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TOM TAT:

Nghién ctru dé xudt giai phap phat trién ning luc marketing s6 dinh huéng kénh t6i uu tai cac doanh
nghiép vién thong Viét Nam trong boi canh chuyén doi s va su canh tranh nén tang ngay cang cao. Trén
co s& két hop ly thuyét Nang luc dong, 1y thuyét Dya trén ngudn lyc va 1y thuyét Marketing hop kénh -
hanh trinh khach hang, nghién ctru xem ning luc marketing s6 dinh hudng kénh t6i vu 1a kha nang tich
hop cong nghé, dit lidu, quy trinh va con nguoi nham Iya chon kénh tuong tic phi hop nhét. Phuong
phap nghién ciru két hop tric luong thu muc bang VOSviewer, phong van chuyén gia va phan tich cac
ma trén IFE, EFE, IE va SWOT. Két qua cho théy, diém IFE dat 2,64 va EFE dat 2,56, dinh vi giai phap
tai 0 V ctia ma tran IE, trong ing v6i chién luge duy tri va phat trién. Tir d6, nghién ctru dé xudt cac giai
phép trong tim nham phat trién nang lyc marketing s6 va tang cuong quan tri riti ro dir lidu.

Tir khéa: ning luc marketing s6, kénh t6i wu, marketing hop kénh, doanh nghiép vién thong, trai

nghiém khach hang.

1. Pat van dé

Trong bdi canh chuyén doi s va canh tranh gia
tang tlr cac nén tang, dich vu sb, doanh nghi¢p vién
thong Viét Nam can d6i méi cach tiép can va duy
tri quan hé véi khach hang. Khi thoai va SMS
khong con la dong luc tang truéng chinh, khach
hang tuong tic véi doanh nghiép qua nhiéu diém
cham nhu Gng dung di dong, website, téng dai, tin
nhin, cira hang, chatbot va mang xa hoi. Tuy nhién,
néu thiéu nén tang dir liéu thdng nhét, cong cu phan
tich hanh vi va co ché diéu phéi phu hop, viéc mo
rong kénh marketing s6 c6 thé gay phan tan truyén
thong, trung lap thong di€p, ting chi phi va lam
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giam trai nghiém khach hang. Vi vay, trong tam la
nang cao nang lyc lya chon, phdi hop va tbi uu
kénh tuong tic theo timg nhém khach hang, bdi
canh va muc tiéu marketing. Nghién ctu nay phan
tich cac yéu té anh huong thong qua ma tran IFE,
EFE, IE va SWOT, tir d6 d¢ xuat giai phap tng
dung dit liéu, CRM/CDP, Al va tg dong hoa nham
c4 nhan hoa, toi wu chi phi, ting chuyén d6i va giir
chan khach hang.

2. Co's6 1y thuyét va phwong phap nghién ctru

2.1. Co 56 Iy thuyét

Nghién ctru duoc xdy dung trén 3 nén tang ly
thuyét chinh gdm: 1y thuyét Nang luc dong, 1y thuyét
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Dua trén ngudn luc va Iy thuyét Marketing hop kénh
gan v6i hanh trinh khach hang.

Ly thuyét Nang lyc dong nhdn manh kha ning
doanh nghiép nhan dién co hdi, nam bat thay dbi va
tai cdu trac ngudn luc dé thich ung voi moéi truong
bién dong (Teece, Pisano, & Shuen, 1997), qua do
gidi thich ning luc doanh nghiép vién thong trong
khai thac dir li¢u khach hang, ing dung cong nghé
m&i va diéu chinh kénh marketing theo thi trudng. Ly
thuyét Duya trén ngudn luc cho rang, cac ngudn luc co
gid tri, kho bat chudc va kho thay thé 1a co s6 tao loi
thé canh tranh bén viing (Wernerfelt, 1984). Déi v6i
doanh nghiép vién thong, cic ngudn lyc nhu tap
khach hang 16n, dit liéu hanh vi da kénh, thuong hiéu,
ha tﬁng CRM/CDP, hé théng diém cham va nang luc
cong ngh¢ 1a nén tang dé phat trién marketing s6 c4
nhan hoéa va quan tri quan h¢ khach hang hiéu qua
(Payne & Frow, 2005). Dong thoi, ly thuyét
Marketing hop kénh va hanh trinh khach hang cho
théiy, cac kénh tuong tac can dugc tich hop nhim tao
trai nghiém lién mach truéc, trong va sau khi st dung
dich vu (Verhoef, Kannan, & Inman, 2015; Lemon &
Verhoef, 2016).

Trén co s d6, nghién ctu tiép can ning luc
marketing s6 dinh huéng kénh t6i vu nhu mot ning
luc tong hop, thé hién ¢ kha ning tich hop dir liéu,
cong ngh¢, CRM/CDP, quy trinh va nhéan sy dé lya
chon, diéu phéi va do ludong kénh tuong tic phu hop
v6i timg phan khuc, bdi canh va muyc tiéu marketing.

2.2. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap thu thap s6 liéu: Bai bao sir dung
phuong phap phong van chuyén gia nhu sau: y kién
ctia 3 chuyén gia vé cac yéu t6 thanh phan ctia cic ma
tran. Khao sat danh gia cua 30 chuyén gia tai cac
doanh nghiép vién thong dé tinh toan sé liéu. Cac
chuyén gia can dap tmg vé: trinh do, hiéu biét va kinh
nghiém nganh vién thong.

Cong cu chu yéu: st dung cong cu ma tran:
VOSviewer, cac ma tran IFE, EFE, IE, SWOT dé dé
Xuét cac giai phap.

Phan tich tric lugng thu muc bang VOSviewer:
Céc hinh anh tryc quan dugc xy dyng bang phuong
phép anh xa dong xuat hién tir khoa trén VOSviewer,
dya trén nhom tir khoa tac gia lién quan dén
marketing s6, toi wu kénh, trai nghiém khach hang va
vién thong. Két qua cho thdy cac tir khoa trung tim

gém “CX”, “omnichannel”, “telecom”, “digital
marketing”, “channel optimization” va “analytics”,
phan 4nh xu huéng nghién ctru tap trung vao sy két
hop giita dir liéu khach hang, cong nghé sb va chién
luge da kénh nhim nang cao trai nghiém va gia tri
khach hang.

Cum “omnichannel” nhan manh vai trd cua tich
hop kénh, phdi hgp diém cham va quan tri hanh trinh
khach hang, pht hop véi cac nghién ctru vé chuyén
dich tir da kénh sang hop kénh (Verhoef, Kannan, &
Inman, 2015; Lemon & Verhoef, 2016; Bleier et al.,
2019; Le & Nguyen-Le, 2020). Cum “digital
marketing - channel optimization” cho théy,
marketing s6 khong chi 1a hoat dong truyén thong
trén nén tang s6 ma con gén v6i nang lyc lya chon,
diéu phéi va do luong hiéu qua kénh theo timg phan
khic khach hang (Kannan, 2020; Dwivedi et al.,
2021; Costa & Oliveira, 2022). Pong thoi, cac tir
khéa “‘analytics”, “Al marketing”, “CRM” va
“customer value” khing dinh vai trd ctia phéan tich dit
liéu, tri tu¢ nhan tao va quan tri quan h¢ khach hang
trong du bao hanh vi, cd nhan hoa twong tac va tao gia
tri khach hang (Wamba & Akter, 2019; Chen & Li,
2021; Mousa et al., 2026). Trong linh vuc vién thong,
t6i wu kénh marketing can gin véi dir liéu 16n, hanh
vi str dung dich vu lién tuc, rii ro roi mang va duy tri
long trung thanh khach hang (Ribeiro et al., 2024;
Oleksandr, 2025). Nhin chung, ban d tir khoa chi ra
khoang trong nghién ctru ¢ viéc két ndi niang luc
marketing s6, phan tich dit liéu/Al i uru kénh va boi
canh doanh nghiép vién thong.

3. Phan tich thue trang ning e marketing s6
tai cac doanh nghiép vién thong Viét Nam

3.1. Ddnh gid cdc yéu té ni bg (Ma trin IFE)

Trén co s& tong hop tai liéu va khao sat y kién tir
cac chuyén gia, nghién ctru x4c dinh 10 yéu t6 ndi bo
va 10 yéu to bén ngoai co lién quan dén ning luc
marketing s6 dinh huéng kénh t6i wu. Tiép theo, 30
chuyén gia dugc khao sat dé danh gia mirc d6 quan
trong va diém phan loai cua timg yéu t6. Két qua
duoc tong hop vao cac ma tran IFE va EFE.

Tong diém IFE 2,64 cho thiy doanh nghiép vién
thong s6 hitu cac diém manh nhu tap khach hang 16n,
diém cham da kénh, ha té”mg CRM va thuong hiéu
manh, nhung van con han ché vé nang luc Al, Cong
nghé tiép thi, twr dong hoa kénh va do luong hiéu qua.
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3.2. Pdnh gid cdc yéu té bén ngodi
(Ma trgn EFE)

Diém EFE 2,56 cho thdy méi truong
bén ngoai c6 nhiéu co hoi thic day
marketing s6 cho doanh nghiép vién
thong, nhd phat trién 5G, thiét bi thong
minh, hanh vi tiéu ding sd, hé sinh thai
ddi tac, Al va cac nén tang qudc gia hd trog
chuyén doi sb.

3.3. Pdnh gid vi thé chién lwoc ciia
doanh nghiép (Ma trdn IE)

ca) _abili‘t'y Z

= IFE = 2.64 va EFE = 2.56, két qua

&VOSVIGWEI’ N . . e <A
IFE va EFE dinh vi chién lugc tai 6 V
Nguon: Tac gid thue hign ~ ©Ua ma trn IE. Vi vi tri tai 6 V ctiia ma

Bang 1. Ma tran IFE
Mircdo | Diém | Sé diém

STT No6i dung quan phan quan

trong loai trong

1 Doanh nghiép vién théng s& hiru tap khach hang I&n va di liéu hanh vi 0.11 4 0.44
da kénh tao nén tdng cho marketing s6 ca nhan hoa ' '

) C6 nhiéu diém cham sb va truyén théng nhw app, website, tdng dai, 0.10 3 0.3
SMS, clra hang, mang x4 héi, tao diéu kién trién khai chién lwoc da kénh ' '

3 Ha tAng CRM, kho di¥ liéu va hé théng quan ly khach hang da dwoc 012 3 0.36
hinh thanh nhung mirc d6 lién thong gitra cac hé thdéng chua dong déu ' '
Nang lwc Al va phan tich 30 1 | hon kénh

4 ang glvc trng dung Al va phéan tich dw bao trong lwa chon kén 012 5 0.24
marketing

5 Kha nang tw dong hoa diéu phéi kénh theo thdi gian thwe con han ché, 011 ) 0.9
d&c biét trong phéi hop gitra kénh sé va kénh truyén thdng ' '

Hé théng do lwdng hiéu qué marketing theo tirng kénh, tirng chién dich

6 R i . . R . 0.1 2 0.22
va ttrng nhdém khach hang chwa hoan thién
Doi ngdi nhan sy cé kinh nghiém van hanh marketing vién théng, Cén

7 | Do1ngy mnan sk co Kinh NgIgm ve g 9~99 1 909 2 0.18
nghé tiép thi va toi wu kénh
Thwong hiéu, d6 pht thi trwéng va ngan sach dau tw cong nghé 1a loi

8 £ co o a . . , 0.10 3 0.30
thé so v&i nhiéu nganh dich vu khac

9 Hé thdng cong nghé cii, di¥ liéu phan tan va quy trinh phé duyét nhiéu 0.07 5 014
tang lam giam té¢ dé thir nghiém marketing sé ' '

10 Quy trint: bés mat, quén tri.cniﬁ’ Iiéy v'é ki(iem s'oét |:l]i ro da co nén tang, 0.08 3 0.4
nhwng can tiép tuc hoan thién khi ca nhan hda sau hon

Téng cong 1.00 2.64
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Nguon: Tdc gida tong hop
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Bdang 2. Ma trén EFE

Micdd | Diém | Sé diém
STT No6i dung quan phan quan
trong loai trong
1 S.u; ;A)hat trién cua 5G, thiét bi théng minh va mirc d6 str dung internet 012 20 0.24
didéng
Kh s h h Y by by s . . . h X ’ . ~ by
5 ac 'ang'ngany ca’ng quen v&i giao dich so, rng dung di ddng va 012 3.0 0.36
twong tac ca nhan héa
3 Hé sinh thai déi tac nhw cdng nghé tai chinh, thwong mai dién t, noi 0.09 3.0 0.27
dung sé va dich vu s mé ra co hdi thiét ké kénh marketing tich hop ' ' '
4 Co6ng nghé Al, dién toan dam may ngay cang phd bién, gitip doanh 011 30 0.33
nghiép trién khai t6i wu k&nh vé&i chi phi hop ly hon ' ' '
5 Can.rj traTh tor ngf?m‘héntq’sé, v.|' dii_an Eﬂ’, nén}téng OTT vadoanh 011 20 0.2
nghiép céng nghé lam giam lgi thé déc quyén
Quy dinh v& bao vé di¥ liéu ca nhan, an toan théng tin va quyén riéng
6 s x T . 0.09 2.0 0.18
tw lam tang yéu cau tuan thua khi ca nhan héa marketing
7 C.r:enh Ie.ch‘nve haAtanng, trll.et bi va hanh vi s6 anh hwéng dén kha nang 0.09 30 0.97
trién khai dong bd kénh toi wu
8 A? |L‘P? canh t.r:anh gla, chi p{n glu: chan khach hang va xu hwéng bao 0.09 20 018
hoa dich vu vién théng truyén thong
h,h s hth, 2 h 2 r X X . t A.t by th ~ I .
9 Chin ’sac uc da.): c g:yen c?m sO q’uoclzgla ?o r110| rL:’o’ng uan loi 0.08 3.0 0.24
cho cac doanh nghiép vién thong phat trién nén tang so
10 Nﬁhu c“éu.?.l]a k'héc.:T héﬁng do?nh n‘ghiép vé quang cdo sb, phan tich div 0.09 30 0.28
liéu va giai phap tiép can khach hang
Téng cong 1.00 2.56
Nguon: Téc gia tong hop (2026)
Bdang 3. Ma tran IE tran IE, giai phap phat trién nang luyc marketing sd
dinh huéng kénh tdi wu tai cac doanh nghiép vién
Ni dung IFE IFE IFE thong Viét Nam phu hop véi chién luge duy tri va
: (1.00-1.99) | (2.00-2.99) | (3.00-4.00) phat trién.
EFE 4. Phéan tich SWOT va dé xuit giai phap phat
4 I I n trién niing lye marketing so
(3.00-4.00) Gidi phdp S-O: Phét trién marketing sd ca nhan
EFE hoa dya trén dir 1iéu va hé sinh thai dbi tac. Khai thac
(2.00-2.99) v v Vi loi the ve tap Khéch hang, di li¢u hanh vi da kénh, ha
tang CRM, thuong hi¢u, d§ phu thi truong va hé
EFE Vil vill IX thong diém cham da dang dé phat trién marketing s6
(1.00-1.99) ca nhan héa. Chuan héa, lién thong dit liéu khach

Nguon: Tdc gid tong hop

hang, tmg dung AI, CDP va cong nghé tiép thi dé
phan tich hanh vi, dg bao nhu cau, phan nhém khach
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Bang 4. Ma trédn SWOT

CAC CO'HOI (0)
01: Khach hang ngay cang quen véi giao dich s, (rng
dung di déng va twong tac ca nhan héa
02: Cdng nghé Al, dién toan dam may, CDP va cong
nghé tiép thi ngay cang phd bién, gip doanh nghiép
trién khai tdi wu kénh véi chi phi hop ly hon.
03: Nhu cAu ctia khach hang doanh nghiép vé quang
cdo sb, phan tich dir liéu va giai phap tiép can khach
hang.
04: Hé sinh thai déi tac nhu fintech, thwong mai dién tcr,
ndi dung sbé va dich vu s6 mé ra co hdi thiét ké kénh
marketing tich hop.
Os: Chinh séach thic day chuyén déi sé québc gia tao moi
trwdng thuan loi cho cac doanh nghiép vién théng phat
trién nén tang sb.
Oe: Sy phat trién ctia 5G, thiét bj théng minh va mirc do
st dung internet di dong.

CACDEDOQA (T)
T1: Canh tranh tlr ngan hang s, vi dién t&, nén
tdng OTT va doanh nghiép céng nghé lam giam lgi
thé doc quyén.
T2: Quy dinh vé bao vé di¥ liéu ca nhan, an toan
théng tin va quyén riéng tw lam tang yéu cau tuan
thd khi ca nhan hoa marketing.
T3: Chénh léch v& ha tAng, thiét bj va hanh visb anh
hwéng dén kha nang trién khai ddng bd kénh téi wu
Ta: Ap luc canh tranh gid, chi phi gitr chan khach
hang va xu hwdng bao hoa dich vu vién thong
truyén thdng.

CAC DIEM MANH (S)

va di¥ lidu hanh vi da kénh, tao nén tdng cho marketing
s6 ca nhan hoa.

hang da dwoc hinh thanh nhwng mirc dé lién thong gitra
céac hé théng chua déng déu.

c6ng nghé la loi thé so v&i nhidu nganh dich vu khac.
S4: C6 nhiéu diém cham sé va truyén théng nhuw app,

kién trién khai chién lwoc da kénh

da cé nén tang, nhwng can tiép tuc hoan thién khi ca
nhan hoa sau hon.

S1: Doanh nghiép vién théng sé hivu tap khach hang Ion

S2: Ha tAng CRM, kho di¥ liéu va hé théng quan ly khach

S3: Thuong hiéu, dd pha thi trwdng va ngan sach dau tw

website, tdng dai, SMS, clra hang, mang x& hdi, tao diéu

Ss: Quy trinh bado mat, quan tri di liéu va kiém soét rdi ro

CACDBIEM YEU (W)
Wi1: Nang lwc irng dung Al va phan tich dw bao
trong Iwa chon kénh marketing
Wa2: Ddi ngli nhan sy ¢é kinh nghiém van hanh
marketing vién théng, Céng nghé tiép thj va tbi
wu kénh.
W3: Kha nang tw dong hoa diéu phéi kénh theo thai
gian thwc con han ché, déc biét trong phéi hop gitra
kénh sb va kénh truyén théng.
Wa: Hé théng do Iwéng hiéu qué marketing theo
tlrng kénh, tirng chién dich va tirng nhém khach
hang chwa hoan thién.
Ws: Hé théng cong nghé ci, di¥ liéu phan tan va
quy trinh phé duyét nhiéu tAng lam gidm tdc do thir
nghiém marketing sé.

hang va lya chon kénh phu hop. Tan dung 5G, dién
toan dam may va hé sinh thai dbi tic dé mo rong
marketing tich hop.

Gidi phdp S-T: Tan dung loi thé ndi tai dé img pho
canh tranh va rui ro thi truong. Phat huy loi thé vé dir
liéu, hé thong diém cham, thuong hiéu va d6 phu thi
truong dé tmg pho voi canh tranh tir OTT, ngan hang
s, vi dién tir va doanh nghiép cong nghé. Chuan hoa
dir liéu tir app, website, téng dai, SMS, ctra hang va
mang xa héi; tng dung Al dé dy bao hanh vi, nhan
dién nguy co rdi mang va ca nhan hoa thong diép.
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Nguon: Tdc gida tong hop

Gian hoat dong marketing véi bao mét, quan tri dir
liéu va tuan thu quyén riéng tu.

Gidi phdp W-O: Tan dung cong nghé méi dé khéc
phuc han ché ndi bg. Tan dung Al dién toan dam
may, CDP, cong nghé tiép thi, 5G va chinh sach
chuyén d6i s6 dé khac phuc tinh trang dir liéu phan
tan, han ché trong phan tich du béo, tu dong hoa diéu
phéi kénh va do ludng hiéu qua. Nang cip ha tang
cong nghé, lién thong dir li€u, ing dung AI/CDP
trong phan khuc khach hang, du bao nhu cau va tdi vu
kénh. Dao tao nhan sy chuyén sau vé dit liéu, Al va
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cong nghé tiép thi, két hop voi doi tac dé ting ning
lyc trién khai.

Giai phap W-T: Hoan thién quan tri dir liéu va
kiém soat rui ro khi toi wu kénh. Khic phuc diém yéu
vé Al, ty dong hoa, do ludng, nhan sy va cong nghé
cli nham giam tac dong cua canh tranh, ap lyc tuan
thu dir liu va rai ro roi mang. Xay dung 16 trinh
chuén hoéa dir liéu, nang cép cong nghé, hoan thién
bao mat, phat trién hé théng do luong theo kénh, phan
khtic va hanh trinh khach hang.

5. Két luan

Nghién ctru da hé théng hoa co s¢ 1y thuyét va
phén tich thyc trang phat trién nang lyc marketing s6
dinh hudéng kénh t6i vu tai cic doanh nghiép vién
thong Viét Nam. Két qua cho thay ning lyc nay khong
chi gi¢i han ¢ viéc tmg dung cac cong cu truyén thong
s0, ma con thé hién & kha nang tich hop dit liéu khach

TAI LIEU THAM KHAO:

hang, cong nghé, nhan sy va quy trinh nhdm lya chon,
diéu phdi va do ludng hiéu qua cac kénh twong tac phu
hop véi timg nhém khach hang. Két qua phan tich ma
tran IFE va EFE dinh vi chién luoc tai 6 V ctia ma tran
IE, cho thdy cac doanh nghi¢p vién théng can theo
dudi dinh hudng duy tri va phat trién c6 chon loc.
Theo do, trong tam khong phai 1a mé rong kénh sé
mot cach dan trai, ma la cung b céc nang lyc cdt 164,
bao gom chuan hoa va lién thong dir liéu khach hang,
phat trién hé théng CRM/CDP, tng dung Al va phan
tich du bao, tr dong hoa diéu phdi kénh, do ludong hiéu
qua marketing theo thoi gian thue va ting cudng quan
tri rdi ro dit liéu.

Cac nghién ciru sau ¢ thé mé rong pham vi khao
sat sang tirng nhom doanh nghiép vién thong hoic so
sanh gitra cac khu vuyc thi truong dé 1am ro su khac
biét trong trién khai kénh t&i vu m
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ABSTRACT:

This study proposes solutions to develop digital marketing capabilities toward optimal channel
orientation in Vietnamese telecommunications enterprises in the context of digital transformation and
increasing platform competition. Based on the integration of Dynamic Capabilities Theory,
Resource-Based View, and omnichannel marketing—customer journey theory, digital marketing
capability is conceptualized as the ability to integrate technology, data, processes, and human
resources to select the most appropriate interaction channels. The research employs a mixed-method
approach, including bibliometric analysis using VOSviewer, expert interviews, and analysis using
IFE, EFE, IE, and SWOT matrices. The results show that the IFE score reaches 2.64 and the EFE
score reaches 2.56, positioning the strategy in cell V of the IE matrix, corresponding to a hold-and-
maintain strategy. Based on these findings, the study proposes key solutions to enhance digital
marketing capabilities and strengthen data risk management.

Keywords: digital marketing capability, channel optimization, omnichannel marketing,
telecommunications enterprises, customer experience.
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