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MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Dich vu di dong la mot mang kinh doanh trong nganh vién thong, day 1a mot
nganh c6 stic hap dan vi nd dem lai logi nhuan cao cho doanh nghiép. Khi doi song xa
hoi ngay cang phét trién thi dich vu di déng tré thanh mot thi trudong day tiém ning
va da tro thanh nhan té quan trong thuc day su ra nhap cua cac nha mang khai thac
vién thong. T khi hinh thae doc quyén trong linh vuc vién théng bi x6a bo, hang
loat cac cong ty, nha mang tham gia vao thi truong nay. Do vay, canh tranh gianh thi
phan 12 mot van dé ngay cang khéc liét.

VNPT Bic Giang trong nhimg nim qua c6 quy md kinh doanh va thi phan ngay
cang duoc mé rong, VNPT Bic Giang ngdy cang dau tu nhidu co sé ha ting ky thuat
hién dai va phat trién dich vu da dang, mang ludi cong tac vién ngay cang rong khap
trén dia ban toan tinh Bac Giang. Tuy nhién, trong giai doan hién nay VNPT Bic
Giang ngay cang phai déi mat véi nhitng nha cung cap dich vu di dong ngay trén dia
ban tinh nhu: Viettel, Mobifone...Chinh vi vay VNPT Bic Giang dang gap rat nhiéu
kho khin trong viéc phat trién dich vu di dong. VNPT Bic Giang dang tim nhiing
giai phap gitr vitng va mé rong thi phan dich vu di dong.

Dtng trudc tinh hinh trén VNPT Bic Giang, don vi duoc Tap doan Buu chinh
Vién théng (VNPT) giao nhiém vu kinh doanh dich vy di dong trén dia ban Bac Giang
luén dat ra cho minh cau hoi: Lam sao c6 thé giir viing vi thé canh tranh, 1am céch
nao dé giir chan va phat trién khach hang, 1am sao dé gia ting thi phan? Day la bai
toan duoc dit ra dbi voi dich vu VinaPhone trén dja ban tinh. Vi vy, dé ton tai, phat
trién va nang cao nang luc canh tranh d6i véi dich vy di dong, VNPT Bic Giang can
phai xay dyng cho minh nhitng chién lugc hop ly; giai phap phét trién dich vy lau dai
méi c6 thé canh tranh véi san pham caa ddi thu... Trude tinh hinh dé, tac gia chon dé
tai “Phadt trién dich vu di déng VinaPhone tai VNPT Bdc Giang” dé lam dé tai
nghién cttu nham déng gdép mot phan nho trong phéat trién dich vu di dong VinaPhone
trén dia ban tinh Bic Giang trong thoi gian téi.

2. Tong quan vé vin dé nghién ciru

Nghién ctu dich vu di dong VinaPhone tai VNPT Bic Giang trong giai doan

2016 — 2019, dinh huéng phat trién dich vu di dong VinaPhone dén nam 2025.



Tinh hinh nghién ciru ¢6 lién quan dén dé tai:

+) Hoang L& Chi (2005), Chién lugc kinh doanh vién thdng, Hoc vién Céng
nghé Buu chinh Vién thong.

+) TS. Nguyén Xuan Vinh (2004). Chién lugc thanh cong trong thi truang Vién
thong canh tranh, Nha xuét ban Buu dién, Ha Noi.

Cac cudn sach ndy trinh bay co so 1y luan chung vé phat trién dich vu di dong.

+) Luan vin Thac sy, L& Thi Tuyét Mai, Pai hoc Pa ning 2013, Nghién ctu
chat luong dich vy di dong mang VinaPhone Quang Nam. Pé tai nghién ciu tinh hinh
st dung, chat luong dich vu tac dong dén su hai 16ng cua khach hang si dung mang
VinaPhone tai Quang Nam .

+) Luan vin Thac s§, Phan Thuy Linh, Pai hoc Kinh Té Qudc Dan 2017, Nang
lyc canh tranh dich vu dién thoai di dong VinaPhone ciia VNPT Ha Tinh. Dé tai dua
ra tinh hinh sir dung dich vu céc loi thé va han ché cua VNPT Ha Tinh tac dong dén
nang luc canh tranh dich vu di dong trén dia ban.

+) Luan van Thac sy, Hoang Trong Hai, Dai hoc Thuong mai Ha Noi 2015,
Thuc trang va giai phap phét trién kinh doanh dich vu thong tin di dong cua cac doanh
nghiép tai Viét Nam giai doan hau gia nhap WTO. Dé tai néu ra tinh hinh phat trién
di dong cua cac doanh nghiép loi thé va thach thirc, cac giai phap phét trién dich vu
di dong

+) Luan van Thac sy, Nguyén Thi Xuan Anh, Hoc vién Cong nghé Buu chinh
Vién thdng 2011, Giai phap phat trién dich vu di dong 3G tai Viettel Telecom. Dé tai
néu ra thuc trang phat trién dich vu 3G tai Viettel Telecom va mét sb giai phap nham
phat trién dich vu di dong 3G

+) Luan van Thac sy, Luong Thi Thuy, Pai hoc kinh té - Pai hoc Hué 2018,
Nang cao ning luc canh tranh dich vu vién théng cua VNPT Quang Tri. Tac gia néu
ra thuc trang canh tranh dich vu vién thdng caa VNPT Quang Tri, tir d6 dua ra dinh
huéng, giai phap nang cao ning luc canh tranh dich vy vién thong cuia VNPT Quang
Tri

+) Luan vin Thac sy, Pham Thi Lan Anh, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién
thong 2013, Giai phap ddy manh cham séc khach hang tai Cong ty VinaPhone. Tac

Giai dua ra thyuc trang cham soc khach hang tai cong ty VinaPhone, bidu db phat trién,



sir dung dich vy, mirc @6 hai 1ong vé hé théng cham séc khach hang tir d6 dua ra cac
giai phap day manh chim séc khach hang.

Nhu vay, cho dén nay chwa c6 cong trinh nghién ctu nao vé phat trién dich vu
di dong VinaPhone tai VNPT Biéc Giang. Vi vdy, diy 1a cong trinh khoa hoc mai
khong tring lip voi nhitng cdng trinh khoa hoc ma em dwogc biét.

3. Muc dich nghién ctru

Muc tiéu chung: Xay dung nhitng giai phap phét trién dich vu di dong tai VNPT
Béc Giang, phi hop véi diéu kién va md hinh kinh doanh thuc té cua don vi, Tap
doan Buu chinh Vién thong.

Dé thuc hién dugc muc tiéu do, luan van cé nhitng nhiém vu nghién cuu:

e He¢ thong hoa co so 1y thuyét vé dich vu vién thong va phat trién dich vu di
dong;

e Phan tich va danh gia thuc trang phat trién dich vu di dong trén dia ban tinh
Bic Giang, han ché va nhitng nguyén nhan cta han ché;

e Xay dung giai phap va dé xuat nhitng kién nghi nham phat trién dich vu di
dong tai VNPT Béc Giang.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

- Pbi twong nghién cau cua luan vin 1a hoat dong phat trién dich vu di dong
VinaPhone tai VNPT Bic Giang.

- Pham vi nghién ctu:

+ Thoi gian dit liéu cua dé tai: Tong hop s6 liéu nghién ciu tir nam 2016 dén
hét ndm 2019

+ Khéng gian nghién ctiu: Nghién ciu tai VNPT Biac Giang
5. Phwong phap nghién ciru

Luén van st dung nhiéu phuong phap nghién ctru khac nhau dé cd céi nhin toan
dién, tong thé nhat van dé ma dé tai nghién ciru. Trong d6 bao gom:

- Cac phuong phap nhu: Théng ké mé ta, phan tich tong hop, so sanh déi chiéu
duogc sir dung dé xtr ly cac s liéu thu thap dugc nham giai quyét cac van dé dugc dat
ra.

- Phuong phap thu thap dit liéu: Thu thap cac thong tin lién quan dén nganh dich

vu di dong, théng tin vé VNPT Bic Giang tir cAc tai liéu bao cdo thudng nién va bao



c4o tir c4c phong ban trong VNPT Biéc Giang. Bén canh do, tac gia con tham khao
cac tai liéu trong sach bao, tap chi, cac trang tin lién quan trén internet, cac bao cao
nghién ciu chuyén sau va cac tai liéu thong ké tir cac co quan: Bo Thong tin va
Truyén théng, Cuc Théng ké, ... ciing nhu thu thap céc dit liéu thdng qua cac bang
hoi, bang khao sat.
6. Két cAu cia dé tai

Ngoai phan m¢ dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan vin dugc két
c4u thanh 3 chuong:

Chuong 1: Co s ly thuyét vé dich vy va phat trién dich vy thong tin di dong.

Chuong 2: Thyc trang phat trién dich vu di dong VinaPhone tai VNPT Bic
Giang.

Chuong 3: Giai phap phat trién dich vy thong tin di dong VinaPhone tai VNPT
Bic Giang.



CHUONG 1. COSO LY THUYET VE DICH VU VA PHAT

TRIEN DICH VU THONG TIN DI PONG

1.1. Dich vu
1.1.1 Khai nigm vé dich vu

Dich vu la cong viéc phuc vu truc tiép cho nhitng nhu cau nhat dinh cua sé dong,
c6 t6 chtrc va duoc tra cdng. Pinh nghia vé dich vu trong kinh té hoc duoc hiéu 1a
nhitng thir tuong tu nhu hang héa nhung phi vat chat. Theo kinh té hoc, ban chét caa
dich vu 1a su cung tng dé dap tng nhu cau nhu: Dich vu du lich, thoi trang, chim soc
suc khoe,...va mang lai lgi nhuan.,

Theo Zeithaml & Britner (2000), dich vu la nhitng hanh vi, qué trinh, cach thirc
thuc hién mot cong viéc nao d6 nham tao gia tri sir dung cho khach hang 1am thoa
man nhu cau va mong doi cua khach hang.

Theo Kotler va Armstrong (2004) dich vu la nhitng hoat dong hay lgi ich ma
doanh nghiép cé thé cong hién cho khach hang nham thiét Iap, cang c6 va mé rong
nhitng quan hé va hop tac lau dai cho khach hang.

T6m lai, 6 nhiéu khai niém vé dich vu dugc phét biéu dudi nhitng goc do khéc
nhau nhung nhin chung thi dich vu I1a hoat dong c6 chu dich nham dap ang nhu cau
nao d6 ctia con ngudi. Pac diém cua dich vu khong ton tai ¢ dang san pham cu thé
(hiru hinh) nhu hang hoa nhung né phuc vu truc tiép nhu cau nhat dinh caa x4 hoi.
1.1.2 Diic diém cia dich vu

- Tinh v hinh: Khdng thé cam nhan duoc nhitng tinh chat co 1y hoa cua dich
vu bang céc giac quan. Ngudi mua sé dya vao nhiing hiéu biét cia ho vé chat lugng
dich vu, dia diém, con ngudi, trang thiét bi, tai liéu théng tin, uy tin va gia ca ma ho
thay. Vi vay nhiém vu ciia ngudi cung tng dich vu Ia can dya vao nhiing yéu té ma
khach hang quan tAm dé c6 thé hitu hinh hda san pham caa minh va c6 ging néu Ién
dugc nhitng bang chiing vat chat va hinh twong héa mén hang triru twong cia minh.

- Tinh khéng ddng nhit: Dich vu khong dua ra mét tiéu chuan cu thé duoc:
Tay ting thoi diém khac nhau ma chat lwong dich vu cé thé khac nhau va chat luong

dich vu cao hay thap con phu thudc vao sy cam nhan cua tirng khach hang.



- Tinh khéng tach rai: Dich vu thuong dugc cung ung va tiéu dung mét cach
d6ng thoi, khac vai hang hod vat chit thuong phai san xuat ra ri nhap kho, phan phéi
qua nhiéu nac trung gian, roi sau d6 méi dén tay ngudi tiéu dung cudi cing.

- Tinh khéng thé cat giir va tich trit: Dich vu chi c6 thé ton tai vao thoi gian
ma n6 duoc cung cap cho khach hang.

1.2 Phat trién dich vu
1.2.1 Khai nigm phat trién dich vu

* Khai niém “phat trién”

Theo Tur dién Bach khoa Viét Nam thi “phat trién” 1a pham tru triét hoc chi ra
tinh chit cua nhitng bién ddi dang dién ra trong thé gigi. Phat trién 1a mot thudc tinh
cua vat chat. Moi sy vat va hién tuong cua hién thuc khdng ton tai trong trang thai
khac nhau tir khi xuat hién dén lic tiéu vong,...ngudn gbc cua phat trién 1a su thong
nhét va dau tranh giira cac mat di lap”.

Phét trién kinh té 12 pham trd kinh té x& hoi rong lon, trong khudn khd mét dinh
nghia hay mét khai niém ngan gon khong thé bao ham hét duoc noi dung rong I6n
ctia nd. Song nhat thiét khai niém dé6 phai phan anh duoc cac ndi dung co ban sau:

— Su tang 1én v& quy md san xuat, lam ting thém gia tri san lwong cua vat chat,
dich vu va sy bién d6i tich cuc vé co cau kinh té, tao ra mot co cau kinh té hop ly, cé
kha ning khai thac ngudn luc trong nudce va ngoai nudc.

— Sy tac dong cua ting truong Kinh té 1am thay doi co cau x4 hoi, cai thién doi
séng dan cu.

— Sy phét trién 12 quy luat tién hoa, song n6 chiu tac dong cia nhiéu nhan t6,
trong d6 nhan t6 noi luc cua nén kinh té co ¥ nghia quyét dinh, con nhan té bén ngoai
cd vai tro quan trong.

Tir trude dén nay, c6 nhiéu dinh nghia, khai niém khac nhau vé phéat trién kinh
té, nhung mot cach chung nhat “phat trién kinh t&” dwoc xem 12 tién trinh ma theo d6
cac nudc ting cuong kha nang san xuat cac hang hoa va dich vu dap tng nhu cau
ngay cang ting cua xa hoi. Vi vay, phat trién kinh té 13 phuwong thirc duy nhat gilp
cho tat ca cac dan toc trén khap thé gigi séng tot hon, dic biét 1a cac nuéc c6 muc thu
nhap thap va trung binh. Tuy nhién, trong qué trinh phat trién kinh té, du mudn hay

khéng mudn, tat ca cac nude du nghéo hay giau déu phai doi mat véi nhiing thach



thac 16n vé moi trudng va nhiing van dé nay lai ludn lién quan chat ché dén cac nd
luc nham xo04 d6i, giam nghéo va cai thién muc séng.

1.2.2 Phét trién danh muc va logi dich vu

1.2.2.1. Danh muc dich vu

Danh muc dich vu 1a tap hop tat ca nhitng loai dich vu cia mot ngudi ban dua
ra dé ban cho ngudi mua. Danh muyc dich vu caa mét doanh nghiép c6 thé duoc mo
ta bang chiéu rong, chiéu dai, chiéu sau va tinh théng nhat cua né.

- Chiéu réng danh muyc dich vu cho biét doanh nghiép c6 bao nhiéu loai dich
vu.

- Chiéu dai danh muc dich vu 12 tong sé dich vu c6 trong tat ca cac loai dich
vu cua doanh nghiép, dugc tap hop theo tirng loai dich vu khac nhau.

- Chiéu sau danh muc dich vu biéu thi s6 lwong nhitng kiéu dich vu khac nhau
c6 trong tirng loai dich vu cua danh muc dich vu.

- Tinh ddng nhét cua danh muc dich vu thé hién méi quan hé mat thiét dén
mirc d6 nao gitra cac loai dich vu cé trong danh muc dich vu xét theo cach sir dung
cudi cung, cac cong nghé san xuét, cac hé théng phan phdi, gia ca hay cac mat lién
quan khac. Nhiing loai dich cé tinh dong nhat thap thi chdng cé nhitng cong dung
khac nhau di véi nguoi mua.

Bén yéu té, bon chiéu cua doanh muc tao nén tang co sd dé hoach dinh chién
lugc cua doanh nghiép theo cac phuong thirc khac nhau phu thugc vao ting giai doan
ctia doanh nghiép. Doanh nghiép c6 thé thiét 1ap cho minh mot danh muc dich vu dé
tir 46 cung cap dich vu ra ngoai thi trudng. Va doanh nghiép cd thé tang tinh hiéu qua
cuia danh muc dich vu bang céch kéo dai, lap day hay cat giam cac dich vy khong con
hiéu qua dé dap tmg duoc nhu cau caa khach hang.
1.2.2.2 Chung loai dich vu

Chung loai dich vu la mét nhdm nhitng dich vu c6 lién quan chat ché véi nhau
dua trén céc yéu té:

- Gidng nhau vé chtc ning.

- Bugc ban cho cung mot nhom khach hang.

- Pugc dua vao thi truong theo ciing nhitng kénh phan phdi.

- Puoc xép cling mot muc gia nao do.



Hay n6i don gian hon thi chung loai dich vu [a mot nhdm céac dich vu tuong tu
vé céc dac tinh gianh cho cac sir dung tuong tu.
1.2.3 Phaét trién vé chdt lirong dich vu
1.2.3.1 Khéi niém chét luong dich vu

Chat luong dich vu 1a mot pham trit rong va ¢ rat nhiéu dinh nghia khac nhau
tuy thudc vao ting loai dich vy, nhung ban chat cua chét lvong dich vu n6i chung
duoc xem 1 nhitng gi ma khach hang cam nhan duoc. Mbi khach hang c6 nhan thic
va nhu cau c4 nhan khac nhau nén cam nhén vé chét lugng dich vu cling khac nhau.

Theo Joseph Juran & Frank Gryna “Chat luong 14 sy pht hop dbi voi nhu cau”.

Theo Armand Feigenbaum (1945) “Chat luong 1a quyét dinh cua khach hang
dua trén kinh nghi¢m thuc té d6i voi san phém hoac dich vy, duoc do luong dua trén
nhimg yéu cau cua khach hang - nhitng yéu cau nay c6 thé duogc néu ra hodc khong
néu ra, dugc y thirc hodc don gian chi 1a cdm nhan, hoan toan chi quan hodc mang
tinh chuyén moén — va luén dai dién cho muc tiéu dong trong mdt thi trudng canh
tranh”.

Dich vu cung cap tot hay khong 1a tiry thudce vao ngudi cung cap dich vu qua
thai dg, quan hé bén trong cong ty, hanh vi, tinh than phuc vu, sy biéu hién bén ngoai,
tiép can va tiép xuc khach hang.

Theo quan diém hudng vé khach hang, chat luong dich vu dong nghia véi
viéc dap ttng mong doi cua khach hang, thoa man nhu cau cua khach hang. Do vay,
chét luong duoc xac dinh boi khach hang, nhu khach hang mong mudn. Do nhu ciu
ctia khach hang thi da dang, cho nén chat lugng ciing s& c6 nhiéu cip do tuy theo ddi
tuong khach hang.

Chat luong dich vu 12 do khach hang quyét dinh. Nhu vay, chat lugng 13 pham
tri mang tinh chu quan, tuy thudc vao nhu cau, mong doi cta khach hang.

Do viy, cing mdt mirc chit luong dich vu nhung cic khach hang khac nhau sé
c6 cam nhan khac nhau, va ngay ca cung mot khach hang ciing c6 cdm nhan khac
nhau ¢ céc giai doan khéac nhau.
1.2.3.2. Quan ly chat luong

Quan ly chat luong dich vy 1a mot hoat dong quan tri chung nham xac dinh muc

tiéu chat lugng, chinh sach chat lugng va thuc hién ching théng qua hoach dinh chat



luong, dam bao chat luong va cai tién chat lugng trong khudn kho mot hé thdng quan
ly chat luong. Bao gdm céc ndi dung: xac dinh muc tiéu va chinh sach chat luong
dich vy, hoach dinh, dam bao va cai tién chat luong dich vu, giam sat, danh gia dé
phat hién 16i trong qué trinh sang tao va cung tng dich vu.

La cong tac quan ly, kiém soat qua trinh cung cap dich vy, dam bao dap tng cac
tiéu chuan chat luong dé ra, thoa man nhu cau caa khach hang. Puoc hiéu cy thé:

- Hoach dinh chét luong.

- Kiém soét chat luong.

- Pam bao chat luong.

- Cai tién chat luong.

1.2.3.3. Cac huéng nang cao chat luong dich vu

Nang cao tinh rng dung cua dich vu.

Hoan thién cau trdc dich vu.

- Nang cao cong tac cham s6c¢ khach hang.

- Ung dung thanh tyu cdng nghé hién dai.
1.2.4 Phét trién vé thiwong hi¢u

Thuong hiéu 1a mot khai niém triru twong dé chi su ton tai cua cac doanh nghiép
trong mdi khach hang. Thuong hiéu 12 moét dang tai san phi vat chat. N6 khéng ton
tai dudi dang vat chat nhu san pham cu thé, nhung nim gitt mot vai trd quan trong
trong kinh doanh. Thuong hiéu khac véi nhdn hiéu ¢ chd, thuong hiéu la khai niém
chi chung mét san pham dic trung hodc mét doanh nghiép kinh doanh, con nhan hiéu
chi t&n cua san pham duoc truc tiép in trén bao bi, dugc nhin thay truc tiép. Thuong
hiéu chi duoc tiép xuc gian tiép, bai vé co ban, no 14 triru tugng.

Phat trién thuong hiéu l1a dua vao sy 16n manh cua thuong hiéu trong thi truong
ma tién t6i mo rong kinh doanh, lam tang dg uy tin, tin cay, chat luong cho thuong
hiéu; dong thoi ciing tao ra nhitng chiéu huéng méi hay nhiing linh vuc kinh doanh
da dang hon cho thuong hi¢u xay dung.

1.2.5 Phét trién vé dich vu méi

Phat trién dich vu méi la mot trong nhitng nhiém vy séng con caa doanh

nghiép. Bong luc chinh dé phat trién dich vu 1a nhu cau nguoi tiéu dung luén thay

d6i va ddi thi canh tranh ludn phat trién. Nhiém vu cua cac nha lam marketing la can
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nhay bén nim bit nhitng sy bién d6i, xu huéng trén thi truong tir d6 tao ra dich vu
mang lai sy thoa man cho khach hang.

Viy chiing ta dit ra cAu hoi khi nao thi doanh nghiép can phat trién mot dich vu
mé&i? Co6 4 truong hop doanh nghiép can phat trién dich vu méi d6 chinh Ia:

- Khi dich vu hién tai da dat dén giai doan chin mudi, suy thoai, nguoi ding
khéng con man ma vai dich vu nay nira.

- Khi con du thira cac phuong tién, thiét bi cung cap dich vu cho dich vu hién
tai, ching ta can nghi dén cach dé tan dung cac phuong tién va thiét bj do.

- Khi mudn giam d¢6 mao hiém khi ca mot doanh nghiép dang phu thudc vao
chi mot vai dich vu.

- Khi doanh nghiép muén duy tri va phat trién mdi quan hé véi khach hang thi
phai cung cap cho khach hang day du cac dich vy, 1am phong phu hé sinh théi cua
chudi dich vu.

1.3 Tién trinh phat trién dich vu trong to chiic kinh doanh
1.3.1 Nghién ciru thi trrong va nhu cau ciza khach hang
1.3.1.1 Nghién cuu thi truong

Trong hoat dong san xuat kinh doanh, khach hang chinh la yéu t6 quan trong,
tao nén thi truong. Do vy dé c6 thé dua ra duoc chinh sach phét trién dich vu tét thi
viéc dau tién doanh nghiép can phai lam d6 chinh 1a tim hiéu nhu cau cua khach hang
vé dich vu ma khach hang dang sir dung.

Ttr nhu cau cta khach hang, khach hang can tim ra co hoi cho dich vu cia minh,
hoic 1a phat trién nhitng dich vu mai thay thé. Mot doanh nghiép khdng thé nao chi
ton tai voi mot loai dich vu hién co.

Co hoi thi trudng duoc phan tich théng qua cac yéu té trong moi trudng
marketing. Nhiing su thay d6i trong méi truong cé thé 1a diém thuan loi cho doanh
nghiép nhung ciing co thé gay ra nguy co cho doanh nghiép. Doanh nghiép can phan
tich mot cach cu thé xem nhig thay d6i méi truong dé co thé tré thanh nguy co hay
khong? Va néu nguy co d6 xay ra thi mic d6 anh huéng cua nguy co ddi vai dich vu
va doanh nghiép nhu nao? Doanh nghiép can phai 1am gi dé han ché muc d6 anh
huong cua nguy co d6. Tir d6 xay dung 1én cac phuong 4n, hé théng quan tri rai ro

dé o thé thudng xuyén phan tich cling nhur danh gia nhiing sy thay doi va tac dong
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clia mdi truong ddi véi san pham dich vu. Trén co s¢ d6 ciing s& dua ra cac ¥ twdng
méi cho viéc phat trién dich vu.

C6 rat nhiéu phuong phap dé xac dinh co hoi thi trudng, tuy theo dic diém hoat
d6ng cia minh ma céc doanh nghiép cd thé xem xét dé phan tich thi trudng chang
han:

- Phuong phap phan tich kha ning sinh 10i caa san phan theo khach hang.

- Phuong phép phén tich badng mang mé rong san pham/thi truong.

- Pénh gia mic do hap dan cua nganh theo phuong phap phén tich danh muc
dau tu (Ma tran BCG).
1.3.1.2 Nhu cau cua khach hang

Nhu cau caa khach hang ¢ thé hiéu 1a sy mong muén cua ho vé mot diéu gi do.
NG xuét phat tir chinh bén trong dic diém tam Iy cua mdi nguoi. Do 1a khoang cach
gitra ho ¢6 va muén co.

Trong nhiéu trudng hop thi nhu cau khach hang co thé dugce xac dinh hoic
khong duoc xac dinh rd rang. Khi nguoi dung nhan thire duoc nhu cau cia minh, né
s& thdi thuc ho hanh dong dé dat duoc mong mudn dé. Nguoc lai ddi véi nhitng nhu
cau ma khach hang chua nhan thiac duoc, s& can téi sy khoi goi dé nhan ra mong
mudn that su caa minh.

Sy chénh léch gita mong mudn ciia khach hang va thyc té s& 1am phat sinh nhu
cau. Nhu cau khach hang kha dic biét, néu ho nhan biét ré rang nhu cau caa minh,
nhu cau cang cap bach s& thoi thiic khach hang mua san pham/dich vu dé thoa man
nhu ciu do.

Ciing c6 thé ho lai khéng nhan thic dugc nhu cau cia minh (nhu cau tiém
tang). Nhiém vu ctia ngudi lam marketing lic nay 1a ¢6 nhiing giai phap dé kich thich,
khoi goi khach hang nhan ra dugc mong muén that su caa minh 1a gi hoac lam cho
nhitng nhu cau sin c6 caa khach hang tré nén cap bach dé khién ho hanh dong.
1.3.2 Phdn tich nang luc cenh tranh cia doanh nghiép

Nang luc canh tranh cta doanh nghiép dua trén viéc khai thac, stir dung thuc luc
va loi thé bén trong, bén ngoai nham tao ra nhitng dich vu hap dan ngudi tiéu dung

dé ton tai va phét trién, thu duoc loi nhuan ngay cang cao va cai tién vi tri so vai céc
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d6i thu canh tranh trén thi truong. Cac yéu té tao nén ning lec canh tranh ciia doanh
nghiép:

- Chét lugng, kha ning cung tng, mic do chuyén mon hoa cac dau vao.

- Céc nganh san xuét va dich vu tro gitp cho doanh nghiép.

- Yéu cau cua khach hang vé chit lugng san pham, dich vu.

- Vi tri cua doanh nghiép so véi déi thu canh tranh.

- Cac chi tiéu danh gia nang luc canh tranh cia doanh nghiép:

- Thi phan: thi phan dugc hiéu 1 phan thi truong ma doanh nghiép chiém giira
trong tong dung luong thi truong. Chi tiéu nay cang 16n, néi 1én su chiém linh thi
trurong cua doanh nghiép cang rong.

- Ning suat lao dong: dugc xac dinh theo chi tiéu hién vat hoic gia tri. Thong
qua nang suat lao dong ta co thé danh gia dugc trinh d6 quan i, trinh do lao dong va
trinh d6 cong nghé ctaa doanh nghiép.

- Loi nhuan va ti suat loi nhuan: Loi nhuan 1a mot phan déi ra caa doanh thu
sau khi d3 trir di cac chi phi ding vao hoat dong san xuat kinh doanh. Loi nhuan dugc
coi 12 mot chi tiéu tong hop danh gia nang luc canh tranh caa doanh nghiép.

- Uy tin caia doanh nghiép: Doanh nghiép nao c6 uy tin s& ¢ nhiéu ban hang,
nhiéu d6i tac 1am an va nhat 1a c6 mot lugng khéach hang rat Ion. Trong kinh té thi
truong, yéu to ndi bat nhat dé danh gia uy tin ctia doanh nghiép do 1a thuong hiéu.
1.3.3 Xac dinh thi trwrong muc tiéu va dinh vi
1.3.3.1 Phan doan va lua chon thi truong muc tiéu

a. Phan doan thi truong

Thi trudng muc tiéu 1a tap hop nhitng khach hang tiém ning cua doanh nghiép.
Pang ¢6 nhu cau hoic s& c6 nhu cau trong twong lai. Nhiém vu cua céc nha lam
marketing 1 thu hit sy chi y ctia cac d6i tuong ¢ thi truong nay.

- Panh gia dugc mirc d6 hip dan cua tung thi treong (Bao gdm quy md, su
phét trién, khach hang muc tiéu, insight..., mac do canh tranh).

- Nam rd myc tiéu, muc dich cua doanh nghiép.

- Biét rd kha nang (nguon lyc, diém manh yéu cua doanh nhgiép).
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Sau khi nghién cau thi truong va nhu cau cua khach hang. Ta c6 thé phan khic
thi truong muc tiéu ra thanh 3 phan khuc riéng biét : thi truong tiéu dung, thi truong
doanh nghiép va thi truong quéc té.

* C4c tiéu thire dé phan doan thi trudng tiéu dung

- Phan doan theo dia ly: Thi truong tong thé s& duoc chia cat thanh nhiéu don
vi dia ly: Ving, mién, tinh, thanh phd, quan, huyén, phuong xa.

- Phan doan theo chi s6 nhan khau hoc: phan doan nay theo dé tudi, gisi tinh,
trinh d6 hoc van, thu nhap cua ho. Céc thong tin nhan khau hoc rat hitu ich gidp md
ta cac nhdm khach hang, mé ta cac phan doan khach hang.

- Phan doan theo tim Iy: phan doan dya trén su khac biét vé tang lop x& hoi,
16i séng, ca tinh, thai do, dong co str dung dich vu.

- Phan doan theo hanh vi: dua trén su khac biét nhau vé kién thirc, thai do, cach
quan niém, cach phan @ng va cach si dung d6i véi mot dich vu.

* C4c tiéu thirc phan doan thi truong to chic: thi truong to chic ciing c6 thé
phan chia gan nhu theo cach phan chia thi truong tiéu dung. Thi trudng ngudi tiéu
diing s& duoc phan chia thanh cac nhém: ly do mua sam, loi ich tim kiém, long trung
thanh, s6 luong Vva ti & str dung, cudng d6 tiéu thu, tinh trang sir dung (di st dung,
chua str dung, khdng st dung).

* C4c tiéu thire phan doan thi truong quéc té: phan chia theo muc do phét trién
kinh té, van hoa va chinh trj ca tirng qudc gia va khu vuc.

b. Lua chon thi truong muc tiéu

Thi tredng muc tiéu duoc lua chon phai 1a doan thi truong hap din va ph hop
vGi muc tiéu, nguon luc cia doanh nghiép. Co nhiing doan thi truong co tiém niang
phét trién, nhu cau da dang, luong cau cao, tuy nhién doanh nghiép khéng cé kha
nang dap tng. Nguoc lai, c6 nhiing doan thi truong doanh nghiép co kha nang dap
g t6t nhung khong mang lai loi nhuan cao, ¢6 nhiéu rai ro hoac khéng phi hop véi
muc tiéu dai han cua cong ty. Dé lya chon thi truong muc tiéu hiéu qua, doanh nghiép
nén dua trén nam ti€u chi co ban sau:

Thet nhdt, quy md, sirc mua va nhimng dic diém thi truong déu c6 thé do luong
dugc. Tir d6, doanh nghiép mai ¢ thé xac dinh quy md hoat dong, kha niang dap tng

va lugng san pham san xuit nham dap ang nhu cau thi truong.
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Thet hai, nhitng doan thi truong d6 phai du 16n, ¢6 trién vong tang truong trong
tuwong lai va hira hen mang lai loi nhuan cho doanh nghiép, giip doanh nghiép dam
bao cac muc tiéu doanh sd. it d6i thi canh tranh ciing 1a mét tiéu chi can quan tam
khi doanh nghiép lua chon thi treong muc tiéu.

The ba, doanh nghiép phai c6 kha ning tham nhap va dap (ng nhu cau cua thi
truong. Doanh nghiép khdng nén lya chon cac phan doan thi truong ma thay trude 1a
vuot qua nang luc caa minh.

The fur, cac phan doan thi truong kh&c nhau phai c6 nhirng phan tng khéac nhau
truéc nhitng chién luoc marketing khéac nhau.

Thir nam, doanh nghiép c6 kha niang xay dung c4c chién lugc hanh dong hiéu
qua dé thu hat va dap (ng nhu cau thi truong.
1.3.3.2 Binh vi trén thi truong muc tiéu

binh vi thi truong muc tiéu la xay dung moét dich vu ¢6 nhitng dac tinh khac
biét so véi dich vu cta ddi tha canh tranh va tao cho né mét hinh anh riéng déi véi
khach hang. Binh vi thi truong muc tiéu cling c6 nghia la xac dinh vi tri cta dich vu
trén thi trudng so véi dich vu cing loai cua ddi tha canh tranh.

Sau khi quyét dinh dinh vi thuong hiéu va dich vu, doanh nghiép phai tién hanh
phat trién chién luge dinh vi mét cach cu thé. Phat trién cac chién luge dinh vi bao
gom xac dinh cac hoat dong va céc két qua theo d6 mdi bo phan cua chuwong trinh
marketing (chién luoc san pham, chién lugc chudi gia tri, chién lugc dinh gia, chién
luoc truyén théng marketing) s& chiu trach nhiém, quyét dinh chi tiéu cho toan bo
chuong trinh va phan bo chi tiéu cho mdi chuong trinh bo phan.

1.3.4 Thiét ké chinh sach phat trién dich vu
1.3.4.1 Chinh s&ch phat trién danh muc va chiang loai dich vu

Cac dich vu hay chung loai dich vu déu c6 xu hudng phat trién dai thém sau
mét thoi gian. Nhu cau ciia khach hang ngay cang ting 1én va yéu cau ciing cao hon,
diéu nay gay strc ép véi ngudi quan ly san pham phai 1am thé nao dé co thé phat trién
thém nhitng mat hang mai, bo sung thém cac mat hang dé ting doanh sé ban va loi
nhuan, nham thoai man nhu cau caa khach hang.

> Quyét dinh vé loai san phém

* Quyét dinh vé chiéu dai caa chung loai dich vu
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- Quyét dinh kéo dan dong dich vu: Mot doanh nghiép s& quyét dinh dan dong
dich vu 1a khi muén thém mét sb loai san pham vao dong san pham hién tai. Doanh
nghiép cd thé dan dong Ién, xudng hoic ca hai.

+ Kéo dan dong xudng phia dudi: Nhiéu doanh nghiép chiém linh vi tri trén
cuing thi treong roi sau dé6 méi kéo dai loai dich vu ciia minh xudng phia duéi dé 1ap
16 hdng thi treong co thé thu hat ddi tha canh tranh hoic nham dap tng sy tan cong
ctia di thi canh tranh vao thi phan thi truong thu nhap cao.

Hoic c6 thé doanh nghiép nhan thiy phan doan thi truong voi san pham cap
thap hon tang trudong nhanh hon hay doanh nghiép nhan thay thi trudng hién tai cua
minh dang hoat dong dang bao hoa hodc suy thoai. Pay la san pham c6 chat luong
tuong d6i thap, gia ré dé phuc vu nhimng d6i tuong c6 thu nhap thap.

+ Kéo déan dong Ién phia trén: Cac doanh nghiép & nhitng phan doan thi truong
thu nhap thap c6 thé dan dong Ién trén. Muc dich 1a dé ting thém danh tiéng cho dich
vu hién tai. Ho c6 thé bi hap dan boi téc d6 tang truang nhanh hoac loi nhuan cao
hay chu 14 co s¢ dé tu X4c l1ap minh nhu ngudi san xuat day da mét loai dich vu. Phia
dau trén 1a nhiing san pham chat luong cao, chu yéu dé phuc vu cho cac dbi tuong co
thu nhap cao.

+ Keéo dén ra hai phia: Nhitng doanh nghiép dang phuc vu gitra caa thi truong
c6 thé quyét dinh kéo dai loai dich vu caa minh vé hai phia.

- Quyét dinh bé dong dich vy: Mot chién luoc khac ngoai dan dong 1a bd sung
dong san pham, tac 1a thém cac mat hang vao danh muc dich vu hién tai. Mot dich
vu ¢6 thé kéo dai bang cach b sung thém nhitng mat hang mai trong pham vi hién
tai cua loai do.

- Quyét dinh tinh gian dong dich vi: Khi dong dich vu cua doanh nghiép qué
nhiéu dé quan ly mot cach hiéu qua do sb luong va sy da dang cua cac dich vu cung
rng, thi doanh nghiép c6 thé thyc hién tinh gian dong dich vu. Viéc tinh gian dong
dich vu c6 thé c6 nhiéu lgi ich nhu tiét kiém chi phi tiém nang tap trung nhiéu hon
vao marketing, nghién ciru va phét trién va nhitng nd luc khac.

- Quyét dinh hién dai hoa dong san pham: Ngay ca khi chiéu dai cua dong dich

vu d4 thoa déng, thi loai dich vu ay ciing can phai hién dai hoa.
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- Quyét dinh néi bat dich vu: Nguoi quan Iy dong dich vu thuong lya chon mot
hay vai mit hang trong dong dich vu caa minh dé 1am néi bat nhitng mau ma khuyén
méai ¢ dau dudi dé phuc vu cho viée “md dudng”. Ciing c6 khi 1am ndi bat & dau trén
dé tao uy tin cho loai dich vu cua minh.
1.3.4.2 Chinh sé&ch phat trién cac dic tinh cua dich vu

Phat trién dich vu Ia thiét ké cac loi ich ma dich vu cung tng. Nhiing loi ich nay
duoc truyén thong qua cac dac tinh cua dich vu nhu chat luong, cac dac tinh cua dich
vu.

Chét luong cua dich vu 1a mét trong nhitng cong cu dinh vi chinh cia ngudi 1am
marketing. Chét luong c6 tam anh hudng truc tiép dén gia tri va su thoa man cua
khach hang. Trong mot nghia hep, ching ta c6 thé dinh nghia chat lugng 1a "khdng
c6 nhuoc diém, sai s6t". Nhung hau hét cac cong ty déu dinh hudng khach hang di
xa hon dinh nghia han hep ndy. Thay vao dé, ho dinh nghia chat luong theo sy hai
long ciia khach hang. Chat lugng dich vu ¢ nghia 1a chat luong ning luc, 1a kha nang
cua dich vu thyuc hién céac chirc nang cua no.

Déi véi nganh vién thong, thong tin di dong thi nang cao chat luong ¢ day 1a
chat luong cudc goi, chat lvong dam thoai, tée d6 truyén tin, dich vu chim séc khach
hang va céc dich vu gia tri gia tang.

Chiing ta c6 thé phan tich chat lwong dich vu thanh hai yéu té cha yéu sau:

- Chat luong trén phuong dién Ky thuat.

- Chat luong trén phuong dién chirc ning.

Chat luong trén phuong dién ky thuat duoc thé hién qua céc chi tiéu do luong
cu thé nén c6 thé danh gia dinh lugng dugc. Chét luong trén phuong dién k¥ thuat 1a
mot cin cir quan trong dé danh gia chat luong dich vu, dic biét trong linh vuc vién
thong thi phuong dién k§y thuat hién dai 1a mot lgi thé 16n. Tuy nhién, trong qué trinh
cung cap dich vu con c6 su trong tac, giao tiép truc tiép gitra khach hang va nha cung
cap dich vu. Do vay chat luong trén phuong dién ki thuat khdng phai la tat ca dé
danh gia chét luong dich vu.

C6 5 yéu té quyét dinh chat lwong dich vu. Cac yéu té nay do khach hang danh

gia va duoc xép theo thir ty tim quan trong tir cao xudng thap.
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1. Murc d¢ tin cay: Kha nang dam bao dich vu da dugc hira hen mot cach chic
chdn va chinh xac, doanh nghiép nao cang 16n thi mirc d6 tin cdy khach hang gianh
cho dich vy cang 16n.

2. Thai d6 nhiét tinh: cia nhan vién san sang giup d& khach hang va dam bao
dich vy nhanh chéng 1a mot yéu tb quan trong dac biét trong thoi budi nhiéu dbi tha
canh tranh.

3. Su dam bdo: thai d0 ng xr cia nhan vién va kha nang tao nén su tin nhi€ém,
10ng tin & khach hang. Yéu t6 nay kha tuong dong véi yéu to mirc do tin cy.

4. Sy thong cam: Thai do quan tam va dong cam cua khach hang.

5. Yéu to hiru hinh: Cac phuong tién vat chat, trang thiét bi, con nguoi va tai
liéu thong tin.

Cdc dac tinh cua dich vu

Mot dich vu ¢é thé duoc cung tng véi nhiéu dic tinh khac nhau. Mét dich vu
co ban chi c6 mot dic tinh 1a diém khoi dau. Cac dic tinh 1a ¢éng cu canh tranh tao
ra su khac biét cho dich vu cua doanh nghiép so véi cac dbi thu canh tranh. Doanh
nghiép ¢ thé tao ra dich vu c6 cap do cao hon bang cach ting thém nhiéu dic tinh.

Mot cong ty c6 thé xac dinh cac dac tinh mai va quyét dinh cai nao dé thém vao
dich vu thi cong ty phai tham do mot cach dinh ky khach hang, nhitng nguoi stir dung
dich vu va hoi nhitng cau hoi nhu: ban thich dich vu nao? San pham nao? Nhing dac
tinh dac biét nao caa dich vu ma ban mudn c6?... Céc cu tra loi cung cap cho cong
ty mot danh sach da dang cac ¥ tuong vé dic tinh. Cong ty sau do6 c6 thé danh gia gia
tri cia moi dic tinh ddi véi khach hang so vai chi phi ma cong ty bo ra. Cac dic tinh
ma khach hang danh gia thap so véi chi phi s& bi loai bo, nhitng dic tinh ma khéach
hang danh gia cao hon so vai chi phi sé dugc dua vao dich vu.

Déi véi dich vu thong tin di dong thi ngoai céac dich vu co ban thi dich vy gia
tri gia ting dugc xem la nhitng dic tinh tao sy khéac biét cho dich vu. Véi nhu cau
ngay cang cao, ngoai nhu cau nghe - goi, nhan tin thi bay gio khach hang con c¢é nhu
cau giai tri nhu nghe nhac, doc bao, choi game va cac dich vu tién ich khéac. Chinh vi
thé dé dap (g nhu cau cua khach hang, cong ty phai dau tu co sé vat chat phu hop,

cung cap nhitng dich vu c6 chat luong, tién tich cao va khuyén mai nhiéu.
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1.3.5 Céc cdng cu hé tre trién khai chinh sach phat trién dich vu
1.3.5.1 Giaca

Gia ca chinh 14 sb tién ma khach hang phai bo ra dé c6 thé sir dung dich vu. Gia
ca can phai twong xng vai gia tri dugc cam nhan & dich vy, néu khong ngudi mua
s& tim mua dich vy cua nha san xuat khac. Gia ca bao gom: gia quy dinh, gia chiét
khau, gia bu 15, gia theo thoi han thanh toan, gia kém theo diéu kién tin dung.

Gia la mot yéu té quan trong cua chién lugc marketing. St dung gi4 nham dat
duogc cac muc tiéu sau day:

- Su ton tai: gia dich vu cua doanh nghiép cang thap thi cang 1am ting kha
ning canh tranh trong thi truong canh tranh gay git.

- Chiém linh thi truong: gia dich vu caa doanh nghiép dat thap dé ma rong thi
phan nhim banh trudng, loai b ddi thu khac ra khai thi truong.

- T6i da héa loi nhuan: doanh nghiép c6 vi thé doc quyén hay din dau thi
treong thi doanh nghiép c6 thé dit gia cao dé thu nhiéu loi nhuan.

- Thé hién chat luong hang dau: trong diéu kién, loi thé nhat dinh doanh nghiép
c6 thé dit gia cao dé ching to chat lwong dich vy hang dau.

Qua d6, doanh nghiép cd thé lya chon muc gia phi hop cho minh dé vira téi da
hoa lgi nhuan va tang kha nang canh tranh.
1.3.5.2 Phan phdi

Dich vu c6 mang ludi kénh phan phbi day dic thi cang c¢6 co hoi tiép can véi
khéch hang. Phan phéi chinh 1a bo phan quan trong trong chién lugc marketing gioi
thiéu san pham dich vu t&i khach hang. Va doanh nghiép can xac dinh dugc kénh
phan phéi cho dich vu I gi, lva chon céc kénh trung gian dé hoan thanh muc tiéu bao
phu thi trudng cling nhu diéu phdi nhan vién, kénh quan ly theo tirng khu vuc.

C6 hai loai trung gian chi yéu ma doanh nghiép can quan tim d6 1a: trung gian
ban I¢ va trung gian ban si. TUy theo muc tiéu va dic diém cua dich vu ma doanh
nghiép lua chon cho minh nhitng kénh phan phéi khac nhau.
1.3.5.3 Xuc tién c6 dong

Xuc tién cb dong la cac hoat dong tac dong truc tiép hodc gian tiép Ién tam ly

va thi hiéu caa khach hang nham lam ting mirc cau thuan loi cho doanh nghiép. Céc
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hoat dong nay bao gom 5 nhdm hoat dong: khuyén mai, quang cdo, marketing truc
tiép, quan hé cdng ching, ban hang truc tiép.

* Qudng c&o: La phuong tién truyén thdng dai ching ma doanh nghiép phai
tra tién dé chuyén tai cac thdng tin nham nhéc nho, thuyét phuc khach hang vé céc
dich vu cua minh.

Doanh nghiép c6 thé lra chon céc phuong tién quang cdo khac nhau nhu: béo,
tap chi, truyén hinh, dai, quang cdo ngoai trdi, quang co qué canh (trén cac phuong
tién va dau méi giao thong), quang cdo qua thu, qua email, internet ... Mdi phuong
tién quang cdo déu cé uu va nhugc diém riéng. Doanh nghiép can két hop cac phuong
tién quang cao khac nhau dé két hop cac wu nhuoc diém cua phuong tién va tranh gay
su nham chan cho khach hang.

* Khuyén mai: La tap hop céc cong cu khuyén khich khac nhau nham tac dong
dén hanh vi cua khach hang mot céch tac thi va thuong ngin han. Béi tuong cua
khuyén mai 1a nguoi tiéu ding, luc luong ban hang va hé théng trung gian thuong
mai. Tuy nhién, khuyén méi chi Ia hoat dong nham gia ting ban hang va ting doanh
thu, nd khdng thé thay thé dugc céac chién luoc san pham, gia ca, phan phéi. Tay vao
thoi gian, diac diém cua dich vu doanh nghiép can can nhic that ki khi st dung chuong
trinh khuyén mai.

* Quan hé cong ching (PR): La mot nd luc 1én ké hoach va kéo dai lién tuc
nham duy tri sy tin nhiém giira doanh nghiép va cong ching.

* Marketing: La hé thong twong tac véi khach hang théng qua cac phuong tién
khac nhau nhim tao ra va khai thac mdi quan hé truc tiép giira nha cung cap dich vu
va khéch hang.

Hai hinh thirc marketing truc tiép duoc sir dung nhiéu nhat bai cac nha cung cap
dich vu 1 Telemarketing va thu truc tiép.

1.4 Dich vu thong tin di dong va mét so6 van dé vé phat trién dich vu
thong tin di dgng
1.4.1 Dich vu thong tin di déong

Thong tin di dong la dich vu di dong v tuyén cho phép thué bao khi dang ky

str dung dich vu thi ¢6 thé str dung nhiéu loai dich vu ma nha mang cung c4p trong

pham vi viing phu séng cta tram BTS ctia nha cung cap. Dich vu thong tin di dong 1a
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mét dich vu doi hoi do an toan, tinh bao mat va dic biét a chat luong cao nhim phuc
vu khach hang duoc tét nht.

Dich vu thong tin di dong c6 diém mai la sir dung céng nghé khong day, nguoi
ding c6 thé di chuyén tir vi tri nay sang vi tri khac ma van c6 thé sir dung duoc dich
vu. Dich vu théng tin di dong dem lai nhiéu loi ich cho ngudi sir dung, dic biét voi
nhitng d6i twong di chuyén nhiéu va can cap nhat théng tin thudng xuyén khi ma chi
can véi mot chiée dién thoai, ngudi dung c6 thé st dung nhiéu dich vu vién thong
khong ddy khac nhau nhu dién thoai, nhan tin hay cac dich vu data, ...

1.4.2 Phét trién dich vu théng tin di dgng
1.4.2.1 Quan diém vé phét trién dich vu di dong

* Phat trién dich vu di déng

- Phét trién dich vu duoc hiéu Ia su ting truong vé lugng va sy ting trudng vé
chat cac loai hinh dich vu ma nha cung cap ban ra thi truong. Phat trién dich vu c6
thé nhin tir nhiéu phia khac nhau: C6 thé phat trién dich vu nhin tir phia nha cung cap
dich vu (doanh nghiép), ciing c6 thé hiéu phét trién dich vu nhin tir phia thi truong
(khach hang dich vu) va nhin tir phia nén kinh té.

- Phat trién dich vu di dong: La su tang trudng vé lugng va ting trudng vé chat
cac dich vu di dong ma don vi cung cap dich vu di dong dap tng nhu cau ddi véi
khach hang va nguoi st dung.

* Quy trinh phat trién dich vu di déng

- Quy trinh phat trién dich vu duoc thuc hién dudi hinh thic phan tich thi
truong va thi yéu caa khach hang, tao ra cac chuong trinh ban hang thiic day, ting
cudng cbng tac truyén thdng téi ting déi twong khach hang, “di tan ngd, gb tan
nha”,... tir d6 c6 thé c6 nhitng diéu chinh vé goi cudc dich vu, diéu chinh phuong
thac phuc vu tai khach hang.

- Quy trinh cu thé dugc thé hién theo quy trinh sau:

Budce 1: Xac dinh khu vyc can phét trién dich vu
Budc 2: Phan tich d6i tugng khach hang, mac séng trung binh, xu huéng
dich vu.

Budc 3: Lya chon goi cudc phi hop véi cac yéu té da phan tich trong Budc
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Budc 4: To chire cac chuong trinh ra quan ban hang. Lua chon nhan luc dia
ban va cac vat pham qua ting truyén thdng nham thu hat khach hang.

Budgc 5: Tiép can va tu van dich vu téi khach hang.

Budc 6: Chét sale.

Budc 7: Cham soc khach hang sau ban hang.

- Ngoai ra, doanh nghiép ciing can c6 cac co ché chinh sach hd tro thac day
ngudi lao dong, gitup ngudi lao dong c6 dong luc hon trong viéc dem san pham dich
vu t¢i khach hang, phat trién dich vu ca vé sé luong thué bao va chét luong phuc vu.
Phéi hop véi cac Trung thm Vién thong trén dia ban dé dam bao duoc chat luong
dich vu cho khach hang.
1.4.2.2 Céc tiéu chi va chi tiéu danh gia mirc do phat trién dich vu di dong

(1). Chi tiéu do lwong sw ting truéng vé hwong:

- S6 lwong va mire dd tiang trueéng so lwong thué bao di dong

Cac mang di dong cho rang do mat do thué bao di cao, cong thém 1a kho khin
ctia nén kinh té va chinh sach siét chat quan ly thué bao nén tc do tang truong thué
bao m¢i thoi gian vira qua khong tang nhanh.

Téc do tang truong thué bao caa cac doanh nghiép cung kinh doanh trong linh
vyc thong tin di dong 1 chi tiéu co ban dé so sanh: quy mé kinh doanh, vi thé trén
thi truong. S6 luong va mic do ting truong sb lwong thué bao 12 hai chi tiéu quan
trong thé hién duoc ban chat ciia qua trinh phat trién va thdng qua hai yéu té nay
ngudi ta 6 thé danh gia duoc doanh nghiép nim nay so véi nim trudc c6 phat trién

di 1én hay khong. Tdc do ting thué bao va thi phan duoc danh gia theo cong thirc sau

day:
S6 thué bao nim nay
Toc do ting thué bao = X 100%
S6 thué bao nim trudc
- Thi phan theo s6 lwong thué bao di déng
Thi phan nim nay
Tbc do ting thi phan = x 100%

Thi phan nam trudc
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Néu céc ty 1¢ toe @ nay 16n hon 100% thi dong nghia véi viéc doanh nghiép c6
sur phét trién ca vé téc do tang va thi phan so voi nam trude, hay theo cach khéc thi
néu ty 18 nay nho hon 100% thi c6 nghia 12 nim nay sé lugng thué bao va thi phan
ctuia doanh nghiép phat trién thap hon so v6i nim truéce.

- Doanh thu va téc @9 ting truwéng doanh thu tir cac hoat déng dich vu di
dong

Doanh thu 1a mét yéu té quan trong danh gia duoc su phét trién caa doanh
nghiép, 1am kinh doanh thi myc tiéu cudi cing d6 chinh 13 doanh thu. Cac doanh
nghiép can c6 sy danh gia doanh thu qua timg thang, quy hay nam. Pé tir d6 co thé
dua ra cac phuong an diéu chinh phi hop vai tinh hinh thuc té véi muc dich 1a nang
cao hiéu qua kinh doanh. V& dé danh gia doanh thu qua cic nim ting hay giam thi
nguoi ta s& sir dung chi tiéu toc do tang doanh thu.

Doanh thu ndm nay

Toc do tang doanh thu = x 100%

Doanh thu nam truéc

Két thiic nam 2019, nganh vién théng khdng con phat trién bing n6 nhu trudc
bai doanh thu tir di dong da bao hoa, trong khi doanh thu tir dir liéu (data) chua duoc
nhu ky vong;

Trong co cau doanh thu dich vu di déng tai thi truong Viét Nam, doanh thu tir
dich vu thoai va tin nhin chiém 76,6%, con doanh thu tir data chi dat 23,4%. Trong
khi d6, xu hudng chung trén toan cau va su phét trién cia cong nghé cho thay, cac
dich vu thoai va tin nhan ngay cang giam (giam 10-15%/niam) dé nhudng chd cho
ngudn thu tir dich vu data. Doanh thu data trung binh caa cac nha mang trén thé giéi
1a hon 43%, cao hon nhiéu so v&i nuéce ta hién nay. Thoai va tin nhan s& ngay cang
giam, ma nguon thu tir data chua thé bu dip di anh huong dén sy ting truong chung
cua cac nha mang trong nudc.

- Tiang truéng s6 lwong goi cudc dich vu di dong

+ S6 lugng cac goi cude dich vy truyén thong

Cac dich vy di dong truyén thdng nhu: dich vu goi dién, nhin tin dén cac thué
bao di dong khac. Hién nay cac doanh nghiép cung cap dich vu di dong dua ra nhiéu

261 cude da dang dap tng moi nhu cau caa khach hang nhu: Nhu cau vé goi dién noi
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mang, lién mang, nhan tin néi mang va lién mang....Dé dap (ng nhu cau do, cac
doanh nghiép cung cap dich vu di dong ngay cang da dang hoa goéi cudc dich vu
truyén thong dé thu hat khach hang chuyén sang ding dich vu di déng caa doanh
nghiép minh.

+ S lugng cac goi cude gia tri gia ting

Nhu cau sir dung cac goi cude di dong ngay cang da dang, dic biét 1a cac goi
cudc data. Cac goi cuéc 4G ngay cang dugc cac khach hang quan tAm dé st dung
mang toc do cao sudt ca ngay, ca thang hay ca nim véi cudc phi tiét kiém nhat. Theo
d6, ké tir khi hoan tat cong cudc pha séng 4G cua cac nha mang trén toan quéc cho
dén nay, nha mang khdng ngiing nang cap uvu dai trong mdi gbi cudc va trién khai
hang loat cac g6i 4G méi phuc vu moi nhu cau str dung caa quy khach hang. Khang
chi dem dén data 4G toc do cao, ma & cac goi 4G khuyén mii con di kém theo uu dai
goi thoai va nhan tin giup quy khach trai nghiém tron ven nhat.

(2). Chi tiéu do lwdng sw ting trwéng vé chit hweng dich vu di dong
VinaPhone:

Chét luong dich vu chinh 1a két qua tong hop cac chi tiéu thé hién mic d6 danh
gia sy hai long cua khach hang véi dich vu.

Dé do ludng su ting truong vé chat luong dich vu VinaPhone dya trén “Bo quy
dinh chi tiéu chat lugng mang — dich vu di dong VinaPhone, Ban hanh kém theo
Quyét dinh s6 1705/VNPT-CNM-CLG ngay 23 thang 9 nim 2016 cua VNPT Viét
Nam” bao gom cac chi tiéu sau:

* Chi tiéu chdt lwong ky thugt

- Pj siin sang caa mang vo tuyén (ving phi séng)

Theo thdng tin tir nha mang VNPT thi tinh dén thoi diém hién tai ving phi s6ng
4G VinaPhone dugc trién khai rong khap trén dia ban tinh Bac Giang va cac tinh,
thanh phd khac trén ca nudc. Véi sy pha séng manh mé nhu thé nay dic biét 1a ¢
nhitng thanh phé 16n, VinaPhone da kip thoi giai quyét nhu cau trai nghiém dich vu
4G VinaPhone cua dong dao nguoi dung. Cac thué bao ¢ nhitng noi dugc phu song
4G VinaPhone di c6 thé d6i Sim 4G VinaPhone va tién hanh ding ky st dung dich

vu thanh c6ng, tha ga ludt Internet vai tdc do siéu khang, siéu nhanh.


https://4gvinaphone.com/cap-nhat-cac-vung-phu-song-4g-vinaphone-moi-nhat-hien-nay.html
https://4gvinaphone.com/cap-nhat-cac-vung-phu-song-4g-vinaphone-moi-nhat-hien-nay.html
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S6 lwong cé4c tram phat séng 2G, 3G, 4G trén dia ban tinh Bac Giang tinh dén
thoi diém thang 12 nam 2019 khoang 420 tram phat séng 4G.

- Téc dp truyén dir liéu di dong

Trong tiéng anh thi bang théng mang 1a bandwidth. Hiéu mét cach sat nghia
nhét thi thuat ngir nay 1a tdc do tdi da co thé truyén tai trong 1 gidy hay c6 thé rd hon
la dung luong cua lién két mang c6 day hodc khong day dé truyén di lidu téi da qua
lai gitra website va ngudi sir dung trong mét don vi thoi gian. Nhiéu nguoi nham 13n
v6i khai niém gitra dung luong toi da dé website luu chuyén va kich thude do tdc do
mang. Boi bang thdng mang ¢ day duoc hiéu 1a théng sb chi dung luong téi da ma
website cta ban dugc luu chuyén qua lai mdi thang.

Bing thong thuong dugc biéu thi bang bit/gidy, nghia 14 s6 bit truyén di trong 1
gidy hay con néi cach khac 1a luong dir liéu dugc truyén trén mot don vi thoi gian.
Hay tuong tuong rang bang théng mang ciing nhuw mot con dudng, néu nhu con dudng
d6 rong rai thoai mai thi luu lugng ngudi di chuyén trén d6 sé dé dang hon con néu
con dudng d6 hep thi viéc di chuyén sé bi tic nghén lai. Néu dit liéu di truyén qua
bang thong rong s& dé dang, khdng bi tri tré va nguoc lai.

Vay nén su lya chon goi mang cua ban ciing phu thudc va viéc ban chon bang
thdng mang nhu thé ndo. Sau khi khach hang da biét bang thong mang I gi thi ban
s& dé dang xac dinh dugc nhu cau, myc dich str dung internet ciia minh. Khéch hang
can bao nhiéu biang thong thi ban c6 thé lya chon dugc goi cude cua nha cung cap
sao cho phu hop nhat.

Néu nhu khach hang lva chon géi cude c6 bang thong qua thap co thé gidp ban
tiét kiém chi phi ban dau nhung trong qué trinh str dung ban s& gap phai nhiéu han
ché. Con lra chon goi bang théng qué cao thi ban s& thoai mai hon trong khi sir dung
mang nhung lai gay su lang phi ¢ day.

Vi khai niém trén thi ciing n6i rang thuat ngir bang théng chi dugc dung trong
truyén dan ma théi. Néu néi trén phuong dién ciia mot website thi néu bang thong cang
I6m thi lwong ngudi s& dé dang truy cap vao. Néu thay vi mot bang thong nho ciing nhu
mét con duong nhé ngudi ta s& nhudng nhau di, va nhiéu ngudi cho khéng dugc ho s&
tu dong roi khoi con dudng d6 dé tim cho minh con dudng khac, ho s& khdng chd doi

mét trang website load qué 1au nén ho ti dong thoat ra dé sang trang khac.


https://vi.wikipedia.org/wiki/B%C4%83ng_th%C3%B4ng
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- Ty Ié¢ nghén mang, nghén mach

Khéch hang ludn mong muén két ndi dit liéu di dong nhanh.

Thong thuong, két ndi cham chi 1a tam thoi, do vi tri hoac tic ngh&n mang,
nhung c6 thé kéo dai dén vai gio hodc tham chi ca ngay.

Nhiéu yéu té cé thé anh hudng dén két ndi dit liéu cua dién thoai nhu thoi tiét,
tac ngh&n mang va tham chi ca hoat dong caa mat troi. Nhitng nguyén nhan chinh 1a
vi tri dia ly va cac toa nha.

Vi tri két néi & mot khu vuc héo lanh hoac c6 rat nhiéu hang rao tu nhién bao
quanh nhu d6i, ndi, thung liing, nhitng diéu ndy s& anh hudng dén tin hiéu két noi dir
liéu. Tuong tu cing nhur v4i C&c tda nha, khi ban ¢ gitta mot khu vuc d6 thi dong dan
cu v6i da cac quan bar, nha hang, tda cao tang, ban sé& thay tin hiéu giam xudng khi
vao mét cau tric nhat dinh.

Ty & ngh&n mang, ngh&n mach thap s& phan anh chit lwong ctia nha mang cung
cap dich vu di dong.

- Thoi gian tré truy nhap dich vu trung binh

Qua qué trinh nghién citu, khao séat vé tinh hinh quan ly céac dich vy vién thong
di dong tai Viét Nam, thuc té cho thdy, hién tai chwa c6 mang di dong nao dua ra
nhitng théng tin vé chat luong dich vu SMS — 1a mét trong nhitng dich vu phé bién
va mang lai doanh thu l6n cho nha khai thac. Cac nha khai thac cing chi giam sat
chat lwong dich vu SMS bing cac tinh ning sin c6 cta hé théng, chua to chtc cac
dot do kiém ngoai hién truong dé danh gia chat luong dich vu SMS trén khia canh
ngudi sir dung ciing nhu chua dua ra cac chi tiéu co ban cho viéc danh gia chat lugng
dich vu ma minh cung cép.

Véi thuc trang néu trén, viéc xay dung va ban hanh bo chi tiéu chat luong dich
vu SMS 14 can thiét. Trén co so ra soat c4c tiéu chuan, quy dinh cua cac to chic tiéu
chuan quéc té, co quan quan ly chat luong dich vu di dong cuiia cac qudc gia va cac
do kiém thu thuc té trén hién trang caa nhiéu nha cung cap dich vu nuéc ngoai va ca
cac mang di dong caa VNPT, VMS va Viettel, nhém bién soan quy chuan da thu thap
va lya chon duoc cac chi tiéu va phuong phap do kiém phl hop nhim danh gia chat

luong dich vu SMS co ban. Céc chi tiéu nay mang bao gom céc chi tiéu ki thuat danh
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gia hiéu suat dich vu SMS cuia nha cung cap dich vu va nhiing chi tiéu danh gia chat
luong tir khia canh nguoi st dung.

- Ty I truyén tai dir liéu bi rét

+ Dinh nghia: Ty I& truyén tai dix liéu bi rét 1a ty 16 phan trim cua s6 1an truyén
tai tép dix liéu bi rét trén tong s6 1an truyén di lidu tép trén mot khoang thoi gian xét.

+ Chi tiéu: Ty Ié truyén tai di liéu bj rét < 5 %

- Tinh bao mat thong tin

Thoéng tin trén mang gio day da tré thanh tai san co gia tri dic biét caa moi ca
nhan, to chic va tham chi ca quéc gia. Van dé bao mat thong tin ca nhan, t6 chirc
dang duoc quan tam khi hién nay sé ngudi sir dung dich vu di dong dé giao dich truc
tuyén hay tham gia mang x& hoi 1a qua nhiéu va phan 16n ngudi dung déu chua co
kién thie dé cd thé bao mat duoc tai khoan ca nhan caa minh trong qué trinh sir dung
Internet trén nén dich vu di dong.

Piéu dang noi & day 1a chua can dén viéc tin tac (hacker) &p dung cac thi thuat
dé danh cap thdng tin, thi chinh ty ban than cua ngudi st dung da dé 16 qua nhiéu
théng tin trén mang, tir s6 dién thoai, dia chi nha, co quan, anh trén Internet, nhat la
tir khi mang xa hoi Facebook ra doi. Canh d6, hang ngay khi sir dung cac giao dich
truc tuyén, thwong mai dién tir, ngan hang dién tir,... nguoi sir dung di cung cap cac
thong tin c4 nhan nhu: Tén, ngay sinh, dia chi lién hé, s dién thoai hay sé ching
minh nhén dan,... Diéu d6 din dén ngay cang co nhiéu thdng tin ca nhan cia nguoi
sir dung dugc luu trit & trén mang. Nhiing thong tin nay néu khong dugc bao vé mot
céch thich hop s& 1a manh dat mau ma cho cac d6i twong khai thac trai phép.

- Do kha dung cia dich vu

+ Dinh nghia: D6 kha dung cua dich vy (D) 14 ty 1& phan tram thoi gian trong
d6 mang sin sang cung cap dich vu cho khach hang.

+ Chi tiéu D > 99%.

+ Phuong phap xac dinh Théng ké toan bo cac sy ¢ trong thoi gian xac dinh
d6 kha dung. Thoi gian xac dinh d6 kha dung t6i thiéu 12 3 thang lién tiép.

* Chdt lirng dich v khac

- Dich vu gia tri gia ting
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Ngay nay cac dich vu gia trj gia ting (GTGT) dem lai nhiéu doanh thu cho cac
doanh nghiép vién thong. Cac nha mang tap trung vao khai thac dich vu nay bai I8
dich vu GTGT dem lai cho nguoi dung nhiéu tién ich, phuc vu cho nhu cau sir dung
dich vu hang ngay. Tuy nhién dich vu GTGT ciing c6 nhirng nhugce diém nhat dinh
va trong sé dé chinh 1a viéc cac nha cung cap dich vu vién thong khong cung cip day
du théng tin tai khach hang dan téi nhiéu truong hop phat sinh cudc ngoai y muén
hoidc khong cung cap kip thai thong tin toi khach hang.

- Sw thuan tién (tién ich)

Dich vu di dong ngoai chirc nang 1a thong tin lién lac ra con c6 nhiéu chic ning
tién ich khac nhu: Ngan hang trén tng dung di dong (mobile banking), cac phan mém
tién ich khac...

- Dich vu khach hang

La cac dich vu hd trg khach hang ma doanh nghiép cung cap, hd tro cho khach
hang trong ca thoi gian trudc, trong va sau khi st dung dich vu. Ciing c6 thé hiéu,
dich vu khach hang 1a tap hop céc dich vu nham 1am dam bao nhu cau, mong mudn
cua khéach hang dugc déap tng.

Thuc té 1a chura c6 mot quy chuan nao vé mét dich vu khach hang tét. G mdi
linh vyuc, nganh nghé ngudi ta lai dua ra mot ¥ niém khéac nhau vé mét dich vu khach
hang tot. Tuy nhién, c6 mot s yéu té dong vai trd quyét dinh chat luong dich vy
khach hang, do la:

+ Toc do: Tur giao hang cho dén giai quyét cac thac mac thi viéc dam bao toc
d6 nhanh, tic thi ludn 1a yéu té quan trong hang dau dé tao nén maot dich vu khéch
hang chat luong.

+ Su chuyén nghiép: Cac yéu td nhu phong céch ndi chuyén, kha ning giai
quyét van dé, sy thau hiéu tam ly khach hang hay viéc nam rd thong tin dich vu... 1a
nhitng yéu t6 tao nén chat luong dich vu khach hang hoan hao.

Tao nén mot dich vu khach hang tét khong hé khé néu doanh nghiép thuc su
thau hiéu khach hang va mong muén dem dén cho khach hang nhing trai nghiém thi

vi vé dich vu. Nhitng c4ch tao nén mét dich vu khach hang tét nhu sau:
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+ Pem dén cho khach hang dich vu khach hang nim ngoai mong doi. Piéu d6
¢ nghia 13 ngoai viéc hoan thanh nhitng yéu cau cua khach hang ban dem dén cho
ho nhitng trai nghiém hoan hao hon nita.

+ Dat minh vao vi tri cia khach hang dé hiéu mong muén cua ho chinh la cach
gitip ban phuc vu khach hang tét hon. Thau hiéu khach hang ciing gitip ban dua ra
mot cach tng xir phu hgp trong moi hoan canh, han ché nhitng mau thuan bat dong
khong dang co6 trong quan hé véi khach hang.

+ Khéng bao chita ma tap trung vao giai phap, ding giai thich va voi d6 15i cho
ai d6 khi khach hang phan nan vé dich vy cua ban. Hay di sau vao giai quyét van dé
ngay khi tiép nhan su viéc.

+ NOi chuyén mot cach tu nhién, cai ma, tranh cach noéi chuyén qua khach sao
s& tao cho khach hang than thién, gan gili nhat c6 thé.

Du la mét nhan vién cham soc khach hang qua dién thoai hay ngudoi ban hang
truc tiép tiép xtc véi khach hang thi viéc ban can nhé 1a minh dang dai dién cho hinh
anh thuong hiéu doanh nghiép. Mdi hanh dong, phat ngon cuaa ban c6 thé tac dong
séng con dén thanh cdng cua ca mot tap thé. Bac biét, trong thoi diém canh tranh vé
gia ca hay chat luong san pham dich vu giita cac doanh nghiép khong con khoang
cach qua xa thi dem d¢én mét dich vu khéach hang tét chinh 1a chién luogc tdi vu.

- CAu tric gi4 (s6 goi cwéc dich vu)

Cac nha mang hién nay déu nghién ctru cac goi cudc phi hop véi nhiéu khéach
hang khéc nhau, ¢ khach hang giao dich cudc goi nhiéu thi cé nhimg géi cudc riéng,
c6 khéach hang ding data nhiéu thi sir dung goi cudce khac, cac nha mang déu hudng
t6i binh dan hoa dich vu di dong, huéng dén muc tiéu moi ngudi dung déu cd thé trai
nghiém cac dich vu data, cac géi cudc cua cac nha mang dugc thiét ké linh hoat, cé
nhan hoa va co gia cudc tot phi hop véi nhu cau s dung cia mdi nguoi trong cudc
séng hang ngay. Chinh vi vay, gia thanh luén 1a mét trong nhiing yéu té duoc céc nha
mang chi trong nham mang dich vu tiép can sau hon véi cac khach hang & moi do
tudi, khu vuc véi mac thu nhap khac nhau.

Bén canh cac goi cudc hang thang dung luong 16n, gia thanh ré, cac nha mang
con cung cap nhiéu géi cuéc data ngan ngay (1 ngay, 3 ngay, 7 ngay) véi mac gia

dao dong tir 5.000 dong dén 30.000 dong. Vira qua, cic nha mang déu tung ra cac goi
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cudc data vai dung luong khung, gia cudc siéu ré thu hat khach hang, dac biét la
nhitng ngudi c6 nhu cau sir dung data thudng xuyén.

Hién nay cac nha mang dang hudng téi myc tiéu mai trong “hanh trinh méi” vé
chuyén dich sé, cac nha mang khéng ngimg da dang hoa cac gbi cudc san pham dich
vu, Mm& rong ca vé chiéu rong va chiéu sau nhu truyén hinh, 10T, quang cao di dong,
dir liu dam may...trén nén tang cong nghé 4G, 5G; tao nén hé sinh thai dich vu sé,
mang dén trai nghiém tron ven cho hon cac thué bao trén toan qudc.

Két ludn chuong 1

Noi dung chuong nay da trinh bay day du vé miat co sé Iy luan vé cac ly thuyét
tong quan vé dich vu va cac khai niém lién quan t6i phat trién dich vu. Trén co s¢ do
dua ra tién trinh phat trién dich vu trong t6 chuc kinh doanh véi cac bugc ma mot
doanh nghiép can lam dé c6 thé dua dich vu ra ngoai thi truong. Cac khai niem vé
dich vu di dong va phat trién dich vu di dong ciing 1a cac co sd Iy luan nén tang dé tir
d6 chiing ta c6 thé di dén viéc nghién ciru trong chuong 2 va phan tich cy thé trong

chuong 3.
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CHUONG 2. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU DI

PONG VINAPHONE TAI VNPT BAC GIANG
2.1 Giéi thiéu chung vé VNPT Bic Giang
2.1.1 Lich si hinh thanh va phét trién ciia VNPT Bdc Giang

Vién thong la nganh san xuat kinh doanh c6 vj tri quan trong dic biét trong nén
kinh té Quéc dan, Vién théng Viét Nam néi chung va Vién théng tinh Bic Giang noi
riéng da c6 su dong gop to 16n cho sy phat trién kinh té xa hoi, an ninh, quéc phong,
nang cao dan tri.

Trong thoi ky xay dung dat nude, dac biét I1a trong thoi dai CNTT phat trién
nhay vot nhu hién nay, véi phuong cham di tat dén dau, tién thang vao cong nghé
hién dai, nganh vién thong da tao duoc bude di vitng chic, véi toe do phat trién nhay
vot, hoa nhap va tién kip nganh vién théng vai cac nudce trong va ngoai khu vuc. Tiép
ndi va phat huy truyén thong sir vang cia nganh Vién thong Bac Giang ngay nay ciing
I6n manh va phét trién khdng ngung ca vé luong va chat; dong gop tich cuc cho su
nghiép xay dyung va phét trién cia qué huong van hién va cach mang.

Linh vuc Buu chinh, Vién théng luon duy tri duoc tée do phét trién manh, bao
dam tot thong tin lién lac phuc vy cdng tac chi dao diéu hanh cia cic cac cap, cac
nganh va nhu cau caa nhan dan.

Vién Théng Bac Giang (VNPT Bic Giang) 1a don vi kinh té truc thugc, hach
toan phu thuoc Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam, tién than 1a Buu dién Bic
Giang; C6 chirc niang hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu chuyén nganh vién
thong — cong nghé thong tin. Giai doan 1990 — 1995, VNPT Bic Giang 1a don vi doc
quyén phét trién mang ludi va cung cap dich vu vién thong tai Bic Giang.

Nim 1995, nganh vién thong khai dong canh tranh véi viéc thanh lap Cong ty
cb phan dich vu Buu chinh Vién théng Sai Gon (SPT) va Tap doan Vién théng Quan
doi (Viettel). Tuy nhién, trong giai doan nay, tir 1995 — 2000, hai doanh nghiép maéi
thanh 1ap nay vin chua c6 nhiing hoat dong dang ké. Va VNPT Bic Giang luc nay
van dang chiém wu thé doc quyén hoan toan trong linh vuc cung cap dich vu buu
chinh vién thong.

DPén nam 2003, nganh vién théng Bic Giang ndi riéng va toan quéc néi chung
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thuc sy chuyén tir doc quyén cong ty sang canh tranh trong tat ca cac loai dich vu.
Tdng cong cd 6 cdng ty ha ting mang duoc thiét 1ap mang ludi va cung cap dich vu
gom: Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam (VNPT), Tap doan Vién théng Quan
doi (Viettel), Cong ty Vién thong Dién luc (EVN Telecom), Cong ty ¢6 phan dich vu
Buu chinh Vién théng Sai Gon (SPT), Cong ty C6 phan vién théng Ha Noi (Hanoi
Telecom) va Cong ty Thong tin dién tir Hang Hai (Vishipel). Trong d6 VNPT, Viettel
va EVN Telecom dugc thiét 1ap mang va cung cap dich vu vién théng c¢b dinh néi hat
va qudc té. Co6 5 cong ty duoc thiét 1ap mang va cung cip dich vu thong tin di dong
gom: VMS, GPC, Viettel, FPT va Hanoi Telecom. Thi truong vién thong bat dau soi
dong tir giai doan nay véi su canh tranh manh mé tir cac doanh nghiép vién thong
m&i dbi véi VNPT,

Nganh vién thong luc nay da khong con 1a doc quyén caa VNPT. Sau nhiéu
bién dong thi trudong Vién thdng véi nhiéu sy phan tach gitta cac don vi, toan tinh
Bac Giang hién nay c6 07 doanh nghiép vién théng (VNPT Bic Giang, Viettel Bic
Giang, Mobifone tinh Bic Giang, CTY TNHH Vién théng FPT - Chi nhanh Bic
Giang, Cong ty c6 phan vién thong di déng Vietnamobile, CTCP Vién théng di
dong toan cau — Gtel, Cong ty ¢6 phan dich vu Buu chinh Vién thdng Sai gon (SPT)
- Ha Noi.

2.1.2 Co cdu té chic ciia VNPT Bdc Giang

Tén day du: Vién thong Bac Giang.

Tén giao dich Quéc té: VNPT BacGiang.

Tru s6: S6 34 Buong Nguyén Thi Luu TP Béc Giang.

Website: www.vnptbacgiang.com.vn

MO HINH TO CHUC CUA VNPT BAC GIANG
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Bo may t6 chirc caa VNPT Biéc Giang duoc thé hién qua so do dudi day:

Giam dbc
Pho Giam déc Pho Giam déc
Céc phong ban chuc Céc trung tam truc
Ky thuat Ké hoach Tong hop cong nghé || Biéu hanh 10 Trung
dau tu Ké toan Nhan su théng tin théng tin tam
Huyén/TP

Hinh 2.1: Co cdu t6 chixc VNPT Biac Giang (Ngudn: https://vnptbacgiang.com.vn)

Ban Giam d6c: Gom cac Giam doc va Phé Giam déc.

Giam dbc: La dai dién phap nhan cia VTBG, c6 quyén diéu hanh cao nht tai
VTBG va chiu trach nhiém trudc Tong giam doc Tap doan Buu chinh Vién théng
Viét Nam vé quan 1y va diéu hanh hoat dong kinh doanh cua VTBG.

Céac Pho Giam ddc: Chiu trach nhiém trude Giam dbe va phap luat vé viéc diéu
hanh mot s linh vuc do Giam dbc phan cong trong hoat dong san xuat kinh doanh
tai VTBG va thuc hién cac nhiém vy khac theo quy dinh cua Nha nuéc. Tai Vién
thong Bac Giang gém 2 Pho giam dbc d6 1a: 1 Phé Giam déc phu trach ki thuat va 1
Phé Giam déc phu trach kinh doanh;

- Cac Phong ban churc nang:

+ Phong Nhan sy téng hop: Hudng din cac don vi truc thudc xay dung ké
hoach lao dong, ké hoach tién lwong, ké hoach dao tao,... Tham dinh va trinh Giam
dbc phé duyét 1am co so thuc hién. Quan Iy céc loai hinh hop dong lao dong tir 1 nim
tré 18n, hop dong lao dong theo mot cdng viéc nhat dinh. Thuc hién dong Bao hiém
y té, bao hiém xa hoi tap trung cho can bo cong nhan vién trong toan VNPT Bic
Giang. T6ng hop moi linh virc hoat dong ciia DN dé bao céo 1én Giam ddc, dong thoi
trién khai chi thi cia Giam ddc xubng cac don vi co s6 cap dudi.

+ Phong Ké hoach ké toan: Quan ly von, tai san tai VNPT Béic Giang dam bao

theo diing quy dinh ctia Nha nudc va cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam.
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Tong hop s liéu kinh doanh kinh té tai chinh. Kiém tra tinh hinh thuc hién ké hoach
san xuét kinh doanh, cung cap s liéu, tai liéu vé ké toan, xay dung ké hoach tai chinh,
can doi nguon vén san xuat kinh doanh, dau tu trong linh vuc Vién thong hang nim
va dai han. Chu tri tham muwu cho Giam dbc trong cdng tac xay dung chién lugc kinh
doanh hang thang, quy, nim. Hudng din cac don vi trién khai hoat dong kinh doanh
d6ng bo. Xay dung ké hoach doanh thu, chi phi hang nam, trung han va dai han trinh
Giam dbc phé duyét. Tham dinh trinh Giam ddc giao nhiém vu cu thé cho cac don vi
tryc thuoc. Chu tri trong cdng tac ky két hop dong mua ban vat tu, hang hoa thuc hién
nhiém vu san xuat kinh doanh, dang ky cac chuong trinh quang cao cia VNPT Bic
Giang véi co quan chirc ning c6 tham quyén.. .

+ Phong K¥ thuat dau tu: Xy dung c4c du an dau tu thiét bi nha tram, thiét bi
tong dai, thiét bi mang ngoai vi, thiét bi phu tro,...trinh cic cap ¢ tham quyén phé
duyét. Lap va trinh ké hoach stra chira tai san hang nam tai VNPT Bic Giang. Chu tri
trong cong tac danh gia hién trang tai san, diéu chuyén tai san nham sir dung hiéu qua
tai san ¢b dinh tai VNPT Biac Giang. Quan ly hé thdng mang ngoai vi, mang cép
quang, hé thong céc thiét bi chuyén mach, truyén dan va thiét bi phu tro; Xay dung
phuong 4n phong chdng bdo lut, giam nhe thién tai hang nim cho mang lugi VT-
CNTT; Quan trj chat lwong cac dich vu VT-CNTT cung cap cho thi truong; Chua tri
Xay dung bo dé thi tuyén dung lao dong, thi nang bac, thi chuyén ngach hang nam;
Xay dung, nghiém thu cac (rng dung céng nghé thdng tin thuc hién nhiém vu san XUAt
kinh doanh.

- Céc Trung tam truc thuéc gom co:

+ Céc Trung tam doc: TT Diéu hanh thdng tin, TT Cong nghé Thong tin.

+ Céac Trung tam vién thong huyén, thi x&, thanh phé: gom c¢6 10 Trung tam,
bao gom: Trung tam vién thong thanh phé Bac Giang, TTVT huyén Lang Giang,
TTVT huyén Luc Nam, TTVT huyén Luc Ngan, TTVT huyén Yén Thé, TTVT huyén
Tan Yén, TTVT huyén Hiép Hoa, TTVT huyén Viét Yén, TTVT huyén Son Bong,
TTVT huyén Yén Diing. Cac don vi kinh té truc thudc thuc hién ché do hach toéan
phu thudc, duoc td chirc va hoat dong theo phan cip cua VNPT Béc Giang, ¢ con
dau riéng theo tén goi, duoc ding ky kinh doanh, dugc mo tai khoan tai ngan hang,

kho bac Nha nuéc trén dia ban don vi tra déng, chiu trach nhiém trudc Phap luat vé
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moi hoat dong cua don vi trong pham vi quyén han va nghia vu theo Vién théng Bic
Giang.

* Linh vuc hoat dong cua VNPT Bic Giang

Nganh nghé kinh doanh:

- T chuc xay dyng, van hanh, lap dit, quan ly, khai thac, sira chira, bao dudng
mang Vién thong trén dia ban tinh Bac Giang.
- Té chuc, quan ly, kinh doanh va cung cap céc vién théng — Céng nghé Thong
tin trén dia ban tinh Bic Giang.

- San xuat, cung ung, kinh doanh, thiét bi Vién thdng — Cong nghé Thong tin
theo nhu cau san xuat kinh doanh caa don vi va nhu cau caa khach hang.

- Khao sat, tu van, thiét ké, lap dat, bao dudng cac cong trinh Vién théng —
Cong nghé Théng tin.

- Kinh doanh dich vu truyén théng, dich vu quang céo.

- T6 chtc phyc vu thong tin dot xuat theo yéu cau cua cap uy Pang, Chinh
quyén dia phuong va cap trén.

- Kinh doanh c4c nghanh nghé khac trong pham vi dugc Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam cho phép va phil hop véi quy dinh cua phap luat.
< Chirc niing nhiém vu ciia Vién thong Bac Giang va Trung tdm Kinh doanh
VNPT - Bic Giang trong qua trinh cung cip dich vu thong tin di dong.

- Ladon vi tryc thuoc VNPT dia ban Bic Giang, Trung tdm Kinh doanh VNPT
— Bac Giang cd nhiém vy kinh doanh va phat trién cac san pham dich vu caa VNPT
dén khach hang.

- Trong qua trinh cung cap san pham dich vu thong tin di dong, Vién thong
Bic Giang cung cac Trung tdm Vién théng huyén/thanh phé s& 1a don vi chiu trach
nhiém vé phan chét lwong céc tham sé ky thuat caa dich vu, Trung tdm Kinh doanh
VNPT - Bic Giang sé 1a don vi chiu trach nhiém trong viéc chat luong phuc vu, cham
soc khach hang.

- Nhu vay, xét vé mit chirc nang nhiém vy, Trung tim Kinh doanh VNPT —
Bic Giang s& can c6 cic co ché chinh sach, gbi cude hay cac chuwong trinh ban hang

dé 0 thé dua cac san pham cia VNPT t6i tan tay khach hang.
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- Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang c6 trach nhiém trong viéc ting
doanh thu va san luong cua dich vu di dong dwa trén nén tang chit lwvong dich vu ma
Vién thong Bic Giang quan ly.

- Hai don vi trén cung dja ban, goi chung 13 VNPT dija ban Bic Giang sé cling
phdi hop trong cong tac xay dung va phat trién dich vu di dong. Tir d6 nang cao thi
phan nha mang VinaPhone trén dia ban.

2.2 Phuwong phap nghién cuu
2.2.1 Phwong phap thu thap thong tin
2.2.1.1 Phuong phap thu thap thdng tin tha cip

Luan van st dung nhiéu ngudn sé liéu khac nhau, nhitng s6 liéu nay da duoc
thu thap chu yéu tai cac phong ban chire ning cua S Thdng tin va truyén thdng tinh
Bac Giang, VNPT Bic Giang, Trung tam Kinh doanh VNPT — Bic Giang, .... Ngoai
ra, luan van con tham khao nhiéu sach, giao trinh, luan van, tap chi chuyén nganh,
mot s6 website...c6 lién quan dén phéat trién dich vu di dong. Tat ca céc tai liéu nay
déu ¢ do tin cay cao.
2.2.1.2. Phuong phép thu thap thong tin so cap
a. Doi tuong diéu tra

Luan van nghién ctru vé sy hai 10ng caa khach hang vé dich vy thong tin di dong
VinaPhone. Do vay, ddi tugng diéu tra 1a cac khach hang dén cac cira hang giao dich
cua VNPT Bic Giang tai 10 huyén/thanh phé. S6 mau khach hang lam khao sét 1a
312 khéach hang.

b. Vé thoi diém diéu tra

Thoi gian diéu tra cua luan van duoc tién hanh vao thang 10 va thang 11 nim
2020.

c. Noi dung diéu tra

Noi dung cua phiéu diéu tra tap trung vao khao sat, lay y kién vé mutc do hai
long cua khach hang vé cac chat luong dich vu di dong va chat lwong phuc vu cua
VinaPhone t4i khach hang, tap trung vao cac noi dung la: danh gia cua khach hang
vé thai do phuc vu cia nhan vién, danh gia cua khach hang vé thoi gian giai quyét

c4c giao dich, vé trinh d6 nghiép vu caa nhan vién VNPT, hd trg thdng tin sau ban
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hang va hoat dong duy tri khach hang. Két qua danh gia s& dua ra cai nhin khach quan
vao cong tac phat trién dich vu di dong VinaPhone tai VNPT Béc Giang.

Bang hoi chi tiét trong phu luc 1.

2.2.2 Phwong phdp xw ly va phdn tich thong tin
2.2.2.1 Phuong phap xt ly thong tin

Déi Vi théng tin dinh tinh: duoc sir dung truc tiép hoic tong hop theo cac nhom
noi dung khac nhau.

Do Véi thong tin dinh lwong: Mot sb théng tin duoc cap nhat vao phan mém
Excel dé tinh toan cac chi tiéu thong ké co ban.

Sau khi xir 1y, thong tin dugc tong hop bang nhiéu céng cu nhu: bang biéu, so
d6, d6 thi. Tur d6, danh gia duoc quy md, ban chat va xu hudng thay d6i caa hién
tugng theo khéng gian va qua thoi gian.
2.2.2.2 Phuong phap phan tich thong tin

* Phuwong phdp thong ké mé ta:

Théng ké mo ta cung cip mot sd chi tidu thdng ké co ban nhu: sé tuyét ddi, sd
tuong dbi, s6 trung binh... nham phan anh quy mo, chat luong va hiéu qua cta hién
tuong theo khong gian va thoi gian. Trong luan van, phuong phap nay dugc s dung
chu yéu dé mé ta thuc trang vi¢c phat trién dich vu thong tin di dong thong qua vige
phan tich tién trinh va két qua cta phat trién dich vu thong tin di dong.

* Phuong phdp so sanh:

Phuong phap nay danh gia su thay do6i ciia ddi tugng nghién cau theo khong
gian va thoi gian. Tir do, thdy duoc su thay ddi nay la tich cuc hay tiéu cuc dé c6
nhitng bién phap can thiép phi hop, Kip thoi. Phuong phap nay dugc sir dung rat pho
bién trong luan vin,

Trong luan vin, phuong phap nay duoc sit dung dé danh gia su thay doi cua cac
chi tiéu dinh tinh va dinh luong lién quan dén dich vu thong tin di dong da cé su thay
d6i nhu thé nao theo tirng nam. Pdng thoi, ludn vin cling so sanh sy thay dbi cua cac
chi tiéu nay tai cac don vi vién thong khac nhau, tir 46, danh gia dugc wu diém, nhuoc
diém trong viéc phat trién dich vu. Viéc danh gia nay 13 nén tang dé dé xuat cac giai

phap nang cao hiéu qua phat trién dich vu thong tin di dong cia VNPT Bic Giang.
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* Phwong phdp phén tich tong hop

Diy 1a phuong phap phan tich trudc hét 1a phan chia ddi twong nghién ctru thanh
nhing bo phan, nhiing yéu td ciu thanh gidn don hon dé phat hién, ddnh gia duoc
thudc tinh va ban cht cua ting yéu t6. Tir két qua phén tich d6, nguoi nghién ciru s&
tong hop lai dé tim ra dugc duoc ban chat, quy ludt van dong cia dbi trong nghién
ctru. Nhu vdy, phén tich va tong hop 13 hai cach tiép can d6i 1ap nhung c6 tinh bd
sung cho nhau dé danh gia van dé mot cach khoa hoc, toan dién.

2.3 Anh hwéng ciia méi truong dén hoat dong kinh doanh ciaa VNPT Bic
Giang
2.3.1 Moéi trwong vi mo

a. M6i trieong kinh té:

Sy phat trién cia nén kinh té c6 anh huéng dén nhu cau vé thong tin lién lac.
NGi mot cach gian tiép thi nén kinh té cd phat trién thi nhu cau vé dich vu théng tin
s& cao va nguoc lai. Khi nén kinh té cham phat trién hodc dinh tré, nhu cau théng tin
lién lac giam (chua yéu trong khu virc hanh chinh, san xuat, kinh doanh) 1am anh huéng
dén sy phat trién cac dich vu buu chinh vién théng ciing nhu hoat dong dau tu méi.
Doi voi Viet Nam, sy suy thoai kinh té khi xay ra s& anh hudng truc tiép dén hoat
dong dau tu ctia Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam va do d6 anh huéng tiéu
cuc dén tinh hinh hoat dong cua cac don vi trong linh vuc Buu chinh Vién thdng.

Nén kinh té dat nudc phét trién thi dan dén mot su bung no chi tiéu cua khach
hang. Vi vay, nhu cau caa khach hang ngay cang ting thi ho s& hudng téi thi truong
thong tin di dong ngay cang nhiéu. Ho s& c6 nhiéu nha cung cip mang thong tin di
dong dé lva chon, IGc nay quyén loi cua ho cling dugc ting 1én.

b. Moi truong cbng nghé:

Nhan thay rd tam quan trong cua vién thong d6i vai su phat trién kinh té va xa
hoi cua dat nudc, Viét Nam noi chung va VNPT noéi riéng di c6 nhiéu nd lyc Ién
trong viéc phat trién mang ludi va dich vu vién théng.

Hé thong truyén dan cap quang trai rong ra khap ca nuéc va két ndi qudc té.
Mot loat dich vu vién théng va Internet, cé dinh va di dong dugc dap wng theo nhu

cau ciia khach hang.
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Pén nam 2020, VNPT Bic Giang co ban di hoan thanh mang bang rong dén tat
ca cac xa, phuong trén dia ban tinh, két ndi Internet dén tat ca cac truong hoc; phu
song thong tin di dong bang rong dén 100% dan cu; Viét Nam nam trong s6 50 nude
trong bang xép hang caa Lién minh Vién théng qubc té (ITU). Mang dién thoai di
d6ng GSM di hoa nhap mang véi hang trim mang di dong trén thé gioi.

Hién tai, Viét Nam c6 co so ha tng vién thong twong ddi tét, ty 16 thué bao di
dong dat 137 thué bao/100 dan. Hau hét cac dich vu dién thoai, bao gdm céc dich vu
méi nhu 3G, 4G, VPN, Wi-Fi Internet cap quang toc do cao... déu da dugc cung cap.
Gia cudc vién thong ciing da giam dang ké trong 10 nim qua, va muic cudc cua nhiéu
dich vu vién thong, dac biét 1a cac dich vu c6 lién quan téi Internet, da thap hon mirc
trung binh cia cac nudc ASEAN.

Cung véi sy phat trién cia cong nghé thi Cong ty dich vu vién théng (Cong ty
VinaPhone) di thiét ké trang web cho riéng minh dé gigi thiéu céc dich vu, cac hinh
thire tinh cude dén tay khach hang mot cach nhanh nhat. Tir d6 c¢6 thé quang ba vé
san pham va dich vu caa Cong ty trén thi trudng nham canh tranh véi cac ddi thu
khac. Vi vay, vé lau dai thi cong nghé ciing anh hudng tryuc tiép dén sy thanh cong
hay that bai ctia Cong ty, n6 ciing c6 thé lam thay doi chién luoc kinh doanh cua Cong
ty va din dén su bién dong co cau nganh vién théng o hién tai.

. MOi trircong van hod - Xa héi:

Ngay nay, mic song va nhu cau cia ngudi dan ngay cang duoc cai thién, bén
canh d6 trinh d6 hoc van cua ho ciing duoc nang cao. Ho lam an va giao tiép véi
nhiéu khach hang ké ca khach nuéc ngoai, vi thé lic nao ho ciing mong mubn cé
duoc mang dién thoai di dong phu song tét dé c6 thé goi di duoc nhiéu noi trén thé
gidi. Vi vay, mang VinaPhone ciing khong ngirng nang cao chat lwgng mang, mé
rong ving phi séng trén ca nudce Viét Nam va cac nude trén thé gisi. Va ciing nén
xem xét phong tuc tap quan, thi hiéu va mic song cua khach hang ¢ tiing khu vuc thi
truong dé tir 46 dua ra cac san pham cho pha hop véi nhu cau cua ho.

d. Méi trwong nhan khdu hoc:

Dan sb nudc ta hién nay da dat hon 90 triéu nguoi, hién ding thir 14 trong sb

nhitng nuéc dong dan nhat thé gidi. Nguon dan sb nay hoan toan cao, ma mat do dan
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s6 phan bé khong déu cho nén ciing anh huong dén su tiéu dung thong tin di dong
cua khach hang ¢ tirng khu vuc.

Thu nhap cta nguoi dan ngay cang cao cho nén hau hét ngudi dan déu dung
dién thoai di dong, nhiéu gia dinh déu di cho con minh dung dién thoai di d6ng khi
van dang theo hoc chuwong trinh phd thong. Didu nay déu cho thay moi lua tudi déu
c6 thé dung di dong nhu 12 vat ludn theo minh dé cac cha me 6 thé quan Iy con cai.

e. Méi truwong chinh tri - lugt phap

Viét Nam duogc danh gia 1a nudc c6 tinh hinh chinh tri 6n dinh nhat so véi cac
nuéc lang giéng trong khéi ASEAN. Pay chinh 1a diém manh, diéu thuan loi cho Viét
Nam cd thé quan hé véi céc quéc gia trén thé gidi.

Nha nudc Viét Nam ciing dang thao luan luat chéng doc quyén nham tao ra kha
nang canh tranh cua cac doanh nghiép trén thi truong québc té dé hoi nhap thanh cong.
Luat Vién thong dugc Québc hoi stra doi bd sung nam 2018 13 mot vin ban quan trong
diéu tiét cac hoat dong Vién théng, tao mot dong lec mai cho sy phat trién caa nganh.

f. Moi truong ty nhién:

C6 thé ndi moi trudong ty nhién 1a mot yéu to dang quan tam trong hoat dong
cua doanh nghiép. Nudc ta c6 khi hau nhiét doi gié mua, mua bao, 1d lut lién tuc xay
ra. Hién twong han han, 1i lut va nhitng con bao 16n, mua to kém theo sam chép gay
anh huong khong nho cho hoat dong cua hé thong tong dai dién thoai di dong, cac
tram BTS. Miac du hé théng chng sét di duoc trang bi ki nhiing nhitng sy ¢é vé
mang va tong dai bi gay ra béi nhitng tran mua Ién, sim sét 1am rét mang, nghén
mang, tir d6 gy mat niém tin ¢ khach hang. Do d6 phai c6 ké hoach dau tu chi phi
stra chita, bao dudng tong dai dé han ché tbi da ty Ié rét mang, ngh&n mang xay ra do
diéu kien tu nhién.

2.3.2 Méi trwong vi mo
2.3.2.1. Phan tich ddi tha canh tranh

Nganh thong tin di dong la mot trong nhitng nganh dang dién ra sy canh tranh
I6n nhét hién nay. Cac chuong trinh khuy@n mai lién tuc duoc cac nha cung cap mang
tung ra nham thu hat khach hang. Hién nay, trén thi truong ¢6 5 nha cung cap mang
thong tin di dong dang cing nhau chia s¢, bao gom: VinaPhone, Mobifone, Viettel,
Vietnam Mobile, Gtel.



40

Nhitng hanh dong cua cac d6i tha canh tranh trén thi truong 1a ngudn théng tin
c6 gia tri cao, hd trg cho viéc ra quyét dinh lién quan dén dich vu caa nha quan tri.

Cubi nam 2009, Cuc Quan ly gia (Bo cong thuong) cé quy dinh khdng ché vé
muc do khuyén méi thi cudc dua khuyén mai cua cac nha cung cdp mang méi tam
thoi lang xudng. Tir nam 2010 dén nay, tuy céc nha cung cap mang khong con tung
ra cac chuong trinh khuyén mai ram ro nhu truéc ma chi dién ra &m tham nhung ciing
khong kém phan quyét liét bang nhiéu hinh thirc khéac nhau.

Ping sau cudc chay dua canh tranh bang khuyén mai, khach hang 13 ngudi duoc
loi tir cac chuong trinh nay, trong khi cac doanh nghiép lai bi thiét hai nhu giam doanh
thu, kéo theo giam lgi nhuan, khong c6 tién dé tai dau tu, Nha nudc thi bi giam di
mot khoan dong gop cong ich xa hdi tir cAc doanh nghiép.

Mot s6 thong tin vé cac doanh nghiép canh tranh véi VNPT:

- Téng cong ty Vién théng MobiFone (VMS - Mobifone):

Tong cong ty Vién thong MobiFone 1a don vi hach toan doc lap trude day truc
thuoc Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam, tir thang 6/2014 da tach ra khoi Tap
doan theo dé an tai cau tric Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam da dugc Thi
tuéng chinh phu phé duyét, hién nay mobifone do Bo Théng tin va Truyén théng
quan ly.

Mang Mobifone phu séng 100% tir c4c tinh, thanh phd dén cac ving sau ving
xa, huyén xa. Mobifone xac 1ap hé thong kénh phan phdi gdm cac ctra hang va dai ly
phan bé rong khap chiéu dai ca nuéc. Mang MobiFone da cung cap dich vu CVQT
tai hon 530 nha mang thudc gan 200 quéc gia trén thé giéi. Mobifone di tao lap duoc
vi thé caa minh trong doi séng x& hoi, trong su cam nhan caa khach hang Viét Nam,
qudc té va trong quan hé véi cac ddi tac nudc ngoai. Mobifone dugce nguoi tiéu ding
binh chon 12 "Mang di dong tét nhat Viét Nam", "Mang di dong cham soc khach hang
t6t nhat" trong nhiéu nam lién. DAy 1a d6i tha canh tranh Ién caa VinaPhone.

- Tdp doan Vién théng Qudn doi (Viettel):

Ngay 27/11/2003, Viettel d4 chinh thic tré thanh nha khai thac vién thong quoc
té tha hai tai Viét Nam sau khi khai truong ctra ngd vién théng quéc té truyén tin hiéu
qua Vvé tinh va duy kién s& trién khai hai hinh thtrc con lai la truyén bang cap quang

bién va cap quang dat lién.
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Cac dich vu da dugc cap phép bao gom: cho thué kénh truyén dan noi hat va
duong dai trong nuéce, cung cap dich vu dién thoai di d6ng mang GSM trén pham vi
toan qudc, cung cap dich vu VolIP trong nudc va qudc té, thiét 1ap mang va cung cap
cac dich vu vién thong noi hat va duong dai.

Giai doan dau, khi méi tn cong vao thi truong Viettel chon tham nhap thi
truong bang chién lugc gia véi goi cudc va cach tinh 1 block = 6 gidy, cong thém
chuong trinh khuyén mai hap dan da thu hut dugc mét luegng Ion khéach hang sir dung
mang.

Hién nay, Viettel dang trd thanh mang di dong c6 thi phan Ion nhat ca nudc. Va
day chinh 1a d6i thu canh tranh manh nhat caa mang di dong VinaPhone.

- Mang di dong Vietnammobile:

Vietnammobile 1a dich vu di dong thudc Cong ty cd phan Vién thong Ha Noi ( Hanoi
Telecom) lién két véi d6i tac Hutchisom Telecom. Trude khi Vietnammobile ra doi,
Hanoi Telecom cung cap dich vu di dong cong nghé CDMA lay tén 1a HT - Mobile.
Pén thang 3/2009 chinh thirc chuyén sang kinh doanh tir mang CDMA sang GSM va
lay tén 14 Vietnammobile.

Qua 11 nam hoat dong, Vietnammobile hién dang dung & vi tri thir 4 trén thi
truong Vién thong di dong vé luong thué bao. Tuy 14 mang di dong ra doi sau, co
nhiéu d6i thu canh tranh nén gap nhiéu kho khin nhung Vietnammobile da ¢ nhiing
chinh sach khuyén méi phu hop, chién luoc dung din nén méi dat dugc thanh qua
nhu ngay hom nay.
2.3.2.2. Phan tich thi truong

Thi truong cua dich vu di dong VinaPhone 1a toan dia ban tinh Bic Giang.
2.3.2.3. Phan tich khach hang

S6 lugng khach hang vién thdng I6n va thudng xuyén gia ting, do thu nhap dan
cu ngdy cang cao din dén nhu ciu vé trao ddi thong tin, hang hoa va dic biét 1a nhu
cau giao luu tinh cam ciia con ngudi 13 khong cé gidi han. Khéach hang sir dung dich
vu Vién thdng thudc tat ca cac tang 16p xa hoi, nhitng mong muébn va nhu cau nay lai
thay doi theo thoi gian.

Thong tin di dong voi diac diém riéng 1a c6 kha ning thyc hién théng tin tai khap

moi noi voi dd bao mat cao, doi hoi hé thong phai dugc trang bi hién dai va rong khap
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tai tat ca cac vung. Hién nay, khach hang cua VinaPhone duoc chia thanh hai nhom:
Khach hang dai ly va khach hang I¢.

* Khdach hang dai ly

Nhom khéach hang nay bao gdm nhitng trung gian phan phdi sim, thé cao caa
VinaPhone (cé4c cira hang dién thoai di dong, cac diém bén sim, thé cao) Dic diém
cua nhom khach hang nay:

Muc dich: phan phdi sim, thé cao cua VinaPhone cho khach hang dé nhan duoc
tién hoa hong. Cing maot Iic phan phéi sim, thé cao cua nhiéu mang thong tin di dong
khac nhau chtr khdng chi riéng VinaPhone. Chu yéu phan phdi cho khach hang ca
nhan.

* Khach hang lé

Nhom nay bao gom khach hang cé nhan va khach hang t6 chuc.

Khach hang ca nhan 1a nhitng khach hang tu nhan (thudc moi thanh phan kinh
té, bao gom ca nguoi Viét Nam va ngudi nudc ngoai) truc tiép sir dung cac dich vu
cua VinaPhone.

Dic diém cua dbi twong khach hang nay:

- Pic diém nhan khau: dbi tuong khach hang c4 nhan cua VinaPhone c6 do
tudi tir 10 tré 1én (tr hoc sinh, sinh vién dén nhitng ngudi da di 1am hay nghi huu) va
bao gdom céc d6i twong co6 murc thu nhap tir thap dén cao;

- Muc dich stir dung: phuc vu cong viéc, lién lac vdi ban be, nguoi than.

- Dé dang chuyén d6i mang thong tin di dong khi cam thay khong hai long voi
mang hién tai.

- Ddi voi nhitng ngudi co thu nhap thap, yéu té duoc quan tim nhat 1a mirc
gia cude va cac chuong trinh khuyén mai. P6i voi nhimg ngudi c6 thu nhép trung
binh va cao, yéu t6 dugc quan tim la chat lwong va cac gia tri gia ting.

Khéch hang té chirc bao gom: cac té chire kinh doanh, cac td chirc cé thé, cac
don vi hanh chinh su nghiép, co quan nudc ngoai.

Pic diém cac nhom khach hang nay:

- Muc dich stir dung: phuc vu cong viéc.

- Thuong quan tim dén cac muc wu dai vé gia cude va chat lugng mang hon

1a cac chuong trinh khuyén mai, qua ting.
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2.4 Thuc trang phat trién dich vu di d9ng VinaPhone tai VNPT Bic
Giang
2.4.1. Danh muc dich vu di d@éng VinaPhone ciia VNPT Bic Giang

Cac dich vu kinh doanh caa VinaPhone bao gom céc dich vu co ban va cac dich
vu gia tri gia tang.

- Dich vu co ban: VinaPhone tra sau, VinaPhone tra trudc VinaCard,
VinaDaily, Vinatex, VinaXtra, Vina365, MyZone, eZcom, TalkEZ, Géi cude can bo
Poan...

- Dich vu gia tr1 gia tdng: Mobile Internet, RingTunes, FunTalk, Vstore,
Chacha, Qua tang am nhac, Vclip, Mobile TV, Media, TeenPortal, Mobile Internet,
RingTunes, FunTalk, Vstore, Mobile TV, Mobile Camera, Video Call, EZmail,
EZPAY, Momo, E-Load, SmartTopup ...

Dich vu co ban ma cdng ty VinaPhone cung cap ra thi truong 1a dich vu thong
tin di dong truyén dwa trc thoi qua mang vién thong hoic internet ma khong 1am thay
d6i loai hinh hoic ndi dung thdng tin.

Céc dich vu gié tri gia ting ma VinaPhone cung cap ra thi treong 1a cac dich vu
lam ting thém gia tri thdng tin cua nguoi st dung dich vu bang cach hoan thién loai
hinh, ndi dung thdng tin hoic cung cap kha niang luu trit, khoi phuc thong tin trén do,
trén co s& St dung mang thong tin di dong hoac internet.

Chiéu rong danh muc san pham di dong VinaPhone 6n dinh vai 3 loai san pham
la: thué bao tra trudc, thué bao tra sau va dich vu GTGT. Chiéu dai danh muc san
pham tang nhanh qua cac nam, s6 lugng thué bao di dong phat trién theo tirng ngay.
Khéng nhitng vay nhu cau st dung dich vu cta khach hang ngay cang ting 1én, day
la mot két qua cua sy phét trién nén kinh té, VinaPhone ciing khong nging phét trién
céc goi cudc hap dan, cac chinh sach dic thi cho timg dbi twong khach hang. Chuang
t6 VinaPhone rat quan tam dén chinh sach phét trién dich vu mai dé thoa man nhu
cau ngdy cang ting ctia khach hang, gigi thiéu cong nghé hién dai va kich thich khach
hang tiéu dung dich vu. Chiéu sau danh muc san pham cua VinaPhone 6n dinh qua

cac nam.
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2.4.2. Tién trinh phét trién dich vu di dgng VinaPhone tgi VNPT Bdic Giang
2.4.2.1. Thi truong dich vu vién thdng tai Bic Giang va nhu cau cua khéch hang
vé dich vi di dong VinaPhone

* Thi trudng dich vu vién thong tinh Bic Giang.

Theo bao c&o cua S& Thang tin va Truyén théng tinh Bic Giang nim 2019, tong
doanh thu tir viéc cung cap dich vu di dong cua cac doanh nghiép vién thong dat
khoang 7.343 ty dong (ting 18,67% so v&i nam 2018), ndp ngan séch 734,3 ty dong
(tang 36,7% S0 v&i nam 2018). S6 thué bao bing rong tang déu, chat lugng dich vu
lién tuc duoc cai thién.

Tuy nhién, két qua hoat dong nam 2019 ciing cho thay ha tang va thi truong
dich vu di dong di bdo hoa va dang chuyén dich manh thanh ha tang sd, dich vu sé.
Cu thé, ty trong doanh thu dich vu vién théng truyén théng chi chiém 28,5% va dang
giam dan qua cac nam. SO thué bao dién thoai di dong nam 2019 giam 3,6%, hién chi
dat 125,7 triéu thué bao. S6 thué bao di dong giam nguyén nhan la do thi truong da
bdo hoa, clng vai viéc quan ly chat ché caa Bo Théng tin va Truyén thong trong X
ly sim réc, tin nhan rac.

Trong nhiéu nam lién, trén dia ban tinh Bic Giang tong thi phan dich vu di dong
cua 3 doanh nghiép 16n nhat 1 Viettel, VinaPhone, MobiFone lubn chiém trén 90%,
niam 2019 tang cao nhat, 18n téi 96,2%, cac doanh nghiép con lai chi chiém 3,8% thi
phan.

Cu thé, tong doanh thu tir viéc cung cap dich vu di dong nam 2019 cua VNPT
Béc Giang dat 2.624,7 ty dong, bang 101% ké hoach, ting 2,7% so vé&i thuc hién nim
2018. Loi nhuan dat 110.93 ty ddng, bang 100,1% ké hoach, ting 10% so v&i thuc
hién nam 2018.

Nim 2019, doanh thu cia MobiFone Béac Giang tir viéc cung cap dich vuy di
dong dat gan 456,5 ty dong, mac lgi nhuan trude thué cia MobiFone udc dat 94,968
ty dong, hoan thanh 100,5% ké hoach nam, ting 3,5% so v&i nam 2018, nop ngan
sach nha nudc ude dat 86,343 ty dong, hoan thanh 100% ké hoach niam.

Véi Viettel Bic Giang, doanh thu tir viéc cung cap dich vu di dong nim 2019
dat muc 3.906,25 ty ddng, loi nhuan dat 468,75 ty ddng.

Suy giam dich vi co ban, truyén thong



45

Nam 2019 1a nam th 3 lién tuc ghi nhan chiéu huéng giam manh cua dich vu
vién théng truyén théng nhu thoai, SMS. Tai VNPT, nim 2019, doanh thu data khong
dat nhu ky vong, chi ting truéng gan 20%, trong khi muyc tiéu dit ra 1a 30%. Nghich
1y 14 Iuu lwong dich vu data da c6 mirc d6 ting trudng trong nim 2019 gan 3 lan,
nhung doanh thu chi tang 18,6%. Bén canh d9d, cac dich vu gié tri gia tang nhu dich
vy thanh to&n vé sim, icon... trong nam 2019 da c6 su suy giam rat 16n, trong khi céc
dich vu sb do mai bit dau kinh doanh nén doanh s ting truéng van chwa du bu lai
muc suy giam cua dich vy truyén théng.

Xu thé giam doanh thu dich vu vién théng truyén thong caa Viét Nam nhanh
hon so véi xu thé caa thé giéi. Mic suy giam trén 12 hé qua caa mot loat yéu té, gdm
bdi canh thué bao trong nudc bao hoa, gia cudc lién tuc giam dé canh tranh giita cac
nha mang, dich vu gié tri gia tang va dich vu dién thoai ¢ dinh tiép tuc trén xu hudng
giam, su pho bién cua dich vu goi dién, nhan tin, cung cap noi dung trén OTT. Nhiing
yéu t6 d6 dang khién doanh thu dich vy vién thong co ban ¢ Viét Nam trong nim qua
roi vao trang thai khong thé tang truéng. Nguyén nhan cua nghich 1y data tang truang
gap 3 lan, nhung doanh thu chi dat 18,6% la do viéc canh tranh qué da, giam gia qua
siu gitra cac nha mang, din dén khach hang tang, nhung doanh thu ting rat thip va
khoéng twong xtng. Bén canh d6 doanh thu dich vy thoai, tin nhan giam theo xu huéng
chung, doanh thu tir data tiang truéng thap hon nhiéu so véi ting trudng luu luong 1a
mot trong nhitng khé khan vai nha mang. Tuy nhién, cudc dich vu data giam da gop
phan thuc ddy nguoi dan sir dung Internet bang rong nhiéu hon.

Cung véi do, cac nha mang dang duy tri 3 cong nghé (2G, 3G, 4G), sap t6i la
5G. Do phai duy tri van hanh, khai thac ciing mét Ilc cac cong nghé trén, dan dén tai
nguyén tan sé vo tuyén dién bi chia nho. Hiéu qua khai thac tai nguyén giam, doanh
nghiép ton kém chi phi van hanh, tir d6 kho tap trung dugc nguon luc dé tham gia
vao cong nghé di dong thé he mai.

Nhdn dién “chién truong méi”

Trong béi canh dich vu di dong truyén théng suy giam, dich vy sé ting truong
manh m&, cac doanh nghiép vién thong da c6 budc chuyén bién tir doanh nghiép vién

thong sang doanh nghiép cung cap dich vu sb.
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Nam 2019 1a ndm dau tién, VNPT thuc hién manh mé& muc tiéu chuyén tir mot
nha cung cap dich vu di dong truyén thbng sang mét nha cung cép dich vu s6, huéng
t6i tro thanh nha cung cap dich vu s6 hang dau tai Viét Nam vao nim 2025 va Trung
tam giao dich sé cua khu vuc chiu A vao nim 2035, bang mot loat san pham c6 dau
an rd nét nhu xay dung thanh céng Truc lién théng vin ban quéc gia, Cong dich vu
cdng quéc gia va hang loat du an hd trg phét trién CNTT trén nén dich vu di dong tai
nhiéu tinh, thanh phé trén ca nuéc. ..cing véi viéc cung cap céc dich vu CNTT, dich
vu s6 trén nén dich vu di dong cho hang ngan to chic, doanh nghiép trong nam 2020.

Thi phan di dong ciia cac nha mang trén dia ban tinh Bac Giang tinh dén thang
12 nim 2019 duoc thé hién ¢ bang dudi day:

Bdng 2.1: Thi phdn thué bao di dpng ciia trén dia ban tinh Bdc Giang

STT Thang VinaPhone Viettel MobiFone Céac DNK
1 12/2019 24.40% 69.35% 4.66% 1.60%
2 01/2020 23.43% 70.43% 4.24% 1.90%
3 02/2020 23.96% 69.82% 4.68% 1.54%
4 03/2020 23.46% 70.75% 4.21% 1.57%
5 04/2020 23.80% 70.35% 4.40% 1.45%
6 05/2020 24.56% 70.37% 3.92% 1.15%
7 06/2020 23.84% 70.29% 4.47% 1.41%

(Nguon: S¢ thdng tin va truyen thdng tinh Bac Giang)

Qua bang thi phan thué bao di dong cua cac nha mang trén dia ban tinh Bac
Giang tinh dén thang 06 nam 2020 trén ta thiy trén dia ban tinh Bac Giang c6 3 nha
mang cung cap chinh d6 1a: Mobifone, VinaPhone, Viettel, ngodi ra chung ta ¢ cac
nha mang khac nhu Vietnammobile, G-Mobile. Thi phan di dong cua VNPT ludn
dung thi 2 trén dia ban tinh Bac Giang (sau Viettel) vai cac bién phap phat trién thi
phan manh m&, nim 2020 VinaPhone di chiém dugc 23,84% thi phan théng tin di
dong tai thi truong Bac Giang. Cac bién phap phat trién thué bao va tang thi phan cua
VinaPhone chu yéu xoay quanh viéc giam gia cudc cudc goi nhu: chinh sach goi

trong mang va ngoai mang (goi trong mang ré hon ngoai mang), chinh sach goi cang
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nhiéu cang ré (ngay ca cho tra trude). Trong diéu kién s6 thué bao ciia nha cung cap
con it, chinh sach cudc nay khong co ¥ nghia nhiéu nhung khi sb thué bao nhiéu Ién,
chinh séch nay s& c6 ¥ nghia rat 16n tac dong dén nhu cau st dung dich vu caa khéch
hang, day 1a hinh thirc giam cudc gian tiép cho cac khach hang sir dung mang cua
doanh nghiép. Bdng thoi khach hang ciing s& cam thay quyén lgi ciia minh duoc dam
bao hon. Ngoai ra, cac hoat dong tai trg, tir thién...dugc VNPT Béc Giang tan dung
t6i da dé nhanh chong phat trién va khuyéch trrong thwong hiéu nham ting thué bao
va chiém thi phan.

Trong nhitng nam téi, ¢d thé s& c6 thém nhiéu doanh nghiép méi sé tham gia thi
trudng, canh tranh tiép tuc dién ra hét suc khdc liét. Tuy nhién vé co ban chu yéu van
chi ¢ 3 doanh nghiép manh do 1a VNPT, Viettel, Mobifone.
2.4.2.2. Uy tin, nang lyc canh tranh cia doanh nghiép

Uy tin, danh tiéng caa doanh nghiép bao gom: san pham, van héa (ing xir, hoan
thanh nghia vy déi véi Nha nudc, hoat dong tir thién, kinh doanh minh bach. .. Déi
v6i nhitng nhan hiéu 1au doi, ¢6 uy tin cao thi doanh nghiép phai thudng xuyén doi
méi, thuong xuyén nang cao chat lugng cua dich vu.

Danh tiéng va thuong hiéu chinh 1a nhitng gia tri vo hinh ciia doanh nghiép. Gia
tri vo hinh nay duoc x4 hoi, cong dong trong va ngoai nudce biét dén. Néu dich vy cua
doanh nghiép c6 thuong hiéu manh sé& kich thich ngudi mua nhanh chong di dén quyét
dinh mua, nho d6 ma thi phan cia doanh nghiép ting 1én dang ké.

Nhung danh gia thuong hiéu caa doanh nghiép con phai danh gia duoc kha nang
phét trién thuong hiéu cua doanh nghiép. Kha ning d6 cho thiy su thanh céng tiém
tang ctia doanh nghiép trong twong lai. Néu doanh nghiép c6 kha ning phat trién thuong
hiéu thanh cong thi cac dich vu mai trong tuong lai sé€ ¢d kha nang thanh céng 16n hon
trén thi truong.
2.4.2.3. Xac dinh thi truong muc tiéu va dinh vi thi truong

+¢ Phan doan va xac dinh thi truong

Diéu tra nghién cau thi trudng khach hang trong thoi gian nay 1a diéu can thiét
v6i moi trudng ngay cang bién dong nhu hién nay. Pé 1am duoc diéu d6 VinaPhone

noi chung va VNPT Biéc Giang néi riéng can c6 nhiing chinh sach dung dan va hop
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Iy hon. Trudc tién can xac dinh khach hang huéng dén, sau d6 diéu tra thu nhap thdng
tin cua khach hang va dua ra cac giai phap gitp cho viéc diéu tra.

Tinh Bic Giang c6 10 huyén thanh phé, tién hanh phan doan thi truong theo
yéu tb dia ly chia thanh cac khu vire nhu sau:

- Khu vuc thanh phd Bic Giang.

- Khu vuc cac huyén c6 su tuong df)ng vé dia 1y: Luc Nam, Son Bdng va Luc
Ngan.

- Khu vyc cac huyén Lang Giang, Yén Thé, Tan Yén.

- Khu vyce cac huyén c6 khu cong nghié€p va cac cong ty vira va nhd: Viét Yén,
Hi¢p Hoa, Yén Diing.

Dua vao ting tinh chat dia ly caa tirng huyén/thanh phd, VinaPhone c6 ting
chinh sach phi hop dé c6 thé phat trién dugc dich vu mot cach téi wu nhat. Vi dy nhu
khu vuc cac huyén Viét Yén, Hiép Hoa, Yén Diing 1a khu vuc ¢ nhiéu céc cong ty
va nhiéu cong nhan, do d6 phat trién cac goi cudce dic thi cho ddi tuong cong nhan
la mot viéc can thiét.

Nhin vao thuc té, VinaPhone néi chung, VNPT — VinaPhone Bic Giang noi
riéng di phat trién cac goi cude V50P, V7OP chuyén gianh cho cac ddi twong cong
nhan, t6 chtc cac budi ban hang luu dong tai khu céng nghiép,. .. tir d6 tiép can duoc
thi trrong, phan doan duoc thi truong.

Déi vai cac khu vire ¢6 dia hinh d6i nui nhu huyén Luc Nam, Son Dong va Luc
Ngan, VinaPhone c6 nhitng goéi cudc nhu Che Xanh hay Sim chuyén phuc vu vao
mang nhu D500, VD149,... nhitng khu vuc nay c¢6 dan thua, internet fiber va wifi
phi song it hon so véi cac khu vuc con lai do vay viéc thiét ké cac goi cude chuyén
dung data di dong khong day 1a pht hop cho khach hang cé thé két ndi vao mang va
dam thoai moi IGc Moi noi.

Nhu vay, trong tién trinh phat trién dich vu thi xac dinh va phan doan thj truong
la can thiét, boi co xac dinh dwoc thi truong thi ching ta méi ¢6 nhitng co ché chinh
sach phi hop véi diing d6i tuong khach hang tai khu vuc do, tir d6 méi 6 thé duy tri
va phat trién dich vu.

2.4.2.4. Thiét ké chinh séch va phat trién dich vy méi
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Trong tinh hinh nhu hién nay, ngay cang c6 nhiéu nha mang cung cap dich vu
thong tin di dong dan dén viéc canh tranh giira cac nha cung cap. Cac nha cung cap
mudn ton tai va phat trién thi phai hoan thién dich vy hién tai, phat trién dich vu mai,
da dang cac dich vu gia ting, biét nim bat nhu cau va théa man nhu cau caa khéch
hang. Trong cac yéu cau trén, chinh sach phét trién dich vu méi dong vai trd quan
trong trong chién lugc kinh doanh va dinh vi thuong hiéu cong ty. Vi vay phét trién
dich vu mai 1a cdng viéc quan trong dugc VinaPhone thuc hién twong déi lién tuc
trong nhirg nim gan day. Piéu nay thé hién qua s6 lwong dich vu méi cua VinaPhone
cung cap ra thi truong.

+»* Dich vu co ban

Sau khi Mobifone va Viettel tung ra goi cudc danh cho hoc sinh sinh vién va
g0i cudc can bd Poan, VinaPhone cling cho ra doi hai goéi cudc TalkEZ va goi cudc
Céc bo Boan véi nhitng wu dai vuot troi. Goi cude TalkEZ chia lam 2 gbi cudc nho:
goi cudc danh cho sinh vién Talk-S (Talk-Student) va géi cudgc danh cho hoc sinh
Talk-T (Talk-Teen) véi nhitng vu déi khac nhau, phu hop véi timg d6i tuong.

Goi cudc Talk-S: Vai dac thi thich nhan tin hon dam thoai, sinh vién ding ky
g6i cudc ndy s& duoc nhan tin véi mic cude 99 dong/tin nhin va duoc hudng 25 tin
nhian MMS noéi mang mién phi/thang. Ngoai ra, mdi thang, sinh vién s& dugc tiang
thém vao tai khoan khuyén mai 50.000 dong (gém 30.000 cudc thong tin trong nudc
va 20.000 ddng cudc sir dung GPRS mién phi). Bén canh dé, cudc thué bao cac dich
vu gia ting nhu Talk24, Ringtunes, MCA... ciing dugc giam dén 50%. Goi cudc
Talk-S c6 mirc cudc ndi mang 1.380 dong/phit va ngoai mang 1 1.580 dong/phdt,
goi va nghe mai mai. Pé dang ky goi cudc nay sinh vién chi can xuat trinh thé sinh
Vién tai cac diém giao dich cua VinaPhone trén toan qudc. Goi cudc co thoi han dén
khi sinh vién ra truong.

Goi cudc Talk-T: Goi cude danh cho hoc sinh, thiéu nién nay dugc VinaPhone
ting cudc st dung 30.000 ddng/thang (trong d6 bao gdm 15.000 ddng cude sir dung
GPRS mién phi), déng thoi giam giam 50% cudc thué bao dich vu Ringtunes va
MCA, mién phi str dung 25 tin nhin MMS ndi mang/thang. Cuée nhan tin SMS ciing
dugc giam con 100 ddng/tin nhan noi mang va 250 dong/tin nhian ngoai mang. Ngoai

ra, vao cac “gid cao diém” khi chuan bi vao hoc va khi tan 16p (06h00-08h00 va
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12h00-13h00 hang ngay), cac em hoc sinh dung goéi cudc nay con duoc giam 50%
cudc goi trong nude (chi con 740 ddng/phat ndi mang va 840 ddng/phit ngoai mang).
Goi cudc Talk-T c6 mic cudc ndi mang 1.480 dong/phit va ngoai mang la 1.680
d6ng/phut, goi va nghe mai mai. Dé dang ky gbi cudc ndy, cac em hoc sinh chi can
dén cac diém giao dich cua VinaPhone, xuit trinh thé hoc sinh hoic gidy khai sinh.
G6i cudce chi p dung cho cac em thudc laa tudi tir 12 dén 17 tudi.

Goi cudc Can bo Poan: Géi cude nay danh cho ddi twong giit chic vu Uy vién
Ban chap hanh tir cap chi doan co s& trg 1én, Uy vién ay ban Hoi va ay vién Hoi dong
tir cap huyén tro 1én. Khéach hang chi dugc sir dung géi cudc nay ké tir khi ding ky
cho dén hét do tudi tham gia (theo quy dinh caa géi cuéc Can bo Poan 1a khong qua
42 tudi). Céc thué bao Can bo Poan co thé 1a thué bao hda mang méi hoic tir thué
bao thudng chuyén doi déu cd thé duoc huang nhimng chinh sach uu dii theo quy dinh
cua VinaPhone. Cac thué bao sé& duoc tang 60 phut goi néi mang/thang, giam 50%
cudc thué bao dich vu RingTunes va MCA, cudc goi noi mang 1a 1.180 dong/phat va
goi ngoai mang 1.380 ddng/phat. Bén canh nhirng wu dii vé gia cude va cudc cac
dich vu, thué bao Can bo Poan con c¢6 thé ding ky 5 thué bao ndi mang dé duoc
huong khuyén mai: giam 40% cudc phi khi goi dién dén cac thué bao trong nhém
(780 dong/phut). Py 1a wu dai 16n nhat ciia VinaPhone trong goéi cudc nay, nham hd
tro cac can bo Poan tiét kiém chi phi phai thuong xuyén lién lac dé to chtc cac hoat
dong, sinh hoat Doan.

Ngoai ra Cong ty con thiét ké thém nhiéu goi cudce tly theo viing mién, nhu gbi
cudc bién dao, gbi cude ndng dan, goi cude cho ddng bao dan toc, ton gido...

+¢ Dich vu gia tri gia tang

Dé canh tranh vé&i nhitng nha mang khéc va dé ton tai trong méi truong canh
tranh nhu hién nay, VinaPhone d3 khéng ngirng nghién ciru va phét trién cac dich vu
ctia minh. Trong nhiéu nim qua, VinaPhone d3 cho ra doi cac dich vu méi dé dap
rng nhu cau cta khach hang va dé dap tra lai nhirng dich vu méi cua cac déi thi canh
tranh.

¢ Dich vu EZPay

V61 muc ti€u khong ngung nang cao chét lugng phuc vy, tao su thudn tién cho

céc thué bao di dong, VinaPhone chinh thiic théng béo trién khai dich vu EZPay cho



o1

phép céc thué bao di dong tra sau c6 thé thanh toan cudc phi nhanh chéng, thudn thién
bang chinh thé cao cua thué bao tra trude. Vi dich vu méi ndy, cac thué bao tra sau
s& khong phai mat thoi gian ra buu dién hodc dén cic trung tdm giao dich cua
VinaPhone dé thanh toan cudc phi hang thang ma chi cAn mua thé nap tién tra trudce
& bat ky dau. Bén canh viéc thanh toan cude phi cua chinh khach hang, EZPay ciing
cho phép thué bao nay thanh toan cudc phat sinh hang thang cho thué bao khac. Véi
tién ich nay, cac khach hang co6 thé d& dang thanh toan cude cho nhitng ngudi than
trong gia dinh hodc ban bé minh.

Dich vu ng tién cho thué bao tra truéc: Hiéu duoc sy bat tién cua khach hang
khi dang can lién lac gap bang dién thoai ma chua kip nap tién vao tai khoan hoic
dang lién lac ma hét tién, VinaPhone bat dau cung cap Dich vu Gng tién cho phép
thue bao tra trudc Gng tién. Cac thué bao s& duoc phép tng mdi lan 5.000 dong vao
tai khoan khi tong s6 du hién tai trong tai khoan chi con tir 0 ¢én 300 dong. Véi dich
vu méi nay, khach hang s& giam bét nhitng bat tién va phién toai khi sé tién trong tai
khoan khong du dé thuc hién cudc goi hay nhan tin, gilip khach hang duy tri lién lac
trong mot khoang thoi gian nhat dinh va thyc hién cac cudc goi hay tin nhan can kip.
Dé c6 thé dugc tng tién, cac thué bao tra truéc phai dang hoat dong 2 chiéu vao thoi
diém yéu cau ang tién va co thoi gian hoat dong trén mang toi thiéu 90 ngay, tinh tir
ngay kich hoat thué bao.
2.4.2.5 Cong cu trién khai phat trién dich vu di dong VinaPhone tai VNPT
Béc Giang

% Qua CA4c kénh phdn phoi trén toan dia ban tinh

Hé thong phan phdi caa VinaPhone 1a cac VNPT tinh thanh trong ca nudc, tai
dia ban tinh Bic Giang Giang do VNPT Bic Giang chiu trach nhiém vé kénh phan
phdi, bao gém cac diém giao dich chuyén VinaPhone, giao dich tai cac chi nhanh caa
VNPT, hé théng dai 1y, diém bén 1é... Ngoai kénh phan phdi thong qua cac cira hang
va dai ly, VinaPhone con phat trién hinh thic phan phdi qua dich vy nap tién cho thué
bao tra trudc nhu nhan tin nhan SMS, théng qua ngan hang hay thanh toan truc tuyén
VA €30 thé cao tra trudc tra cudc cho thué bao tra sau,... Nhd hé thong kénh phan phoi
d6 ma dich vu caa VinaPhone c6 mit ¢ khap céc tinh thanh trén ca nudc, gitip nguoi

tiéu ding sé tiép can va sir dung.
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% Gia cd canh tranh

Trong giai doan dau khi mai tham nhép thi treong, khach hang ma VinaPhone
thuong dén 1a nhitng khéch hang cé thu nhap cao va thich di tién phong trong tiéu
dung dich vu méi, luc ddy VinaPhone &p dung chién luge dinh gia hét van sira, dinh
gia cao. Nhung dén thoi diém hién tai khi c6 thém 5 nha cung cip mang thang tin di
dong va thi trudng luc nay da gan nhu bao hoa do d6 chién luge dinh gia bay gio phai
la chién lugc dinh gi4 bdo hoa. Chinh vi vay, VinaPhone bit diu giam manh cudc
thong tin di dong trén toan mang véi mac giam 1én dén 30% tly theo hang muc cudc.
Goi ndi mang vao gid rdi (tir 23h dén 6h sang hdm sau) s& duoc giam muc cude dén
50%. D4i v6i thué bao tra sau, VinaPhone da giam cudc thué bao thang tir 55.000
dong/thang xudng con 49.000 doéng/thang. Bén canh d6, vi mic gia cudc cua
VinaPhone va Mobifone 14 twong ty nhau nén VinaPhone ciing di ciing cAp mot loat
c4c dich vu gia tri gia ting khong nhitng nham muc dich gia tang loi nhuan ma con
16i kéo khach hang sang str dung VinaPhone.

s Hoat dong Marketing gioi thi¢u dich vu

VinaPhone xay dung d6 bao phu thuong hiéu bang cach: quang cao trén céc
truyén théng dai chdng, céc bién quang cdo ngoai troi, vat pham quang céo tai cac
kénh ban hang,... ciing dién ra mot cach nhat quan. Nhing d6i twong ma cac hoat
dong xuc tién co dong hudng dén 1a cac khach hang dang sir dung mang VinaPhone,
khéch hang tiém nang va cac dai ly trung gian phan phdi.

Hoat dong quang cdo: quang cao trén cac dai truyén hinh dugc khéan gia yéu
thich nhu VTV... Ngoai ra, VinaPhone con quang c4o trén truyén thanh, béo chi, céc
bang quang cao ngoai troi, nha cho xe buyt ... Nhin chung cdc quang cao cua
VinaPhone khé an tuong voi ngudi tiéu ding. VinaPhone lién tuc dwa ra cac vu dai
cho khach hang, cac dot khuyén mai ram ro, gia tri giai thuong 16n. Mot sé chuong
trinh khuyén mai dic trung: tang tin nhan ndi mang, tang sé phat goi ndi mang, quay
s6 trang thuang, khdng tinh tién 10 phat dau ddi véi cac cudc goi ndi mang VNPT
trong vong 1 nam ddi voi cac thué bao tra sau. Khuyén mai caa VinaPhone nham
khuyén khich khach hang sir dung nhitng dich vu caa minh.

Hoat dong hd tro dich vu truc tiép: Pé ting cudng va nang cao hiéu qua chim

s6c khach hang, VinaPhone di dua vao sir dung 3 6 tong dai: tong dai tra loi tw dong
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18001091, 9191 Ia s6 dién thoai dich vu tu van trong nuéc va 9192 1a sb dién thoai
dich vu tu van nudc ngodi. Cac sé dién thoai tu van s& giai dap cac thic méic cua
khach hang vé dich vu VinaPhone, khéa chiéu di do mat may, phan anh khiéu nai vé
dich vu VinaPhone... Con sé dién thoai tong dai tra loi ty dong s& tra 16i cac van dé
vé thong tin cudc, thé cao, gia dich vu, khuyén mai, thdng tin cac dich vu phuy, tra
cau thong tin thué bao ...
2.4.3. Két qud phat trién dich vu di déng VinaPhone cia VNPT Bic Giang
Pé danh gia mirc do phat trién dich vu di dong VinaPhone trén dia ban tinh Bic
Giang, tac gia danh gia can cit vao céc chi tiéu do luong su ting truong vé luong va
chat mtc do phat trién dich vu caa VinaPhone giai doan 2017-2019, ngoai ra khao
sat khach hang vé su hai long dich vu ciing 12 yéu t6 cho thay duoc két qua cua viéc
phat trién dich vu di dong c6 tét hay khong tot.
(1). Chi tiéu do lwong sw ting trudéng vé lweng:
* Tang truong s6 thué bao va thi phan
S6 liéu thué bao di dong VNPT Bic Giang phat trién trong thoi gian qua dugc
thé hién qua bang s liéu sau day:
Bdng 2.2: Sé lweng thué bao Va téc dj ting trwong thué bao di dgpng VNPT Bic
Giang giai dogn 2017-2019

] Niam Niam Niam 2018/2017 2019/2018
Noi dung

2017 2018 2019 +/- % +/- %

S6 luong
thué bao | 527.235 | 532.491 | 682.500 | 5.256 0,997 | 150.009 | 28,171
di dong

Trong do

- Thué bao
354.711 | 366.786 | 376.917 | 12.075 | 3,404 10.131 | 2,762

tra trudc

- Thué bao
s 172.524 | 165.705 | 305.583 | -6.819 | - 3,952 | 139.878 | 84,414

ra sau

(Phong kinh doanh VNPT Bdc Giang)
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Nhin vao bang s liéu & trén, ta thly mot tbc do phaét trién rat kha quan danh
dau boi tdc d6 phat trién nim sau cao hon so véi nam trude. Nam 2019, VNPT da
dat dugc 192.293 nghin thué bao di dong trén toan tinh, bao gom 76.917 nghin thué
bao tra trudc va 115.376 nghin thué bao tra sau, tang 65.058 nghin thué bao so vai
nam 2017. Tdc do ting truéng cua thué bao tra trudc va tra sau qua mdi nam déu
dat két qua tét. Mot trong nhitng nguyén nhan dem lai thanh cong cua VNPT Bic
Giang trong viéc phat trién thué bao 1a nho VNPT ludn dua ra nhitng chuong trinh
khuyén mai mang tinh chat dot pha thi treong. D6i vai dich vu di dong, dé dat muc
tiéu tang truong thué bao, VNPT Bic Giang da don gian hda téi da viéc dang ki st
dung mang cho khéach hang. M6t trong nhirng bién phap dac biét quan trong ma
VNPT &p dung nham phét trién thué bao cua minh 1a viéc dua ra cac chwong trinh
khuyén mai lién tuc véi nhitng wu dai rat hip dan cho khach hang, dic biét la VNPT
d3 phat trién cac goi dich vu tra sau rat da dang, gia ré nén rat duoc khach hang wa
chudng. Sé thué bao tra sau chiém gan 60% tong sé thué bao trong toan tinh. D6 1a
mot trong nhitng lgi thé canh tranh ma VNPT Bic Giang, khi ma tit ca cac nha
mang khéc chd trong vao cac géi cudc tra truéc thi VNPT tap trung rat lon vao viéc
phat trién sb luong thué bao tra sau cing véi cac goi cudc tra sau hap dan. Thuc té,
khach hang st dung dich vu tra sau I1a nhitng khach hang ¢6 nhu cau si dung dich
vu cao, str dung dich vu mét cach 1au dai va trung thanh.

- So sanh tdc d6 tang trudng thué bao di ddong VNPT Bic Giang vi VNPT Lang
Son va VNPT Bac Ninh

Bang 2.3: Toc do tang trudng thué bao di dong VNPT Bic Giang, VNPT Lang
Son, VNPT Bic Ninh giai doan 2017-2019

Don vi tinh: %

Nam 2018/ Nam 2017 Nam 2019/ Nam 2018

STT Dia phwong Thué bao | Thué bao | Thué bao | Thué bao
tra truéc tra sau tra truéce tra sau
1 Tinh Bic Giang 3,40 -3,95 2,76 84,41

2 Tinh Lang Son 4,12 3,25 517 55,80
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3 Tinh Béc Ninh 5,22 6,19 3,48 42,12

(Nguon: Bg Thong tin va truyeén théng)

Qua bang trén cho ta thy trong giai doan tir nim 2017 dén nam 2019 toc do
tang trudng cua thué bao di dong VNPT Bic Giang cd sy khéc biét so véi thué bao
di dong VNPT Lang Son va thué bao di dong VNPT Bic Ninh, cu thé:

- VNPT Bic Giang nim 2018 so véi nim 2017 thi thué bao di dong tra trudc
tang 3,40%, tuy nhién thué bao di dong tra sau giam 3,95%, nam 2019 so v&i nam
2018 thué bao di dong tra trudc tang 2,67% va thué bao di dong ting rat manh dat
muc 84,41%

- VNPT Lang Son ndm 2018 so v&1 nam 2017 thi thué bao di dong tra trudc
tang 4,12%, thué bao di dong tra sau 3,25%, nam 2019 so voi nam 2018 thué bao di
dong tra trude tang 5,17% va thué bao di dong tang rat manh dat muac 55,80%

- VNPT Bic Ninh nim 2018 so v6i nam 2017 thi thué bao di dong tra trude ting
5,22%, thué bao di dong tra sau 6,19%, nam 2019 so vdi nam 2018 thué bao di dong
tra trude tang 3,48% va thué bao di dong tang manh dat muc 42,12%

* Thi phan di dong cua cac nha mang trén dia ban tinh Bac Giang thé hién &

bang dudi day:
Bdng 2.4: Thi phdn thué bao di dépng tai tinh Béic Giang giai doan 2017-2019
Nam 2017 Niam 2018 Niam 2019
Nha mang £ £ £
S0 luwgng So lwgng So lugng
% % %
thué bao thué bao thué bao
VinaPhone 803.596 | 31,78 | 801.464 | 33,89 | 682.500 | 35,90
Viettel 1.025.103 | 40,54 | 954.000 | 40,34 | 738.540 | 38,84
Mobifone 683.233 | 27,02 | 598.555 | 25,31 | 471.875 | 24,82
Khac 16.690 0,66 10.880 0,46 8.350 0,44
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TONG 2.528.622 | 100 | 2.364.899 | 100 | 1.901.265 | 100

(Nguon: Sé thdng tin va truyén thdng tinh Bac Giang)

Qua bang trén cho ta thiy trong 3 nam 2017-2019, thi phan di d6ng cua VNPT
ludn ding thi 2 trén dia ban tinh Bic Giang (sau Viettel). Tir 31,78% nam 2017, v6i
cac bién phap phat trién thi phan manh mé&, nim 2019 VinaPhone di chiém dugc
35,90% thi phan thong tin di dong tai thi treong Bic Giang. Cac bién phap phat trién
thué bao va tang thi phan cua VinaPhone chu yéu xoay quanh viéc giam gia cuéc
cudc goi nhu: chinh sach goi trong mang va ngoai mang (goi trong mang ré hon ngoai
mang), chinh séch goi cang nhiéu cang ré (ngay ca cho tra truéc). Trong diéu kién sb
thué bao cta nha cung cap con it, chinh sach cudc nay khdng cé ¥ nghia nhiéu nhung
khi s6 thué bao nhiéu 1én, chinh sach nay s& c6 y nghia rat I6n tac dong dén nhu cau
sir dung dich vy ciia khach hang, ddy 1a hinh thirc giam cudc gian tiép cho cac khach
hang st dung mang cua doanh nghiép. Pong thoi khach hang ciing s& cam thay quyén
lgi ctia minh dugc dam bao hon. Ngoai ra, cac hoat dong tai tro, tur thién...duoc VNPT
Bac Giang tan dung téi da dé nhanh chong phat trién va khuyéch truong thuong hiéu
nhim ting thué bao va chiém thi phan.

Trong nhiing nam t6i, c6 thé s& c6 thém nhiéu doanh nghiép méi sé tham gia thi
truong, canh tranh tiép tuc dién ra hét sirc khéc liét. Tuy nhién vé co ban chii yéu van
chi c6 3 doanh nghiép manh d6 la VNPT, Viettel, Mobifone.

Bdng 2.5: Thi phén thué bao di déng tgi tinh Bdc Giang, Bdc Ninh, Lang Son giai

dogn 2017-2019

Don vi tinh: %

Nam 2017 Nam 2018 Niam 2019
Nha mang , , , , , ,

Bac Bac Lang | Bac Bac Lang | Bac Bac | Lang

Giang | Ninh | Son |Giang | Ninh |[Son |Giang | Ninh | Son
VinaPhone | 31,78 |32,29 |36,52 | 33,89 |33,12 |35,76 | 3590 |34,32 |34,26
Viettel 40,54 |36,96 |44,45 40,34 |3583 |4551 (38,84 |36,17 | 46,28
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Mobifone |27,02 |29,77 |1854 | 2531 |28,56 |17,48 |24,82 |28,26 | 17,98
Khac 0,66 0,98 0,79 |0,46 2,49 1,25 0,44 1,25 |1,48
TONG 100 100 100 | 100 100 100 | 100 100 | 100

(Nguon: Bé Thong tin va truyén théng)
Qua bang théng ké thi phan di dong cua tinh Bic Giang, tinh Bac Ninh, tinh
Lang Son giai doan 2017-2019 cho thay:
- Nam 2018: Thi phan theo s6 thué bao di dong cua VNPT Biéc Giang la thap
nhat trong 3 tinh (VNPT Bic Giang chiém 31,78%; VNPT Bac Ninh chiém 32,29%,
VNPT Lang Son chiém 36,32%).
- Nam 2019: Thi phan theo s6 thué bao di dong caa VNPT Bac Ninh 14 thap
nhét trong 3 tinh (VNPT Bic Giang chiém 33,89%: VNPT Béc Ninh chiém 33,12%,
VNPT Lang Son chiém 35,76%).
- Nam 2019: Thi phan theo sé thué bao di dong caa VNPT Bic Ninh 1a thap
nhat trong 3 tinh (VNPT Bic Giang chiém 35,90%; VNPT Bac Ninh chiém 34,32%,
VNPT Lang Son chiém 34,26%).
Bdng 2.6: Thi phén thué bao di dpng ciia cac doanh nghigép vién thong ¢ Viét Nam
giai dogn 2017-2019

Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019
Nha mang . - -
So lugng So lugng So lwgng
% % %
thué bao thué bao thué bao
VinaPhone | 39.800.234 | 36,64 | 42.150.879 | 36,37 | 44.197.780 | 36,19
Viettel 48.234.768 | 44,41 | 50.134.745 | 43,26 | 52.268.322 | 42,80
Mobifone 19.236.438 | 17,71 | 21.567.856 | 18,61 | 23.211.390 | 19,00
Khéc 1.349.258 1,24 2.045.634 1,77 2.458.480 | 2,01
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. 115.899.11 122.135.97
TONG 108.620.698 | 100 4 100 ) 100
(Nguon: Bé Théong tin va truyén théng)

Qua bang sé liéu trén cho thiy: Nam 2017 thi phan di dong VNPT Bic Giang

chiém 31,78%, trong khi d6 thi phan di dong VNPT so véi cac doanh nghiép kinh
doanh dich vu di dong trén toan qudc 1a 36,64%, ty Ié thi phan di dong cua VNPT
Bic Giang thap hon toan VNPT. Nam 2018 thi phan di d6ng VNPT Bic Giang chiém
33,89%, trong khi do thi phén di dong VNPT so véi cac doanh nghiép kinh doanh
dich vu di dong trén toan qudc 1a 36,37%, ty 18 thi phan di dong caa VNPT Bic Giang
thip hon toan VNPT. Nam 2019 thi phan di dong VNPT Bac Giang chiém 35,90%,
trong khi d6 thi phan di dong VNPT so véi cac doanh nghiép kinh doanh dich vu di
dong trén toan quéc 1a 36,19%, ty ¢ thi phan di dong cua VNPT Bic Giang thip hon
toan VNPT.

Tir d6 cho thay thi phan thué bao di dong cia VNPT Béc Giang ludn thap hon
thi phan cua toan VNPT. Cho du vay, khoang céch giira thi phan VNPT Béic Giang
va VNPT noi chung ngay cang duogc thu hep.

* Doanh thu va téc d ting doanh thu tir cac hoat dong dich vu di dong

Dudi day 1a bang sé liéu vé doanh thu va téc d6 ting doanh thu tir dich vy thong
tin di dong caa VNPT giai doan 2017 — 2019:

Bdng 2.7: Doanh thu va téc d ting doanh thu dich vu di dgng VNPT Bic Giang
giai dogn 2017 — 2019
Pon vi tinh: Triéu dong

] Nam Niam Niam 2018/2017 2019/2018
Noi dung
2017 2018 2019 +/- % +/- %
Tong doanh thu | 313.685 | 332,468 | 367.558 | 18.783 | 105,99 | 35.090 | 110,55
Doanh
Doanh " 135.502 | 148.527 | 168.791 | 13.025 | 109,61 | 20.264 | 113,64
u
thu
Trong
dich
do
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vudi | Doanh
dong | thutu
dich | 71.689 | 76.298 | 87.021 | 4.609 | 106,43 | 107.23 | 114,05
vu tra
trudc
Doanh
thu tur
dich 54.491 | 61.290 | 70.524 | 6.799 | 112,48 | 9.234 | 115,07

vu tra

sau
Doanh
thu 9.322 | 10.939 | 11.246 | 1.617 |117,35| 307 |102,81
khac
Ty I¢ doanh thu
didongsovai | 43,20 | 44,67 | 4592 | 1,47 |103,42| 1,25 |102,79
tong doanh thu

(Nguon: Bao céo két qua hoat déng SXKD VNPT Bdc Giang)

Dua vao so liéu tir bang trén ta thay, doanh thu tir dich vu théng tin di dong
VNPT Bic Giang trong 3 nam 2017-2019 rat kha quan. Téc do ting doanh thu nim
sau déu cao hon so v&i nam trude, dic biét 1a nam 2019, khi nhitng ké hoach kinh
doanh cta VNPT phéat huy hiéu qua, dich vu thong tin di dong VNPT da bt pha vai
168.791 triéu dong, véi toe do tang truong 113,64 % so v4i nam 2018. Trong do,
doanh thu tir cac dich vu tra trudc va tra sau déu tang truong tot qua cac nim.

Tir két qua trén c6 thé thay nhin chung dich vu thong tin di dong cia VNPT
dang trén da phat trién dem lai két qua tbt, doanh thu tir dich vu thong tin di dong
chiém ty trong Ién trong tong doanh thu cua VNPT Bic Giang (nim 2019, doanh thu
di @ong chiém 45,92% trén tong doanh thu caa VNPT Bic Giang), diéu d6 ching to
dich vu di d6ng 12 mot trong nhitng dich vu dem lai doanh thu Ién nhat cho VNPT
Bac Giang. D6 chinh 1a két qua khi ma dich vy thong tin di dong ngay cang dugc wa
chudng va tré nén phé bién hon so vai cac dich vu khac. Song, dé dat dugc doanh thu

ngay cang cao hon nira, VNPT Bac Giang can phai khai thac triét dé hon nita nhirng
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thi treong tiém ning & ving ndng thoén, ving nui, ciing nhu can ¢6 chién luoc nham
thu hit ngay cang nhiéu khach hang sir dung dich vu.
Bdng 2.8: Téc dp ting trwéng sé thué bao va téc dp ting trwéng doanh thu VNPT
Bdc Giang giai dogn 2017-2019
Don vi tinh: %

Nam 2018/ Nam 2019/

Noi dung
Nam 2017 Niam 2018

Toc do tang truong cua thué bao di dong
i 0,997 28,171
VinaPhone

Téc d6 tang truong doanh thu cua VinaPhone 5,99 10,55

(Phong kinh doanh VNPT Bac Giang)

So sanh toc do tang trudng s6 thué bao va toc do tang truang doanh thu cho thay
duoc ndm 2018 so véi nim 2017 te d6 ting trudng cua thué bao di dong VinaPhone
12 0,997%, trong khi d6 toc do ting truong cua doanh thu dat 5,99%. Nam 2019 so
v6i nam 2018 toe do tang truong cua thué bao di dong VinaPhone 1a 28,171%, trong
khi d6 téc d6 ting truong cua doanh thu dat 10,55%. Ly do nam 2019 toc do ting
truong s6 thué bao di dong nhanh hon téc do ting truéng doanh thu caa VinaPhone
la do VinaPhone c6 nhiéu géi cude di dong tra trudc va tra sau voi nhiéu wu dai véi
khéch hang vé gia cudc.

(2). Chi tiéu do luong su tang truong vé chat luong dich vu di dong VinaPhone

* Chi tiéu vé chat lrgng k§y thuat

- P siin sang cia mang vo tuyén (ving phii séng)

bac thu cua dich vu thong tin di dong 1a dam bao thong tin lién lac moi luc moi
noi nghia la dién phu song phai rong do dé viéc “khong ngirng vuon xa” xay dung
co s& ha tang, cac tram phét séng BTS, ma rong ving phi séng va nang cao chat
lwong mang ludi 14 yéu té hang dau dugc cac nha khai thac quan tdm. Ngay tir nhitng
ngay dau thanh lap, VNPT di xac dinh viéc mé rong mang ludi buu chinh vién théng
sau rong dén khiap moi mién khong don thuan la phat trién kinh doanh ma con la y

nghia chinh tri x& hoi 16n d6 13 “Tich cuc chung tay xay dung cong dong”. Tap doan
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Buu chinh Vién théng Viét Nam néi chung va VNPT Béc Giang néi riéng rat chu
trong dén viéc mé rong ving phu séng, khdng ngimg gia ting sé luong tram phat
song, ting dung luong tong dai, nang cip mang ludi. Bang sb liéu dudi day sé& cho
thiy nd luc khong mét moi theo mot quyét dinh kinh doanh chinh xéac cua VNPT la
viing pht song phai di trudc phét trién thué bao mét budc.
Bdng 2.9: Tram phét song va téc dg ting tram phét song c&c nha mang
trén dja ban Béc Giang giai doan 2017-2019
Don vi tinh: Tram

Niam Niam Niam 2018/2017 2019/2018
Nha mang
2017 2018 2019 +/- % +/- %
VinaPhone 224 233 249 9 104,02 16 106,87
Viettel 319 324 329 5 101,57 5 101,54
Mobifone 95 99 104 4 104,21 5 105,05
Khéc 15 15 16 0 100,00 1 106,67

(Nguon: Sé thdng tin va truyén thdng tinh Bac Giang)
C6 thé thdy, VNPT dang 1a don vi ¢ s6 lugng tram phat song dirng thir 2 (sau
Viettel) trong sb cac doanh nghiép kinh doanh dich vy thong tin di dong trén dia ban
tinh Bac Giang. Khi bt dau xay dung ha tang cho dich vu théng tin di dong, VNPT
budc dau di dau tu, xay dung mang ludi tai trung tm thanh phd, huyén thi. Boi ¢ d6
thu nhap cta ngudi dan cao, kha nang thu hdi von sé rat nhanh chong. Sau khi da phu
s6ng o ta ca cac trung tam thanh phd, huyén thi, VNPT di nhanh chéng tiép tuc dau
tu va xay dung mang luéi ddng loat dé phu séng khdp moi ngd ngéach trong tinh. Két
qué 1a dén nam 2018, VNPT di c6 249 tram phat song trén dia ban tinh Bic Giang,
tang 15 tram so V&i nam 2016. Vi s6 lugng tram phat song khong ngimg tang 1én
qua mdi nim, VNPT d4 tao duoc uu thé dé canh tranh véi cac nha khai thac khéc.
- Toc dp truyén dir liéu di dong (biing thong)
VNPT di thong ké két qua duoc tir gan 5 triéu luot do kiém téc do truyén dir
licu di dong caa khach hang sir dung dich vu bang rong trén nén di dong tai Viét Nam

trong quy I va quy II nim 2019. Qua trinh danh gia va tong hop két qua duoc
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Speedtest thuc hién mdt cach khach quan, hoan toan doc 1ap va khdng co bat cir théng
bao tredc nao cho cac nha cung cap.

Véi toe d6 download dat 64Mbps va toc d6 upload dat 65,07Mbps ghi nhan
trong ky do kiém, VNPT duoc cdng nhan 1a nha mang cé téc do truy cap internet s6
1 Viét Nam. Day 1a toc do 1y tuong dé ngudi dung thoa stc xem phim online, choi
game hay livestream trén mang xa hoi ma khéng lo tinh trang cham, dirng hinh. Pay
cling 1a diéu ma tat ca nhitng nha cung cip dich vu Internet bang rong ¢ dinh hudng
tai cho khach hang cta minh.

Két qua nay minh ching cho viéc VNPT dang sé hitu co s¢ ha tang mang luéi
vién thdng hién dai, rong khap, két néi truc tiép vai hon 240 quédc gia va trung tam
kinh té, tai chinh khu vuc trén toan thé giéi. VNPT ciing 1a don vi duy nhat sé hitu
mang théng tin vé tinh tai Viét Nam. Tong dung luong dit liéu di dong caa VNPT
dat trén 4.000 Gbps va s& tiép tuc dugc nang 1én trong thai gian téi. Mang truyén
dan lién tinh cia VNPT vao loai 16n va manh nhat Viét Nam véi tong dung luong
trén 24.000 Ghps.

Bdng 2.10: Téc dé truyén di ligu di déng cia cac doanh nghiép vién thong
giai dogn 2017-2019

Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019
Nha mang | Thir tw Thir tw Thir tw
xép | Speed test xép Speedtest | xép | Speed test
hang hang hang
20,16/21,60 21,6/22,18 23,8/24,72
VinaPhone 1 1 1
Mbit/s Mbit/s Mbit/s
19,13/20,45 20,5/21,1 22,0/123,12
Viettel 2 2 2
Mbit/s Mbit/s Mbit/s
] 20,02/20,68 20,2/21,2 22,6/22,22
Mobifone 3 _ 3 _ 3 _
Mbit/s Mbit/s Mbit/s
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20,03/21,55 20,2/21,7 22,6/23,71
Khéc 4 4 4
Mbit/s Mbit/s Mbit/s

(Nguon: Bé Thong tin va truyén théng)

Qua bang tong hop s6 liéu trén cho thiy qua 3 nam tc do truyén dit liéu cua
VinaPhone van duy tri s6 1 trong cac nha mang cung cap dich vu di dong trén dia
ban tinh.

Khong chi thu thap lugng dir liéu khong 16, qué trinh phan tich di lidu caa
Speedtest ciing tuan thu theo quy trinh chuan thé gigi bao gom 4 budc: Thu thap di
liéu tir nguoi ding st dung Speedtest dé do luong toc do mang; Loc dit liéu bao gom
loai trir cac tac dong c6 thé anh huong téi két qua nhu khoang cach dia ly, tu day
nhanh téc do...; Chuan hoa dir liéu theo nguoi dung, dia diém va khung thoi gian;
Tong hop két qua dé xac dinh nha cung cap cé tdc do nhanh nhit theo dia diém, thoi
gian. Két qua do luong Speedtest dugc nhiéu nha mang trén thé gioi st dung nhu nha
mang PLDT (Philipines), CHT (Taiwan)...

Thang 2/2019, Speedtest ciing da cong bd thir hang téc d6 3G/4G méi nhat cho
cac nha mang tai Viét Nam doi vai toan bo dir liéu danh gié tir nguoi ding trong Quy
I va Quy IV nam 2020 trong su kién Mobile World Congress tai Barcelona (Tay
Ban Nha). Theo do, VinaPhone 1a nha mang dugc nguoi dung Viét Nam danh gia cao
nhat vé téc do 3G/4G.

- Ty I¢ nghén mang, nghén mach

Nguoi tiéu ding, véi tu cach ngudi chiu thiét, khé cd thé chap nhan thuc té
ngh&n mach trén mang dién thoai di dong (DTDD) véi bat ky loi giai thich nao tur
Cong ty Dich vu Vién thong (GPC), nha cung ciap mang VinaPhone. Nhung néu ho
c6 khiéu nai ciing chang duoc gi vi viéc ngh&n mach chwa bao gio duoc dé cap trong
giao dich gitra bén cung cip va bén st dung dich vu.

Trén thuc té, viéc ngh&n mach xay ra da 1au, nhiéu ngudi di kéu ca va khiéu nai
vé thiét hai nhung dén nay, bién phap giai quyét van dé nay van chua co, khoang cach
gitta ngudi sir dung va nha cung cip dich vu ngay cang xa.

Sy viéc ngay cang kho giai quyét vi né dong dén quyén loi cua ca 2 bén. Voi tu

cach nha cung cap dich vy, VNPT bay t6 quan diém dua trén 2 yéu té chinh.
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Tha nhat, theo théng 1é qudc té, nha cung cap dich vu khéng phai bdi thuong
tryc tiép nhitng thiét hai gian tiép xay ra véi khach hang.

Thtr hai, trén binh dién ky thuat, ty I1¢ nghén mach trén toan mang cho phép &
muc 2%.

Viéc ngh&n mach xay ra la do su dich chuyén cua mot bo phan thué bao, tao ra
su ¢6 ngh&n mach cuc bo & tirng thoi diém khac nhau. Viéc tap trung thué bao qua
déng & mot vai noi va trong nhirng thoi diém khong cb dinh s& 1am cho nha cung cap
roi vao tinh trang thu dong trong xu ly.

Khong thé phi nhan mét sé phan ng tich cuc caa VinaPhone sau sy ¢6 nghén
mach trong thoi gian vira qua. Thé nhung khach hang van chwa chap thuan 1oi giai
thich tir phia don vi kinh doanh. Ho thiéu thién chi hay vi chinh nhitng loi giai thich
chua du stc thuyét phuc, con dua trén wu thé doc quyén kinh doanh dé né tranh cét
16i van dé?

Trén thyc té hién nay, giéi kinh doanh vién thong néi dia van ung dung trong

mét quy dao riéng ma khong e ngai gi ca boi khach hang khdng c6 nhiéu sy lya chon.

Bdng 2.11: Ty 1¢ nghén mang, nghén mach ciia cac doanh nghiép vién thong giai
doan 2017-2019
Don vi tinh: %

Nha mang Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019
VinaPhone 1,6 1,4 1,3
Viettel 1,7 1,5 1,45
Mobifone 2,1 2,0 1,9
Khac 2,3 2,2 2,0

(Nguon: Bé Thong tin va truyén théng)

Qua bang trén cho thay duoc ty 16 nghdn mang ngh&n mach cua cac doanh
nghiép vién thong giai doan 2017-2019 ¢ xu hudng giam dan. Theo théng ké ca 3
nam tir nam 2017 dén nam 2019 thi ty Ié nghén mach caa VNPT 14 thip nhat, nim

2017 ty 1é nghén mang nghén mach caa VNPT chi la 1,6%, trong khi d6 ty 1€ nay cua
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Viettel 1a 1,7%, mobifone 1a 2,1%. Nam 2018 ty I¢ nghén mang nghén mach cua
VNPT chila 1,4%, trong khi d6 ty 1€ nay cta Viettel 1a 1,5%, mobifone 1a 2,0%. Nam
2019 ty 1é nghén mang nghén mach caa VNPT chi la 1,3%, trong khi d6 ty 1€ nay cua
Viettel 1a 1,45%, mobifone la 1,9%.

- Tinh bdo méat thong tin dir liéu di dong

Trong thoi dai bing nd cua Internet va dién toan ddm mAy, trung tim dir liéu
(Data Center) dong vai trd quan trong trong su phat trién va kha ning (ng dung cong
nghé thong tin cua doanh nghiép. Data Center cho phép ti wu hoa viéc quan trj co s&
dit lieu, két ndi va ty dong hoa cac quy trinh céng viéc nhu tong hop, thong ké, phan
tich, bdo céo, tao nén tang cho phan tich Big data, tng dung cdng nghé théng tin vao
san xuat kinh doanh, gip cho doanh nghiép giam chi phi quan tri. Vi vai trd quan
trong d6, xdy dung c4c trung tam dir liéu di tro thanh xu thé tat yéu cua céc doanh
nghiép.

Tuy nhién, dé s& hitu mot trung tam dit liéu riéng doi hoi doanh nghiép phai bo
ra mot khoan dau tu 16n dé xay dung ha tang va mua sam thiét bi, xay dung d6i ngii
nhan sy chuyén trach. Theo tinh toan, viéc di thué may cha gidp khach hang tiét kiém
50-70% chi phi nay. Vi vay, hién nay, cac doanh nghiép dang dan chuyén tir ty dau
tu sang thué ngoai.

Nam bat nhitng loi ich cua viéc thué dich vu cong nghé théng tin mang lai, mai
day Chinh phu ciing cho phép cac doanh nghiép nha nudc thué ngoai cac dich vu
cdng nghé thong tin. Piéu nay dang md ra co hdi hop tac 16n gitra cac doanh nghiép
va nha cung cap dich vu cdng nghé thong tin. Hién, VNPT di nang quy md phuc vu
véi hé thong 8 trung tam dix lidu dit tai cac thanh phd 16n 1a Ha Noi, TP HCM, Pa
Ning, Can Tho, sin sang dap ung tot nhat nhu cau thué, mua dich vu cdng nghé thdng
tin ctia cac co quan thuoc Chinh phu, bo nganh va khach hang doanh nghiép.

VNPT la mét trong nhitng nha cung cap dich vu luu trir dir liéu 16n nhat Viét
Nam néu xét vé dién tich san, kha ning dit may chu, mic dau tu va chuan an toan.
D3 c6 hang tram khach hang 1a cac t6 chuc, doanh nghiép I6n dang sir dung dich vu
IDC cua VNPT, trong d6 c6 Cong thong tin dién tir Chinh Phii; B4o Nhan dan; Cong
thong tin Dién tir nghé An; Tong cong ty dién luc dau khi Viét Nam, Cong ty TNHH
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Coc Céc, Cong ty Thuong mai dién tr Cau Vong va Cong ty co phan Tryc tuyén
CMN Viét Nam...

Déi véi cac té chirc, doanh nghiép doi hoi cao vé tinh bao mat nhu co quan quan
1y nha nudc hodc hé thdng cac ngin hang, tai chinh. .., viéc bao mat, tranh rai ro vé
xam nhap, danh cap thong tin 1a van dé duoc dit 1én hang dau. Nhan thac duoc tim
quan trong va nhitng nguy co mat an toan thdng tin, viéc xay dung va van hanh cac
trung tam IDC dwoc VNPT trién khai theo tiéu chuan ISO/IEC 27001:2013.

Bén canh nhitng rui ro vé an toan thong tin do bj tin cong phé hoai c6 chu dich,
t6 chirc, doanh nghiép ciing c6 thé gap phai nhitng rii ro ddi vai thong tin néu céc
quy trinh quan ly, van hanh khong dam bao; viéc quan Iy quyén truy cip chua dugc
kiém tra va xem xét dinh ky; nhan thic ciia nhan vién trong viéc sir dung va trao doi
thong tin chua day du... Do dé, ngoai cac bién phap k§ thuat, to chirc can xay dung
va &p dung cac chinh sach, quy dinh, quy trinh van hanh pht hop dé giam thiéu rai
ro.

Hiéu rd van dé& d6, bén canh viéc trién khai dong bo cac bién phap ky thuat &
muc cao nhat, cac quy trinh quan ly, van hanh, quan tri dwoc VNPT thyc hién nghiém
ngat theo tiéu chuan ISO/IEC 27001:2013 tir quy trinh ra vao phong may, van hanh
hé thong may moc dén kiém soat va phong ngira rii ro. Cac quy trinh trén nhan manh
vao viéc trang bi nhiing kién thirc va ki nang chuan myc cho nhan sy van hanh, doi
ngil quan tri nhim dam bao an toan dit liéu & mac do cao nhat. Cac sy c6 mat an toan
thong tin do ngudi ding gay ra sé& duoc han ché téi da khi nhan vién dugc dao tao,
nang cao nhan thirc an toan thdng tin. Tiéu chuan nay con gidp hoat dong kiém soét,
do luong an toan thong tin caa VNPT ludn duoc duy tri, nAng cap va cap nhat dinh
k.

Viéc duoc cap chang chi nay cho thay, hé thong va dich vy do VNPT cung cap
dam bao tai san thong tin cta khach hang, cac yéu cau bao mat théng tin, cac hoat
dong dam bao an toan thong tin cho khach hang luén dugc dam bao & mirc d6 cao va
t6t nhat.

Bdng 2.12: Téng hep cac chi tidu vé chat lweng ky thudt ciia dich vu di déng
VinaPhone (ter nam 2017 — 2019)
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. Théng sé do lwdng o
Chi tiéu chat lwgng Thong so
STT 3 A <
Ky thugt Nim 2017 | Nim 2018 | Nam 2019 | Cchuan
D6 san sang cia mang
1 o, 90,86% 95,92% 99,72% 95%
VO tuyen
) Toc do truyén dir lisu | 20,16/21,60 | 21,6/22,18 | 23,8/24,72 | 20,6/22,26
di dong Mbit/s Mbit/s Mbit/s Mbit/s
Thoi gian tré truy nhap . . .
3 . 485¢giay| 3,68giay| 1,85giay| <10 giay
dich vu trung binh
Ty 1€ nghén mang,
4 1,6% 1,4% 1,3% <2%
nghén mach
Do kha dung cua dich
5 | vu, thoi gian gian doan 98,90% 99,20% 99,80% >99%
ngan

(Nguon: Phong Ky thudt dau t — VNPT Bac Giang)

Qua bang tong hop Tong hop céac chi tiéu vé chat lugng k§ thuat caa dich vu di
dong VinaPhone giai doan tir ndm 2017 — 2019 cho thay dwoc cac chi tidu chat luong
ki thuat cta dich vu VinaPhone dat dugc qua cac nam so véi thdng sé chuan déu &
mtc dat. C4c chi tieu chat luong ki thuat déu ting dan qua cac nim, diéu d6 chung
t6 chat luong dich vu di dong VinaPhone ngay cang duoc nang cao.

- Chu tric gia (s6 goi cuwée dich vu)

Dich vu tra trueéc

La hinh thtc cho phép tra trude tién cudc goi bang cach nap tién vao tai khoan
dugc cap trén hé thdng tra trudc. Gia tri tai khoan sé bi trir dan khi thué bao sir dung
dich vu. Hién tai, VNPT cung cap rat nhiéu goi cudc tra trude, hudng dén nhiéu doi
tuong khéch hang khac nhau. Su da dang vé cac géi cudc tra trude gilp cho khach
hang c6 thé lua chon duoc goi cude phu hop va tiét kiém nhat dé dap ng nhu cau
ctia minh. S6 luong cc goi cudc tra trudc cia VNPT nhu sau:

Bing 2.13: Cdc géi cwoc tra trwoc ciia VNPT Bic Giang giai dogn 2017-2019

Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019

Noi dung
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-VinaXtra
-VinaXtra -VinaXtra )
_ _ -VinaCard
-VinaCard -VinaCard ) )
] ] ] ] -VinaDaily
-VinaDaily -VinaDaily _
] ] -VinaText
Tén goi cwéc -VinaText -VinaText
-MyZone
-MyZone -MyZone
-TalkEZ Studen
-TalkEZ Studen -TalkEZ Studen
-TalkEZ Teen
-TalkEZ Teen -TalkEZ Teen _ _
-Vina088 Basic
Tong (g6i cwoc) 7 7 8

(Nguon: https://vnptbacgiang.com.vn)
Theo bang s liéu trén cho thay, nam 2019 VNPT Bac Giang cung cap 8 goi
cudc tra trude. Cac goi cudc phuc vy timg d6i tugng khach hang véi thoi quen st
dung dich vu thdng tin di dong khac. Vi du: VinaXtra 1a géi cudc tra trude dau tién
va ciling 1a duy nhat caa mang VinaPhone khong giéi han ngay sir dung. Trong qué
trinh str dung goi cudc Vinaxtra khach hang sé khong phai lo lang thué bao cia minh
bi hét han str dung tai khoan hoic bi chian 1 chiéu do 1au ngay khéng nap thé dién
thoai; Géi cude Vinacard thuong danh cho cac ban tré, nhitng ngudi chi mudn dung
thué bao di dong tam thoi, khdng can phai dang ki van cé thé sir dung sim binh
thuong; VinaText 1a goi cudc danh riéng cho cac ban "sau tin nhan", chi thich nhan
tin, khdng goi dién (chi cd thé nhan cudc goi ma khong thuc hién goi di duoc); goi
cudc MyZone phi hop véi nhitng khach hang it di chuyén khoi noi cu tra véi gia
cudc trong Zone rat hap dan; 2 goi cudc TalkEZ Teen va TalkEZ Studen huéng dén
d6i twong khach hang hoc sinh — sinh vién, gidp tiét kiém chi phi sir dung mot cach
t6i da. Pac biét, tir ngay 26/5/2018, VinaPhone chinh thic bo sung goi cudc mai tra
truéc méi cho thué bao dau sé6 maéi 088 mang tén Vina 088 Basic. Day 1a goi cudc
tra trudc c6 vu dai vuot troi mang dén cho thué bao tra trude 088 su lya chon da dang
hon khi tién hanh hoa mang.
Dich vu tra sau
La hinh thire thanh toan cudc dich vu theo tirng thang, khach hang chi phai thanh

toan cudc mot 1an trong thang vao thang tiép theo cua thang st dung. Cac goi cude
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tra sau ciia VinaPhone rat da dang, hudng dén nhiéu ddi twong khach hang khéc nhau.

S6 luong cac goi cudc tra sau cua VNPT nhu sau:

Bdng 2.14: Cdc géi cwéc trd sau ciia VNPT Bdc Giang giai dogn 2017-2019

Noi dung Nim 2017 Nim 2018 Nim 2019
- ALO-21 - ALO-21 - ALO-21
- ALO-45 - ALO-45 - ALO-45
- SMART-99 - SMART-99 - SMART-99
- SMART-119 - SMART-119 - SMART-119
- SMART-199 - SMART-199 - SMART-199
- SMART-299 - SMART-299 - SMART-299
- Vina70 - Vina70 - Vina70
- Vinall8 - Vinall8 - Vinall8
- G6i ALO79 1 - G6i ALO79 1 |- G6i ALO79 1
- G6i ALO79 2 - G6i ALO79 2 | G6i ALO79 2
- G6i ALO109 1 - GGi ALO109 1 | G6i ALO109 1
- G6i ALO109 2 | G6i ALO109 2 |- G6i ALO109 2
Tén goi cude 575 _ DN-45 _ DN-45
- DN-145 - DN-145 - DN-145
- DN-101 - DN-101 - DN-101
- VIP-99 -VIP-99 - VIP-99
- VIP-119 - VIP-119 - VIP-119
- VIP-169 - VIP-169 - VIP-169
- VIP-179 - VIP-179 - VIP-179
- SMS-15 - SMS-15 - SMS-15
- DN74 - DN74 - DN74
- DN84 - DN84 - DN84
- ALO-149 - ALO-149
- VIP-289
Tong (goi cuwérc) 22 23 24
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(Nguon: https://vnptbacgiang.com.vn)

Theo bang s liéu trén cho thiy, méi naim VNPT déu phat trién va cho ra doi
cac goi cudce tra sau mai phuc vu nhu cau ngay cang da dang cua cac ddi twong khach
hang. Tinh dén nam 2019, VNPT di cung cip 24 goi cudce tra sau, ting 2 gdi cude o
v6inam 2017. Dich vu di dong tra sau VinaPhone phu hop véi déi tuegng khach hang
la cac c& nhan va doanh nghiép cé nhu cau lién lac cao, dac biét Ia lién lac noi mang
nhiéu va thudng xuyén, véi nhirng goi vu dai hap dan, tiét kiém 1én dén 90% so véi
tra trudc.

Niam 2019 1a nim VinaPhone trién khai nhiéu chuong trinh gia cudc vu dai, va
cac goi cudc gidp cho mdi ngudi tieu ding tdi vu chi phi tét nhat ma van dap tng
dugc nhu cau nghe goi. SIM VinaPhone tra trudc va tra sau sé c6 nhiing gia cudc
khac nhau, cu thé nhu sau

- Chit lugng dich vu gia tang

Dich vu gia tri gia tang 1a dich vu lam tang thém gia tri thong tin cua nguoi su
dung bang cach hoan thién loai hinh, noi dung théng tin hoic cung cap kha ning luu
trix, khdi phuc thong tin d6 trén co so sir dung mang vién théng va Internet. S6 lugng
cac dich vu gid tri gia tang cua VNPT thé hién & bang sau:

Bdng 2.15: C4c dich vu gid tri gia ting cia VNPT Bdc Giang giai dogn 2017-2019

Noi dung Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019
_ RingTunes,
RingTunes,
. MyTunes,
RingTunes, MyTunes,
CHACHA,
MyTunes, CHACHA,
) VTruyén,
Nhém dich vu | CHACHA, VTruyén,
L PLAY365,
giai tri VTruyén, PLAY 365, ) )
) ) MobileTV, VFilm,
PLAY 365, MobileTV, VFilm;
MobileTV Vhay, 2!Ch Vhay, 21Chat,
obileTV. ay, 2!Chat,
mNews, FunTalk,
mNews .
Gbox, VinaBox
Nhom dich vu | Dich vu chuyén Dich vu chuyén Dich vu chuyén
tién ich cuoc | cudc goi, cudc goi cudc gol, cuoc goi cuoc goi, cuoc goi
goi cho (Call Waiting), | cho (Call Waiting), | cho (Call Waiting),




71

bao cudc goi nhd
(MCA), Call Me
Back, Chan cudc
goi, RingTunes,
MyTunes, VSIGN.

bédo cudc goi nhd
(MCA), Call Me
Back, Chan cuoc
goi, RingTunes,
MyTunes, VSIGN,
tin nhan thoai, Busy
SMS.

bao cudc goi nhd
(MCA), Call Me
Back, Chan cudc
goi, RingTunes,
MyTunes, VSIGN,
tin nhan thoai, Busy
SMS.

Nhém dich vu
truy cap

internet

- Céac g6i mobile
internet: BIG70,
BIG90, BI1G120,
B1G200, BIG300,
D2, D7, DT20,
MAX90, MAX100,
MAX200,
MAX300, MAXS,
MAX, TD3, TD5,
M10, M25, M50,
M70, M120, X15,
X25,X35, X18,
X29, X39, X49

- Céc g6i EzCom
(cac gdi danh cho
USB 3G)EZMAX,
EZM100, EZM200,
EZM250, EZM500

- Céac gbi mobile
internet: BIG70,
BIG90, BIG120,
B1G200, BIG300,
D2, D7, DT20,
MAX90, MAX100,
MAX200,
MAX300, MAXS,
MAX, TD3, TD5,
M10, M25, M50,
M70, M120, X15,
X25,X35, X18,
X29, X39, X49

- Céc g6i EzCom
(cac gdi danh cho
USB 3G):EZMAX,
EZM100, EZM200,
EZM250, EZM500

- Cac gbi mobile
internet: BIG70,
BI1G90, BIG120,
B1G200, BIG300,
D2, D7, DT20,
MAX90, MAX100,
MAX200,
MAX300, MAXS,
MAX, TD3, TD5,
M10, M25, M50,
M70, M120, X15,
X25,X35, X18,
X29, X39, X49

- Céc g6i EzCom
(céc gdi danh cho
USB 3G): EZMAX,
EZM100, EZM200,
EZM250, EZM500

Nhém dich vu
nap tién,

chuyén tién

Dich vu chuyén tién
2Friends, Pay4Me,
rng tién, nap tién
cho thué bao khac,

Chuyén tién thanh

Dich vu chuyén tién
2Friends, Pay4Me,
g tién, nap tién
cho thué bao khéc,
Chuyén tién thanh

ngay sur dung, ung

Dich vu chuyén tién
2Friends, Pay4Me,
rng tién, nap tién
cho thué bao khac,
Chuyén tién thanh

ngay su dung, ing
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ngay str dung, irng

tién.

tién, wng tién
nhanh, ng ngay

su dung

tién, ang tién
nhanh, rng ngay st

dung.

Nhém dich vu
théng tin tong
hop

VILAW,VWORKS,
cong thong tin y té,
dich vu ban tin van
hoa bén phuong,
ban tin thé thao vin

hoa.

VILAW,VWORKS,
cong théng tin y té,
dich vu ban tin van
hoa bén phuong,
ban tin thé thao van

hoa.

VILAW,VWORKS,
cong théng tin y té,
dich vu ban tin van
hoa bén phuong,
ban tin thé thao vin

hoa.

Tong (dich

57
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vu)

(Nguon: https://vnptbacgiang.com.vn)

Hang nam, VNPT luén cho ra mat nhitng dich vu méi dé dap ang nhu cau ngay
cang cao cua ngudi tiéu dung. Tir dich vu co ban ban dau I dich vu thoai, gitt cho
cudc goi, chuyén tiép cudc goi, hién sb, hop thu thoai, chuyén viing quoc té. .. thi tinh
dén nam 2019, cac dich vu gia tri gia ting cia VNPT hét sic phong phd, bao gom 69
dich vy, tang 22 dich vu so v&i nam 2017. Dich vu gia tri gia tang cia VNPT duoc
chia thanh cac nhém dich vu sau:

Nhdm dich vu giai tri nhu: dich vu nhac cho RingTunes, MyTunes; Dich vu am
nhac trén di dong CHACHA; Dich vu giai tri PLAY365; Dich vu Thé gioi phim; Dich
vu Thé gisi cam xuc...

Nhom dich vu tién ich cudc goi: Dich vu bao cudc goi nhd MCA, Dich vu Nhac
cho cho ngudi goi - RingTunes, MyTunes - Nhac cho cho ngudi goi, Dich vu chir ky
cudc goi VSIGN, Dich vu yéu cau goi lai Call Me Back...

Nhom dich vu truy cap Internet bao géom cac géi Mobile Internet (truy cap
Internet tryc tiép tir dién thoai di d6ng) va EzCom (cac goi danh cho USB 4G)...

Nhém dich vu nap tién, chuyén tién: dich vu chuyén tién 2Friends, dich vu ¢ng
tién, dich vu nap tién cho thué bao khac, dich vy chuyén tién thanh ngay st dung...

Nhom dich vu théng tin tong hop: dich vu thdng tin phap luat VILAW, cong
thong tin viéc 1am VWORKS, cong théng tin y té, dich vu ban tin vin héa bdn

phuong, dich vu ban tin thé thao van hoa...
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Céc dich vu gia tri gia ting ctia VNPT d tao co hoi cho nguoi tiéu ding tiép
can nhitng ung dung thanh tyu tién tién nhat cua khoa hoc k§ thuat, mang lai nhiéu
loi ich cho khach hang. C6 thé thay, vai su phat trién ngay cang cao cua cdng nghé,
k¥ thuét va sy ra doi, phd bién cua dién thoai thdng minh vai nhiéu chirc ning hién
dai da khién cho nhu cau sir dung dich vu thong tin di déng cua khach hang khéng
chi dirng lai & cac dich vy thong tin lién lac co ban nhu nghe goi, nhan tin don thuan
nita ma c6 thé goi video, gtri tin nhin thoai... Bén canh d6, nhu cau giai tri trén dién
thoai ngay cang duoc chu trong. Khach hang cé thé dé dang cap nhat tin tic van hoa,
x4 hoi, choi game, nghe nhac, xem phim trén di dong... Piéu do6 1y giai tai sao céc
dich vu gia tri gia ting trén nén di dong lién tuc ra doi va phat trién nhanh chéng. Pay
chinh 1 xu huéng phét trién ciia nganh thong tin di dong va 1a chia khoa dé tao dugc
loi thé canh tranh so véi cac ddi tha trén thi truong.

Bdng 2.16: Sé lwong céc dich vu théng tin di dpng ciia VNPT Bdc Giang giai
dogn 2017-2019

Nam | Nam | Niam 2018/2017 2019/2018
Dich vu
2017 | 2018 | 2019 | +/- % +/- %
Tra trudc 7 7 8 0 100,00 1 114,29
Tra sau 22 23 24 1 104,55 1 104,35
Gi4 tri gia tang 57 65 69 8 114,04 4 106,15

(Nguon: https://vnptbacgiang.com.vn)

Dich vu thong tin di déng bao gém dich vu co ban (thoai, tin nhan) va dich vu
gia tri gia ting (cac dich vu bd sung cho dich vu co ban). VNPT di khong ngimg dau
tu cho cong tac nghién ciru va phat trién dé dua ra cac dich vu méi, ang dung méi
phU hop véi nhu ciu thay doi nhanh chéng caa khach hang va thi truong.

Néu nhu thoi diém VinaPhone xuat hién, VinaPhone chi phu song dugc & ving
trung tam caia cac huyén thi va cung cap nhirng dich vu co ban nhét véi chat lugng
mang chua that 6n dinh thi dén nay, hai dich vu co ban 1 thoai va nhin tin da bao
gom rat nhiéu goi cudc khac nhau, bao gdom 8 géi cudc tra trude, 24 goi cudce tra sau,
thda min duoc su da dang vé nhu cau cua timg di twong khach hang, dam bao nhu

cau lién lac duoc thdng sudt. Bén canh do, dich vu thong tin di dong ngay nay khdng
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chi don thuan I1a thda man nhu cau théng tin lién lac, ma con phai théa man nhu cau
giai tri, nhu cau nim bit cc thdng tin kinh té-xa hoi, nhat 1a trong thai ky bung nd
cua dién thoai théng minh. Nim bat dwoc nhu cau d6, VNPT da khai thac va cung
cap gan 70 dich vu gid tri gia ting lam théa man nhu cau ngay cang cao cua khach
hang str dung dich vu di dong.

C6 thé noi, VNPT Bic Giang ngay cang khing dinh su thanh cong ctia minh
bang viéc xay dung hinh anh, thuong hiéu...Mang di dong VinaPhone d3 dugc ngudoi
tiéu dung danh gia cao va dugc binh chon la mét trong nhitng doanh nghiép hoat dong
hiéu qua trén dia ban.

Bén canh dich vu di dong, VNPT tiép tuc da dang hoa cac san pham vién théng
khac nhu dich vu ¢6 dinh, dich vu internet, dich vu truyén hinh...dé dap tng tét nhat
nhu cau vé dich vy vién thdng cua khach hang va nang cao nang lyc canh tranh véi
cac hang vién thdng khac trén thi truong.

VNPT ludn coi viéc phét trién cong nghé 1a vi con ngudi, Vi cong dong va la
cha dé xuyén suét qua trinh hinh thanh va phét trién caa Tap doan. VNPT sin sang
gitip d& va khang dinh trach nhiém cao thong qua viéc dua ra cac san pham, dich vy,
cac giai phap hoan hao nhiam dap @ng tét nhat nhu cau cua cac khach hang vai sy
thau hiéu sau sac nhat.

* Mirc d hai long ciia khach hang vé chét lwong dich vu

Dé danh gia mac do hai 10ng cua khach hang vé chat lwong dich vu di dong
VinaPhone trén dia ban tinh Bac Giang, tac gia tién hanh khao séat cac khach hang
dang str dung dich vu di dong VinaPhone trén dia ban tinh.

Dua trén luong khach hang va kha nang diéu tra, khao sat cia tac gia. Tac gia
tién hanh khao sat 136 khach hang doanh nghiép (chiém 1% khach hang doanh
nghiép) va 334 khach hang 1a ca nhan sir dung dich vu di dong ciia VNPT (chiém
0,05% khéach hang ca nhan).

Muc tiéu khao sat: Muc dich khao sat cua tac gia la nham diéu tra mac d6 hai
1ong cta khach hang sau khi sir dung dich vu di dong ctia VinaPhone, dé tir d6 1am
can clr dua ra nhitng giai phap nham phat trién dich vu di dong VinaPhone trén dia
ban tinh Béc Giang. Bang hoi khdo sat trinh bay tai Phu luc 1.

Két qua khao sat duoc thé hién qua cac chi ti€u sau:
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(1). Panh gia cia khach hang vé thai dd phuc vu cia nhan vién

Theo danh gia ctua khach hang d6i véi thai d6 phuc vu cia nhan vién thi sé
khach hang danh gia thai do phuc vu ctia nhan vién 1a hai 1ong chiém 59,2%, danh
gi4 binh thudng 18,3%. Céac khach hang danh gia rat hai 1ong 8,3%, danh gia khong
hai long 1a 10% va rat khong hai 1ong 13 4,2%. Diém binh quan cia muac do hai l1ong
vé thai d6 phuc vu cta nhan vién 3,6 (diém). P4i chiéu thang diém danh gia thi két
qua ciia muc do hai long vé thai do phuc vu caa nhan vién cua don vi dat & muc kha.

Pénh gia ctia khach hang dbi vai thai do phuc vu ciia nhan vién thu cude thi s6
khach hang dénh gia thai do phuc vu ciia nhan vién thu cudc |1a hai 1ong chiém 10%,
d4nh gia binh thuong 40,8%. Cac khach hang danh gi rat hai long 15,8%, danh gia
khong hai long 1a 26,7% va rat khong hai long 13 6,7%. Diém binh quén ciia mic do
hai 10ng vé thai d6 phuc vu ctia nhan vién cham soc khach hang 3,0 (diém). Béi chiéu
thang diém danh gia thi két qua cua mirc d6 hai 1ong vé thai ¢6 phuc vu cua nhan vién
thu cudc don vi dat & muc binh thuong.

Pénh gia cua khach hang ddi voi thai do phuc vu cua nhan vién thi sé khach
hang danh gia thai d6 phuc vu cta nhan vién 12 hai long chiém 59,2%, danh gia binh
thuong 18,3%. Cac khach hang dénh gia rat hai 10ng 8,3%, danh gia khong hai long
la 10% va rat khong hai 1ong 1a 4,2%. Biém binh quan cua muac do hai 1ong vé thai
d6 phuc vu ciia nhan vién cham séc khach hang 3,5 (diém). Doi chiéu thang diém
danh gia thi két qua cua murc do hai long vé thai 6 phuc vu ciia nhan vién kinh doanh,
cham séc khach hang cua don vi dat & mac kha.

Bdng 2.15: Mikc dg hai 10ng Vé thdi dp phuc vu ciia nhén vién chim séc khdch

hang ciia VNPT Bdc Giang

Ty I¢ kKhach hang danh gia cAc mire d9
(%)
L RAt ] Piém
Yéu to danh gia Khéng ) Rat
khong . Binh Hai N BQ
. hai . hai
hai . thwong | long .
. long long
Iong
Thai @6 phuc vu cta nhan
_ 6,7 26,7 40,8 10,0 15,8 3,0
vién thu cuoc
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Thai @6 phuc vu cta nhan
vién kinh doanh, cham soc 5,0 9,2 25,0 52,5 8,3 3,5
khéch hang

(Nguon: Theo két qua diéu tra cia tdc gid, ndm 2020)

(2). Panh gia ciia khach hang vé thoi gian gidi quyét cc giao dich, vé trinh
do nghiép vu ciia nhan vién VNPT Bic Giang

Thoi gian giai quyét cac nghiép vu giao dich bang 2-36, mot sb nghiép vu co
thoi gian giai quyét kéo dai nén khach hang khong hai long chiém 10%, khach hang
rat khong hai long chiém 7,5%. Cac khach hang cho rang day 1a thoi gian binh thuong
chiém 65,8% va 12,5% khéach hang cho rang giai quyét nhu vay lam ho hai long va
rat hai 1ong chiém 4,2%. Piém binh quan mic d6 hai 10ng vé thoi gian giai quyét cac
giao dich 3,0 (diém). Ddi chiéu thang diém danh gia thi két qua mic do hai long vé
thoi gian giai quyét cac giao dich ciia Trung tam Kinh doanh VNPT-Béc Giang chi
dat & murc binh thuong. Pon vi can kiém tra, danh gia lai, va diéu chinh quy dinh vé
thot gian phuc vy cac giao dich ctiia khach hang mgt cach nhanh chong nhét, tao duoc
su hai long noi khach hang.

Dénh gia cta khach hang vé trinh d6 nghiép vu ctia nhan vién ciing dugc danh
giad kha tbt, trinh do nghié¢p vu cia nhan vién duogc danh gia rat t6t chiém 0.8%, ty 1€
danh gi4 tot chiém 65,8% sb ngudi dugc hoi, sé khach hang cho rang trinh d6 nghiép
vu cia nhan vién 1a binh thuong chiém 25% va s6 khach hang cho rang trinh do
nghiép vu cta nhan vién 1a khong t6t chiém 8,3%. Piém binh quan vé mirc d6 hai
long vé trinh d6 nghiép vu nhan vién chim séc khach hang 3,6 (diém). Di chiéu
thang diém danh gia mirc d6 hai long vé trinh d6 nghiép vu ctia nhan vién cham soc
khach hang chi & mirc kha. Pon vi can c6 nhitng bién phap danh gia nghiép vu cia
nhan vién cham soc khach hang, cong tac cap nhat chinh sach san pham, ning cao
nghiép vu chuyén mon dé giai dép cho khach hang nhing thong tin chinh xéac va linh
hoat hon trong dich vu cham so6c khach hang

Bdng 2.16: Msc dé hai long vé thei gian phuc v va gidi quyét cac giao dich

Yéu to danh gia Ty |é khach hang danh gia cac mire dd (%0)
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Rat
Khong | . T
khong hai Binh Hai Rat hai | biém
ai
hai . thwong | long long BQ
. long
long
Thoi gian phuc vu,
giai quyét cac giao 7,5 10 65,8 12,5 4,2 3,0
dich
Trinh d6 nghiép vu
_ 0 8,3 25 65,8 0,8 3,6
cua nhan vién

(Nguon: Theo két qua diéu tra ciia tdc gid, ndm 2020)

(3). Panh gia ciia khach hang vé hd trg thong tin sau ban hang

Pénh gia cta khach hang vé hd tro thong tin qua dién thoai cho thay bao xir 1y
dién thoai...dugc danh gia kha tot, rat hai 1ong chiém 13,3%, ty 1é danh gia hai long
26,7% sb nguoi duoc hoi, sé khach hang cho rang hd trg thong tin qua dién thoai 1a
binh thuong chiém 50% va sb khach hang cho riang hd trg qua dién thoai 1a khong t6t
chiém 6,7%. Piém binh quéan hd tro thong tin qua dién thoai 3,4 (diém). Doi chiéu
thang diém danh gia mirc 6 hai long ciia KH vé hd tro thong tin qua dién thoai chi ¢
mitc kha. Pon vi can c6 nhitng bién phap danh gia nghiép vu ctia nhan vién cham soc
khach hang, cong tac cap nhat chinh sach sin pham, nang cao nghiép vu chuyén mén
dé giai dép cho khach hang nhimng thong tin chinh xac va linh hoat hon trong dich vu
cham so6c khach hang.

Panh gia cua khach hang vé hd tro tai cra hang cia TTKD VNPT-Bic Giang
khi str dung dich vu dugc danh gia rat hai 1ong chiém 8,3%, ty I¢ danh gia hai 1ong
44,2% sb nguoi dugc hoi, sé khach hang cho ring hd tro thong tin tai céc cira hang
giao dich 1a binh thuong chiém 41,7% va sé khach hang cho rang la khong hai long
chiém 4,2%. Biém binh quan hd tro thong tin qua dién thoai 3,5 (diém). Déi chiéu
thang diém danh gia mirc d6 hai 16ng cia KH vé hd tro thdng tin tai cac ctra hang
giao dich & muc kha.

Bdng 2.17: Hé tre thong tin sau ban hang
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Ty 1& khach hang dugc hd tro (%)

Yéu 6 danh gid Rit |Khong |Binh | | Rt | PN
al
khong |hai | thwon | . |hai | B9
: long |
hai long | long g long
Khach hang duoc hd tro qua
dién thoai vé bao xur 1y dién 3,3 6,7 50 26,7 | 13,3 |34

thoai

Khéach hang duoc hd tro tai cua
hang cua VNPT-Bic Giang khi | 1,7 4,2 41,7 442 | 8,3 3,5

str dung dich vu

(Nguon: Theo két qua diéu tra cia tdc gid, nam 2020)

(4). Panh gia ciia khach hang vé hoat dong duy tri khach hang

Trong 470 khach hang (ca nhan va doanh nghiép) duoc hoi vé hoat dong duy tri
khach hang, trong d6 danh gia vé chat luong dich vu thi c6 4,2% khach hang cam
thdy rat khong hai long, 10% KH khong hai 10ng, 65,8% binh thuong, 15,8% rat hai
long. Piém binh quan mtc d6 hai 1ong vé noi dung tra loi thac mac 3,6 (diém). Poi
chiéu thang diém danh gia thi két qua danh gia vé chat lwong dich vu & mirc kha.

Pénh gia vé cach thirc cham soc khach hang thuong xuyén lién tuc 6 1,7% rat
khong hai long, 0,8% KH khong hai 1ong, 34,2% binh thuong, 45,8% hai long, 0,8%
rat hai long. Piém binh quan mic d6 hai long vé noi dung tra loi thac mac 3,2 (diém).
Déi chiéu thang diém danh gia thi két qua mac do hai 1ong vé noi dung tra loi thac
mac, khiéu nai cia TTKD VNPT-Béc Giang chi dat & mic binh thuong.

Dénh gia vé giai quyét nhitng mong mudn cia khach hang khi sir dung dich vu
¢6 1,7% KH khong hai long, 45% binh thuong, 40% hai long, 13,3% rat hai long.
Piém binh quan muc d6 hai long vé noi dung tra 1oi thac mac 3,7 (diém). Bdi chiéu
thang diém danh gia vé giai quyét nhitng mong muén cua khach hang khi st dung
dich vu & muec hai long.

Bing 2.18: Ddnh gid ciia khach hang vé hoat dgng duy tri khach hang
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Ty 1€ khach hang danh gia cac mirc d (%)
_y . —| Diém
Yeéu to danh gia Rat A . . Rat
| Khoéng Binh Hai _ BQ
khong hai o . hai
. hai long | thwong | long .
long long
Chat lugng dich
4,2 10,0 25,0 458 | 15,0 3,6
vu
Céch thirc cham
soc khach hang
o 1,7 0,8 34,2 458 | 175 3,8
thuong xuyén lién
tuc
Giai quyét nhiing
mong mubn cia
_ 0,0 1,7 45,0 40,0 | 13,3 3,7
khach hang khi st
dung dich vu

(Nguon: Theo két qua diéu tra cia tac gid, ndm 2020)

(5). Panh gia cia khach hang veé giai quyét thic mic, khiéu nai

Nhin chung, qua bang trén, trong 470 khach hang dwoc héi vé noi dung tra loi
thac mac, khiéu nai thi c6 5,8% khach hang cam thay rat khdng hai long, 10% KH
khong hai 1ong, 65,8% binh thuong, 6,7% rat hai long. Diém binh quan mutc do hai
long vé noi dung tra loi thic mac 3,0 (diém). Ddi chiéu thang diém danh gia thi két
qua muc do hai 1ong vé noi dung tra loi thac mac, khiéu nai caa VNPT Bac Giang
chi dat & mtrc binh thudng.

Danh gia vé thai do cua nhan vién tra 1oi thac mac, khiéu nai c6 1,7% rat khong
hai long, 0,8% KH khdng hai long, 70,8% binh thuong, 25,8% hai long, 0,8% rat hai
1ong. Biém binh quan mic do hai long vé ndi dung tra 1oi thic mic 3,2 (diém). Doi
chiéu thang diém danh gia thi két qua mac do hai 10ng vé noi dung tra 1oi thac mac,
khiéu nai cia VNPT Bic Gian chi dat & mac binh thuong.

Pénh gia vé thoi gian, tién do tra 10i thac méc, khiéu nai c6 4,2% rat khong hai
long, 5,8% KH khong hai long, 45% binh thuong, 31,7% hai 1ong, 13,3% rat hai Iong.

Diém binh quan muc d6 hai 10ng vé ndi dung tra 10i thac méc 3,4 (diém). Ddi chiéu
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thang diém danh gia thi két qua mac do hai long vé thoi gian, tién do tra loi thic mac,
khiéu nai cia Trung tdm Kinh doanh VNPT Bic Gian dat & mirc hai long.

Bdng 2.19: Mize dé hai 10ng vé khd néing gidi ddp cdc thdc mdc, khiéu nai

Ty I&¢ khach hang danh gia cac mirc do (%0)

RAt

A LA ax . Khong i biém
Yéu to danh gia khong . | Binh | Hai |Réthai|
| ha \ \ Q
hai . thwong | long long
. long
long

Noi dung tra 1o thic
, . ) 5,8 10,0 65,8 11,7 6,7 3,0
mac, khiéu nai

Thai d6 cua nhan vién
tra o1 thac mic, khiéu 1,7 0,8 70,8 25,8 0,8 32

nai

Thoi gian, tién do tra loi
, , ., ] 4.2 5,8 45 31,7 13,3 3,4
thac mac, khiéu nai

(Nguon: Theo két qua diéu tra cua tac gia, nim 2020)

2.5 Panh gia hoat dong phat trién dich vu di dong VinaPhone tai VNPT
Bic Giang
2.5.1 Nhitng diém manh

- S6 lugng thué bao di dong tang nhanh trong giai doan tir nam 2017 dén nim
2019. Nam 2017 sb luong thué bao di dong VinaPhone trén dia ban tinh Bic Giang
dat mirc 527.235 thué bao, nim 2018 dat mirc 532.491 thué bao va dén nam 2019 sb
thué bao di dong VinaPhone trén dia ban tinh dat mic cao nhat 14 682.500 thué bao

- Thi phan thué bao di dong VinaPhone dung tha 2 trén dia ban tinh Bic Giang
(sau viettel). Nam 2017 thi phan theo s6 thué bao di dong 13 31,78%, nam 2018 dat
33,89%, nam 2019 dat muc 35,90%

- Tdc do truyén dix liéu ludn dung thir nhat so véi cac doanh nghiép kinh doanh
dich vu di dong trén dia ban tinh.
2.5.2 Nhiing tén tai va nguyén nhan

> Ton tai
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- Hién nay thi truong kinh doanh dich vu vién théng ngay cang khéc liét, viéc
cac nha mang lién tuc dua ra cac chuong trinh khuyén mai va wu dai khién cho
VinaPhone gip nhimg kho khin nhét dinh.

- Viéc khdng ndm bit duoc giai doan vang va d6i twong trong phét trién thué
bao di dong, VinaPhone da dé mat thi phan cho dbi thu Viettel.

- Thi trudng va d6i twong muc tiéu caa VinaPhone 1a tang 16p trung tudi, khéac
S0 véi Viettel 1a d6i twong hoc sinh va sinh vién. Chinh viéc nay la nguyén nhan khién
VinaPhone tut xudng dung thir 2 trong ban d6 thi phan di dong trén dia ban tinh Bic
Giang.

- Cac co ché chinh sach theo 16i kinh doanh nha nudc dang 14 mét trong nhitng
diém yéu ciia VinaPhone, doi hoi nha mang can c6 su chuyén minh manh mé dé c6
thé c6 budc di ngoan muyc trong thoi gian téi.

- Muc d6 hai 1ong caa khach hang vé cong tac chim soc khach hang sir dich
vu di dong cua VNPT Bic Giang con chua cao, hé thdng co sé vat chat ky thuat phuc
vu cho cong tac cham soc khach hang con nhiéu han ché.

» Nguyén nhéan

e Nguyén nhan chi quan

- Cac hoat dong nghién ctru thi truong con chua dugce sau, dang qua phu thude
vao cac co ché chinh sach ctia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam. Cac chuong
trinh ban hang con chua linh hoat, mang tinh rap khudn tir cdp Tong cong ty vé tGi
don vi.

- Nguén nhan lyc tai don vi dang chua dugc chu trong, cac chuong trinh dao
tao, danh gia chét luong nhan vién dang con so sai. Luc lugng lao dong tai don vi
con c6 hi¢n tuong hoc gia, hoc qua loa. Dan t&i viée chua ndm hét duoc cac co ché
chinh sach vé gbi cudc huéng dbi tuong.

- Ning lyc canh tranh ctia don vi con yéu, chua ¢ cac co ché chinh sach thu
hat ngudn nhén tai vé 1am viéc cho don vi. Con anh hudng boi tu duy doanh nghiép
nha nudc, chua chu trong vao viée tuyén dung ngudi tai. Ngudn von dau tu cho co so
ha tAng va quang céo truyén thong con yéu. Chi phi cho cac hoat dong truyén thong,

marketing con han hep.
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- Chua c6 cac goi cude dich vu dic thu cho vung mién va khu vue. Khu vuc
thanh phd va mién nui dang c6 chung co ché chinh sach, diéu nay 1a khong hop 1i do
murc sdng va nhu ciu timg ving, ting d6i twong 14 khac nhau.

- Chinh sach quan ly, cham séc¢ khach hang chua dugc cha trong.

- Chua c6 dugc co ché chinh sach thu hat cho mang ludi kénh diém ban, diém
ban khong con duge ding ky thong tin thué bao, chi duge ban gbi. Dan dén mat sy
chu dong trong viéc ban sim thé cho khach hang.

e Nguyén nhan khach quan:

- Ha tﬁng va thi truong dich vu di dong da bao hoa va dang chuyén dich manh
thanh ha téng s6, dich vu sb.

- Tinh trang suy giam manh dich vu vién thong truyén théng nhu thoai,
SMS,... bén canh do, dich vu gia tri gia tang nhu dich vu thanh toan vé sim, icon,...
dang c6 sy suy giam rat 16n, trong khi cac dich vu s6 do méi bat dau kinh doanh nén
doanh sd ting trudong van chua du bu lai muc suy giam cua dich vy truyén thong.

- Thj trudng dich vu di dong ngay cang khéc liét, cac nha mang khac ciing lién
tuc ting cudng cac co ché chinh sach thu hut khach hang va 16i kéo ca cac khach hang
cuia nha mang khac sang.

- Chinh sach chuyén mang gitr s6 di 13 mét tré ngai 16n cho cac nha mang c6
thi phan thap hon khi da phan khach hang cé xu thé ddm dong va dung chung noi
mang dé goi duogc gia cude ré. VinaPhone 1a nha mang c6 thi phan thap hon so véi
Viettel nén ciing bi anh hudng bdi chinh sach nay.

- Khach hang ngay nay dang chuyén dich sang cac phuong thirc nhan tin va
goi dién mién phi thong qua cac tmg dung trd chuyén va mang xa hoi nhu Facebook,
Zalo hay Viber, ... chinh nhiing tmg dung c6ng nghé nay ciing 13 yéu té 1am giam nhu
cu goi thoai cua khach hang.

- Viéc sir dung céac chinh sach va géi cudc dong bo tir Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam dén Tong Cong ty Dich vu Vién thong rdi xudng cac don vi
VNPT Tinh Thanh phé din dén cac chinh sach nay it mang tinh ddc thu riéng ting
ving mién. Bdi 18, co ché chinh sach phat huy tot ¢ tinh nay chua chic da phat trién

tdt & céc tinh khéc.
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- Su vao cudc quyét liét cua Cuc vién thong trong viéc xur Iy nghiém céac ndi
dung lién quan to1 dang ky thong tin thué bao cua cdc nha mang theo Nghi dinh 49
nam 2017 da kim ham lai su phat trién di dong tra trude ciia cac nha mang.

Két luin chwong 2

Chuong 2 gidi thiéu vé VNPT Béc Giang, ndi dung chuwong ciing di sau vao
phan tich va danh gia anh hudng cua moi truong td1 hoat dong kinh doanh cia VNPT
Bic Giang, thyc trang phat trién dich vu di dong VinaPhone tai VNPT Bic. Déng
thoi chi ra va phan tich nguyén nhan cta nhitng han ché t6n tai con ton tai dé tir d6

dé ra nhing giai phap co tinh kha thi va khoa hoc & chuong 3.
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CHUONG 3. MOT SO GIAl PHAP PHAT TRIEN DICH VU
THONG TIN DI PONG VINAPHONE TAI VNPT BAC
GIANG

Gioi thiéu chwong:

Tir nhirng van dé 1y luin co ban chung ta da nghién ciru trong chuong 1 va thuc
trang vé van dé phat trién dich vu di dong VinaPhone tai VNPT Bic Giang trong
chuong 2 thi chung ta cin dua ra nhitng giai phap dé c6 thé giai quyét nhirng thuc
trang cua mang ludi di dong VinaPhone tai VNPT Bic Giang, tir d6 dua dich vu di
dong VinaPhone tré thanh dich vu tién phong trong nganh Vién thong trén toan dia
ban tinh Bac Giang.

Néi dung chuwong:

3.1 Xu hwéng thi trwong dich vu di dong Viét Nam va phwong hwéng
phét trién caa VNPT Bic Giang
3.1.1. Xu hwéng phat trién théng tin di dgng hién nay trén thi ruwong

Cung voi sy phét trién manh mé cua nén kinh té thé gisi, dich vu ngay cang
dong vai trd quan trong trong nén kinh té quoc dan. Dich vu da tro thanh nganh san
Xuat I6n nhat trén thé gidi hién nay. Lao dong trong nganh dich vu chiém tir 60% dén
75% tong sb lao dong ¢ nhiéu nudc phat trién. Khi san xuat x& hoi phat trién sé thic
day manh mé& su xam nhap 13n nhau gitta linh vuc kinh doanh hang héa va dich vu.
Céc doanh nghiép ban hang héa sir dung céc dich vy bo sung thém nhu mét vii khi
canh tranh. Cac nha cung cap dich vu lai tich cuc sir dung cac hang hda kém theo sy
hd tro cho qua trinh cung cap dich vu.

Tai Viét Nam, thi treong dich vu di dong ngay cang duoc quan tdm nhiéu hon
thé hién & sé lwong cac nha cung cap dich vu di dong ngay cang ting 1én, sd luong
dich vu ting, chat lugng dugc cai thién.

Vién thdng la mot trong s6 it nganh van giir duoc da tang truong khi nén kinh
té suy thoai. Trong khi dién thoai cb dinh dang phat trién cam chung, tham chi phat
trién &m thi dich vu di dong va dix liéu ngay cang phat trién manh ma.

Dinh huéng phat trién vién thong dén nam 2025, bao dam thi truong phat trién

bén vimng theo hudng chat luong, hiéu qua trén co so tao lap mdi truong canh tranh,



85

binh dang, 1anh manh; Pay manh viéc phat trién mang truy nhap bang rong dén ho
gia dinh trén co s& uvu tién phat trién cap quang tai khu vic ndng thén, mé rong ving
pht s6ng va nang cao hiéu qua st dung hé thong thong tin di dong thé hé tht ba; phat
trién dich vu vién théng méi phu hop voi xu huéng hoi tu cong nghé va dich vu, ddng
thoi thuc day phat trién cac dich vu tng dung vién thong nhim nang cao hiéu qua sir
dung mang vién thong da dugc dau tu; Phat trién cong nghé vién théng phai cap nhat
va pht hop véi xu hudng phét trién cdng nghé chung cua thé gidi; 4p dung co ché thi
truong nhu dau gia, thi tuyén, cho phép chuyén nhuong quyén sir dung tan sd, kho sb
vién théng, tén mién Internet, nham lra chon duoc cac doanh nghiép c6 du nang luc
kinh té, tai chinh, k¥ thuat...

Cac mang vién thong di dong phat trién tién t6i hé thong thong tin di dong hé
thong thir 4 (4G) va cac thé hé tiép sau. Phat trién cac dich vu phi hop véi xu hudng
hoi tu céng nghé phat thanh, truyén hinh, cdng nghé théng tin va vién théng, dap ung
kip thoi nhu cau trao doi théng tin caa toan xa hoi. Muc do sir dung cac dich vu vién
thong dat mac cia cac nudc cdng nghiép phat trién. Ty 18 st dung dich vu vién thdng
ndng thén ngang bang vai thanh thi.

3.1.2 Phwong hwéng va muc tiéu phat trién cia VNPT Bdc Giang

> Phuong huéng va muc tiéu phat trién cia VinaPhone

Trong nam 2020, cong tac duy tri va ning cao chat lugng mang ludi van la mot
trong nhitng cong tac trong tdm cua VinaPhone. Cong ty ting cuong kiém tra giam
sat cong tac bao dudng mang, xay dung cac co ché thuong phat ddi véi cong tac quan
ly khai théc, bao dudng dua trén céc tiéu chi vé chét lwong dich vu; Day nhanh tién
d6 hoan thanh cac dy an dang dugc trién khai nham mé rong ving phu song 4G;
Nhanh chéng lip dit, hoa mang va dwa vao khai thac céc hé thdng chuyén mach kénh
bang cdng nghé Softswitch dé tao diéu kién cho viéc diéu chinh, tdi vu hoa cau tric
mang chuyén mach va dong bo véi mang vo tuyén; Trién khai cac du an lip dit BTS
tich hop 3G/4G va diéu chinh cau tric mang vo tuyén 4G LTE nham phuc vu phéat
trién kinh doanh cho giai doan tiép theo.

Dic biét, muyc tiéu trong tAm trong nim 2020 cua VinaPhone [ phat trién manh
c4c dich vu gia tang trén nén 4G, khuyén khich khach hang truy cap Internet toc do

cao qua mang di dong; Pay manh dau tu ting cuong mat do cac tram thu phét 4G;
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Phat trién viing phu séng 4G rong khip, nang cao dung lwong mang ludi; Phat trién
cac dich vu tién ich trén nén mang 4G va xay dung céc goi dich vy véi gia cude phu
hop Véi cac dbi tegng khach hang khac nhau, dic biét 1a gidi tré, hoc sinh, sinh vién.

Trong thoi gian t6i, VinaPhone tiép tuc la nha khai thac tién phong trong viéc
phét trién céc dich vu gia tri gia ting, dic biét 1 cac dich vu trén nén 4G s& tiép tuc
duoc trién khai dé cung cap cho khach hang thém nhiéu tién ich.

Bén canh d6, Cong ty da phdi hop véi cac nha cung cap thiét ké thém nhiéu dich
vu danh cho cac ddi twong khach hang. Bong thoi, véi viéc tham gia Lién minh
Conexus tir nam 2009, VinaPhone d tiép tuc tao diéu kién st dung dich vu chuyén
viing quéc té thuan tién va dé dang hon cho nhém khéach hang.

Véi hang loat nd lyc méi, cac thué bao VinaPhone c6 thé ky vong dugc sir dung
dich vu véi chat lugng cao hon, vai nhiéu tién ich hon nira.

> Phuong huéng va muc tiéu phat trién cia VNPT Bac Giang

VNPT Bic Giang 1a don vi phdi hop kinh doanh dich vu VinaPhone trén dia
ban tinh Bic Giang, VNPT Bic Giang duoc tap doan VNPT giao chi tiéu vé san
lugng, doanh thu trong ké hoach hang niam, do d6 di dé ra cho minh nhiing muc tiéu
cu thé can phai dat dugc trong nhitng nam t6i:

- Tiép tuc gitr thi phﬁn dich vu va la nha mang c6 thi phén 16n nhat trén dia ban
tinh.

- Giir khach hang hién c6 va phat trién khach hang méi, dam bao sé lugng thué
bao hoat dong trén dia ban tang tir 10 dén 15%/nam.

- Phat trién mang di dong theo cong nghé truy nhap vé tuyén biang rong va
cong nghé 4G, phu song 3G trén khip dia ban huyén, thi, thanh.

- Tang $6 lugng tram thu phat song tur 15% dén 20%, dac biét 1a tram thu phat
song 3G, 4G.

- Hoan thién hé théng chim séc khiach hang va ban hang, nang cao trinh do
cua ddi ngli nhan vién, thuong xuyén ma cac khoa dao tao k¥ ndng, nghiép vu chuyén
mon cho nhan vién.

Mang thong tin di dong s& phét trién theo huéng ma rong, nang cao chat luong
viing phi séng va da dang hoa dich vy gia ting. Tang chat luong phu séng va dung

lwong tai cac ving sau, viing xa, mién ndi, hai dao.
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Hang nam, trén co so chién luge kinh doanh di dugc VinaPhone thong qua,
ting bo phan chirc ning xay dung ké hoach kinh doanh cu thé. Binh ky kiém tra,
danh gi4 tinh hinh thyc hién chién luoc kinh doanh va c6 phan tich, danh gia so v6i
Mmuc tiéu d3 dé ra, trén co s& d6 diéu chinh chién lwgc kinh doanh cho phu hop véi
tinh hinh mai.

3.2 Giai phap phat trién dich va di ddng VinaPhone tai VNPT Bic Giang
3.2.1 Pdy mgnh hogt déng nghién cieu thi trwong va khach hang
3.2.1.1 Hoat @ong nghién cuu thi truong

Diéu tra nghién cau thi trudng khach hang trong thoi gian nay 1a diéu can thiét
v6i moi trudng ngay cang bién dong nhu hién nay. Pé 1am duoc diéu d6 VinaPhone
noi chung va VNPT Bic Giang ndi riéng can c6 nhitg chinh sach ding dan va hop
1y hon. Trudc tién can xac dinh khach hang hudng dén, sau d6 diéu tra thu nhap thong
tin cua khach hang va dua ra cac giai phap giup cho viéc diéu tra.

a. Phan doan thi truong

Tinh Bac Giang c¢6 10 huyén thanh phd, phan doan thi truong theo yéu to dia ly
chia thanh cac khu vuc nhu sau:

- Khu vuyc thanh phb Bic Giang

- Khu vyc 9 huyén con lai bao gém: Lang Giang, Luc Nam, Luc Ngan, Son
Pong, Tan Yén, Viét Yén, Yén Thé, Yén Diing, Hiép Hoa.

- Ngoai ra c6 thé phan doan thi trudng theo ddi twong quan 1y. Khach hang 1¢
va khach hang dai ly. Khach hang 1¢ dugc chia thanh 4 loai: Pon vi hanh chinh sy
nghiép; cac to chirc kinh doanh; céc to chirc ca nhan, co quan nudc ngoai.

b. Piéu tra thu thap thdng tin

Trong méi trudng canh tranh nhiéu bién dong, dé co thé cd loi thé canh tranh,
VNPT Bic Giang can phai nam bat kip thoi nhitng thong tin co ban vé chinh sach,
khach hang, d6i thii canh tranh ... Cach thirc tién hanh nham thu thap thong tin khach
hang can chi trong dén nhiing diém sau:

- Thuong xuyén cip nhat cac thong tin vé chinh sach phap 1y dé theo ddi su
thay d6i, diéu chinh chinh sach, tir d6 c¢6 nhiing dy bao tot vé tinh hinh tuong lai.

- Thuong xuyén t6 chirc diéu tra nghién ciru thi trudng nhim nim bt thong

tin vé khach hang, tién hanh phan doan khac biét hon:
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+ Phan doan theo lta tudi.

+ Phén doan theo nhém khéach hang trung thanh, nhém khach hang tiém ning,
nhom khach hang da st dung va nhom khach hang chua tirng st dung.

+ Phan doan theo ty 1€ stir dung hoac san lugng.

+ Phan doan khéch hang theo nhém khach hang di chuyén nhiéu va nhém khéach
hang chi di chuyén trong pham vi hep ...

Trén co s6 théng tin thu thap duoc tir didu tra, VNPT Bic Giang c6 chinh sach
phu hop va linh hoat véi timg giai doan cu thé, x4c dinh nhitng phan doan khach hang
nao phil hop véi muc tiéu va nguon luc caa minh dé maé rong thi trudng.

Thu thap thdng tin vé d6i tha canh tranh: ddi thu canh tranh hién tai c6 nhitng
thé manh gi so véi VinaPhone, cac d6i tha canh tranh tiém an 1a ai, ho c¢d nhitng loi
thé gi ma VinaPhone chua c6, thi phan, khach hang, chinh sach cua ho 1a gi. Nam bat
thong tin dé c6 nhitng bién phap dbi pho kip thoi, nhung dé ¢ nhitng théng tin nay
khong phai 1a chuyén dé.

Tir nhitng thdng tin thu thap duoc tir diéu tra khach hang, VinaPhone va VNPT
Bac Giang tién dén xay dyng va hoan thién co sé dit liéu khach hang cua minh. Viéc
nay s€ giup cho VinaPhone nhitng loi ich sau:

- Co6 duoc udce tinh quy md thi truong cho mét dich vu moi.

- Xéc dinh dugc tung phan doan khach hang

c. Gidi phap hé trg céng tdc diéu tra thj trirong

Dé cong tac diéu tra thi truong dat duoc két qua nhu mong mubn, doi hoi phai
c6 su hd tro cac nguon luc nham dam bao trong qué trinh trién khai. Vi vay VNPT
Bac Giang can dau tu vé tai chinh va con ngudi dé thuc hién cong tac nghién ctu thi
truong o hiéu qua. Mudn vay, VNPT Bic Giang can:

- Thanh 1ap ban nghién ciru thi truong trén co s¢ nhiing can bo dimg dau cac
phong chtric nang.

- Hinh thanh bang cau hoi diéu tra cu thé c6 su tham khéo cua cac don vi tu
van chuyén mén.

- Du kién kinh phi va té chtrc diéu tra thi truong ciing nhu trao d6i, mua ban

thong tin vé thi trudng.
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- Chii dong va c6 bién phap kip thoi xtr Iy cac tinh hudng rii ro trong qua trinh
diéu tra thi trudng. C6 du tru kinh phi du phong cho viée diéu tra.

- Trién khai dong bo viéc diéu tra va phdi hop chit ché cac bo phan trong qué
trinh diéu tra thi truong. Tao diéu kién thuan loi cho viéc diéu tra.
3.2.1.2 Khéach hang

Thi truong di dong tai dia ban tinh Bic Giang c¢6 hon 2 triéu thué bao dang hoat
dong, dan sé hon 1,7 triéu ngudi, do chinh sach cua cac nha mang vé gia cude thap
d6i voi cudc goi ndi mang nén ¢ nhiéu ngudi sir dung ciing IGc hai thué bao tra 1én,
dac biét la gidi tré. Cugc canh tranh gitra cac mang di dong 16n va cadc mang di dong
méi gia nhap thi truong s& con leo thang vé gia cudc va cac dich vu, tién ich méi boi
khach hang c6 thé doi mang di dong bat ci ltic nao néu thay khong hai long véi dich
Vu cua mang.

Khéch hang rat thich khuyén mai, néu mang di dong nao khdng cé nhiéu chuong
trinh khuyén mai méi doc dao va mang lai nhiéu loi ich cho khach hang thi khach
hang s& dé& dang bo di. Nhiéu nghién ciu vé thi truong vién thdng chi ra phan doan
thi truong danh cho gidi tré 1a phan doan thi trudng rat 16n nhung ciing rat dé thay
d6i. Nhitng khach hang cé thu nhap cao va on dinh Ia nhitng khach hang trung thanh,
it chay theo cac chuong trinh khuyén mai va khdng dé thay dbi dich vu mang néu do
chénh léch vé gia cudc va chat luong dich vu gitra cac mang khong dang ké.

* Xdc dinh doi tuong phuc vu

Bén canh nhimng khach hang c4 nhan, VinaPhone con hudng dén phuc vu nhiing
d6i twong khéach hang sau:

Nguoi ¢ thu nhap cao: Thuong hiéu VinaPhone tir 1au da gan lién vai dbi tuong
khach hang thanh dat va cd thu nhap cao. Ho luén muén thé hién dang cip cua minh.
Pay 1a ngudn khach hang mang lai lgi nhuan 16n va on dinh cho don vi, vi thé chinh
sach phat trién phai luén uu tién ddi tugng khach hang nay 1én hang dau.

Gidi tré: khach hang tré tudi chiém mot sb luong Ion nhung nhu nhap lai khong
cao va tinh 6n dinh ciing khong cao. Ho sin sang thay d6i sang mang khac néu c6
nhitng chuong trinh khuyén méai hap dan va gia cudc thap hon. Tiép can va thu hat
thi truong giGi tré bang cac goi dich vu gia thap, mang thuong hiéu VinaPhone tién

gan hon dén giai tre.
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Vung néng thdn, vung sau, vung xa: Khach hang ¢ nhitng vung nay cé thu nhap
thap, cac hinh thirc khuyén méi giam gia nén wu tién cho khu vuc nay. Dién thoai di
dong dang dan thay thé dién thoai c6 dinh & nhiing viing nong thén, ving sau, ving
xa vi dac tinh tién loi va dé sir dung cua no. Phat trién dich vu kém theo nhitng tién
ich thdng tin ndng nghiép, du béo kinh té, thoi tiét ... s& thu hut dugc khach hang &
nhitng vung nay.

Nguoi nudc ngoai: La nhirng nguoi nude ngoai dang tam tru va hoc tap, lam
viéc tai Viét Nam. Ho 1a nhiing khéach hang c6 kha nang dong gop mot phan doanh
thu khé 16n cho cong ty.

Khach hang t6 chuc: Hoat dong kinh doanh phét trién, cac doanh nghiép c6 xu
huéng hd trg kinh phi dién thoai cho nhan vién trong cong viéc bang cach ding ky
nhom thué bao doanh nghiép. Pay la dbi tugng khach hang tiém ning can day manh
khai thac.

3.2.2 Téing cwong nguén lue va ning luc canh tranh cia VNPT Bdc Giang
3.2.2.1 Tang cuong nguodn luc caa VNPT Bic Giang

Ngudn lyc caa doanh nghiép bao gdom nguén nhan luc, ngudn vén va trinh do
khoa hoc cong nghé. VNPT Bic Giang can chi trong vao viéc cung ¢ va phat trién
ngudn luc cua minh. Nhitng nhan vién ban hang va nhan vién cham séc khach hang
la nhitng ngudi truc tiép phuc vu khach hang va la bd mat caa doanh nghiép. Khach
hang c6 thé danh gia dich vu cua doanh nghiép théng qua thai do phuc vu ciia nhan
vién. Viéc tuyén chon, dao tao va str dung nhan vién 1a mét trong nhitng yéu té quyét
dinh dén viéc doanh nghiép c6 dam bao duoc chat luong dich vu va 1am hai long
khach hang hay khéng.

Can chl trong dau tu nhiéu cho hé thong co so vat chat dé duy tri vi thé canh
tranh trén thi truong hién nay. Nang cao sé tram thu phét séng 3G chat lugng song
3G, dic biét 1a dich vu Data va dich vu Gia tri gia ting trén nén 3G. Ludn c6 phuong
an dy phong khac phuc dé ang phé khi c6 su ¢b xay ra dé dam bao viéc théng tin lién
lac ludn théng sudt va nang cao uy tin caa cong ty.
3.2.2.2 Nang cao ning lyc canh tranh caa VNPT Bac Giang

Truéc hét VNPT Béc Giang can c6 mot doi ngii can bo quan ly tai gioi va trung

thanh véi don vi. Pé c6 dugc doi ngii can b quan ly nay, VNPT Bic Giang can c6
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chinh sach chiéu mo nhan tai, biét cach dai ngd ho bang nhing hinh thirc khen thudng,
cho di dao tao va co hoi thing tién trong cdng viéc. Tao mdi trudng lam viéc lanh
manh, than thién va céng bang dé gitr chan va gilp ho phat huy hét kha ning cua
minh.

Nang cao ning luc canh tranh cua dich vu bang cach nang cao chat luong dich
vu (chét lugng dam thoai, chat luong séng, mic 6 bao phu ctia mang VinaPhone...),
phét trién cac dich vu gié tri gia ting, dua ra nhitng dich vu gié tri gia ting tao diu 4n
riéng biét cho minh, chu trong hon dén dich vu cham soc khach hang ...

Nang cao ning lyc canh tranh caa cac ngudn luc hitu hinh caa doanh nghiép.
Trong d6 can chd trong trude hét dén hai ngudn lec chu yéu sau: Ngudn vén va ngudn
nhan lyc Bé duy tri duoc vi thé thuong hiéu manh thi VinaPhone ciing voi cac VNPT
tinh thanh can cé y thirc cao trong viéc bao vé hinh anh cua VinaPhone, khong ngirng
quang cao thuong hiéu va nang cao chat lwong dich vu.

3.2.3 Thiét ké chinh sach phat trién dich v ciia VNPT Bdc Giang
3.2.3.1 Phat trién chung loai dich vu

a. Dich vu co ban

DPé mo rong san xuat kinh doanh va ting quy mé san xuat trong thoi gian tai,
VinaPhone can ting thém chiéu dai cac danh muc dich vu bang céach bé sung thém
c4c loai dich vu co ban danh cho nhiéu di twong khéach hang khac nhau.

- Nguoi ¢ thu nhap cao: Pbi véi khach hang nay thi gia cudc va khuyén mai
khong phai 14 vin dé quan trong dé lua chon nhung khong phai vi thé ma bo qua cac
chuong trinh khuyén mai cho dbi tugng nay. Nhém khach hang nay thuong c6 nhu
cau lién lac trong nudc va ngoai nudce rit cao, Pon vi cdn quan tdm phat trién dich vu
danh cho nhém khach hang nay.

- Gidi tré: Nhu da ndi & trén, day 1a khach hang chiém s6 lwong 16n nhung lai
khong 6n dinh nén dé gitr chan 1au dai khach hang nay VinaPhone cin c¢6 goi cudc
v6i gia wu dai va kém theo nhitng chuong trinh hap din nhu ting cude goi hang thang,
tang tin nhan hang thang, mién phi goi nhom...

- Ving nong thon, ving siu, ving xa: Voi dic diém cua thi trudng nay thi
VinaPhone nén phat trién dich vu theo huéng don gian héa géi cude, goi cude gia

thap kém theo céac dich vu gia ting tién ich.
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Dbi véi goi cudc tra sau VinaPhone, theo két qua thué bao thuc tang trong nim
2019, sb lwong thué bao chuyén tir tra trudc sang tra sau ngdy mot ting, do khach
hang ngai vi viéc khdong quan ly duoc chi phi cuéc goi va cac goi cudc tra trudc
thudng xuyén dugc khuyén mai hon. Do d6, trong thoi gian dén VNPT Bic Giang
can co chinh sach wu dii (ting cudc, giam cudc), hd trg cdng tc quan Iy cude va
cham soc khach hang tot hon cho loai thué bao nay.

b. Dich vu data va gia tri gia tang

Dich vu data va gia tri gia ting ctia VinaPhone da dang vé tién ich va chat lugng,
hién nay san lugng va doanh thu dich vu nay tang theo thoi gian, xu hudng hién nay
Ia kh&ch hang str dung ngay cang nhiéu dong dién thoai smartphone nén viéc st dung
dich vu data va gia tri gia ting da tiang theo thoi gian ca vé san luong va doanh thu.
Tuy nhién mirc doanh thu ting trudng cac dich vu gid tri gia ting van chwa cao. VNPT
Bic Giang can phdi hop véi Cong ty VinaPhone c6 chién luoc hop Iy nham ting luu
lwong dich vy gia tri gia ting, c6 nhitng dich vu gia tang phu hop véi ting déi tuong,
nang cao chat luong va tinh thiét thuc cua dich vu cao hon.

- Phat trién thém danh muc dich vu gia tri gia tang trén nén cong nghé 3G. Voi
cong nghé méi ndy, VinaPhone c6 thé chay nhiéu tmg dung tdi wu véi tée d6 cao nhét
tir trude dén nay. Doi voi cac loai dich vu 4G, cong ty can kéo dan 1én phia trén dé
phuc vu cho nhitng khach hang c6 nhu cau that su, d@)ng thoi bd sung cac dich vu tién
tién trén nén cong nghé 4G dé thoa man thi hiéu khach hang.

- Phat trién va da dang hoa cac dich vu gi trj gia ting trén nén tin nhan nhu:
dich vu di dong cung cp thong tin vé linh vuc ndng nghiép, du béo thoi tiét, thong
tin kinh té va gido duc thong qua tin nhan vin ban SMS.

- HJ tro cac dich vu thoai co ban cho tat ca cc thué bao: chuyén vung trong
nudc va quéc té, chuyén cudc goi cho thué bao tra trude.

- Nghién ctru phat trién nhiéu ing dung ma cong nghé GPRS toc do cao c6 thé
hd tro dugc nhu truyén s6 liéu, truy cap mang, truy cap truc tiép Internet qua GPRS,
nhén tin da phuong ti¢n MMS véi ban tin tich hop text, &m thanh, hinh anh, chatting,
email, cac dich vu gidi tri, truy van thong tin, dinh vi thué bao ...Phat trién manh dich

vu Internet di dong
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- Phét trién thuong mai dién tu: tra cuu, chuyén khoan, thanh toan qua SMS,
GPRS

- Canchu y dén viéc phat trién mang dién thoai di dong theo dinh hudng mang
mé rong khip. VinaPhone can dua vao cac tmg dung bing thong rong: dich vu dao
tao truc tuyén, dich vu bang thong bao dién tir gitra gia dinh va nha truong, dich vu
khach hang, dich vy quang cdo, dich vu cham soc strc khoe, mua sdm, du lich, cac
dich vu da phuong tién.

- Pa dang hoa cac dich vu nd1 dung di dong nham dem lai nguén thu 16n nhu:
phat trién cac dich vu cho phép ngudi sit dung nhanh chong nhan dugc cac thong tin
can biét nhu vi tri cac tram ATM, ngan hang, chg, si€u thi, buu di¢n, rap xem phim,
diém mua vé may bay ... Cac dich vu nay rat hitu ich cho cac thué bao di dong va c6
tac dung ting truong nén kinh té thong qua viéc hd tro cac nganh nghé khac nhau
cung phat trién nhu nganh du lich, nganh dich vu ...

- Phat trién cac dich vu gia tiang lién quan dén thong tin dap (mg nhu cau cap
nhat khéi lwong thong tin khdng 16 ciia khach hang. Nhing dich vu gia tri gia ting
nay khong chi cung cp cac ban tin dang text ma con kém theo ca am thanh va hinh
anh, tham chi ca nhitng tong hop phan tich dé khach hang it mat thoi gian nhung lai
c6 dugce s6 luong thong tin nhiéu nhat.

- Can mo rong lién két v6i nhiéu ngan hang dé khach hang c6 tai khoan &
nhing ngan hang nay co6 thé dé dang sir dung cac dich vy thanh toan ctia VinaPhone.

- Tién hanh nghién ctru cac thi truong c6 nhiéu nét twong dong nhu: Han Quéc,
Trung Quéc, Nhat Ban,... va khao sat téng thé nhu cau cua khach hang dé c6 dinh
huéng thi trudng phi hop va dua ra duge nhitng dich vu bat kip trao luu thé gidi.

Cang tang tién ich cho nhiéu dbi tuong khach hang thi VinaPhone s& cang dé
thu hat thém duoc nhiéu khach hang st dung dich vu cua minh, dic biét khi khach
hang ngay cang tré nén ban ron véi cng viéc va cudc séng thi su tién loi luén duoc
khach hang wu tién hang dau.
3.2.3.2 Phat trién chat lugng dich vu

VNPT Bic Giang tiép tuc thuc hién chinh sach nang cao chit lwong dich vu dé
hoan thién chinh sach san pham tai VNPT Bac Giang trong thoi gian dén. Huéng dén

ngay cang dap ung tot hon yén cau cua khach hang véi chat lugng dich vy ¢ mic
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hang dau. VNPT Biéc Giang lién tuc cai tién cac yéu té quyét dinh chat lwong dich
vu, trong tdm 1a chét lwong mang luéi, su da dang cua dich vu sau ban hang.

Pé thyc hién chinh sach chat lugng, VNPT Bic Giang can:

- Khéng nging ning cao chat luvgng dich vu theo huéng thda man khach hang.

- Lién tuc dau tu, cai thién chat luong mang luoi

- Tich cuc 4p dung cic cong nghé méi giup phat trién cac dich vu gié trj gia
tang, tang cuong tién ich cho khach hang.

a. Nang cao chdt lwong dich vu

Tang cuong lién doanh lién két véi cac doanh nghiép cung cap thiét bi théng tin
hién dai, cong nghé cao trong linh vuc vién thong.

Cong tac san xuat: Nang cao ning luc cac thiét bi san xuat, dam bao thiét bi &
trang thai 1am viéc tét nhat. Thué cac chuyén gia cong nghé thong tin dao tao cho
nhan vién ky thuat dé co thé xir ly tét tat ca cac tinh hudng cé thé xay ra.

Chét lugng dich vu: Lién tuc cap nhat xu thé cong nghé, dau tu céng nghé ky
thuat mai dé tao ra cac dich vu c6 gia tri cao. Tang cudng cac bién phap kiém soat
chat luong hang thang va nghiém khac xir Iy vi pham. Nang cao hiéu qua hoat dong
cua bo phan kiém tra dé kiém soat toan bo qua trinh caa VNPT Béc Giang.

Déi voi dich vu co ban: Hudng nang cao chat luong dich vy nay 1a dam bao
chat lugng dam thoai 6n dinh, cai thién tinh trang tit ngh&n mach, ting ty 1¢ thanh
cdng cuoc goi.

Déi vai dich vy gia tri gia ting: Huéng nang cao chat lugng dich vu nay 1a ting
tinh tién ich cua dich vu.

Tang ky vong caa khach hang muc tiéu:

- Khach hang 1a nguoi tiéu dung truc tiép: dbi trong khach hang nay dic biét
quan tam vé gia cudc, khuyén mii, chat lugng dich vu va cdac tién ich di kém. Nhitng
khach hang nay thuong hay so sanh véi cac dich vu ctia ddi thi canh tranh.

- Khach hang 13 cac dai 1y: khach hang ndy quan tdm nhiéu nhit dén tién hoa
hdng va cong tac hd tro ban hang ctia VinaPhone dé ho c¢6 thé tu van cho khach hang
Irra chon dich vu cua VinaPhone.

Muyc tiéu, mong mubn va kha nang cua VNPT Bic Giang vé hoan thién dich vu,

nang cao chat luong dich vu
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- Tat ca nhan vién VNPT Béc Giang déu nim rd chinh sach chat lugng cua
VinaPhone

- M0 rong va nang cip chat lwong mang ludi, dua vao phat song toan bd cic
tram thu phat song.

- Ting cudng d6i méi dau tu trang thiét bi

Tang ty 1é thanh cong thiét 1ap cudc goi tot nhat

Cung cip cho khach hang dich vu da dang va chat luong cao.

- Giam ty 1é khiéu nai cap co s& dén muc thap nhat

b. Nang cao chat lwong thiét bj, cdng nghé méi

Dau tir co s ha tang ky thuat: Pau tu ndng cip cac tong dai; Phat trién thém
c4c tram thu phat song dé nang cao pham vi phu song dén cac ving sau, ving xa, dac
biét 1a vuing bién gisi, hai dao; Nang cap dung luong duong truyén, tranh nhitng su
cb trong khi dam thoai nhu tic ngh&n, mat tin hiéu, mat séng. O nhitng ving trong
diém, mac di sé lwong tram thu phéat séng nhiéu nhung do Iuu lwong dung nhiéu nén
van xay ra tinh trang ngh&n mach, dic biét trong nhitng ngay I8, tét.

Tang cuong nhan vién ky thuat irng ctu tai cac tram thu phat song, tang cuong
quan Iy hé thdng mang ludi k§ thuat.

Pau tu thiét bj - cong nghé dé nang cao dich vy Roaming (Dich vu chuyén ving
qudc té). Vi tinh hinh phat trién va hoi nhap nhu hién nay thi viéc thué bao cua
VinaPhone ¢ mat tai cac qudc gia trén thé gidi khong con xa la nira. Véi dich vu
chuyén viing quéc té nay, khach hang sé giir duoc théng tin trong suét qua trinh di
chuyén. Thuc hién chuyén ving quéc té ciing 1a mot bién phap ma rong ving phi
s6ng cua mang. VinaPhone can thuong xuyén cé ké hoach phét trién loai hinh dich
vu nay ra nhiéu nuée trén thé gici nhim mo rong quan hé ra bén ngoai, mat khéac
tranh thit duoc nhitng sé thué bao VinaPhone nay khuyéch truong va mé rong thi
trurong ra bén ngoai.

Can kiém soat thuong xuyén chat luong dich vu dé nang cao hon nita diém danh
gia vé cac chu tiéu chat lugng cua mang VinaPhone, giit vitng vi tri s6 mot vé chat
luong dich vu mang VinaPhone hién nay.
3.2.3.3 Phat trién vé thuong hiéu

a. Phuong huong va muc tiéu xay dung chinh sdach thwong hiéu
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Xay dung thuong hiéu can c6 mot chinh sach tong thé va nghiém tic dé quan
tri, bao vé va phét trién thuong hiéu.

Toan thé nhan vién cong ty cling nhu nhan vién VNPT Bac Giang phai ¢ y
thirc cao trong viéc bao vé hinh anh thuong hiéu VinaPhone trudc cong ching. Thué
cac chuyén gia gioi tiép thi dé xay dung, phat trién thuong hiéu VinaPhone va kip
thoi xir Iy cac van dé khung hoang lién quan dén thuong hiéu.

Qua hon 18 nam hinh thanh va phat trién, can phai hiéu r ring sy virng manh
cua thuong hiéu thé hién qua su bén vitng vai thoi gian. Vi thé dé c6 chd ding viing
chac trong 1ong khach hang, cong ty can cé chinh sach du tu phat trién thuong hiéu
lau dai.

Viéc quang ba thuong hiéu khong don thuan chi 1a quang céo. Cai goc cua
thuong hiéu 1a uy tin cua dich vu, 1a sy bén viing caa chat luong. Vi thé chat luong
dich vu phai dugc dit 1én hang dau, néu chat lwong dich vu giam st du chi trong mot
thoi diém nao do, ciing c6 thé 1am anh huéng dén uy tin thuong hiéu.

b. Gidi phap hoan thién chinh sdach thuwong hiéu

Thuong hiéu la mét tai san vo hinh nhung lai chira dung trong d6 gia tri hiru
hinh to I6n. Xay dung thuong hiéu 1a phai truyén tai dwoc thong diép vé thuong hiéu
dén bat ky noi nao ma thuong hiéu xuat hién. Thuong hiéu cua doanh nghiép can
duoc xay dyng trong doanh nghiép 1an bén ngoai.

Xay dwng thwong hi¢u bén ngoai

Xay dyng thuong hiéu dé dam bao uy tin va hinh anh VinaPhone khéng ngirng
duoc nang cao. Trong thoi gian téi, VNPT Bic Giang can thuc hién:

- Tb chirc tai tro cac hoat dong xa hoi: Pau gia sim sé dep giy quy ung ho tir
thién, giap dd tré em nghéeo, tan tat, nan nhan chit doc mau da cam. Tham gia tai trg
céc chuong trinh truyén hinh, gameshow, t6 chirc chuong trinh ca nhac ...

- HO tro chuong trinh tinh nguyén “mua hé xanh” va “tiép strc mua thi” cho
sinh vién cac truong dai hoc, cao drfmg trén dia ban tinh. Pay la cach tiép can vol1
luong khach hang dong dao nhat hién nay trén thi truong thong tin di dong.

VNPT Bic Giang can tao ra méi lién két thwong hiéu bén viing trong tam thirc
nguoi tiéu dung théng qua nhitng chién dich vu dii, khuyén méi, quang céo dai han

cling nhu cac hoat dong tiép thi sang tao, mai la.
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Xay dung thuwong hiéu ngi b

Bén canh viéc xdy dung hinh anh thwong hiéu bén ngoai thi viéc xay dung
thuong hiéu ndi bo ciing rat quan trong. Viéc tao ra méi lién két giira thwong hiéu Véi
nhan vién trong VNPT Biéc Giang sé& tao nén tang vitng chic dé phat trién thuong
hiéu manh ngoai thi truong. Cha y nhirng nguyén tic sau:

- Rut ngin khoang cach giita nhan vién véi nhan vién, nhan vién voi ban lanh
dao trong nhiing chuong trinh, hoi thao, nhiing dip ky niém ctia nghanh hodc nhiing
dip t6n vinh nhan vién giéi. Pay 1a co hoi dé ban lanh dao chia s¢ dinh huéng va
hoach dinh thuc hién phat trién thuong hi¢u cia VNPT Bic Giang.

- Khi truyén thong thuong hiéu dén nhan vién thi thang than, trung thuc xay
dung 1ong tin ctia nhan vién voi thuong hiéu, giup cho nhan vién cam thiy minh 13
ngudi quan trong trong chién luoc phat trién ciia VNPT Bic Giang. Piéu nay la co
so dé nhan vién xay dung long tin va thién chi dbi voi khach hang, dbi tac sau nay.

- Khen thuéng nhitng nhan vién xuat sac trong phat trién thuong hiéu cua
VNPT Bic Giang: d6 1a nhitng sang kién c6 hiéu qua, nhitng ¥ tuong hay cho viéc
xay dung va phat trién thuong hiéu hodc 1a nhan vién dat dugc hiéu qua trong cong
viéc tur su nhiét huyét va hét long vi khach hang.

Trong mdi trudng Kinh doanh canh tranh lién tuc thay d6i nho sy phaét trién tién
bo cua khoa hoc k¥ thuat. Mot doanh nghiép mudn thanh cong phai biét nudi dudng
méi quan hé chat ché va thong tin hai chiéu véi doi ngii nhan vién ctia minh dé ho c6
thé thich ang véi nhitng thay doi lién tuc do.
3.2.3.4 Phét trién dich vu moi

Viéc phét trién dich vu méi nén di theo hai hudng: cai tién dich vu hién tai va
dich vu mang tinh dot pha. DU phat trién dich vu méi theo hudng nao thi VNPT Bic
Giang ciing nhu cong ty ciing can phai tim kiém y tuong rd rang, xuat phat tir nhitng
ngudn dang tin cAy nhu chuyén gia, nhém nghién cru phét trién dich vu méi hay nhan
vién ban hang vi nhan vién nay 1a nguoi thuong xuyén giao tiép véi khach hang,
nhidm rd dwoc mong mudn va nhu cau cua khach hang, nhitng y kién cua ho ciing 13
nhitng goi ¥ quan trong dé phat trién dich vu mai.

VNPT Bic Giang chi nén lya chon nhirng dich vu nao phu hop vai thi truong

ma minh dang quan ly, tranh tinh trang 6m dom qua nhiéu dan dén viéc phuc vu nhu
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cau khach hang khong tét, didu nay ciing lam anh hudng dén uy tin va thu nhap cua
VNPT Bic Giang. Nhu d3 phan tich rd & phan trén, dua vao dic diém cua khach
hang, nhu cau, thu nhap va diac diém mai truong séng,

3.2.4 C4c gidi phap vé chinh sach hé tro

3.2.4.1 Chinh sach kénh phan phéi

C6 chinh séch quan 1y diéu hanh cac kénh phan phéi, dam bao cho ching hoat
dong trdi chay va hiéu qua phan phdi thé sim, thé cao hop 1y, dam bao cung cap day
du cho céc cira hang, dai 1y. Tranh dé tinh trang khach hang dén hoi mua ma khéng
c6 hang dé cung cap. Tang cuong ma rong hé théng phan phéi & cac viing ¢6 mat do
dan cu dong duc, nhu cau st dung dién thoai di dong nhiéu. Bén canh do, ciing cha
trong phat trién mang ludi & nhitng ving ndi, ving sau, ving xa, dam bao cung cap
day du va nang cao kha ning nhan dién thuong hiéu VinaPhone ddi véi nguoi dan o
nhitng vung nay.

C6 chinh sach hoa hong hop 1y dé khuyén khich va thu hut cac dai ly, cira hang.
Bén canh chinh sach chi hoa hong, VNPT Bic Giang ciing phai dinh ky kiém tra danh
gia hoat dong cua cac cira hang, dai ly theo nhiing tiéu chuan nhu: muc doanh s dat
dugc, mae d6 luu kho trung binh, mirc d6 hop tac cua cac chuong trinh khuyén mali,
quang co.... ddng thoi b bién phap phat niang hoic ngung hop déng hop tac phan
phdi ddi véi cac dai ly, cira hang vi pham.
3.2.4.2 Chinh sach xuc tién co dong

Tang cudng quang c&o trén cac kénh truyén hinh nhiéu nguoi xem va radio vao
c4cC gior vang, quang cao trén céac trang bao gidy, bao mang, cac tap chi c6 nhiéu nguoi
doc..

Xay dung chuong trinh quang cao, cac doan video va clip quang cao riéng cho
mai goi dich vu, dic biét 1a nhitng géi cudc mdéi.

Phat trién cac chuwong trinh khuyén méi 16n danh cho don vi, t6 chirc nham thu
hit cac doanh nghiép, t6 chic ky hop ddng st dung dich vu cua VinaPhone... Bén
canh dé, can c6 chinh sach khuyén mai danh cho nhiing khéach hang trung thanh, c6
thé dua vao thoi diém khach hang ding ky sir dung ngay tir dau dé tinh hinh thirc

khuyén méi cho ho, thoi gian sir dung lau thi cang dugc huong nhiéu khuyén mai.
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Khuyén méai nham kich thich tiéu ding nhu: ting tién cudc cudi thang tly theo
phat sinh cuée trong thang d6, giam cudc vao cac ngay 18, tét ... Nhu vay s& dem lai
cho khéach hang nhiéu loi ich ciing nhu khach hang s& cam nhan duoc sy quan tam
khéng ngirng cua VinaPhone dbi véi khach hang.

Xay dung mdi quan hé tét gitta VNPT Béc Giang véi bao chi, té chirc chuong
trinh gidi thiéu dich vu méi tai cac trung tdm thwong mai, truong hoc,...

Tham gia tai trg cac chuong trinh tir thién gay quy ung ho nhirng ngudi ¢6 hoan
canh kho khin. Thong qua cac chuong trinh d6 dé quang ba thuong hiéu VinaPhone.
3.2.4.3 Chinh sach con nguoi

C6 co ché khen thuong khuyén khich can b nhan vién hiang say lam viéc, hoan
thanh tot nhiém vu duoc giao, ¢d sang kién trong kinh doanh va cai tién ki thuat. Bén
canh d6 ciing c6 nhitng chinh sach ky luat, tu danh gia ban than ddi vai nhiing can bo
nhan vién l1am viéc chua tét.

C6 co ché chinh séch thu hit nguon nhan lyc tai gioi: tim kiém trong céc trudng
dao tao chuy@n nganh va kinh té, cé thé tai tro hoc bong cho céc sinh vién gioi tai cac
truong dai hoc, to chuc cac cudc thi dé phét hién tai nang ...

Dé thuong hiéu VinaPhone c6 thé tang tinh canh tranh trong thoi gian ti, VNPT
Bac Giang can dao tao nhan vién mot cach thuong xuyén, trang bi nhiing ki ning can
thiét va cap nhat céc kién thuc vé dich vu mai.

Déi voi nhan vién giao dich va cham soc khach hang tai quay can chi trong dén
céch chao hoi, néi chuyén vai khach hang, cach di dang, trang phuc, kién thie chuyén
mon va cach xir Iy cac van dé, thai d6 phuc vu nhiét tinh. Di véi nhan vién chim soc
khach hang qua dién thoai can chi y dén giong noi, trang bi kién thuc day du va cach
tra 101 qua dién thoai.
3.2.4.4 Chinh s4ch co s& vat chat

Hién nay, moi truong canh tranh ngay cang gay gat, doi hoi VinaPhone can
khong ngimg dau tu vé co sé vat chat ca vé mat ki thuat va mat dich vu. Tir d6 méi
cd thé ting duoc kha ning canh tranh ciing nhu dap ¢ng tét duoc nhu cau cua khach

hang.
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Cac phan mém hé thng, cac tram thu phat song duoc chl trong dau tu vé chat
lwong va ca sb luong, dac biét 13 cac co sé vat chat phuc vu cho viéc ung dung cong
nghé méi (céng nghé 3G va 4G).

Xay dung céc quay giao dich chuyén VinaPhone & céc tuyén huyén, xi noi co
kha nhiéu khéch hang tiém ning cua VinaPhone.

3.3. Kién nghi
3.3.1 Mgt sé kién nghj déi véi Tong Cong ty VinaPhone

Tong Cong ty can ting cudng mé rong hop tac dé c6 thé tranh thi nguon vén
cling nhu cong nghé mai va kinh nghiém quan ly doanh nghiép theo hudng maéi va
hién dai nhat, dic biét can chl trong ti chat lwong ngudn nhan luc tai don vi. Can ¢6
nhitng co ché thu hat thém nhiéu nguon nhan lyc giosi, co nhitng chinh sach dao tao
cling nhu nghién ciru thém nhiéu dich vu mai.

C6 chinh sach hd trg dé cac VNPT tinh thanh c6 diéu kién khai thac tét trong
linh vuc phéat trién khach hang, tao kha ning tdi da dé cac VNPT tinh thanh c6 diéu
Kién nang cao nang Iuc canh tranh.

Két luan chwong 3

Noi dung chuong 3 tap trung nghién ciru vé cac giai phap nham phat trién dich
vu di déng VinaPhone tai VNPT Bic Giang, trén co sé cac phan tich, danh gia, nhan
dang nhitng yéu té manh va yéu & noi dung chuong 2 dé dé xuét ra cac giai phéap
nham phat trién dich vu di dong tai VNPT Bac Giang. Céc giai phéap tap trung giai
quyét cac diém yéu trong viéc phét trién dich vu di dong VinaPhone tai VNPT Bic
Giang nhu: hoat dong nghién ctu thi trudng, nguon luc va ning luc canh tranh, chinh
sach phét trién dich vu va céc chinh sach hd tro. Trién khai tét cac phan nay s& phat
trién dich vu di dong VinaPhone tré thanh dich vu di dong di dau trén dia ban tinh

Béc Giang.
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KET LUAN

Déi voi dic thu caa nganh vién thdng, 12 mot nganh san xuat dich vy ¢ ¥ nghia
dic biét. Toc @6 truyén thdng tin cang nhanh cang chinh xéc, cac hoat dong cua thiét
bi cling nhw mang ludi cang tin cay thi két qua san xuat xa hoi cling nhu cac hoat
d6ng diéu hanh budn ban dwgc phét trién nhanh hon. Su thiéu chinh xac vé ndi dung
va sy cham tré vé viéc truyén thdng tin dix liéu s& 1am cho théng tin mat di tinh loi
ich va gié tri ctia minh, dong thoi dich vy ciia buu chinh vién théng cling mat di gia
tri st dung. Bén canh d6, dich vu vién théng khong con 1a mot nganh doc quyén, da
va dang c6 nhiéu nha cung cip dich vu vién thong hoat dong trén thi truong Viét
Nam, dan dén viéc canh tranh gay gat giita cac nha mang. Bay gio van dé dit ra cho
cac nha cung cap dich vu 1a 1am sao cung cép céc dich vu chat lugng tét va nang cao
kha niang canh tranh caa doanh nghiép. Chinh vi thé, chinh sach phat trién dich vu
lubn 1a van d& ma cac doanh nghiép quan tam.

Luén van thuc hién nghién citu phat trién dich vu thong tin di dong VinaPhone
tai VNPT Bic Giang da thuc hién duoc cac noi dung sau: Tha nhat, luan vin da hé
thng hoa dugc co sa 1y luan vé dich vy, phét trién dich vu va phét trién dich vu théng
tin di dong trong doanh nghiép. Thir hai, luan van da phan tich dugc thuc trang phat
trién dich vu thong tin di dong VinaPhone tai VNPT Bic Giang. Thir ba, luan van da
dé xuat mot s6 giai phap phat trién dich vu thong tin di dong VinaPhone tai VNPT
Bic Giang.

VNPT Bic Giang dang diy manh céc hoat dong san xuat, nang cao chat luong
dich vu di dong VinaPhone. V&i mot muc tiéu chung 1a thu loi nhuan va chiém thi
phan, nang tim thuong hiéu, don vi dang dimg trudc bai toan lam sao dé giit vitng vi
thé. Pé lam dugc nhu vay, VNPT Bic Giang can xay dyng cho minh nhiing chién
lugc hop 1y, giai phap vé 1au dai méi c6 thé canh tranh véi cac ddi thi trong ciing linh

Vuc.
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PHU LUC 1: KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG VE
DICH VU DI PONG VINAPHONE

Xin anh chi hay cho biét mire dd hai 16ng cia anh chi sau khi sir dung dich

vu cia nha mang di dong VinaPhone?

Mire dd hiéu qua: Muc 1 1a Rat khdng hai 1ong; Mac 2 1a Khong hai long;
Mtc 3 1a Binh thuong; Muc 4 1a Hai long; Muc 5 1a Rat hai long;

Yéu to danh gia

Mirc d¢ hi€éu qua

1

2

3

4

(1). Panh gia cia khach hang vé thai dd phuc vu cia nhan

Vién

Thai dg phuc vu cua nhan vién thu cudc

Thai do phuc vu cua nhan vién kinh doanh, cham soc khach

hang

(2). Panh gia ciia khach hang vé thoi gian giai quyét cac
giao dich, vé trinh d6 nghiép vu ciia nhéan vién VNPT Bic

Giang

Thoi gian phuc vy, giai quyét cac giao dich

Trinh d§ nghiép vu ctia nhan vién

(3). Panh gia ciia khach hang vé hd trg thong tin sau ban

hang

Khach hang duoc hé tro qua dién thoai vé bao xu Iy dién

thoai

Khach hang duoc hd tro tai ctra hang cua VN PT-Bic Giang
khi str dung dich vu

(4). Panh gia ciia khach hang vé hoat dong duy tri khach
hang

Chat luong dich vu

Céch thuc cham séc khach hang thuong xuyén lién tuc

Giai quyét nhitng mong muén cua khach hang khi sir dung

dich vu
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Yéu to danh gia

Mirc d§ hiéu qua

1

2

3

4

(5). Panh gia caa khach hang vé giai quyét thic mic, khiéu

nai

Noi dung tra 161 thac mac, khiéu nai

Thai d cta nhan vién tra 101 thac mac, khiéu nai

Thoi gian, tién do tra 161 thac mac, khiéu nai




