic ciia hang di doi véi viéc phat trién
cac cap do kénh.

+ Phat trién theo hudng phu hop véi hinh thuc t6 chirc kénh va
cau tric kénh hop 1y ctia doanh nghiép.
3.3.1.2 Noi dung giai phap

Hién nay cong ty c6 13 diém giao dich trén 30 quén, huyén
tal khu vuc thanh phé Ha Noi. Do d6 cong ty nén mé thém cac diém
giao dich. Péi véi nhitng khu vuc ma thi phan cia cong ty cao ma
hién nay 1 ctra hang dang quan ly 2-3 khu vuc nay thi cong ty nén
dat thém diém giao dich tai cac quan, huyén do dé phuc vu khach
hang duoc tot hon.
3.3.1.3 Loi ich cua giai phap

- Pam bao khoang cach giita cac diém giao dich va khach
hang dugc hop ly, tao diéu kién thuan loi cho khach hang va nhan
vién cOng ty ca vé khoang cach di lai, chi phi di lai va co s¢ ha tﬁng

t6t nhat dé phuc vu khach hang.
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- Thu hat dugce khach hang hon béi chat lugng phuc vu tot
hon, dia diém phuc vy tot hon (¢ day la cac diém giao dich cua cong
ty). Tir 46 gép phan ting thi phan cta cong ty trong tuong lai ciing
nhu ¢6 co s& dit liéu dé quan 1y va phat trién khach hang.

- Tao cho khach hang tam 1y thoai mai khi dén giao dich tai
cac diém giao dich ma khong can lo ling vé van dé khoang cach di
lai.

- Guup nhan vién tai cac cira hang bét di khoi lwgng cong viee
khi phai quan 1y nhiéu khu vyc, nhiéu khach hang cung luc.

3.3.14 Piéu kién thuc hién giai phap
Pé thyc hién giai phap nay cong ty can nghién ctru, tim hiéu dia
diém dit diém giao dich phu hop vé ca dia 1y 1an thi truong.
3.3.2  Gidi phdp vé qudn li kénh phén phoi
3.3.2.1 Hoan thién dong chay trong kénh

- Co s0 cua giai phap:

- NOi1 dung giai phéap:

+ Hoan thién dong thong tin.

+ Hoan thi¢én dong van dong dich vu.

+ Hoan thién dong thanh toan bang cach thiét 1ap co ché va
phuong thirc thanh toan hop ly.

- Lot ich cua giai phap

+ Giap that chit méi quan hé gitra khach hang va doanh
nghiép, tranh dugc tinh trang thong tin chua day du rd rang hay
chong chéo thong tin.

+  Giup cong ty khai thac dugc thém khach hang mé1i, nang cao
s6 luong thué bao dang ky méi.

+  Gilp gia tang lgi ich cho khach hang, giai phap nay con gitp
cong ty tiét kiém dugc thdi gian va cac khoan chi phi cho luu trit va

kiém dém tién mat, déng thoi tranh dugc cac rui ro vé thét thoat, tang
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hi€u qua quan 1y dong thanh toan.

- Piéu kién thuc hién giai phap:

+ Hoan thién hé théng thong tin:

+ Hoan thién dong van dong dich vu:

+ Hoan thién dong thanh toan
3.3.2.2 Hoan thién cong tac hd tro khach hang sau ban hang

- Co s0 cua giai phap:

Khach hang 13 tai san ctia mdi doanh nghiép. Mot chuyén
vién ban hang can phai nang cao k§ niang cham séc khach hang dé
dap ung nhu cau ctia khach hang, 1am sao gitr dugc khach hang tré
lai doanh nghi¢p minh.

- NOoOi1 dung giai phap

+ Lién lac, theo do1 khach hang

+ Tang qua, vat luu ni¢m, viét thu cam on dén tung khach
hang vao nhiing dip dac bi¢t nhu ndm mdoi, sinh nhat khach hang,
nhing dip 18 tét trong nam.

+ Cha dong tiép can phuc vu khach hang

+  Chinh sach uu dai cho khach hang trung thanh

- Lot ich cua giai phap

+ Cung cap cho khach hang chat luong phuc vu tét nhat dé
khach hang gin bé lau dai voi cong ty, tao ra luc luong khach hang
trung thanh vdi cong ty.

+ Tao cho khach hang tam 1y thoai mai va dugc quan tdm khi
st dung dich vu cua cong ty, qua do tao niém tin voi khach hang,
giam s6 luong thué bao roi bo mang.

+ Thong qua viéc cung cip dich vu hau mai tbt, khach hang s&
c6 4n tuong tét véi dich vu ciia cong ty va sé& giup doanh nghiép
quang ba thuong hi¢u, gidi thiéu dich vu cua cong ty téi nhiing
khach hang méi. Pem lai doanh thu, 1gi nhuan cho Cong ty.
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- Diéu kién thuc hién giai phap:

+ Giai phap nay s& lam cong ty ton thém chi phi dau tu cho
nhan vién chdam s6c khach hang

+  Poi hoi Cong ty can c6 mot doi ngili nhan vién chim soc
khach hang am hiéu vé ca k¥ thuat lan dich vu cua Cong ty, nam
dugc chic ndng cia cac bd phan khac trong Cong ty va cé ky nang
giao tiép voi khach hang dé tao cho khach hang tam 1y thoai mai
nhat.

+ Cong ty cling can c6 d6i ngil quan 1y gidu niang luc chuyén
mon va ning luc quan 1y dé quan 1y hé théng cham séc khach hang.

+ Can dau tu cong nghé k¥ thudt vao viéc chim séc khach
hang nhu nhitng phan mén quan 1y khach hang, nhac nhé nhan vién
khi dén nhiing dip dic biét va phan loai khach hang, ...
3.3.3  Gidi phdp vé dinh gia hoat dong cua cdac thanh vién trong
kénh phan phoi
3.3.3.1 Co s0O cua giai phap

Budc cudi cung cia mdi cong viée 1a phai danh gia két qua.

Véi céac thanh vién kénh cling vay, viéc danh gid hoat dong cua ho la
rat quan trong, mang tinh thoi ky va 1a sy xem xét tong hop.
3.3.3.2 NO1 dung giai phap

- Khi danh gia hoat dong cua cac ctra hang, Cong ty can yéu
cau cac ctra hang 1ap bdo cdo vé ca tinh trang khiéu nai cua khach
hang nhu: s6 don khiéu nai, danh gia cua khach hang vé chat luong
giai quyét khiéu nai.

- Yéu cau cac cira hang lap bao céo hang thang thay vi hang
quy nhu trude day dé theo ddi dugc sat hon ciing nhu nhanh chong,
kip thoi ndm bat duoc cac van dé xay ra o ctra hang nhu no qua han

khong thu duogc, lugng thué bao madi thép, lugng thué bao ro1 mang
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nhiéu tir 6 dua nhing giai phap thu ng, diy manh kinh doanh va giir
chan khach hang hi€u qua.

- Cong ty nén str dung nhitng danh gia vé cac thanh vién ma
Cong ty co duogc, dac biét 1a danh gia dugc ctra hang c6 hoat d@)ng tdt
khong va nguyén nhan vi sao (do vi tri dia Iy chua thuan g1, do khu
vuc ¢6 tiém ning nhung chua khai thac, khuyén khich dugc khach
hang sir dung dich vu....) dé tir 46 dua ra cac chinh sach ban hang,
phan phbi hiéu qua.

3.3.33 Loi ich cua giai phap

- Thong qua hoat dong danh gia, nha quan 1y biét duoc cua
hang nao hoat dong c6 hi¢u qua dé tir d6 c6 ké hoach dau tu hodc
loai bo kip thoi, tao nén cu trac kénh t6t nhat dap tng duoc voi su
doi hoi cua thi truong.

- Giup diéu chinh nhiing chinh sach kip thoi, phu hop véi thuc
trang kinh doanh cta tung ctra hang.

3.3.34 Diéu kién thuc hién giai phap

- Giri thong bao dén céc cira hang truong vé viéc lap va giri
b4o cdo 1én Cong ty bang ca van ban 1an ban mém hang thang thay vi
hang quy nhu trudc day dé ho giri bao cao kip thoi.

- Yéu cau cac cira hang tip hop sb luong don khiéu nai va lay
y kién cua khach hang vé viéc giai quyét khiéu nai da thoa mén
khach hang hay chua.

- Tbn thém chi phi khi 1ap biéu mau dé lay ¥ kién cua khach
hang.

3.3.4  Gidi phdp vé dp dung hé thong Marketing-Mix dé quan li
kénh phén phoi

1. Hoan thién chién luoc san pham

2. Hoan thién chién lugc phan phoi

Két luan chwong 3
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Nhiing giai phap quan tim téi viéc hoan thién hé thong quan tri
kénh tir van dé t6 chirc, quan 1y téi hoat dong danh gia cac thanh vién
trong kénh. Pay 1a nhitng co s& hitu ich gitp cac nha quan tri trong
cong ty FPT Telecom c6 nhiing thong tin dé ra quyét dinh trong hoat
dong quan 1y.
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KET LUAN

Vi bd cuc chuong luan van da giai quyét dugc nhitng muc tiéu co
ban cua dé tai:
Thir nhat, hé théng hoa mgt cach khoa hoc co s& 1y luan vé kénh
phan phoi va quan tri kénh phan phoi trong doanh nghiép, véi nhiing
kién thirc méi nhét duoc cap nhat bd1 mot ) gido trinh, sach tham
khao duogc viét va bién dich cta nhiéu tac gia trong va ngoai nudc,
gop phan nang cao hoat dong quan tri kénh phan phdi cho doanh
nghiép, tao co s& cho hoat dong quan tri doanh nghiép dugce hi¢u qua
hon trong moi trudong canh tranh hién nay
Thit hai, Phan tich thuc trang quan tri kénh phan phéi Cong ty Co
phan vién thong FPT trong nhiing nim gan day, chi ra nhiing nguyén
nhan can khac phuc trong qua trinh quan tri kénh phan phoi vé céac
ndi dung chil yéu nhu t6 chirc kénh, quan 1y kénh, hoat dong danh
gia nhitng thanh vién trong kénh, dong thdi luan vian da chi ra thuc
trang quan 1y hoat dong cua cac dong chay trong kénh qua danh gia
ctia cac thanh vién kénh tir két qua thu duoc cua cudc diéu tra nghién
clru cua tac gia.
Thir ba, Nghién ctru dé xuat giai phap hoan thién hoat dong quan tri
kénh phan phdi cia Cong ty Co phan vién thong FPT

Trong qua trinh nghién ctru va thyc hién luan van nay, toi
xin cam on sy quan tdm, giup d& cta cac thay cod gido trong khoa
quan tri kinh doanh va dic biét 1a thay gido hudng dan GS.TS Bui
Xuan Phong d3 gitp t6i hoan thién dugc dé tai luan van cta minh.
Tuy d4 rat ¢ gang nhung do kha ning va diéu kién c6 han, pham vi
nghién clru cua dé tai rong vé mit dia 1y, do d6 khong thé tranh duoc

nhing thiéu sét nhat dinh.



