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LOI CAM DOAN

Téi xin cam doan dé tai tét nghiép nay 1a cong trinh nghién ctiru cua riéng ti.
Cac sb lieu, két qua néu trong luan vian 13 trung thuc va chwa timg duoc ai cong bd

trong bat ky céng trinh nao khac.

Tac gia dé tai

Vii Thi Chung



LOT CAM ON

Dé hoan thanh dé tai nay, ngoai su nd luc cua ban than, téi con nhan duoc su
gitip d& nhiét tinh cua nhiéu c& nhan, tap thé trong va ngoai trudng.

Truéc hét toi xin chan thanh cam on trudng Hoc vién Cong Nghé Buu Chinh
Vién thdng cling toan thé cac thay ¢ gido khoa Quan trj kinh doanh da truyén dat
cho t6i nhitng kién thirc quy bau trong qué trinh hoc tap tai truong. Piac biét toi xin
bay to 1ong biét on sau sic tsi thay gido, Gido su, Tién sy, Nha gido vu ti Bui
Xuan Phong d3 tan tinh gitp d& tdi trong sudt qua trinh nghién ciu va hoan thién dé
tai.

T6i cling xin giri 101 cam on t&i S, ban nganh, Ban Giam déc TTKD VNPT-
Bic Ninh da tan tinh cung cap tai liéu, giup d& toi trong qué trinh nghién ciru dé tai.

Cubi cuing, tdi xin bay to 10ng biét on tdi gia dinh, nhig ngudi than, ban beé
d3 giup d& va dong vién tdi trong sudt qua trinh hoc tap va rén luyén.

Do thoi gian ¢ han, nén dé tai khong tranh khoi nhitng thiéu sét. Kinh mong
duoc sy dong gop cuia cac thiy cd gido cling nhu toan thé ban doc.

Xin chan thanh cam on!

Hoc vién

Vii Thi Chung
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PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Vién thong 1a mot nganh kinh té - k§ thuat mii nhon cta dat nudc. Thyc
hién phuong cham di tat, don dau, tién thang vao ky thuat céng nghé hién dai,
nganh Vién théng Viét Nam di c6 nhitng budéc tién vuot bac. Theo sé lidu caa Tong
cuc Thong ké, ting truong cua Vién théng Viét Nam trong nhitng nim qua ludn dat
& mirc trén dudi 30% mdi nim, riéng dich vy thong tin di dong ting trén 60%/nam.
Mtc ting trudong ndy duoc danh gia vao loai cao nhat & khu vuc chau A-Théi Binh
Duong. Trong xu thé chung hoi nhap nén kinh té thé gioi, dac biét khi da tré thanh
thanh vién chinh thiac cia WTO, Viét Nam dang tién hanh d6i mai cac chinh séach
theo huéng tu do hod nén kinh té. Thi truong Vién thong Viét Nam da cé nhiéu
bién dong lén theo huéng tu do, mad cira hon. Cé nhiéu cbng ty cung cap dich vu
thong tin di dong ra doi thuoc nhiéu thanh phan kinh té khac nhau, nhiéu nha khai
thac Vién thong nudc ngoai tham gia vao thi truong di dong Viét Nam bang nhiéu
cach gia nhap thi truong khac nhau.

Chua bao gid thi truong di dong lai phét trién manh mé nhu vai nim trg lai
day. Trong su phéat trién d6 cho thdy mirc d6 canh tranh giita cac nha cung cap dich
vu trén thi trudng nhu MobiFone, VinaPhone, Viettel, ...ngay cang khéc liét. Su
canh tranh nay dién ra gay gat tai khap cac tinh thanh trén ca nudc va chu yéu 1a su
tranh gianh thi trwong cua ba nha mang Ién: MobiFone, VinaPhone, Viettel. Cac
nha cung cap déu dua ra nhiing chién lugc, chinh séch kinh doanh nham bao vé thi
phan cling nhu ting doanh thu dich vu. L4 mot doanh nghiép cung cap cac dich vu
Vién théng ndi chung va dich vu thong tin di dong noi riéng cé bé day lich st 1au
dai va hién dang dtng trudc su canh tranh khdc liét voi cac nha mang cung cap dich
vu thong tin di dong khéac, Vinaphone di va dang dwa ra nhiéu giai phap kinh doanh
méi, hiéu qua nham giir vitng va phét trién thi phan dich vu thong tin di dong cua
minh trén quy mo ca nudc.

Bac Ninh 12 mét tinh nam trong ving kinh té trong diém cua mién Bic, mac

di cé dién tich nho nhat nudce, nhung 1a thanh phd vé tinh cua thu do, c6 mat d6 dan



cu déng va trinh d6 dan cu duoc danh gia kha cao. Viéc cung cép di dong vai chat
luong cao, gia thanh hop Iy va ché d6 chim séc khach hang t6i wu 1a nhitng yéu cau
dugc khach hang tim hiéu sau xa va c6 tinh lya chon cao. Qua d6 c6 thé thiy, trén
dia ban tinh Bac Ninh tinh hinh canh tranh dich vy thong tin di dong caa cac nha
mang dién ra rat khéc liét.

Truéc tinh hinh canh tranh gay gét, c6 su sut giam thi phan cac nim vira qua
tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Bac Ninh. Can c6 giai phap day manh phét trién
kinh doanh dich vu thong tin di dong Vinaphone dé giir viing va gianh lai thi phan
1a hét stc cap thiét.

Xuat phét tir nhitng van dé néu trén, nghién ctru dé tai: “Phat trién kinh
doanh dich vy théng tin di déng Vinaphone tgi Trung tdm Kinh doanh VNPT- Bdc
Ninh” 14 can thiét c6 ¥ nghia ca vé ly luan va thuc tién. Két qua nghién ciru s& gop
phan day manh hoat dong kinh doanh cua Trung tam Kinh doanh VNPT — Bic
Ninh.

2. Tong quan céc cong trinh nghién ciru cho dén nay:

Van dé kinh doanh va phét trién kinh doanh cua cua cac doanh nghiép nuéc
ta, cua cac doanh nghiép, caa san pham... da dugc cac nha khoa hoc, cac nha nghién
ctru, cac nha hoach dinh chinh sach, quan Iy quan tdm nghién ciru. Lién quan dén
van dé ndy ¢ nudc ta da c6 nhiéu cong trinh nghién ctu khoa hoc truéc va sau khi
hoi nhap quéc té, luan &n tién si kinh té, luan van thac si dé cap va giai quyét.

Vé linh vuc Vién thong, dd co mot s6 cong trinh dugc cong bd vé kinh
doanh. C6 thé ké dén cac cong trinh dién hinh sau:

- L& Ngoc Minh, Luan &n tién si kinh t& “Phat trién kinh doanh cua céc
doanh nghi¢p kinh doanh dich vu thong tin di dong tai Viét nam”, Truong Pai hoc
Kinh té Quéc Dan (2007). Cong trinh nay da dé cap dén mot sé ly luan cha yéu vé
phat trién kinh doanh cua cac doanh nghiép kinh doanh dich vu thong tin di dong tai
Viét Nam. Panh gia thuc trang phat trién kinh doanh cua cac doanh nghiép kinh

doanh dich vu thong tin di dong Viét Nam. Trén co s¢ d6 dé xuat giai phap nham



phat trién kinh doanh cua cac doanh nghiép kinh doanh dich vu thong tin di dong tai
Viét Nam.[4]

- Nguyén Thi Minh An, Luan én tién si kinh té “Giai phép nang cao hiéu qua
hoat dong kinh doanh cua Tong cong ty buu chinh vién thdng Viét Nam”, Trudng
Pai hoc Kinh té Qubc Dan (2008). Cong trinh nay, dé cap dén mot sé ly luan cha
yéu vé kinh doanh va hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép. Panh gia thuc trang
kinh doanh va hiéu qua kinh doanh ciia Téng cong ty buu chinh vién théng Viét
nam. Trén co sé d6 dé xuat giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh
cua Tong cong ty buu chinh vién théng Viét Nam.[1]

- BUi Xuan Phong, Quan tri kinh doanh Vién thong theo hudng hoi nhap
kinh té.-NXB Buu dién, (2006). Cong trinh ndy, tac gia dé cap nhitng van dé chung
vé kinh doanh va quan trj kinh doanh Vién théng; cac linh vuc quan tri kinh doanh
Vién thong.[5]

- Ngd Hoang Yén, Luan an Tién si kinh t& Nang cao suc canh tranh dich vu
Vién thdng cua Tap doan BCVT (VNPT) trong diéu kién Viét Nam Ia thanh vién
cua WTO, Vién nghién ctru Thuong Mai, (2010). Cong trinh ndy, tac gia dé cap dén
mot s6 1y luan chi yéu vé sic canh tranh dich vu thong tin di dong va truy nhap
Internet bang rong. Panh gia thuc trang suc canh tranh dich vu thong tin di dong va
truy nhap Internet bang rong cia Tap doan BCVT Viét Nam. Trén co sé d6 dé xuat
giai phap nham nang cao sic canh tranh cac dich vu Vién thong caa VNPT trong
diéu kién Viét Nam la thanh vién caa WTO.[7]

- M6t s6 luan vin thac si vé chu dé phat trién kinh doanh, c6 thé ké dén:

+ Nguyén Thi Hanh, Phuong huéng va giai phap phat trién kinh doanh mot
s6 dich vu Vién théng caa VNPT Ha noi. 2010

+ Hoang Thi Nhan, Phuong huéng va giai phap phat trién kinh doanh dich
vu Vién thong di dong tai Cong ty théng tin Vién thong Pién Lyc. 2010

Tuy nhién chua c6 dé tai nao nghién cau chuyén sau vé giai phap phat trién

dich vu di dong Vinaphone caa Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Ninh.



Téc gia cam két dé tai luan vin khéng trung 13p voi cac cong trinh d cong b,
chua c6 dé tai nao nghién ciu vé “Phat trién kinh doanh dich vu théng tin di dong
Vinaphone tgi Trung tdm Kinh doanh VNPT- Bdc Ninh”.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ctru
Muc dich nghién ctu:

Phaét trién kinh doanh dich vu thong tin di dong tai Trung tdm kinh doanh
VNPT- Béc Ninh.

Nhiém vu nghién cuu:

- Nham hé thong héa co sé ly luan vé kinh doanh va phat trién kinh doanh
trong doanh nghiép.

- Phan tich va danh gia thyc trang kinh doanh dich vu thong tin di dong
Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh, danh gia nhitng mat da dat duoc, nhiing
diém han ché va tim ra nguyén nhan.

- Pé xuat giai phap kinh doanh hop ly véi tinh hinh tai dia ban nham dap
rng yéu cau thuc tién, nang cao tinh canh tranh, gay uy tin tao 16ng tin v&i khach
hang, khang dinh thuong hiéu, nang cao hiéu qua kinh doanh dam bao giir viing va
phat trién thi phan dich vu.

4. Pbi twong va pham vi nghién ciru

4.1. Pdi twong nghién ciru:

Déi tugng nghién ciru cia dé tai 1a: phét trién kinh doanh dich vu théng tin di
dong Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh.

4.2. Pham vi nghién ctru

Pham vi nghién ciru: D¢ tai tap trung nghién ctru phaét trién kinh doanh dich vu
thong tin di dong Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh. Nghién ctu thyc trang
trong giai doan tir nam 2017 dén 2019, cic co ché, chinh sach, dinh huéng giai phéap
xay dung, dé& xuit cho cac nim dén 2020 va dinh hudng dén nam 2025.

5. Phwong phap nghién ciru
Dé tai stir dung nhiéu phuong phéap khac nhau nhu:



- Phuong phap tiép can: Sir dung phuong phap nghién ciu ly thuyét dé tong
hop nhitng Iy luan co ban vé phat trién dich vu.

- Phuong phap tiép can thyc té:

+ Dua vao kinh nghiém 1am viéc thuc té tai Trung tam Kinh doanh VNPT- Bic
Ninh.

+Thu thap thong tin thir cdp vé thi truong dich vu thong tin di dong trén dia
ban tinh Bic Ninh.

- Phuong phép diéu tra: lay y kién khach hang qua phiéu khao sat duoc to
nghién ciu thi truong tong hop tir Bai H) tro khach hang.

- Phuong phap xt ly thdng tin: Nhirng thong tin thu thap duoc s€ dung phuong
phap tong hop, théng ké, so sanh, chon loc thu thap cac yéu t chinh, sau d6 phan
tich dé danh gia diém manh, yéu trong phét trién dich vu di dong Vinaphone cua
Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Ninh nham dua ra cac giai phap, kién nghi, dé
XUAt.

6. Két cu ciia dé tai:

Ngoai phan m¢ dau, két luan, muc luc, danh muc bang biéu, danh muc viét tit,
danh muc tai liéu tham khao, phu luc thi noi dung caa luan vin duoc két cau gom
03 chuong:

Chuong 1: Nhitng van dé chung vé kinh doanh va phat trién kinh doanh dich
vu thong tin di dong Vinaphone.

Chuong 2: Thuc trang kinh doanh va phét trién kinh doanh dich vu thdng tin di
dong Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh.

Chuong 3: Giai phép ting cuong phat trién kinh doanh dich vu théng tin di

dong Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh.



CHUONG 1: GIOI THIEU VE TONG QUAN DICH VU
THONG TIN DI PONG VINAPHONE, KINH DOANH VA
PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU THONG TIN DI
PONG VINAPHONE.

1.1. Dich vu thong tin di dong
1.1.1 Khdi niém dich vu thong tin di dong.
a. Dich vu
Dich vu trong kinh té hoc dwgc hiéu 1a nhitng thi twong tu nhu hang hoa
nhung 13 phi vat chat. C6 nhiing san pham thién vé san pham dich vy, tuy nhién da
s6 la nhitng san pham nam trong khoang giira san pham hang hda - dich vu. Chinh
vi thé, dich vu 1a mét linh vuc kinh té 16n nhét trong xa hoi hién dai, nén kinh té
cang phat trién, trinh d6 chuyén mén hoa va phan cong lao dong x& hoi cang cao thi
dich vu cang phat trién dé dap (ing nhu cau da dang cia xa hoi.
C6 thé chia cac san pham dich vu ma cac doanh nghiép cung cip cho khach
hang thanh 3 nhém I6n nhu sau:
e Dich vy thuan tay (c6 tinh vo hinh)
e Hang hoa thuan tay (c6 tinh hitu hinh)

e Hdn hop hang hoa - dich vu (két hop ca hai loai trén)



Tu véan tinh yéu ., Dich vu thuan tay
Buu chinh vién thbng——
Giai phau thammy ___ Hén hop hang
Du lich —_— > héa va dich vu
Thubc chitabénh ——

Xe may —

A 14 _—
Thuoc 14

—— Hang hoa thuan tuy

Hinh 1.1: Phén loai san pham - dich vu

Dich vu thuan tiy c6 cac dic trung phan biét so vaoi hang héa thuan tay. Do
la: tinh v hinh, tinh khdng tach roi giia san xudt va tiéu ding dich vu, tinh khong
dong déu vé chat lwong, tinh khdng die triz dwoc, tinh khéng chuyén déi sé hitu.
Chinh nhirng dac trung nay mang téi nhitng phuong thirc kinh doanh khac biét gitra
hang hoa htru hinh va dich vu.

b. Dich vu théong tin di dong

Theo Luat vién thong "Dich vu théng tin di déng" 1a dich vy truyén ky hiéu,
tin hiéu, sé liéu, chir viét, &m thanh, hinh dnh hodgc cac dang khac cua thdng tin
giita cdc diém két cudi ciia mang vién thong.

Theo Nghi dinh sé 109/CP, dich vu vién théng dwoc hiéu 1a dich vu truyén
duwea, lwu triF VA cung cap thdng tin bang hinh thic truyén dan, phat, thu nhing ky
hiéu, tin hiéu, sé li¢u, ché viét, am thanh, hinh anh thdng qua mang liéi vién théng

cong céng do doanh nghiép cung cdp dich vi vién théng cung cdp.

1.1.2. Pic diém dich vu théng tin di dpng

Thet nhat: Dich vu thong tin di dong rat khac voi cac san pham cua nganh
san xuat cdng nghiép, nd khong phai 1a mot san pham vat chat ché tao méi, khdng
phai 1a hang hoa cu thé ma 1a két qua cé ich cudi clng caa qua trinh truyén dua tin

tirc dudi dang dich vu.



Ther hai: D6 1a sy khong tach roi cua qua trinh tiéu ding va san xuét dich vu
vién théng, hiéu qua c6 ich cua qua trinh truyén dua tin tirc duoc tiéu dung ngay
trong qua trinh san xuat. Vi du: Trong mét cudc dam thoai qua dién thoai, thoi diém
bat dau ding ky dam thoai ciing chinh 1a thoi diém bat dau qué trinh san xuét, sau
khi dam thoai xong ttrc 1a khach hang ciing két thic qua trinh tiéu dung dich vu va
qua trinh san xuat ciing két thic. Trong vién théng, két qua cudi cing cua hoat
dong san xuat khong thé cat gitr duoc ¢ trong kho, khdng du trir duoc, khéng thé
thu hdi san pham cho vao quay vong, tai san xuat. Tir dic diém nay rat ra yéu cau
vé chat lugng dich vu vién thong phai cao néu khéng s& anh huong truc tiép va
ngay lap tic téi nguoi tiéu dung. Hon nita, dé sir dung dich vu vién thong, ngudi sir
dung phai c6 mat & vi tri, dia diém xac dinh cua nha cung cap dich vu hoic noi co
thiét bi cua nha cung cap dich vu.

Thet ba: Xuét phét tir ban chat cua dich vu thong tin di dong 1a truyén dua tin
tac rat da dang, do vay no xuat hién khong dong déu theo khéng gian va thoi gian.
Thong thuong, nhu cau truyén dua tin tic phy thudc vao nhip do sinh hoat cua x&
hoi, vao nhirng gio ban ngay, gio lam viéc cua cac co quan, doanh nghiép, vao cac
ky hoi, 18 tét thi lwong nhu cau rat I6n. Trong diéu kién yéu cau phuc vu khong
dong déu, dé thoa man tot nhu cau cia khach hang, cac doanh nghiép cung cap dich
vu Vién thdng phai du trit dang ké nang luc san xuat va luc luong lao dong.

Thet te: @6 13 sy Khac biét so véi nganh san xuat cong nghiép, noi ma dbi
tugng chiu su thay ddi vat chat (vé mat vat ly, hda hoc,...), con trong nganh san xuat
xuat dich vy thong tin di dong, théng tin 1a ddi twong lao dong chi chiu tac dong doi
chd trong khong gian. Tham chi, néu thong tin trong qué trinh truyén tai nhd cac
thiét bi vién thong duoc bién d6i thanh céc tin hiéu thong tin dién, thi & cac noi
nhan tin hiéu phai duoc khoi phuc tro lai trang thai ban dau cia nd. Moi su thay doi
thong tin déu c6 nghia 1a sy méo mo, mat di gia tri sir dung va dan dén ton that loi
ich cua khach hang.

Thit nam: QUA trinh truyén dua tin tic luén mang tinh hai chiéu gitra nguoi

giri va ngudi nhan thong tin. Nhu cau truyén dua tin tirc ¢6 thé phét sinh & moi diém



dan cu, diéu d6 doi hoi phai hinh thanh mét mang ludi cung cap dich vu c6 do tin
cay, rong khap.

1.2 Kinh doanh dich vu thong tin di dong

1.2.1 Khdi niém kinh doanh dich vu thong tin di dong.

Kinh doanh dich vy théng tin di dong 1a mot khéi niém rong, co thé dién dat
bang nhiéu cach khéac nhau, tuy nhién néu bo qua cac phan khac nhau néi vé
phuong tién, phuong thirc, két qua cu thé cua hoat dong kinh doanh thi c6 thé hiéu
kinh doanh dich vu théng tin di déng 1a cac hoat déng truyén dua tin tirc nham muc
tiéu sinh loi cua cac cha thé kinh doanh (doanh nghiép cung cdp dich vu vién
thong) trén th; truong.

1.2.2 Dic diém kinh doanh dich vu thong tin di déng.

- Kinh doanh dich vu vién théng phai do mét chu thé thuc hién duoc goi l1a
chu thé kinh doanh. Chu thé kinh doanh cé thé 1a doanh nghiép Nha nuéc (Tap
doan BCVT Viét Nam; Tap doan Vién thong Quan ddi...); doanh nghiép co phan
(Cong ty c6 phan dich vu BCVT Sai Gon) va céc loai hinh doanh nghiép khac.

- Kinh doanh dich vu vién théng phai gan vai thi truong. Thi truong va kinh
doanh di lién v&i nhau nhu hinh vé&i bong, khdng ¢ thi truong thi khdng cé khai
niém kinh doanh. Thi truong kinh doanh dich vu vién théng phai duoc hiéu theo
nghia rong 1a hé thong bao gom céc khach hang sir dung dich vu, cac nha cung cap,
mdi quan hé cung cau giita ho tac dong qua lai dé xac dinh gia ca, s6 lugng va chat
lwgng san pham dich vy vién thong.

- Kinh doanh dich vu vién thdng phai gan véi van dong cua dong vén. Cac
doanh nghiép vién théng khéng chi c6 vén ma con can thiét phai biét cac thuc hién
van dong ddng vén d6 khong nging. Néu gat bo ngudn gdc béc 16t trong cong thire
tu ban caa C.Méc, c6 thé xem cong thirc nay 1a céng thire kinh doanh: T-H-SX...-
T, cac doanh nghiép vién thdng ding von ciia minh dudi hinh thuc tién té (T) mua
tu liéu san xuat (H) dé san xuat (truyén dua tin tc) theo yéu cau cua khach hang

nham thu duoc s6 luong tién té 16n hon (T°).
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- Muc dich chu yéu caa kinh doanh dich vu vién thong 1a sinh 161 — loi nhuan
(T’ — T >0).
1.2.3 Cdc nhdn té anh hwéng dén kinh doanh dich vu théng tin di déng.
1.2.3.1 Nhom nhan t6 khach quan cia doanh nghiép

* Méi trwong chinh tri — phap ludt anh huong gian tiép dén hoat dong kinh
doanh cua cac doanh nghiép nhung lai giit rat vai trd quan trong trong viéc xac dinh
huéng kinh doanh cua doanh nghiép vién thdng. Su 6n dinh vé chinh tri s& tao mot
moi trueong thuan loi, 13 dong luc hap dan cac nha dau tu nudc ngoai. Co su on dinh
vé chinh tri, cac doanh nghiép vién thong s& dugc dam bao an toan vé dau tu, quyén
s& htru va cac loai tai san khac.

Phap luat dam bao tinh binh dang cua moi loai hinh doanh nghiép trong kinh
doanh, tao méi truong canh tranh lanh manh giita cac doanh nghiép. Hé thong phap
luat diéu tiét hoat dong cua cac doanh nghiép vién théng nhu: luat doanh nghiép,
luat chong doc quyén, nghi dinh quan Iy Internet, luat vién thong... da tao ra mot
méi truong phap ly cdng bang, minh bach, tao diéu kién cho doanh nghiép vién
thong phat trién va hoi nhap.

* M6i trwong Kinh té: Kinh té tang truong, mic song cia ngudi dan dugc nang
cao, nhu cAu mua sam cua xa hoi tang cao, tao diéu kién cho cac doanh nghiép ting
doanh thu, c6 von dé tai dau tu va mé rong san xuat dé théa man hon nira nhu cau
x4 hoi. Sy wu dai hay han ché ddi voi mot sb nganh hay linh vire nao d6 duoc thé hién
trong chinh sach kinh té qudc gia s& tao diéu kién cho cac nganh d6 mé rong, phat trién
hay thu hep vé& quy mé. Vién thong 1a mot nganh dang & thoi ky phét trién, cac chinh
sach kinh té ciing hd tro, tao diéu kién thic day dé Vién thdng tré thanh mot trong
nhitng mii nhon kinh té. Bong thoi ciing tao diéu kién cho cac doanh nghiép kinh
doanh trong linh vic ndy phét trién, nang cao kha ning canh tranh cia minh dé dung
virng trén thi truong sau khi Viét Nam tro thanh thanh vién cia WTO.

*Moi trwong Vin héa — X& hgi: Mat 6 dan s, do tudi, thu nhap cua khu virc
thi truong, théi quen tiéu ding, phong tuc tap quan... c6 anh hudng dén hanh vi tiéu

ding cua ngudi dan, anh huéng dén quyét dinh c6 nén dau tu hay khong cua cac
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doanh nghiép vién thong. Diéu ndy anh huéng dén chi phi, doanh thu, loi nhuan cua
doanh nghiép. Méi truong van hoa c¢6 anh hudng dén doanh thu va nhiéu mat khac
cia doanh nghiép vién thong nhu thué mudn lao dong, trach nhiém xa hoi, quan
niém dao duc kinh doanh...

* Moéi trirong cong nghé: Cong nghé 1a nhan tb co su thay doi ning dong nhat
trong cac yéu té cua moi truong kinh doanh. Sy thay d6i cia cong nghé con dugc
goi 1 “sy pha huy sang tao, ludn mang lai nhitng san pham dich vu méi, nang cao
nang luc cua con ngudi, thay doi phuong phap lam viéc cua ho... Cong nghé tac
dong truc tiép 18n dich vu vién thdng, anh hudng dén doanh thu caa doanh nghiép.
Su két hop giira ty dong hda va mang thong tin toan cau cho phép céac doanh nghiép
vién thong thuc hién céc giao dich kinh doanh quéc té, luan chuyén vén dau tu mot
cach nhanh chéng, nhd d6 ma ning cao kha ning hoat dong, ning suat va hiéu qua.

* M6i truong tu nhién va co sé hag tang: Méi truong tu nhién 1a hé théng cac
yéu t6 tu nhién nhu khi hau, thoi tiét, vi tri dia 1y... c6 anh huong dén cac yéu tb
nguon lyc dau vao cac doanh nghiép vién thong lam ting chi phi, anh huong dén
doanh thu cua doanh nghiép.

Hé thong co sé ha tang kinh té bao gdm mang lugi giao thdng van tai, duong sa,
cau cong, phuong tién van chuyén, mang ludi thdng tin vién théng, nguén nhan
lyc... Nhitng yéu té nay c¢d anh huong quan trong dén hoat dong SXKD cua doanh
nghiép, ddn dén anh hudng tsi doanh thu cia doanh nghiép.

1.2.3.2 Nhom nhan t6 cht quan cia doanh nghiép

* Nguon nhan lic: Con ngudi 1a mét trong cac ngudn luc cua san xuat kinh
doanh. Con ngudi vira 1a dong luc vira 14 muc tiéu cua su phat trién xa hoi. Trong
mdi mot doanh nghiép, yéu té con ngudi 1a vo cling quan trong vi nd chi phdi moi
hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép.

Lao dong la hoat dong cua con ngudi nham phuc vu cho muc dich cua minh.
Lao dong san xuat quyét dinh sy phét trién cua x& hoi loai ngudi. Lao dong trong
hoat dong kinh doanh vién théng 1a mot b phan can thiét cua toan bo lao dong xa

hoi. P6 1a lao dong trong khau san xuat thuc hién chirc nang truc tiép cung cap cac
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dich vu vién théng. Lao dong trong doanh nghiép vién théng déng gép mot phan
quan trong vao doanh thu ctua don vi:

- Bing lao dong séng tao ciia minh tao ra cdng nghé méi, thiét bi may mac,
nguyén vt liéu méi... ¢ chat lwong va hiéu qua hon trudc hoic cai tién ki thuat nang
cao NSLD va hiéu suit lao dong so véi trude. Nho vy ma thoi gian phuc vu mot
khéach hang s& giam xudng, doanh nghiép s& phuc vu duogc lwgng khach hang 16n hon
va lay duoc cam tinh caa khéch hang vé dich vu vién théng, nang cao uy tin caa minh.

- C6 nhirng sang kién cai thién chat lwong phuc vu ciing nhu tao cac diéu
kién dé thoa man khach hang ti da ma van trong pham vi cho dugc cho phép. Phuc
vu khach hang chu ddo va nhiét tinh véi tu duy huéng vé khach hang s& 1am ho hai
long. Doanh thu cua doanh nghiép sé tang theo su hai 1ong caa khach hang vé dich
vu Vién thong va phong cach phuc vu doanh nghiép.

- Gop phan lam giam gia thanh san pham nho giam chi phi sta chira may
moéc, ting do bén cua may mac thiét bi... thdng qua viéc lao dong cé Ky luat, chap
hanh moi quy trinh cong nghé, bao dudng thiét bi.

* Trinh d@¢ phat trién mang leéi vién thong va iing dung céng nghé hién dai:
Trong diéu kién cdng nghé méi ngay cang dwoc phat trién va ang dung rong rai
cling véi canh tranh manh tir cac ddi tha trén thi treong thi mot doanh nghiép muén
khang dinh vi thé ciia minh ciing nhu nang cao kha ning canh tranh, ting doanh thu
can phai dya vao chat luong san pham, dich vu vién théng. Ung dung céng nghé
hién dai s& giai quyét duoc nhu cau cap bach nay cho doanh nghiép.

Ngay nay céng nghé ki thuat vién théng phat trién nhanh chong, cong nghé
ra doi sau thé hién sy hoan thién hon vé cac yéu tb ky thuat, chat luong... va nd 1am
cho qué trinh san xuat duoc tién hanh thuan loi, nhanh chéng va hiéu qua. Cong
nghé 1a dong luc, 12 nhan t6 cua su phéat trién trong cac doanh nghiép.

M¢ rong mang ludi phuc vy, cung cap cac dich vu vién théng la mot trong
nhiing cach don gian va hiru hiéu dé tang doanh thu thong qua viéc ting khéi luong

san pham, dich vu ban ra. Nhung dé chon duoc dang thi truong, khu vuc phi hop
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dé ma& rong mang ludi thi phu thude vao trinh d6 cua nha quan tri cap cao. Nhan lyc
luén 1a nhan t6 quyét dinh thing loi trong kinh doanh cua mét doanh nghiép.

Muén kinh doanh dat hiéu qua, ting doanh thu thi ngoai viéc mé rong mang
lu6i phuc vy, doanh nghiép phai cé chién lugc san pham, dich vu dung dén; phai
niam dugc chu ky séng cua san pham, dich vu; p dung céng nghé mai hién dai tién
tién s& gilp doanh nghiép cai tién va nang cao chat lwong, ha gia thanh, ting doanh
thu ciing nhu ting hiéu qua san Xuat.

* Cong tac Marketing va cham soc khach hang cua doanh nghiép: Mat san
pham, dich vu hoan hao ma khong c6 sy giGi thiéu dé khach hang biét dén thi kha
nang tiéu thy cta san pham, dich vu s& bi giam di dang ké. Trong nén kinh té thi
treong nhu hién nay ngudi tiéu dung c6 rat nhiéu su lya chon vé san pham dich vu
dé thoa man mot nhu cau caa minh. Chién lugc Marketing mix s& gilip doanh
nghiép quang ba duoc nhitng dic tinh wu viét vuot troi caa san pham, dich vu cua
doanh nghiép minh ma doanh nghiép khéac khéng c6 ti dong dao nguoi tiéu dung,
dua dung san pham, dich vu dén noi dang khach hang & ding noi ho can dang thoi
diém va dung gia ca. Mot chién lugc Marketing ph hop s& 1am ting dang ké doanh
thu cua doanh nghiép nho ting khdi lwong san pham dich vu tiéu thu.

Cham soc khach hang hiéu theo cach don gian nhat 1 1am thoa man nhu cau
cua khach hang. La mot trong nhitng hoat dong ctiia Marketing nén cham soc khach
hang chi xuat hién & mot s6 khau cua qué trinh d6. Cung véi su dang tin cdy cua
san pham thi cham soc khach hang s& mang lai sy hai 10ng va thoa man ngang bang
tham chi la cao hon mirc 40 ma khach hang mong dgi. Cham soc khach hang giup
nang cao gia tri cho san pham, duy tri khach hang hién tai va thu hat khach hang
méi. Doanh nghiép muén nang cao doanh thu va thu hat thém khach hang trung
thanh thi khong thé khdng chd trong dén cong tac chim séc khach hang.

1.3  Phat trién kinh doanh dich vu thong tin di déng
1.3.1 Phat trién kinh doanh dich vu thong tin di djng
Trong kinh doanh, khai niém phéat trién duogc dé cap dén ¢ hai khia canh

chinh 1a phat trién theo chiéu sau va phat trién kinh doanh theo chiéu rong. Mdi mot
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dinh hudng phét trién déu mudn nhim dén mét cai dich nhét dinh khac nhau, va tay
thuoc vao viéc phan tich tinh hinh canh tranh ma mdi doanh nghiép dua ra mot dinh
huéng phat trién kinh doanh cho minh.

Khi dé cap dén phat trién kinh doanh theo chiéu réng 1a dé cap dén sé lugng,
khdi luong kinh doanh. Déi véi nganh dich vu vién thdng, khéi luong kinh doanh
dugc thé hién ¢ sé thué bao, s6 lwong khach hang dang ky st dung dich vu cua
doanh nghiép cung cap dich vu vién thong. Dic biét, d6i véi dich vu vién théng di
dong hay dich vy thong tin di dong thi d6 khong chi 1a s6 thué bao st dung ma con
la s6 tram thu phat song.

Phat trién kinh doanh theo chiéu sau tizc 1a tap trung vao chat luong kinh
doanh va cac van dé lién quan dén gia tri. Do dic tinh ludn luon d6i méi cua cong
nghé, yéu cau tir thi trudng va sac ép canh tranh, cac doanh nghiép kinh doanh dich
vu Vién thdng trén thi truong Viét Nam ludn c¢6 xu huéng phat trién kinh doanh ca
chiéu sau 1an chiéu rong dé canh tranh lai déi thu.

Hoat dong phat trién kinh doanh dich vu 1a cac phuong phép, cach thuc thic
day qué trinh ban hang, tiéu thu san pham dich vu caa doanh nghiép nham dat muc
tiéu gia ting vé san luong va doanh thu dich vu.

1.3.2 Cidc chi tiéu dinh gid sw phdt trién kinh doanh dich vu théng tin di
dong

Do nhitng dic thu riéng biét caa dich vu vién théng, phat trién kinh doanh
dich vu vién thong ciing c¢6 nhitng chi tiéu danh gia khac biét. C4c chi tiéu nay can
dam bao cac yéu cau:

- V¢ thoi gian: phét trién kinh doanh duoc danh gia dya trén hiéu qua hoat
dong kinh doanh trong tirng giai doan, tirng thoi ky va no6 khong dugc lam giam sut
hiéu qua cac giai doan, cac thoi ky tiép theo, khong duoc vi loi ich trudc mat ma
quén di loi ich lau dai.

- Vé khong gian: phét trién kinh doanh c6 thé coi 1a dat duoc toan dién cac
muc tiéu cua hoat dong kinh doanh, mang lai hiéu qua cho doanh nghiép va khong

anh huong téi hi¢u qua chung.
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- V& dinh luong: phét trién kinh doanh phai thé hién sy ting 1én vé qui md
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép, nhu ting doanh thu, ting sb lurong khéch
hang str dung....

- V& dinh tinh: phét trién kinh doanh phai thé hién duoc su ting 1én vé muc
d6 hai 16ng cua khach hang ddi véi san pham dich vu caa doanh nghiép vién thong.

- V& gbc d6 nén kinh té quéc dan: phat trién kinh doanh phai gin chit véi loi
ich cua toan x& hoi, can danh gia sy phat trién kinh doanh caa doanh nghiép trong
mbi twong quan thdng nhét giira chinh tri va kinh té, phai dam bao phét trién kinh
doanh vién thdng véi viéc thuc hién cac muc tiéu, nhiém vu chinh tri.

Déi véi doanh nghiép kinh doanh dich vu vién thdng, do sy chi phdi cua dic
diém dich vu ma cac chi tiéu dinh tinh déng vai trd quan trong trong viéc danh gia
su phét trién kinh doanh cua tirng doanh nghiép.

1.3.2.1 Céc chi tiéu dinh lugng

Céc chi tiéu dinh luong do ludng chinh xéac su phat trién kinh doanh cua céc
doanh nghiép. Tuy nhién, cac chi tiéu nay cé vai tro rat quan trong giap danh gia
mot cac tong quat sy phat trién kinh doanh cua cac doanh nghiép qua tung thoi ky
va cho thay mot céi nhin toan dién d6i véi doanh nghiép trong bdi canh canh tranh
va hoi nhap. Trong khudn khd nghién ctu, luan van chi dua ra cac chi tiéu dinh
lugng cha yéu, bao gom cac chi tiéu sau:

Chi tiéu 1. Toc @6 phat trién san lweng san pham

San lugng san pham 1a mot chi tiéu rat dic trung dé danh gia kinh doanh cua
doanh nghiép. San luong san pham s& anh huéng truc tiép dén doanh thu kinh
doanh caa doanh nghiép. Do dé, bén canh viéc &p dung cac bién phap dé gia ting
thi phan, ma rong qui md kinh doanh thi doanh nghiép kinh doanh phai chd trong
lam sao dé ting san lugng san pham. D& danh gia san luong san pham, thuong ding
chi tiéu tc d6 phat trién san lugng san pham. Qua chi tiéu nay, c6 thé danh gia xem
nim nay san lugng ting hay giam so voi nim trude va ting giam la bao nhiéu phan
tram. CO thé tinh

Téc d6 phat trién lién hoan
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= 2L 100% (i=2,3,.....n)

Yia
Trong d6: ti: toc d6 phét trién san lwong san pham
yi: san luong san pham nam thi i
yi-1: san luong san pham nam thi i-1

Téc d6 phat trién dinh gbc

T; =5 hay T; =L100 (i=23,..n)
1 Y1

Chi tiéu 2. Toc @6 phat trién doanh thu kinh doanh
Doanh thu kinh doanh 1a mét chi tiéu tong hop phan anh qui md hoat dong
kinh doanh cua cac doanh nghiép kinh doanh. Théng qua chi tiéu nay, c6 thé danh
gia dugc tang truong va toe do phat trién trong kinh doanh cua doanh nghiép qua
cac thoi ky khac nhau. Doanh thu kinh doanh la mét chi tiéu vé cung quan trong, do
d6 can phai c6 sy danh gia sy ting truong doanh thu qua cac nam dé tir 46 danh gia
két qua ctia qué trinh kinh doanh. Pong thoi dua ra céc bién phap kip thoi nam nang
cao hiéu qua kinh doanh. Dé danh gid doanh thu qua cic nim ting hay giam, ding
chi tiéu toc do phat trién doanh thu kinh doanh. C6 thé danh gia
Téc d6 phat trién lién hoan
ti = dd—l 100% (i=2,3,.....,n)
Trong d6: ti: tdc d6 phat trién doanh thu

di: doanh thu nam tht i

di-1: doanh thu nam thtr i-1
Téc d6 phat trién dinh goc

Ti= L 100% (i=2,3,.....,n)
di

Chi tiéu 3. Téc dd phat trién thi phan san pham
Ty ting linh vuc, tly ting thi truong ma c6 cach danh gia thi phan khac
nhau, nhu danh gia thi phan bang doanh thu kinh doanh, danh gia thi phan bang loi
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nhuan, bang khach hang... nhung phd bién 1a danh gia thi phan duya trén co s& ban
hang cua doanh nghiép. Toc d6 phat trién thi phan duoc xac dinh
ti= nn—l 100% (i=2,3,.....,n)
Trong d6: ti: tdc d6 phat trién thi phan
ni: thi phan nam th i
Ni-1: thi phan nam tht i-1
Ciing nhu hai chi tiéu trén, chi tidu nay ciing c6 thé tinh toc do phat trién
lién hoan va tdc do phat trién dinh géc
1.3.2.2 Céc chi tiéu dinh tinh
C4c chi tiéu dinh tinh c6 vai tro danh gia su phét trién caa cac gia tri vo hinh
cua doanh nghiép. Chi tiéu nay cung cap cai nhin toan dién déi véi hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép trong bdi canh canh tranh va hoi nhap gay gat. Chi tiéu
dinh tinh g6p phan danh gia sy phat trién kinh doanh cua céc doanh nghiép cha yéu
1a danh gia cua khach hang va xa hoi ddi vai dich vu cua doanh nghiép. Trong
khudn khé nghién ciu cua luan vian xin dua ra chi tiéu dinh tinh cha yéu dwa trén
danh gia cia khach hang, bao gom:
Chi tiéu 1. Mirc @ chap nhan san pham
Mtc do chap nhan thé hién uy tin, gia tri thuong hiéu va dinh vi thuong hiéu
cua doanh nghiép kinh doanh san pham d6. Déi véi cac doanh nghiép kinh doanh,
chi tiéu vé mtc do chip nhan caa khach hang duoc coi 1a mot chi tiéu rat quan
trong dé phan dau. Chi tiéu nay duoc danh gia qua cac cudc diéu tra khach hang
lién tuc trong nhiéu nam. Viéc lva chon mot san pham dé st dung twong d6i 1a kho
khan khi khach hang ngdy cang c6 nhiéu lya chon, chinh vi thé, mtc do chap nhan
san pham s& gitp khach hang thé hién su wu tién ctia minh d6i véi san pham cua
mét doanh nghiép. Tir mic do chap nhan nay, cé céi nhin vé vi tri thuong hiéu va
tiém nang thi truong; ciing chinh tir chi tiéu nay doanh nghiép c6 thé hoach dinh céac
ké hoach dé phat trién kinh doanh manh hon khi ting mitrc d6 ua thich ctia khach

hang Ién.
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Chi tiéu 2. Mire @ hai long ciia khach hang vé san pham

Sy hai 10ng cua khach hang duoc tinh theo diém, diém cang cao thi mic do
hai 16ng cang 16n. Dua trén danh gia vé chat lugng san pham, chat lwong phuc vy,
d6 chinh xéc, gia ca phu hop... s& cho thdy mac d6 chung vé su hai long caa khach
hang véi doanh nghiép. Chi tiéu nay cho thiy doanh nghiép c6 dap tmg duoc céc

yéu cau va thuc hién duoc cac cam két voi khach hang hay khong.

Két lugn chwong

Kinh doanh dich vu thong tin di dong 1a mot khai niém rong, c6 thé dién dat
bang nhiéu cach khéac nhau, tuy nhién néu bo qua cac phan khac nhau néi vé
phuong tién, phuong thirc, két qua cu thé cua hoat dong kinh doanh thi c6 thé hiéu
kinh doanh dich vu thong tin di dong la cac hoat dong truyén dua tin tic nham muc
tiéu sinh 15i cta céc chu thé kinh doanh (doanh nghiép cung cap dich vu vién thong)
trén thi truong. Kinh doanh dich vu thdng tin di chiu su tac dong bdi nhdém cac nhan
t6 khach quan va chua quan cua doanh nghiép cung cap dich vu

Trong kinh doanh, khai niém phat trién dugc dé cap dén ¢ hai khia canh
chinh 1a phat trién theo chiéu sau va phat trién kinh doanh theo chiéu rong. Mdi mot
dinh hudéng phét trién déu mudn nham dén mot cai dich nhat dinh khac nhau, va tuy
thudc vao viéc phan tich tinh hinh canh tranh ma mdi doanh nghiép dua ra mot dinh
hudng phat trién kinh doanh cho minh. Danh gia phat trién kinh doanh c6 thé théng

qua céc chi tiéu dinh lugng va céc chi tiéu dinh tinh.
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CHUONG 2: THUC TRANG KINH DOANH VA PHAT
TRIEN KINH DOANH DICH VU THONG TIN DI PONG
VINAPHONE TREN PIA BAN TINH BAC NINH

2.1. Pic diém Trung tam Kinh doanh VNPT- Bic Ninh

2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién
Cdc giai doan phat trién

+ Trudc khi chia tach

Thang 4/2001, Tong Cong ty Buu chinh Vién Thong Viét Nam di ra quyét
dinh cho Buu dién tinh Bac Ninh thyc hién thi diém phuwong an d6i médi quan 1y,
khai thac, kinh doanh Buu chinh Vién Thong.

Cong ty Vién thong 1a don vi truc thuoc Buu dién tinh Bic Ninh, duoc thanh
1ap theo Quyét dinh s6 3879/QD-TCCB ngay 28/09/2001 ciia Tong giam déc Tong
cong ty Buu chinh - Vién thong Viét Nam trén co so sat nhap Cong ty Pién bao -
bién thoai va phﬁn Vién thong duoc tach ra tir cac Buu dién huyén, thi xd chuyén
kinh doanh vé céc loai hinh dich vu Vién thong.

Tir ngay 01/06/2007 Cong ty Vién thong thém chitc ning quéan 1y, phat trién,
khai thac dich vu Internet dugc nhan chuyén giao tr Trung Tam Tin Hoc - Buu dién
Tinh Bac Ninh.

Ngay 9/1/2006, Thu tuéng Chinh phit da c6 Quyét dinh sé 06/2006/QD-TTg
vé viéc thanh lap cong ty me - Tap doan Buu chinh Vién Thong Viét Nam — day la
budc chuyén ddi té chirc quan trong nham khang dinh vai trd cha dao cia VNPT
trong linh vuc Buu chinh Vién Théng,

+ Sau khi chia tach

VNPT Bic Ninh duoc thanh 1ap theo Quyét dinh sé 661/QD-TCCB/HPQT
cua Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam ngay 06/12/2007 trén co sé to chic

lai cac don vi kinh doanh dich vu vién théng - cong nghé thong tin va cac don vi
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tryc thudc khac cua Buu dién tinh Bic Ninh. Dén ngay 1/1/2008, VNPT Bic Ninh
chinh thirc hoat dong theo mé hinh mai.

Theo quyét dinh sé: 861/QD-VNPT VNP-NS ngay 28 thang 01 nim 2015
cua Tap doan Buu chinh Vién théng Viét nam vé viéc thanh Iap Trung tam kinh
doanh VNPT-Bic Ninh 14 don vi kinh té truc thuéc Tong cong ty Dich vu Vién
thong duoc tach ra tir VNPT Béc Ninh.

La don vi thanh vién truc thudc Tong cong ty Dich vu Vién thdng, Trung
tam Kinh doanh VNPT- Bac Ninh ¢6 nhiém vu hoat dong kinh doanh va hoat dong
cdng ich cung cap céc dich vu vién thong, cong nghé thong tin chu dao trén dia ban
tinh Bac Ninh.

Cung cac don vi thanh vién khac cua Tong cong ty Dich vu Vién théng,
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Bac Ninh hoat dong trong mot day chuyén cong
nghé vién thong lién hoan, théng nhét trén ca nudc, c6 moi lién hé mat thiét voi
nhau vé t6 chiic mang ludi, lgi ich kinh té, tai chinh, phat trién cac dich vu vién
thong dé thuc hién cac muc tiéu, ké hoach do Tép doan giao.

Try sé chinh cua Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Ninh duogc dit tai s6 62
duong Ngo Gia Ty - Phuong Vi Ninh - Thanh phé Bac Ninh - Tinh Bic Ninh.

2.1.2. Chire néing ciia Trung tam Kinh doanh VNPT- Bic Ninh

Trung tdm Kinh doanh VNPT-Béic Ninh 1a don vi hach toan phu thudc
VNPT; ¢ chirc ning hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu chuyén nganh vién
thong - cdng ngh¢ thong tin nhu sau:

- T6 chac, xay dung, quan ly, van hanh, lap dit, khai thac, bao dudng, sta
chita mang vién thong trén dia ban tinh;

- T6 chic, quan Iy, kinh doanh va cung cap céc dich vu vién théng, cong nghé
thong tin trén dia ban tinh;

- San xuét, kinh doanh, cung cap, dai ly vat tu, thiét bj vién thdng — céng nghé
thdng tin theo yéu cau san xuat kinh doanh ciia don vi va yéu cau cua khach hang;

- Khao sat, tu van, thiét ké, lip dit, bao dudng céc cong trinh vién théng —

cong ngh¢ théng tin;
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- Kinh doanh dich vu quang cdo, dich vu truyén thong;

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

- Thuc hién, t6 chac phuc vu thdng tin theo yéu cau cua cip uy Pang, Chinh
quyén dia phuong va cap trén;

- Kinh doanh cac nganh nghé khac trong pham vi dugc Téng cong ty Dich vu
Vién thong cho phép va phii hop véi quy dinh caa phap luat.

TTKD VNPT-Bic Ninh ¢6 tu cach phap nhan, dugc dang ky kinh doanh, c6
con dau riéng theo tén goi, dugc mé tai khoan tai Ngan hang va Kho bac Nha nuéc,
chiu trach nhiém trudc phép luat va truéc Tong coéng ty VNPT Vinaphone vé céc
hoat dong cua don vi minh trong pham vi quyén han va nghia vu dugc quy dinh;
Chiu trach nhiém ké thira quyén, nghia vu phap ly va loi ich hop phap khac vé dich
vu vién thong, cong nghé théng tin cia Buu dién Tinh Bic Ninh cii theo quy dinh

cua phap luat.

2.1.3. B¢ mdy té chirc qudn Iy ciia Trung tam Kinh doanh VNPT- Béc Ninh
2.1.3.1 Bo may t6 chuc quan Iy

Theo md hinh méi, Trung tdm Kinh doanh VNPT-Béc Ninh duoc thanh Iap
tryc thudc Tong Cong ty dich vu vién thong (VNPT Vinaphone), 1a don vi dau méi
kinh doanh dich vuy vién théng va cong nghé théng tin (CNTT) duy nhét cua Tong
Cong ty dich vu vién thong tai tinh Bic Ninh.

Véi md hinh mai, mot sac song moi, Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bac
Ninh nhanh chéng hoa nhap vao thi trudng vién thong CNTT séi dong bang suc
manh, su canh tranh khéac biét so véi truéc day, hudng téi muc tiéu ludn doi méi
dua hinh anh VNPT sang tao, tré trung, nang dong, nhan van tgi khach hang.

Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Ninh quyét tim van hanh theo mé hinh
méi va thuc hién chién lugc cua Tap doan Buu chinh Vién théng, cua Tong Cong ty
dich vu vién théng. Cang cb va d6i méi tir md hinh to chire dén mang ludi kinh
doanh, kénh béan hang rong khip trong toan tinh. D6i méi tir tu duy dén phong cach
kinh doanh chuyén nghiép quyét tim hoan thanh cac muc tiéu phat trién, ting
treong cac dich vu VT-CNTT dat tir 20% tro 1€n.
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Co cAu t chic cua Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Ninh dugc xay dung
theo md hinh tryc tuyén chirc nang, ding dau 1a Ban Giam dc, sau d6 1a cac phong
chtc ning va cac cac don vi san xuat (So do 2.1).

Bo may t6 chirc ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Ninh gém céc phong
ban chic niang khdi quan ly: Phong Nhan sy - Téng hop, Phong Diéu hanh —
Nghiép vu, Phong Ké toan — Ké& hoach. Dai hd trg khach hang thudc khdi hd. Bo
phan tryuc tiép san xuat gom 08 phong ban hang khu vuc twong tng véi 08 don vi
hanh chinh cta tinh Bac Ninh: Thanh phé Béc Ninh, thi x4 Tir Son, Huyén Tién Du,
Huyén Yén Phong, Huyén Thuan Thanh, Huyén Qué V&, Huyén Gia Binh va
Huyén Luong Tai. Phong Khach hang T6 chic — Doanh nghiép vira tham gia truc

tiép san xuat vira tham gia cong tac hd trg Khach hang.

Ban Giam ddc

v v
Phong Piéu hanh — Phong Nhan sy - Téng Phong Ké toan - Ké
Nghiép vu hop hoach
3 ! R ' I
PBH PBH PBH PBH PBH PBH PBH PBH
Thanh Gia Lwong Thuin Tién Qué Yén Tir
phd Binh Tai Thanh Du Vo Phong Son

So d6 2.1: B§ may to chire ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT- Bic Ninh

2.1.3.2. Chtlic ndng nhiém vu cua cac phong ban
>  Ban Giam déc gom:

Giam doc: 12 ngudi diéu hanh va cé quyén quyét dinh cao nhat tat ca nhiing
van dé lién quan dén hoat dong hang ngay cuaTrung tdm. Giam ddéc chiu trach

nhiém trugc Tong cong ty dich vu Vién Thong VNPT Vinaphone, vé viéc to chic
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san xuat kinh doanh, thuc hién cac bién phap dé dat duoc cac muc tiéu phat trién do
Tap doan buu chinh vién thdng Viét Nam dé ra.

Phé giam ddc: 1a ngudi gilp Giam doc trong viée didu hanh san xuat kinh
doanh cua Trung tam, chiu trach nhiém truéc Giam Pdc, trude phap luat vé nhiing
cong viéc dugc phan cong.
>  Phong téng hep - nhan sw: Cé chirc ning tham muu giup Giam dbc cong ty
thuc hién cac nhiém vu cu thé sau: T chic nhan su san xuat; quy hoach, dao tao,
dé bat, mién nhiém va nhan xét chat lugng cong viéc cua can b céng nhan vién
hang nam theo dung tiéu chuan va quy ché TT; thuc hién cdng tac tuyén dung, quan
ly va sir dung lao dong; thuc hién cong tac kiém tra, thanh tra viéc thuc hién noi
dung ki thuat lao dong caa céng nhan vién céc khdi co quan Trung tdm. Thuc hién
xay dung quy ché tién luong ctia Trung tam. T6 chire dau thau, mua sam.
>  Phong ké toan — ké hoach: T6 chtic hach toan kinh té va hoat dong san xuat
kinh doanh cua Trung tam theo phap 1énh ké toan théng ké cua Nha nude. Tong hop
két qua kinh doanh, lap béo céo ké toan, phan tich hoat dong san xuat.Ghi chép
phan anh chinh xéac, kip thoi va ¢ hé thong céc nghiép vu kinh té phat sinh va su
dién bién cua cac nguon vén, giai quyét cac ngudn von phuc vu cho huy dong vat
tu, nguyén liéu, hang hoa trong san xuat kinh doanh cua Trung tdm. Theo ddi cong
no cta Trung tdm, phan anh ké hoach thu chi tién mat. Thuc hién béo céo quyét
toan quy, nam va hach toén 15 13i. Kiém soat ndi bo 1a bo phan chtrc ning tham muu
cho ban diéu hanh, hoat dong cua phong nham dy bao, phat hién, ngan ngira va
chéng rai ro gan lién véi tat ca cac hoat dong cua Trung tm. Hach toan ké toan,
quan ly hoat dong tai chinh cua Trung tam, dya trén s6 liéu ké toan dé dé ra ké
hoach kinh doanh Trung tim dong thoi theo ddi tinh todn sé liéu thyuc hién ké hoach
ctia Trung tAm va bao cdo cho ban lanh dao Trung tdm, h trg cac phong ban hang
khi c6 vuéng mic trong linh vyc tai chinh ké toan.
>  Phong diéu hanh- nghiép vu: La b phan chtic nang tro giup Giam dbc
trong cac linh vuc cu thé sau; nghiém thu san pham, kiém tra chat lugng ki thuat;

tham muu cho Giam déc Trung tdm trong cong tac quan 1y ki thuat va t6 chic
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nghién ctru khoa hoc ki thuat phuc vu cho san xuat kinh doanh cua cong ty; xay
dung cac phan mém cong nghé thong tin dé phuc cdng tac quan 1y, tinh toan dua ra
cac sb lieu phai thu khéch hang , hd tro cac phong béan hang khi cé thic mic vé hé
théng phan mém. Thuc hién tinh cude céc dich vy vién thong — cong nghé thong
tin. Tién hanh cac hoat dong xac dinh dbi thu canh tranh, xu huéng phat trién cua
thi treong cdng nghé. Pua ra cic co ché chinh sach kinh doanh. Té chirc hoat dong
XUc tién ban hang, cham séc khach hang cii, tim thém khach hang méi, xac dinh gia
ban, dam phan ky hop dong theo sy uy quyén cua giam doc. Tim hiéu thong tin
phan hdi tir khach hang trong viéc thuc hién hop dong. Cham soc cac diém bén,
kénh ban hang uy quyén cho Trung tam, hd trg cac phong ban hang khi cé thac mac
vé chinh sach kinh doanh.

»  Cac phong ban hang, Phong KH TC - DN: La don vi ¢ chuc nang thyc
hién truc tiép cong tac ban hang, trong d6 giam ddc phong ban hang 1a ngudi co
nhiém vu dén dbc, quan Iy cac nhan vién thi truong, dong thoi chiu trach nhiém
trude ban lanh dao Trung thm vé viéc thuc hién cac co ché, chinh séch kinh doanh
do Lanh dao Trung tam dé ra.

>  Dai Hb trg Khach hang: La don vi ¢6 chire ning thuc hién tryc tiép cong tac
Outbound cham soc¢ khach hang, tiép nhan xir Iy bao hong dich vu, trong d6 giam
dbc Pai 1a nguoi co nhiém vu don déc, quan 1y cac Dién thoai vién, dong thoi chiu
trach nhiém trude ban lanh dao Trung tdm vé viéc thuc hién cac co ché, chinh sach

kinh doanh do Lanh dao Trung tam dé ra.



2.1.4. Tinh hinh lao dong:

25

Bang 2.1: Co céu lao dong tai TTKD

Gi6i tinh Do tudi Trinh d9
. Tir24 | T35 Tir 45
Phongban | \om | Nae dén34 |dénad | déns9 g;”g acgl?g Pai hoc ST;‘?C
tuoi tuoi tuoi

Ban Giam dbc 2 1 0 0 3 0 0 0 3
P. NSTH 6 2 0 4 4 0 0 6 2
P.KTKH 3 7 1 8 1 0 0 7 3
P.DHNV 6 4 4 7 1 0 0 9 1
P.KHTC-DN 15 10 20 5 0 0 0 21 4
Dai HTKH 9 5 1 9 4 4 0 9 1
PBH Thanh Phé 4 19 17 3 3 1 0 21 1
PBH Tir Son 4 10 6 7 1 0 0 14 0
PBH Tién Du 5 6 7 4 0 1 0 8 2
PBH Yén Phong 6 8 6 8 0 0 0 14 0
PBH Qué V& 5 6 4 6 1 4 0 7 0
PBH Thuén

Thanh 3 8 5 4 2 1 0 10 0
PBH Gia Binh 4 4 4 4 0 1 0 6 1
PBH Luong Tai 6 5 6 3 2 5 0 6 0
Ty 18 (%) 45.09% | 54.91% | 46.82% | 40.46% | 12.72% | 9.83% | 0.00% | 79.77% | 10.40%

(Nguon sé liéu: Phong Nhan sy Téng hep TTKD VNPT-Bdc Ninh)
Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Ninh 1a don vi chuyén kinh doanh céc

dich vu vién thdng —cong nghé thong tin nén doi hoi doi ngii can bo cong nhan vién
tré, trinh d6 cao. Thyc té nhan su tai Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Ninh da
dap ung tét didu kién san xuat kinh doanh, trong d6 sé lwong nhan sy 1a ni nhiéu
chiém 54.94%, s6 luong nhan vién trinh do Pai hoc chiém 79,77%, trinh d6 Thac s§
la 10,4%.
Chat luong nhan lyc tré, co trinh d6 kha tét diéu nay 1 yéu té dong gop phan
quan trong vao viéc san xuét kinh doanh cua don vi.
2.1.5. Tinh hinh co sé Vit chat cia Trung tam Kinh doanh VNPT-Bdc Ninh
DPuoc thanh 1ap tir 2015, co s¢ vat chat caa Trung tdm Kinh doanh VNPT-
Bic Ninh twong d6i tét. Tru so chinh tai s6 62 Ngd Gia Ty, P. Vii Ninh, TP Bic
Ninh, v&i 01 khu nha 4 tang cho khéi quan Iy, hd trg va 08 phong ban hang khang

trang. Trén dia ban c6 16 ctra hang Giao dich dong tai cac khu vuc trung tdm cua
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huyén, thi xa thuan loi cho Khach hang dén thuc hién céc giao dich, ding ky sir
dung céc dich vu. Hé théng may méc thiét bi phuc vu cong viéc nhu: mdy vi tinh,
may in duoc dau tu hién dai dap ng tot yéu cau cdng viéc.

2.1.6. Tinh hinh khach hang

Bic Ninh 12 mét tinh ving thudc déng bang séng Hong, nam trong tam giac
kinh té trong diém Ha Noi- Hai Phong- Quang Ninh va I ctra ngd phia Pong Bac
cua thu d6 Ha Noi. Bic Ninh 12 mot tinh rat thuan loi vé giao thong duong bo va
duong khéng. Nho vi tri thuan loi ciing co ché quan ly kinh té hop ly, Bac Ninh 1a
noi tap trung cua rat nhiéu doanh nghiép san xuit ciing nhu doanh nghiép kinh
doanh dich vy da thu hit mét lugng kha 16n chuyén gia nude ngoai ciing nhu cong
nhan céc tinh vé sinh sdng va lam viéc tai dia ban. Bdi tuong khach hang tré hiéu
biét va nam bat cong nghé dit ra yéu cau cung cap di dong vai chat lugng cao, gia
thanh hop 1y va ché do chim séc khach hang t6i vu 13 nhitng yéu cau dugc khach
hang tim hiéu sau xa va c6 tinh lra chon cao.

Khéach hang muc tiéu 1a nhém khach hang nam trong doan thi truong muc
tiéu cua doanh nghiép huéng t6i. Dic diém cua khach hang muc tiéu d6 1a phai c6
nhu cau vé san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cap va c6 kha nang chi tra cho
cac san pham dich vu d6. Xac dinh khach hang muc tiéu déng vai tro rat 16n trong
viéc mang lai nguon doanh thu va lgi nhuan caa doanh nghiép.

Hiéu duoc vai trd cua viéc xac dinh Khach hang muc tiéu, TTKD VNPT-
Bac Ninh da nghién ctru va xac dinh rd khach hang muc tiéu cua dich vy thdng tin
di dong Vinaphone la khach hang doanh nghiép, gigi van phong, cong nhéan tai Cac
KCN. Pay 1a lyc luong dong dao tai dia ban, nhu cau sir dung dich vu cao, ¢ thu
nhap twong ddi dé chi tra cho viéc str dung dich vu.

2.1.7. Két qud sdn xudt kinh doanh ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic
Ninh qua cdac nam

Doanh thu 1a mt trong nhitng nhan t6 thé hién két qua hoat dong san xuat

kinh doanh cuiia doanh nghiép. P6i véi TTKD VNPT - Bic Ninh, doanh thu ban

hang va cung cap dich vy la doanh thu chiém ty trong I6n nhét ( trén 90%) tong
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doanh thu caa TTKD VNPT - Bic Ninh.Vi vay dé danh gia két qua san xuat kinh
doanh, ta xem xét tinh hinh thyc hién doanh thu ban hang va cung cap dich vu cua
TTKD VNPT - Béc Ninh:



Bang 2.2. Két qua kinh doanh ciia Trung tim kinh doanh VNPT Bic Ninh
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Chi tic 2017 2018 201 Chénh Igch 2018/2017 Chénh Igch 2019/2018
S& tién Ty 18 S8 tién Ty 18
1. Doanh thu ban hang va cung cap dich vu 629,260,754,651 | 680,673,441,920 | 647,122,303,294 | 51,412,687,269 | 8.17% | -33,551,138,626 | -4.93%
2. Céc khoan giam trir doanh thu 0 0 0 0| 0.00% 0| 0.00%
3. Doanh thu thudn vé ban hang va cung cap dich vu | 629,260,754,651 | 680,673,441,920 | 647,122,303,294 | 51,412,687,269 | 8.17% | -33,551,138,626 | -4.93%
4. Gia von hang ban 455,586,650,957 | 511,823,425,881 | 489,313,142,114 | 56,236,774,924 | 12.34% | -22,510,283,767 | -4.40%
5. Loi nhuan gdp vé ban hang va cung cap dich vu 173,674,103,694 | 168,850,016,039 | 157,809,161,180 | -4,824,087,655 | -2.78% | -11,040,854,859 | -6.54%
6. Doanh thu hoat dong tai chinh 28,388,901 16,002,685 13,226,570 -12,386,216 | -43.63% -2,776,115 | -17.35%
7. Chi phi ti chinh 0 88,132,000 0 88,132,000 |  0.00% -88,132,000 )
100.00%
- Trong d6: Chi phi I3i vay 0 0 0 0| 0.00% 0| 0.00%
8. Chi phi ban hang 46,455,419,540 | 47,147,936,689 | 53,113,387,370 692,517,149 | 1.49% | 5,65450,681 | 12.65%
9. Chi phi quan ly doanh nghiép 20,537,849,280 | 22,179,539,755 | 24,639,976,441 | 1,641,690,475 | 7.99% | 2,460,436,686 | 11.09%
10 Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh 106,709,223,775 | 99,450,410,280 | 80,069,023,939 | -7,258,813,495 | -6.80% | -19,381,386,341 | -19.49%
11. Thu nhap khac 83,045,473 0 18,397,611 -83,045,473 ) 18,397,611 | 0.00%
100.00%
12. Chi phi khac 83,045,473 104,800,471 81,819 21,754,998 | 26.20% | -104,718,652 | -99.92%
13. Loi nhuan khéc 0 -104,800,471 18,315,792 |  -104,800,471 |  0.00% 123,116,263 )
117.48%
14. Tong loi nhuan k& toan trude thué 106,709,223,775 | 99,345,609,809 | 80,087,339,731 | -7,363,613,966 | -6.90% | -19,258,270,078 | -19.39%
15. Chi phi thué TNDN hién hanh 0 0 0 0| 0.00% 0| 0.00%
16. Chi phi thué TNDN hoan lai 0 0 0 0| 0.00% 0| 0.00%
17. Loi nhuan sau thué thu nhap doanh nghiép 106,709,223,775 | 99,345,609,809 | 80,087,339,731 | -7,363,613,966 | -6.90% | -19,258,270,078 | -19.39%

(Nguon: Bao céo tai chinh cia Trung tam kinh doanh VNPT Bdc Ninh)
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2.1.8 Tinh hinh canh tranh dich vu théng tin di déng trén dia ban tinh Bdc
Ninh

Do su phét trién cua nén kinh té, doi séng cua ngudi dan ngay cang duoc
nang cao, ngoai nhu cau thiét yéu dam bao cho cudc séng hang ngay, nguoi tidu
ding con chi tiéu cho nhu cau thdng tin lién lac va ngay cang yéu cau khat khe hon
vé6i chat lugng dich vu ma ho st dung. Dé dap ung tét hon nhimg doi héi chinh
dang nay, cac nha cung cip méi dua nhau gia nhap thi truong di dong day tiém
nang dé canh tranh gianh thi phan. Trudc day, VNPT la nha cung cap doc quyén
dich vu TTDD thi nay trén thi trudng da xuét hién thém mot sé nha cung cap mai.
Pong thai, viéc chia tich MobiFone va Vinaphone thanh hai tong cong ty cung cap
dich vu thong tin di dong ciing dd tao nén thi trudng canh tranh khéc liét dbi véi
dich vu nay.

Theo sé liéu caa Tong cuc Thong ké, mirc d6 canh tranh trong thi truong dich
vu thong tin di dong ngay cang khoc liét véi 5 nha mang chinh thirc cung cap dich
vu la VinaPhone, MobiFone, Viettel, Vietham Mobile, Gmobile thué bao di dong
mang VinaPhone thuc ting trén 6,9 triéu va da dat 25,6% thi phan di dong. Nam
2019, VNPT s& day manh ving phu séng 4G theo nhu cau thi truong, huéng téi
muc tiéu phu séng 95% dan sé twong duong phu s6ng 3G hién nay. Tinh hét nim
2019, mang VinaPhone dd hoan thanh viéc trién khai thém hon 30.000 tram phét
s6ng 4G va hon 11.000 tram phat song 3G trong d6 c¢6 7.000 tram hoat dong tan sb
900MHz, nang tong sé tram 1én twong duong véi 33.000 tram 3G/2100 MHz. Véi
s6 lugng tram nhu vay, VinaPhone tré thanh mang di dong cé ving phu 3G/4G
rong nhat Viét Nam. Cung véi viéc mo rong loai hinh kénh ban hang, ddy manh
phét trién cac goi cudc méi va ting cudng cong tac cham soc khach hang, sé thué
bao di dong thuc ting nam 2019 cia VNPT dat hon 6,9 triéu thué bao, giup
VinaPhone ting 2,55% thi phan thi truong di dong. Tinh téi thoi diém hién tai, thi
phan thué bao di dong cua VinaPhone hién dat khoang 25,6%.

Tai thi truong Bac Ninh, tinh hinh canh tranh cac nha mang cung cap dich vu
thong tin di dong cling dién ra hét sic gay gat. Dé theo ddi sy bién doi thi phan cua
Trung tam kinh doanh VNPT- Béc Ninh cung cip dich vu thong tin di dong trén dia
ban trong giai doan 2017-2019, ta co bang 2.3.



Bang 2.3. Thi phén va téc d ting trwéng ciia cac mang di dong Viét Nam tai thi
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trwong Bic Ninh giai doan 2017-2019

DPon vi tinh: %

MobiFone Vinaphone Viettel hl:[r?:f
Nam Thi Tang truong Thi Tang truong Thi Tang truong Thi
phan | +/- % | phan +/- % phin | +/- % | phin
2017 | 19,11 25,71 47,18 8
2018 | 14,29 | -4,82 | -2522 | 27,5 1,79 6,96 51,63 4,45 9,43 6,58
2019 | 1161 | -2,68 | -18,75| 30,2 2,7 9,82 54,64 3,01 5,83 3,55

(Nguon: Sé liéu th trieong phong Piéu hanh nghiép v TTKD VNPT- Bdc Ninh)

Theo bang trén, thi truong cac cong ty phan phéi dich vy thong tin di dong
tai Bac Ninh chua yéu 1a ba nha mang Ién: Vinaphone, MobiFone va Viettel; cac
nha mang khac chiém thi phan nho khong dang ké gom: Vietnamobile,
Gmobile...

Pén nam 2018 thi phan caa MobiFone giam rd rét, do nha mang nay tap trung
nhiéu vao ddi tugng khach hang cé thu nhap cao va xu huéng dung dich vu théng
tin di dong da bung nd véi dbi twong khach hang binh dan lam cho ting cao voi ddi
tugng khach hang cia Vinaphone va Viettel do d6 di 1am giam thi phan cua
MobiFone va nha mang nho khéc tai thi truong tinh Bac Ninh.

Viettel 14 nha mang chiém thi truong 16n nhét tai Bac Ninh va ting truéng déu
qua cac nim. Tuy nhién, ndm 2019 téc d6 ting truéng cua cac nha mang da cham
lai va c¢6 xu hudéng bdo hoa. Diéu nay ciing hoan toan phu hop véi xu huéng cua thi
truong do khong con nhiéu ddi tugng dé khai thac. Cac nha mang nén chuyén sang
xu thé mai, ting cac dich vu gia tri gia ting dé gia ting doanh thu trén mang thi
phan ma minh chiém linh dugc.

Vinaphone la nha mang tién phong cung cip dich vu thong tin di dong trén
toan qudc noéi chung va trén dia ban tinh Bac Ninh nai riéng.

Vinaphone dugc dinh vila Mang di dong cua vién chitc nha nudc voi mot
phan I6n khach hang thusc nhém nay.

Tinh hinh canh tranh dich vu thong tin di dong thé hién qua cac tiéu chi cu thé
nhu sau:

> Chat lwong dich vu


../../../ADMIN/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/ADMIN/Documents/Downloads/Luận%20văn%202019/NGUYEN%20THI%20NGUYET%20(30-09-2017)chot%20bao%20ve.docx#_Toc494558901
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Theo diéu tra 600 khach hang str dung dich vu thong tin di dong Vinaphone,
khach hang da danh gia vé chat luvong dich vu dwa vao 8 tiéu chi, chi tiét nhu bang 1

phu luc 3 dinh kém.
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Nguon: sé liéu diéu tra

Hinh 2.1. Biéu d ty 1¢ danh gia ciia Khach hang vé chat lugng dich vu thong tin di
dongVinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh

Phan tich céac chi tiéu vé chat luong dich vu cta Vinaphone (Hinh 2.1) vdn
dé gidai quyét thac mdc khiéu nai cia khdch hang chua dugc tot khi chi co 42%
khach hang cho rang “Khi Khach hang c6 thic mic khiéu nai thi duoc giai quyét
nhanh chong” di dua ra ¥ kién “Trung 14p”. Diéu nay chimg t0 Vinaphone chua
chli ¥ dén viéc giai dap thac mac khiéu nai cua khach hang. Tuy vy, van cé
36,33% khach hang duoc hoi d3 déng ¥ vé nhan dinh nay va 11,33% khach hang
hoan toan dong ¥ véi nhan dinh do.

Véi 200 khach hang st dung dich vu thong tin di dong ctia nha mang
MobiFone, tac gia thu dugc két qua diéu tra vé chat lugng dich vu chi tiét nhu bang

2 phu luc 3 kem theo.
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Hinh 2.2. Biéu d ty 1¢ danh gid ctia Khéch hang vé chat lwgng dich vu thong tin di
dong MobiFone trén dia ban tinh Bac Ninh
Phén tich vé chat lugng dich vu ctia nha mang MobiFone, qua hinh 2.2 ta thay,
khach hang rat hai long véi chét luong dich vu ma nha mang nay cung cap. Phan ty 18
mau xanh nhat va mau tim & cac tiéu chi kha cao, trén 60%, chi c6 TC.7 va TC.8 la
dudi 60% mot chit. Pay ciing 1a phan nan cta khach hang vé giai quyét khiéu nai chua
duoc thoa dang. MobiFone ciing can xem xét dé cai thién tiéu chi nay.
V61 200 khach hang st dung dich vu thong tin di dong cua nha mang Viettel,
tac gia thu duoc két qua diéu tra vé chat luong dich vu chi tiét nhu bang 3 phu luc 3

kem theo.
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Nguon: sé liéu diéu tra

Hinh 2.3. Biéu d6 ty 1¢ danh gia ciia Khach hang vé Ch’f,lt lwgng dich vu thong tin di
dong Viettel trén dia ban tinh Bac Ninh

Hinh 2.3 cho ching ta thiy r& hon danh gia cua 200 khach hang sir dung
dich vu théng tin di dong cua Viettel vé chat lugng dich vu. Mic du khach hang
ciing hai 10ng vai chat lugng cua Viettel nhung cac tiéu chi nho dé danh gia bén
trong lai khong dong déu. Trong khi ¢ TC.4 khach hang cho rang Viettel c6
nhiéu tram thu phat song (gan 80%) thi viéc giai quyét khiéu nai cho khach hang
lai 1am khéch hang kha that vong (chua dat dén 50%). Piéu nay dong nghia voi
viéc, nha mang c6 nhiéu tram thu phat song nhung chat lugng céac tram phat song
chua 6n dinh nén van xay ra 15i rét mang va khi khach hang thac mic nhan vién
cua Viettel lai giai dap chua duoc thoa dang. Chinh diéu nay l1am giam danh gia
cua khach hang vé chat lwong mang rat nhiéu.

Tong hop két qua danh gia cac tiéu chi nho (TC.) vé chit lugng dich vu cua
3 nha mang trén dia ban tinh Bac Ninh duoc liét ké ¢ bang sau:

Bang 2.4. Tong hop diém danh gia chit lwong dich vu qua céc tiéu chi ciia Vinaphone
so véi MobiFone va Viettel
Vinaphone | MobiFone | Viettel Binh quén

TC.1 3,8800 3,8650 3,7400 3,8283
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TC.2 3,6617 3,6650 3,6200 3,6489
TC.3 3,5717 3,6200 3,4600 3,5506
TC.4 3,8150 3,8200 3,8500 3,8283
TC.5 3,9200 3,9300 3,8950 3,9150
TC.6 3,6717 3,6550 3,6850 3,6706
TC.7 3,4633 3,6100 3,4850 3,5194
TC.8 3,6417 3,6350 3,6650 3,6472
BQ chung 3,703 3,725 3,675 3,702

Tir bang trén ta thiy, tiéu chi “Mang di dong dang st dung c6 nhiéu dich vu
gia ting” c¢6 diém BQ tiéu chi 1a cao nhit. Diéu d6 chung to trong giai doan hién
nay, khach hang danh gia cic nha mang déu dang c6 nhiéu dich vu gia tri gia ting,
dap tmg duoc nhu cau caa khach hang.

Tiéu chi “Trong khi dang dam thoai cudc goi ciia Khach hang dam bao khong bi
rét mach” va tiéu chi “Két qua giai quyét khiéu nai 1am cho Khach hang cam thay thoa
dang” thé hién chat luong khi dang dam thoai dang gap van dé chua dap tmg duoc yéu
cau cua khach hang va viéc giai quyét khiéu nai cia khach hang chua thoa dang.

Két qua diéu tra cho thdy, diém danh gia vé chat luong dich vu ciia Vinaphone
3,703 ngang bang véi diém danh gia chung cac mang 3,702 va thap hon diém danh gia
d6i vé6i dich vu thong tin di dong MobiFone 3,725.

Véi két qua trén, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac Ninh nhan thay, dé canh
tranh vé phuong dién chét luong dich vu, don vi can c6 bién phap khac phuc khau
giai quyét khiéu nai ctia khach hang, 1am cho khach hang cam thay hai long khi co
trao d6i vé chat lugng mang khong tét 1a do dau, bién phap khic phuc va su tu van
k¥ cho khach hang dé viéc st dung dich vu ctia khach hang duoc thong subt.

» Gia cwoc dich vu
- Khach hang sw dung dich vu thué bao tra tien sau
Trong tong s6 1000 phiéu diéu tra, tac gia da thu thap duoc 357 phiéu cia
khach hang st dung dich vu tra sau, trong do, 165 phiéu cua Vinaphone, 92 phiéu
ctia Viettel va 100 phiéu cia MobiFone.
Két qua tong hop sb lidu diéu tra véi 165 khach hang str dung dich vu nha

mang cua Vinaphone dugc trinh bay cu thé nhu bang 4 phu luc 3 kém theo.
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Ty 16

EHoan toan khéng dong ¥ (1) MKhong déng¥ (2) OTrung lap (3) ODong ¥ (4) MHoan toan ddng ¥ (5)

Nguon: sé liéu diéu tra

Hinh 2.4. Biéu d6 ty 1¢ danh gia ciia khach hang vé gia cuéce dich vu thong tin di dong
tra sau Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh

Phén tich cac chi tiéu vé gia cudc dich vu thong tin di dong tra sau cia
Vinaphone, tiéu chi “Cuéc phi cudc goi nhu hién nay 1a hop 1y cho thdy khéch
hang chua thyc sy hai long véi gid cudce dich vu trd sau Vinaphone. Mac du trén
thuc té, cac goi cude tra sau cuia Vinaphone rét linh hoat va ré, nhung nhiing y kién
ctia khach hang cho thay:

+ Mot 1 phan quang ba va tu van cho khach hang chua duoc tot

+ Hai 1a gia cude chua ph hop véi d6i tuong.

Do d6, Vinaphone can c6 huéng di pht hop hon trong thoi gian t6i.

Véi 100 phiéu dich vu théng tin di dong tra tién sau ctia nha mang

MobiFone, tac gia thu duoc két qua cu thé nhu bang 5 phu luc 3 kém theo.
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Ty 16
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Hinh 2.5. Biéu d6 ty 1¢ danh gia ciia khach hang vé gia cwdc dich vu thong tin di dong
tra sau MobiFone trén dia ban tinh Bac Ninh

Nhin trén biéu d6 hinh 2.5 ta thiy ngay, gia cudc dich vu thong tin di dong
tra sau khdng phai 1a thé manh cua MobiFone véi cac mang mau xanh nhat va tim
la khdng nhiéu. Chi c6 TC.9 cho thay khach hang kha hai long véi cach thic thanh
toan cudc phi cua nha mang nay, day 1a thé manh caa MobiFone trong viéc khang
dinh vi tri trén thi treong. Tuy nhién, & TC.5 khach hang danh gia gia cwdc cua nha
mang con kha cao do cach tinh cudc hién nay. Mac du MobiFone ciing ap dung
chung cach tinh cude block 6+1 nhu cac mang khac nhung viéc danh gia trén cua
khach hang ching to MobiFone cd truyén thdng quang ba chua tt 1am khéach hang
hiéu chua dung vé dich vu ciia minh.

Vo192 phiéu dich vu thong tin di dong tra tién sau ctia nha mang Viettel, tac

gia thu dugc két qua cu thé nhu bang 6 phu lyc 3 kém theo.
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Hinh 2.6. Biéu d6 ty 1¢ danh gia ciia khach hang vé gia cude dich vu thong tin di dong
tra sau Viettel trén dia ban tinh Bac Ninh

D6i véi nha mang Viettel, gia cudc dich vu di dong tra sau do khach
hang danh gia ciing khong thuc sy tot. Chtng t6, d6i trgng khach hang sir dung
dich vu nay cua Viettel ciing khong nhiéu va chua thuc su hai long. Tuy nhién
tlr biéu d0 ta ciling thdy rd & TC.9 khach hang danh gi4 rat cao, khach hang rat
hai long véi céch thic thanh todn cudc cua nha mang nay. Nha mang
Vinaphone cin diéu tra thu thap thém thong tin dia ban dé nim duoc va hoc hoi
vé TC.9 nay.

Véi thang do Likert 5 mtc do, & tiéu chi ddnh gia ctua khach hang vé gia
cudc dich vu thong tin di dong tra sau trén dia ban tinh Bic Ninh dat 3,49 diém,
thdp hon diém danh gi4 vé chat lugng mang. Pay ciing 14 mot tham khao thi truong
quan trong dé cac nha mang tim bién phép cai tién ning diém danh gia cua khach hang

tir 46 nang cao ning luc canh tranh dich vu ma minh cung cap cho khach hang.
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Bang 2.5 Tong hop diém danh gia vé gia cwde dich vu thong tin di déng tra sau qua
cac tiéu chi ctia Vinaphone so véi MobiFone va Viettel

Vinaphone | MobiFone | Viettel Binh quén
TC.1 3,479 3,630 3,576 3,546
TC.2 3,430 3,300 3,370 3,378
TC.3 3,212 3,180 2,880 3,118
TC.4 3,273 3,240 3,000 3,193
TC.5 3,345 3,130 3,446 3,311
TC.6 3,479 3,390 3,413 3,437
TC.7 3,558 3,530 3,609 3,563
TC.8 3,879 3,810 3,902 3,866
TC.9 4,012 3,920 4,065 4,000
BQ chung 3,519 3,459 3,473 3,490

O tiéu chi ndy, tir bang 2.5 ta thdy, TC.9 “Cach thirc thanh toan cudc hang
thang nhu hién nay 1a thuan tién cho khach hang” dang dugc khach hang danh gia
kha cao, véi sb diém 4/5, tiép d6 1a TC.8 “Thoi gian 1am thu tuc thay SIM Card méi
nhanh chéng” ciing dugc khach hang danh gia tot v6i 3,866/5 diém. Tuy nhién, TC.3
va .4 hién nay la “Cudce phi cudc goi nhu hién nay 1a hop 1y va “Mang di dong Khach
hang ding thudng xuyén c6 nhiéu chuong trinh khuyén mai, giam gia” chua dugc
danh gia cao, twong Umg véi 3,118/5 va 3,193/5 diém. Diéu nay chimg to khach hang
van con cho ring gia cudc cudc goi ciia cac nha mang Vién thong van con cao, chwra c6
nhiéu chuong trinh khuyén mai, giam gia lam hai 1ong khach hang.

Két qua diéu tra cho thiy theo ciam nhan cta khach hang, Vinaphone 1a mang
di dong dan dau trén hau hét cac chi tiéu vé sy hai long ddi véi gia cude dich vu
thong tin di dong tra sau.

Diéu nay chimg t6 TTKD VNPT-Bic Ninh can sat sao hon nita vé chinh
sach gia cudc, cac chuong trinh khuyén mai ...dé nang diém sé khach hang danh
gi4, tao dung long tin vdi khach hang.

- Khach hang si dung dich vu thué bao tra tién trueéc

Trong tong s6 1000 phiéu diéu tra, tac gia da thu thap duoc 643 phiéu cia



39

khach hang st dung dich vu tra trude, trong d6, 435 phiéu cia Vinaphone, 108

phiéu cuia Viettel va 100 phiéu ctia MobiFone.
Két qua diéu tra ddi voi 643 khach hang st dung dich vu thong tin di dong

tra tién trudc cua nha mang Vinaphone dugc li¢t ké cu thé & bang 7 phu luc 3.
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Hinh 2.7. Biéu d6 ty 1é danh gia ciia khach hang vé gia cwde dich vu thong tin di dong
tra trwdc Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh.

Vi dich vy thong tin di dong tra trude, khach hang c6 danh gia sy hai
long vé gia cudc khong cao. Pay chinh 1a nguyén nhan dan dén viéc thi phan
cia nha mang Vinaphone trén dia ban khong cao. Piéu d6 phu hop véi xu thé
cta xa hoi hién dai: nguoi dan c6 nhu cau dung dich vu tra tién truéc 1a cha
yéu. Trén biéu d6 cho thay mic du Vinaphone da c6 nhiéu goi cudc gia tri gia
tang dap ang nhu cau cua khach hang.

Véi 100 phiéu thu thap duoc caa khach hang st dung dich vu théng tin di

dong tra tién trude caa nha mang MobiFone, tac gia tong hop dugc bang két qua chi

tiét nhu bang 8 phu luc 3 kém theo.
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Hinh 2.8. Biéu d6 ty 1¢ danh gia ciia khach hang vé gia cuée dich vu thong tin di dong
tra trwéc MobiFone trén dia ban tinh Bac Ninh.

Nha mang MobiFone ciing c6 diém danh gia vé gia cudc dich vu thong tin di
dong tra tién trudc twong ty nhu Vinaphone va cling bi thap diém & tiéu chi chua
thuc sy ¢d nhiéu chuong trinh khuyén mai, giam gia.

Véi 108 phiéu thu thap duoc cua khach hang sir dung dich vu théng tin di
dong tra tién trude cua nha mang Viettel, tic gia tong hop duoc bang két qua chi tiét

nhu bang 9 phu luc 3
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Hinh 2.9. Biéu d6 ty 1¢ danh gia ciia khach hang vé gia cudc dich vu thong tin di dong
tra trwede Viettel trén dia ban tinh Bac Ninh.

Nha mang Viettel lai dugc khach hang danh gia khé cao vé gia cudc dich vu
thong tin di dong tra tién trudc. Piéu nay cling hoan toan phu hop véi chd ding cua
Viettel trén bang xép hang cac nha mang di dong dugc tin dung véi ddi twong
khach hang théng thuong, cong nhan, hoc sinh va sinh vién; cac ddi tuong nay
chiém ty 18 phan trim dan sé kha Ion. Pay ciing chinh 1a budc di chién lugc cua
Viettel trong thoi ky tham nhap thi truong.

Tir cac két qua trén, ta c6 bang tong hop sb liéu diéu tra cia ba nha mang

nhu sau:
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Bang 2.6. Tong hop diém danh gia vé gia cwéc dich vu thong tin di dong tra truée
qua cac tiéu chi ciia Vinaphone so véi MobiFone va Viettel

Vinaphone | MobiFone | Viettel Binh quén
TC.1 3,510 3,580 3,722 3,557
TC.2 3,345 3,220 3,407 3,336
TC.3 3,110 3,160 3,287 3,148
TC.4 3,195 3,240 3,352 3,229
TC.5 3,310 3,130 3,231 3,269
TC.6 3,411 3,340 3,491 3,414
TC.7 3,543 3,530 3,639 3,557
TC.8 3,864 3,810 3,870 3,857
BQ chung 3,411 3,376 3,500 3,421

Nhu vay, khach hang danh gia chung vé gia cuéc dich vu thong tin di dong
tra trudc trén thi treong tinh Bac Ninh 1a: 3,421 diém. Tir bang 4.12 ta thay, khéch
hang danh gia TC.8 kha cao voi 3,857/5 diém. Piéu nay chung to khach hang hai
long véi gia tién caa cac goi DVGT cua dich vu di dong tra truéc. Tuy Vay V6i
TC.3 V& cac chuong trinh giam gia, khuyén mai khéch hang van chua thuc su hai
long thé hién & 3,148/5 diém.

Két qua diéu tra cho thiy, diém danh gia vé gia cude dich vu thong tin di
dong tra trude ciia Vinaphone 3,411 thap hon mot chit so v6i diém danh gia
chung cac mang 3,421 va thap hon kha nhiéu diém danh gia dbi voi dich vu
thong tin di dong Viettel 3,500. Theo cam nhan cta khach hang, Viettel 1a mang
di dong dan dau trén hau hét cac chi tiéu vé sy hai long dbi véi gia cude dich vu
tra trudc.

bé nang cao nang lyc canh tranh vé giad cudce dich vu di dong tra tién
trude, Vinaphone phai cai thién hau hét cac tiéu chi nhoé so v6i dbi thu cia minh
dé tim kiém khach hang, tang thi phﬁn dem lai doanh thu va vi tri cia doanh
nghi¢p. Cu thé:

+ Giam chi phi mua SIM card ban dau cho khach hang.

+ Giam gid cudc dam thoai
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+ Tang cudng cac chuong trinh khuyén mai, giam gia
+ Tang thoi han goi di va goi dén cho ménh gia thé so vai hién tai
+ Tang cac diém cung cap thé dién thoai, quan tim sat sao viéc mé rong

kénh ban hang.

+ Céan xem xét lai cac goi GTGT tich hop véi timg d6i twong khach hang
cho phu hop.

+ Céc g6i cudc data ha bing thong sau khi hét luu luong truy cép toc do

Cao.

>  Hé théng kénh phan phéi
Theo diéu tra 1000 khach hang vé hé théng kénh phan phéi di dong ma khéach

hang da va dang str dung, trong do, 600 khach hang st dung dich vu cua nha mang

Vinaphone, tac gia thu thap duoc so liéu chi tiét nhu bang 10 phu luc 3 kem theo.
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Hinh 2.10. Biéu do ty 1¢ danh gia ciia Khich hang vé h¢ thong kénh phan phdi dich vu
thong tin di dong ciia Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh.

Tir thay, khach hang tim dén cira hang nhung chua thuc sy hai 10ng véi nhiing
dich vu ho mudn duge dép tmg. Piém TC.3 dugc danh gia 1a thip nhat véi 3.572

diém. Piéu nay cho thiy TTKD VNPT -Bic Ninh can phai thyc hién nhiéu bién
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phap dé cai thién co s& vat chat cac diém ban, céc dich vu cung cap cho khach hang

can linh hoat véi ting ddi twong khach hang dé 1am hai l1ong khéach hang.
Tir két qua diéu tra ta ciing thiy duoc TC.5 dugc khach hang cho diém khé

cao: 3,92 diém. Chung to nhan vién dugc danh gia kha cao, dap tng duoc yéu cau

cua khach hang. Day 1a yéu t6 tich cuc, don vi can phat huy va nang cao trinh do dé

phat huy diém manh.
Véi 200 phiéu cua khach hang st dung dich vu théng tin di dong cua nha

mang MobiFone, tac gia tong hop két qua d6i vai tieu chi kénh phan phdi caa nha

mang nay chi tiét nhu bang 11 phu luc 3 kém theo.
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Hinh 2.11. Biéu db ty 1¢ danh gia ciia Khach hang vé hé thong kénh phan phai dich vu
thong tin di dong ctiia MobiFone trén dia ban tinh Bac Ninh.

Trén dia ban tinh Bac Ninh, hé thong kénh phan phéi cia MobiFone tuy mat
d6 khong duwoc nhu Vinaphone va Viettel nhung dugc danh gia kha tét. Nhu vay,
khéach hang sur dung dich vu thong tin di dong cia nha mang MobiFone hai long véi
hé thong phan phéi cua nha mang; nha mang cé nhiéu diém giao dich, diém ban lé,
khach hang c6 thé tim dwgc nha cung cap ¢ vi tri gan ma ho mong mudn. Tuy

nhién, yéu cau vé diém giao dich 1am cau ndi cho khach hang va nha cung cap van

chua duoc khach hang danh gia cao. Diéu nay chirng té nha mang MobiFone di dau
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tu, chi trong dén doi ngii ban hang, thué cac cira hang c6 du lyuc, vi tri tot dé lam

cau ndi giira nha mang va khach hang, 1am khach hang hai long.
Chi tiét sé lwong 200 phiéu danh gia cua khach hang sir dung dich vy théng tin

di dong tra trudc cua nha mang Viettel nhu bang 12 phu luc 3 kém theo.
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Hinh 2.12 Biéu d ty I¢ dénh gi4 ciia Khach hang vé h¢ thong kénh phén phéi dich vy
thong tin di dong ciia Viettel trén dia ban tinh Bac Ninh.

Qua sd lieu thong ké vé phan héi cia khach hang sir dung dich vu thong tin

di dong Viettel, TC.3 “Céc cira hang giao dich hién nay la cau ndi gitra khéch hang
va nha cung cap dich vy” khach hang cho diém thap nhat voi 3,17 diém. TC.5
“Theo khach hang, nhan vién ban hang cua nha cung cip co trinh d6” duoc khach

hang danh gia cao nhat vai 3,895 diém.
Tir nhitng két qua trén, tac gia c6 bang tong hop sau:

Bang 2.7. Tong hop diém danh gia vé hé thong kénh phan phdi dich vu thong tin di
ddng tra trwdc qua cac tiéu chi ciia Vinaphone so voi MobiFone va Viettel
Vinaphone | MobiFone | Viettel Binh quén
TC.1 3,880 3,980 3,780 3,880
TC.2 3,662 3,730 3,590 3,661
TC.3 3,572 3,655 3,170 3,508
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TC4 3,815 3,880 3,760 3,817
TC5 3,920 3,955 3,895 3,922
TC6 3,672 3,810 3,510 3,667
BQ chung 3,753 3,835 3,618 3,743

Khéach hang danh gia hé théng kénh phan phéi dat 3,743 diém la mot diém sé kha
cao cho thay khéch hang khé hai 1ong vé viéc duoc thoa man khi can st dung dich vu
thong tin di dong. CAc tiéu chi chénh léch nhau khong nhiéu.

Vé hé thdng kénh phan phdi, trén dia ban tinh Bic Ninh 100% x3 phuong déu
¢ diém cung cép va dang ky thong tin thué bao, diém Buu dién van hoa xa. Ngoai
ra, don vi cOn mé rong cac dai Iy uy quyén, cac diém ban 1¢é ting ca vé sé luong va
chat lugng hé thong kénh phan phdi qua thoi gian. Pay chinh 1a mau chét dé nha
mang Vinaphone cai thién cac chi tiéu nho dé ting ning luc canh tranh ciia minh so
V6i cic doi thu khéc trén dia ban.

> Sw khac biét hoa dich vu

Theo diéu tra 600 khach hang vé su khac biét hoa dich vy théng tin di dong

ma khach hang da va dang str dung ctia nha mang Vinaphone, tac gia thu thap duoc
s6 liéu chi tiét nhu bang 13 phu luc 3 kém theo.
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Hinh 2.13. Biéu db ty 1¢ danh gi4 ciia Khich hang vé sw khic bi¢t héa dich vu thong
tin di dong Vinaphone trén dja ban tinh Bac Ninh.

Theo hinh 2.13, Vinaphone duoc khach hang danh gia vé sy khac biét hoa
dich vu & mtrc trung binh. Trong do, TC.1(Mang di dong khach hang lya chon co
nhiéu dich vu khac nhau) dwgc khach hang danh gia cao nhit va TC.4 (dich vu
khach hang lua chon c6 tinh dan dau) khach hang danh gia thap nhat. Vi vay, dé
nang cao ning luc canh tranh dich vu caa minh trén thi treong déi voi cc nha mang
khac trén dia ban Bic Ninh, Vinaphone can phai cai thién hon nita TC.4: Ting
truyén thong, sy tham nhap hiéu biét cua khach hang vé dich vu.

Véi 200 phiéu cua khach hang st dung dich vu caa nha mang MobiFone, tac
gia tong hop duogc két qua vé tiéu chi “sy khac biét hoa dich vu” chi tiét nhu bang
14 phu luc 3 kem theo.
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Hinh 2.14. Biéu db ty 1¢ danh gid ctia Khich hang vé sw khic biét héa dich vu thong
tin di dong MobiFone trén dia ban tinh Bac Ninh.

Péi voi nha mang MobiFone, trén dia ban tinh Bac Ninh, khach hang danh
gid TC.5 1a kh& cao v6i mang mau tim va xanh nhat chiém gan 80%, nguoc lai,

TC.7 c6 diém danh gia ctia khach hang la thdp nhat. Chang té, khach hang danh gia
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chua cao vé viéc ua chudng dich vu cua nha mang nay cung cép. Day chinh 1a diém
can luu y cia Vinaphone dé ting ning luc cia minh d6i véi nha mang MobiFone
trén thi truong dia ban Béic Ninh. Chi tiét nhu bang 15 phu luc 3 kém
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Nguén:theo sé lidu diéu tra

Hinh 2.15. Biéu d ty 1é danh gia ciia Khach hang vé sw khac biét héa dich vu thong
tin di dong Viettel trén dia ban tinh Bac Ninh.

Ta thay khach hang danh gia vé su khac biét hoa dich vu cia Viettel nhinh
hon hai nha mang con lai mot chut, voi TC.1 cao nhat1a TC.6 1a théip nhét. T danh
gia nay cta khach hang, Vinaphone ciing can thdy dugc nhirng diém manh, diém
yéu cia Viettel dé canh tranh vé thé manh va phat huy uu thé ctia minh tai nhiing
diém yéu cua di thi.

Bang 2.8. Tong hop diém danh gia sw khac biét héa dich vu thong tin di dong tra
trudc qua cac tiéu chi ciia Vinaphone so véi MobiFone va Viettel

Vinaphone | MobiFone | Viettel Binh quén
TC.1 3,880 3,830 3,880 3,870
TC.2 3,547 3,495 3,475 3,522
TC3 3,562 3,640 3,475 3,560
TC.4 3,307 3,380 3,325 3,325
TC.5 3,610 3,955 3,625 3,682
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TC6 3,672 3,415 3,370 3,560
TC.7 3,290 2,985 3,770 3,325
TC.8 3,398 3,330 3,450 3,395
BQ chung 3,533 3,504 3,546 3,530

Qua bang tong hop ta thiy duoc tuyét doi cac danh gia cua khach hang vé
cac tiéu chi danh gia vé su khac biét héa dich vu cia cac nha mang trén dia ban tinh
Bic Ninh. Vi két qua nay, ta thiy rd, Viettel 1a don vi dan dau v6i diém s chénh
léch khong quéa nhiéu so voéi cac nha mang khac. Tiép theo d6 1a nha mang
Vinaphone va cudi cing 13 MobiFone. Véi mdi nha mang c6 cac tiéu chi duoc danh
gi4 cao nhat va thap nhat 1a khac nhau. Vi vy, TTKD VNPT-Bic Ninh can phat
huy cic diém manh cta minh, cai thién cac diém yéu va co so sanh véi cac thé
manh cta cac nha mang khac dé ddy manh cac bién phap khic phuc, ning cao vi thé
ctia minh d¢é tang thi phan va doanh thu cho don vi.

> Panh gia cia khach hang vé thwong hiéu va uy tin dich vu théng
tin di dong

Theo diéu tra 600 khach hang vé chat luong dich vu thong tin di dong ma

khach hang da va dang st dung cia nha mang Vinaphone, tac gia thu thap duoc sé

liéu chi tiét nhu bang 16 phu luc 3.
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Hinh 2.16. Biéu dé ty I¢ danh gi4 ciia Khich hang vé thwong hi¢u va uy tin dich vu
thong tin di dong Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh

Trén dia ban tinh Bac Ninh, khach hang dugc hoi vé dich vu Vinaphone ciing

hiéu rat sau. Piéu d6 chirng té Vinaphone ciing c6 gia tri cao vé thuong hiéu va uy

tin tai dia ban.
Theo diéu tra 200 khach hang vé chit lugng dich vu thong tin di dong ma

khach hang da va dang sir dung cua nha mang MobiFone, tac gia thu thap duoc sb

liéu chi tiét nhu bang 17 phu luc 3.

100%
= = = R

80% -

70% +—|
60% —|
50% +— [
40% _— — —
30% —1 | —
o I
- 20% +— —
:z‘ 100' - . _
0, 1| - . -
On-’b , T ! T N T ] T ! T N T N
] = \ T =
§ § § § S § 3
o & g £ & g kS
g 5 s 3 § 3 >
= iy -
g g g 5 & < S
I = 8z 6 = W5 =
=] 5] g g &
> = = = 2 ) )
s 5 2 Z ;-: w g
= = “ ]
§ & o ~ & g
= & =) = 5 = §C
3 £ g g S 5 5
= = ~ = 5 & =
G =} = = = =
& i 3 IS < & g
— Q ~ ~ =) =
o el =+ ) ~

B Hoén todn khéng déngy (1) |

B Hoan toan déng ¥ (5) ODéng ¥ (4) OTrung lap (3) MKhoéng ddng ¥ (2)
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Hinh 2.17. Biéu dé ty 1¢ d4nh gi4 ciia Khach hang vé thwong higu va uy tin dich vu
thong tin di dong MobiFone trén dia ban tinh Bac Ninh
Khach hang khi dugc hoi ciing hiéu kha sdu vé MobiFone, diéu nay duoc
minh hoa trén hinh 2.17 véi mang mau xanh nhat va mau tim chiém da sé (thap

nhat 1 trén 50% va cao nhat la trén 75%)
Theo diéu tra 200 khach hang vé chéat luong dich vy théng tin di dong ma

khach hang d3 va dang sir dung ciia nha mang Viettel, tc gia thu thap duoc s6 liéu

chi tiét nhu bang 18 phu luc 3.
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Hinh 2.18. Biéu dd ty 1é danh gia cia Khach hang vé thuong hiéu va uy tin dich vu
thong tin di dong Viettel trén dia ban tinh Bac Ninh.
Trén hinh 3.18 ta thiy, vé co ban Viettel dugc khach hang rét tin ding va

duoc biét dén nhiéu véi1 hinh anh dich vu va khau hiéu dé hiéu.

Bang 2.9. Tong hop diém danh gia vé thwong hiéu va uy tin dich vu thong tin di dong
tra trudc qua cac tiéu chi cia Vinaphone so voi MobiFone va Viettel

Vinaphone | MobiFone | Viettel Binh quén
TC.1 3,880 3,765 3,840 3,849
TC.2 3,662 3,665 3,620 3,654
TC.3 3,672 3,620 3,460 3,559
TC.4 3,815 3,820 3,850 3,823
TC.5 3,903 3,930 3,945 3,917
TC.6 3,672 3,655 3,685 3,671
TC.7 3,463 3,460 3,635 3,497
BQ chung 3,710 3,702 3,719 3,710

Mic du Vinaphone va MobiFone Ia hai nha mang c6 bé day lich sir 1au doi
hon nhiéu so véi Viettel nhung bang nhitng co ché, chinh sach va budc di hop 1y,

Viettel da khang dinh duoc uy tin va thuong hiéu caa minh trong long khach hang.
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Tai dia ban Bic Ninh ciing khong ndm ngoai xu thé chung nay.

2.2. Thue trang kinh doanh va phat trién kinh doanh dich vu thong
tin di ddng Vinaphone trén dia ban tinh Bic Ninh

2.2.1. Méi trwong kinh doanh dich vu thong tin di dong

Dich vy thong tin di dong ngay cang dem dén nhiéu co hoi cho cac doanh
nghiép khi sy biing n6 cua cac dich vu trén nén tang di dong dién ra manh mé. Gio
la thoi dai cua cong nghé, smartphone, may tinh bang, laptop ...Cling chinh vi vay,
kinh doanh vé dich vu thong tin di dong s& gilp doanh nghiép thu duoc nhiéu loi
nhuan hon. Bén canh d6 cling 1a thach thirc khong nho cho cac doanh nghiép tham
gia kinh doanh linh vuc ndy, doanh nghiép ludn phai d6i méi, phai cap nhat tir ha
tang cong ngh¢, chinh sach géi cude, phuong thic truyén thong,...dé hudng dén
khach hang muc tiéu ctia don vi minh.

Do la tinh tap trung nhiéu khu céng nghiép: c6 nhiéu cng nhan, chuyén gia
trong va ngoai nwdc cu tru, lam viéc nén thi truong kinh doanh dich vu théng tin di
dong cua Bac Ninh 1a manh dat mau ma, day trién vong dé phat trién dich vu. Day
cling 1a nguyén nhan tao ra sy canh tranh khéc liét vé dich vu thong tin di dong trén
dia ban.

Ba nha mang 16n tham gia cac cudc dua vé san pham méi, cong nghé
méi,...nham dap tng, thu hat khach hang dam bao phat trién ca vé thi phan va
doanh thu.

Noi chung moi truong kinh doanh dich vy thong tin di dong canh tranh gay
gat nhung ciing day tiém ning cho cac nha cung cap dich vu.

2.2.2 Két qud kinh doanh dich vu théng tin di dgng Vinaphone

Doanh thu ngdy cang ting, s6 thué bao di dong ting rat nong véi nhidu nguoi
st dung dich vu thong tin di dong. Cung véi viéc ddy manh lap dat thém tram thu
phat séng va thém ving pha séng, TTKD VNPT da khong ngimg day manh cong
tac phat trién thué bao.

San luong va Doanh thu dich vu thong tin di dong Vinaphone nam 2019 cua
TTKD VNPT- Béc Ninh nhu sau:
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STT Noi dung Di d()ng tra Di dong tra sau | Dich vu Data Téng
truoc
1 San lugng (TB) 197,341 4,787 202,128
2 Doanh t%lu (VI;\ID) 135,478,018,973 | 62,508,571,597 | 11,995,433,813 | 209,982,024,383
- trudc thué

Mic du bi canh tranh quyét liét nhung nhd thuc hién dong bé nhiéu giai phap
vé nang cao chat luong dich vy, chat luong phuc vu nén thi phan caa Trung tam
kinh doanh VNPT-Bic Ninh khdng nhirng dugc khang dinh, gitr vai trd 1a doanh
nghiép cung cap dich vu vién théng cong nghé thong tin chu dao trén dia ban ma
con tao dugc niém tin 1au dai cho khach hang khi sir dung cac dich vu cua VNPT.
2.2.3. Thuc trgng phat trién kinh doanh dich vu théng tin di dgng tai dia ban tinh
Bdc Ninh

Qua phan tich thuc trang phat trién kinh doanh dich vy thong tin di dong
Vinaphone tai dia ban tinh Bac Ninh, ta c¢d thé rat ra dugc mot sé nhan xét sau:

Xac dinh khach hang 1a yéu té quan trong, quyét dinh dén su ton tai va phét
trién cua doanh nghiép. Trong giai doan 2017 - 2019, cong tac phat trién dich vu,
cham séc khach hang dugc don vi dac biét chu trong va quan tdm. Trung tdm Kkinh
doanh di ting cudng cac chinh séch vé chiét khau thwong mai, khuyén mai, cham
soc khach hang lon, khach hang dac biét va khach hang trung thanh trén dia ban
toan tinh. T6 chirc cac chuong trinh gidi thiéu truc tiép, khuyéch truong cac san
pham, dich vu méi..., tir 46 gop phan dua thong tin vé céc chinh sach va san pham
t6i khach hang dugc day du va 1am gia ting s6 lwong san pham tiéu thu. Cu thé:

Pay manh viéc trién khai cac chuong trinh tri an cac khach hang sir dung céc
dich vu tra sau cua Trung tdm Kinh doanh VNPT Biéc Ninh nhan dip nim méi; Ban
hanh céc chinh s&ch uvu dai dich vu cho khach hang 1a cac co quan Pang, Quan ly
Nha nuéc, Gio duc, Y té, Nong dan, Poan Thanh nién, Hoc sinh sinh vién...;
Hang thang to chire tham hoi va tang qua khach hang nhan ky niém ngay thanh lap,
ngay truyén thong, ngay sinh nhat khach hang; tich diém cho khach hang dé di qua

tang trén trang web VinaphonePlus...
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Trién khai hop tac kinh doanh véi cac dbi tac trong va ngoai tinh: Trong nim
2017 - 2019, Trung tdm Kinh doanh VNPT- Bic Ninh di tiép tuc thuc hién tot cong
tac ky thoa thuan hop tac véi cac td chie, don vi, phdi hop véi cac Cong ty doc
trong nganh t6 chic cac dot khuyén mai, cham séc khach hang....Thong qua viéc
trién khai ky két cac thoa thuan hop tac dé trién khai cung cap cac dich vu VT-
CNTT, canh tranh véi cac nha cung cip khac trén dia ban, tao mdi quan hé bén
vitng dé phét trién ha tang théng tin, mang ludi va phét trién cac dich vu méi;

Tang cuong cong tac giam sat, diéu hanh cac hoat dong kinh doanh cua céac
don vi co s, nhat 1a nhiém vy cham séc hé thong diém ban Ié, doi ngii cong tac
vién phat trién dich vu. Chd trong cong tac dao tao nang cao trinh d6 nghiép vu va
Kk ning ban hang cho ddi ngii kinh doanh: Tap huin k¥ ning ban hang cac dich vy
FiberVNN, di dong, ban goi cho thué bao hién hitu, mé rong kénh ban hang.... .
Thong qua cac chuong trinh ddo tao tap huan trén di nang cao trinh do kién thirc
chuyén mon nghiép vu cua doi ngili lam cong tac kinh doanh tai cac don vi co so.

Giai doan 2017 - 2019, mac di bi canh tranh quyét liét nhung nho thuc hién
d6ng bo nhiéu giai phap vé nang cao chat luong dich vy, chét luong phuc vu nén thi
phan caa Trung tdm kinh doanh VNPT Bic Ninh khdng nhitng dugc khang dinh,
gitr vai trd 1a doanh nghiép cung cap dich vu vién théng cong nghé thong tin chu
dao trén dia ban ma con tao duoc niém tin 1au dai cho khach hang khi sir dung cac
dich vu caa VNPT.

TTKD VNPT-Bic Ninh ¢6 chinh sach gia cuée linh hoat, véi dich vy da dang
va hudng téi khach hang cung vai su canh tranh véi cac cong ty khac dang dua
nhau giam gia cudc dé 16i kéo khach hang va phat trién khach hang mai.

TTKD VNPT-Bic Ninh ciing lién tuc tung ra thi trudng nhiéu géi dich vu
khac nhau nham dap tng téi da nhu cau khach hang. Ngoai ra, TTKD VNPT-Bic
Ninh khéng ngirng cung cap céc dich vy gia ting trén mang di dong nham dua dén
cho khach hang st dung céc dich vu da dang va phong phd.

Chim soc khach hang ngay cang dugc chi trong. Trong thi truong vién thong
canh tranh ngay cang gay git nhu hién nay thi chat lugng dich vu 13 yéu té song con
dé giir chan khach hang va phat trién khach hang méi. TTKD VNPT-Bic Ninh rat
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chd trong cong tac cham soc khach hang, tang nhan vién callcenter phuc vu khach
hang nhanh nhét va chinh xac nhat, céng tac chim soc khach hang duoc thuc hién &
ca 3 khau: trudc, trong va sau ban hang.

Xay dung chinh sach thiic day ban hang trén kénh nhéan vién (cach tinh lvong
doanh thu, san lugng thué bao phat trién,...) thuc day trén kénh Piém ban, Cong tac
vién (chinh sach hoa hong ban hang, chwong trinh thi dua diém ban, hang nim to
chac hoi nghi Piém ban dé tri an va vinh danh nhimg diém ban cé doanh s cao,...)
nham ting san lugng va doanh thu dich vu trén dia ban.

TTKD VNPT-Bic Ninh d xay dung duoc mét ha ting mang ludi thong tin di
dong phu séng rong réi, tré thanh thwong hiéu manh trén thi truong théng tin di
dong, 16n manh vé quy mo 1an hiéu qua kinh doanh. Nhung chéat lugng dich vy
chua dong déu trén dia ban: ¢ mot s6 ving chat luong song kém, chua dap tng
nhu cau cua khach hang. Diéu ndy anh huang rat 16n dén san luong dich vu tai cac
dia ban trén.

Tang cuong cong tac 1anh dao don vi dap ng Kip thoi doi hoi trong cong tac
quan ly; thuc hién viéc bd tri nhan lwc mot cach hop Iy phi hop véi kha ning va
trinh d9, thoi gian lam viéc dugc thuc hién nghiém tic va theo ding quy dinh cua
Bo luat lao dong, viéc chi tra tién luong duoc thuc hién mot cach céng bang, dang
chinh sach, thuc hién day dua viéc trich nop bao hiém x& hoi bao hiém y té cho
nguoi lao dong. Thuc hién co ché khoan tién luong theo san luong va doanh thu
cho lyc Iwong tiép thi. Xay dung va hoan thién hon chwong trinh phan mém tinh
lwong khoan cho tiép thi .

T6 chuc tét cac phong trao thi dua, khen thudng, cac hoi thi, hoi thao, hoat
dong x4 hoi, cham lo doi sdng can bo cong nhan vién, hoat dong nghién ctiu khoa
hoc, sang kién cai tién ky thuat. Tir cac phong trao thi dua, hoi thao di tao ra khong
khi thi dua soi ndi, lién tuc, toan dién trong toan thé can bo cong nhan vién, dong
thoi tao ra sy chuyén bién manh mé trong ting linh vuc cong tac, qua mdi dot thi
dua, mdi cudc thi, hang trim luot can bd cong nhan vién c6 thém diéu kién hoc tap,
bdi dudng nang cao trinh do moi mat, kip thoi rat ra nhitng kinh nghiém, bai hoc

trong to chirc, quan 1y, diéu hanh san xuat kinh doanh.
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Mo hinh nhan vién da nhiém din dén con tén tai mot sé bat cap trong viéc
phét trién, quan 1y va chim soc kénh phan phdi cia nhan vién: d6i khi giao hang
khong kip thoi, cham séc diém bén lay 16, . ..

Hoat dong truyén thdng con yéu, chua xang tam quy mé cua doanh nghiép,
chua du dé Khéch hang biét dén thuong hiéu mot cach rong rai.
2.3. Panh gia chung kinh doanh va phat trién kinh doanh dich vu théng
tin di dong Vinaphone
2.3.1 Két qud dat dwec

Véi nhitng chinh sach kinh doanh hop ly, TTKD VNPT- Bic Ninh da dat

dugc mot s6 két qua trong kinh doanh dich vu théng tin di dong nim 2019 nhu sau:

Di dong tra Di dfng tra So sanh
Noi dung tredc sau Dich vu Data | Téng 2019 Téng 2018 2019/2018
San luong (TB) | 197,341 4,787 202,128 117,864 171.49%
Doanh thu
(VND) - trudce
thué 135,478,018,973 | 62,508,571,597 | 11,995,433,813 | 209,982,024,383 | 191,534,061,566 | 109.63%

Nam 2019 so véi nam 2018 thi doanh thu ting 9.63%, san lugng sim phét
trién duoc ting 71.49%. San luong ting rat nhiéu nhung doanh thu thi ting khong
tuong xtng do gia cudc dich vu ngay cang giam.

San lugng va doanh thu thué bao di dong tra sau ngay cang giam.

Trong d6 sé liéu thué bao chuyén mang giit sé6 (MNP) nhu sau:

SLTB DT TB
< SLTB Chénh léch | Chénh léch
Nam | PortIn DT TB PI PO Port Out TB PI/PO DT TB PI/PO

®PI) (PO)
2019 1 44 703 1,168,647,000 | 9,104 682,800,000 | 5,689 485,847,000

(Nguon sé liéu: phong KTKH cung cap)

Qua s6 liéu trén ta thay:

+ S6 luong thué bao Porln sang mang VinaPhone 13 twong ddi Ion, trong d6
hau hét 1a thué bao tir mang: Vietnammobile, MobiFone sang , chi c6 mét luong
nho tir mang Viettel sang.

+ Chénh léch sé luong thué bao PT/PO la 5.689 thué bao, chénh léch doanh
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thu thué bao P1/PO mang lai 1a: 485.847.000 dong.

+ Cac thué bao PO hau hét 1a thué bao tai cac ving chat luong song kém
chiém ty 18 (90%).

+ Céc thué bao PI ¢én mang VinaPhone 1a céc thué bao c¢6 nhu cau sir dung
cac goi cude wu dii cua VinaPhone, cac thué bao tai ving c6 chat lugng song on
dinh
2.3.2.Nhéng ton tgi va nguyén nhan
Nhitng ton tai:

Co ché quan ly cia Nha nudce ddi véi doanh nghiép vién thong trén dia ban
tinh Bac Ninh van con bt cap. Co quan quan 1y nha nudc chua quan 1y dugc chat
ché thué bao di d6ng ctia cac cong ty vién thong, s liéu co quan nha nudc vé vién
thong di dong cong bd cong khai con cham va han ché.

TTKD VNPT- Bic Ninh 1a doanh nghiép nha nuéc c6 bé day lich sir 1au doi
nén ngoai viéc duoc ké thira nhiéu kinh nghiém lai bi han ché bai 16i tu duy va tac
phong 1am viéc chua duoc chuyén biét, hién dai hoa triét de.

Cong tac giai quyét khiéu nai con cham tré, chwa thoa dang.

Nhiéu thi tuc redom ra, chua tan dung duoc hét CNTT vao trong qué trinh béan
hang, CSKH.

Chét luong dich vy caa TTKD VNPT- Bac Ninh chwa 6n dinh. Tai mét sé khu
vuc chat lugng song kém, chwa dép wng nhu cau caa khach hang.

Thi trudng vién thong phét trién qua nong, cac cong ty vién thong dua nhau
tang thué bao, chay dua thué bao trong khi dau tu cho ha tang mang ludi con chua
theo kip din dén hién tuong nghén mang van thuong xay ra, dac biét 1a vao dip I8,
dip tét dwong lich va am lich...

Cong tac truyén thdng, khuyéch truong dich vu con kém, chua dong bo trén
cac phuong tién truyén thong dai ching. Chua dua dwoc hinh anh, thuong hiéu
Vinaphone dén gan khach hang hon.

Chua tan dung dugc kénh ban hang trén dia ban.

Nguyén nhén
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Do dic thu cua linh vuc di dong: dic diém cung @ng dich vu théng tin di
dong cia TTKD VNPT- Bic Ninh phu thudc vao dan cu, tinh trang ctia nén kinh té
hay néi khac di 1a phu thuéc vao mat do, mic thu nhap cua dan cu, do do, du cb
gang hét suc thi toc do tang truong, kha ning canh tranh... con phu thudc vao téc
d6 tang truéng chung cua nén kinh té.

Co ché quan ly con nhiéu bat cap: TTKD VNPT- Bic Ninh hién nay dang
hoat dong dudi hinh thirc 100% vén nha nudce, do do, su quan ly vé dau tu, gia cudc
ctia Chinh phu dan téi cac khé khin trong cong tac chu dong phét trién va ma rong
thi treong. Vé gia cude, dé bao dam canh tranh, chinh phu hién nay 4p dung 2 hinh
thirc quan 1y gia cude 1a dang ky va thong bao. V&i doanh nghiép chiém thi phan
khdng ché hoic nam trong nhédm doanh nghiép chiém thi phan khéng ché phai ap
dung hinh thire diang ky gia cudc. Véi doanh nghiép khong nam trong danh sach c6
thi phan khong ché duoc &p dung hinh thic thong bao gia cude. Tuy nhién, dé xac
dinh doanh nghiép nao chiém thi phan khong ché thi co quan cha quan khong cé
quy dinh va ché tai cu thé. Cac doanh nghiép tu do thong béo sé thué bao cua minh,
viing pht séng cua minh dé dat dwgc muc tiéu truyén thdng va marketing chir co
quan cha quan khdng nam dugc con sé thuc dién bién cua thi truong dé ra chinh
séch.

Chinh khoang cé4ch tir chinh sach dén thuc té nhu vay nén TTKD VNPT- Bic
Ninh chua tranh thi duoc su hd tro to 16n cua chinh phu dé phét trién va ting sic
canh tranh.

Thoi quen st dung cac dich vu vién théng, internet & Bac Ninh hién nay ting
nhanh nhung van con & mic thap.

TTKD VNPT- Bic Ninh bi mat can bang trong chién lugc phat trién kinh
doanh dai han: biéu hién & téc do tang truéng thi phan co su chénh léch va bién
dong lon. Sy tang truong khong dong déu khong chi thé hién trong dong théi bién
dong cua thi phan dich vu thong tin di dong ma con duoc thé hién rat 1 trong dong
thai phét trién mé rong vang phu song.

Cong tac phan tich, du bao caa TTKD VNPT- Bic Ninh chua that tét, 1a
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nguyén nhan dan dén cac quyét dinh cua ban 1anh dao don vi chua that sat véi tinh
hinh thyc tién cua thi truong, tir d6 anh huong khdng nho téi két qua kinh doanh va
nang luc canh tranh cia TTKD VNPT- Bic Ninh.

Chua c6 giai phap tang doanh thu dich vu mdt cach ro rang, con chua thoat
khoi bai toan phét trién thué bao nén chién lugc dai han danh cho phat trién dich vu
chua duoc tap trung chd y. Chinh vi thé, doanh thu va loi nhuan trén mdi thué bao
ngay cang giam ma giai phap tang doanh thu dich vu chua dugc 1én phuong an rd
rang.

Doi ngii can bd cong nhan vién caa TTKD VNPT- Bic Ninh chua duge dao
tao mot cach bai ban va dong bo tai cac huyeén, thi va thanh phd. M6 hinh nhan vién
da nhiém dan dén cong tac chiam soc, hd trg Piém ban chua kip thoi.

Két luan chwong

Trong nhiing nim qua, mac di méi truong kinh doanh bién dong. Nhung véi
sy 1anh dao va su ¢ géng cua lanh dao va nguoi lao dong Trung tdm kinh doanh
VNPT- Bic Ninh da dat dugc nhitng két qua nhat dinh, duoc xa hoi thira nhan va
danh gia cao. Tuy nhién bén canh d6 van con nhiing ton tai can c6 nhing giai phap

khic phuc dé tiép tuc phat trién kinh doanh.
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CHUONG 3 GIAI PHAP TANG CUONG PHAT TRIEN
KINH DOANH DICH VU THONG TIN DI PONG
VINAPHONE TREN PIA BAN TINH BAC NINH

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phét trién kinh doanh dich vu théng tin
di dong caa Trung tam Kinh doanh VNPT- Bic Ninh

3.1.1. Pinh hwong phat trién kinh doanh dich vu théng tin di déng cria
Trung tdm Kinh doanh VNPT- Bdic Ninh

Ngoai viéc kinh doanh céc dich vu gia tri gia ting truyén thong, VinaPhone s&
phéi ting cudng dwa vao nhiéu dich vu gia trj gia ting mai sang tao hon cho khach
hang. VinaPhone cam két hop tac chat ché véi cac doi tac dé phat trién dich vu méi.
VinaPhone xac dinh cac dich vu mai, tng dung noi, ndi dung thong tin... khong chi
la dich vu “gia trj gia ting” ma thuc sy 1a dich vu xac dinh vi thé va twong lai cta
mang di dong.

Pé hién thuc hda chién lugc nay, VinaPhone sé& hop tac xay dung cac hé thng
giai phap nén tang, tao moi truong, céng cu cho cac ddi tac quy mo vira va nho hoic
c4c c& nhan cung cap dich vu dén khach hang; trong d6 ¢ cac hé thong M2M (két
ndi may — may), dién toan dam mady, cac giai phap danh cho khach hang doanh
nghiép, quang céo di dong, thanh toan di dong... VinaPhone s& phai thic day cac
giai phap cung cap dich vu thong tin hoi tu trén thiét bi di dong, c¢b dinh, bing thong
rong.

VinaPhone s& tiép tuc hoan thién céc hé théng hd tro nghiép vu CSKH nhu: hé
théng CCOS dé téi wu va kiém soét toan trinh nghiép vu giai quyét khiéu nai khach
hang; Trién khai ung dung CSKH (App SelfCare) trén dién thoai di dong dé mo
thém kénh chiam soc khach hang theo hinh thic tu phuc vu; D6i méi chinh sach va
trién khai cac hoat dong, chuong trinh cham séc khach hang trén dién thoai di dong
VinaPhone Plus, trén co s& d6, m rong phat trién thanh chuong trinh Khach hang

than thiét 4p dung ddi voi tat cac san pham, dich vy cia VNPT theo dinh huéng téi
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co ciu tap doan VNPT; Trién khai hé thng phan tich sb liéu giai dap khach hang,
quan ly thong tin va cham soc thué bao c6 nguy co roi mang.

VinaPhone s& phdi hop chit ch& véi cac Trung tdm Kinh doanh tinh, thanh
phd dé xay dung mot hé théng ban hang théng sudt tir trén xudng dudi, dam bao
kha ning canh tranh linh hoat trén timg dia ban, ting tinh thanh phé. Nam 2025
VinaPhone s& diy manh cdng tac phat trién khach hang doanh nghiép, nhu sé& thanh
lap bo phan chuyén trach vé Khéach hang Doanh nghiép (KHDN) tai Cong ty dé day
manh cong tac tiép thi, chim séc khach hang va phat trien KHDN voi muyc tiéu
chiém 50% thi phan KHDN trén toan qudc.

VinaPhone s& chl trong viéc xay dung hé thdng diém giao dich, cira hang
VinaPhone xuyén suét téi tan cap xa/ phuong, di kém véi viéc dam bao hang hoa
ludn luén dugc cung cap day du, kip thoi, dap tng moi nhu cau cua khach hang.
Ngoai ra, cac goi cudc, cac chuong trinh KM trén toan qudc hoic cuc bo s& duoc
tiép tuc nghién ctu va trién khai nhanh chéng dam bao hiéu qua téi da trong canh
tranh, phét trién kinh doanh trén toan qudc va ting dia phuong
3.1.2. Muc tiéu phat trién kinh doanh dich vu thdng tin di déng cua
Trung tam Kinh doanh VNPT- Bdgc Ninh

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Béc Ninh dit ra muyc tiéu dén nam 2025, git
viing vi thé 1a doanh nghiép hang dau cung cap cac dich vu VT - CNTT trén dia
ban tinh Bic Ninh. Hoan thanh cac chi tiéu ké hoach san xuét kinh doanh dugc
Tong Cong ty Dich vy Vién thong giao. Phan dau thi phan trén dia ban dat 36%,
doanh thu dich vu dat 230 ty dong.

Niam 2018 1a ndm dau tién Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam trién
khai chién lugc phat trién cho giai doan 2018-2025 va tam nhin nam 2030 (goi tat 1a
Chién lugc VNPT 4.0). Theo chién luoc VNPT 4.0, Tap doan s& co budc chuyén
d6i dan tir mot nha cung cap dich vy vién thong truyén thdng sang mot nha cung
cap dich vu sb va huéng t6i tré thanh nha cung cip dich vu s hang dau tai Viét
Nam va la Trung tdm giao dich s6 cua khu vire Chau A. La don vi chiu trach nhiém

kinh doanh dich vu ctua Tap doan, Tong Cong ty Dich vu Vién thong ciing dat muc
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tiéu dén nam 2025, ty trong doanh thu dich vu sé s& chiém khoang 35% trong co
cau doanh thu. Trong d6 cac dich vu trén nén 10T, chinh quyén s, dich vu sé téi
ngudi ding c4 nhéan, dic biét trong giai doan khi 4G phat trién manh, 5G khai
trwong, s& 1a nhitng nhan té chinh déng gdp phan 16n vao doanh thu trong mang
ndy. Phan ddu dén 2025 thi phan dich vu thong tin di dong trén dia ban dat 36%,
doanh thu chiém 40% tong doanh thu céc dich vu trén dia ban, hoan thanh ké hoach
Tong cong ty Dich vy Vién thdng giao. Chinh vi thé, Trung tam Kinh doanh VNPT
— Béc Ninh ciing s& phai xay dung md hinh kinh doanh phu hop véi dinh huéng
chuyén ddi sé.

Chién luoc cua VNPT 14 s& s& phai chuyén dich tir cung cap cac dich vu vién
thong thuan tdy sang cung cap cac dich vu tich hop gitra vién thong va CNTT dé
phuc vu cho khach hang c& nhéan, doanh nghiép va ca khéi chinh pha. VinaPhone s&
la mot trong nhitng don vi thanh vién thyc hién chién lugc nay caa VNPT,

Trung tAm cling dat myc tiéu xay dung va phét trién doi ngii nguoi lao dong
“gioi ky thuat, kinh doanh sang tao”, doi ngii can bd quan 1y “co tam, du tam”
“Dam nghi, ddm 1am, dam chiu trach nhiém”. Bao dam viéc lam 6n dinh, nang cao
doi séng vat chat tinh than cho ngudi lao dong.
3.2.Mét so giai phap ting cwong phat trién kinh doanh dich vu théng
tin di ddong Vinaphone trén dia ban tinh Bic Ninh
3.2.1.Nang cao chdt lirong dich vu va phuc vu
a. Can cit dé xuat giai phap:

Nang cao chat luong dich vu c6 tim quan trong dic biét thé hién & chd:

Chat lugng san pham dich vu ludn 1a nhan t6 quyét dinh dén kha nang canh
tranh cua dich vu thong tin di dong Vinaphone trén thi truong, 12 nhan té tao dung
uy tin, danh tiéng — co so cho su ton tai va phat trién 1au dai.

Chat lugng san pham dich vu 1a cdng cu canh tranh c6 ¥ nghia hét stc thiét
thuc trong viéc tang cudng va nang cao kha niang cho mdi ¢éng ty. Pua ra san pham
uu dai, tich hop vai cac dich vu khac mang lai trai nghiém mai cho khach hang va

dap trng nhu cau sir dung dich vu ciing nhu kha ning thanh toan dich vu nhu cac goi
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Home combo,.. Dic biét ddi véi dich vu di dong tra sau thi cong tac dam bao chat
luong dich vy, chat lwong phuc vu ciing nhu san pham goi cudc ciing can duoc
quan tam.

Dé c6 thé thyc hién duogc giai phap nay, Téng cong ty Vinaphone va TTKD
VNPT- Bic Ninh can chuan bi mot ngudn vén dé dau tu trang thiét bi may moéc va
dao tao mot doi ngili nhan sy du trinh d6 dé van hanh may moc ciing nhu thuc hién
cac phuwong 4n hoat dong ciia minh mot cach hiéu qua va téi vu tir khau cung cap
dén khau hau mai.

b. Ngi dung gidi phap

Véi téc do phéat trién thué bao nhu hién tai cung voi cac van dé can thuc hién
dé nang cao niang lyc canh tranh trong cung cip dich vu thong tin di dong cua
Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh; Pong thoi, vi nhung phéan tich vé canh
tranh vé chat lwong dich vu di dong nhu ¢ trén, TTKD VNPT - Bac Ninh can chi
trong cac bién phap dé cai thién céc tiéu chi con thap so véi diém trung binh trung
cua cac doanh nghiép khac trén dia ban, nhu:

+ Mang di dong khach hang dang sir dung ¢ ving phu séng rong khip gidp
khach hang c6 thé lién lac moi Iic moi noi,

+ Két qua giai quyét khiéu nai 1am cho Khach hang cam thay thoa dang, hop
1y,

+ Khi ¢6 sy ¢ mat lién lac nha cung cap dich vu mang khac phuc sy ¢6 nhanh
chong,

Dé cd thé giai quyét nhitng van dé nay, TTKD VNPT- Bac Ninh can thuc hién
c4c giai phap sau nham phét trién dich vu:

Lién tyc diéu tra thi truong, do chat lwong song bang cac may chuyén dung dé
thdy duoc chat lugng ving phua cta cac noi dang bi khuyét, diém den, viing chét lwong
s6ng yéu. Lap ban d6 phan b cac tram hién tai, vé so d6 ving pha, kién nghi véi Tong
cong ty Vinaphone dé c6 huong dau tu tram méi, ma rong ving phii séng hoic téi vu
mang dé dam bao chét luong phuc vu khéach hang.

Dao tao va dao tao chuyén sau doi ngii nhan vién Dai hd trg khach hang dé
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hiéu sau dich vu caa minh cung cap, nim dugc cac bo phan chuyén trach lién quan,
chuy&n mén hda ky ning giai quyét khiéu nai dé khach hang hai long,

Phéi hop chiat ch& voi VNPT Béc Ninh dé khic phuc cac sy ¢ lién quan dén
hé théng truyén dan mang. Phéi hop chat ché véi Tong cong ty Vinaphone dé giai
quyét cac khiéu nai vé dich vy, phan mém.

Ngoai cac bién phap dé giai quyét tét 3 tiéu chi trén, TTKD VNPT- Béc Ninh
cling can chd trong cac bién phép bo sung dé duy tri va ning cao diém danh gia cua
khach hang ddi véi cac tidu chi khac nhu sau:

Day manh phat trién cac dich vu noi dung, gié tri gia ting trén mang di dong (khi
cong nghé truy cap Internet trén di dong da str dung cong nghé 3G/4G).

Dua trén cac phan mang thi truong khac nhau dé dé xuat cac goi tich hop
(3G/4G, DSL, Wifi...) phil hop. Muyc tiéu la phai ting dugc dong thoi ca sé lugng
thué bao va ARPU.

T6 chuc hiéu qua va ma rong kénh ban hang, kénh phan phéi.

Pua cac goi dich vu khac nhau nham dap tng nhu cau cua cac doi tuong
khach hang khac nhau: Cac dich vu dinh vi trén mang 3G/4G, két ndi truc tuyén
gitra may dau cudi 3G/4G va Website dich vu chi dan dinh vi. Pa dang hoa céc dich
vu no1 dung di dong.

c. Diéu kién can dé thyec hién gidi phap:

Nhu vay, dé nang cao chat luong dich vu va phuc vy khach hang, Tong cong
ty Vinaphone néi chung va TTKD VNPT- Bic Ninh néi riéng can phai chi trong
dén cac nhom giai phép sau:

Nang cao chat lwong cua dich vu thogi, tin nhan va cac dich vu gia tang: chat
lugng thoai, do trong va do rd nét ciia am thanh, toc do két ndi cudc goi, toe do gui
tin nhan...Chat lwong cua dich vu can phai bao dam & muac do tiéu chuan quy dinh
cia Bo Buu chinh Vién thong va dan dat dén tiéu chuan chat luong dich vu cua
qudc té.

Gdn ché dg cham séc khich hang, cdc chwong trinh cham séc khdch hang

theo gdi dich vi: Cham soc khach hang 1a cong tac hau mai trong day chuyén cung



65

cap dich vu théng tin di déng. Tuy nhién, trong viéc thiét ké cac goi san pham,
Vinaphone can lién két va gan cac chuong trinh chim soc khach hang dac biét, cac
ché d¢ dac biét vao khau phat trién dich vu thi sy khac biét hoa vé dich vu cua cong
ty d6 s& duoc nhin nhan rat rd. Véi loai hinh dich vu khac nhau ( tra trudc, tra sau)
thi céng tac chim soc khach hang ciing can phi hop dam bao khéach hang cam nhan
duogc dich vy, cam nhan duoc nha mang cham soc trong qua trinh str dung dich vu.

C4 nhan hod, nhan cach hoa dich vu theo khach hang: Méi khach hang luén
c6 nhu cau thé hién va khiang dinh minh. Dich vy thong tin di dong 1a mét dich vu
trung cao cap, chinh vi thé, déi twong khach hang sir dung dich vu luén mudn thé
hién thai do, quan niém, tinh cach va cai toi caa minh qua dich vu. TTKD VNPT-
Béc Ninh can thiét ké cac dich vu theo xu hudng ca nhan hoa tirng phan khic khach
hang, nhan cach hoa dich vu s& khién khach hang cam thay sir dung dich vu c6 thé
dai dién cho ca nhan minh hon.

Chuyén nghiép hoé cong tac sau ban hang: Dich vu théng tin di dong co dac
thi riéng 1a phai c6 su dong gop rat 16n cia cong tac sau ban hang. TTKD VNPT-
Bic Ninh can chuyén nghiép hoa hon trong khau nay, bao gdm: cong tac cham séc
khach hang, ho trg khach hang va thanh toan cudéc phi.

Pa dang hod dich vu, cung cap nhiéu sir lira chon cho khach hang: Can phai
dé xuat va thuc hién thiét ké cac goi cudc cho khach hang chii y dén cac ngam dinh

va 16i séng cua khach hang cho pht hop véi timg phan khiic khach hang hon.

3.2.2. Mo réng thi trwong va phdt trién thwong hiéu Vinaphone

a. Can cir dé xuat giai phap:

Hién tai, VinaPhone la nhirng thuong hiéu manh va dugc danh gia cao trong
nganh vién théng trén toan quoc. Tai Bic Ninh, TTKD VNPT-Bic Ninh di phat
trién nhirng vung thi truong nhat dinh caa minh va dé cé thé thanh cong ¢ ving thi
truong d6, don vi ludn can day manh cong tac thi truong, phat trién thuong hiéu,
dic biét 1a dich vu x(c tién ban hang, dich vu khéach hang.

Mo rong thi truong la ting thém kha nang tiéu thu dich vu thong tin di dong

Vinaphone cung cip, d6 ciing 1a mdt cach ting kha ning canh tranh. Vi vy, viéc
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mé rong thi treong 12 rat can thiét.

Pé thyc hién duoc giai phap nay, TTKD VNPT-Baic Ninh can cin dio tao cho
nhan vién nhiing kién thirc vé thuong hiéu va mé rong thi treong.

b. Ngi dung gidi phap:

S6 ligu diéu tra ciing cho thiy ring dé nang cao ning luc canh tranh cua
dich vu thong tin di dong Vinaphone trén dia ban tinh Bic Ninh, don vi can giai
quyét nhitng van dé nhu “Ting cac chuong trinh khuyén mai, giam gia dbi véi thué
bao di dong tra truéc”. Mudn thé, can phai thuc hién dong bo cac giai phap sau:

- Day manh cong tac nghién ciu thi trueng, coi cdng tac nghién cau thi
truong dac biét nghién cau nhu cau khach hang, dbi tha canh tranh 13 mot cong cu
g6p phan dam bao kha ning kinh doanh c6 hiéu qua dap wng nhu cau khach hang,
chiém linh thi truong. Cac hoat dong chinh cua TTKD VNPT-Bac Ninh can theo
dinh hudng thi truong, coi nhu cau thi truong dé dinh hudng phét trién dau tu mang
luéi, trién khai dich vu.

+ Xay dyng va thuc hién chuong trinh tong thé vé nghién ctu thi trudng bao
gom: xay dyng va phan tich hé thong co so dit liéu thi truong; phan tich, xac dinh
nhitng ving thi truong tiém nang, ving thi trudng da duoc khai thac, ving thi
truong chua khai thac va danh gia quy mé cua tirng vung thi truong (phén loai thi
truong san pham, dich vu); xac dinh cac ving thi truong tiém ning 16n; cac san
pham/dich vu chii yéu cé doanh thu cao va c6 kha nang phat trién manh trong twong
lai. Panh gia lai nhu cau diéu tra thi truong bang cach tric nghiém truc tiép tur
nguoi tieu dung dé cé thé chu dong dua cac dich vy méi.

+ Nhén vién kinh doanh thuong xuyén thuc hién cong tac thu thap thong tin,
nghién cau thi truong, khach hang, cac hoat dong cua dbi tha canh tranh trén dia
ban nham xac dinh nhu cau sir dung dich vu trén dia ban, nim 6 déi tha canh tranh
va c4c chinh sach canh tranh cua cac ddi thi nhap 18n hé théng SMCS.

+ Noi dung nghién ciu thi truong can nam bat: dy béo tong thé nhu cau cac
dich vu cua thi truong, nghién ctu vé mdi truong kinh doanh, su phat trién cua

cong nghé va dich vy, thi trudng...Nghién ciu chién luoc thi truong. Nghién ctu
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d6i tha canh tranh (chién luoc, chién thuat canh tranh, vé thi phan, pham vi ving
phu s6ng, quy mé mang ludi, vé chinh sach kinh doanh, con ngudi, t6 chic vé
chinh sach tiép thi quang cdo, chim so6c khach hang, phan hdi cua khéach hang...)
Nghién ciu su bién dong cua thi trudng, thi phan, bién dong cua san luong trong
ting thoi ky va céc giai doan dai han. Nghién ciu khach hang, hanh vi tiéu dung, su
hiéu biét, nhitng danh gia, phan hdi cua khach hang vé dich vu thong tin di dong
cua cdng ty. Nghién ciru hiéu qua caa cac chuong trinh khuéch truong, quang céo,
xUc tién ban hang. Diéu tra, khao sat thi truong, du bdo nhu cau ting loai hinh dich
vu trén ting dia ban cu thé..

+ Str dung cé4c thdng tin tir nghién cau thi truong gom: co sé dit liéu thong tin
vé nganh, vé cac d6i thi, vé khach hang, vé thi truong hién tai va tiém ning, vé co
cau va phan bo khach hang, vé cac xu thé méi...dé hoach dinh cac chién lugc va céac
ké hoach kinh doanh va dau tu mang ludi. Bong thoi, van dung cac thong tin dau ra
cua cac diéu tra nghién ctu thi truong dé diéu chinh cac chién luge sach lugc phat
trién kinh doanh, kip thoi thich ang voi cac thay d6i caa thi truong. Nhanh chong
xay dung, diéu chinh hé thong phan mém, dir liéu tir khau tiép nhan nhu cau, dap
tng nhu cau, hd trg khach hang, théng tin vé qua trinh sir dung cua khach hang,...
dé quan ly théng nhat tir qué trinh cung cap dich vu, cham séc khach hang, quan ly
khach hang trong toan don vi, cung cap thong tin trong viéc dua ra cac quyét dinh
quan ly, hoach dinh chinh sach.

- Hoat dgng qudng cao, khuyén mai:

Quang c&o la mot trong nhitng cdng cu chi yéu ma TTKD VNPT-Bic Ninh sir
dung dé hudng thong tin thuyét phuc vao nguoi mua va cdng ching muc tiéu.
Quang cao c6 thé lam ting mirc d6 nhan thuc caa khach hang doi véi san pham,
dich vu cta don vi, cang ¢é hinh anh hay muc tiéu cua dich vu TTKD VNPT-Bic
Ninh cung c4p va gop phan co ban lam ting doanh thu ban hang va tang loi nhuan
cho don vi. Khi thyc hién céc giai phap vé quang cao, TTKD VNPT-Bic Ninh can
chu ¥ dén céc yéu té sau:

+ Phuong tién quang cdo: v&i moi loai phuong tién quang cao khac nhau s&
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mang lai hiéu qua khac nhau tuy thudc vao muc tiéu timg giai doan. C6 rét nhiéu
phuong tién quang céo khac nhau c6 thé &p dung nhu quang c&o trén mang xa hoi,
trén bao, truyén hinh, dai phat thanh, ngoai troi, trén cac vat pham.... Vay can cd
chién lugc lya chon va can bang cac phuong tién quang céo dé tiép can tét nhat dén
d6i twong khach hang muc tiéu caa minh véi chi phi thip nhat. Truyén hinh vao béo
chi 14 hai phuong tién quang cdo cd dién nhung hiéu qua nhat va mot phuong tién
mai la bao dién tar, website trén moi truong mang.

+ Noi dung quang cao (Thong diép quang céo): RO rang cong ty nao tao ra
quang cao an twong hon, di vao 1ong ngudi hon thi s& duge nguoi tiéu ding chd y
hon. Noi dung quang cao chiu su anh huang rat Ion tir cong tac lya chon nha tu van
chién lugc quang cdo va thuc hién quang c4o sang tao, chinh vi vay, TTKD VNPT-
Bac Ninh can phai ¢ chién lugc lwa chon thuc hién quang cdo chat luong cao,
chuyén nghiép va am hiéu thi truong, am hiéu khéach hang.

+ Tan suat quang c&o: Tan suat quang céo s& quyét dinh viéc thong diép quang
céo co dugc dua vao tam tri khach hang hay khong. Tuy nhién, tan suat cao dong
nghia vai viéc chi phi Ion. Vi vay, lua chon thoi diém, tan suat quang cdo hop Iy voi
chi phi tiét kiém la viéc phai tinh toan k¥ khi thuc hién céc giai phap quang cao.

- Hoat dgng truyén thdng (PR): Hoat dong PR Ia toan bo cac hoat dong nham
lam cho cong ching, khach hang hiéu dung va hiéu tot vé hinh anh san pham, dich
vu. Trong béi canh thi truong hién nay, hang hod, dich vu ngay cang da dang, phong
pht, nguoi tiéu ding gap rat nhiéu kho khan trong viéc phan biét, danh gia va lya
chon san pham. M&i cong ty déu c6 gang tao mot phong céch, mot hinh anh, mot an
tuong, uy tin riéng cho san pham cta minh nham dem lai mot hinh anh riéng dé& di
vao nhan thic caa khach hang. C6 nhiéu hoat dong nham xay dung va phat trién
thuong hiéu nhung hoat dong PR va truyén thdng hién dang dwoc xem 1a mot cong
cu hitu hidu dé phét trién thuong hiéu cta cong ty.

+ Xay dung va phat trién mdi quan hé dbi noi, d6i ngoai nham tranh tha su
ng hd va hop tac cia cac bén lién quan dé phat trién thuong hiéu, xay dung long

tin ctia cong dong vai thuong hiéu cua dich vy thong tin di dong Vinaphone tai thi
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treong Bac Ninh.

+ Tang cudng thuc hién cac hoat dong tai tro, tir thién, phét trién cong dong dé
tao co hdi quang ba, khuyéch truong thuong hiéu, xay dung long tin cua khach hang
véi thuong hiu cua dich vy thong tin di dong Vinaphone tai thi tredng Bac Ninh,

+ Tich cyc tham gia cac hoi cho trién 1am trong linh vuc vién thong trén dia
ban dé giao luu va hoc hoi kinh nghiém.

- Céc hoat dgng tiép thj truc tiep: Tiép thi truc tiép dong mot vai trd rat quan
trong trong cong tac phat trién kinh doanh cia TTKD VNPT-Béic Ninh. 75% khach
hang trén thi trudng Bac Ninh van wa chudng nhitng kiéu mua bén truc tiép hon 1a
gian tiép. Chinh vi vay, dé phat trién kinh doanh, TTKD VNPT-Bic Ninh can chd
trong phat trién kénh tiép thi truc tiép dé tiép xuc voi khach hang hién tai va khéch
hang tiém niang cua minh théng qua hinh thirc “ban hang luu dong”: Mang san pham
dich vu cia minh ban dén tan tay khach hang.

+ T6 chirc cac Road Show tai tat ca cac huyén thi, noi tap trung dan cu: Pay la
cac diém tap trung dan sb cao, sac mua Ion va cd mirc tidu dung cao, ciing 13 noi
din ra cac su kién vin hoa, kinh té, chinh tri, xa hoi 16n dé thu hit sy chd y cua
cong ching, gia ting kha niang nhan biét thwong hiéu va gisi thiéu dich vu dén
nguoi tiéu dung.

+ T6 chic c4c sy Kién dic biét dé quang ba thuwong hiéu, hinh anh cua dich vu
thong tin di dong Vinaphone: Cac su kién dic biét ludn dé lai trong tam tri khach
hang mot an tuong khé quén va tao méi lién két gitta thwong hiéu va dich vu, c6 thé tac
dong dén su tiéu ding dich vu cua khéch hang. Chinh vi thé, cac can c6 chién lugc to
chirc su kién va phan bé céc su kién déu trong nam, tap trung vao ting thoi diém, ting
mua, timg giai doan dé hd trg viéc thuc day doanh sé ban hang cia cong ty nhu t6
chac cac hoat dong xuc tién ban hang tai cac Piém CCDVVT UQ trén dia ban
nham quang ba thwong hiéu, hinh anh ciia Vinaphone, ting gan két giita Diém ban
véi TTKD, nang cao san luong dich vu,....

+ T6 chirc cac chuong trinh cham soc khach hang truc tiép, chim soéc khach

hang theo nhém dé gisi thiéu dich vy méi, lay y kién phan héi va giao luu voi
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khéach hang.

c. Diéu kién can dé thyec hién gidi phap

Ngoai ra, cong tac thi truong, phét trién thwong hiéu va dich vu khach hang
cling can phai cht y dén céc yéu té hitu hinh. Trong cung cap dich vu théng tin di
dong, cac yéu té hiru hinh 14 tat ca cac méi trudng, hoat dong, vat thé...ma dich vu
dugc cung cip dén khach hang. Cac yéu té hitu hinh déng mot vai trd quan trong
tac dong dén quyét dinh mua va sir dung dich vu théng tin di dong cua khach hang.
Cac yéu td nay co thé gilp cang cd niém tin caa khach hang vao chat lugng dich vu,
c6 thé gilp cang ¢ long trung thanh va sy cdng hién cua can bo trong don vi Véi
dich vu ma don vi cung cip... Yéu to vat chat hiru hinh ciing gitp xay dung duoc
hinh anh tich cuc, dang cap va tinh cam caa khach hang véi thuong hiéu. Dé téi da
hod lgi ich tir yéu td vat chat hitu hinh trong qué trinh cung cap dich vu thong tin di
dong, TTKD VNPT-Bic Ninh can phai:

Xay dung chuan hoé va thuc hién dong bo, nhat quan hé thong nhan dién
thuong hiéu trong tat ca cac hoat dong trén toan qudc theo chuan dugc duyét cua
Tong cong ty. Kiém soat chit ché qua trinh sir dung cac yéu té lién quan trong hé
théng nhan dién thuong hiéu dé bao dam thwong hiéu phai luén dugc thé hién nhat
quan tir mau sac, kich ¢d, vi tri...

Chuan hoa va thuc hién dong bo theo mau chung dbi véi hé théng van phong
lam viéc, hé thong cira hang, showroom, dai ly...

C6 chién luoc trang tri vin phong, cira hang, dai 1y va cac hoat dong phét trién
thuong hiéu tai cac dia diém c6 thé c6 tiép xuc vai khach hang mot cach dong bo,
nhat quan.

Pong bo cac vat dung vin phong, cac trang thiét bi theo cach mdi mot vat
dung 1a mot cdng cu phét trién thuong hiéu cua cong ty.

Hé théng va tiéu chuan theo mau tat ca cac hoat dong tiép xuc vai bén ngoai,
V6i ddi tac, voi khach hang....nhu: cac td roi, cac vat pham qua tang, cac miu thu
tra loi d6i tac, tra loi khach hang....

Chinh sach gia cudéc, thi truong vira théng nhat trong chinh sach vira linh hoat
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theo bién dong cua thi trudng. Chinh sach gia cudc, dich vu can thay d6i manh mé
theo hudéng cung cap dich vu tron goi, tich hop dich vy, giai phap vé thdng tin cho
khach hang.

Ting budc tuyén chon, dao tao va dao tao lai theo hudng ting cudng nhan luc
trong linh vuc giao dich, phuc vu khach hang. Xay dung chuan muc phuc vu khéch
hang, chwong trinh dao tao phong cach phuc vu cho nhitng ngudi thudng xuyén tiép
xuc véi khach hang; nghién cau, thiét ké cac trung tam giao dich, dai ly vira dam
bao théng nhat thwong hiéu, thuan tién, van minh phuc vu khach hang thuan loi.

T6 chtc va hoan thién bo may, quy trinh cham séc khach hang theo hudng
phan vung, phan loai khach hang. T6 chic bo phan riéng biét theo doi va tiép thi
tryc tiép. T6 chic bo phan chim soc khach hang va tiép thi truc tiép ddi véi cac
khach hang tu nhan hay cac co quan, cong ty c6 mic st dung thap.

Riéng voi cong tac chiam soc khach hang, can tap trung vao cc giai phap sau:

+ Pa dang hod cac chuong trinh chim séc khach hang, thiét ké cac chuong
trinh cham séc khach hang theo nhém, theo thi hiéu, theo Ita tudi, theo dia ban...

+ Huéng cac chuong trinh chdm soéc khach hang can bang giira thué bao tra
tredc va tra sau. Hién nay mot thuc té trén thi truong 1a cac thué bao tra trudc mac
di chiém dén gan 80% thué bao cia TTKD VNPT-Bic Ninh nhung hau nhu chwa
c6 mot chuong trinh cham soc khach hang nao danh riéng cho ho. Sgi day tinh cam
giita cac thué bao tra truéc véi cong ty la rat thap. Pay ciing 1a mot trong céc
nguyén nhan khién thué bao tra trudc ludn 1a dbi twong roi mang cao, c6 kha niang
di chuyén giira cac mang rat I6n. Vi chua xay dung dugc méi quan hé va gan bé véi
TTKD VNPT-Béic Ninh nén ho sin sang ra di khi ¢c6 mot co hoi s dung dich vu
khac hap dan hon.

+ Trién khai cac chuong trinh chim soc khach hang vé cac thj truong méi nhu
cac khach hang tuong lai, khach hang hoc sinh, khach hang céng nhan...

+ Xay dung chinh sach quan hé khach hang.

Véi cong tac thanh toan cudc phi, viéc kho khin va bét tién trong thanh toén

cudc phi ciing nhu nap tién tai khoan rat d& gay anh huong dén quyét dinh sir dung
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dich vu cua khach hang. Do d6, dé phat trién kinh doanh hiéu qua, can tap trung da
dang hoa va tién loi hod hinh thuc thanh toan cudc phi, nap tién tai khoan cho
khach hang nén @ng dung cac wu thé caa cong nghé thong tin dé phuc vu khach
hang & cong doan cudi trong qua trinh mua hang ndy, vi day ciing 1a mot céng doan
hét sicc nhay cam va c6 nhiéu anh huong. Can tap trung vao nhom cac giai phap
sau:

+ Tién lgi hod céc bién phap thanh toan va thu cudc cho khdch hang: Thanh
toan qua ngan hang, thanh toan dién tir qua Vi VNPT Pay, .... l1a nhitng hinh thuc
thanh todn hién dai va tién ich nhat can ap dung.

3.2.2 Hoan thién bg may té chic va phat trién nguén nhan luc

Hoat dong san xuat kinh doanh ngay cang phét trién nho viéc tng dung cac
khoa hoc k¥ thuat va céng nghé hién dai. Nhung dé tiép can véi cong nghé, van
hanh tét cac may méc thiét bi hién dai dé hoat dong san xuét kinh doanh dat hiéu
qua cao ngudi lao dong can phai duoc trang bi dé c6 nhitng hiéu biét nhat dinh. Pac
biét ddi véi mot doanh nghiép kinh doanh cac san pham cong nghé thong tin va
dich vu vién théng nhu TTKD VNPT Bic Ninh viéc luon don dau cong nghé va
tiép xGc vai nhitng cong nghé méi 1a diéu hét sac quen thuéc Do vay, viéc hoan
thién bé may té chic, thuc hién cong tdc dao tao va dao tao nang cao trinh do
chuyén mén nghiép vu cua doi ngii can bd cong nhan vién la mot giai phap co tinh
chién lugc quyét dinh téi hiéu qua san xuat kinh doanh cua doanh nghiép vé lau dai.

Trong thoi gian tgi, TTKD VNPT-Bic Ninh can thyc hién cac bién phap:

Hoan thién bo may t6 chirc: Bé dap Gmg dugc nhitng yéu cau cta hoat dong
san xuat kinh doanh trong co ché thi truong khic nghiét nhu hién nay ciing nhu dé
phat huy duoc hét vai tro, nang lyc 1anh dao va quan ly ddi v&i moi hoat dong san
xudt kinh doanh cta hé thng thi viéc hoan thién bo may theo huéng chuyén, tinh,
gon nhe 1a mot tat yéu. Hoan thién to chirc bd may theo huéng chuyén tinh nghia 1a
thuong xuyén, chuyén sau va c6 chon lgc. Tinh gon nhe thé hién sy vira du chi tiét,
thanh phan khong ruom ra, khong thira, khong thiéu va cé ti trong nho, cé hiéu luc

thé hién kha nang di dén két qua, dugc moi nguoi thyc hién mdt cach nghiém chinh.
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Tang cuong hon nira viéc dao tao va dao tao nang can bo gian tiép va truc
tiép, dit ra cac chi tiéu phan dau cu thé cho can b cdng nhan vién. Muc tiéu phan
dau cac can bo quan 1y déu phai cé trinh d6 dai hoc tré 18n .

Té chirc cac 16p nang cao nghiép vu dic biét 1a nghiép vu ban hang cho nhan
vién thi truong .

Tuyén dung can bd cdng nhan vién cé trinh d6 chuyén mén va trinh do tay
nghé cao dong thoi tan dung moi tiém ning lao dong xa hoi dap tng nhu cau mo
rong hoat dong san xuat kinh doanh cia TTKD VNPT -Bic Ninh.

Hang nam, TTKD VNPT-Béc Ninh nén té chirc cac dot thi sang kién, kinh
nghiém san xuat, dé pho bién kinh nghiém cho toan TTKD VNPT- Bac Ninh ap
dung. Bong thoi, TTKD VNPT- Bic Ninh nén c6 ché do khen thuong cho nhing
sang kién, kinh nghiém hay, dong gop vao su thanh cong chung cua toan TTKD
VNPT- Bic Ninh.

Bén canh d6, can phai khuyén khich ngudi lao dong chinh sach thugng phat hop 1y,
tao tinh than hang hai, phan khai cho ngudi lao dong c6 nhu vay, ning suat lao

d6ng méi tang 1én va dem lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép.

3.2.3. Cdi tién quy trinh cung cdp dich vu

a. Can ci dé xuat giai phap:

Trong moi trudng canh tranh toan cau nhu hién nay, cac giai phap vé quy trinh
la hét strc can thiét va quan trong gop phan phat trién kinh doanh dich vy théng tin
di dong

Pé giam chi phi, tiét kiém cac nguon lyc, TTKD VNPT-Bac Ninh can ap dung
ddng bo cac quy trinh quan ly chat luong (tai Viét Nam phé bién 1a quy trinh quan
ly chat 1SO 9001-2000) trong timg linh vuc cdng Vviéc tai don vi. Tuy nhién, can tap
trung dau tu va uu tién thuc hién chuan quy trinh cho cac hoat dong lién quan dén
khach hang trudc, nham téi thiéu thoi gian chd cua khach hang, bao dam chat lugng
dich vu cho khach hang, va hon hét 1 1am hai 1ong khach hang tir d6 thuc day phat
trién kinh doanh. Bén canh d6, theo phén tich thuc trang tir s6 liéu diéu tra, don vi

cling can giai quyét mot sb van dé sau:
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+ “Giai quyét nhanh chong cac khiéu nai cia khach hang”,

+ “Giai quyét khiéu nai cho khach hang phai hop tinh, hop 1y,

+ “Véi cac thué bao tra trude, Cach tinh cude theo don vi thoi gian nhu hién
nay 1a hop ly so véi chat lugng dich vu”, “Khach hang ¢ thé mua thé cao hay nap
tién d& dang moi ltc moi noi”

+ “Quy trinh, tha tuc chuyén déi loai hinh dich vu can d& dang, don gian hon”,

+ “Giir nguyén s tién con lai trong tai khoan khi khach hang chuyén déi loai
hinh dich vu”.

b. Ngi dung giai phap

Khuyén khich cac sang kién cai tién qué trinh cung cap dich vu cho khach
hang.

Cai tién hoan thién quy trinh cung cap dich vu déng b, khép kin dé day nhanh
téc d9, kha niang cung cap dich vu ra thi trudng ciing nhu chu y t&i chat luong phuc
vu va cac chinh sach cham séc khach hang.

Xay dung va thuc hién quy trinh Ban hang: tiéu chuan hoa tir cong tac nhap
sim thé, dau ndi, dén phan phdi ra cac kénh ban hang va thu tuc ding ky st dung
dich vy, bao dam trong tat ca cac khau, khach hang ludn duoc phuc vu nhanh nhat
Vvéi thoi gian cho thap nhat va tién loi nhat.

Xay dyng va hoan thién quy trinh giai quyét khiéu nai khach hang: Pay 1a mot
quy trinh rat quan trong anh hudng téi chat luong phuc vy va thuong hiéu ciing nhu
viéc kinh doanh cua TTKD VNPT-Bic Ninh kinh doanh dich vu thong tin di dong.
Quy trinh giai quyét khiéu nai phai duoc xay dung va ap dung sao cho tat ca cac
giai quyét khiéu nai phai duoc tiép nhan mot cach don gian nhat, giai quyét nhanh
chéng nhét va hop Iy nhat dé bao dam quyén loi cho khach hang.

c. Piéu kién can dé thuc hién gigi phap:

Trong van dé giai quyét khiéu nai, c6 mot sé yéu té chinh can duoc TTKD
VNPT-Bic Ninh quan tam gom:

Thoi gian che gidi quyét: Can tién hanh cang nhanh cang tét. Cac khiéu nai

can dugc phan loai cy thé theo quy md, tinh chat anh hudng va hau qua dé cé thoi
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gian giai quyét hop ly. Véi cac vu viéc nho, thuoc pham vi quyén han va kha ning
cua nhan vién tryc tiép tiép xtc véi khach hang thi can giai quyét ngay trong ngay.
Véi cac vu viéc 16n hon, vuot qua kha niang va quyén han caa nhan vién dé, doi hoi
phai c6 su chi dao caa cap trén hodc can c6 thoi gian dé kiém chang, xac nhan véi
cac phong ban khéc thi thoi gian c6 thé 1au hon nhung tét nhit I chi trong vong
mot tuan.

Noi tiép nhan: TTKD VNPT-Béc Ninh can xay dung mot quy trinh cha dong
tiép nhan khiéu nai ciia khach hang ¢ tat ca cac kénh cd thé nhu: tong dai giai dap,
tiép nhan qua bao chi truyén théng, tiép nhan qua cic ctra hang, dai 1y...Co ché tiép
nhan khiéu nai cang cai mé, don vi cang dé tao méi quan hé hai chiéu véi khach hang
va xay dung duogc hinh anh thién chi, tich cuc vai khach hang.

Noi gidi quyét: Nén tap trung vao mot dau méi 1a b phan giai quyét khiéu nai
trong TTKD VNPT-Bac Ninh. Piéu ndy vira thé hién tinh chuyén nghiép trong
phong cach lam viéc vira tao diéu kién chuy@én mén héa, nang cao hiéu qua cong
tac. Bong thoi véi cach thuc giai quyét nhu thé ndy sé& 1am cho khau giai quyét
khiéu nai tré nén don gian hon, tranh nhirng thu tuc phién ha hay viéc phai di lai,
lien lac nhiéu 1an cho khach hang, tao diéu kién thuan loi tdi da cho khach hang,
gilip cho viéc giai quyét khiéu nai dugc dién ra nhanh chéng.

TTKD VNPT-Bic Ninh can thuc hién dong bo cac quy trinh dé bao dam cung
cap mot dich vu chat lugng cao nhat dugc Kiém soat, véi thoi gian nhanh chdong va
dia diém thuan loi nhat.

3.3. Kién nghi
3.3.1 Kién nghj véi S¢ TT&TT

Tiép tuc cai cach cac thu tuc hanh chinh, thuc hién chinh phu dién tir dé giam
thiéu cac khau trung gian trong qua trinh t6 chirc hoat dong va thuc hién nghia vu
tai chinh cua cac doanh nghiép vai Nha nudce, dac biét 1a minh bach, céng khai cac
tha tuc hanh chinh trén dia ban tinh Bic Ninh.

Kién nghi So va Bo TT&TT ¢ quy dinh vé ving thi truong khai théc va trach

nhiém cong ich cua cac doanh nghiép dbi véi cac ving thi truong kho khin trén dia
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ban. Biéu chinh kip thoi cac chinh séch cho phu hop véi tinh hinh phat trién nhanh
chong cua thi trudng nhu chinh sach cudc két ndi giita cac doanh nghiép.

Viéc Qui dinh vé& muic cudc, cach thie tinh cude ap dung ddi véi cac doanh
nghiép chiém thi phan 16n d4 tao ra rao can canh tranh caa cac cong ty, anh huong dén
quyén loi ciia ngudi sir dung dich vu. B TT&TT can dua ra mot khung gia dé cac
cong ty co thé c6 cac chinh sach gia cudc mém déo hon, linh hoat hon, da dang hon ddi
vai cdc nhom khach hang khéc nhau, véi cac phan doan thi truong khac nhau.

Can théng nhat cac dinh hudng, quy hoach, giam sat diéu phdi va quy trinh
chia sé thong tin dap ung nhu cau phét trién caia nén kinh té va xa hoi, tao ra mot
moi truong canh tranh c¢éng khai cho cac doanh nghiép. Ngay nhu cac ché do béo
c4o cta B Thong tin va Truyén thong ciing con rat nhiéu han ché, cac doanh
nghiép bao cao chua thuc su st vai nhitng gi ho thuc hién va chinh vi vay, khi tién
hanh nghién ctiu vé thi truong, thdng tin khd phan anh hét cac yéu té va dac diem,
quy mé cua thi truong dé gidp cac doanh nghiép c6 chién lugc kinh doanh hiéu qua.

Kién nghi véi So TT&TT: viéc kiém tra va thanh tra hoat dong ban hang va
kénh phan phdi cua cac nha mang trén dia ban phai tién hanh dong bo va cong khai
minh bach tranh tinh trang vu ai nha mang nay va gay ap luc cho nha mang khac.
3.3.2 Kién nghj véi Tdp doan Buwu chinh Vién thong

Can tao quyén ty chu kinh doanh cho Tdng cong ty Dich vu vién thong tir d6
trao quyén tu chil kinh doanh cho cac Trung tdm kinh doanh tinh/thanh phd. Chi
can giao mot sd chi tidu quan trong: Doanh thu, thi phan. C6 hoach dinh chinh sach
ha tang dap tmg cac nhu cau dé kinh doanh déng bo. Tao diéu kién hon nita trong
viéc phé duyét va trién khai cac du 4n ddu tu theo tiéu chi: nhanh — chinh xac — hiéu
qua.

Kip thoi dau tu lép dat ha téng cac tram BTS 3G/4G, thay thé cac tram 2G
dam bao chit lwong dich vu d4p ung nhu cau str dung ctia Khach hang, tién t6i cong
nghé 5G.

Diéu tiét va chi dao sy phdi hop chit ché hon nira mdi quan hé giita 3 tong

cong ty trong Tap doan: NET — VINAPHONE - MEDIA dé tao nén mdi lién két
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mat thiét hd tro - twong tro va doan két tao nén thé kiéng 3 chan giir thé dung viing
trdi cho ca Téap doan.
Két luan chwong

Trén co s khung Iy thuyét va thuc trang kinh doanh va phat trién kinh
doanh, luan ving di nghién ctru dé xuat cac giai phap nham ting cuong phat trién
kinh doanh cho Trung tam kinh doanh VNPT- Bic Ninh. Cac giai phap nay déu
bam sé&t vao nhirng ton tai va sat véi thuc trang cua don vi nén mang tinh kha thi
cao.
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KET LUAN

Su canh tranh trén thi truong dich vu thong tin di dong ngay cang tro nén gay
gat, mudn ton tai va phét trién doi hoi mdi doanh nghiép dang tham gia vao thi
truong nay phai khéng ngiing tu nang cao,hoan thién chinh minh. Bé gop phan vao
viéc thuc hién muc tiéu trén, luan vin d3 tién hanh phén tich danh gia thuc trang va
dé xuat mot sd giai phap nham ting cuong phat trién dich vu thong tin di dong
Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh. Céc noi dung chinh luan vin da dé cap va
giai quyét bao gom.

- Hé théng hoa duoc mét sd 1y luan co ban vé dich vu thong tin di dong, dic
diém cua dich vy thong tin di dong , kinh doanh va phat trién kinh doanh dich vu
thong tin di dong. Trén co so tham khao vé tinh hinh kinh doanh, phat trién dich vu
thong tin di d6ng tai Viét Nam va mot s6 nude trén thé gisi, két hop Iy luan va thuc
tién tinh hinh phaét trién dich vu thong tin di dong tai dia ban tinh Bac Ninh, tac gia
dé xuat mot sé giai phap nham ning cao ning lyc canh tranh dich vy théng tin di
dong Vinaphone trén dia ban.

- Phan tich va danh gia thyc trang tinh hinh phét trién dich vu thong tin di
dong trén dia ban duoc thyc hién thong qua viéc diéu tra danh gia cua khach
hang ddi voi 3 nha mang chinh 1a VinaPhone, MobiFone va Viettel dua trén 5
tidu chi: Chat lwgng dich vu, gia cuéc dich vu, hé théng kénh phan phéi, su khac
biét hda dich vu va uy tin va thuong hiéu. Tir d6, tac gia da chi ra dugc diém
manh, diém yéu, dinh huéng va muc tiéu phat trién caa VinaPhone trong cung
cap dich vu thong tin di dong trén dia ban.

- Véi mong mudn Luan vin s& dong gép mot phan vao viéc ting cuong
phat trién dich vy thong tin di dong Vinaphone trén dia ban tinh Bic Ninh dang
trong giai doan bdo hoa, nén kinh té thi ¢ nhiéu bién dong hién nay, tac gia da
dua ra 4 nhom giai phap nhim nang cao niang luc canh tranh cua TTKD tai Bic
Ninh trong thoi gian tai, gdm: Nang cao chét lugng dich vu; M rong thi truong
va phat trién thuong hiéu; Hoan thién bo may té chirc va phét trién ngudn nhan lyc;
Cai tién quy trinh cung cap dich vu;
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Qua trinh nghién ctu va hoan thanh Luan vin nay, tac gia di c¢b gang van
dung tbi da nhirng kién thirc méi duoc truyén dat tir cac thay ¢ gido Hoc vién Cong
nghé buu chinh vién théng. Tac gia xin bay té 1ong cam on chan thanh t6i cac thay
co gido, dac biét thay gido, Gido su, Tién sy, Nha gido wu ti Bui Xuan Phong di
tan tinh giup d& dé hoan thanh ban luan vin nay.

Trong khudn khé gigi han cia mot luan vin cao hoc, ciing kha ning kién
thic con han ché, chic chian khdng tranh khoi nhitng thiéu sét va han ché, tac gia rat
mong nhan dugc sy dong gop ¥ kién cua céc thiy co gido va dong nghiép.
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PHU LUC
PHU LUC 1: PHIEU PIEU TRA

KHAO SAT DICH VU THONG TIN DI PONG CUA CAC CONG TY
VIEN THONG VIET NAM (DANH CHO KHACH HANG)

Xin chao Ong/Bal Bé nang cao chat lwong va cai tién dich vu nham déap tng
t6t hon nhu cau cia khach hang, TTKD VNPT- Bic Ninh dang tién hanh nghién ctu
cac noi dung trong cung tng dich vu thong tin di dong caa cac Cong ty vién thong
trén dia ban tinh Bac Ninh. Trong qua trinh thuc hién nghién ciru nay, cong viéc thu
thap tai liéu cling nhu khao séat y kién cia nguoi tieu dung 1a hét suc can thiét.
Muc dich va két qua cua cudc khao sat chic chan khéng nam ngoai linh vuc
nghién ctru va ciing khong lién quan téi danh tinh, tén tudi hay cong viéc cua
nhitng nguoi duoc khao sat. B¢ tai rat mong nhan duoc sy gilp do cia Ong/Ba dé
hoan thanh khao sat dudi day.

Trong trudng hop Ong/Ba can thém bat ky thdng tin gi xin vui long lién hé
v6i Phong Diéu hanh-Nghiép vu: dién thoai: 0222.3.826.000
Xin chan thanh cam on va kinh chiic Ong/Ba gap nhiéu may man, thanh
cdng trong cudc song!
Théng tin chung
Q1: Ong /Ba bt dau st dung dich vu thong tin di dong dén nay da duoc : *
£ 0-1nim E 1-2nam K 2-3naim K 3-5nam £ Trén5nam
Q2: Hién nay Ong/Ba dang sir dung chu yéu dich vu ciia mang di dong nao sau day? *
£ MobiFone
£ VinaPhone
£ Viettel
£ Mangkhac
Q3: Ong /Ba dang sir dung loai thué bao:
£ Thué bao tratién sau
L Thué bao tra tién trudc
Thong tin chinh
Cac cau hoi tir cau thtr 5 (Q5) dén cau thtr 11 (Q11) dudi day, xin Ong/Ba vui
long cho biét mirc do ddng y cua minh qua cac phat biéu dudi bang cach tich vao céc 6

thich hop tir 1 d&én 5. Mdi cau c6 5 muc lva chon nhu sau:
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Mirc 1: HOAN TOAN KHONG DONG Y
Mirc 2: KHONG DONG Y
Muc 3: TRUNG LAP
Mirc 4: PONG Y
Mirc 5: HOAN TOAN PONG Y
Khéng c6 y kién nao 1a dung hay sai. Tat ca cac y kién ctia 6ng/ba déu co gia tri
cho nghién cau.
Q4: Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 danh gia vé chat lwong dich vu ciia mang di dong ma

Ong/Ba st dung: *

ORIORICRIOREC)

1. Chat lugng dam thoai 1 rang tao cam giac thoai mai

khi khach hang nghe va noi L £ |E £ |E

2. Khi can lién lac Khach hang c6 thé két ndi cudc goi dé

dang, khong bi nghén mach L & £ E

3. Trong khi dang dam thoai cudc goi cua Khach hang
dam bao khong bi r6t mach C L L

4. Mang di dong khach hang dang st dung c6 vung phu

song rong khap gitp khach hang c6 thé lién lac moi lic

allg
el @
allg
allg
allg

5. Mang di dong dang str dung c6 nhiéu dich vu gia ting

6. Khi c6 nhu cau Khach hang c6 thé dé dang goi vao
tong dai ciia mang di dong dé duoc hd tronhanh chong | £ | £ |C

7. Két qua giai quyét khiéu nai lam cho Khach hang cam
thay thoa dang C |l lc

8. Khi ¢6 su c6 mat lién lac nha cung cap dich vu mang

khic phuc sy ¢ nhanh chong L | £ L |E

Néu Ong /Ba dang sir dung thué bao tra tién sau, xin vui 1ong tra loi cac y kién
trong cau héi Q5, néu la thué bao tra tién trwéc, xin tra |oi cac y kién trong cau
héi Q6

Q5: (Danh cho thué bao tra sau) Xin Ong/Ba cho biét mic dd danh gia vé gia cude

dich vu ciia mang di dong ma Ong/Ba st dung:
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@ (G (@4 |
1. Chi phi hoa mang nhu hién nay l1a phu hop so véi C C C | |C
chat luong dich vu ma Khach hang nhan duoc
2. Chi phi thué bao hang thang nhu hién nay la phu hop | | C L C
véi chét luong dich vu ma Khéach hang nhan duoc
3. Cudc phi cudc goi nhu hién nay 1a hop 1y
4. Mang di dong Khach hang dang dung thuong xuyén | | C | |C
c¢6 nhiéu chuong trinh khuyén mai, giam gia
5. Céach tinh cudc theo don vi thoi gian nhu hién nay
cia mang di dong Khach hang dang dung la hop ly so | [ | C | |C

véi chét lvong dich vu

6. Ho4 don bao cude hang thang 10 rang, chinh xéc

7. Co nhiéu loai dich vu véi gia cude phut hop dé Khach
hang chon lya

8. Thot gian 1am thu tyc thay SIM Card méi nhanh C C EC | |C
chong
9. Céach thuc thanh todn cudc hang thang nhu hiénnay | [C | C C | |C

la thuén tién cho khach hang

Q6: (Danh cho thué bao tra truéc) Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 danh gia vé gia cuoc

dich vy cia mang di dong ma Ong/Ba sir dung:

M@ |G |4 |6
1. Chi phi mua SIM Card ban dau 1a phui hgp véi chat CE | E| E] C
luong dich vu ma Khéch hang nhan duogc
2. Cudce phi dam thoai nhu hién nay 1a hop 1y so véi CEC |l ECE| ] C
chat luong dich vu ma Khach hang dang sir dung
3. Mang di dong Khach hang dang dung thuong xuyén CE | E| E] C
¢6 nhiéu chuong trinh khuyén mai, giam gia
4. Céch tinh cudc theo don vi thoi gian nhu hién nay
cua mang di dong Khach hang dang dunglahoplyso| I | £ |E | E |
v6i chét lugng dich vu
5. Tong dai trir tién cudc cude goi cua Khach hang CEC |l EC| E C
chinh xéac
6. Thot han goi di va thoi gian nhan cudc goi cua thé
cao nap tién nhu hién nay lahop lysovéigiatiménh | [ | £ | C | £ |

gia thé ma Khach hang mua.
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7. Khach hang c6 thé mua thé cao haynap tién dé dang | |[IC C E C
moi lic moi noi.

8. Cac g6i GTGT cuadichvutratruéc co giatiénhop | | & |k |

ly

Q7: Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 danh gia vé hé thong kénh phan phéi cia mang di
dong ma Ong/Ba sir dung: *

@ @ |4 |6

1. Hé thong cac cira hang giao dich rong khap thuan CCC Ll C

tién cho khach hang khi ¢6 nhu cau

2. Gio gidc hoat dong ctia cac cra hang nhu hiénnayrdt| | £ | €| €] ©
thuan ti€n cho khach hang

3. Céc ctra hang giao dich hién nay la cau ndi gitra CCC Ll C

khéach hang va nha cung ung dich vu

4. Theo khach hang, nhan vién ban hang ctia nha cung CCC Ll C

ung c6 k¥ nang ban hang

5. Theo khach hang, nhan vién ban hang cua nha cung Cl CC L LC

ung co trinh do

6. Nha cung ung dich vu conhiéu logikénhphanphdi | C| C | | £

Q8: Xin Ong/Ba cho biét mirc do danh gia vé sy khéc biét hoa dich vy ciia mang di

dong ma Ong/Ba sir dung: *

@@ (& @ 6

1. Mang di dong khach hang lya chon co nhiéu loai dich
vu khéc nhau C I L L L

2. Dich vu khach hang chon khac biét so vdi cac dich CE L LCLC
vu khac

3. Dich vu khach hang lwa chon sir dung xuat hién dau CIC L LCLC
tién trén thi truong

4. Dich vu khach hang lya chon c6 tinh dan dau C C C L
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5. Dich vu khéch hang lgya chon c6 tinh ké thira

6. Dich vu khéach hang lgya chon 1a dich vy déc biét

7. Dich vu khach hang lua chon dugc ua chudng

8. Dich vu khach hang lira chon ¢ quy trinh cung cap
riéng

ST SN S I &

ST SN S I &

ST SN S I &

ST S S &

ST S S &
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Q9: Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 danh gia vé thuong hiéu va uy tin cia mang di dong

ma Ong/Ba str dung: *

@@ (6 |4 6

1. Tén thuong hi¢u cua mang cung ung dich vu dé nho,

r
r
r
r
r

d& nhan biét

2. Biéu tuong (logo) mang cung tng dé nhan biét

3. Cau khau hiéu (slogan) cuia mang cung tmg dé nhd

4. Cau khau hiéu (slogan) cua mang cung tmg c6 ¥ nghia

[SIN ST SN &
[SIN ST SN &
[SIN ST SN &
il I GIN &
I ST SN &

5. Khéch hang c6 thé lién tudng dén mot hodc mot vai

dic diém dic trung khac cia mang cung tng dich vu nay

6. Khach hang s& gan bo véi mang cung tmg dich vu minh

r
r
r
r
r

chon

7. Mang cung ing dich vy lay loiichcuakhachhangla | | € | € | € |

diéu tam ni€ém cua ho

Thong tin mé réng
Xin 6ng/Ba vui 10ng cung cip mot s6 thdng tin ca nhan. Céc thong tin nay s& duoc
m& hoé va théng ké s liéu. Toi cam két giir bi mat théng tin ca nhan caa Ong/Ba.

Q10: Ong/ba sir dung dich vy thong tin di dong cha yéu cho muc dich: *

L Cong viéc

E Cé nhan

L Khi can lién lac
Q11: B¢ tudi cua Ong/Ba *

18-24

25-34

35-44

45-54

55-64

Trén 64

roonDnn
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Q12: Gigi tinh cia Ong/Ba *
Nam

E Nit

Q13: Nghé nghiép caa Ong/Ba *

Tong Giam déc (Giam d6c) - Pho tong Giam déc (Phé Giam d6c)
Truong - Phd phong

Nhan vién

Kinh doanh budn ban

Giao vién

Cong nhan Noi

trg Nghé tu do

Hoc sinh - Sinh vién

rmro 0 e nn

Chua c6 viéc lam

Q14: Muc cudc binh quan hang thang Ong /Ba chi tra cho dich vu thong tin di dong nay Ia:
* Duédi 100.000d

100.000d - dudi 200.000d

200.0004d - dudi 300.000d

300.0004 - dudi 500.000d

500.000d - dudi 1.000.000d Trén

1.000.000d

ronnnn

Néu Ong/Ba muén nhan két qua cia nghién ciru nay, xin vui long dé lai thong tin
tai day:
Tén Ong/Ba:

Sé dien thoai: |

Email: |
Xin chén thanh cam on sy hop tac cia Ong/Bal Sau cung, xin kinh chic Ong/Ba

cuing gia quyén siec khoé va thanh cong trong cugc séng!
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PHU LUC 2: MO TA MAU
Thong tin 1: Thoi gian khach hang da str dung dich vu thong tin di dong:
Bang 1: Theoi gian khach hang da s dung dich vu thong tin di dong

Thoi gian Tan suét (1an) Ty 1€ (%)
0-1ndm 77 7.7
1-2nam 59 5.9

2 -3 nam 120 12
3-5ndm 282 28.2
Trén 5 ndm 462 46.2
Tong cong 1000 100

Nhin vao bang ta thay rang thoi gian biét va sir dung dich vu théng tin di dong
cta khach hang kha dai, 46,2% lugng khach hang dugc hoi ¢6 thoi gian sir dung dich vu
trén 5 nam.

Thong tin 2: Loai thué bao ma khach hang dang sur dung:

Bang 2: loai thué bao ma khach hang dang sir dung

Loai thué bao Tan suit (1an) Ti 1€ (%)
Thué bao tra tién sau 357 35.7
Thué bao tra tién trudc 643 64.3
Tong cong 1000 100

Khéch hang sir dung dich vu thué bao tra tién truéc chiém ap dao véi ti Ié 1a
64,3% (643/1000 khach hang duoc hoi). Piéu nay phan anh xu thé khach hang muébn
dugc quan ly tién trong tai khoan caa minh mét cach chac chan va cé thé kiém soét
dugc mirc cudc ma minh sur dung.

Thong tin 3: Muc dich st dung dich vu thong tin di dong cua khach hang:
Bang 3: Muc dich sir dung dich vu théng tin di dong cua khach hang

Muc dich sir dung dich vu Tan suit (Iin) Ti 18 (%)
Cong vige 252 25.2
Cé nhan 262 26.2
Khi can lién lac 486 48.6
Tong cong 1000 100
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Nhu vay, khi can lién lac 12 khi khach hang st dung dich vu thong tin di dong
nhiéu nhat, chiém ti 1¢ 48,6% (486/1000 khach hang duoc hoi chon muc dich st dung
chinh caa minh la lya chon nay). Viéc stir dung dich vu théng tin di dong cho muc dich ca
nhan va cho cdng viéc chiém ti Ié twong duong nhau (25-26%).

Thong tin 4: Do tudi cua khach hang
Bang 4: P§ tudi cia khach hang

P tudi Tan suat (1an) Ti 1€ (%)
18-24 495 495
25-34 267 26.7
35-44 126 12.6
45-54 62 6.2
55-64 33 3.3
Trén 64 17 1.7
Tong cong 1000 100

Nhin vao sé liéu diéu tra, c6 thé thiy rang nhitng ngudi sir dung dich vu théng
tin di dong hau hét 1a nhiing ngudi tré, trong d6 tudi tir 18-24 tudi. Piéu tra 1000 khach
hang cho thay nhiing khach hang trong d6 tudi nay chiém 49,5%. Nhiing ngudi nhiéu
tudi it sir dung dich vu thong tin di dong hon, chi ¢6 17/1000 khach hang duoc diéu tra
trén 64 tudi sir dung dich vu thong tin di dong, chiém 1,7%. Dya vao thdng tin nay, cac
cong ty cung ung dich vu thong tin di dong c6 thé dua ra nhitng loai hinh dich vu va cac
chuong trinh hau méai phi hop vai lta tudi caa khach hang.

Thong tin 5: Gigi tinh caa khach hang:

Bang 5: Gigi tinh cia khach hang

Giéi tinh Tén suit (14n) Ti 18 (%)
Nam 588 58.8
Nir 412 41.2
Tong cjng 1000 100

Trong s6 1000 khach hang dugc hoi, c6 588 ngudi 1a nam (chiém ti 1¢ 58,8%) va
412 nix (ti 16 41,2%). Qua cudc diéu tra ndy co thé thay rang ti 18 khach hang nam nhiéu hon

nit. Cac cong ty can chd y t6i ddc diém nay dé dua ra nhitng loai hinh dich vu thich hop.
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Thong tin 6: Nghé nghiép cua khéach hang
Bang 6: Nghé nghiép ciia khach hang

Nghé nghiép Tan suat (1dn) | Tilé (%))

Téng Giam ddc (GP) - Pho tdng Giam dbc (PGD) 9 0.9
Trudng - Pho phong 102 10.2
Nhan vién 195 19.5
Kinh doanh budn ban 92 9.2
Giéo vién 112 11.2
Cong nhén 120 12

NOi trg 25 2.5
Nghé tu do 75 7.5
Hoc sinh - Sinh vién 252 25.2
Chua co6 viéc lam 18 1.8
Tong cong 1000 100

Nhu vay, trong cudc diéu tra nay, hoc sinh — sinh vién chinh 1a doi twong khach

hang 16n nhat sir dung dich vu thong tin di dong. Trong s6 1000 khach hang dugc diéu tra,

c6 t6i 252 nguoi 1a hoc sinh — sinh vién (chiém ti I& 25,2%). Tiép theo, d6 1a nhan vién

chiém 19,5%. Biét duoc nghé nghiép cua khach hang ciing 1a mét loi thé dé cong ty cung

g dich vu thong tin di dong cd thé phuc vu khach hang tét hon, thoa mén toi da nhu cau

cua khach hang.

Thong tin 7: Mtc cude binh quéan hang thang khach hang chi tra cho dich vu théng

tin di dong:

Bang 7: Mirc curéc binh quén hang thang khach hang chi tra cho dich vu

Mikc chi tra Tén suit (14an) Ti 18 (%)
Dudi 100.000d 246 24.6
100.000d - dudi 200.000d 328 32.8
200.000d - dudi 300.000d 198 19.8
300.000d - dudi 500.000d 123 12.3
500.000d - dudi 1.000.000d 63 6.3
Trén 1.000.000d 42 4.2
Tong cong 1000 100
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Murc cudc phd bién ma khach hang chi tra cho dich vu théng tin di dong trong 1
thang nam trong khoang 100.000d — dudi 200.000d. S6 luong khach hang c6 muc cudc
nay 1a 328/1000 nguoi, trong tng véi 32,8%. Mirc cude dudi 100.000d ciing chiém mat ti
16 kha 160 1a 24,6%. Mic cudc ma it ngudi dung nhat 1a trén 1.000.000d. Trong sé 1000
khach hang dugc hoi, chi c6 42 nguoi sir dung mac cude nay trong 1 thang, twong ung ti 1€
4,2%. Nhu vay, c6 thé thay rang, chi phi st dung dich vu thong tin di dong cua khach hang
thap. C&c nha cung cép can c6 giai phap dé kich thich nhu cau cua khach hang st dung

dich vu.
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PHU LUC 3: BANG KET QUA SO LIEU PIEU TRA

Bang 1.1. Panh gia ciia khach hang vé chét lwong dich vu thong tin di dong

Vinaphone
Muc do danh gia
Hoan
_ toan Khong | Trung | Bong | Hoan toan
Tiéu chi bVT . ) L
khéng | dongy | lap y dongy
dong y
1) (2) @ | @ ®)
L Chit luome di Phiéu 11 26| 122 306 135
) at luong dam
e % 1,83 4,33 | 20,33 | 51,00 22,50
thoali ro rang : ' ' : :
2, Két ndi cuoc goi d& | Phiéu 7 59| 163 | 272 99
dang, khéng bi nghé
n?:r?g ongrngnen 1o, 117| 9,83 27,17 4533 16,50
Phiéu 9 83| 161 | 250 97
3, Khong bi rot mang, | %0 1,50 | 13,83 | 26,83 | 41,67 16,17
Phiéu 13 70 71| 307 139
4, Mang di dong c6 do
phit song réng khip % 217 | 11,67 | 11,83 | 51,17 23,17
5, Mang di dong dang | Phiéu 7 34 117 | 284 158
rd 5 nhiéu dich
\S/ig?:?éi(;” ICUAEN T 117| 567/ 19,50 | 47,33 26,33
6 Buot 1 1o nhanh Phiéu 14 89| 113| 248 136
, Puoc no trg nhan
chéng, % 2,33 | 14,83 | 18,83 | 41,33 22,67
. ... . |Phiéu 14 48| 252| 218 68
7, Giai quyet khiéu nai
thoa déng, % 2,33 8,00 | 42,00 | 36,33 11,33
8 Khic of R Phiéu 9 35| 212| 250 94
, Khac phuc su ¢o
nhanh chéng, % 1,50 5,83 | 35,33 | 41,67 15,67

Nguon: s6 liéu diéu tra
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Bang 1.2. Panh gia cia khach hang vé chat lweng dich vu théng tin di dong

MobiFone
Muc do danh gia
Hoan toan Hoan
. ) . Khéng | Trung . .
Tiéu chi DVT | khong dong o bongy | toan
. dong y lap .
y dongy
1) (2) 3 4) ®)
1, Chét luong dam thoai | Phiéu 4 9 41 102 44
rd rang % 2,00 450 | 2050| 51,00 22,00
2, Két ndi cudce goi dé Phiéu 2 20 54 91 33
dang, khéng bi nghén
% 1,00 | 10,00| 27,00 4550| 16,50
mang,
Phiéu 5 22 49 92 32
3, Khdng bi rét mang, % 250| 11,00| 2450| 46,00| 16,00
4, Mang di dong c6 d6 | Phiéu 4 23 24 103 46
phu séng rong khip % 2,00 11,50 | 12,00 51,50 23,00
5, Mang di dong dang sir | Phicu 2 11 39 95 53
dung c6 nhiéu dich vu
, % 1,00 550 | 1950 | 47,50| 26,50
gla tang,
6, Pugc hd trg nhanh Phiéu 5 30 38 83 44
chong, % 250| 1500| 19,00 41,50| 22,00
7, Giai quyét khiéu nai | Phiéu 5 9 75 81 30
thoa dang, % 2,50 450 | 37,50| 4050| 15,00
8, Khic phuc su ¢d Phiéu 3 12 71 83 31
nhanh chéng, % 1,50 6,00| 3550| 41,50| 15,50

Nguon: s6 liéu diéu tra
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Bang 1.3. Panh gia cua khach hang vé chat lwgng dich vu
thong tin di dong Viettel

Muc do danh gia
Hoan Hoan
o toan | Khong | Trun | Péng | toan
Tiéu chi bVvT A o ] ,
khéng | dongy | glap y dong
dong y y
1) (2) @ | @ ®)
, _ Phiéu 6 16| 44| 92 42
1, Chat luong dam thoai rd rang
% 3.00 8.00 | 22.00 | 46.00 | 21.00
2, Két ndi cudc goi dé dang, Phiéu 3 22 57 84 34
khoéng bi nghén mang, % 1.50 | 11.00 | 28.50 | 42.00 | 17.00
Phiéu 6 33 57 71 33
3, Khdng bi rét mang,
% 3.00| 16.50 | 28.50 | 35.50 | 16.50
4, Mang di dong c6 do phu song Phiéu 4 21 24 | 103 48
rong khap % 2.00 | 10.50 | 12.00 | 51.50 | 24.00
5, Mang di dong dang sirdungcd | Phiéu 5 9 43 88 55
nhiéu dich vy gia ting, % 2.50 450 | 21.50 | 44.00 | 27.50
N Phiéu 5 28 38 83 46
6, Buoc ho trg nhanh chéng,
% 250 | 14.00 | 19.00 | 41.50 | 23.00
e Phiéu 5 14 84 73 24
7, Giai quyét khiéu nai thoa dang,
% 2.50 7.00 | 42.00 | 36.50 | 12.00
, , ] Phiéu 3 10 71| 83 33
8, Khac phuc su co nhanh chdng,
% 1.50 5.00 | 35.50 | 41.50 | 16.50

Nguon: s6 liéu diéu tra
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Bang 1.4. Panh gia ciia khach hang vé gia cwéc thué bao tra sau clia nha mang

Vinaphone
Muc do danh gia
Hoan .
. . X Hoan
o ) toan Khéng | Trung | Bong .
Tiéu chi bVT Khén 4na v I3 i toan
(0] a \
' 9 gy ap y déng y
dong y
1) ) @ | @ ()
1. Chi phi hoa mang nhu hién nay la | Phiéu 9 27 33 68 28
phU hop so Vvéi chat lugng dich vu
L . . % 545 | 16,36 | 20,00 | 41,21 | 16,97
ma khach hang nhan duoc.
2. Chi phi TB hang thang nhu hién | Phiéu 11 28 35 61 30
nay |a ph hop vai chit lwong dich
L . A % 6,67 | 16,97 | 21,21 36,97 | 18,18
vu ma khach hang nhan dugc.
3. Cudc phi cudc goi nhu hién nay Phiéu 15 28 48 55 19
1a hop ly. % 9,09 16,97 | 29,09 | 33,33 | 11,52
4. Mang di dong Khach hang dung | Phiéu 12 35 38 56 24
thuong xuyén c6 nhiéu chuong
. A % 727 | 21,21 | 23,03 |3394| 14,55
trinh khuyen méi, giam gia.
5. Cach tinh cudc theo don vi thoi Phiéu 12 30 40 55 28
gian nhu hi¢n nay cua mang di dong
Khach hang dang dung 1a hop ly so % 7,27 | 18,18 | 24,24 | 33,33 | 16,97
véi chat luong dich vu.
6. Hoa don bao cudc hang thang ré | Phiéu 10 28 42 43 42
rang, chinh xac. % 6,06 16,97 | 25,45 | 26,06 25,45
7. C6 nhiéu loai dich vu véi gia Phiéu 4 28 55 53 30
cudc phi hop dé Khach hang
% 242 | 16,97 | 33,33 | 32,12 | 18,18
chon lya.
8. Thoi gian lam tha tyc thay SIM | Phiéu 1 10 38 75 41
Card méi nhanh chong. % 0,61 6,06 | 23,03 | 45,45 24,85
9. Céch thirc thanh toan cudc hang Phiéu 2 7 40 60 56
thang nhu hién nay la thuan tién cho
L % 1,21 4,24 | 24,24 |1 36,36 | 33,94
khach hang.

Nguon: so liéu diéu tra
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Bang 1.5. Panh gia ciia khach hang vé gia cwéc thué bao tra sau ciia nha mang

MobiFone
Muc do danh gia
Hoan
. Hoan
) toan Khéng | Trung | Bong
Tiéu chi bVvT A o ] toan
khong | dongy | lap y N
. dongy
dongy
1) ) @ | 4 ()
1. Chi phi hoa mang phti hop so véi chat | Phiéu 4 12 20 45 19
luong dich vu ma khach hang nhan duoc. % 4.00 | 12.00| 20.00 | 45.00 | 19.00
2. Chi phi TB hang thang phu hop véi Phiéu 7 22 20 36 15
chat lugng dich vu ma khach hang
% 7.00 | 22.00| 20.00 | 36.00| 15.00
nhan dugc.
_ Phiéu 9 22 26| 28 15
3. Cudc phi cudc goi hop ly.
% 9.00| 22.00| 26.00|28.00| 15.00
4. Mang di dong thudng xuyén c6 nhiéu | Phiéu 10 22 19| 32 17
chuong trinh khuyén méi, giam gia. % 10.00 | 22.00 | 19.00 | 32.00 | 17.00
5. Cach tinh cudc theo don vi thoi gian Phiéu 8 25 24 32 11
cua mang di dong Khach hang dang dung
. . L _ % 8.00 | 25.00| 24.00|32.00| 11.00
la hop ly so véi chat lugng dich vu.
6. Ho4 don bao cude hang thang rd rang, | Phiéu 7 20 20| 33 20
chinh xac. % 7.00 | 20.00 | 20.00 | 33.00| 20.00
7. C6 nhiéu loai dich vu véi gia cude phu | Phiéu 6 10 25| 43 16
hop dé Khach hang chon lya. % 6.00 | 10.00 | 25.00 | 43.00 | 16.00
8. Thoi gian lam tha tuc thay SIM Card | Phiéu 1 8 22| 47 22
mai nhanh chong. % 1.00 8.00 | 22.00 | 47.00 | 22.00
9. Cach thirc thanh toan cudc hang thang | Phiéu 2 12 10 44 32
nhu hién nay la thuan tién cho khach
s % 2.00| 12.00| 10.00 | 44.00| 32.00
ang.

Nguon: s6 liéu diéu tra
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Bang 1.6. Panh gia ciia khach hang vé gia cwdc thué bao tra sau ciia nha mang Viettel

Muc do danh gia
Hoan .
\ R Hoan
N i toan Khéng | Trung L .
Tiéu chi bVT . <, bongy | toan
khéng | dongy | Ilap N
Ao dong y
dongy
(1) ) ©) (4) ®)
1. Chi phi hoa mang pht hgp | Phiéu 2 12 22 43 13
so véi chat lugng dich vy ma
S % 217 | 13.04| 2391 | 46.74| 14.13
khach hang nhan duoc.
2. Chi phi TB hang thang phu | Phiéu 6 16 20 38 12
hop véi chat luong dich vu
L % 6.52 | 17.39| 21.74| 4130 | 13.04
ma khach hang nhan duoc.
] _ | Phiéu 9 31 22 22 8
3. Cudc phi cudc goi hop ly.
% 9.78| 33.70| 2391 | 23091 8.70
4. Mang di dong thuong Phiéu 14 24 12 32 10
xuyén c6 nhiéu chuong trinh
. ., % 1522 | 26.09 | 13.04| 34.78| 10.87
khuyen méi, giam gia.
5. Cach tinh cuéc theo don vi | Phiéu 4 14 26 33 15
thoi gian cia mang di dong
Khéch hang dang dung lahop | % 435| 1522 | 28.26| 35.87| 16.30
ly so véi chét lugng dich vu.
6. Hoa don bao cudc hang Phiéu 4 21 13 41 13
thang rd rang, chinh xac. % 435| 2283 | 14.13| 4457 | 14.13
7. C6 nhiéu loai dich vu véi | Phiéu 2 4 13 57 11
gia cudc phu hop dé Khéch
. % 2.17 4.35| 14.13 61.96 11.96
hang chon lya.
8. Thoi gian 1am tha tuc thay | Phiéu 1 6 18 43 24
SIM Card mai nhanh chéng. | % 1.09 6.52 | 19.57 | 46.74| 26.09
9. Céch thuc thanh toan cudc | Phiéu 2 5 1 55 29
hang thang nhu hién nay la
. , . % 2.17 543 | 1.09| 59.78| 3152
thuan tién cho khéch hang.

Nguon: so liéu diéu tra
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Bang 1.7. Panh gia ciia khach hang thué bao tra trudc vé gia cwdée ciia nha mang

Vinaphone
Muc do danh gia
Hoan toan . Hoan
. . Khong | Trung | Bong .
Tiéu chi bVT khong N ) toan
N dongy | lap y ..
dongy dongy
1) ) @ | @ ()

1. Chi phi mua SIM Card ban Phieu 21 66 0| 186 7
dau 1a phit hop. % 4.83 15.17 | 20.69 | 42.76 16.55
2. Cu6e phi dam thoai nhu hién | Phiéu 33 82 90| 162 68
nay la hop ly. % 7.59 18.85 | 20.69 | 37.24 15.63
3. Mang di dong Khéach hang Phiéu 42 98 116 | 128 51
dung thudng xuyén c6 nhiéu
chuong trinh khuyén mai, giam % 9.66 | 2253 26.67(29.43| 11.72
gia.
4. Céach tinh cudce theo don vi Phiéu 45 99 80| 148 63
thoi gian nhu hién nay cua mang
di dong Khach hang dang dung % 10.34 | 22.76 | 18.39 | 34.02 14.48
la hop ly.
5. Tong dai trir tién cuéc cudc | Phiéu 30 85| 108 | 144 68
goi cua Khach hang chinh xac. % 6.90 19.54 | 24.83 | 33.10 15.63
6. Thoi han goi di va thoi gian Phiéu 28 86 90| 141 90
nhan cudc goi cua thé cao nap

. . . ) % 6.44 | 19.77 | 20.69 | 32.41 20.69
tién nhu hién nay la hop ly.
7. Khach hang c6 thé mua thé Phiéu 16 55| 110| 185 69
cao hay nap tién d& dang moi

) o % 3.68 12.64 | 25.29 | 42.53 15.86
IGc moi noi.
8. C4c g6i GTGT cua dich vu tra | Phiéu 4 30 95| 198 108
truéc ¢6 gia tién hop ly % 0.92 6.90 | 21.84 | 4552 | 24.83

Nguon: s6 liéu diéu tra
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Bang 1.8. Panh gia ciia khach hang thué bao tra truéc vé gia cwde ciia nha mang

MobiFone
Muc do danh gia
Hoan toan . Hoan
o . Khong | Trung | Bong .
Tiéu chi DVT | khongdong | , ] toan
. dongy | lap y ..
y dongy
1) ) @ | 4 ()

1. Chi phi mua SIM Card ban Phieu 4 12 24 42 18
d4u 12 phu hop. % 4.00| 12.00 | 24.00 | 42.00 | 18.00
2. Cu6e phi dam thoai nhu hién | Phiéu 7 22 24 36 11
nay la hop ly. % 7.00 | 22.00 | 24.00 | 36.00 | 11.00
3. Mang di dong Khach hang Phiéu 9 22 26 30 13
dung thudng xuyén c6 nhiéu
chuong trinh khuyén méi, giam | % 9.00 | 22.00| 26.00|30.00 | 13.00
gia.
4. Céach tinh cudce theo don vi Phiéu 10 22 19 32 17
thoi gian nhu hién nay cua
mang di dong Khach hang dang | % 10.00 | 22.00 | 19.00 | 32.00 | 17.00
dung la hop ly.
5. Tong dai trir tién cuéc cudc | Phiéu 8 25 24| 32 11
goi cuia Khach hang chinh xac. % 8.00 | 25.00 | 24.00 | 32.00| 11.00
6. Thoi han goi di va thoi gian | Phiéu 7 20 24 30 19
nhan cudc goi cua thé cao nap

. . ) % 7.00 | 20.00 | 24.00 | 30.00 | 19.00
tién nhu hién nay la hop ly.
7. Khach hang c6 thé muathé | Phiéu 6 10 25| 43 16
cao hay nap tién d& dang moi

) o % 6.00 | 10.00 | 25.00 | 43.00 | 16.00
IGc moi noi.
8. Cac g6i GTGT cuadichvu | Phiéu 1 8 22 47 22
tra truéc co gia tién hop Iy % 1.00 8.00 | 22.00 | 47.00 | 22.00

Nguon: s6 liéu diéu tra
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Bang 1.9. Panh gia ciia khach hang thué bao tra trudc vé gia cwdée ciia nha mang

Viettel
Muc do danh gia
Hoan
. Hoan
_ toan Khoéng | Trung | Bong
Tiéu chi bVvT A o ] toan
khong | dongy | lap y N
. dongy
dong y
1) ) 3) (4) ®)
1. Chi phi mua SIM Card ban Phicu 4 12 20 46 26
dau la phi hop. % 3.70| 11.11| 1852 | 4259 24.07
2. Cude phi dam thoai nhu Phiéu 7 22 21 36 22
hién nay la hop ly. % 6.48 | 20.37 | 19.44 | 33.33| 20.37
3. Mang di dong Khéach hang | Phiéu 9 23 26 28 22
dung thudng xuyén c6 nhiéu
chuong trinh khuyén méi, % 833 | 2130 | 24.07| 2593 | 20.37
giam gia.
4. Céch tinh cudc theo donvi | Phiéu 10 22 19 34 23
thoi gian nhu hién nay cua
mang di dong Khach hang % 9.26 | 20.37| 1759 | 3148 | 21.30
dang dung 1a hop ly.
5. Tong dai trir tién cudc cudc | Phiéu 9 25 24 32 18
i cua Khach hang chinh
)’g'ccua ach hang chin % 8.33| 23.15| 2222 2063| 16.67
6. Thoi han goi di va thoi gian | Phiéu 7 20 21 33 27
nhan cudc goi cua thé cao nap
s . ) % 6.48 | 18.52| 19.44| 30.56 | 25.00
tién nhu hién nay la hop ly.
7. Khach hang c6 thé mua thé | Phiéu 6 10 25 43 24
cao hay nap tién d& dang moi
] o % 5.56 9.26 | 23.15| 39.81| 22.22
IGc moi noi.
8. Cac g6i GTGT cuadich vy | Phiéu 1 9 22 47 29
tra truéc c6 gia tién hop Iy % 0.93 8.33 | 20.37 | 4352 | 26.85

Nguon: so liéu diéu tra
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Bang 1.10. Panh gia ciia khach hang vé hé thong kénh phan phdi ciia nha mang

Vinaphone
Muc do danh gia
Hoan toan R \ Hoan
Tiéu chi PVT |  khong dKéhnog”g Tlr;;g D;”g toan
aong y ' dong y
, ’ 1) ) @ | 4 (%)

1. Hé thong céac ctra hang | Phicu 1 6 40 102 51
giao dich rong khap thuan
tién cho khach hang khicd | % 0,50 3,00 | 20,00 | 51,00 | 25,50
nhu cau.
2. Gio giac hoat dong cia | Phiéu 1 17 52 95 35
Céc cira hang nhu hién nay
rat thuan tién cho khéch % 0,50 8,50 | 26,00 | 47,50 17,50
hang.
3. Céc ctra hang giao dich | Phiéu 2 25 51 84 38
hién nay la cau ndi giira
khach hang va nha cung % 1,00| 12,50 | 25,50 | 42,00 | 19,00
cap dich vu.
4. Theo khach hang, nhan | Phiéu 3 22 22| 102 51
vién ban hang cua nha
cung cap c6 k¥ nang ban % 1,50 11,00 | 11,00 | 51,00 | 25,50
hang.
5. Theo khach hang, nhan | Phiéu 2 10 38 95 55
vién ban hang cua nha % 1,00| 500 19,00 | 47,50 | 27,50
cung cap co6 trinh do.
6. Nha cung cap dich vy | Phiéu 3 25 35 81 56
;f] g;"e” loai kenh phan % 150 | 12,50 | 17,50 | 40,50 | 28,00

Nguon: s6 liéu diéu tra
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Bang 1.11. Panh gia ciia khach hang vé h¢ thong kénh phén phéi clia nha mang

MobiFone
Muc do danh gia
Hoan toan . Hoan
) Khéng | Trung | bong
Tiéu chi bVvT khong . toan
. | dongy | lap y .
dong y dongy
1) ) @ | @4 ()

1. Hé thong cac cra hang | Phiéu 11 26| 122 306 135
giao dich rong khap thuan
tién cho khach hang khicd | % 1,83 4,33 | 20,33 | 51,00 | 22,50
nhu cau.
2. Gio giac hoat dong cia | Phiéu 7 59| 163| 272 99
cac ctra hang nhu hién nay
rat thuan tién cho khach % 1,17 9,83 | 27,17 | 45,33 16,50
hang.
3. Céc ctra hang giao dich | Phiéu 9 83| 161| 250 97
hién nay la cau ndi giira
khéach hang va nha cung % 1,50 13,83 | 26,83 | 41,67 16,17
cap dich vu.
4. Theo khach hang, nhan | Phiéu 13 70 71 307 139
vién ban hang cia nha
cung cap c6 k¥ nang ban % 2,17 11,67 | 11,83 | 51,17 23,17
hang.
5. Theo khach hang, nhan | Phiéu 7 34 117 284 158
vién ban hang cia nha
cung cép c6 trinh d6. % 1,17 567 | 1950 | 47,33 | 26,33
6. Nha cung cap dich vy | Phiéu 14 89| 113| 248 136
c6 nhiéu loai kénh phan
ohéi. % 2,33 14,83 | 18,83 | 41,33 | 22,67

Nguon: so liéu diéu tra
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Bang 1.12. Panh gia ciia khach hang vé hé thong kénh phan phdi ciia nha mang

Viettel
Muc do danh gia
Hoan
Hoan
o toan Khong | Trung L .
Tiéu chi bVvT A o bongy | toan
khéng | dongy lap o
. dongy
dong y
(1) (2) ©) (4) ®)
1. Hé thong céc ctra hang | Phiéu 6 12 41 102 39
giao dich rong khap thuan
tién cho khach hang khico | % 3,00 6,00 | 2050 | 51,00| 19,50
nhu cau.
2. Gio giac hoat dong cua | Phiéu 4 22 57 86 31
cac ctra hang nhu hién nay
rat thuan tién cho khach % 2,00 11,00| 2850| 43,00| 1550
hang.
3. Céc ctra hang giao dich | Phiéu 13 47 57 59 24
hién nay la cau ndi giita
khéch hang va nha cung % 6,50 | 2350 | 2850| 29,50| 12,00
cap dich vu.
4. Theo khach hang, nhan | Phiéu 5 24 26 104 41
vién ban hang cia nha
cung cap c6 ky nang ban % 2,50 12,00 | 13,00 | 52,00| 20,50
hang.
5. Theo khach hang, nhan | Phiéu 3 12 39 95 51
vién ban hang cua nha
, % 1,50 6,00 | 19550 | 47,50| 25,50
cung cap co6 trinh do.
6. Nha cung cap dich vy | Phiéu 7 35 40 85 33
c6 nhiéu loai kénh phan
hei % 3,50 17,50 | 20,00 | 4250| 16,50
phoi.

Nguon: so liéu diéu tra



105

Bang 1.13. Panh gia cia khach hang vé sw khéac biét hoa dich va cia nha mang

Vinaphone
Muc do danh gia
Hoan toan | Khong Hoan
A A 5 Trung A 5
Tiéu chi bVT khong dong bong y toan
. , lap .
dong y y dong y
1) ) @) (4) ()
1. Mang di dong khach Phiéu 6 36| 117 306 135
hang lua chon cd nhiéu
% 1,00 6,00 | 19,50 | 51,00 22,50

loai dich vu khac nhau.

2. Dich vu khach hang Phiéu 9 122 100 270 99

chon khac biét so vai cac

] % 1,50 | 20,33 | 16,67 45,00 16,50
dich vu khac.

3. Dich vu khéch hang lya | Phiéu 15 77 161 250 97

chon sir dung xuét hién

dhu tién trén thi traong, % 2,50 | 12,83 | 26,83 | 41,67 16,17
4. Dich vu khach hang lya | Phiéu 20 98| 171 300 11
chon ¢ tinh dan dau. % 3,33 | 16,33 | 28,50 | 50,00 1,83
5. Dich vu khach hang lya | Phiéu 28 20 | 189 284 79
chon c6 tinh ké thira. % 467| 333|3150| 47,33 13,17
6. Dich vu khach hang lya | Phiéu 14 89| 113 248 136
chon la dich vu dic biét. % 2,33 | 14,83 | 18,83 | 41,33 22,67
7. Dich vu khach hang lya | Phiéu 23| 156 121 224 76
chon dugc wa chudng. % 3.83 | 26.00 | 20.17 37.33 12.67
8. Dich vu khéch hang lya | Phiéu 13 95| 271 82 139
chon cé quy trinh cung

% 2.17 | 15.83| 4517 | 13.67 23.17

cap riéng.

Nguon: so liéu diéu tra



106

Bang 1.14. Panh gia ciia khach hang vé sy khac biét héa dich vu ciia nha mang

MobiFone
Muc do danh gia
o Khong , Hoan
o Hoan toan . Trung | DBong .
Tiéu chi bVvT . | dong ] toan
khong dong y 3 lap y L,
y dong y
1) ) (3) 4) (5)
1. Mang di dong khach Phiéu 1 8 40| 126 25
hang lua chon cd nhiéu
% 0.50 4.00 | 20.00 | 63.00| 12.50

loai dich vu khac nhau.

2. Dich vu khach hang Phiéu 2 44 42 77 35

chon khac biét so vai cac

] % 1.00 | 22.00 | 21.00 | 38,50 | 17.50
dich vu khac.

3. Dich vu khéch hang lya | Phiéu 4 50 12 82 52

chon sir dung xuét hién

dhu tién trén thi truong. % 2.00 | 25.00| 6.00| 41.00 | 26.00
4. Dich vu khach hang Iya | Phiéu 3 72 22 52 51
chon ¢6 tinh dén dau. % 1.50 | 36.00 | 11.00 | 26.00 | 25.50
5. Dich vu khéach hang lya | Phiéu 2 10 38 95 55
chon ¢4 tinh ké thura. % 1.00 5.00 | 19.00 | 47.50 | 27.50
6. Dich vu khach hang lya | Phiéu 8 45 35 80 32
chon la dich vu dac biét. % 400 | 2250 | 17.50 | 40.00 | 16.00
7. Dich vu khach hang lya | Phiéu 5 56 67 31 31
chon dugc wa chudng. % 250 | 28.00 | 33.50 | 15,50 | 15.50
8. Dich vu khéch hang lya | Phiéu 1 35 86 53 25
chon cé quy trinh cung

% 0.50 | 17.50 | 43.00 | 26.50 | 12.50

cap riéng.

Nguon: so liéu diéu tra
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Bang 1.15. Panh gia cia khach hang vé sw khéac biét hoa dich va ciaa nha mang

Viettel
Muc do danh gia
Hoan toan .
_ Khong | Trung | Bong | Hoan toan
Tiéu chi bVT | khong L ) L
., |dongy | lap y dong y
dong y
1) ) @) (4) (%)
1. Mang di dong khach Phiéu 1 8 38 120 33
hang lua chon cd nhiéu
) ) % 0.50 4.00 | 19.00 | 60.00 16.50
loai dich vu khac nhau.
2. Dich vu khach hang Phiéu 4 54 26 75 41
chon khac biét so vai cac
] % 2.00 | 27.00| 13.00| 37.50 20.50
dich vu khac.
3. Dich vu khéch hang lya | Phiéu 9 59 12 68 52
chon sir dung xuét hién
o % 450 | 2950 6.00| 34.00 26.00
dau tién trén thi truong.
4. Dich vu khach hang Iva | Phiéu 12 81 7 30 70
chon ¢ tinh dan dau. % 6.00 | 40.50 | 3.50 | 15.00 35.00
5. Dich vu khach hang lya | Phiéu 12 5 93 26 64
chon ¢4 tinh ké thura. % 6.00 2.50 | 46.50 | 13.00 32.00
6. Dich vu khach hang lua Phiéu 6 52 37 72 33
chon la dich vu dac biét. % 3.00| 26.00| 18.50 | 36.00 16.50
7. Dich vu khach hang lya | Phiéu 7 39 12 127 25
chon dugc wa chudng. % 350 1950| 6.00| 63.50 12.50
8. Dich vu khéch hang lya | Phiéu 1 35 68 65 31
chon cé quy trinh cung
o % 050 | 17.50 | 34.00 | 32.50 15.50
cap riéng.

Nguon: so liéu diéu tra
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Bang 1.16. Panh gia ciia khach hang vé thwong hi¢u va uy tin dich vu thong tin di

dong cia nha mang Vinaphone

Muc do danh gia
Hoan toan . Hoan
) ) Khong | Trung | Bong .
Tiéu chi bvT khong N ) toan
., |dongy | lap y N
dong y dong y
@ 2 3 4) ®)
1. Tén thuong hiéu cia Phiéu 11 26| 122 306 135
nha mang cung ung dich 7=, 183| 4332033 5100] 2250
vu dé nhéd, dé nhan biét.
2. Biéu tuong (logo) nha | Phiéu 7 59| 163 272 99
E:Z?g cung (g dé nhan % 117| 9.83| 27.17| 4533| 16,50
3. Slogan, cau khau hiéu | Phiéu 9 83| 161 250 97
(slogan) cua mang cung % 150 | 13.83| 26.83| 4167 | 16.17
ung dé nhé.
4. Slogan, cau khau hiéu | Phiéu 13 70 71 307 139
cuamang cing ungeoy o4 217 | 1167 11.83| 5117| 2317
nghia.
5. Khach hang c6 thé lién | Phiéu 7 34| 117 284 156
tuong dén mot hoac mot
N - « R - t
vai dge diem dic trung % 117 | 567 1950 | 47.33| 26.00
khéc cua mang cung tng
dich vu nay.
6. Khach hang s& gan b6 | Phiéu 14 89| 113 248 136
ro. 7 . h
V6l mang cung ng dic % 233 | 1483 1883 | 4133| 2267
vu minh dang sir dung.
7. Mang cung tng dich vu | Phiéu 14 48 | 252 218 68
lay lgi ich cua khach hang
la phuong cham kinh % 2.33| 8.00| 42.00| 36.33| 11.33
doanh cua ho.

Nguon: s li¢u diéu tra
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Bang 1.17. Panh gia ciia khach hang vé thuong hi¢u va uy tin dich vu thong tin di

dong cia nha mang MobiFone

Muc d¢ danh gia
Hoan toan . 3 Hoan
Tiéu chi DVT | khong ddng géhnonq T'Ir;”g Dong | oan
(1) (2) @ | @ ®)
1. Tén thuong hiéu cua nha | Phiéu 4 13 41 102 40
mang cung tng dich vy dé
N . % 2.00 6.50 | 20.50 | 51.00 | 20.00
nha, dé nhan biét.
2. Biéu tuong (logo) nha Phiéu 2 20 54 91 33
mang cung ang dé nhan
. % 1.00 | 10.00| 27.00 | 4550 | 16.50
biet.
3. Slogan, cau khau hiéu Phiéu 5 22 49 92 32
cia mang cung ung dé nhé. | % 250 | 11.00 | 24.50 | 46.00 16.00
4. Slogan, cau khau hiéu Phiéu 4 23 24| 103 46
cta mang cung ung cO y
% 200 | 11.50| 12.00| 51.50| 23.00
nghia.
5. Khach hang c6 thé lien | Phiéu 2 11 39 95 53
tuong dén mot hoac mot
vai dic diém dic trung
) % 1.00 550 | 19.50 | 4750 | 26.50
khéc cua mang cung tng
dich vu nay.
6. Khach hang s& gan bo Phiéu 5 30 38 83 44
v&i mang cung ung dich vu
. % 250 | 15.00| 19.00 | 4150 | 22.00
minh dang sir dung.
7. Mang cung ung dich vu | Phiéu 5 9 75 81 24
lay lgi ich cua khach hang
la phuong cham kinh % 2.50 450 | 37.50 | 40.50 | 12.00
doanh cua ho.

Nguon: so li¢u dicu tra
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Bang 1.18. Panh gia cia khach hang vé thwong hiéu va uy tin dich va thong tin di

dong cua nha mang Viettel

Muc do danh gia
Hoan toan . \ Hoan
Tiéu chi PVT | khong (‘;“0“9 Tlrﬁmg PON9 | oan
ddng y ongy | b Y L dbngy
1) ) @) (4) (%)
1. Tén thuong hiéu cua Phiéu 6 12 44 92 46
mang cung tng dich vy dé
X _, % 3.00 6.00 | 22.00 | 46.00 | 23.00
nha, dé nhan biét.
2. Biéu tuong (logo) nha | Phiéu 3 22 57 84 34
mang cung ung dé nhan
. % 1.50 11.00 | 28.50 | 42.00 | 17.00
biet.
3. Slogan, cau khau hiéu | Phiéu 6 33 57 71 33
ctia mang cung tng dé
% 3.00 16.50 | 28.50 | 35.50 | 16.50
nho.
4. Slogan, cau khau hiéu | Phiéu 4 21 24| 103 48
ctiia mang cung ung co y
% 2.00 10.50 | 12.00 | 51.50 | 24.00
nghia.
5. Khach hang c6 thé lién | Phiéu 5 9 43| 88 57
tuong dén mot hoac mot
vai dac diém dic trung
) % 2.50 450 | 2150 |44.00| 2850
khéc cua mang cung tng
dich vy nay.
6. Khach hang s& gan b6 | Phiéu 5 28 38| 83 46
v&i mang cung tng dich
. % 2.50 14.00 | 19.00 | 41.50 | 23.00
vu minh dang st dung.
7. Mang cung tng dich vu | Phiéu 5 14 84 73 30
lay loi ich cua khach hang
la phuong cham kinh % 2.50 7.00 | 42.00|36.50 | 15.00
doanh cua ho.

Nguon: so li¢u dicu tra
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BAN CAM DOAN

T6i cam doan thuc hién kiém tra mic d6 twong dong noi dung luan van qua
phan mém DolT mét céch trung thuc va dat két qua mic do twong dong 19% toan
bo noi dung luan van. Ban luan van kiém tra qua phan mém 1a ban ctng luan vin
d3 nop dé bao vé trude hoi dong. Néu sai tdi xin chiu cac hinh thuc ky luan theo

quy dinh cta Hoc vién.

Téc gia dé tai

Vii Thi Chung



