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MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong nhimg nim gin day, su phét trién vuot bac cua
khoa hoc cong ngh¢ ndi chung va nganh cong ngh¢ thong tin
noéi riéng da tac dong dén tich cuc dén moi hoat dong cua doi
séng, kinh té-x3 hoi, lam thay ddi nhan thuc va phuong thuce
san xuit kinh doanh cta nhiéu linh vuc, dic biét 1a linh vuc
vién thong.

Thi trudng vién thong di dong tai Viét Nam dang 1a mot
trong nhiing thi truong 16n cia khu vuc Pong Nam A. Theo
danh gia cta cic chuyén gia nghién ctru, giai doan 2020-2030
s& danh dau sy truong va phat trién manh mé cta nhém nganh
vu da phuong ti¢n va gia tri gia tang, nhom nganh nay sé gép
phan bu dip cho phan syt giam doanh thu cta dich vu thoai va
SMS truyén thong ciia cac nha mang, tir d6 tré' thanh xu hudéng
phat trién cua linh vuc thong tin di dong trén thé gidi noi chung
va Viét Nam noi riéng.

Tuy nhién, dén nay, nhom dich vu nay van con kha
khiém tén vé s lugng khach hang su dung. Vi vay, viéc
nghién ctru va phén tich thyc trang dé tim ra cac giai phap
nhiam ddy manh phat trién dich vu da phuong tién trén mang

vién thong dang 1a mot van dé cap thiét, mang nhiéu y nghia
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ca vé 1y luan va thyc tién. Chinh vi vay, hoc vién quyét dinh
nghién ctru, thuc hién dé tai “Phdt trién dich vu Pa phwong
tién ciia VNPT tai dia ban tinh Bdc Ninh” trong Luin vin

Thac si ciia minh.

2. Tong quan vé vin dé nghién ciu

Hoc vién da tim hiéu mot sb luan an, dé tai luan van lién
quan dén dbi tugng va ndi dung nghién ctru da dé cap ¢ trén,
phU hop véi phat trién kinh doanh dich vu trong linh vuc Vién

thong. Mot s6 cong trinh nghién ctru thuc tién c6 thé ké dén:

- Luan van Thac si QTKD - Giai 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 an tién si - Gidi phap phat trién dich vu bdn 16 tai
Ngdn hang Thiwong mai C6 phan quén dgi cia Lé Cong, huéng
dan khoa hoc PGS.TS Ha Minh Son, Hoc vién Tai chinh, 2013.

- Luan van Thac si - Mot $6 van dé vé hoan thién cdc
gidi phdp chién lwoc kinh doanh ciia céng ty VNPT, cia
Tran Anh Thao, huong dan khoa hoc
GS.TSKH Phan Van Tiém, Truong Pai hoc Kinh doanh va
Cong nghé Ha Noi, 2015.

- Sach Bli Xuan Phong — Quan tri kinh doanh vién thong
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trong xu thé hoi nhap, Nha xuét ban Thong tin va Truyén

théng, 2010.

Vi dich vu da phuong tién cia VNPT trén dia ban tinh
Bic Ninh cung cap chwa c6 cong trinh nao nghién ciu.

3. Muc tiéu nghién ciru

Vé mdt 1y lugn: Luan van nghién ciru, va lam rd mot sd
van dé 1y ludn vé dich vu va phat trién dich vu noi chung, phat
trién dich vu da phuong tién cua VNPT trén dia ban tinh Biic
Ninh noi riéng.

Vé mat thyc tién: Dé xuat mot sb giai phap nham phat
trién dich vu Pa phuong tién cia VNPT trén dia ban tinh Béc
Ninh trong thoi gian téi.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru:

Déi twong nghién ciru: Phat trién dich vu da phuong
tién.

Pham vi nghién ciru: Tinh Béc Ninh.

5. Phuong phap nghién ciru:

Trong qua trinh thuc hién dé tai, hoc vién da sir dung cac
phuong phéap nghién ctru sau:

- Phuong phap tong hop, phan tich théng ké:

- Phuong phap tham do:

- Phuong phap phan tich, so sanh, dbi chimg:



6. Két ciu ciia luan vin

Ngoai phén mé& dau, két luan, danh muc tai liéu tham
khéo, luan van duogc két cdu lam 3 chuong:

Chuong 1: Mot sb van dé vé dich vu va phat trién dich vu
da phuong ti¢n

Chuong 2: Thyc trang phat trién dich vu da phwong tién
cta VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh

Chuong 3: Mot sé giai phap 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 DA PHUONG TIEN

Gi6i thiéu chwong:

Chuong nay tong quan vé dich vu va phét trién dich vu
da phuong tién. Pong thoi gidi thiéu vai trd y nghia quan trong
cta phét trién dich vu d6i véi doanh nghiép cung cap dich vu
va voi nén kinh t& qudc dan. Két qua hé thong va lam rd cia
chuong 13 co s& dé phan tich dénh gia phét trién dich vu da

phuong tién cia VNPT Béc Ninh

Noi dung chwong:

1.1 Khai quat chung vé dich vu



1.1.1 Khai ni¢m [8]; [10]

Dich vu la hoat dong lao dong mang tinh xa hoi, tao ra
cac san pham hang hoa khong ton tai dudi hinh thai vat chat,
khong dan dén viéc chuyén quyén so hitu nhiam théa man kip
thdi nhu cau san xudt va doi séng sinh hoat ctia con ngudi.

1.1.2 Phdn logi dich vu [8]; [10]

1.1.2.1 Theo cép d6 cua dich vu

* Dich vu co ban (core service):

* Dich vu thir cdp:

1.1.2.2 Theo hé thdng tai khoan quéc gia [6]
1.1.2.3 Phan loai dich vu theo WTO

1.1.3 Dac trung ciia dich vu [6]; [8]

1.1.3.1 Tinh vd hinh

Dich vu thuan tiy c6 cac dic trung phan biét so voi hang
hoa thuan tay. D6 1a tinh vo hinh. San pham dich vu khong ton
tai du¢i dang vat thé nén khong thé nhin théy, cAm nam dugc.

Do vay, dich vu kho ban hon hang hoa.

1.1.3.2 Tinh khéng tach roi gitta cung cip va tiéu dung

dich vu

Qua trinh cung cép dich vu va tiéu dung dich vu xay ra
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ddng thoi. Nguoi cung cdp dich vu va khach hang phai tiép xtc
véi nhau dé cung cép va tiéu dung dich vu tai cac dia diém va
thoi gian phu hgp cho hai bén.

1.1.3.3 Tinh khong ddng déu vé chét lugng

Vi dich vu khong thé duoc cung cap hang loat, tip trung

nhu san xuét hang hoa, do vay nha cung cép khé kiém tra chat
lugng tap trung theo mot ticu chuin théng nhét.

1.1.3.4 Tinh khéng du trit dugc

Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma ndé dugc cung cép.
Do vay, dich vu khong thé san xuét hang loat dé cit vao kho du
trit, khi c6 nhu cau thi truong thi dem ra bén.

1.1.3.5 Tinh khong chuyén quyén s hiru dugc

Khi mua dich vu thi khach hang chi duoc quyén st dung
dich vy, dugc huong loi ich ma dich vu mang lai trong mot

thoi gian nhat dinh ma thoi.

1.2 Phét trién dich vu

1.2.1 Khdi ni¢m phat trién dich vu [5]; [6]
Phat trién dich vy 1a qua trinh l1am da dang hoé dich vu vé
ca chung loai cling nhu chét luong cua dich vy; lam tang tinh

hiru hinh va tinh vé hinh cua dich vu trén co s& phat trién
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nhimg loi ich co ban thudn tuy ma dich vu co ban mang lai cho

nguoi st dung.

1.2.2 Vai tro ciia phat trién dich vu

- Phat trién dich vu giup cho doanh nghiép ning cao hiéu
qua sir dung thiét bi may.

- Gilip doanh nghiép co thé giam muc do mao hiém trong
kinh doanh khi chuing loai dich vu da dang hon.

- Gitp cho doanh nghiép c6 thé duy tri va phat trién mbi
quan h¢ voi khach hang.

- Tang kha ning dap tng cac nhu cdu khong dugc thoa

man trén thi truong.

1.2.3 Chu ky song ciia dich vu [6]; [7]; [8]

Moi mot san phém dich vu déu phai trai qua bdn giai
doan sau:

*Giai doan trién khai dich vu méi: Doanh nghiép nghién
ctru, xem xét dé lua chon hinh thirc phat trién dich vu

* Giai dogn tang truong: Day la giai doan tiéu thu thuan
loi.

* Giai doan chin muéi: Nhip ting truong bat dau cham

lai, loi nhuan ciing bat dau giam. Mot s6 ddi thii yéu rat lui



khéi thi truong.

* Giai doan suy thodi: Doanh thu, lgi nhuan déu giam
manh trong giai doan nay.

1.2.4 CAc chién lwoc phdt trién dich vu [6]

- Dya vao cap do dich vu

- Dya vao céc tiéu chi cau thanh dich vu

- Dya vao thi truong tiéu thu dich vu

1.3 Dich vu da phwong tién va phat trién dich vu da
phuong tién

1.3.1. Khdi ni¢m dich vu da phwong tién

Dich vu da phuong tién 1a cac dich vu dugc phat trién
trén nén céac cong ngh¢ mai, tién tién; doi hoi phai c6 h¢ théng
dich vu (phan cimg, phan mém), giai phap, tmg dung, ndi dung
phirc tap; yéu cau xtr ly thong tin (riéng biét hodc két hop) cao;
c¢6 st dung thong tin cu thé ctua khach hang (vi tri, tai khoan,
lich str sir dung, nhu cdu tich hop trén thiét bi dau cudi,...);
theo hudng ca biét hoa dich vu theo ca nhan/nhom nguoi sir

dung/thiét bi dau cubi

1.3.2 CAc logi hinh dich vu da phwong tién



- Nhom 1: Dich vu GTGT thong thuong: La cac dich vu
dugc phat trién trén nén dich vu co ban, ung dung cac cong
nghé thong thuong.

- Nhom 2: Dich vu GTGT dac thu: La cac dich vu dugc
phat trién trén nén cac cong nghé mdi, tién tién;

1.3.3 Lo ich ciia dich vu da phwong tién

- ba phuong tién trong kinh doanh:

- Trong gido duc:

- Trong gia dinh:

1.3.4. Phdt trién dich vu Pa phwong tién

Thir nhat, mo rong pham vi cung cdp dich vu da phuong
tién:

Pham vi cung cép dich vu la nhiing khu vuc ma doanh
nghiép cung cép dich vu da phuong tién c6 kha nang cung cp

dich vu t&1 nhitng khach c6 nhu cau.

Tha hai, phat trién thué bao va mo rong thi phan dich vu
da phuong tién:

Phét trién kinh doanh dich vu da phuong tién ciing co
nghia 1a thiic ddy manh hoat dong ban hang va cham séc khach

hang dé phat trién thué bao, mé rong thi phan.

Thir ba, phat trién qui md dich vu da phuong ti¢n:
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Qui mo dich vu da phuong tién cang da dang, phong pha

thi viéc phat trién khach hang cang c6 nhiéu thuan loi.

Thtr tu, tang doanh thu kinh doanh dich vu da phuong
tién:

Theo dy tinh, cach thirc cac doanh nghiép vién thong
chuyén minh s& 1a da dang hoa hoat dong kinh doanh. Xu
hudng niy con dugc hiéu 1a “da phwong tién hoa”. Theo do,
cac dich vu gia tri gia ting s& duoc cung cép kém theo nghe,

g0i, nhan tin thong thudng.

CHUONG 2

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

Giédi thiéu chwong:

Chuong nay giéi thidu tong quan thyuc trang phat trién
dich vu da phuong tién (nhiing két qué dat duogc, nhiing ton tai
va nguyén nhan) cia VNPT Bic Ninh. Pay 1a nhiing cin ctr dé
nghién ctru dé xuat giai phap tiép tuc phat trién dich vu da

phuong tién cho VNPT Bic Ninh trong thoi gian téi.

Noi dung chuong:
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2.1 Tong quan VNPT trén dia ban tinh Béc Ninh

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién cia VNPT
trén dia ban tinh Bdc Ninh

Tir ngdy 01/7/2015, d& nang cao hiéu qua hoat dong,
Vién thong Bic Ninh thuc hién chuyén giao khéi kinh doanh
sang Tong cong ty VNPT-Vinaphone quan 1y theo quyét dinh
sO 888/QD-TTg ngay 10/6/2014 cua Thi tuéng chinh phu vé
viéc phé duyét phuong 4n co ciu lai Tap doan BCVT Viét
Nam giai doan 2014-2015.

2.1.2. Md hinh té cherc ciza VNPT trén dja ban tinh Béc
Ninh

VNPT Bic Ninh t6 chirc va hoat dong theo diéu Ié dugc
phé chuan tai Quyét dinh s 598/QD-TCCB-HPQT ngay
06/12/2007;

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

VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh c¢é chirc ning nhiém
Vu sau:

- T6 chtrc x4y dung, quan 1y, van hanh, 1dp dit, khai
thac, bao dudng, sira chita mang vién thong - c6ng nghé
thong tin trén dia ban tinh Béic Ninh;
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- T6 chue, quan ly, kinh doanh va cung cip cac dich
vu vién thong - cong nghé thong tin trén dia ban tinh Bic
Ninh;

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

- Khao sét, tu vén, thiét ké, 1ap dat, bao dudng dbi véi
cac cong trinh vién thong - cong nghé thong tin;

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

- Kinh doanh bat dong san, cho thué vin phong;

- Kinh doanh cac dich vu phat thanh, truyén hinh,
truyén thong da phuong tién;

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

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

- Kinh doanh céac nganh nghé khac khi duoc Tap doan
Buu chinh Vién théng cho phép va phu hop véi quy dinh
cua phap luat.

2.1.4. Két qud hoat déng kinh doanh ciia VNPT trén dia
ban tinh Bdic Ninh

- Tong doanh thu phat sinh niam 2018 tang gan 1,30 lan so
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VGi nam 2016.

- Doanh thu VT-CNTT nam 2018 tang gan 1,35 lan so véi
nam 2016.

- Phét trién thué bao vién thdng cac loai nim 2018 ting
1,11 Ian so véi nam 2017

- Chénh Iéch thu chi nam 2018 tang 1,38 lan so véi nim
2016.

- Thu nhap binh quan hang nam tang 11,34%.

- Thuc hién tét nghia vu nop ngan sach nha nudc, giai
doan 2016-2018 nop ngan s&ch nha nudc binh quan ting
9,93%.

2.2. Thue trang phat trién dich vu Pa phuong tién cia
VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh

2.2.1. Phét trién cdc dich vu ciia dich vu Pa phuwong
tién

2.2.2. C4c nhan té anh hwéng dén phat trién dich vu
Da phwong tién tai VNPT trén dja ban tinh Béc Ninh

2.2.2.1 Céc nhan t6 bén trong VNPT dia ban tinh Bic
Ninh

2.2.2.2 C4c nhan té bén ngoai VNPT dia ban tinh Bic
Ninh
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2.2.3. Quy trinh phat trién dich vu hi¢n tai tai VNPT
trén dia ban tinh Bdic Ninh
2.2.3.1 Quy trinh phat trién dich vu
Budre 1: Lap ké hoach phat trién dich vu
Buére 2: Trién khai dich vu
Bwéc 3: Chuan bj dua dich vu vao khai thac
Buwoc 4: Pua dich vu vao khai thac
Buée 5: Theo di va téi wu dich vu
2.2.3.2 Lap ké hoach phat trién dich vu

Bwéc 1.1: VNPT Bic Ninh phé duyét chu truong hoic

giao nhiém vy Trung tAm trién khai dich vu.

Buée 1.2: PVKD chu tri, P.PTDV phéi hop yéu cau dbi
tac hoan thién PAKD, PAKT.

Buée 1.3: DVKD chu tri, P.PTDV phdi hop danh gia
va bdo cdo VNPT Bic Ninh.

Buéc 1.4: P.PTDV chi tri, DPVKD phdi hop kick off,
théng nhét ké hoach trién khai dich vu chi tiét tai cudc hop kich
off.

2.2.4. Két qud phdt trién dich vu Pa phwong tién

2.2.4.1.Sb luong thué bao dich vu Pa phuong tién
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2.2.4.2. Doanh thu dich vu Ba phuong ti¢n

Pon vi: Ty dong

TT

Nam 2014 2015 2016 2017

Doanh thu 4.728 6.089 9.037,9 | 9.006,6

(Nguon: VNPT Bac Ninh)

- Cac dich vu ¢6 tiém ning tang trudng trong nim 2018:
+ Nhom dich vu tién ich

+ Nhém dich vu Thanh toan/ tai chinh

+ Nhém dich vu noi dung chuyén sau

+ Nhom dich vu khach hang doanh nghiép

+ Nhom dich vu quang céo:

2.2.5. Khdo sdt y kién khach hang vé phat trién dich vu

Da phuwong tién ciia VNPT

2.2.5.1. Phuong phap thu thap so liéu

2.2.5.2. Két qua khao sat
1. Théng tin khach hang
2. Muc dich sit dung dich vu ciia khach hang

2.3. Panh gia chung phat trién dich vu Pa phuong

tién ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh

2.3.1. Két qua dat dwoc
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- Trung tam dich vu da phuong tién va gia tri gia tang
VNPT di hoan thanh trién khai va cung cap 22 dich vu méi véi
nhiéu tién ich, gia tri cho khach hang, trong d6 cé cac dich vu
trong diém: Google Play, zingmp3, mSkill; Tap trung trién
khai dich vu vay tiéu dung....

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

- Cam két doanh s6 va chi tiéu kinh doanh khéng hoan
thanh dinh muc vé: dich vu ndi dung, dich vu da phuong ti¢n,
OoTT tmyén hinh, phat trién dich vu méi (Pa dich vu nhém
gido duc, dao tao truc tuyén va nhom tai chinh, bao hiém, OTT

truyén hinh, quang céo, dich vu cho khach hang doanh nghiép.

2.3.2. Nhitng vén dé ton tai

Mot 14, vé dich vu cung cap con chua da dang dich vu da
phuong tién, cac loai hinh dich vu, chét luong dich vu

Hai 13, vé co s& vat chat con chua twong ximg voi tiém
nang Vva trién vong kinh doanh

Ba 1, vé cham séc khach hang chua duoc cai thién dang
ké dang chl y 1a d6i ngii cham s6¢ khach hang



17

Boén 13, chua quan tm dung muc vé ngudn nhan luc nhat

1a ngudn nhan luc chét luong cao

Nam 13, vé truyén thong, quan hé cong ching, quang cao,
khuyén mai, tu van va gia cudc

Két luin chwong 2

Chuong nay da dua ra dugc thyuc trang phat trién dich vu

da phuong tién cia VNPT dia ban tinh Bic Ninh.
CHUONG 3

MOT SO GIAI PHAP NHAM PHAT TRIEN DICH
VU PA PHUONG TIEN CUA VNPT TREN DPIA BAN
TINH BAC NINH

Gi6i thiéu chwong:

Chuong nay gidi thiéu phuong hudng, muc tiu phéat
trién dich vu ctia VNPT dia ban Béic Ninh, dé xuat mot sb giai
phap nhiam tiép tuc phat trién dich vu da phuong tién cho
VNPT Bic Ninh trong thoi gian toi.

Noi dung chwong:

3.1. Phwong huéng phat trién dich vu cia VNPT trén
dia ban tinh Bic Ninh

3.1.1. Cac muc tiéu

3.1.1.2. Muc tiéu chung
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Tién phong, dot pha trong linh vuc rng dung cong nghé
hién dai, sang tao dua ra cac giai phap nham tao ra san phém,
dich vu méi, chit luong cao, voi gia cude phu hop dap timg nhu

cau va quyén duoc lya chon cta khach hang.

Luén quan tm, ling nghe, thau hiéu, chia sé va dap tng

nhanh nhat moi nhu cau ctia khach hang.

Gan két cac hoat dong san xuét kinh doanh véi cac hoat

dong nhan dao, hoat dong xa hoi.

San sang hop téc, chia sé vdi cac doi tdc kinh doanh dé

cuing phat trién
3.1.1.2. Muc tiéu cu thé
Nam 2025:

- Tong doanh thu tir khach hang dat 690 ty dong, toc do
tang truong nam binh quan dat 19-21%.

- Tong loi nhuan dat 47 ty dong, téc d6 tang trudng binh
quan dat 25-27%/ nam.

Pén nam 2030:

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

3.2. Mot sé giai phap nham phét trién dich vu Pa
phwong ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Ninh
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3.2.1. Vé dich vu cung cip
3.2.1.1 Pa dang hoa dich vu da phuong tién [6]; [10]
Mot 1a, da dang héa cac tinh niang cia dich vu:

Hién nay, C4c tinh ning cta dich vu méi chi phat trién &
muc d6 nhét dinh giéng véi mot s6 dich vu khéac. Cac tinh nang
hd tro cua dich vu cling anh huong 16n dén quyét dinh cua
khach hang, v6i nhuoc diém 14 ra doi sau nén phai phd bién
rong réi thi khach hang quan tm dén 1a “sy khac biét” — day
chinh 13 diém dé tao dau 4n cho khéach hang, ngoai céc tinh
nang co ban cua dich vu thi “su khac biét” & day co thé s& dugc
tao nén & cac tinh nang hd tro.

Hai 1a, da dang héa cac loai hinh dich vu:

- Phat trién tro thanh don vi cung cép da dich vu. Diéu
nay gidp VNPT phat huy dugc loi thé cia minh d6 1 thi phan
vé thué bao di dong 16n cua thi trudng Vién thong Viét Nam.

- Pay manh phét trién dich vu da phuong tién. Trién khai
md hinh ndy VNPT c¢6 thé khai thac hiéu qua tip khach hang &
khip cac tinh dic biét 13 ving nong thoén, bién dao, ving
nui...phat huy tot loi thé vé mat mang ludi rong khép.

3.2.1.2 Nang cao chat luong dich vu [6], [8]

Chit lwong dich vu da phwong tién cé ¥ nghia rit quan

trong déi véi cdc doanh nghiép vién thong, dé chinh xdc, tin
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cdy ciia théng tin la thwée do gid tri cia dich vu. Chit lirong
dich vu da phwong tién bao gom: chit lwong dich vu va chit
luwgng phuc vu.

Chat lwong dich vu: La toan by nhiing thude tinh, tinh
ning cia cac dich vu dap umg nhu ciu truyén dua tin tirc mot
cach nhanh chéng, chinh xac, an toan, tién loi qua céc thiét bi
mang lu6i vién théng phuc vu nén kinh té quéc dan.

Chdt lwong phuc vu: Puoc thé hién & muc do dap tng
nhu ciu cua khach hang vé dich vu da phuong tién, muc do
tiém can cta cac phuong tién thong tin dén khach hang, thai do
phuc vu cta giao dich vién, chét lugng thanh toan, giai quyét
va bdi thuong khiéu nai.

3.2.2. Vé co s6 vit chit

Khi trién khai va phat trién dich vu da phuong tién, von,
cdng nghé va co so ha tang cong nghé chinh 1a yéu té nén tang,
can duoc quan tdm chi trong hang dau.

3.2.3 Vé cham soc khach hang

Pé lam tt cong tac chim soc khach hang VNPT can
thuc hién mot sb giai phap cu thé sau day :

3.2.3.1. V6i co so dit liéu khach hang

3.2.3.2. Vi1 doi ngii nhan su chdm séc khach hang

3.2.3.3. Tién toi chuyén nghiép hoa chiam séc khach hang
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3.2.3.4. Nang cao chit luong phuc vu khach hang
3.2.3.5. T6 chuc tdt dich vu hd tro khach hang

3.2.3.6. Tao moi truong giao dich thuan tién, hap dan,
cho khach hang

3.2.3.7. T6 chirc hoi nghi khach hang

3.2.3.8. Tang cudng quan h¢ véi khach hang

3.2.4. Vé nguén nhin luc [9]

Thir nhat: Tap trung xdy dung nguon nhdn lwc chdt
luwong cao

Thir hai, Ndng cdp cong tic dao tao, boi dudng nham
ndng cao chdt lwong nguon nhan lc

Thir ba, hoan thién ché dé dai ngo, danh gia va khen
thuwong nhdn vién

Thir tu, bo tri, sap xép vi tri, phdn céng céng viéc phi
hop véi kha ndng nganh nghé ciia ting ngwoi nhan vién da
dwoc hoc tap va nghién cuu.

3.2.5. Vé truyén thdng, quan hé cdng ching, qudng
c&0, khuyén mai, tw vin va gia cwdc

Thit nhat, ddy manh truyén théng va quan hé céng ching

Thir hai, tang cuong quang cdao trén cdc phwong tién

thong tin dai chung
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Thir ba: T6 chite cdc chwong trinh khuyén mai hdp dan

Thuwr tw, nhdn vién can chu dong tiép can, tw van dich vu

da phuong tién véi khach hang

3.2.6. Vé gid cwdc dich vu [8]

Tiép tuc didu chinh gia cude cac dich vu trén co sd gia
thanh va tinh hinh thi truong.

Két luin chwong 3

Chuong nay da dé xuit mot sé giai phap tiép tuc phat
trién dich vu da phuong tién cia VNPT Bac Ninh trong thoi

gian tdi.

KET LUAN
Dé tai dugc nghién ciru v6i mong mudn cia ngudi thuc
hién 1a van dung nhiing 1y ludn khoa hoc dé dua ra phuong
hudéng va giai phap mang tinh chit thuc tién, c6 thé van dung
vao hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép, nham nang cao
chat luong dich vu ma doanh nghiép cung cip, ting doanh thu,

lgi nhudn, cing ¢d vi thé, cia VNPT tai dia ban tinh Bic Ninh

X& hoi ngdy cang phat trién, xa 16 thong tin ngay cang
rong mg, dem lai nhiing loi ich to 16n cho ca doanh nghiép va
khach hang. Dich vu Vién thong ngdy cang dong vai trd quan

trong trong doi song cua ngudi dan cling nhu doi véi sy phat
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trién cua x3 hoi. Pa dang hoa dich vu vién thong theo huéng
tmg dung cong nghé vién thong phuc vu mot nhom nganh dich
vu khac 13 yéu t6 quan trong gop phan vao sy ting trudng cua

nganh kinh té miii nhon nay.

Trong moi trudng kinh doanh mdi, canh tranh va cac van
dé tranh chap nay sinh giita cac doanh nghiép 13 diéu khong thé
tranh khoi. Ap luc cua qua trinh canh tranh doi hoi ban than
mdi doanh nghiép Vién thong phai cé su doi méi va thich tng
moi dé c6 thé van dong di 1én. Do d6 c6 thé khang dinh rang
vi€c phat trién cac san phém dich vu Vién thong 1a mdt dinh
huéng dung dan. Tuy nhién, viéc t6 chirc kinh doanh cua mdi
doanh nghiép ludn cé cac dic thu riéng, v6i bé day truyén
théng va diém manh cua doanh nghiép chu dao trén thi truong,
cung voi viée s¢ hitu ddy di hé thdng cong cu hd trg diéu hanh
san xuat kinh doanh téng thé nhu cic doanh nghiép khac, tin
rang VNPT Bic Ninh hoan toan c6 thé t6 chirc tét mo hinh
kinh doanh hién dai, bat kip xu hudng kinh doanh trén thé gisi

mang lai hiéu qua cao.

Tac gia luan vin khong c6 tham vong di hét toan b cac
van d& 1y luan vé dich vu; phéat trién dich vu va nghién ctru mot
cach day du cac giai phap phat trién dich vu ma chi tip trung

giai quyét va hoan thanh nhimng nhiém vu theo muc tiéu dit ra
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dbi v6i VNPT Béc Ninh. Lun vin da giai quyét duoc mot sd

van dé sau:

- Hé thdng va lam rd vé dich vy da phuong tién va phat
trién dich vu da phuong tién. Pac trung va dac diém cta dich
vu va phat trién dich vu da phuong tién; CAc nhén t6 anh

hudng dén phat trién dich vu da phuong tién.

- Tl cac phén tich va danh gid ddy du, c6 khoa hoc vé
thuc trang phat trién dich vu da phuong tién cia VNPT Bic
Ninh, rat ra nhitng két qua dat duoc va nhitng han ché can
duoc khic phuc dé phat trién dich vu, xac dinh co s& thuc tién
cho viéc dé xuat cac giai phap va kién nghi.

- Nghién ctru, d& xuit mot s6 giai phap nham tiép tuc
phét trién dich vu da phuong tién cia VNPT Bic Ninh trong
thot gian toi.

Qua trinh nghién ctru va hoan thanh Luan van nay, tac
gid di c6 ging van dung toi da nhiing kién thic méi duoc
truyén dat tir cac thdy c6 gido Hoc vién Cdng nghé buu chinh
vién théng. T4c gia xin bay t6 long cam on chan thanh t&i cac
thdy co gido, dic biét thiy gido Tién sy Nguyén Vin Hau da

tan tinh giup d& dé hoan thanh ban luin van nay.
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Trong khuén kho giéi han cua mot luan vin cao hoc,
cung kha ning kién thtrc con han ché, chic chin khong tranh
khoi nhiing thiéu sét va han ché, tac gia rat mong nhan dugc sy

dong gop v kién cia cac thy cb gido va dong nghiép.



