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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nhiing nam gén day, su phat trién vuot bac cua khoa hoc cong nghé
n6i chung va nganh coéng nghé thong tin noi riéng da tac dong dén tich cuc dén moi
hoat dong ctia doi song, kinh té-xa hoi, 1am thay d6i nhan thic va phuong thirc san
xuét kinh doanh ctia nhiéu linh vuc, dic biét 1a linh vyuc vién thong.

Thi truong vién thong di dong tai Viét Nam dang 1a mot trong nhiing thi
truong 16n cua khu vire Pong Nam A. Dé bat kip v6i xu hudng phat trién cua thi
truong Vién thong va cong nghé thong tin, VNPT trén dia ban tinh Bac Ninh can cir
trén co s& ca biét hoa timg nhom khach hang, da thuong xyén ap dung chién luoc
kinh doanh da dang hoa céc san pham dich vu cta minh trén, tim Kiém nhiing nhu
cau dic thu dé dua ra nhimg géi san pham dich vu t6t nhat. Mot trong nhitng linh
vuc kinh doanh ma VNPT dia ban tinh Bic Ninh chu trong déy manh 1a kinh doanh
cac dich vu da phuong tién trén mang vién thong. Theo danh gid ctia cac chuyén gia
nghién ctru, giai doan 2020-2030 s& danh dau su trudng va phat trién manh mé cua
nhém nganh vu da phwong tién va gia tri gia ting, nhom nganh nay sé gop phan bu
ddp cho phan sut giam doanh thu cua dich vu thoai va SMS truyén thong cta cac
nha mang, tir 46 trd thanh xu hudng phat trién cua linh vuc thong tin di dong trén
thé gi61 nd1 chung va Viét Nam noéi riéng. Trén thuc té, nhom dich vu da phuong
tién mang lai rat nhiéu tién ich cho nguoi dung khi dugc st dung va trai nghiém
nhitng san c6 chat lwrong cao, thim my phong phu trong céac linh vuc truyén thong
(quang cdo, truyén hinh, ban tin,...), giai tri (game, dién anh, hoat hinh...), y hoc
(md phong, tu van kham chita bénh tir xa...), gido duc (hudng nghiép, minh hoa

tryc quan...) va nhiéu linh vire khéc.

Tuy nhién, dén nay, nhom dich vu nay van con kha khiém ton vé sb lugng
khach hang st dung. Vi vay, viéc nghién ctru va phan tich thuc trang dé tim ra
cac giai phap nham ddy manh phat trién dich vy da phuong tién trén mang vién
thong dang 1a mot van dé cap thiét, mang nhiéu y nghia ca vé 1y luan va thuc

tién. Chinh vi vay, hoc vién quyét dinh nghién ctu, thyc hién dé tai “Phadt trién



dich vu Da phwong tién ciia VNPT tai dia ban tinh Bdc Ninh” trong Lun vin

Thac si cua minh.
2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Dich vu va phat trién dich vu ¢6 vi tri, vai trd quan trong trong viéc ddy
manh kinh doanh, khéng dinh vi thé cta cic nha mang trén thi truong, chinh vi vay
vé chu dé nay da co rat nhiéu cac cong trinh nghién ctru d3 cong bd & nhitng mirc
d6, nhimg phuong dién khac nhau. Thoi gian qua, nhiéu tac gia nghién ciru hudng
dé tai nay trong nhiéu linh vuc khac nhau, Phat trién dich vu khong phai 1a dé tai
méi. Hoc vién d4 tim hidu mot sb ludn an, dé tai luan van lién quan dén ddi tuong
va nodi dung nghién ciru da dé cap & trén, phli hop véi phat trién kinh doanh dich vu

trong linh vuc Vién thong. Mot sd cong trinh nghién ctru thuc tién c6 thé ké dén:

- Luan van Thac si QTKD - Gidi phap phat trién dich vu Di dong 3G tai
Viettel Telecom, cia Nguyén Thi Xuan Anh, huéng dan khoa hoc PGS.TS. Nguyén
Thi Minh An, Hoc vién Cong nghé buu chinh vién thong, 2011.

- Luan van Thac si Kinh té- Gidi phdp phat trién dich vu Ngan hang dién tir
tai Ngdn hang Ngoai thwong Viét Nam, cia Huynh Thi Lé Hoa, huéng dan khoa
hoc TS Nguyén Ninh Kiéu Truong Pai hoc Kinh té Thanh phd H6 Chi Minh, 2004.

- Ludn an tién si - Gidi phdp phdt trién dich vu béan 1é tai Ngdn hang Thirong
mai Cé phan qudn dgi cua Lé Cong, huéng dan khoa hoc PGS.TS Ha Minh Son,
Hoc vién Tai chinh, 2013.

- Sach Nguyén Vin Pat, Lé Sy Pat - Tong quan vé vién thdng, Hoc vién
cong nghé buu chinh vién thong, 2007

- Luan vin Thac si - Mét sé vdan dé vé hoan thién cdc gidi phap chién
liwoc kinh doanh ciia céng ty VNPT, ciia Tran Anh Thao, huéng din khoa hoc
GS.TSKH Phan Van Tiém, Truong Pai hoc Kinh doanh va Cong nghé Ha
Noi, 2015.

- Sach BUi Xuan Phong — Quan tri kinh doanh vién théng trong xu thé hoi

nhap, Nha xuit ban Thong tin va Truyén thong, 2010



- Sach BUi Xuan Phong (2006), Qudan tri kinh doanh vién théng trong hji
nhdp kinh té quéc té, NXB Buu dién.

Cac cong trinh trén chi dé cap nhitng van dé chung vé dich vu va phat trién
dich vy, hodc dé cap dén mot dich vu cu thé nao d6. Véi dich vu da phuong tién cua
VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh cung cap chua c¢6 cong trinh ndo nghién ctru.

3. Muc tiéu nghién ctru

Vé mdt Iy lugn: Luan van nghién ctru, va 1am rd mot s6 van dé 1y ludn vé
dich vu va phat trién dich vu noi chung, phat trién dich vu da phuong ti¢n cua
VNPT trén dia ban tinh Béic Ninh noi riéng.

Vé mat thuc tién: Luan van phan tich thuc trang phat trién dich vu Pa
phuong tién ctia VNPT trén dia ban tinh Béic Ninh, trén co s& d6 s& nghién ciru
dé xuat mot s6 giai phap nham phat trién dich vu Pa phuong tién caa VNPT trén
dia ban tinh Bac Ninh trong thoi gian ti.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru:

Poi tuwong nghién cuu: Phat trién dich vu da phuong tién.
Pham vi nghién ciru: Tinh Béc Ninh.

5. Phuong phap nghién ctru:

Trong qué trinh thyc hién dé tai, hoc vién di s dung cac phuong phap
nghién curu sau:

- Phuong phap téng hop, phan tich thong ké: Thu thap va xir 1y thong tin qua
hai nguon 1a: tai liéu noi b tit VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh va dit 1iéu ngoai
vi thu thp tir cac ngudn sach béo, 4n pham khoa hoc c6 lién quan.

- Phuong phap tham do: Khao sat, diéu tra thyc té, phong van truc tiép
khach hang da, dang va chua stir dung dich vu FastConnect. Cac cau hoi tap trung
khao sat cac thong tin lién quan dén nhu cau st dung dich vu. Vi day la dich vu co
ban truyén théng cia VNPT Bac Ninh. Dich vu Fast connect ciia VNPT 1a dich vu
truy cdp internet di dong tdc do cao thong qua cac thiét bi cho phép truy cép Internet
trén nén cong nghé GPRS/EDGE/3G/4G. Dich vu da phuong ti¢n 1a cac dich vu

dugc phat trién trén nén dich vu co ban. Pa so6 cac cau hdi dé cap truc ti€p vao ndi



dung quan tdm, ndt s6 cau hoi mang tinh tric nghiém dé kiém tra va thu thap cac
thong tin chinh cua khach hang. Ngoai ra, vi muc ti€u ctia ndi dung khao sat 1a tim
hiéu nhu cau khach hang tiém ning, danh gia nhu cau khach hang da sir dung dich
vu trén bang cau hdi dang dong véi cac lya chon tra 161 dang thang do.

- Phuong phap phan tich, so sanh, d6i ching: dé tién hanh danh gia thuc
trang phat trién dich vu Da phuong tién cia VNPT trén dia ban tinh Béic Ninh
trong thoi gian toi.

6. Két cau cia ludn van

Ngoai phén mé dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao, luan van duoc

két cau lam 3 chuong:

Chuong 1: Mdt sb van dé vé dich vu va phat trién dich vu da phuong tién

Chuong 2: Thuc trang phat trién dich vu da phuong tién cia VNPT trén dia
ban tinh Bic Ninh

Chuong 3: Mot sd giai phdp nham phét trién dich vu da phuong tién cia
VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh.



CHUONG 1
MOT SO VAN PE VE DICH VU VA PHAT TRIEN DICH VU
PA PHUONG TIEN

1.1 Khai quat chung vé dich vu
1.1.1 Khai ni¢m [8]; [10]

Dich vu 14 hoat dong lao dong mang tinh xa hoi, tao ra cac san pham hang
hoa khong ton tai dudi hinh thai vat chat, khéng dan dén viéc chuyén quyén so
hitu nham thoa man kip thdi nhu cau san xuit va doi song sinh hoat cua con
nguoi.

XA hoi cang phéat trién thi co cau kinh té cang thay doi nhanh chéng theo
chiéu hudng nganh dich vu chiém ty trong cha yéu ciia xa hoi so vai bat ky nganh
céng nghiép nao. Tuy nhién, vao nhiing thap ky gan day linh vuc dich vy moi
duge cac nha kinh té quan tdm nghién ctu. Ly do l1a trude day cac nha kinh té
quan niém rang dich vu khéng mang lai gia tri cho nén kinh té. Chi c6 san xuét vat
chat moi tao ra ciia cai cho xa hoi. Mai dén cudi thé ky 19, nha kinh té hoc nguoi
Anh Alfred Marshall méi thira nhan rang mét dich vu cling mang lai loi ich nhét

dinh cho nguoi tiép nhan nhu moét hang hod hiru hinh.

Trong thuc té kho c6 thé phan biét dich vu voi hang hod, vi khi mua mot
hang ho4 thuong nguoi mua ciing nhan duogc loi ich cia mot yéu té dich vu kém
theo. Tuong tw, mot dich vu thuong dugec kém theo mot hang hoa hiru hinh lam
cho dich vu tang thém gié tri.

1.1.2 Phdn logi dich vu [8]; [10]
1.1.2.1 Theo cip d6 cua dich vu

Déi véi dich vy, do tinh vé hinh va tinh khéng tach roi, viéc chia thanh 3
cAp do xem ra khéng con phd hop. Do vdy nhiéu nha nghién ciru dé nghi chia
thanh 2 16p:

- Lop ther nhét — dich vu co ban: dap tng loi ich co ban cua khéch hang.



- L6p thtr hai — dich vu thir cAp: bao gém ca 16p san pham hoan chinh (hitu

hinh) va san pham nang cao.

* Dich vu co ban (core service): con goi la dich vu chinh, Ia dich vu thoa

man nhu cdu chinh cua khach hang, 12 ly do chinh dé khach hang mua dich vu.
Tuy nhién dich vu co ban khéng phai la ly do lam cho khach hang chon nha cung
cap dich vu nay hay dich vu khac trong sb cac nha cung cap cung loai dich vu do.

NG 14 co s& dé khach hang lua chon loai dich vu nao.

* Dich vu thir cdp: con goi la dich vu bo sung, 1a sy két hop cia ca yéu to

hitu hinh va vo hinh. Cac yéu t6 vd hinh 1a cac dich vu kém theo lam ting thém
loi ich cho khach hang. Nho cac dich vu th cap ma nha cung cip dich vu gilp
cho khéach hang phan biét dich vu ctia minh véi dich vu cta cac d6i thu canh

tranh.
1.1.2.2 Theo hé thdng tai khoan quéc gia [6]

Hé théng nganh kinh té qudc dan duoc chinh pha qui dinh, dugc phan chia
thanh 20 nganh cap I, trong d6 c6 14 nganh dich vu. Trong mdi nganh dich vu lai
dugc chia thanh nhitng phén nganh khac nhau. Cac nganh dich vu cua Viét Nam

duogc phan chia nhu sau:

e Thuong nghiép, stra chita xe c6 dong co, motd, xe may, d6 ding ca nhan
va gia dinh;

e Khach san va nha hang;

e Vian tai, kho béi va théng tin lién lac;

e Tai chinh, tin dung;

e Hoat dong khoa hoc va cong nghé;

e Céc hoat dong lién quan dén kinh doanh tai san va dich vu tu van;

e Quan ly Nha nuéc va an ninh quc phong, bao dam x& hoi bét budc;

e Giao duc va dao tao;



e Y té va hoat dong ctru trg xa hoi;

e Hoat dong vin hoé va thé thao;

e Hoat dong Pang, doan thé va hiép hoi;

e Hoat dong phuc vu cé nhan va cong dong;

e Hoat dong lam thué cdng viéc gia dinh trong cac ho tu nhan;

e Hoat dong cta cac to chic va doan thé qudc té tai Viét Nam.
1.1.2.3 Phan loai dich vu theo WTO

Theo tai liéu ky hiéu MTN.GNS/W/120 cta T6 chirc Thuong mai Thé gidi,
dich vu duoc chia thanh 12 nhdm 16n, trong d6 lai bao gdm nhiéu phan nhoém khéc

nhau. 12 nhom o la:

e Céc dich vu kinh doanh. Vi du: tu van phap ly, xt ly dir liéu, nghién

ctru phét trién, nha dat, cho thué, quang céo...

e Cé&c dich vu thong tin lién lac. Vi du: Mobile BankPlus, vién thong,

truyén hinh...

e Céc dich vu xay dyng va k¥ thuat lién quan dén xay dung. Vi du: xay

dung, lap may...
e Céc dich vu phan phbi. Vi du: ban buén, ban 1é...
e Céac dich vu gido duc.
e Céc dich vu mdi trudng. Vi du: vé sinh, xir Iy chit thai...
e Céc dich vu tai chinh. Vi du: ngan hang, bao hiém...
e Céc dich vu lién quan dén y té va dich vu xa hoi.
e Céc dich vy lién quan dén du lich va 1ir hanh.
e Céc dich vu giai tri, van hoa, va thé thao.
e Cac dich vu giao théng van tai.

e Cac dich vu khac.



1.1.3 Ddc trung cia dich vu [6]; [8]
1.1.3.1 Tinh v0 hinh

Dich vu thuan tdy c6 cc dic trung phan biét so véi hang hda thuan tay. Do
la tinh v6 hinh. San pham dich vu khong ton tai dudi dang vét thé nén khong thé
nhin thdy, cam nim dugc. Vi vdy, dich vu khong thé nhan biét truc tiép hay thir
truée khi mua. Vé phia nguoi tiéu ding, chat luong dich vu chi duge cam nhan
khi khéach hang da tiéu dung dich vu. Pay chinh 1a mot bt loi khi ban mot dich vu
so véi khi ban mot hang hod hitu hinh. Ly do la khach hang kho thir dich vu truée
khi mua, khé cam nhan duoc chit luong, khé Iya chon dich vy, nha cung cap dich
vu kh6 quang cdo cho khach hang vé dich vu. Do vay, dich vu kh6 ban hon hang

hoa.

Vi dic trung nay cua dich vu nén dé tim kiém nhimg dich vu c6 chit luong
cao thi nguoi tiéu dung thuong tim kiém cac dau hiéu chung to chat luong nhu
thuong hiéu, danh tiéng cua doanh nghiép, gia ca hay kinh nghiém cia nhiing
ngudi st dung trude. Vé phia doanh nghiép, c6 kho khin trong tuyén truyén vé

dich vu, kho tiéu chuan hoéa dich vy ciing nhu khé do ludng chat lugng dich vu.

Do d6, dé gip khach hang c6 dua théng tin hd tro cho qua trinh quyét dinh
mua, can cung cip cho khach hang diy dua cac thong tin can thiét bang nhiéu
phuong tién khac nhau. D6 1a viéc cung cap truc tiép qua doi ngii ban hang, chim
s6¢c khach hang, qua cac 4n pham, quang c4o, qua c4c trang Web cua cong ty, qua
dién thoai mién phi, qua thu, qua s6 gop y, s6 thué bao, qua hoi nghi khach

hang...
1.1.3.2 Tinh khong tach roi gitta cung cap va tiéu dung dich vu

Qua trinh cung cip dich vu va tiéu dung dich vu xay ra dong thoi. Ngudi
cung cap dich vu va khach hang phai tiép xdc véi nhau dé cung cap va tiéu dung
dich vu tai cac dia diém va thoi gian phl hop cho hai bén. Béi voi mot sé cac dich
vu (trong d6 c6 Mobile BankPlus vién thong) thi khach hang phai c6 mit trong
sudt qua trinh cung cap dich vu. Béc si khong thé chita bénh néu bénh nhan vang

mit. Khach hang khong thé giri thu viét tay néu khong dén buu cuc. Nhu vy, qué



trinh tiép xuc voi khach hang kéo dai sudt qua trinh cung cip dich vu.

Tinh khéng tach roi gitta cung cap va tiéu ding dich vu xuét hién ca khi may
mac cung cip dich vu. Khach hang ding dich vu “dién thoai thé” van phai c6 mit tai
méy dé dam thoai, hodc mudn rdt tién thi phai tryc tiép téi ngan hang hoic giao dich
tai cac may ATM. Trong mot sd truong hop c6 thé tach biét gitra cung cap va tiéu
dung. D6 1 cac truong hop khi khong can dén su tiép xdc ca nhan. Khach hang c6 thé
mang may dién thoai dén ctra hang stra chita, sau khi chira xong thi méi mang vé sir

dung. Day 12 truong hop dbi tuong truc tiép nhan dich vu 14 tai san cta khach hang.

Do tinh chat dong thoi nhu vay, khach hang ciing trd thanh mot trong

nhing yéu t6 tham gia vao qua trinh cung cép dich vu.
1.1.3.3 Tinh khong ddng déu vé chat luong

Vi dich vu khong thé duoc cung cip hang loat, tap trung nhu san xuat hang
hod, do vdy nha cung cip kho kiém tra chat lugng tap trung theo mot tiéu chuan
théng nhat. Mat khéc, su cam nhan cua khach hang vé chit luong dich vu lai chiu
tac dong manh boi ki nang, thai do cia ngudi cung cap dich vu. Do vay, kho dat
dugce su dong déu vé chat luong dich vu. Pé khic phuc nhuge diém nay, c6 thé
thuc hién co gidi hod, tw dong hoa trong khau cung cap dich vy, dong thoi c6
chinh sach quan ly dic thi ddi voi cac nhan vién cung cip dich vu. Tuy nhién,

khong phai bat ky dich vu ndo ciing cd thé tu dong hoa qué trinh cung cép dugc.
1.1.3.4 Tinh khéng du trir duoc

Dich vu chi t6n tai vao thoi gian ma nd duogc cung cap. Do vay, dich vu
khong thé san xuat hang loat dé cit vao kho du trit, khi ¢d nhu cau thi truong thi
dem ra ban. Mot tong dai dién thoai van phai hoat dong khi khdng c6 cudc goi nao
Vao cac gio nhan rdi nhung van phai tinh khau hao. Néu ting cong suat dung
luong tong dai dé dap Gng vao gid cao diém thi lai 13ng phi vao céc gio ving
khach. Pic tinh nay s& anh huéng dén céc chinh sach nhu chinh sach gia cudc
thay d6i theo thoi gian, mia vu, chinh sach du béo nhu cau, ké hoach bé tri nhan

luc...
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1.1.3.5 Tinh khong chuyén quyén so hitu dugc

Khi mua mét hang hoa, khach hang duoc chuyén quyén so hitu va trg thanh
chu s& hiru hang hoa minh da mua. Khi mua dich vu thi khach hang chi dugc
quyén st dung dich vu, dugc hudng loi ich ma dich vu mang lai trong mot thoi

gian nhit dinh ma théi.
1.2 Phat trién dich vu
1.2.1 Khai niém phat trién dich vu [5]; [6]

Phat trién dich vu 1a phuong phap hoan thién dich vu dé ngay cang dap ung
t6t hon nhitng mong doi cua khach hang bang viéc hoan chinh dich vu hién tai

minh cung cp va phat trién thém céc tinh nang mai cua dich vu.

Phat trién dich vu 1a qua trinh 1am da dang hoa dich vu vé ca chung loai
cling nhu chét luong cta dich vy; 1am tang tinh hitu hinh va tinh vé hinh cua dich
vu trén co s phét trién nhimg loi ich co ban thuan tuy ma dich vu co ban mang
lai cho nguoi st dung.

Tuy nhién, khi phat trién mot dich vu thi cac doanh nghiép can phai xac
dinh 16 cap do cua dich vu. Vi dich vu Khi phét trién phai gan lién véi viéc phét
trién hay vi tri ctua dich vu d6 trén thi truong nhat dinh — noi ¢6 thé tiéu thu duoc
dich vu d6, do vay ma doanh nghiép ciing phai cin ctr, X4 dinh thi truong va cac
tiéu chi khéac dé tién hanh phét trién mét dich vu.

Doanh nghiép c6 thé phét trién dich vu bang céach

- Tap trung vao cac dich vu hodc 1 nhém dich vu.

- Phat trién cac dich vu riéng biét.

- Cai tién cac tinh ning dich vy la céch tao ra dich vu méi bang cach bo
sung thay thé céc tinh ning cta dich vu cii theo hudng an toan va tién loi hon

- Cai tién vé chat luvong voi muc dich l1am ting d6 tin cdy, toe do va cac tinh
ning khéc. Péi véi nhiéu loai dich vu cai tién chat luong ciing ¢ nghia la tao ra nhiéu

pham chét luong khac nhau dé phuc vu cac nhom khéch hang c¢é nhu cau khéac nhau.
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- Phét trién cac danh muc dich vu: Lap kin co ciu dich vu bang cach ting
thém s danh muc dich vu trong co cdu mit hang hién tai véi muc dich 1am cho

khach hang thay duogc cai méi khac biét véi san pham cil.
- Kéo dan co cau mit hang:

+ Kéo xuong phia duwdi: B6 sung cac dich vu c6 tinh ning tc dung dic
trung chat luong kém hon. Truong hop ndy thudng xay ra khi doanh nghiép da
san xudt co cau mit hang dang ¢ dinh diém cta thi truong, dap Gng cau cia Cac
nhoém khach hang c6 thu nhap cao, c6 yéu cau cao vé chat lugng. Doanh nghiép
lwa chon chién lugc ndy nham dap tng cau caa cadc nhom khach hang c6 yéu cau

chat lwong thap hon, gia ré hon.

+ Kéo 1én phia trén: Bo sung cac dich vu ¢6 tinh ning tac dung dic trung

chat lwong cao hon.

+ Kéo vé ca 2 phia: Bo sung cac dich vu c6 tinh ning tac dung dic trung

chat lwong kém hon va cao hon.

Trén con dudng phat trién dich vy, nguoi ta rat dé tim ra nhitng dich vu
moi, dich vu méi chinh 12 mot trong nhitng nhan t6 quan trong trong phat trién
dich vu.

Ban chat vo hinh cua dich vu din dén kha ning tao ra mot dich vu cd su
khac biét nho so véi mot dich vu hién hanh. Do vay ma dich vu méi ¢ thé duoc
hiéu 12 bat ky su thay d6i nho dén cac thay d6i co ban cia mot dich vy d co.
1.2.2 Vai tro cia phét trién dich vu

Trong moi truong kinh doanh hién dai véi su tham gia ngay cang nhiéu doi
thu canh tranh c6 kha ning canh tranh manh mé, viéc phéat trién dich vu la diéu ma
mdi doanh nghiép déu phai y thitc dugce tim quan trong ctia nd. Kha ning canh
tranh mang lai cho doanh nghiép nhirng loi ich cd thé thay ngay tir dau hodc sau
mot thoi gian nhat dinh.

Vay vai tro cta viéc phét trién dich vu la gi?

- Phét trién dich vu gilp cho doanh nghiép nang cao hiéu qua sir dung thiét
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bi may mac cung cap dich vu khi céc thiét bi nay con du thira cong sudt l1am viéc.

- Gilp doanh nghiép c6 thé giam mic do mao hiém trong kinh doanh khi
chung loai dich vu da dang hon. Théng qua viéc phat trién dich vu ma doanh
nghiép c6 thé da dang héa dich vu, qua d6 1am ting san lwong ban hang va ting
doanh thu. Pong thoi, ¢d thé lay doanh thu va loi nhuan cua céc dich vy nay dé «
nudi séng” cac dich vu bi thua 16 dé duy tri duoc hoat dong kinh doanh cho
doanh nghiép.

- Gilp cho doanh nghiép c6 thé duy tri va phat trién méi quan hé véi
khach hang. Bai vi, phét trién dich vu 1am gia ting loi ich caa dich vy, 1am
théa man dugc nhu ciu cua khach hang ngay cang “khé tinh”, dan tao dugc
nhiéu khach hang trung thanh.

- Tang kha ning dap ung céc nhu cau khdng dugc thoa man trén thi

truong, dong nghia vai viée 1am ting kha ning canh tranh cho doanh nghiép.
1.2.3 Chu ky song ciia dich vu [6]; [7]; [8]
MObi mot san pham dich vu déu phai trai qua bon giai doan sau:

*Giai doan trién khai dich vu méi, doanh nghiép déu phai nghién ctru, xem

xét dé lya chon hinh thirc phét trién dich vu
* Gial dogn tang truong:

DPay 14 giai doan tiéu thu thuan loi. Khach hang bat dau tin nhiém san
pham. Do vay san pham béan chay. Doanh thu lgi nhuan ting nhanh, nhung canh
tranh ciing xuit hién. Dé kéo dai giai doan nay cong ty can thuc hién cac chién

luge phat trién san pham dich vu nhu sau:
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Doanh thu

A

v

Gdl Gd2 Gd3 Gd 4 t
Hinh 1.1 Do thi chu ky song ciia dich vu
+ Cai tién, nng cao chat luong san pham, d6i méi mau MA san pham
+ X&m nhép vao c4c thi truong maoi
* Giai doan chin muoi:

Nhip tang trudng bat dau cham lai, loi nhuin cling bat dau giam. Nguyén
nhan 1a do canh tranh gay gat, do san pham khong dap tng dugc nhu cau cua

khach hang. Mot sé dbi thu yéu rat lui khoi thi truong.

Chién luoc phat trién dich vu trong giai doan nay 1a d6i mai hinh thac dich
vu, thay d6i kénh tiéu thy dé tim thi trudng méi cho san pham, thay d6i mot sb
yéu td, ddc tinh cta dich vu.

* Gial doan suy thoai:

Doanh thu, lgi nhuan déu giam manh trong giai doan nay. Nguyén nhan la
do thi hiéu thay doi, cong nghé thay d6i tao ra cac dich vu canh tranh thay thé.
Trong trudng hop nay, doanh nghiép can phai phat trién dich vu bang céch: phét
trién dich vu méi hoan toan, thay thé cho dich vu cil.

1.2.4 C&c chién lwgc phét trién dich vu [6]

Pé phét trién dich vu ching ta can hinh thanh cin cir ¢ phat trién dich vu

d6. Sau day la mot s6 cach thuce phaét trién dich vy:

Theo cip do phat trién cta dich vu
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Mot dich vu bao gdm hai cip d6 1a: Dich vu co ban va dich vu thtr cip.
Pung trén quan diém nay thi phat trién dich vu 1a sy thay déi ty 1¢ dich vu co ban
( yéu t6 vd hinh) va dich vu thir cip ( yéu té hiru hinh ) trong mét dich vu tong
thé.

Ttr d6 ta c6 thé hinh thanh mot ma tran phat trién dich vu nhu sau:

Bang 1.1: Ma tran phat trién dich vu theo cip d$ dich vu

Dich vu co ban
Cao Thap
Dich vu thit cap
Cao Dich vu hoan hao Muc d6 v6 hinh cao
Thap Muc d6 hiru hinh cao Dich vu théng thuong

Theo ma tran nay thi c6 thé phat trién dich vu theo 4 xu huéng sau:
+ Dich vu théng thuong

Doanh nghiép tién hanh “binh thudong” dich vu, véi mic d6 loi ich co ban
Vva céc tinh ning gia ting cta dich vu 14 & mic do thap. Pay 1a mot kiéu dich vu
thong thuong ma cac doanh nghiép tap trung vao thi trudng c6 thu nhéap thap, c6
thé chap nhan nhiing dich vu thuan tdy. Tuy nhién, néu dich vu d6 dang & giai
doan dau trong chu ky séng thi doanh nghiép cd thé “nang cap” dich vu d6 theo 2
huéng: Gia ting yéu té vo hinh hoic gia ting yéu té hiru hinh.

Trong xu thé thu nhap cua ngudi tiéu ding ngay cang ting va nhu cau st
dung dich vu maéi cé nhiéu tinh nang hon thi xu huéng phat trién dich vu binh
thuong theo hudng gia tang yéu to hitu hinh duoc cac doanh nghiép coi trong va
uu tién thuc hién.

Gia tang yéu t6 hiru hinh

Theo cach nay doanh nghiép tap trung lam khac biét dich vu ctia minh

thong qua viéc phat trién thém nhing tinh ning méi cua dich vu tht cdp. Dich vu




15

ndy nham vao cac khach hang mudn dugc phuc vu cao, khach hang cao cap. bay
cling 1a xu hudng phét trién dich vu trong nén kinh doanh hién tai va trong tuong
lai. Do d6, xu hudng nay duoc cac doanh nghiép hudng toi. Biéu hién cy thé cua
loai hinh dich vu gia ting yéu t hitu hinh 1a ngay cang c6 thém nhiéu dich vy hau

madi, dich vu cham séc khach hang kém theo dich vu co ban.
Gia tang yéu t6 vo hinh

Pay la kiéu dich vu thién vé dich vu thuan tdy, theo dé, cac doanh nghiép
khi phét trién dich vy phai nhdn manh vao viéc cung cap cho khach hang nhiing

loi ich co ban va dé& dang nhan thay khi st dung dich vu ngay tir 1an dau.

Dich vu kiéu nay gilp cho nguoi tiéu dung dé dang lwa chon dich vu chi

chura thé thiy su khac biét giita cac dich vu cling loai cua cac ddi thi canh tranh.
+ Dich vu hoan hao

Day 14 loai dich vu cao cap voi nhiéu tinh nang va loi ich vuot tréi nhim
vao khach hang c6 thu nhap cao, muén duoc phuc vu cao. Trong dé, khéng chi c6
lgi ich co ban ciaa dich vu mang tinh dot pha va khac biét cao ma cac dich vu thir

cép cua dich vu cling dugc nhan manh va gia tang.

Loai dich vu nay thudng dugc cung cip riéng biét véi sé luong nho, thdng

thuong né duoc cung cap cho nhiing “khach hang dic biét” nhung gia ca rat cao.

Véi viéc xuat phét tir mot dich vu , ching ta cé thé phat trién dich vu theo 4
Xu hudng trén. Mdi cach thirc phét trién déu c6 nhitng diém manh, diém yéu. Do
d6 khi phat trién dich vu, cac doanh nghiép can xac dinh rd rang tht tir vu tién caa
dich vu cdu thanh 1a dich vu co ban va dich vu thir cip ciing nhu thé manh cua
doanh nghiép trén thi trudng dich vu hién tai va nhu cau tiém ning cho dich vu

mudn phat trién.
Dua vao cac tiéu chi cdu thanh dich vu

Thong thudng, mot dich vu duge cdu thanh tir nhirg tinh niang hay loi ich.
Tuy nhién, khdng phai lGc nao cac tinh nang d6 ciing rd rang va don nhat ma no

cO sy giao thoa rat nhiéu cac tinh ning khac nhau. Néu phat trién trén mot tinh
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ning nay thi c6 thé phat trién dich vu va giit nguyén cac tinh ning khac.

Sy phét trién theo cach thirc ndy ¢6 mot xu hudng chung Ia tinh nang duoc
phat trién cua dich vu s& hién dai hon, mang tinh canh tranh cao hon va mang

nhiéu loi ich cho ngudi sir dung hon.
Chung ta cé thé hinh dung phuong phap nay theo mé hinh sau:

Bang 1.2: M0 hinh phat trién dich vu theo tiéu chi

Tiéu chi
Tiéuchil | Tiéuchi2 | Tiéuchi3 | Tiéu chi khac
Dich vu

Dich vu A

v

Dich vu B

Dichvu C

Dich vu ké tiép

v

- Dua vao thi truong tiéu thu dich vu

Sy phat trién v mé rong dich vu ludn gin lién véi cac chién luoc thi
truong. Cac chién luge ndy nham phéat trién dich vu ca vé “chat” va khong gian
ctia mot dich vu. Trong do, ban chit cua sy phat trién dich vu khéng chi 1a dich
chuyén tir dich vu hién c6 sang dich vu mdi, con ¢ ca su phat trién vé khong
gian, dia diém tiéu thu san pham hién c6 hoic san pham méi. Theo quan diém nay

thi ta c6 thé ma tran hda cac chién lugc phat trién dich vu nhu sau:

Bang 1.3: Ma tran phét trién dich vu - thi truong Ansoft

Thi truwong a2 o
Hién co Mot
Dich vu

o Xam nhap sau hon vao _
Hién co . . . M6 rong thi truong
thi truong hién tai

Méi Phét trién dich vu m&i DPa dang hoa dich vu
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+ Chién luoc Xam nhép thi trudong

Pay la chién lugc ma cac doanh nghiép mong mudn tim kiém nhiing khach
hang mai cho dich vy hién c6, thi truong méi ¢ thé 1 thi truong ving khéc, khu

vue méi trong quc gia hodc thi trudong nude ngoai.

Theo cach nay thi cac doanh nghiép van giit nguyén san pham hién c6 va
tap trung vao hoat dong phét trién thi trudng méi. Chién luoc ndy thuong &p dung
cho nhitng san pham ma nhu cau tai thi trudng hién ¢6 dang trong giai doan b&o
hoa va suy thoai. Do vay, cac doanh nghiép can phai dy bao tot giai doan nay dé
cha dong chuyén hudng sang thi trudng khac — noi ma nhu ciu tiém ning con rat

Cao.

Khi thuc hién chién luge nay thi cac doanh nghiép can chl y dén cac van
dé khac tai thi truong méi ma doanh nghiép dinh phét trién nhu : Yéu t6 van hoa,
th6i quen tiéu dung cua ving dan cu dé, cac ddi thu canh tranh dang hién dién tai
thi truong. Nhitng yéu té ndy cang tré nén dic biét quan trong khi doanh nghiép
muén mé rong thi trudng ra nude ngoadi — noi Ma c6 nhidu diéu khac biét véi thi
truong ndi dia, ngay ca cach thirc tiéu ding, théi quen tiéu ding va chat luong cta

viéc tiéu dung cua ho.
+ Chién luoc phét trién dich vu méi

Pay 1 chién luoc ma doanh nghiép dua dich vu méi vao thi truong hién tai
bang viéc nghién ctru, thiét 1ap va cung cip san pham dich vu méi tai thi truong
dang kinh doanh. Céc dich vu ndy c6 thé 13 méi hoan toan chua tirng c6 hoic c6
thé 12 mai trén thi truong ndy nhung da c6 & thi truong nao d6 ( khéc ving trong

quéc gia hoic ¢6 tir thi trudng nude NYoai).

Chién lugc nay kha mao hiém cho cac doanh nghiép vira va nho, vi khi thi
phan va dich vu cua ho trén thi trudng chua 16n, chua chiém duoc su tin tudong
ctia nhiéu nhém khach hang thi su chip nhan san pham méi hay dich vu méi nay
s& kho khin hon so véi cac dbi tha canh tranh c6 thi phan 16n hon va long tin kha
vitng chic cta khach hang. Tuy vay, ¢ nhitng dich vu san phim méi nhung duoc

cac doanh nghiép di sau, doanh nghiép vira va nho c6 thé phét trién va chiém linh
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trén mot doan thi truong nhoé hon doan thi truong ma cac doanh nghiép dan dau
nam git.

NGi tom lai, néu muén dat dugce su thanh cdng nhu thé, cac doanh nghiép
nay phai phan doan thi truong tot va lya chon mét thi truong phi hop nhat dé tung
ra san pham méi, @6 1a thi truong nghéch, ngoai ra céng ty ciing phai dinh vi duoc

san pham hay dich vu cua minh trude khi tung ra thi trudng.
+ Chién luoc da dang hda dich vu

Pay la chién lugc dua dich vu méi vao thi trudng méi. Hodc l1a thay doi cac
yéu t6 hitu hinh cta dich vu tao ra nhiéu dich vu hon va phan doan ddi tuong

khach hang tbt hon.

Cac chién lugc nay déu c6 muc d6 mao hiém khac nhau tly vao cac bién
s6. Tuy nhién, mic d6 rai ro cua cac chién luoc ndy con phu thudc VAo stitc manh

ctia d6i thu canh tranh va co hoi san co.
1.3 Dich vu da phwong tién va phét trién dich vu da phwong tién
1.3.1. Khéi niém dich vu da phwong tién

ba phuong tién la sy tich hgp cta van ban, &m thanh, cac loai hinh anh,
video va cac cong cu trong mdi mdi trudng thong tin s6. Cac céng cu nay bao
gdm c4c phan mén va thiét bi cho phép ngudi dung diéu chinh va cai dat dé s

dung va tich hop v6i nhau dé tao ra cac san pham da phuong tién

- Dich vu da phuong tién 1a cac dich vu dugc phat trién trén nén dich vu co
ban, tmg dung c&c cong nghé théng thuong, dap tng nhu cau chung, twong tu cia
phan 16n khach hang va khdng doi hoi nhiéu hé théng phu tro hoic khéng cé yéu

cau chuyén biét ddi voi c& nhan/nhém ngudi sir dung/ thiét bi dau cubi.

Dich vu da phuong tién 1a cac dich vu dugc phét trién trén nén céc cong
nghé méi, tién tién; doi hoi phai c6 hé théng dich vu (phan ciing, phan mém), giai
phap, tmg dung, ndi dung phuc tap; yéu cau xu Iy thdng tin (riéng biét hoic két
hop) cao; ¢ st dung thdng tin cu thé ciia khach hang (vi tri, tai khoan, lich st st

dung, nhu cau tich hop trén thiét bi dau cudi,...); theo hudng ca biét hda dich vu
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theo c4 nhan/nhém ngudi sir dung/thiét bi dau cudi. Pa phuong tién 14 su tich hop
cua van ban, &m thanh, cac loai hinh anh, video va cac céng cu trong méi truong
thong tin s6. Cac cong cu ndy bao gdm c4c phan mém va thiét bi cho phép nguoi
ding diéu chinh va cai dit dé st dung va tich hop véi nhau dé tao ra cac san pham

da phuong tién.
1.3.2 CA&c logi hinh dich vu da phwong tién
- Nhom 1: Dich vu GTGT théng thuong:

La cac dich vu dugc phét trién trén nén dich vu co ban, tmg dung cac cong
nghé théng thuong, dap tmg nhu cau chung, twong tu ctia phan 16n khach hang va
khong doi hoi nhiéu hé thong phy tro hoic khdng cé yéu cau chuyén biét doi vai

ca nhan/nhém nguoi st dung/ thiét bi dau cudi.
- Nhém 2: Dich vu GTGT dac thu:

La cac dich vu dugc phét trién trén nén cac cong nghé mdi, tién tién; doi
hoi phai ¢6 hé théng dich vu (phan cing, phan mém), giai phap, tng dung, nodi
dung phuc tap; yéu cau xir ly thdng tin (riéng biét hoidc két hop) cao; ¢ st dung
thong tin cu thé cua khach hang (vi tri, tai khoan, lich st st dung, nhu cau tich
hop trén thiét bi dau cuébi,...); theo hudng ca biét hoa dich vu theo ca nhan/nhém
nguoi st dung/thiét bi dau cudi. (Vi du: khai thac cac dich vu Location Based, hé

théng quén tri, phan tich dir liéu thué bao-Big Data).

La cac dich vu duoc hop tac cung cap voi cac doi tac co thwong hiéu tét
trong nudc va trén thé gigi (Apple, Samsung, Google, Blackberry, Nokia,...) tich
hop trén nén cac hé thong dich vu phuc hop theo nhiéu hinh thire tinh cudce linh

hoat (luot, san lugng, dung luong, ngay st dung, goi cude, tron goi,..).
1.3.3 Loi ich ciia dich vu da phwong tién

- Pa phuong tién trong kinh doanh: dung dé két ndi co sé dir liéu, trinh dién
san pham, két ndi thong tin, két ndi mang x& hoi, tiép thi, hoi nghi truyén hinh
truc tuyén.

- Trong gi4o dyc: 1a mot linh vuc st dung va can da phuong tién nhiéu
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nhat, ngay nay rat nhiu cc trudong di cd thé ap dung nhimmg céng nghé méi vao
viéc giang day ciing nhu nghién ctru dé tao ra nhiing loi ich to 16n trong viéc ddo
tao. Mot sd thc dong cua da phuong tién trong gido duc ddo tao nhu: céch thirc
giang day, cach hoc va nghién ctru cta sinh vién, sb hoa néi dung chuong trinh
hoc ciing nhu tai liéu hoc gilp cho viée trao d6i va tiép can kién thirc dé dang hon.

- Trong gia dinh: Hau hét c4c san phim da phuong tién twong tac v6i nguoi
stt dung qua cé&c dich vu va thiét bj dugc két ndi véi cac thiét bi nghe nhin trong

gia dinh nhu tivi va ca&c man hinh hién thi khéc.
1.3.4. Phat trién dich vu Pa phuwong tién

Trong kinh doanh dich vu da phuong tién, khai niém phat trién duoc dé cap

dén & hai kia canh chinh 1a phét trién theo chiéu sau va phét trién theo chiéu rong.

Khi dé cap dén phat trién dich vu da phuong tién theo chiéu rong la dé cap
dén s luong, khdi lugng dich vu da phuong tién. Ddi véi dich vu da phuong ti¢n,
khoi luong dugc thé hién & s6 thué bao, s6 luong khach hang diang ky st dung

dich vu cua doanh nghiép cung cap dich vu da phuong tién.

Phat trién dich vu da phuong tién theo chiéu sau tic 13 tap trung vao chat
lwong dich vu da phuong tién va cic van dé lién quan dén gia tri. Do dic tinh ludn
lubn ddi méi ciia cOng nghé, yéu cau tir thi tredng Va ste ép canh tranh, cac doanh
nghiép kinh doanh dich vu da phuong tién trén thi truong Viét Nam ludn c6 xu

huéng phét trién dich vu ca chidu sau 1an chiéu rong dé canh tranh lai d4i thu.

Tyu chung lai, dU phét trién dich vu theo hinh thac chiéu sau hay chiéu
rong, mot doanh nghiép kinh doanh dich vu da phwong tién phai phét trién cac linh
v sau:

Thir nhat, mé rong pham vi cung cap dich vu da phuong tién:

Pham Vi cung cip dich vu 1a nhitng khu vuc ma doanh nghiép cung cap
dich vu da phuong tién c6 kha ning cung cap dich vu t6i nhitng khach c6 nhu cau.
Ty vao tinh chat, dia hinh va quy md ma c6 mdt ving dich vu nhit dinh. Chinh

vi thé, trong kinh doanh dich vu da phuong tién, viéc nghién ctru dé mé rong
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pham vi ludn 12 yéu t6 duoc quan tdm dau tién trong chudi gia tri cia doanh
nghiép kinh doanh. Bén canh d6, yéu t6 mé rong pham Vi ciing anh hudng rat 1on
dén viéc phan phdi va ban hang caa doanh nghiép, khi khong c6 kha ning phuc vu
thi dil ¢ chinh sach ban hang hip din dén dau khach hang ciing khong thé tiép

can duoc.
Thw hai, phat trién thué bao va mé rong thi phan dich vu da phuong tién:

Phat trién kinh doanh dich vu da phuong tién ciing ¢6 nghia la thic day
manh hoat dong ban hang va chim so6c khach hang dé phét trién thué bao, mo
rong thi phan. Déi véi dich vu da phuong tién, thué bao dugc xac dinh theo nhiéu
cach khéc nhau: thué bao dang hoat dong hai chiéu, thué bao dang hoat dong mot
chiéu, thué bao khda hai chiéu... Trong kinh doanh vién thdng, ngudi ta thuong
ding khéai niém thué bao thuc va thué bao trén mang dé chi thué bao cua doanh

nghiép.

Dé phat trién thué bao, mdi doanh nghiép c6 thé ding nhiéu chinh sach, van
dung nhiéu bién phap khac nhau. Trong dé, cac bién phap khuyén mai chiém vai
trd rat quan trong nhung bén virng hon Ia cac chinh sach cham séc khéach hang.
Phat trién dugc mot thué bao méi va giir thué bao d6 & lai lau dai véi doanh
nghiép, d6 12 kim chi nam cua viéc phat trién thué bao. Ngoai yéu to khuyén mai,
ban hang va cham soc khach hang thi viéc phat trién kénh phan phdi ciing ¢6 anh
huong rat 16n dén phat trién thué bao, nhd su thuan tién va dé tiép can cua kénh
phan phdi.

Viéc phét trién thué bao va mé rong thi phan dich vu da phuong tién
thuong dugc cac doanh nghiép kinh doanh 1ap ké hoach dua trén két qua diéu tra
nghién ctru thi truong dé hiéu dugc phan doan khach hang. Thong thudng, céc
doanh nghiép kinh doanh sir dung céc théng tin vé dan sé hoc, tam ly, dia ly, 16i
song, cach umg stir dé khac biét hoa dich vu ctia minh phi hop véi ting phan doan

nhéit dinh vd m& rong phan doan thi trudong do.

Thir ba, phat trién qui md dich vu da phuong tién:
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Dé phat trién kinh doanh dich vu da phuong tién, cac doanh nghiép kinh
doanh khdng ngimg dau tu cho cdng tac nghién ctu va phat trién dé dua ra cac
dich vu méi, tng dung méi phd hop v6i nhu cau thay doi ctia khach hang va thi
truong. Dbi véi doanh nghiép kinh doanh dich vu da phuong tién, quy md dich vu
dugc thé hién & sd lugng céc dich vu co ban va dich vu gia tri gia ting, hinh thic
cac dich vu, kha nang trmg dung cac dich vu va su tién lgi cta cac dich vu mang
lai cho kh&ch hang. Qui m6 dich vu da phuong tién cang da dang, phong phu thi
viéc phat trién khach hang cang c6 nhiéu thuan loi. Dich vu da phuong tién da
dang s& gilp doanh nghiép kinh doanh tiép can duoc céc dbi tuwgng khach hang
khac nhau, nho d6 viéc phéat trién kinh doanh duoc thiic ddy manh m& hon. Viéc
phét trién dich vu phu thudc 16n vao cdng tac nghién ciru va du bao thi truong cua

cac doanh nghiép cung cap dich vu bang rong.
Thtr tu, tang doanh thu kinh doanh dich vu da phuong tién:

NGi dén phat trién kinh doanh dich vu da phuong tién khéng thé khong dé
cap dén viéc tang doanh thu kinh doanh cua doanh nghiép. Doanh thu kinh doanh
ciia mot doanh nghiép kinh doanh dich vu da phuong tién c6 thé dén tir nhiéu
ngudn: doanh thu dich vu co ban, doanh thu dich vu gia tri gia ting, ... Phat trién
doanh thu kinh doanh c6 thé hiéu la doanh thu kinh doanh nim sau cao hon doanh

thu kinh doanh nam trudc.

Nganh di dong Viét Nam dang c6 nhitng budc chuyén minh day thach thic,
nhung ciing hira hen nhiéu co hdi canh tranh lanh manh dé cac cong ty vién thong
ty minh hoan thién hon. Cubi cung 1a huéng dén loi ich vé chat luong va gia ca

cho khach hang.

Theo thong ké cua Vietnam Report tir Bang xép hang FAST500 — 500
doanh nghiép tang truéng nhanh nhat Viét Nam nam 2015, vién théng ciing thudc
nhém nhitng nganh c6 cac doanh nghiép dat trén 25% tang trudng doanh thu kép
CAGR trung binh giai doan 2013 — 2018.

Vé6i su phat trién manh mé, vién théng tir mot nganh doc quyén di tro

thanh mot thi trudng hip din, mang tinh canh tranh cao, thu hat nhiéu nha mang
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trong va ca ngoai nudc khai thac. Cudc ganh dua gay git nhim gianh giat thi
ph@in, tat yéu mang dén sy hoan thién vé chat luong dich vy, sy da dang vé lua
chon tiéu dung va khdng quén di kém véi chi phi ngay cang giam, tiét kiém déang

ké cho nguoi sir dung.

C6 thé thay rd rang, dich vu dich vu da phuong tién ngay nay di vuot duoc
nhirg budc dai v6i chit luong ngdy mot tét hon. Mang 3G, 4G dugc cai thién
ting ngay, téc do ngay cang cao ciing dem dén cudc cach tan vé thoi quen truy

cap internet, mé dudng cho thoi dai thiét bi dién tir théng minh.

Theo du tinh, cach thirc cac doanh nghiép vién thong chuyén minh s& I1a da
dang hoa hoat dong kinh doanh. Xu hudng ndy con dugc hiéu 1a “da phuong tién
hoa”. Theo d6, cac dich vu gia tri gia ting s& dugc cung cap kém theo nghe, goi,
nhin tin théng thudng. Tin tic, &M nhac, hinh anh, ké ca cac dich vu truyén hinh
s& duoc tich hop va duge khai thac chi qua mot chiée dién thoai cam tay, phuc vu
cho nhu cau giai tri va cap nhat thdng tin theo cach ngay mét “di dong” va ning

dong hon.

Thuec té cho thdy, c4c nha mang dang bat diu dau tu dang ké vao phat trién
dich vu gi4 trj gi4 ting nhu truyén hinh, da phuong tién. Khdng nhitng vay, ho con

tan cOng ca nhitng mang kinh doanh khac.

Thi trudng di ching kién su tdn c6ng manh m& cia VNPT vao 3 linh vuc
try cot méi, Xac dinh bén canh di dong. O mang truyén hinh va da phuong tién,
Mobile TV, mFilm, mHDViet, Mobi Clip, MobiRadio, 2Learn, uTeen, Fun Quiz...
dé dang 1ay duoc cam tinh cta nguoi ding vai tinh hién dai, cap nhat va ndi dung
chon loc, chi phi thdp. O mang ban 1é, cai bat tay chinh thuc cia VNPT véi
Digiworld dé cung cap thiét bi dau cudi vao giira thang 10 vira qua da lam thay
d6i quan niém vé mua sam nganh vién théng: mua sam gio day phai khép kin, co
duoc ca san pham va dich vu chi tai mot dia diém, tiét kiém thoi gian va tién bac.

Sy md rong nganh nghé duoc coi 1a mot chién luoc théng minh dé hoan
thién c&c dich vu vién thdng, mang dén trai nghiém tron ven hon cho khéach hang

khi str dung dién thoai di dong. Hon nita, dinh nghia “nha mang” cling dugc kéo
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dai. Nha mang khdng con chi 12 dau méi cung cap g6i cudc di dong ma s& trd
thanh “nha da phuong tién” c¢6 kha nang cing ldc trién khai nhiéu dich vu tién ich
hién dai. Mot cach khac, ho c6 thé s& trg thanh ddi tac trong mot thwong vu dé
cung khai thac wu thé cua nhau, mang dén trai nghiém tiéu ding tron ven cho
khéch hang.

C6 thé n6i nganh di dong Viét Nam dang c6 nhirng bude chuyén minh day
thach thirc nhung ciing htra hen nhiéu co hdi nhim canh tranh 1anh manh dé ty
minh hoan thién, cudi cing 12 huéng dén loi ich vé chit lugng va gia ca cho khach
hang. Chién lugc ma VNPT xé&c dinh, ¢6 thé coi nhu mét nude cd quan trong dé
vién théng Viét Nam tich lity du stirc manh, buéc vao hoi nhap véi thi trudng qubc

te.

Két luan chwong 1

Chuong ndy tong quan vé dich vu va phét trién dich vu. Dich vu 14 hoat
dong lao dong mang tinh x& hoi, tao ra cac san pham hang hoéa khéng ton tai dudi
hinh thai vat chat, khdng dan dén viéc chuyén quyén s¢ hiru nham thoa man kip

thoi nhu cau san xuat va doi séng sinh hoat ctia con nguoi.

Phat trién dich vu 6 vai trd y nghia quan trong khong chi d6i v6i doanh

nghiép cung cap dich vu ma con cd y nghia ca ddi véi nén kinh té qudc dan

Dich vu da phuong tién dugc phat trién trén nén dich vu co ban, tng dung
cac cOng nghé thong thuong, dap tng nhu cau chung, turong ty cta phan 16n khach
hang va khong doi hoi nhidu hé théng phu trg hodc khong cé yéu cau chuyén biét

d6i voi c& nhan/nhom ngudi sir dung/ thiét bi dau cudi.

Két qua hé thong va 1am rd cua chuong la co s¢ dé phan tich danh gia

phét trién dich vu da phuong tién cua VNPT Bic Ninh
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CHUONG 2

THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU PA PHUONG TIEN
CUA VNPT TREN PIA BAN TINH BAC NINH

2.1 Tong quan VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phét trién ciia VNPT trén dia ban tinh Bdc
Ninh

Ngay 6/12/2007, Hoi dong Quén tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam da c6 quyét dinh s6 597/QD-TCCB/HPQT vé viéc chinh thic thanh 1ap Vién
théng Bac Ninh.

Ké tir ngay 1/1/2008, Vién théng Bac Ninh chinh thic duoc thanh lap va
bat dau di vao hoat dong doc 1ap. Tuy nhién, mang ludi ctia Vién théng Bac Ninh
d3 1a mot mang ludi rong khap, duge khdi nguon xay dung tir rat 1au. Boi 1§, tién
than cua Vién thdng Bac Ninh 1a Buu dién tinh Bac Ninh véi bé day lich sir truyén

thdng.

Trén co so to chirc lai cac don vi kinh doanh dich vu vién théng - cong
nghé thong tin va cac don vi truc thudc khac ctia Buu dién tinh Bic Ninh sau
khi thuc hién phuong an chia tach buu chinh vién théng trén dia ban tinh Bac
Ninh.

Vién Théng Bic Ninh, 1a don vi kinh té truc thudc, hach toan phu thudc
Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam; C6 chirc nang hoat dong san xuat kinh
doanh va phuc vu chuyén nganh vién théng - c¢éng nghé thdng tin nhu sau: T
chtrc, Xay dung, quan ly, van hanh, lip dat, khai thac, bao dudng, stra chita mang
vién thdng trén dia ban toan tinh; T6 chirc, xay dung, quan ly, van hanh, lap dat,
khai thac, bao dudng, stra chita mang vién théng trén dia ban toan tinh; San xuét,
kinh doanh, cung tmg, dai ly vt tu, thiét bi vién théng - Cong nghé thong tin theo
yéu cau san xuat kinh doanh cua don vi va nhu cau cia khach hang; Khao sét, tu
van, lip dit, bao dudng cac cong trinh vién thdng - cdng nghé théng tin; Kinh

doanh bat dong san, cho thué van phong; Kinh doanh bt dong san, cho thué vin
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phong; T chirc phuc vu théng tin dot xudt theo yéu cau cua cip uy Pang, chinh
quyén dia phuong va céap trén; Kinh doanh cac nganh nghé khéac khi duoc Tap
doan cho pheép.

La nganh san xuit kinh doanh c6 vi tri quan trong dic biét trong nén kinh té
Qudc dan, Vién thong Viét Nam da c6 sy dong gop to 16n cho su phat trién kinh

té x& hoi, an ninh, qudc phong, nang cao dan tri.

Trong thoi ky xay dung dat nudc, dic biét 1a trong thoi dai CNTT phat trién
nhay vot nhu hién nay, véi phuong cham di tat don dau, tién thang vao céng nghé
hién dai, nganh Vién théng di tao duoc bude di viing chic, vai toc do phat trién
nhay vot, hda nhap va tién kip nganh vién théng vai cac nudce trong va ngoai khu
vuc. Tiép ndi va phét huy truyén thong st vang caa nganh Vién thong Bac Ninh
ngay nay ciing 16n manh va phét trién khéng ngimg ca vé luong va chat; dong gop
tich cuc cho sy nghiép xay dung va phat trién cta qué huong van hién va cach

mang.

Hoa nhap voi sy phat trién di 1én cua dat nudce, dudi su 1anh dao truc tiép
ctia Tinh @y, UBND tinh, thuc hién chién luoc ting téc cua nganh, voi tu tudng
chi dao ctia 1anh dao nganh Vién thong tinh 1a doan két, d6i méi di 1&n, nim bt
thoi co, khai thac phéat huy moi nguén luc, ndi luc, di tit don dau, tién vao cong
nghiép hién dai. Tap thé can bo, cng nhan vién toan nganh da phét huy sang kién,
cai tién khoa hoc - k¥ thuat, doi méi cong tac quan Iy san xuat; phong trao phu nit
gidi viée nude, dam viée nha; phong trao xay dung diém vin hda xd dap tng tot
yéu cau phuc vu thdng tin lién lac caa nhan dan, va nhiém vu chinh tri cua dia

phuong.

Nganh vién thong, tir nhiing téng dai ban dau don gian duoc nang dan Ién
tong dai tu dong co dién, dén nay 1a Tong dai k¥ thuat sd hién dai hoan toan ty
dong. Hé thong truyén din tir chd thiét bi don gian, lac hau da dugc nang dan 1én
bang nhiing thiét bi vi-ba, sir dung k¥ thuat sb. Va dén nay, da duoc hién dai hoa
cap quang vong sinh trén toan tinh, str dung cdng nghé k¥ thuat sb hién dai, dam

bao chét lwong truyén dan tuyét dbi dén tt ca cac huyén, thanh phd, va thdng tin
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lien lac thdng sudt trong nudc va qudc té. Mang ngoai Vi ciing khdng ngimg mé
rong, mang cap quang thué bao tir dung luwgng nho cap treo, nay dung lugng cap
d3 duoc ting én dén tan céc thon x6m. O trong ndi thi xa va cac thi trin, mang
cap da dén duoc 100% thén xom, dap Gng yéu cau lip dit dién thoai ¢b dinh cho
nhan dan. Pic biét s6 may ¢ khu vuc ndng nghiép ndng thon 1én kha nhanh. Ciing
dén nay, 100% sb thon trong tinh déu di cd may dién thoai. Cung véi viéc mo
rong, tang nhanh dién thoai cb dinh, buu dién tinh ciing d4 chl ¥ phét trién mang
dién thoai di dong, phu song trén pham vi toan tinh. Viéc bo phan vién thong duoc
tach ra thanh Céng ty vién thdng Béic Ninh di thé hién su chuyén mén héa cao,

g6p phan phat trién hon nita mang luéi vién théng Bic Ninh.

Trong giai doan hién nay, khi Viét Nam dang ngay cang khang dinh vi thé
ctia minh trén Thé gisi, khi méi lién két, giao luu giita Viét Nam va cac nudc trén
thé gigi dang ngay cang duoc that chat, thi Vién thong Bac Ninh cang tré thanh
mot mat xich lién lac quan trong giita Viét Nam v&i ban bé qudc té. Hon thé nita,
Vién thong Bac Ninh con 1a nhip cau ndi tinh cam khong thé thiéu cua nhan dan
Bic Ninh véi nhan dan khiap cac mién dit nude. Vién théng Biac Ninh hdm nay
cang nhan thirc rd nhiém vu trong yéu trong kinh doanh va phuc vu cta minh. Sy
kién chinh thirc thanh 1ap Vién théng Bac Ninh di ddnh dau mot bude ngoat quan
trong trong su phat trién cua Vién thdng. Vi vi tri hoat dong doc 1ap nhu hién
nay, Vién théng Bac Ninh c¢6 kha niang nhan biét rd hon thé manh, han ché cua
minh dé tim ra nhiing giai phap cu thé, sat voi diéu kién kinh doanh trong moi
truong canh tranh - d6 chinh 1a co hoi dé dugc canh tranh 1anh manh, hoan toan

phU hop v6i xu thé phét trién cua nén kinh té nudc ta hién nay.

Tiép ndi truyén théng cua Buu dién tinh Bac Ninh, Vién thong Bac Ninh
hdm nay dang budc nhitng budc di dau tién nhung khong hé chap chimg. Tap thé
Can bo va Cong nhan vién Vién théng Bic Ninh vinh dy, tr hdo vi duoc ké thira
va phat huy nhiing thanh qua to 16n cia Buu dién Tinh Bac Ninh. Véi tiém ning
to 16én do, béng su nang dong, sng tao cua moi nguoi, béng strc manh cua su doan
két, tap thé CBCNV Vién théng Bac Ninh dang quyét thm xay dung mang luéi

vién thong trén dia ban Bic Ninh phét trién hién dai va bén viing, gop phan dua
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Bic Ninh xtmg ngang tim véi khu vic va trén thé giéi.

Tir ngay 01/7/2015, dé nang cao hiéu qua hoat dong, Vién théng Bic Ninh
thue hién chuyén giao khdi kinh doanh sang Tong cong ty VNPT-Vinaphone quan
ly theo quyét dinh sé 888/QD-TTg ngay 10/6/2014 cia Thu tuéng chinh phu vé
viéc phé duyét phuong an co cdu lai Tap doan BCVT Viét Nam giai doan 2014-
2015.

2.1.2. M6 hinh té chiic ciia VNPT trén dja ban tinh Bédc Ninh

VNPT Bic Ninh t6 chac va hoat dong theo diéu 1& duoc phé chuan tai
Quyét dinh s6 598/QD-TCCB-HDPQT ngay 06/12/2007; phé duyét diéu 1& to chuc

hoat dong cua Vién thong Bac Ninh.

Hién nay, VNPT dia ban tinh Bic Ninh c6 tong s6 can bo cong nhan vién
nim 2020 1a 475 lao dong. Trong d6 ty Ié dai hoc va trén dai hoc chiém 40,6%
cao hon so véi chi tiéu chung cia nganh (chi tiéu chung cia nganh la 28%). S6 lao
dong cé trinh @6 trung cap, cao dang chiém 25,4% so vai tong sb lao dong; cong

nhan k¥ thuat chiém 34% tong lao dong.

Ban Giam doc

Phong Phong Phong Ban
Nhan s - Téng hop K¢ todn - K¢é hoach Ky thudt - Dau tu Quan Iy toa nha
¥ h A L
Trung tim Trung tim Diéu hanh Céc Trung tim Vién
Céng nghé thong Tin Thong tin thong

So d0 2.1. Co cau t6 chirc cia VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh

(Nguon: Phong Nhdn su - Tong hop Vién théng Bac Ninh )
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* Giam doc:

Do Téng Giam déc Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam bo nhiém,
mién nhiém, khen thuong, ky luat. La dai dién phap nhan cua don vi, c6 quyén
quan ly va diéu hanh cao nhit caa don vi, chiu trach nhiém trudc Téng giam déc,
Chu tich hoi ddng quan tri va Nha nuéc vé quan Iy va diéu hanh hoat dong san
xuat kinh doanh cua don vi.

* Ph¢ giam dac:

Do Téng giam déc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam bo nhiém,
mién nhiém, khen thuong, ky luat. Chiu trach nhiém truéc Giam déc VNPT Bic
Ninh.

* K¢é toan trueong:

Do Tong giam déc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam bo nhiém,
mién nhiém, khen thuong, ky luat. Thyc hién chic nang giup Giam doc to chuc,
chi dao thuc hién toan bo cong tac ké toan, théng ké, tai chinh, thong tin kinh té
cta don vi; ¢6 cac quyén va nhiém vu theo Luat ké toan hién hanh.

Khoi quan ly gom cac phong ban chuc ning, 1a co quan gidp viéc cho Ban
giam dbc. Céac phong ban trong khbi quan Iy ¢ chic nang tham muu cho Giam
dbc don vi trong linh vuc chuy@n mén va diéu hanh san xuat trén toan don vi bao
gom céc phong, ban sau:

1. Phong Nhan su - Tong hop

2. Phong Ké toan - Ké hoach.

3. Phong Ky thuat - Dau tu.

4. Ban quan ly toa nha

Khoi phuc vu, san xuit kinh doanh gom 10 trung tam trwe thudc, cac
trung tdm co tu cdch phap nhan, chiu trdch nhiém trudc Phdp luat trong pham vi
quyén han va nghia vu theo quy ché cia VTBN; duoc tu cha kinh doanh trong

linh vuc vién théng - cong nghé thdng tin va chiu sy rang budc vé nghia vu, quyén
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loi d6i véi Vién thdng Bic Ninh theo quy dinh caa VTBN va cac qui dinh cua
phap luét hién hanh;

* Trung tdm Diéu hanh thdng tin: L& don vi kinh té truc thudc, hach toén
phu thudc Vién thdng Bic Ninh; ¢6 chirc ning quan ly, van hanh, khai thac mang
16i; quan Iy diéu hanh chét lugng mang; dam bao chat luong k¥ thuat dich vu VT-
CNTT va truyén théng ctia don vi cung cp trén dia ban tinh Bic Ninh.

- Trung tdm COng nghé thong tin: L& don vi kinh té truc thudc, hach toan
phu thudc Vién thdng Béc Ninh; c6 chirc ning xay dung, phét trién, cung cap, lip
dat, hd trg k¥ thuat cac dich vu CNTT/Giai phap tich hop ciia VNPT trén dia ban
Tinh Béc Ninh va hé théng CNTT ndi bd caa VNPT.

- Céc Trung tdm Vién théng huyén, thanh phé, thi xa (08 don vi): La don
vi kinh té truc thudc, hach toan phu thudc Vién théng Bic Ninh; ¢ chirc ning xay
dung, quan ly, van hanh, khai thac mang ngoai Vi, mang truy nhap; T6 chirc lap
dat, stra chira, cung cép san phém, dich vu VT-CNTT va truyén thong cia VNPT
trén dia ban dugc giao quan ly.

Ngay 10/6/2014 Chinh phu c6 Quyét dinh 888/QD-TTg vé viéc phé
duyét dé an tai co ciu cua Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam, mo
hinh t6 chtrc va bo may quan ly ctua Vién théng Bic Ninh di c6 mot sé thay
d6i, theo d6 Vién thdng Bac Ninh tach mang kinh doanh dé thanh lap Trung
tam Kinh doanh va thay d6i tén cta mot s Trung tdm, sat nhap mot sb
phong ban trén van phong....

Trudng dai dién VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh s& diéu phdi, giam
sat, danh gia hiéu qua dong phdi hop gitra kinh doanh va k§ thuat trén dia
ban tinh Bic Ninh trong quéa trinh cung céap, lap dat, sta chira, cham s6c
khach hang sir dung dich vu nham dap tng tot nhat nhu cau cua khach hang
trén dia ban.

2.1.3. Chirc nang, nhiém vu ciia VNPT trén dia ban tinh Bdc Ninh

VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh c6 chirc ning nhiém vu sau:

- Tb chirc xay dung, quan ly, van hanh, lip dat, khai thac, bao dudng,

stra chita mang vién théng - cdng nghé théng tin trén dia ban tinh Bac Ninh;
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- T chuc, quan ly, kinh doanh va cung cip cac dich vu vién théng -
cdng nghé thong tin trén dia ban tinh Bac Ninh;

- San xuat, kinh doanh, cung ung, dai ly vat tu, thiét bi vién thong -
cdng nghé théng tin theo yéu cau san xuit kinh doanh cta don vi va nhu cau
cua khach hang;

- Khao sat, tu van, thiét ké, 1ap dit, bao dudng ddi véi cac cong trinh
vién thong - cong nghé thong tin;

- Kinh doanh dich vu quang cdo, dich vu truyén thong;

- Kinh doanh bit dong san, cho thué van phong;

- T6 chtc phuc vu thong tin dot xuat theo yéu cau cua cap uy Pang,
Chinh quyén dia phwong va cap trén;

- Kinh doanh cac nganh nghé khéc trong pham vi duoc Tap doan Buu
chinh Vién théng Viét Nam cho phép va phtl hop véi quy dinh ctia Phap luat.

- Kinh doanh céc san pham, dich vu vién théng — cong nghé thdng tin;

- Kinh doanh cac dich vy phat thanh, truyén hinh, truyén théng da
phuong ti¢n;

- Kinh doanh céc dich vu ndi dung, dich vu gia tri gia tang;

- Kinh doanh cac dich vu tu van, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri,
stra chita cho thué cong trinh, thiét bi vién thdng, cong nghé théng tin, truyén
théng;

- Kinh doanh, xuét khau, nhap khau va phan phdi ban budn, ban 1¢é vat
tu, trang thiét bi thudc cac linh vuc dién, dién tir, vién thdng, cdng nghé
thong tin;

- Kinh doanh céc dich vu quang céo, dich vu truyén théng;

- Kinh doanh dich vu cho thué vin phong, co s& ha tang vién théng;

- bai ly ban vé may bay va cac phuong tién van tai khac;

- Kinh doanh cac nganh nghé khac khi duoc Tdng coéng ty Dich vu
Vién thong cho phép va phl hop véi quy dinh cua phap luat.
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2.1.4. Két qud hoat déng kinh doanh ciia VNPT trén dia ban Béic Ninh

VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh 1a mot trong cac dia ban trong diém cua
Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam. Mang lugi vién thong dugc quy hoach
va dau tu mé rong vé quy mo, nang cao ning lec chat luong, theo sat céng nghé
hién dai, phat trién cac dich vu truyén thdng, ma rong cac dich vu mai, dam bao
an toan, an ninh théng tin va ma rong vung phuc vu.

Trong kinh doanh d6i m&i manh mé cong tac tiép thi, nghién cau thi
treong; tich cuc ung dung CNTT vao viéc phan tich danh gia cac sé liéu kinh
doanh, xay dung hé thong co s¢ dit liéu khach hang, chu dong trién khai cac co
ché, chinh sach va giai phap kinh doanh linh hoat, kip thoi va hiéu qua trong ting
thoi gian d6i véi tirng dich vu, tirng ddi twong khach hang trén ting dia ban cu
thé. Cong tac diéu hanh san xuét, t6 chuc lao dong, dao tao nang cao chat luong
doi ngii chuyén bién tich cuc, linh hoat, phi hop véi diéu kién va méi truong kinh
doanh. T4i uu hoa ngudn nhan luc bang viéc phan cdng phan cap, giao nhiém vy,
theo ddi kiém tra don déc. Tang cuong Ky luat, Ky cuong trén co so van hanh hé
théng quy ché ndi bo, phdi hop tao dong luc dé nguoi lao dong, doi ngii can bo

quan ly phan dau.
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Bang 2.1: Két qua kinh doanh caa VNPT dia ban Bic Ninh giai doan 2017-2019

Két qua So sanh (%)
STT Chi tiéu DVT
2017 2018 2019 18/17 19/18 Bqg

Téng doanh thu VT-CNTT phat
1 ) Ty d 477 591 622 123,90 105,25 113,00

sinh
2 Doanh thu VT-CNTT Tyd 435,11 561,24 591,74 128,99 105,43 112,68
3 Phat trién thué bao VT cac loai May 254.214 262.102 284.417 103,10 108,51 111,55
4 Chénh léch thu chi Tyd 27,14 31,85 37,61 117,35 118,08 113,46
5 | Nang suat lao dong Trd 1.221 1.342 1.551 109,91 115,57 111,34
6 Nop thué Tyd 34,11 37,64 41,22 110,35 109,51 109,93

(Nguon: Phong Nhan si - Téng hop  Vién théng Bac Ninh)
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Nhin vao bang két qua thuc hién ké hoach san xuit kinh doanh cua VNPT
Béc Ninh, c6 thé thidy mot vai nét so b nhu sau:
- Téng doanh thu phat sinh ndm 2019 ting gan 1,30 Ian so véi nam 2017.

- Doanh thu VT-CNTT niam 2019 ting gan 1,35 1an so vé6i nam 2017.

- Phét trién thué bao vién thong cac loai nam 2019 ting 1,11 lan so véi
nam 2017

- Chénh léch thu chi nim 2019 tang 1,38 lan so véi nim 2017.
- Thu nhap binh quan hang nam tang 11,34%.

- Chép hanh tbt cac quy dinh vé chinh sach thué, hoan thanh xuat sic nghia

vu nop thué.

- Thuc hién tét nghia vu nop ngan sach nha nudc, giai doan 2017-2019 nop

ngéan sach nha nudc binh quén tang 9,93%.

- Thyc hién day dua viéc dong BHXH, BHYT cho ngudi lao dong theo dung

quy dinh cua B9 Luét lao dong.

Ciing trong giai doan, VNPT Bac Ninh day manh cong tac t6i wu hda mang
ludi, dic biét 1a mang di dong va mang cb dinh, thuc hién 1ong ghép thiét bj trén
toan mang dé dam bao hiéu qua thiét bj d dau tu, trién khai cac chwong trinh
nang cao chit lwong mang ludi, chuong trinh dam bao an toan cho cac tuyén
truyén dan, hoan thanh va trinh Tap doan phé duyét cau trdc mang vién théng giai
doan 2015-2020. VNPT Bac Ninh thuong xuyén to chac cac hoi thi, hoi thao
chuyén d& Ngudi VNPT gioi ki thuat - kinh doanh séng tao, nang cao chat luong
dich vu vién thdng 1am nén tang cho viéc cham soc khach hang linh vuc vién

thong.

Cung véi viéc dau tu, phat trién, ma rong va cung cap dich vu internet chat
lwong cao dap tng nhu cau phét trién cua khach hang tai cac dia ban dan cu trung
tam huyén, thi, thanh phé trong tinh, cac khu d6 thi méi, cac khu cong nghiép,

cum lang nghé méi, hé théng cac ngan hang trén dia ban tinh, VNPT Bic Ninh
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tng dung c6 hiéu qua cac chuong trinh tng dung tin hoc trong quan ly, diéu hanh
san xuat kinh doanh; tin hoc hod trong tirng khau san xuat kinh doanh gitp cho
viéc thuc hién céc thao tdc duoc chinh xac, giam thiéu thoi gian chd doi cho
khach hang, viéc tng dung tin hoc trong qué trinh san xuat kinh doanh con giup

giam bat sé lugng can bo quan 1y.

Ngoai ra VNPT Bic Ninh tién hanh kiém tra, theo di, cai tién, khic phuc
kip thoi cac sai s6t nham khong ngirng nang cao chét lugng, hiéu qua céc chuong
trinh dang Gng dung. Ting cuong cdng tac phdi hop véi cac nganh chic ning
trong tinh nang cao hiéu qua hoat dong cua cac chuong trinh, ké hoach, nhat 1a
mang internet truong hoc, kiém tra dai Iy internet cong cong, hé théng mang cua

khdi ngan hang, cac So ban nganh trén dia ban tinh.
2.2. Thue trang phat trién dich vu Pa phwong tién cia VNPT trén dia
ban tinh Bic Ninh
2.2.1. Phét trién cac dich vu ciia dich vu Pa phwong tién

Dich vu VAS nhiing dich vu gia tri gia ting voi nhitng tinh ning tién ich hd
trg ngudi ding di dong trong nhiéu hoat dong nhu lién lac, giai tri, cap nhat tin
tic,... Mdi dich vu ¢6 mot tinh nang hiru ich khac nhau gilp nguoi ding c6 thé
trai nghiém c4c tién ich mot cach tron ven nhat.

Céc dich vu Vas ciia VNPT bao gom mot s6 phan loai: Tién ich, Giai tri,

Tin tirc, Gido duc,...
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Hinh 2.2: CAc loai hinh dich vu VAS @i dwgc trién khai trén mang VNPT

(Nguon: VNPT Bdc Ninh)

Pé mang dén cho ngudi dung dién thoai nhitng trai nghiém tron ven nhat
VNPT di trién khai rat nhiéu dich vu tién ich. Mdi dich vu tién ich cua VNPT
mang mot tinh ning khac nhau do d6 ngudi ding can chon dung dich vu dé tranh
viéc lang phi tai khoan. Néu ban dang phan van khdng biét nén ding ky dich vu
nay cho dién thoai ciia minh thi ban nén tham khao bai viét ndy dé biét duoc

nhirng dich vu tién ich ctia VNPT ma ban khéng nén bo qua.

- Cac dich vu Vas mang lai sy nhanh gon, tién loi dap ing Xu hudng
phat trién cta thoi cong nghé hoa hién nay. Vé nganh cong nghé thi ca thé gisi
va trong nuéc déu dang dan bién ddi, thay doi theo sy phét trién thién vé tién
ich. Néu cac nha mang n6i chung va VNPT néi riéng khong theo d6i va don
dau sy thay doi nay thi s& thut 10i so véi cac déi thu canh tranh nhu cac cong

ty san xuat thiét bi dau cuoi.


http://dichvudidong.vn/nhung-dich-vu-tien-ich-cua-mobifone-ma-ban-khong-nen-bo-qua.html
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- Dé phat trién da dang tinh ning ctia dich vu can c6 sy lién két giira cac
nha mang, c4c cOng ty san xuat thiét bi dau cudi, cac CP cung cap dich vu da

phuong tién.

2.2.2. C&c nhan t6 dnh hwéng dén phét trién dich vu Da phwong tién tai
VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh

Cac nhan td c6 thé ké dén: thi hiéu, nhan t6 céng nghé, nhan t6 hoi

nhép...,D6 1a cac nhan t bén trong va bén ngoai VNPT dia ban Bic Ninh
2.2.2.1 C4c nhan t6 bén trong VNPT dia ban tinh Bic Ninh

- Con ngudi: La nhan té quan trong nhat, doi hoi ¢6 trinh do chuyén mon
cao, c6 kha nang sang tao, nim bét tAm 1y nhu cau cta khach hang, nhay bén véi
xu huéng cong nghé nham dua ra cac san pham mdi dap ung nhu cau ngay cang
cao cua khach hang. VNPT Béc Ninh c6 doi ngill lao dong trinh do dai hoc chiém
60%, tuy nhién luc luong lao dong chuyén sau trinh d6 cao con it. Can c6 chinh

sach thu hat lao dong c6 trinh d6 cao 1a yéu cau cap bach cia VNPT,

- Nguén von: 1a nhan td quyét dinh dén viéc phat trién dich vu, VNPT Béc
Ninh 1a don vi thanh vién cua Tdp doan BCVT Viét Nam cO tinh hinh kinh
doanh 6n dinh va c6 chénh léch thu chi tdng truong, day la mot nhan td hd tro

tich cuc cho viéc phat trién dich vu Pa phuong tién.

- Gia cudc: co tic dong manh mé dén quyét dinh st dung dich vu cua
khach hang, vé nhan t6 nay VNPT dia ban tinh Bac Ninh hién dang 1a nha mang

c6 gid cudce phu hop nhat so védi cac nha mang khéc.

- Truyén thong va quy trinh cung tng: truyén thong nhu cau ndi giita nha
cung cap dich vu voi khach hang, gitp khach hang hiéu rd vé tinh ning va gia ca
ctia dich vu, dong thoi giup cho cic nha cung cAp nim bat nhu cdu mong mudn
ctiia khach hang. Quy trinh cung ung 1a khau quan trong trong trién khai dich vu
t&d1 khach hang, viéc dang ky str dung dich vu don gidn thuan tién s€ anh huong

dén tam 1y cua khach hang muén st dung dich vu.
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- Cong nghé: Day 1a 13 nhan t6 séng con d6i vi Doanh nghiép vién théng,
nim bat va dau tu kip thoi vao xu hudng cong nghé sé& tac dong dén toc do, chat
luong, pham vi, hanh vi st dung, va ndi dung cua dich vu da phuong tién. VNPT
n6i chung va Béc ninh néi riéng ludn di dau trong doi mai cong nghé tir 2G, 3G,
4G va sip t6i 5G nhim dem lai cho khach hang nhiing trai nghiém tt nht, chat
luwong 6n dinh nhat. VNPT hién 1a thuong hiéu trong TOP 10 doanh nghiép VN.

2.2.2.2 Cé4c nhan t6 bén ngoai VNPT dja ban tinh Bic Ninh

- Tinh hinh phat trién kinh té tinh Bic Ninh: Tinh Béic ninh 1a mot trong
céc tinh ¢6 toc do tang trudng kinh té, d6 thi héa cao nhit ca nude, thu nhdp cua
ngudi dan khong nging ting 1én. Do vdy c6 anh huong 16n dén nhu cau sir dung
cac dich vu da phuong tién phuc vu giai tri, mua sam online, gido duc, ngan hang
dién tir, games...Pay 1a diéu kién thuan loi d& VNPT dia ban tinh Bac Ninh mé

rong va phat trién dich vu Pa phuong tién.

- Nhan t6 van hoa xa hoi: Bac ninh 1a2 manh dat giau truyén thong van hoa,
dan tri cao, bén canh d6 bac ninh nam ti€p gidp véi Ha ndi nén cling chiu anh
hudng boi cac trao luu, xu hudng cong nghé maéi, day cling la cac khia canh dé

Doanh nghiép vién thong khai thac phat trién dich vu da phuong tién.

- Nhan td hoi nhap: Pa sb cac dich vy da phuong tién 1a su két hop voi
cac ddi tac nudc ngoai, hodc thong qua cac cong ty cung cap ndi dung ciia Viét
Namvéi san pham do doanh nghiép nudc ngoai cung cp anh hudong dén gia dich
vu da phuong tién.

- P6i thu canh tranh: Bac ninh 13 thi truong tiém nang trong diém cua
nhiéu nha mang nén tinh canh tranh rat 16n, c6 tic dong khong nho dén su phat
trién dich vu da phuong tién, doi héi VNPT phan tich diém manh diém yéu cua
cac d6i thu dé dua ra chién lugc kinh doanh phu hop

- Thi hiéu khach hang: Pay la nhan t6 doi hoi VNPT dia ban tinh Bac

Ninh can quan tim dé dua ra chinh sach phat trién dich vu cho phu hop voi ting
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phén khac khach hang: loai dich vu, gia ca nhu thé nao..

2.2.3. Quy trinh phat trién dich vu hi¢n tai tai VNPT trén dja ban tinh Bdic
Ninh

2.2.3.1 Quy trinh phét trién dich vu

QUY TRINH
PTDV

& L

1. Lap ké 2. Trién khai 3.Chuan bi dua.
hoach phat dich vu ?ﬁqh vu vao khai
frien dich vu ac

s 4. bua dich
5. Theo d6i va ra a1chn
t6i wu dich vu vu vao khai

thac

Hinh 2.3: Quy trinh phit trién dich vu
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Quy trinh phat trién dich vu dwogc thuc hién qua 05 budc:
— Buée 1: Lap ké hoach phat trién dich vu

+ Xay dung ké hoach phét trién dich vu hang nim: thyc hién trudc ngay

15/12 hang nim, 1én ké hoach phat trién dich vu cho nim tiép theo.

+ Xay dyng chu truong cung cap dich vu va hop théng nhat ké hoach trién

khai cua timg dich vu cu thé.
— Bwéc 2: Trién khai dich vu
+ Xay dung phuong an kinh doanh, phuong an k¥ thuat chi tiét.

+ Trién khai k¥ thuat hé théng dich vu dam bao dap tmg céc yéu cau tinh

nang phuc vu kinh doanh, chiam s6c khach hang, quan tri/van hanh hé thong.
— Buéc 3: Chuan bi dua dich vu vao khai thac

+ Chuan bi vé mit chu truong, cung cap nodi dung dich vu (néu cd), cung

cap théng tin va cong cu CSKH.
+ Sin sang k¥ thuat chinh thirc cung cip dich vu.

+ Thuyc hién cé4c thi tuc ban giao hé théng dich vu tir P.PTDV sang P.KT

dam nhiém véan hanh,
— Bwéc 4: Pua dich vu vao khai thac

+ Pon vi phuy trach k¥ thuat dua hé théng vao chinh thic cung cip dich vu

sau khi c6 quyét dinh/cong vian vé viéc chinh thire dwa dich vu vao khai thac.
+ Thyc hién truyén théng cho dich vu.
— Budre 5: Theo ddi va tdi vu dich vu
+ Thuyc hién danh gia va téi vu dich vu.

+ Theo ddi va diéu chinh CSKH, truyén théng, diéu chinh vé hé thong ki
thuat.
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+ Cham dut dich vu (néu can).
2.2.3.2 Lap ké hoach phét trién dich vu
1. Xay dung ké hoach cung cip DVGTGT hang nim

Péi voi cac dich vu méi ¢6 tiém ning khdng nam trong ké hoach cung cap
DVGTGT hang nim, céc don vi trong Trung tdm chi dong dé xuét trién khai cung

cép.
2. Xay dung chu trwong cung cip dich vu
Céac budc thuc hién cu thé nhu sau:

Buwée 1.1: VNPT Bic Ninh phé duyét chu truong hodc giao nhiém vu

Trung tam trién khai dich vuy.

Buée 1.2: DVKD cha tri, P.PTDV phdi hop yéu cau di tac hoan thién
PAKD, PAKT.

Buwée 1.3: DVKD cha tri, P.PTDV phdi hop danh gid va bao céo
VNPT Bic Ninh.

Buéc 1.4: P.PTDV chu tri, PVKD phdi hop kick off, théng nhat ké hoach

trién khai dich vu chi tiét tai cudc hop kich off.
2.2.4. Két qua phét trién dich vu Pa phuwong tién
2.2.4.1. SO luong thué bao dich vy Pa phuong tién
S6 luong thué bao diang Ky hién nay 1a: 8.000.000 thué bao

2.2.4.2. Doanh thu dich vu Pa phuong tién
Pon vi: Ty dong

STT nam 2015 2016 2017 2018 2019

1 | Doanh thu 4.728 6.089 9.037,9 9.006,6 | 9.807,3

(Nguon: VNPT Bdc Ninh)
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- Nam 2017 nhém céc dich vu top van giir toc d6 ting truéng on dinh do
trién khai cac CTKM dat hiéu qua tot, cap nhat ndi dung méi, hip dan lién tuc.
Tuy nhién tir thang 9/2017 sau khi ap dung quy dinh TTO08, san lugng thué bao
dang Ky giam, s6 lugng phan &nh va sd luong hity dich vu ting dd anh hudng truc
tiép dén doanh thu céc dich vu. Ngoai ra, cac hoat dong truyén théng khuyén mai
cho céc dich vu con nho 1¢, chua c6 phuong &n xuyén sudt tong thé va ddy manh
truyén thong trén tat ca cac kénh dé thu hat khach hang. Chinh séch kinh doanh
chua ¢ nhiéu d6i mdi, séng tao va than thién véi khach hang.

+ S6 luong thué bao cat huy dich vu cua cac cdng ty khu vuc 16n, anh
hudng thué bao cac dich vu, dic biét cac dich vu co ban nhu: Funring ma MCA...

+ Viéc phét trién thué bao méi con gip nhiéu kho khin do céc dich vu gan
bao hoa so vai nhu cau thi truong, thué bao phat trién mdi cia cac cong ty khu
vuc it hon cac nim trude, cac chinh sach bundle dich vu khéng con dugc trién
khai

+ Anh hudng cta viéc 4p dung théng tu 08 ( tir 21/09/2017) va viéc cat huy
thué bao khong tuong tac theo chi dao cia TCTtrong thang 11/2017 lam sut giam
manh thué bao va doanh thu cua cac dich vu.

+ Kénh truyén théng SMS hién nay khdng con hiéu qua, ty 1& tuong tac
phan hoi khéng cao.

+ Phan 16n dich vy ¢ ndi dung dich vu chua c6 su noi troi hon han céc
dich vu mién phi trén thi trudng. Cac dich vu ¢ noi dung chuyén siu ( giéo duc, y
té, ndng nghiép,... co nodi dung so sai, viéc lién két véi cac chuyén gia trong linh
vuc can nhiéu chi phi va gidy phép nén déi tac giap nhiéu khé khin trong qué trinh
trién khai.

+ Ty 1& phan chia doanh thu néi dung dich vu trong diém Funring thap hon
so voi cac nha mang khéac ( 18% véi 25%) nén khdng khuyén khich duoc CP dau
tu cho dich vu, chi duy tri dich vu dua vao san luong gia han. Ty 18 hoa hong trén
kénh phan phdi chua du hip dan dé kich thich ban hang.

+ Hé théng Funring da cii, thudng xuyén xay ra 18i, khong trién khai duoc
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nhiéu tinh ning méi dap ng nhu cau san xuét kinh doanh.

- Xu hudng thi trudng trong nam 2019

+ Tap trung vao céac dich vu cd ndi dung tét, pht hop nhu cau khach hang,
vu tién cac ndi dung doc quyén.

+ Tang cudng truyén thdng trén cac kénh digital marketing, trién khai céac
CTKM ting tién/data/phit thoai/SMS truc tiép vao tai khoan dé thu hat thué bao.

+ Xu huéng thi truong: Cac nha mang trién khai 4G cai thién tinh trang két
ndi dir liéu, cung cip tdi da cho nguoi ding phwong tién truy cap Internet, cac
dich vu vé video(VOD, Video Streaming) s& dugc uu tién phat trién dé don dau vé
viéc trién khai mang 4G.

+ Céc nha mang s& c6 nhiéu du &n trién khai phan tich dit liéu 1on(big data
analytics) trong viéc tim hiéu hanh vi, nhu cau khach hang dé tir 6 ra quyét dinh
hop ly va phan ng kip thoi véi thi truong.

- Cé4c dich vu c6 tiém ning ting trudng trong nim 2019:

+ Nhom dich vu tién ich: Cac tinh nang hop thu thoai, bdo cudc goi nhd
MCA, tng thoai (Buzz Me), tiép tuc bat tinh ning va trién khai truyén théng
khach hang biét va sir dung (Loi nhan thoai) dy kién mang lai doanh thu méi cho
mang dich vu tién ich trong nam 2018

+ Nhom dich vu Thanh toan/ tai chinh: cac dich vu thanh toan tin dung
dugc loi thé vé kha ning két ndi khach hang va uy tin ciia nha mang nén du kién
s& cO tiém ning ting truong doanh thu ( gach game; cong 9029; DCB: (google,
Apple); cong thanh toan trung gian — thu ho; (gate)

+ Nhoém dich vu noi dung chuyén sau: dich vu do d6i tac trién khai chua
duoc dau tu vé chat lugng nén cO sitc manh canh tranh khéng cao so voi céc
website c6 cong dong rat phét trién, cing véi cac nooik dung mién phi tran lan
trén mang. Do d6 xu thé méi cho nha mang la phai phai phat trién noi dung
chuyén sau (cong giao duc mSkill, Nong nghiép théng minh...)

+ Nhom dich vu khach hang doanh nghiép: Dich vu tong dai di dong cho

khach hang doanh nghiép du doan c6 kha ning ting truéng déu din trong tuong
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lai do céc doanh nghiép dang chuyén dich dan sang sir dung sb di dong cho cac
tong dai truyén thong. Dich vu nhén tin qua dau s6 dai eOneSMS ciing c6 tiém
ning thu hit duoc rat nhiéu khach hang trong lGc nha nude ngdy cang siét chit
viéc phat tan tin nhén réc.

+ Nhém dich vu quang céo: Dich vu quang cdo trén di dong du kién s& phat
trién khi c6 hé théng LBS, Bl phan tich hanh vi khach hang, di theo huéng tap
trung khai thac cac kich ban quang c4o hudng ddi twong, c6 do chinh xac cao, két
hop giita dir liéu truyén thong cua Telco va dit liéu hanh vi, sé thich cua thué bao
dura trén nghién ctru va phan tich cac dit liéu vé URL truy cép, vi tri thué bao; Mo
rong khai thac quang céo da kénh (thoai, tin nhin, web/wap) va cac kich ban

tuong tac tra thuong. ..

2.2.5. Khdo saty kién khach hang vé phat trién dich vu Pa phwong ti¢n ciia
VNPT

2.2.5.1. Phuong phap thu thap sé liéu

Xuét phat tir muc tiéu nghién ctiru cua dé tai, nham khao s&t khach hang
(khach hang hién dang st dung dich vu va khach hang tiém ning) cho phat trién
Dich vu da phuong tién va gia tri gia ting, tc gia da lap Bang cau hoi vé diéu tra
va phong véan tryc tiép khach hang tai cac ctra hang giao dich caa VNPT. Noi
dung cac cau hoéi duoc trinh bay trong phu luc. C&c cau hoi tap trung khao sat cac
thong tin lién quan dén nhu cau str dung dich vu. Pa s cac cau hoi dé cap truc
tiép vao nodi dung quan tam, ndt s6 cu hoéi mang tinh tric nghiém dé kiém tra va
thu thap céc thdng tin chinh cua khach hang. Ngoai ra, vi muc tiéu cua noi dung
khao st 1a tim hiéu nhu cau khach hang tiém ning, danh gia cia khach hang da s

dung dich vu trén bang cau hoi dang dong vai cac lua chon tra 161 dang thang do.
2.2.5.2. Két qua khao sét

1. Thong tin khach hang
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Hinh 2.6: Biéu dd nghé nghiép Hinh 2.7: Biéu d6 thoi gian sir dung dich vu

Qua khao sat vé thong tin cua khach hang, do tudi, nghé nghi¢p va thoi
gian str dung dich vu c6 nhan xét:
- Gi6i tinh khong anh huéng dén nhu cau sir dung dich vy nay. Trén bang
biéu cho thiy ty 1& c6 nhu cau sir dung dich vu va trong dwong nhau.
- Do tudi sir dung dich vu cao nhét tir 16 tudi dén 24 tudi, d6 tudi nay l1a do
tudi c6 nhu cau str dung thiét bi cao va day ciing 1a nhém khach hang tiém ning

trong tuong lai.
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- Do tudi nguoi lao dong tir 25 tudi dén 35 tudi ciing chiém ty 1é cao do nhu
cAu cong viéc can hd tro truy cdp internet ......

- Khoang thoi gian sir dung dich vu chiém ty 18 cao nhat la trén 1 ndm chiém
30% ching to khach hang cam thy san pham kha tét, tién loi va phu hop.

2. Muc dich str dung dich vu ciia khach hang

30% 30%
30%
25%
20%
20%
15%
10%
0,
10% 6% oo
4% .

) B
0%

Docbdo, Choi Thamgia Tim kiém, Xem, Nghe, Khac
lwdtweb, game mangxd tracttru download download
check  online  hpj, dign théngtin  phim nhac

mail dan

Hinh 2.8: Biéu d6 muc dich sir dung dich vu ciia khach hang

Cau tra 101 cua khach hang duogc thdng ké qua biéu d6 trén. Hau hét muc
dich st dung dich vu cua khach hang dung dé: doc bao, lugt web, check mail
va tim kiém thong tin. Boi tinh tién loi cua dich vu 1a c6 thé di chuyén va chi
can c6 song cua VNPT va khach hang c6 thé truy cap duogc thiét bi. Ngoai ra
khach hang con dung dé tham gia vao mang x4 hoi ciing chiém kha cao chiém
30%.
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35%

34%

33%

32%

31%

30%

29%

28%

27%
Thuéng xuyén: Thinh thoang: Khong phai di bao gitr:
Hinh 2.9: Biéu dé vé nhu céu sir dung dich vu ciia khach hang khi di cong tac
Vi muc dich st dung internet nhanh, kip thoi va tién ich st dung dugc dich
vu khi ¢6 s6ng cao. Nén sé luong khach hang dung dé khi di cong tac ciing khé cao.

- S6 lugng khach hang st dung thiét bi FastConnect

m Co: mKhong:

Hinh 2.10: Biéu @6 s6 lwong khach hang sir dung thiét bi FastConnect

Pham vi khao sat 150 khach hang tai cac ctra hang giao dich cua VNPT co
51 khach hang chiém 35% trong tip diéu tra miu. Con lai 65% khach hang thuong
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Xuyén str dung internet qua cac kénh khac:

- Ly do khach hang st dung thiét bi FastConnect ctia VNPT Tur thiét bi ipad,
laptop khach hang c6 thé truy cap st dung cAc tinh ning cua trang mang xi hoi nhu
facebook, Zalo, Skype dé lién lac voi nguoi than thong qua céc tién ich goi thoai,
nhin tin chia s¢ hinh anh mién phi. Khach hang s& giir dugc lién lac véi ngudi than

ma khong dung dén dién thoai.

2.3. Panh gia chung phét trién dich vu Pa phwong tién cia VNPT trén
dia ban tinh Bic Ninh

2.3.1. Két qua dat dwoc

- Trung tam dich vu da phuong tién va gia tri gia ting VNPT da hoan thanh
trién khai va cung cip 22 dich vu mdi v6i nhiéu tién ich, gia tri cho khach hang,
trong do6 c6 cac dich vu trong diém: Google Play, zingmp3, mSkill; Tap trung trién
khai dich vu vay tiéu dung....

- Tang cuong quan ly dap tng cac qui dinh tai thong tu 08/2017/TT-
BTTTT ngay 23/06/2017. Két qua: Trién khai nang cdp cac hé théng dich vu,
dap ung qui dinh cta thong tu 08: 141/141 hé théng ciia ddi tac; 7/8 hé thong cua
VNPT. Céc dbi tac da trién khai Xin cip gidy chimg nhan cung cap dich vu noi
dung theo qui dinh.

- Cam két doanh sd va chi tiéu kinh doanh khéng hoan thanh dinh mirc vé:
dich vu ndi dung, dich vu da phuong tién, OTT truyén hinh, phat trién dich vu maéi
(Pa dich vy nhom gido duc, dao tao truc tuyén va nhom tai chinh, bao hiém, OTT

truyén hinh, quang cdo, dich vu cho khach hang doanh nghiép
2.3.2. Nhitng vin dé ton tai

Bén canh nhitng két qua dat duoc vé cong tac phat trién dich vy, con mot
s6 han ché c6 thé khai quat nhu sau:

Mot 14, vé dich vu cung cép con chua da dang dich vu da phuong tién, cac
loai hinh dich vy, chat luong dich vu

Doanh thu dich vu noi dung suy giam, ty 18 hoan thanh ké hoach thap do
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anh hudng cua thdng tu 08 dén hoat dong ding ky dich vu, d6i tac khéng chu
d6ng truyén thong; khong chd trong dau du gia tri giai thuong (d6i voi dich vu
trong tac, trang thuéng). Phat trién thué bao méi gip khd khin. Chat lwgng
dich vu, ndi dung chua dap ang nhu cau khach hang; Thiéu dich vu noi dung
trong diém, chat luong cao.

+ COng tac phat trién dich vu méi chua dat két qua t6t: Doanh thu dich vu
méi thap. Dich vy dwa vao khai thac cham. Nhiéu d& xuat dich vy tién ich, Tai
chinh cua Trung tdm chua dugc phé duyét. Mot sé dich vu méi mién cuée data bi
15i cuéc FOC nén cham trién khai 02 thang so véi tién do.

+ Cac cong cu truyén thdng cia VNPT (SMS, IVR) ngay cang kém hiéu
qua. Phat trién thué bao maéi cac dich vu rat khd khian. Nguyén nhan do: Thiéu céac
hé thdng nén tang, phan tich khach hang dé t6i uu hoa hoat dong truyén thong.

+ VNPT chua c6 gidy phép trung gian thanh toan; vi dién tir dé trién khai
dich vu thu ho, phéat trién manh mang thanh toén.

+ Ty 1& chi tra CP cua dich vu Funring thap dan dén cac ddi tac khéng can
dau tu vao noi dung, cdng tac truyén thdng ma chu yéu 1a duy tri dich vu.

+ Chinh sach phét trién sim mai va cat hiy sim cua céng ty khu vuc anh
huéng manh dén s6 luong thué bao dich vy, dic biét 1a dich vu Funring.

+ VNPT Bic Ninh chua c6 quy dinh cu thé vé phan cong nhiém vu cho céc
don vi nén nhiéu don vi trong ndi bd VNPT Bac Ninh clng cung cap Cac san
phdm twong ty nhau, xuit hién canh tranh ndi bd va dich chuyén doanh thu anh
huong dén hoan thanh ké hoach doanh thu dich vu.

+ Céac dich vu 10T khong thé diy manh doanh thu do gia thanh thiét bi
qué cao so véi san pham cung loai trén thi truong, cac kénh ban hang hién tai
chua dap ung nhu ciu cung cip cac san pham coéng nghé cao doi hoi phai lap
dat, huéng dan khach hang va bao hanh. Pa sb cac dich vu 10T déu do céc
cong ty khu vuc kinh doanh nén néu VNPT Bic Ninh khéng giao chi tiéu riéng
cho céc cong ty khu vue, cac cong ty khu vuc s& khdng c6 &p luc dé ban hang,

dan t&i kinh doanh khong ting truong.
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Hai 14, vé co s¢ vét chit con chua twong xtng véi tiém ning va trién vong
kKinh doanh

Hé théng CRBT hién d3 qua cii va khong con hd tro ky thuat nén khéng
dam bao duoc tinh ning trién khai cac giai phap kinh doanh, nguy co hong hoc,
mét dit liéu cao.

+ Dir liéu thué bao do trung tdm cbéng nghé thdng tin quan ly nén khong
chu dong khai thac va phan tich dan dén kho khan cho viéc truyén théng dung ddi
tuong khach hang.

+ Database cua c4c hé thong dich vu tai Trung tdm chwa c6 du phong n+1

+ Trong quy trinh PTDV, c4c vin ban chinh thic d& xuat mé hinh két ndi
ky thuat (dau vao ky thuat), Bién ban nghiém thu k¥ thuat (dau ra ky thuat) véi
d6i tac chua cO x&c nhan danh gia ctia Phong K thuat nén cé xay su mét dong bo,
mat di su théng nhat trong cong tac quan ly, anh huéng dén chat luong cong tac
dam bao an toan, an ninh hé théng cua toan Trung tam.

Ba 13, vé cham s6c khach hang chua duoc cai thién dang ké dang chd y la
doi ngli cham soc khach hang

S6 lwong phan anh quéa han xu 1y tap trung phan 16n vao cac ngay cudi
tuan, ngay 1& do cac don vi/ ddi tAc phéi hop chua dam bao duoc thoi gian hd tro
xu ly phan &nh quy dinh.

+ Mot s6 dich vu dic thu phy thudc hoan toan vao déi tic manh nhu Thanh
toan qua Google Play thuong bi qua han xur ly ma khdng chu dong dugc phuong
an ho tro cho khach hang.

Bén 13, chua quan tdm dung mirc vé ngudn nhan luc nhat 12 ngudn nhan luc
chat lugng cao

Pé xay dung co so dit liéu thong tin khach hang day da va chinh xac, 1am
co s& cho viéc phan loai khach hang, tir d6 ¢ nhitng viéc 1am cu thé chim soc
khach hang theo nhitng chinh sach phu hop: nhu cham soc khach hang trude khi
dua dich vu ra thi trudong, cham s6c¢ khach hang tiém nang, khach hang dic biét.
Mudn vay phai c6 nguén nhan lyc tot dic biét 1a ngudén nhan lyc chét lugng cao.

Trong khi d6, VNPT tai dia ban Bic Ninh van chua lam t6t van dé nay.
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~ Nam la, vé truyén thdng, quan hé cong ching, quang cdo, khuyén mai, tu
van va gia cudc

+ Kénh truyén théng:

. Chua c6 cac chién dich quy mé 16n toan Trung tm, trién khai theo hudng
cong huong cac nodi dung/ dich vu lién quan.

. Chua khai thac dugc cac kénh mai nhu USSD (thao tac trén phi)

. Kénh SMS b&o hoa, loc cac dbi twong nhan tin chua sat, noi dung chua
séng tao, MT xac nhan dich vu chua linh hoat, chuyén vién truyén théng cua don
vi chua thé chu dong theo ddi hiéu qua truyén thong.

. Kénh AVB dung luong goi ra con thap.

+ Truyén thdng online:

. Chiu anh huong cua Théng tu 08: Khach hang phai xa4c nhan qua SMS
dan dén phai thao tac qua 3 hodc 4 budc nén giam dang ké sé lugng thué bao dang
ky

. Cé4c chuyeén vién chua dugc dao tao chuyén sau vé quang céo Online

+ Phéi hop truyén thong:

. Chua cong huong dugc voi truyén thdng caa céc cong ty khu vuc

. Chi phi truyén théng phan b cham din dén khé khan trong xay dung
tong thé

. Phéi hop truyén thdng giita cac don vi trong Trung tdm chua nhip nhang
va kip thoi,

+ Ty 1¢ giam gi4 qua dau thau/ chao gi4 manh con thip, nhiéu c6 goi
thau/gdi chao gia chi giam 1%.

+ Cac phuong an thuc hién khéng mang lai doanh thu truc tiép (trir phuong

san truyén thong online va san xuat ndi dung).

Két luan chwong 2
Chuong nay da dua ra duogc thuc trang phat trién dich vu da phuong ti¢n
(nhitng két qua dat dugc, nhitng ton tai va nguyén nhan) cia VNPT Bic Ninh.

Nhirng két qua dat duogc co thé ké dén viéc trién khai cung cép dich vu da
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phuong tién; Quan 1y dap tmg yéu cau theo quy dinh; Cam két doanh s6 va chi tiéu
Kinh doanh.

Nhitng t6n tai c¢6 thé ké dén cong tac kinh doanh; cham séc khach hang; cong
tac ki thuat va cong tac truyén thong

D4y 1a nhitng cin cir dé nghién ctru dé xuat giai phap tiép tuc phat trién dich

vu da phuong tién cho VNPT Béc Ninh trong thoi gian t6i.
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CHUONG 3
MOT SO GIAI PHAP NHAM PHAT TRIEN DICH VU

PA PHUONG TIEN CUA VNPT TREN PIA BAN TINH BAC
NINH

3.1. Phwong hwéng phat trién dich vu ciia VNPT trén dia ban tinh Bic
Ninh

Phuong huéng phéat trién dich vu ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh Ia

phai dap mg cac muyc tiéu va chién lugc sau:
3.1.1. Cac muc tiéu

Quan triét tinh than chi thi s6 58-CT/TW ngay 17/10/2000 ctia B6 Chinh Tri
Vvé viéc day manh ung dung va phét trién cong nghé thong tin phuc vu su nghiép
cong nghiép ho4, hién dai hoa; Nghi quyét ctia Dai hoi Pang IX vé phat trién kinh
té xa hoi giai doan 2015-2020. Trén co sd phan tich, danh gia mdi truong kinh
doanh, xu huéng va cac ngudn luc, quan diém phat trién cia VNPT va Buu dién

tinh Bic Ninh bao gdm:

Xac dinh viéc xay dung co s vat chat, ha tang dich vu, mang luéi thong tin
qudc gia hién dai, phuc vu sy nghiép cong nghiép hod, hién dai hoa dat nude, dic
biét 12 phuc vu phat trién cong nghé thong tin 1 nhiém vu trong tdm trong sudt thoi
ky qua do. Buu chinh, vién thong trong mdi lién két véi tin hoc, truyén thong phai
thue sy 1a mot nganh mii nhon, phai di trude, di tit don dau phat trién manh hon
nita gop phén thuc déy, tao diéu kién cho céc nganh kinh té x4 hoi phét trién, phuc
vu viéc ddy nhanh tmg dung, phat trién cong nghé thong tin trong moi linh vuc va

trong toan xa hoi.

Tiép tuc 1dy hop tac qudc té 1am don bay cho viéc thuc hién sy nghiép cong

nghiép hoa, hién dai hoa dat nudc. Phat trién trén tinh than doc lap tu chu di doi véi
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viéc gifr gin bao dam an ninh chi quyén qudc gia, bao vé virng chic to qubc Viét
Nam XHCN. Cac mang thong tin déc biét phuc vu su 1anh dao, chi dao cua Pang va
Nha nudc, an ninh quéc phong cin duoc phat trién hién dai, co do bao mat va an

toan cao.

Phét huy ndi luc, phat trién dira vao ngudn luc trong nudce 1a chu yéu trén co
sO tranh thu t6i da cac ngudn luc bén ngodi. Thlc diy canh tranh, tao diéu kién
thuan loi cho moi thanh phan kinh té tham gia hoat dong, phét trién co sé ha tang
thong tin qudc gia. Thuc hién mo cira thi trudng ting bude, “mé” dén dau dam bao
“quan” duoc dén dy. Cac hé théng duong truc, qudc té do Nha nude truc tiép quan
ly. Mé ctra canh tranh giita cac thanh phan Kinh té trong nudc truéc khi mé cta
canh tranh vo1 bén ngoai. Phat trién nhanh, chiém linh, dimg viing ¢ thi truong

trong nudc dong thoi vuon ra hoat dong kinh doanh trén thi trudng quoc té
3.1.1.2. Muc tiéu chung

Tién phong, dot pha trong linh vuc ing dung cong nghé hién dai, sang tao
dua ra cac giai phap nham tao ra san pham, dich vu mdi, chat luong cao, vdi gia

cudc phu hop dap tng nhu cau va quyén duoc lya chon cua khach hang.

Ludn quan tam, ling nghe, thau hiéu, chia s¢ va dap tmg nhanh nhat moi nhu

cau cia khach hang.

Gian két cac hoat dong san xuét kinh doanh véi cac hoat dong nhan dao, hoat
dong xa hoi.

Séan sang hop tac, chia sé voi cac dbi tac kinh doanh dé cing phat trién. Hon
nita Vién thong tinh con cha trong day manh phét trién hoat dong san xuat kinh
doanh, nang cao nang luc, vi tri cua cong ty véi muc ti€u phuc vu moi nhu cau, doi
tugng khach hang, dua dich vu vién thong toi khach hang véi chat luong t6t nhat.
Khong dung lai & muc tiéu "vuon xa, tod rong" don thuan, véi sy quan tam dau tu
thich ddng cua vién thong Bac Ninh, chat lugng mang ciing khéng nglmg nang cao,

mo rong dung luong tong dai.
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3.1.1.2. Muc tiéu cu thé
Nam 2025:

- Tong doanh thu tir khach hang dat 690 ty dong, toc d6 ting trudng nim
binh quan dat 19-21%.

- Toéng loi nhuén dat 47 ty dong, toc do ting trudng binh quan dat 25-27%/

- Cac chi s6 hiéu qua:
+ Lo1i nhuan/ Doanh thu: 5% - 6%
+ Loi nhuén/ lao dong: 60 - 65 triéu VND/lao dong/nam.

+ Thi phén dich vu di dong VNP chiém trén 35%, dich vu bang rong trén
75%.

Pén nim 2030:

- Tong doanh thu dat 1455 - 1480 ty dong, toc d6 ting trudong binh quan dat
18-19%.

- Cac chi s6 hiéu qua
- Loi nhuan/ Doanh thu: 5,5% - 7%
- Loi nhuan/ Lao dong: 135-150 triéu VND/lao dong/nam.
3.2. Mot so giai phap nham phat trién dich vu Pa phwong ciia VNPT trén
dia ban tinh Bic Ninh
3.2.1. Vé dich vu cung cip
3.2.1.1 Pa dang hoa dich vu da phuong tién [6]; [10]
Mgt la, da dang hoa cac tinh ning ciaa dich vu:

Hién nay, cac tinh ning cua dich vu méi chi phat trién ¢ mirc d6 nhit dinh

gidng v&i mot sé dich vu khac. CAc tinh nang hd tro cua dich vu ciing anh huéng
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16n dén quyét dinh cua khach hang, véi nhugc diém 14 ra doi sau nén phai phd
bién rong réi thi khach hang quan tdm dén 1a “su khac biét” — day chinh la diém
dé tao d4u an cho khéach hang, ngoai cé4c tinh ning co ban cua dich vu thi “su khac
biét” ¢ ddy c6 thé s& duoc tao nén & cac tinh ning hd tro. Vay nén can nang cao
chat luong khong chi hoan thién nhimng tinh ning co ban, ma con phai khong
ngirng nghién ctru va két hop véi nha cung cip khac dé phat trién thém céc tinh
nang hd tro thay cho 10i cam két cung cip dich vu tot nhat ddi véi khach hang.

Mot sd tinh niang hd tro thém cho khéach hang nhu:

Dé c6 thé phat trién dich vu dong vai trd, mang dén lgi ich cho khéach hang
sir dung bang viéc dua ra cac dich vu. Bé 1am duoc diéu nay, VNPT Bac Ninh can
thiét phai dua ra duoc mot hé thdng dich vu, khi khach hang nhan thdy viéc st
dung dich vu dem lai nhiéu loi ich, tién loi va dugc chip nhan rong rdi ¢ nhiéu noi

thi dich vu s& ngay cang phat trién va thu hit dugc nhiéu khach hang sir dung.
Hai 14, da dang hda céc loai hinh dich vu:

- Phét trién tro thanh don vi cung cap da dich vyu. Nhu vy VNPT ¢6 thé thu
thém phi dich vu va khach hang duoc hudng tién ich véi chi phi thip va thu tuc
don gian. Loai hinh dich vu nay gitp VNPT phat huy dugc 1oi thé ciia minh d6 1a

thi phan vé thué bao di dong 16n cua thi trudng Vién théng Viét Nam.

- Pay manh phét trién dich vu da phuong tién. Md hinh nay mot sé nudc
phét trién kha thanh cong nhu & Philipin. Trién khai mé hinh ndy VNPT c6 thé
khai thac hiéu qua tap khach hang & khip cac tinh dic biét 12 ving nong thén, bién
dao, ving ndi...phéat huy tét loi thé vé mat mang ludi rong khap.
3.2.1.2 Nang cao chat luong dich vu [6], [8]

Chit lwong dich vu da phwong tién ¢ Y nghia rdt quan trong doi véi céc
doanh nghiép vién thong, dé chinh xac, tin cdy ciia thong tin |1a thude do gia tri
ciia dich vu. Chét lwgng dich vu da phwong tién bao gom: chit lwong dich vu va

chét lwong phuc vu.
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Chat lwong dich vu: La todn bd nhitng thudc tinh, tinh ning cua cac dich vu
dap tng nhu cau truyén dua tin tc mot cach nhanh chdng, chinh xac, an toan, tién
loi qua cac thiét bi mang ludi vién théng phuc vu nén kinh t& quéc dan. Bé dam bao

chat luong dich vu, doanh nghiép vién théng can phai:

- Xay dung mang ludi vién thdng céc cap can déi va dong bo, dau tu mua sim

may mac, trang thiét bi véi cong nghé hién dai nhung van phai dam bao tinh dong bo.

- T6 chire t6t qué trinh san xuat kinh doanh, tién hanh bao dudng, sira chita

may mac, thiét bi theo dinh ky.

- Khéng ngtrg nang cao trinh d¢ quan ly va trinh d¢ nghiép vu cho nguoi
lao dong, c6 thé bang cach to chirc cac 16p hoc nghiép vu khi can trién khai cong

nghé méi; thuong xuyén co cac budi sat hach, khiém tra trinh d6 cia CBCNV ...

- Ap dung cac bién phap nham dam bao tinh dong déu vé tai trong, giam tai

trong Va0 nhiing gio cao diém Vva tang tai trong VAo nhitng gid mang “nhan rdi”.

Chdt lwong phuc vu: Puoc thé hién & muc d6 dap tng nhu ciu cua khéch
hang vé dich vu da phuong tién, mirc do tiém can cua cac phuong tién théng tin
dén khéach hang, thai d6 phuc vu cua giao dich vién, chat luong thanh toan, giai
quyét va boi thuong khiéu nai. Bé dam bao chat lugng phuc vu can thyc hién céc
bién phép hop ly trén 2 khia canh:

- Bang cac qui dinh vé qui trinh, tha tuc nghiép vu nham han ché sai sot, vi
pham chét luong.

- Qua y thirc ludn cb ging phuc vu tot khach hang caa nhan vién: c6 thai do
phuc vu khach hang chu dao, nhiét tinh, tén trong, lich su véi khach hang.

Chat luong cua dich vu dugc thé hién thdng qua sw cam nhan cua khach
hang vé dich vu, vi thé dé nang cao chat luong dich vu vién thdng can phai lam
thoa man mong mudn va nhu cau cua khéach hang.

Nang cao chat luong dich vu khong chi vé mit k¥ thuat cong nghé ma con

vé cdng tac marketing, trong xu huéng dich vu ngay cang phat trién, thuc hién
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Marketing mix sé dem lai hiéu qua cao cho hoat dong kinh doanh cta doanh

nghiép.
3.2.2. Vé co 56 vt chiit

Khi trién khai va phét trién dich vu da phuong tién, vén, cong nghé va co so
ha ting cdng nghé chinh 1a yéu t6 nén tang, can dugc quan tdm chd trong hang dau.
VNPT Bic Ninh can t6i vu hod cac linh vuc cdng nghé khac nhau nhu hé thong
may chu, hé thdng luu trit, cic trung tdm dit liéu, trang thiét bi phan cimg, phan
mém c6 kha ning lién két giira hé thong. Ngoai ra, viéc nang cip, mé rong dudng
truyén voi bang thong rong, dung luong 16n, tbe do cao ciing 1a mot viéc lam can
thiét dé dé phong cac truong hop nguoi truy cap dong thoi qua dong gay ra nghén

mang.
3.2.3 Vé chim soc khéach hang

La tat ca nhimg diéu ma VNPT Béc Ninh cd thé va can phai lam nham dap
g nhu cau va mong mudn cta khach hang. Cham so6c khach hang khong phai 1a
mot loat cac quy tic cimg nhic, do cac khach hang khac nhau thi c6 nhu ciu va
mong mudn khac nhau. Nhu vay cham soc khach hang t6t can phai kham phé va tim
hiéu nhu cau cia khach hang va thuc hién nhitng gi c¢6 thé thoa man nhu cau khéch
hang. VNPT di c6 quy dinh vé nghiép vu chim soc khach hang, bao gom cac hoat
dong tac dong truc tiép dén khach hang nham duy tri va phat trién dich vy dem lai
su hai long va tin cay cho khach hang, dam bao hiéu qua kinh doanh ctia VNPT.

Pé lam t6t cong tac cham soc khach hang VNPT dia ban tinh Bic Ninh can
thuc hién mot sd giai phap cu thé sau déy:
3.2.3.1. Vi co so dir liéu khach hang

Xay dung co s¢ dit liéu thong tin khach hang day du va chinh xéc, 1am co s
cho viéc phan loai khach hang, tir d6 ¢6 nhitng viéc lam cu thé cham soc khach
hang theo nhitng chinh sach phu hgp: nhu cham soéc khach hang trudce khi dua dich

vu ra thi truong, chdm sdéc khach hang tiém nang, khach hang dac biét...
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Cac thong tin vé khach hang 16n phai dugc phan loai, quan 1y cip nhat mot
cach thong xuyén. Thong tin thu thap, luu trir cang chi tiét s& cang thuan lgi cho
cong tac cham soc, nhung néu chi tiét qua sé tén kém chi phi thu thap. Ngoai théng
tin thong thuong, v6i cac khach hang 16n can luu giit thém cac théng tin khac nhu:
Dién thoai lién hé, ngdy sinh (1 tr nhan); ngay truyén thdng, ngay ky niém (1 cac
co quan, t6 chirc...); tinh hinh khiéu nai va giai quyét khiéu nai; thong tin vé nguoi
tham muu, quyét dinh, thanh toan viéc sir dung dich vy; dic diém nganh nghé; linh

vue kinh doanh; tiéu chuén thiét bi k¥ thuit mang luéi cta khach hang...

Viéc xdy dung co so dir lidu khach hang c6 thé kho khin, vi mdi mot lan
khach hang khai mot thong tin khac nhau. Néu VNPT Bic Ninh xay dung ma khach
hang cho cac khach hang 16n thi viéc xay dung, cap nhét, quan 1y co s& dir li€u s€
don gian hon nhiéu. C6 co ché chinh sach uu di riéng d6i v6i khach hang 16n thé
hién su quan tim uu dai dac biét, do la:

+ Thiét 1ap mbi quan hé than thiét, gan bo vdi khach hang 16n nhu tham hoi,
taing qua nhan ngdy L&, Tét, ngay thanh lap hay ngiy truyén thong (véi doanh
nghiép), ngay sinh nhat (v6i ca nhan).

+ Thong qua mdi quan hé than thiét dé thuong xuyén tim hiéu, ling nghe
nhimg ¥ kién ctia khach hang. Khi khach hang c6 khiéu nai can uvu tién tim bién
phéap giai quyét kip thoi.

+ Ut tién trong cung cap dich vu, dép tng ngay khi khach hang c6 nhu cau.

+ Mién phi mot s6 dich vu cong thém cho khach hang 16n nhu nhan tai dia
chi, in san tén khach hang Ién phiéu gui, cung cip bao bi, dong goi mién phi, ngay
ca vao ngay L&, Tét.
3.2.3.2 Vi doi ngti nhan sy cham soc khach hang

- Trude hét, mdi CB-CNV ciia VNPT Bic Ninh phéi 1a ngudi cham soc
khach hang, coi d6 1a nhiém vu thudng xuyén lién tyc. Bat dau tir thai do giao tiép

v6i khach hang dén viéc thuc hién cong tac hang ngdy, 14y 4 quy tic co ban cua
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cham séc khach hang lam trong tam trong cong tac va coi cham séc khach hang la
“vii khi” canh tranh cia VNPT Béc Ninh trén thuong truong. M&i CB-CNV déu
nam léy “vii khi” canh tranh nay s€ tao ra mot hop luc manh mé méi cé thé danh
thang loi trén thuong trudng. Gan két qua cong tac cham soc khach hang véi cong

tac thi dua khen thudng ca nhan, don vi hang nam.

- Cham lo bdi dudng, dao tao nghiép vu chim séc khach hang va k§ ning
can thiét vé cham séc khach hang cho tit ca CB-CNV, dic biét 1a nhan vién truc
tiép hodc gian tiép trong moi loai hinh kénh ban hang...Coi day la ndi dung bat

budc phai thyuc hién.

- Pé cong tac cham soc khach hang duge dong dao CB-CNV quan tam, nang
cao hiéu qua cham soc khach hang, hang nim to chirc cac Hoi thi chim séc khéch
hang gioi cip co sé va VNPT Bac Ninh. Pay 1a nhiing dip biéu duong va ghi nhan

dong gop ctia CB-CNV trong cong tac cham soc khach hang cia don vi.

- Nén c6 co ché khuyén khich ngudi 1am cong tac cham séc khach hang. Néu
khong c6 co ché khuyén khich tot s& khong trién khai hoat dong nay sau rong duoc.
Pé hoat dong nay ngay cang dat hiéu qua cao, cac bo phin cin quan triét chuwong
trinh hanh dong cu thé téi tig can bo cong nhan vién dong thoi stra d6i, bo sung
quy ché khen thudéng hodc tao co ché hoa hong cho ngudi chim soc khach hang,
cho c4 nhan méi gi6i hay to chirc ¢ cong trong viéc gidi thiéu khach hang...Pay 1a

mot trong nhitng dong luc manh mé thuc day cong tac cham soc khach hang.
3.2.3.3. Tién t&i chuyén nghiép hoa cham soc khach hang

Tuy theo diéu kién thuc té, mdi bod phan cia VNPT Bic Ninh can phai co to
d6i cham soc khach hang hoat dong doc 1ap chuyén trach hay kiém nhiém vai chire
nang nhiém vy phan céng rd rang. Cac bd phan can co ké hoach cu thé cong tac
cham soc khach hang ngay tir ddu nim, coi ddy 1a mot phan khong thé thiéu trong
ké hoach san xut kinh doanh. Viéc thuc hién ké hoach chiam soc khach hang duoc
giao cho cac bo phan thuc hién va quy trach nhiém rd rang. Hang thang, quy, nam

c6 su kiém tra, téng két, danh gia, ky luat, khen thuong.
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3.2.3.4. Nang cao chat luong phuc vu khach hang

Cac dich vu noi chung, dich vu da phuong tién noi riéng do VNPT Bic Ninh
cung cép la cac dich vu da dang, phtc tap, khdng phai moi ngudi déu hiéu biét vé
cach thtrc str dung, 1¢1 ich khi str dung dich vu. Do vay, trong khi cung ung dich vu

can phai str dung triét dé cac bién phap dé ting cuong sy hiéu biét cua khach hang.
3.2.3.5. T chirc tét dich vu hd tro khach hang

Hb trg khach hang qua nhan vién hd tro truc tiép khach hang chuyén nghiép,
thyc hién cong viéc hudng dan, tu van st dung dich vu, hudéng dan thu tuc dang ky

dich vu, gidi thi¢u vé cac dich vu méi, giai dap ve cude phi dich vu....

Hb tro khach hang qua nhan vién hd tro truc tiép khong chuyén nghiép, bao

gdm nhan vién thu cudc...
3.2.3.6. Tao mdi trudng giao dich thuan tién, hap dan, cho khach hang

Do dic tinh cua dich vu 12 v6 hinh nén cac yéu t6 hitu hinh nhu céch bai tri,
sép dat, kién trac, mac do hién dai noi giao dich s€ tdc dong manh dén sy cam nhan
vé chét lugng dich vy cua khach hang. Cac co s¢ vat chit can duoc trang bi déy du

tién nghi nhu :

- Tai cac diém giao dich cung cip cac dich vu can niém yét ddy du céc bang
théng bao vé gia cude, vé chi tiéu thoi gian, hudng dan sir dung dich vy, gid mo,
dong cira giao dich va cac thong tin lién quan dén dich vu dugc cung cap tai do.

- Xem x¢&t hiéu qua hoat dong cua may dién thoai thé, lép dat thém may moi
tai khu cong cong nhu bénh vién, truong hoc... Thuong xuyén kiém tra dinh ky dam
bado cac may hoat dong tdt, trir cude chinh xac.
3.2.3.7. T6 chirc hoi nghi khach hang

Pay 14 hinh thirc ma Tong cong ty vién thong VNPT khong bat budc nhung
khuyén khich cac don vi thyc hién, hinh thirc ndy mang lai rat nhiéu loi ich: Xay

dung hinh anh va 4n twong tét dep vé VNPT Bic Ninh d6i voi khach hang. Xay
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dung mbi quan hé chit ché gitta don vi cung cip dich vu va khach hang, nham duy

tri su trung thanh cua khach hang hién tai va thu hat cac khach hang tiém nang.
- Gidi thiéu cac dich vu moi.
- Giai dap cac thac méc ctia khach hang.
- Tang cudng cac phuong tién trao doi thong tin véi khach hang.

- Thu thap v kién déng gop cua khach hang, tir d6 ning cao chat luong dich

vu va chit lwong phuc vu khach hang.

- Lam tét hon nita viée t chitc cho khach hang gop y vé chat luong dich vy,
thai d6 phuc vu ctia nhan vién bang cac hinh thirc nhu hién nay, d6 1a thu gop ¥, so
g6p v, hop thu gop V. Riéng thu gop ¥, ngoai loai thu khach hang giri truc tiép cho
VNPT Bic Ninh, can chuan bi phong bi thu gop ¥ gui riéng cho Tong Gidm ddc bai

thuc té mot s6 gop v ctia khach hang chi mang tinh chat ndi bo don vi.
3.2.3.8. Tang cuong quan h¢ vadi khach hang

Trong hoat dong kinh doanh, viéc giai quyét tot nhitng phan tng, vudng méc
va than phién cua du luan xa hdi, viéc phuc vu tan tinh, chan thanh, chu dao, thai do
khiém nhuong s& lam ting uy tin cia VNPT Béc Ninh. Uy tin 1d mot nhan t6 c6 tinh
quyét dinh d6i v6i mitc d ting ho ciia chinh quyén cac cip, ciia moi tang 16p x& hoi
va dbi véi su tang truong cua don vi. Co thé noéi uy tin tré thanh mot thé manh vo
gia, c6 anh hudng ca tryc tiép va gian tiép dén két qua hoat dong san xuat kinh
doanh va strc canh tranh ciia VNPT Béc Ninh trén thi truong. Dé giir gin va phat

huy uy tin can chl y cac hoat dong nham ting cudng méi quan hé véi cong ching.

Thuong xuyén c6 bai trén cac loai bao chi, dai phat thanh truyén hinh vé
hoat dong ctia VNPT Bic Ninh, nhat 14 khi dat duoc nhitng thanh tich ndi bat, khi
c6 nhiing sy kién 16n nhu tong két cong tac ké hoach nam, tong két giai doan phat
trién, mé dich vu méi, tham gia phong chéng thién tai, dam bao cong tac an ninh

quéc phong...
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Co6 bd phan chuyén trach theo doi cac bai viét trén bao chi vé don vi minh
nham kip thoi c6 nhimg phan Gng hodc 1am rd nhitng van dé néu xuat hién nhimg

thong tin sai I¢ch.

Tang cuong cac hoat dong tiép xic, tuyén truyén vé hinh anh don vi véi
nhom khach hang hién tai va twong lai, cic co quan Chinh phu, cac td chirc, hiép

héi kinh doanh, cac c6 dong, cac nha khai thac khéac....
3.2.4. Vé nguén nhén lyc [9]

Nhan thirc rd tdm quan trong ciia nhan td con ngudi trong qua trinh phat
trién, clng véi viée tao ra tiém luc vat chat, VNPT Béic Ninh chu truong dot phéa
trong cong tac to chirc, tuyén chon, bdi dudng, phét trién nguén nhan luc va xéac
dinh ddy Ia nhan t6 nén tang, then chdt, mang lai loi thé va niang luc canh tranh,
quyét dinh su ton tai va phat trién nhanh, bén viing. Giai phap phét trién nguén nhan
luc khéng chi 14 tién dé giup VNPT phat trién manh mé dich vu ma con dong vai tro
gilp thic day phat trién thém nhiéu dich vu méi mé sang tao, gilp xay dung mot
hinh anh nha mang di dong lubn di dau vé céng nghé hién dai, theo kip sy phét trién
ctia nén cdng nghé thong tin trong tuong lai. Bé 1am duoc diéu nay doi hoi VNPT
phai c¢6 cac chinh sach va ché d6 dii ngd thoa dang véi nhan vién. Cu thé c4c bién
phé&p nhu sau:

Thir nhat: Tdp trung Xay dung nguén nhan lyc chdt lirong cao

Bing c4c chinh sach hap dan, VNPT di thu hit nguén nhan luc ¢ chat
lugng ¢ cac co quan, don vi, doanh nghiép khac hoac dwoc dao tao tai cac truong
ndi tiéng & nudc ngodi vé lam viéc tai VNPT Bic Ninh; tuyén dung sinh vién tét
nghiép cac trudong dai hoc vé to chirc dao tao, bodi dudng kién thirc thyc tién va
khuyén khich, dong vién can bg, nhan vién tu hoc tap, nghién ctru; dong thoi, coi
trong cham lo nang cao doi séng vat chat, tinh than va tao mdi trudng thuan loi dé
can bo, nhan vién yén tam céng tac, gan bd lau dai vdi VNPT. Trong nhitng nim
qua, VNPT Bic Ninh da thu hit hon nhiéu nhan sy c6 trinh do thac si, tién si; trong

d6, nhiéu ngudi da timg 1am viéc tai cAc vi tri quan trong cua c4c tap doan 16n trén
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thé gidi. Pay la ngudn luc rat quy, quyét dinh su phat trién hién tai va lau dai cua
VNPT Bic Ninh.

Thit hai, nang cdp cong tac dao tao, boi dwdng nham nang cao chdt hrong

nguén nhan lye

Trén co s& du bao ngudn nhan luc trong twong lai, VNPT Bic Ninh cha
dong phat hién, bodi dudng, gii thiéu nhitmg ngudi ¢ td chét tét dé bdi dudng
ngudn can bo cha tri; dong thoi, chi dong cong tac quy hoach két hop véi dao tao

tai chd qua thuc tién dé giai quyét tot gitta s6 lwong va chét luong doi ngii can bo.

Cung véi do, tich cuc xay dung phan mém cdng tac quan ly, danh gia ding
thuc trang can bo, nhat 12 vé pham chét chinh tri, ning lyc chuyén mén, dap ung

y&u cau phat trién cia VNPT Béc Ninh ca truéc mat va lau dai.

- Néang cao trinh d6 chuyén mén cta do6i ngii nhan vién théng qua cac khoa
dao tao gilp nhan vién cap nhat duoc cac thdng tin mai nhat, theo kip su phét trién

cuia cong nghé hién dai.

Bén canh c4c khoa dao tao ndi bd, VNPT ciing nén tao diéu kién dé nhan
vién c6 thé tham gia cac khoa hoc do cac don vi bén ngoai to chirc dé hoc hoi thém
kinh nghiém tir cac t6 chie, VNPT Bic Ninh. Cac nhan vién duoc ctr di hoc tip &
don vi ban con c6 diéu kién tiép cin, hiéu rd hon cap nhat cong nghé méi, tién bod
khoa hoc ki thuat méi dé c6 thé nhanh chéng tng dung, phat huy tién bo cong nghé
ngan hang...dé dua ra nhiing cai tién vé tinh ning ciing nhu chat luong dich vu tot

nhét.

Cudi cing, sau qua trinh nhan vién duoc dao tao va lam viéc thuc té, can
khuyén khich nhan vién dua ra y kién danh gia vé nhiing nghién ctru thi trudng thuc
té, dua ra sang kién day manh phat trién dich vu.

- Pao tao kién thirc vé& nghiép vu cling nhu cac k¥ ning can thiét cho doi ngii
nhan vién tai cac diém giao dich dé cd thé giai dap, tu van cho khach hang mot cach

thong su6t. Nhan vién ciing can dugc dio tao nhimng k¥ ning can thiét khac nhu k¥
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ning giao tiép khach hang, ky ning xir Iy tinh hudng... dé chit luong phuc vu
khach hang duoc t6t hon, chuyén nghiép hon. Nhitng nhan vién c6 kién thic
chuy&n mén va c6 k¥ ning tét s& gilp VNPT thu hat duoc nhiéu khach hang méi,

dong thoi giit vimg cac khach hang truyén thong.
Thir ba, hodn thién ché dé dai ngd, danh gia va khen thuéng nhan vién

Bén canh chinh séch dao tao, VNPT Biéc Ninh ciing can c6 chinh sach dai
ngd nhan tai dé co thé giit chan nhitng nhan vién giodi phuc vu cho ngan hang mot
cach 1au dai va thu hat nhirg Gng vién tiém nang trén thi truong lao dong. Bé lam

diéu nay, mot s bién phap c6 thé thuc hién la:

- Can lya chon dugc hinh thirc tra luong hop Iy vira khuyén khich dugc ngudi
lao dong vira bao dam cac muc tiéu kinh doanh. Trong qua trinh xay dung co ché
lurong phai lam r6 3 ndi dung chinh 1a : rd trach nhiém; r loi ich; rd dong lyc. Cai
tién co ché phan phdi luong cap 2 theo hudéng gin véi doanh thu phat sinh tai don
V.

- Phét trién c4c hinh thic thuong va dii ngd khac d6i véi nguoi lao dong:

- Xay dung co ché tao dong luc cho CBCNV gin véi ning suat hiéu qua cong

viéc, gan quyén loi véi trach nhiém.

- Thuéng cho nhitng nhan vién gidi thiéu dugc khach dén véi doanh nghiép.
Muirc thuong duge Xac dinh bang ty 1é phan tram trén doanh thu tir khach. Ap dung

cho cac nhan vién phong tiép thi trong trung tam dich vu khach hang..

Ngoai ra, doanh nghiép can duy tri cac hinh thic thuong khac nhu thudng

Quy, thuong cudi nam, thudong hoan thanh vuot ké hoach, thuong sang kién. ..

- Xay dung ché do thuong phat nghiém minh, co ché danh gia nhan vién céng
bang, khach quan.

- Chinh sach tién luong chi tra phi hop voi ning luc cia nhan vién va tuong
xtng v6i mirc d6 dong gop, cong hién cua nhan vién.

Thir tw, bé tri, sdp xép vi tri, phan cong cong viéc phi hop véi kha ning
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nganh nghé cia tirng nguwoi nhan vién da dwoc hoc tdp va nghién ciu.

+ Viéc bd tri nhan vién cho cac bo phan ctia doanh nghiép phai cin cir vao
tinh hinh thuc t& vé cong viéc, trach nhiém cua bo phan d6. Phai b tri sao cho khéi

lwong cong viéc ma mdi ca nhan dam dwong phi hop véi kha ning thuc té cua ho.

+ Gilp nhan vién c6 dinh hudng rd rang vé nghé nghiép va cac budc phat
trién trong nghé nghiép ctia minh. Vi tri 1am viéc 1a mot dong luc thic diy nhan

Vién van dung dugc kha nang tri tué ctia ho vao céng viéc ma ho dang dam nhiém.

+ Phai xem Xét, danh gié trinh d6 chuyén mon cia nhén vién, xem nhirng
ngudi ndo phu hop véi nhitng cong viée gi, tir d6 bd tri dam bao “ding ngudi
dang viéc”.

+ B4 tri sdp xép nhan vién 1am viéc ¢ cac bo phan cung tinh cach, cung tam
ly vao mot nhom lam viée, luc d6 ho phai thidc day nhau lam viéc, cung két hop,

trao d6i dé hoan thién cong viéc.

+ Trén c& s& danh gia trinh do nhan vién thi can manh dan giao cong viéc
cling nhu quyén han va trach nhiém cho nhan vién dé ho c6 thé doc 1ap tu chu trong
cong viéc.

3.2.5. Vé truyén thong, quan hé cong ching, qudng céo, khuyén mai, tw
vdn va gia cuéc

Vén dé cung cap thong tin day du va tao dugc an tuong, gay sitc hap dan toi
khach hang vé dich vu 1a yéu t6 tién quyét tao nén nhitng budc dau thanh cong

nham thu hit dong dao khach hang st dung dich vu.

Bén canh viéc nghién ciru va phat trién dich vu, VNPT Bic Ninh can phai
chu trong dén viée gidi thiéu, quang béa dich vu dén khach hang. Trudc hét, can to
chirc mét bo phan Marketing lam nhiém vu thu thap, nghién ctru, phén tich thdng
tin vé thi trudng, phan loai dbi twong khach hang. Dua trén nhitng két qua thu thap
dugc dé 1ap céc chién luge quang ba phi hop véi timg d6i tuong khéach hang ciing

nhu phu hop vai dac thu caa dich vu.
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Mot sb giai phap cu thé c6 thé phdi hop nhu sau:
Thit nhat, day manh truyén thong va quan sé cdng ching

Gom cé4c hoat dong nhu: Quan hé véi béo chi, td chire cac su kién, tham gia
tai trg....Thong qua c4c hoat dong d6 VNPT c6 thé gidi thidu, cung cap thdng tin vé
dich vu mot céch cu thé diy du nhat téi cac khach hang. Tir d6 nang cao nhan thic,
dan dan thay ddi thoi quen sir dung xua nay ciia ho. Bong thoi, cing can ling nghe
cac phan hoi, gop y cua khach hang dé cé nhitng huéng hoan thién va phét trién
dich vu cho thich hop.

T chire cac chudi sy kién danh cho hoc sinh, sinh vién ndi riéng va nganh giao duc
noi chung Ia mot trong nhitng dinh hudng lon trong hoat dong x& hoi ctia VNPT.
Cac sy kién nay thuc sy hidu qua vi qua do, ngudi tham gia con duoc bd sung
nhimng kién thirc méi thdng qua trai nghiém cac dich vu vién théng va cong nghé

théng tin m&i nhat do VNPT cung cap
Thir hai, tang cuong qQudng cao trén cac phuwong tién thdng tin dai ching

Gom c6: Quang cdo qua cac kénh truyén hinh, quang cdo qua bao chi, sir
dung hinh thirc quang cao ngoai troi, quang cao qua Radio, Internet Quang cdo qua

SMS t6i cac khach hang hién co, mang x& hoi Facebook...

VNPT can dén su tro gidp cua cac nha quang cdo phét trién dich vu chuyén
nghiép dé gilp quang cao dich vy, dua théng tin pho bién moi khach hang, tranh
tinh trang nhu hién nay, ¢ hau hét cac khach hang khong hiéu ro dich vu da phuong
tién 1a gi, cach sir dung ra sao, loi ich dem lai 1a gi, chi phi thé nao. Chinh su khéng
rd rang vé thong tin dich vu da khién cac khach hang e sg khong tiép can sir dung

cac dich vu mai mé nay.
- Quang cao qua Internet

Theo két qua khao sat trong phan thyc trang phat trién dich vy, ngudn thdng
tin khach hang biét dén dich vu qua kénh Internet chiém 30%, kénh truyén hinh, ap

phich, to roi chiém 18,5%. Diéu nay la dé hiéu khi hién nay s6 luong ngudi truy cap
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Internet cang ngay cang tang, co6 hon 31 triéu nguoi dan Viét Nam st dung Internet,
trung binh cir khoang 4 ngudi thi ¢6 1 ngudi sit dung Internet. Hon nita, hién nay
mang X4 hoi Facebook phat trién véi cong ddng mang gia ting dén chong mit. Véi
mot van dé xuat hién trén Facebook thi thong tin c6 thé lan téoa mot cach nhanh
chéng chi trong chdc lat véi su chia sé cong dong co thé coi 1a 16n nhat hién nay.
Do d6, lya chon quang céo dich vu qua Facebook vira tiét kiém chi phi va hiéu qua

cao. Can Ién ké hoach quang cio mot cach chuyén nghiép hiéu qua.
- Quang céo dich vu qua truyén hinh, Radio, quang c40 bién hiéu ngoai troi,. ..
+ Qua truyén hinh: Két hop quang céo véi cac dich vu khac caa VNPT

+ Qua radio: Thuc hién quang co dich vu qua mot s6 kénh dai VOV Giao
thong,...hién duoc mé trén cac phuong tién giao thdng cong cong sé tiép can duoc
v6i nhiéu khach hang hon.

+ Thiét ké bién hiéu ngodi troi dat ¢ vi tri cac diém ndt giao thdng, noi c6
nhiéu ngudi qua lai gay su chl ¥ quan tdm ctia moi ngudi.

Thir ba: Té chire Cac chirong trinh khuyén mai hap dan

Xay dung céc chuong trinh khuyén mai hip dan nham thu hit duoc cac
khach hang tham gia tim hiéu va sir dung dich vy da phuong tién

Chuong trinh khuyén mai danh cho tan sinh vién:

Tang tién vao tai khoan khi thué bao sinh vién kich hoat st dung dich vuy;

tang KIT sinh vién hodc d6i sim mién phi;

Thi tw, NhAn Vién can chi déng tiép cdn, tw van dich vu da phwong tién véi

khach hang

Qua sb lidu thoéng k& cho thdy, viéc nhan vién cua VNPT tu van dich vu
chiém ty 1& kha cao dén quyét dinh st dung dich vu. Piéu nay cho thay hiéu qua cia
kénh thong tin truc tiép cho viéc phat trién dich vu 1a kh& cao. Can diy manh qua
trinh tiép xuc truc tiép gidi thiéu dich vy toi khach hang cua nhan vién giao dich tir

chi nhanh dén cé4c dai ly giao dich. Thuc hién phan cong chi tiéu doanh sb va ché do
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thudng cho mdi ca nhan phat trién thué bao dich vu tao dong luc lao dong cho ho.
3.2.4.3. VVé gi4 cudce dich vu [8]

Tiép tuc diéu chinh gi& cudc cac dich vu trén co sé gia thanh va tinh hinh
thi truong.

Tién t6i thuc hién phan chia cudc cac dich vu theo cac cong doan tham gia.

Tiép tuc diy manh chinh sach chiét khau, trich thuéng cho khach hang 1én

theo cac dia ban; chinh sach hoa hong dai ly theo thi truong.

Két luan chwong 3

Trén co sé thuc trang va co so 1y luan vé dich vy va phat trién dich vu trong
d6 c6 dich vu da phuong tién cia VNPT Béc Ninh, chuong nay nghién ciru dé xuat
mot SO giai phéap tiép tuc phét trién dich vu da phuong tién cia VNPT Bac Ninh
trong thoi gian téi. Cac giai phap can tap trung la phat trién dich vu; giai phap vé

ngudn nhan luc; giai phap vé truyén thdng dich vu..
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KET LUAN

Dé tai duoc nghién ctru v6i mong mudn cia ngudi thue hién 13 van dung
nhimg ly luin khoa hoc dé dua ra phuong hudng va giai phap mang tinh chat thuc
tidn, c6 thé van dung vao hoat dong kinh doanh cuia doanh nghiép, nhim nang cao
chat luong dich vu ma doanh nghiép cung cip, ting doanh thu, lgi nhuén, cang ¢
vi thé, caa VNPT tai dia ban tinh Bac Ninh

X& hoi ngdy cang phat trién, xa 16 thong tin ngdy cang rong mo, dem lai
nhirng lgi ich to 16n cho ca doanh nghiép va khach hang. Dich vu Vién thong ngay
cang dong vai trd quan trong trong doi séng cta nguoi dan ciing nhu ddi véi su phét
trién cta x4 hoi. Pa dang hoa dich vu vién thong theo hudng tng dung cdng nghé
vién théng phuc vu mot nhém nganh dich vu khéc 1a yéu td quan trong gop phan

VA0 sy tang trudng cua nganh kinh té mii nhon nay.

Trong moi truong Kinh doanh méi, canh tranh va cac van dé tranh chap nay
sinh gitta cac doanh nghiép la diéu khéng thé tranh khoi. Ap luc ctia quéa trinh canh
tranh doi hoi ban than mdi doanh nghiép Vién thdng phai ¢ sy doi mai va thich
ng mdi dé c6 thé van dong di 1én. Do d6 c6 thé khang dinh rang viéc phat trién céc
san pham dich vu Vién thdng 1a mot dinh huéng ding din. Tuy nhién, viéc td chirc
kinh doanh ctua mdi doanh nghiép ludn cé cac dic thu riéng, véi bé day truyén
théng va diém manh cua doanh nghiép cha dao trén thi truong, cing véi viée so
hitu day du hé théng cdng cu hd tro diéu hanh san xuat kinh doanh tong thé nhu cac
doanh nghiép khac, tin ring VNPT dia ban tinh Bic Ninh hoan toan cd thé t6 chirc
t6t md hinh kinh doanh hién dai, bat kip xu huéng kinh doanh trén thé giéi mang lai

hi¢u qua cao.

Téc gia luan vin khong c6 tham vong di hét toan bd cac van dé ly ludn vé
dich vu; phét trién dich vu va nghién ciru mot cach day du cac giai phap phat trién
dich vu ma chi tap trung giai quyét va hoan thanh nhitng nhiém vu theo myc tiéu

dat ra d6i voi VNPT Bac Ninh. Luan vin di giai quyét dugc mot s van dé sau:
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- Hé théng va 1am rd vé dich vu da phuong tién va phat trién dich vu da
phuong tién. Pic trung va dic diém cua dich vu va phét trién dich vu da phuong

tién; Cac nhan té anh hudng dén phat trién dich vu da phuong tién.

- Tir cac phan tich va danh gia day du, c6 khoa hoc vé thuc trang phéat trién
dich vu da phuong tién cia VNPT Béc Ninh, rit ra nhiing két qua dat dugc va
nhirng han ché can dugc khic phuc dé phat trién dich vy, xac dinh co sé thuc tién
cho viéc dé xuét céc giai phép va kién nghi.

- Nghién ctru, d& xuat mot sb giai phdp nhim tiép tuc phat trién dich vu da

phuong tién caa VNPT Béc Ninh trong thoi gian t6i.

Qua trinh nghién ctru va hoan thanh Luan van nay, tac gia da ¢ gang van
dung ti da nhiing kién thirc méi duogc truyén dat tir c4c thay o gido Hoc vién Cong
nghé buu chinh vién thong. Téac gia xin bay t6 1ong cam on chan thanh t4i cac thay
cO gi4o, dic biét thay gido Tién sy Nguyén Vin Hau di tan tinh gilp do dé hoan
thanh ban luan van nay.

Trong khudn kho giéi han ciia mot luan vin cao hoc, cing kha ning kién
thirc con han ché, chic chin khong tranh khoi nhirng thiéu st va han ché, tac gia rat

mong nhan dugc sy dong gop ¥ kién ctia cac thay cd gido va dong nghiép.
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PHU LUC
PHIEU PIEU TRA

Kinh thwa cac Quy Khach hang dang sir dung san pham Fast Connect cia
VNPT. Véi muc tiéu cung cap cho quy khach mot san pham chit luong hon, dang
cAp hon, dap tng mot cach tét nhat cac nhu cau, mong muébn ciia Quy Khach hang
trong viéc str dung san pham Fast Connect. Thong qua dé kich thich cong viéc kinh
doanh san pham Fast Connect, @& VNPT luén la nha mang duoc yéu thich nhét va
dap mg mot cach tot nhat cac nhu cau, mong muén caa quy khach hang. Pay la
chuong trinh nghién ciru dé phuc vu cho bai luan vin cao hoc thac sy do Khoa Quan
trj kinh doanh truong Hoc vién c6ng nghé buu chinh vién thong t6 chirc dao tao.
Tac gia mong nhan dugc sy ung hd cia Quy Khach hang véi viéc danh chdt thoi
gian dé théng qua nhitng cau tra 101 dudi day. Mdi cau tra 11 cia Quy Khach hang
la rat quan trong ddi v6i dé tai nay. Trong trong qua trinh tra 10i kinh mong Quy

Khach hang tra 11 day dua va chinh xac theo danh gi4, cam nhan ctia minh.

Xin tran trong cam on Quy Khéch hang da gilp d& tac gia nghién ciru dé tai

nay !
Phin 1: San pham FastConnect ciia VNPT
Chuyén d@é 1: Thiét bi FastConnect

Cau héi 1: Vui long cho ching toi biét Ban sir dung thiét bi FastConnect ciia

VNPT dugc bao lau réi?

[ ] Duéi 3 thang [ ] Tur 6 thang dén dudi 1 ndm
[ ] Tu 3 dén dudi 6 thang [ ] Trén1nam

Cau héi 2: Ban mua thiét bi FastConnect ciia VNPT ¢ du?
[ ] Cua hang, showroom VNPT [] Ban bg, ngudi than mua ting
[ ] Paily VNPT [ ] Khac (Xin ghid)................
[] Hangngodi
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CAu héi 3: Hién nay c6 nhiéu kénh c6 thé mua thiét bi FastConnect ciia VNPT,
ban h3y cho biét 2 kénh Ban cho 1a phi hop nhit véi Ban trong nhirng kénh
ligt ké dwéi day? (Chon hai)

[ ] Cuahang VNPT [ ] Kénh mua sim online, internet
[ ] Showroom VNPT [ ] Kénh mua sim qua dién thoai
[ ] Paily VNPT [ ] Cho den, hang ngoai

Cau héi 4: Vui long cho chang tdi biét ban c6 hai long véi miu m&, hinh dang
thiét bj FastConnect hién nay khong? (Khoanh tron 1 gia i ban cho 1a phl hop
trén thang danh gia dudi day)

Rathailong Hailong Binh thuong Khong hai long Rdt khong hai long
5 4 3 2 1

Cau héi 5: Ban vui long cho ching tdi biét, Ban mong mudn thiét bij

FastConnect mau sic, hinh dang nhw thé nao sau day?

V& mau sic (C6 thé chon nhiéu mau)

[ ] Vang [ ] Xanh da troi

[ ] Cam [ ] Xanh nuéc bién
[_] Hong [] Tim

[ ] D¢ [ ] Nau

Vé hinh dang (C6 thé chon nhiéu kiéu)

[ ] Hinh tron [ ] Hinh tam giac
[ ] Hinh vuéng [ ] Hinh thoi

[ ] Hinh chir nhat [ ] Khac (Xin cu thé)...............
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CAu héi 6: Trong qué trinh sit dung, ban co thiy hai 1ong vé chit lweng thiét bi
FastConnect ciia VNPT khong (vé @ bén, vé toc @9, vé két ndi ...)? (Khoanh

tron 1 gia tri ban cho la phu hop trén thang danh gia dudi day)
Rathailong Hailong Binh thwong Khong hailong Rat khong hai long

5 4 3 2 1

Cau héi 7: Trong qua trinh sir dung thiét bi FastConnect, Ban c6 giip truc tric

phan mém, phan cing khong?

[]cé [ ] Khéng
Néu c6, Ban danh gia thé nao vé dich vu biao hanh ciia cong ty ching t6i?

(Khoanh tron 1 gia i ban cho 1a phu hop trén thang danh gié dudi day)

Rat hai Hai Binh Khéng hai Rat khdng hai
long long thuong long long
5 4 3 2 1

Cau héi 8: Ban thay thé nao vé y twéng lam cho thiét bi FastConnect tré nén

da tién ich hon (lwu trix, wifi, thé tin dung dién tw, ...)?

(Khoanh tron 1 gié tri ban cho la phu hop trén thang danh gia dudi day)
Rathay Hay Binh thong Khong hay Hoan toan khéng hay
5 4 3 2 1

Cau héi 9: Trong truwong hop ching tdi mudn lam thiét bi tré nén da tién ich
hon, Ban mong mudn san pham FastConnect thém nhirng tién ich nao sau

day? (CO thé chon nhiéu ddp an)
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[ ] Thiét bi luu trix [ ] Wifi phét séng

[] TV Internet [ ] Router dinh tuyén

[ ] Binh vi toan cau GPS [ ] Thé tin dung dién tir

[ ] May nghe nhac [ ] Khac (Xinghird) .........

Cau héi 10: Xin vui 1dng cho ching toi biét, diéu gi sau khién Ban hai long vé

thiét bj FastConnect? (C6 thé chon nhiéu dap an)

[ ] Mau ma thiét bi [ ] Dich vu kém theo
[ ] Logo VNPT [] Cai dit, két ndi mang don gian
[ ] Pau ndi USB [ ] Khac (Xinnéurd) ...............

Cau héi 11: Ban thay 4n twong nhat véi kénh quang cao nao cia ching t6i?

[] Phat thanh [ ] Tinnhan quang ba SMS, Livelnfo
[ ] Truyén hinh [ ] T6 chirc, gidi thidu san pham cia
[ Tap chi VNPT

[ ] To roi, banner quang cao [] Qua Internet

Ngoai cac kénh tren Ban co thé goi y gi cho ching t6i dé viéc quang céo

hi¢u qua hon ?

Cau héi 12: Nhin chung Ban thdy hai long ¢ mirc d§ nao véi thiét bi

FastConnect caa ching t6i?
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(Khoanh tron 1 gié tri ban cho la phu kop trén thang danh gia dudi day)
Rathailong Hailong Binh thwong Khong hai long  Rdt khdng hai long
5 4 3 2 1

Chuyén dé 2: Goi cuée FastConnect

Cau heéi 13: Ban dung FastConnect tra sau hay tra trwéc ?
[] Tratruée [ ] Trasau

Cau héi 14: Hién nay ching toi cung cip rat nhiéu goi cwéc FastConnect khac

nhau, Ban vui long cho chdng tdi biét Ban dang ding goi cwée nao dwoc liét ké

dwoi day ?
[] FCo [] FC220
[ ] FC40 [ ] FCu
] FC80 [] OP1, OP2
[ ] FC120 [ ] FC thanh thiéu nién
[] FC180

Cau héi 15: Ban vui 1ong cho ching toi biét, mirc d hai 1ong ciia ban vé gia
cudc wng voi goi cwoc ban dang sir dung ? (Khoanh tron 1 gié i ban cho la phu

hop trén thang danh gia duéi day)
Rathailong Hailong Binh thwong Khéng hai long  Rar khong hai long
5 4 3 2 1

Cau héi 16: Néu khdng hai long (twong wng véi viée chon gia tri 1 va 2) Ban

hay cho chiing tdi biét vi sao ?
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[ ] Cuéc data cao [ ] Giéthué bao thang cao
[ ] Data mién phi thip [ ] Lidokhac (Xinghird) .........

[] Giihantébcdd

Chuyén dé 3: Dich vu cung @ing kém theo thiét bi

Cau héi 17: Ban vui long cho ching tdi biét, viéc mua thé cao, thanh toan cwéc

ciia dich vu FastConnect c6 dé dang, ¢ thuin lei khong?

(Khoanh tron 1 gié tri ban cho la phu kop trén thang danh gia dudi day)
Rat thugn lgi Thudn loi  Binh thuong Kho khan  Rat khé khan
5 4 3 2 1

Cau héi 18: Pdi véi thué bao FastConnect, Ban mong mudn hinh thire thanh
toan cwée nao dwoce liét ké dwdi day ? (Chon 3 hinh thirc mong mudn nhat)
[ ] Cwra hang VNPT [ ] Tra cuéce qua thé cao
[ ] Showroom VNPT [ ] Tra cuéc qua thé tin dung
[ ] Nhan vién dén thu tai gia dinh [ ] Tra cudc qua internet
Cau héi 19: Trong céc hinh thic khuyén mai ching toi dwa ra sau diy, Ban
mudn hinh thirc khuyén mai nao ? (Chon 3 hinh thirc mong muén nhat)
[ ] Khuyén mai thé nap [ ] Khuyén mai linh hoat chuyén d6i
[] Khuyén mai data gitra tai khoan, data, ngay st dung

[] Khuyén mai ngay sir dung [ ] Chuwong trinh quay s6, vui choi

trang thuong, giai tri
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Cau héi 20: Vui ldng cho chang tdi biét, Ban mudn thém tién ich, tng dung nao
sau day dé phuc vu cong viéc, cudc sdng ciia Ban? (CO thé chon nhiéu lwa chon)

[ ] Dich vy, tng dung tim kiém, tra ctru thdng tin

[ ] Dich vy, tmg dung vin hoa thé thao du lich

[ ] Cac dich vu GTGT caua VNPT

[ ] Ung dung giai tri: game, mang x& hoi, forum ...

[ ] Céc phan mén, tng dung phuc vu hoc tap, nghién cau

[] Ung dung huéng dan sir dung cac dich vu
CAu héi 21: Véi nhirng dich vu hién tai, Ban c6 thé cho biét mic d§ hai long vé
cac dich vu chiing t6i cung cap ?

(Khoanh tron 1 gia i ban cho la phu hop trén thang danh gié dudi day)
Rdr hailong Hai long Binh thuwong Khoéng hai long Rdt khéng hai long
5 4 3 2 1

Chuyén dé 4: Hinh anh x4 hoi

Cau héi 22: Hién nay, nhiéu ngudi c6 quan diém cho ring: nhic dén thiét bi
FastConnect ciia VNPT [& dé cap dén chét lwong cao, séng tét, mang khée va
diic biét sang trong ding cap. Vui 1ong cho ching toi biét, quan diém d6 véi

Ban cd ding khong ?

(Khoanh tron 1 gié tri ban cho la phu zop trén thang danh gia dudi day)
Rat ding  Pung Binh thuong Khodng diing  Hoan toan khong diing
5 4 3 2 1

Cau héi 23: Néu Ban khong ddng tinh (tirc 12 ban chon gia tri 1 heic 2), vui

long cho chang toi biét vi sao Ban lai cho 1a nhw thé?
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[ ] Chét luong thiét b kém [ ] Hinh dang khéng phong phu
[ ] Cham soc khach hang kém [ ] Thuong hiéu binh thuong
[ ] Mau m4 xau [ ] Khéng dam bao an toan théng tin

Cau héi 24: Ban danh gid mic d9 hai Iong cia minh ddi v6i san phim
FastConnect (bao gdm ca thiét bi va cac g6i dich vu data) cia VNPT nhuw thé

nao?

(Khoanh tron 1 gia i ban cho la phu hgp trén thang danh gié dudi day)

Rat hai Hai Binh Khong hai  Hoan toan khéng hai
long long thuong long long
5 4 3 2 1

Cau héi 25: Ban cé y dinh sir dung FastConnect mgt cach lau dai khéng ?
(Khoanh tron 1 gia #ri ban cho la phu hop trén thang danh gié dudi day)
Chic  CO Khoéng Khong  Chdc chan
chdn biét khéng
5 4 3 2 1
Chuyén @é 5: Hanh vi nguoi sir dung

Cau héi 26: Ban vui l1dng cho chiing tdi biét, Ban c6 phai di cong tac khong ?

[ ] Thuong xuyén [ ] Khéng phai di bao gio

[ ] Thinh thoang
Cau héi 27: Vui ldng cho chang toi biét, Ban sir dung san pham FastConnect
vao muc dich nao dwugre liét ké dwéi day ? (CO thé chon nhiéu ddp an)

[ ] Poc béo, lust web, check mail [ ] Xem, download phim
[ ] Choi game online [ ] Nghe, download nhac
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[ ] Tham gia mang x4 hoi, dién dan  [_] Khac (Xin vui 1ong ghi rd)

[ ] Tim kiém, tra ctru théng tin
Cau héi 28: Hang ngay Ban sir dung san phim FastConnect vao khoang thoi
gian nao sau day? (CO thé chon nhiéu dap éan)

[ ] 2 tiéng truéc hodc sau bitasang [ ] Tir 22h dén trude 24h

[ ] 2 tiéng trudc hodc sau bira trua [ ] Sau 24h

[]2 tiéng trude hodc sau bira toi
Cau héi 29: Trong qué trinh sir dung san pham FastConnect, trung binh mét
thang Ban sir dung hét bao nhiéu tién?

[ ] Duéi 100k [ ] T 200 d¢én 300K

[ ] Tur 100 dén 200K [ ] Trén 300K

Phan 2: Xin Ban vui long cho chiing t6i biét mdt sé théng tin c& nhan :

e Gidi tinh
[ ] Nam [ ] Ni

o Tubi
[] 16 — 24 tudi [ ] 36 —50 tudi
[] 25— 35 tudi [ ] Trén 50 tudi

e Nghé nghiép
[ ] Nhan vién [ ] Hoc sinh/ sinh vién
[ ] Quan ly/ 13nh dao/ doanh nhan [ ] That nghiép
[ ] Néi tro/ huu tri
e Thu nhip hang thang
[ ] Duéi 5 triéu [ ] Tur 10 trigu dén dudi 15 triu
[ ] Tur5 triéu dén dudi 10 tridu [ ] Trén 15 triéu

Xin tran trong cam on Ban.



