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LOI CAM DOAN

Em xin cam doan luan van thac sy v6i dé tai “Nang cao chdt lweng dich vu
di déng Vinaphone tai Bic Giang” 1a két qua cua qua trinh hoc tip va nghién ctru

cua ca nhan.

Céc s0 li¢u, tai liéu str dung trong luan van hoan toan dugc thu thap ban dau
hodc trich dan tir cac nguon tin cay, bdo dam tinh chinh xac, rd rang, viéc xu ly,

phan tich va danh gia cac s6 liéu dugce thue hién mot cach trung thuc, khach quan...

NGUOI VIET CAM DOAN

Nguyén Quy Diing



LOI CAM ON
Em xin tran trong giri 101 cam on t6i Ban giam dé¢ Hoc vién Cong nghé Buu
chinh Vién thong, dén quy thay c6 ctia Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong,

da tao diéu kién thuan loi dé em hoan thanh ludn van nay.

Em xin trin trong giri 161 cam on dén TS. NGUYEN VAN HAU, ngudi di
nhiét tinh hudng dan, gitp d& vé kién thirc, phwong phap nghién ctru, phuong phap

trinh bay dé em c¢6 thé hoan thién ndi dung va ca hinh thirc cua luan van.

Cubi cing, em xin danh 16i cdm on chan thanh téi Ban lanh dao Trung tim
Kinh doanh VNPT Bic Giang, ban bé va dong nghiép da tan tinh hd tro, gitp do em

trong sudt thoi gian hoc tap va nghién ciru.

Xin givi 16 cim on chdn thanh dén tit ca moi nguwoi !
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MO DAU
1. Ly do chgn dé tai

O Viét Nam hién nay, thi trudng cung cap dich vu vién thong di dong dién ra
s6i noi dan t&i su canh tranh dé gianh thi phan trén thi trudng cua cac doanh nghiép
tham gia kinh doanh linh vuc nay, vi thé khach hang duogc trai nghiém cac dich vu
di dong ngay cang chat luong, gia ca phu hop va cac géi cudc da dang, dap tGng
nhing mong mudn ciia khach hang vé dich vu. Hién nay trén thi truong, cic nha
cung cip nhu Viettel, Mobifone...dé chiém thj phan trén thi truong da sir dung cac
hinh thirc khuyén mai, quang cdo da dang trén sach, bao, truyén hinh...Dé thu hut
khach hang va thu hut ho dén dé trai nghiém cac dich vu di dong. Mit khéc, chinh
sach cat giam cudc dich vu da tao diéu kién cho khach hang vo1 mire thu nhap khac
nhau duoc tiép can dich vu. Nhu vay, thi truong vién thong di dong hién nay dang
c6 téc do phat trién vuot bac, dién thoai di dong khong thé thiéu véi nguoi dan, 13
phuong tién dé nguoi dan st dung trong cudc séng va ho duoc tiép can chat lugng
dich vu da dang va chat luong ngdy cang nang cao. Doanh nghiép kinh doanh dich
vu vién théng nhu Vinaphone Bic Giang hién nay ciing dang c6 toc do tang truong
nhanh chong vé s6 luong thué bao di dong, nhung ciing gip su canh tranh gay gt
v6i cac nha cung cap dich vu khac trén thi truong dé giit chan khach hang trung
thanh, thu hat khach hang tiém nang nham chiém linh thi truong. Thi truong Béc
Giang hién nay 1a mot trong nhiing thi truong tiém nang, vi vy Vinaphone Bic
Giang can thiét phai nang cao chét luong dich vu di dong vinaphone trong chién

lugc phat trién thi trudong cia minh trong thoi gian téi.

Bén canh chét lugng dich vu c6 nhitng diém manh vé khau chiam soc khach
hang, cung tng dich vy, cac dich vu gia tri gia tang da dang, nhung trong giai doan
hién nay, chét lugng dich vu di dong c6 nhiing bién dong, tdn tai mot s6 han ché va
bat cap khién khach hang lo ling vé chat luong dich vu, roi bo nha mang, d6 1a tinh
trang khach hang kho hoac khong thuc hién dugc cudc goi, tbc do truyén dan data (

cac dich vu hoat dong trén nén tang k¥ thuat 3G, 4G, ... ) khong dam bdo ...



Trude tinh trang trén, BO Thong tin va Truyén théng dd cd van ban yéu cau
c4c So, doanh nghiép kinh doanh vién thong trién khai va thyc hién cong tic nang

cao chat luong dich vu di dong.

Nhu véy, dé gitt chan khach hang hién c6, phat trién thém luong khach hang
m6i thi nha cung cip dich vu can c6 giai phap dé nang cao va cai thién chit luong
dich vu ma minh cung cép, viy 1am thé nao dé Vinaphone Béc Giang phat trién bén
vitng, nhitng nhan té ndo anh hudng dén chét lwong dich vu di dong? Panh gia chat
lugng dich vu di dong qua nhiing ti€u chi danh gia nao? Tt nhitng ly do trén, tac gia
lwa chon d¢é tai “Nang cao chat lweng dich vu di dong Vinaphone tai Bic Giang”

lam luan van thac s¥ ciia minh.

2. Tinh hinh nghién ctru 6 lién quan téi dé tai
+) Luan van Thac sy, Pham Thi Lan Anh, Hoc vién Cong ngh¢ Buu chinh
Vién thong 2013, Giai phap day manh chim soc khach hang tai Cong ty VinaPhone.
Tac Gia dua ra thyc trang cham soc khach hang tai cong ty VinaPhone, biéu d6 phat
trién, st dung dich vy, muc do hai long vé hé théng cham soc khach hang tir do dua

ra cac giai phap diy manh chiam séc khach hang.

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

nham phat trién dich vu di dong 3G

+) Hoang Lé& Chi (2017), Chién lugc kinh doanh vién thong, Hoc vién Cong
nghé Buu chinh Vién thong.

+) Luén van Thac sy, Hoang Trong Hai, Pai hoc Thuong mai Ha N¢i 2017,
Thuc trang va giai phap phét trién kinh doanh dich vu thong tin di dong cia cac
doanh nghiép tai Viét Nam giai doan hau gia nhap WTO. Dé tai néu ra tinh hinh
phat trién di dong cua cac doanh nghiép loi thé va thach thuec, cac giai phap phat

trién dich vu di dong



+) Luan van Thac s§, Phan Thuy Linh, Pai hoc Kinh Té Quéc Dan 2017,
Nang luc canh tranh dich vu dién thoai di dong VinaPhone ciia VNPT Ha Tinh. bé
tai dua ra tinh hinh st dung dich vu céc logi thé va han ché cia VNPT Ha Tinh tic
dong dén nang lyc canh tranh dich vy di dong trén dia ban.

+) Ludn van Thac s§, Lé Thi Tuyét Mai, Pai hoc Da ning 2016, Nghién ctru
chét lugng dich vu di dong mang VinaPhone Quang Nam. Dé tai nghién ctru tinh
hinh st dung, chat luong dich vu tac dong dén sy hai long cua khach hang sir dung
mang VinaPhone tai Quang Nam .

+) Luan van Thac sy, Luong Thi Thuy, Pai hoc kinh té - Pai hoc Hué 2018,
Nang cao ning luc canh tranh dich vy vién thong ctia VNPT Quang Tri. T4c gid néu
ra thuc trang canh tranh dich vy vién thong cua VNPT Quang Tri, tor d6 dua ra dinh
huéng, gii phap ning cao ning luc canh tranh dich vu vién thong ctia VNPT
Quang Tri

+) TS. Nguyén Xuan Vinh (2016). Chién lugc thanh cong trong thi trudng

Vién thong canh tranh, Nha xuat ban Buu dién, Ha Noi.
Céc cudn sach ndy trinh bay co so 1y luan chung vé phat trién dich vu di dong.
Khoang trong cta nhitng nghién ctru trén 14 chua chi ra duoc cac giai phap
nang cao chat lugng dich vu di dong Vinaphone tai Bic Giang.
3. Muc tiéu nghién ciru
3.1. Muc tiéu chung

DPé xuat mot s giai phap ting cudng nang cao chit lwong dich vu di dong tai

Vinaphone Béc Giang.
3.2. Muc tiéu cu thé

- Hé théng hod céc van dé 1y luén vé nang cao chét lugng dich vu di dong;



- Phan tich, danh gid thyc trang nang cao chét luong dich vu di dong
vinaphone tai Vinaphone Bic Giang qua cic tiéu chi danh gia va cac nhan té anh

huong dén chét luong dich vu di dong;

- Phén tich, danh gia co so ha ting cung cap dich vy bao gébm Nha tram phat

song, mat do phu song, luu lugng bang thong.

- D& xuit mot sé giai phap ting cuong nang cao chit luong dich vu di dong

vinaphone tai Bic Giang.

- Binh hudéng nghién ctru cta luan van: Nang cao chét luong dich vu di dong

tai Bac Giang.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru
- P6i tuong nghién ciru ciia luan vin 1a nghién ciu cac giai phap nang cao chat
luong dich vu di dong tai Bic Giang qua cac tiéu chi danh gia, nhan t6 anh huéng

dén chat luong dich vu di dong.
- Pham vi nghién curu:

+ Thoi gian dit liéu cua dé tai: Tong hop sb liéu nghién ctru tir ndm 2018 dén

thang 6 nam 2020.

+ Khong gian nghién ciru: Nghién ctru tai VNPT — Vinaphone tai Bic Giang.

5. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap théng ké, diéu tra: nghién ctru tong quan vé chat luong dich vu,
phan tich thuc trang thong qua cac tiéu chuan nganh do Bo TTTT ciing nhu Tap
doan VNPT dé ra va tién hanh diéu tra x3 hdi hoc dé thu thap sb liéu. Luan van s&
tién hanh thu thap ca dir liéu thir cip va so cdp. Dir liéu thir cAp s& 1a cac bao cao
ctia nganh vién thong, ctia Vinaphone Bic Giang. Dir liéu so cap sé duoc tac gia thu
thap thong qua Trung tam Kinh doanh diéu tra thu thap y kién truc tiép cua khach

hang vé chit luong dich vu thong tin di dong.



Phuong phap xtr 1y s6 liéu: Str dung phan mém Excel 2010 dé xir Iy va phan

tich dir liéu.

6. Cau truc cia luan van

Ngoai phan m& dau, phan két luan va danh muc tai liéu tham khao, noi dung

luan van bao gém 3 chuong:

Chuong 1: Co sd 1y luan va thyc tién vé nang cao chét luong dich vu di dong.
Chuong 2: Thuc trang nang cao chét luong dich vu di dong vinaphone tai Bic
Giang.

Chwong 3: Giai phap nang cao chit lwong dich vu di dong vinaphone tai Bic
Giang.



CHUONG I: CO SOLY LUAN VA THUC TIEN VE CHAT
LUQNG DICH VU DI PONG

1.1. Co 6 Iy luan chét lwong dich vu di dong
1.1.1. Tong quan vé dich vu va dich vu di djng
1.1.1.1. Dich vu

a. Khai niém dich vu

Trong cudc sdng ngdy nay ching ta biét dén rat nhiéu hoat dong trao ddi
duogc goi chung la dich vy, va nguoc lai, dich vu bao gém rat nhiéu loai hinh hoat
dong va nghiép vu trao doi khac nhau trong cac linh vuc khac nhau. Theo quan
diém kinh té, dich vu duoc hiéu 1 nhimng thir twong tu nhu hang héa nhung mang
tinh phi vat chat.

Tir dién VN giai thich: “Dich vu 14 cac hoat dong nham thoa man nhitng nhu
cau san xuat kinh doanh va sinh hoat . Philip Kotler thi lai cho réng:“Dich vu la moi
hanh dong va két qua ma mot bén cé thé cung cap cho bén kia va chi yéu 1 v6 hinh
va khong dan dén quyén so hitu mot cai gi do. San pham ciia n6 c6 thé hay khong
gan lién v6i mot san pham vat chat.

Tom lai, dich vu 1a mot khai niém phé bién trong marketing va kinh doanh.
C6 rét nhiéu cach dinh nghia vé dich vu nhung c6 1& dinh nghia d& hiéu nhat d6 1a
“dich vu la nhitng hanh vi, qué trinh va cach thtrc thuc hi¢n mdt cong viéc nao do
nham tao gia tri st dung cho khach hang lam théa man nhu cau va mong doi cia
khach hang .

Ngay nay nganh dich vu dugc xem nhu san phdm v6 hinh mang lai gia tri
kinh té ngay cang 16n cho nén kinh té. Cac nha nghién ciru marketing hién dai
Kotler va Armstrong dinh nghia dich vu nhu sau: “Dich vu 1a bat ky hanh dong hay
loi ich nao mot bén c6 thé cung cap cho bén khac ma vé co ban 1a vo hinh va khong
dem lai sy s& hiru nao ca .

b. Pic diém dich vu

Dich vu 1a mot “san pham dac biét” c6 nhiéu dac tinh khéac voi cac loai hang



hoa khac nhu:

- Tinh v& hinh (intangibility): Mét dich vu thuan tiy khong thé duogc danh
gi4 bang cach sir dung bét ky gidc quan co thé nao trude khi nd duge mua. Vi vay,
dé giam su khong chic chin, nguoi mua s& tim kiém cac bang chung cua chat
luong dich vu tir nhiing dbi tuong ho tiép xUc, trang thiét bi... ma ho théy duoc.

- Tinh khéng thé tach roi (inseparability): Pac thu cua dich vu 13 dugc san
xuét va tiéu thu dong thoi cing mot lac. Néu mot ngudi nao d6 thué dich vu thi bén
cung cép dich vu sé la mot phén cua dich vu, cho du bén cung cép dich vu la con
nguoi that hay mady moc. Béi vi khach hang cling s€ ¢6 mat lac dich vy dugc cung
cAp nén sy tuong tac giira bén cung cap dich vu va khach hang 1a mot dic tinh dic
biét cua marketing dich vu.

- Tinh hay thay di (variability): Thé hién ¢ dic diém chat luong dich vu
phu thudc vao ngudi cung cép dich vy, thoi gian, dia diém va cach thirc dich vu
dugc cung cap.

- Tinh dé bi pha v& (perishability): Dich vu khac véi cdc hang hoa thong
thuong & chd né khong thé duoc ct gilr. Noi cach khéc, dich vu nhay cam hon cac
hang hoa thong thuong trude nhitng thay d6i va su da dang cta nhu cau. Khi nhu
cau thay dbi thi cac cong ty dich vu thudng gip khé khin chinh vi vy cac cong ty
dich vu ludn phai tim cach dé lam cung va cau phu hop nhau, chang han nhu cac
nha hang thué thém nhan vién ban thoi gian dé phuc vu vao cac gio cao diém.

Ngoai cac tinh chét trén, dich vu con c6 thé duoc mé ta véi cac thude tinh
chinh sau:

- Thiéu tinh chét c6 thé chuyén chd dugc: dich vu phai duogc tiéu thu tai noi
“san xuat” dich vu.

- Thiéu tinh déng nhat: Dich vu thuong dugc stra d6i dé phu hop cho mbi
khach hang hay mdi tinh huéng méi (lam theo yéu cau cta khach hang). Viéc san
xuat hang loat rat khé ddi voi dich vu. Didu nay c6 thé duoc xem la mot van dé

chét luong khong dong nhit.



- Cén nhiéu nhan lyc: Dich vu thuong bao gém dang ké cac hoat dong cua
con nguoi, hon la cac qua trinh dugc dinh ra mot cach chinh xac. Vi vay, quan tri
ngudn nhén lyc 13 rat quan trong. Nhan t6 con ngudi thudng 1 nhan t6 chu yéu
dem lai thanh cong trong nganh dich vu.

- Bién dong nhu cau: Rat kho dé du doan nhu cdu. Nhu cdu c6 thé thay d6i
theo mua, thoi gian trong ngay, chu ky kinh doanh.
1.1.1.2. Dich vu di dong

a. Khai niém dich vu di dong

Mang thong tin di dong 1a mang ra doi sau mang dién thoai c6 dinh, cung
cép kha ning di dong cho thué bao trong qua trinh thuc hién thong tin lién lac.

Dich vu di dong 1a dich vu truyén dua thong tin dudi dang noi, vin ban, dir liéu data
thong qua hé thong vo tuyén.

Dich vu thong tin di dong 1a mot loai hinh dich vu vién thong cho phép
ngudi st dung c6 thé thuc hién qua trinh dam thoai, trao ddi thong tin bing thiét bi
dau cudi dic biét (bao gdm 1 dién thoai di dong va simcard). Qua qua trinh giai ma
tin hiéu dién tir cia hé thong thong tin vo tuyén, vao mot thoi diém thudc pham vi
phll séng clia nha cung cap dich vu, ngudi st dung dich vu c6 thé chii dong khai
thac st dung dich vu .

b. Pic diém ciaa dich vu di dong

La loai hinh dich vu nén dich vu di dong cling c6 mdt s6 cac dic tinh cua
dich vu nhu sau:

- Tinh v6 hinh : Dich vu di dong mang tinh v6 hinh, khong thé ném, so hay
trong thé'ly va dugc thuc hi¢n bdi cac co quan, td chirc, doanh nghi¢p hoat dong
trong linh vuc nay thiét 1ap dé dam bao thong tin va duoc wu tién str dung khong
gian, 1ong dat, mit dat, day song, day bién. Chit luong dich vu di dong duwgc danh
gia chi yéu qua qua trinh cam nhan cua ngudi str dung.

- Tinh khong ddng nhét : Trong dich vu di dong mudn thé hién dich vy tdt thi
doi hoi qua trinh cung cap dich vu phéi tét va chuan, Tuy vy trong cung cap dich

vu thi tinh bién thién cta dich vu thuong cao, phu thudoc vao cac nhan t6 nhu nha



cung cép dich vy, cach thic phuc vy, nguodi phuc vy, thoi gian phuc vy, linh vuc
phuc vu, ddi tuong phuc vu... Do vay dich vu di dong thuong c6 mirc do tuong tac
vo1 con nguoi rat cao. Chinh diéu nay lam cho viéc ti€u chuin héa dich vu di dong
thuong kho thyc hién nén né mang tinh khong dong nhat.

- Qua trinh san xuét khong tach roi qué trinh tiéu thu: Day chinh 13 van dé
kho khin nhat véi cac cong ty cung tmg dich vu vi néu xay ra cac truc tric, sai
pham trong qua trinh cung cap dich vu s& danh huéng dén khach hang va chit luong
dich vu cung tng va kéo theo anh hudong dén danh gia chat luong dich vu ciia cong
ty[5].

Ngoai cac dac diém chung trén thi dich vu di dong con c6 céc dac diém riéng nhu
Sau:

- Thir nhét: Dich vu di dong mang lai hi€u qua thong tin li€n lac moi noi, moi
lac. N6 cho phép nguoi sir dung c6 thé chii dong thyc hién va tiép nhan cudc goi &
bat clr thoi diém nao, chinh vi viy ma né dan tro thanh cong cu lién lac thiét yéu
cua nguoi dan.

- Thr hai: Dich vu di dong co tinh bao mat rat cao vi thong tin trong luc
truyén di dd dugc ma hoa. Diéu nay dap ung dugc nhitng yéu cau cao vé thong tin
lién lac.

Khach hang ¢ thé hoan toan yén tim vé thong tin khong bi ro ri ra bén ngoai.

- Thur ba: Gia cua dich vu di dong cao hon gia dich vu dién thoai ¢ dinh, san
pham thay thé cha yéu. Nguyén nhan 13 do ddu tu xay dung mang ludi va chi phi vé
cong nghe, thiét bi cao. Hon nira, tinh nang cua dich vu di dong uu viét hon dich vu
dién thoai cb dinh c6 thé két ndi moi ngudi & moi luc moi noi.

- Thir tu: Dich vu di dong 1a mdt dich vu thong tin lién lac hi¢n dai. Bén canh
chét luong dam thoai cao, thué bao dién thoai di dong con céd thé st dung hang loat
cac dich vu tién ich khac nhu: truy cap Internet, truyén nhan dir li¢u, trd chuyén, cap

nhat thong tin ty gia, thoi tiét, chimg khoan, thé thao. ..
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Ngoai ra, di¢én thoai di dong c6 thé két ndi vai cac thiét bi ngoai vi nhu may
vi tinh, mdy fax, may in...Su két ndi nay dem lai su tién loi, tiét kiém duoc thoi
gian.

- Thtr nam: San pham dich vu di d6ng mang tinh chat ving mién. Nhu cau st
dung dich vu di dong cua cac vung mién khong gidng nhau. Cac ving co vi tri dia
1y va trinh do phat trién kinh té xa hoi cao thi nhu cau st dung dich vu di dong 16n.
Tinh chit ving nhu vy s& hinh thanh twong quan cung cau vé viéc sir dung di dong
1a rat khac nhau vi vay kho c6 thé diéu hoa san pham tir noi c6 chi phi thap gia ban
thip dén noi c6 gia ban cao nhu cac san pham hang hoa. Piéu nay doi hoi cac doanh
nghiép thong tin di dong can c6 sy nghién ciru tim hiéu ki ludng vé cac ving mién
dé c6 nhirng chinh sach kinh doanh phu hop.

- Thtr sau: Quyét dinh mua dich vu di dong phirc tap hon quyét dinh mua
mot san pham hiru hinh vi kho danh gia chat lugng. Mit khac, van dé bao ho dich
vu con kho khin hon bao hg san pham, do ban than cac dich vu bi bit chuéc hodc
sao chép mot cach dé dang hon. Vi vay, cac cong ty thudng fidy manh viéc phat
trién dich vu dé ngan chdn sy canh tranh, sao chép va bt chude cua cac ddi thu.
1.1.2. Chit lwong dich vu di dpng
1.1.2.1. Chét luong dich vu

Chat lwong dich vu la mot linh vuc rat rong va duoc nhiéu téc gia quan tam
dac biét la van dé do luong chat luwong dich vu.

Cu thé, theo Gronroos (1984), chdt lwong dich vy gom hai thanh phan, dé la
(1) chdt heong kj thudt, dé la nhitng gi ma khdch hang nhan dwoc va (2) chat
liwong chike ndang, dién gidi dich vu dwoc cung cdp nhw thé nao.

Lehtinen & Lehtinen (1982) cho rang chait lwong dich vu phdi do KH déanh
gia trén hai néi dung co bdn: qud trinh cung cdp dich vu dén KH va két qua cia
dich vu. Dinh nghia vé chat luong dich vu cua Parasuraman, theo do chat luong
dich vu dwoc dinh nghia la “mwc do khac nhau giita sy mong doi cua nguoi tiéu
dung vé dich vu va nhan thire ciia ho vé két qua cua dich vu” .

Nhu vay, ddi véi chat luong dich vu s€ c6 nhiing dac diém sau:
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- KH 1a ngudi quyét dinh vé chit lugng dich vu. Do vy, chat luong con thé
hién tinh chi quan, n6 phy thudc vao sy ky vong va mong muén cta ban than KH.

- Trong thoi gian va dja diém khac nhau, giai doan khac nhau, mdi KH s& dua
ra cam nhan khac nhau vé chét luong dich vu.

- Chét luong dich vu khong dam bao tinh 6n dinh do no phu thudc vao nguoi
cung cép dich vu, cac yéu t& nhu thai do phuc vy, phuong tién thiét bi va moi
truong. .. ¢6 anh huong dén chat luong dich vu.
1.1.2.2. Chat luong dich vu di dong
a. Khai niém chat luong dich vu di dong

Chat luong dich vu va mirc do hai long ciia khach hang trong qué trinh cam
nhan tiéu dung dich vy, 1a dich vu téng thé ctia doanh nghi¢p mang lai chudi loi ich
va thoa méan ddy du nhu cdu mong doi ciia khach hang trong hoat dong san xuét
cung tng va trong phan phdi dich vu & dau ra, twong xtng véi chi phi ma khach
hang phai thanh toan.

Zeithaml (1987) dinh nghia: “Chat luong dich vu 13 sy danh gia cta khach
hang vé tinh siéu viét va su tuyét voi néi chung ctia mot thuc thé. N6 1a mét dang
cua thai d va céc hé qua tr mot sy so sanh gitra nhitng gi dugc mong dgi va nhan
thirc vé nhiing thtr ta nhan duoc .

Parasuraman & cong su (1998):  chat lugng dich vu 1a khoang cach mong
doi vé san phém dich vu ctua khach hang va nhan thirc, cdm nhén cua ho khi s
dung qua san pham dich vu do[11]”. Ong giai thich rang dé biét duoc sy du doan
cua khach hang thi tdt nhat 12 nhan dang va thau hiéu nhitng mong doi cua ho. Viéc
phat trién mot hé théng xac dinh dugc nhitng mong doi ciia khach hang 1a can thiét.
Va ngay sau do ta mdi c6 mot chién lugc chét lugng cho dich vu ¢6 hiéu qua. Pay
c6 thé xem 1a mot khai niém tong quat nhat, bao ham diy du ¥ nghia cia dich vu
dong thoi cling chinh x4c nhat khi xem xét chat luong dich vy dtng trén quan diém
khach hang, xem khach hang la trung tam.

Chat lugng dich vu 1a mdt khai niém kha triru tugng va kho dinh nghia. N6

12 mot pham tri mang tinh twong ddi va chii quan. Do nhirng dic diém va ban than
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dich vu ma nguoi ta co thé dua ra khai niém chat luong dich vu theo nhitng cach
khac nhau, nhung nhin chung thudng dtng trén quan diém cta nguoi tiéu dung dich
vu. Tirc 13, chat lugng dich vu phu thudc vao sy cam nhan cua khach hang.

- Chat lugng dich vu dugc “cdm nhan” (Perceived service quality) la mdt qua
trinh danh gia dya trén cac tinh chat bé ngoai cua san pham dich vu.

- Chét luong dich vu “tim thdy” (search service quality) 12 nhiing tinh ning
quan trong cua nhimg dich vu ¢6 thé cho phép khach hang tim thy, hay so hoic
nhin thay duoc.

- Chit luong dich vu “trai nghiém” (experience service quality)la chat lugng
ma khach hang c6 thé danh gia dugc sau khi da str dung dich vu, hodc d tiép xuc
v61 nhitng nhéan vién phuc vu truc tiép, turc 1a sau khi da co6 su trai nghiém nhét dinh
vé viée cung cép dich vu ctia mot doanh nghiép.

- Chat lwong dich vu “tin tudng” (Credence service quality) d6 1a chat luong
clia san pham ma khach hang phai dya trén kha nang, uy tin, tiéng tim ciia nha cung
cap san pham dé danh gia. Cac doanh nghiép cung cap dich vu cang co uy tin, danh
tiéng tot trén thi truong thi ngudi tiéu dung s& c6 xu hudng tin tudng vao chat luong
dich vu cia ho hon.

Mot trong nhitng yéu td co ban nhan thirc ctia khach hang vé san phim dich
vu 1a chét luong dich vu. Tham chi trong nhiéu trudng hop dich vu don thuan thi
chat luong 1a nhan tb quyét dinh dén lva chon mua va danh gid sau khi mua cua
nguoi tieu dung.

b. Bac diém vé chat luong dich vu di dong

Tuy c6 nhiéu dinh nghia khac nhau, nhung xét mét cach tong thé, chat luong

dich vu bao gém nhiing dic diém sau day:

- Tinh vuot trdi: D6i véi khach hang, dich vu c6 chét luong 1a dich vu thé hién

- Bugc tinh vuot trdi vu viét cua minh so véi nhitng san phém khac. Chinh
tinh wu viét nay lam cho chét lugng dich vu tré thanh thé manh canh tranh cia céc
nha cung cdp dich vu. Ciing phai néi thém rang sy danh gia vé tinh vuot troi cia

chat lugng dich vu chiu anh hudng rat 1on boi sy cam nhén tir phia nguoi tiép nhan
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dich vu. Quan hé nay c6 y nghia rat 16n dbi voi viée danh gia chét luong dich vy tir
phia khach hang trong cac hoat dong marketing va nghién ctru su hai long cua
khach hang.

- Tinh dic trung cta san pham: Chét lugng dich vu 13 tong thé nhimg mit cot
161 nhét va tinh tay nhat két tinh trong san pham, dich vu tao nén tinh dic trung cia
san phém, dich vu. Vi vay, dich vu hay san phém ¢ chét luong cao s€ ham chira
nhiéu “dic trung vugt trdoi” hon so véi dich vy cép thép. Su phan biét nay gén lién
voi1 viée xac dinh cac thudc tinh vugt trdi hiru hinh hay vo hinh cua san phém dich
vu.

- Chinh nho nhitng dic trung ndy ma khach hang c6 thé nhan biét chat luong
dich vu cia doanh nghiép khéc véi cac ddi thu canh tranh. Tuy nhién, trong thuc té
rat kho xéac dinh cac dic trung cot 18i cua dich vu mot cach day du va chinh x4c. Vi
vay, cac dic trung nay khong co gia tri tuyét d6i ma chi mang tinh twong d6i gitip
cho viéc nhan biét chat lugng dich vu trong truong hop cu thé duoc dé dang hon
thoi.

- Tinh cung Gng: Chat luong dich vu gin lién v6i qué trinh thyc hién/chuyén
giao dich vu dén khach hang. Do dé, viéc trién khai dich vy, phong thai phuc vy, va
cach cung tmg dich vu s& quyét dinh chat luong dich vu tot hay xau. Pay 1a yéu t6
bén trong phu thudc vao su biéu hién cta nha cung cép dich vu. Chinh vi thé, dé
nang cao chat luong dich vy, nha cung cép dich vu trudce tién can phai biét cai thién
yéu td noi tai nay dé tao thanh thé manh lau dai cta chinh minh trong hoat dong
cung cip dich vu cho khach hang.

- Tinh théa mén nhu cau: Dich vu tao ra nham dap Gmg nhu cau khach hang.

- Do d6, chat lwong dich vu nhét thiét phai thoa man nhu cau khach hang va
liy yéu cau cta khach hang 1am cin ctr dé cai thién chét lwong dich vu. Néu khach
hang cam thiy dich vu khéng dap tng dugc nhu cu clia minh thi ho s& khong hai
long véi chat lugng dich vu ma ho nhan dugc. Ciing phai néi thém rang trong moi
treong kinh doanh hién dai thi dic diém nay cang trd nén quan trong hon bao gio

hét vi cac nha cung cap dich vu phai luén huéng dé€n nhu cau khach hang va co
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ging hét minh dé dap Gmg cac nhu cau d6. S& 13 v6 ich va khong c6 chit lugng néu
cung cip cac dich vu ma khach hang danh gia 1a khong co gid tri.

- Tinh tao ra gia tri : RO rang, chét luong dich vu gén lién v&i cac gia tri duoc
tao ra nham phuc vu khach hang. Dich vu khong san sinh ra gia tri nao hét thi duoc
xem nhu 13 khong c6 chét lugng. Doanh nghiép tao ra gia tri va khach hang 1a ddi
tuong tiép nhan nhitng gia tri d6. Vi vay viéc xem xét chét luong dich vu hay cu thé
hon 1a céc gia tri dem lai cho khach hang phu thudc vao danh gia ctia khach hang
chtr khong phai cua doanh nghiép. Thong thuong, khach hang don nhan nhiing gia
tr1 dich vy mang lai va so sanh ching v4i nhiing gi ho mong doi s€ nhan dugc. Do
do, tinh tao ra gia tri 1a ddc diém co ban va 1a nén tang cho viéc xay dung va phat
trién chat lugng dich vu cua doanh nghiép.

Chat lugng dich vu 1a két qua cia mot qua trinh danh gia tich lily cua khach
hang dua trén su so sanh gitta chat luong mong doi (hay du doan) va muc do chét
lugng khach hang da nhan dugc. Hay c6 thé ndi mot cach khac, chat luong dich vu
luén duge so sanh véi mirc d6 thoa man nhu cau cua khach hang sau khi di tiéu
dung dich vu. Chét lugng dich vu 1a sy danh gia ctia khach hang vé muc do chat
luong tong thé ciia dich vu di cung cip trong moi quan hé vai chat lugng mong doi.

Ttr tim hiéu vé chat luong dich vu, ta c6 thé hiéu chét lwong dich vu di dong
1a khoang cach gitta su ky vong cua khach hang vé dich vu di dong duoc nha mang

vién thong cung cap va cdm nhan cua ho khi da st dung qua dich vu .

1.1.2.3. Bic diém vé chat lugng dich vu di dong

Tinh vuot trdi: Dbi voi khach hang, dich vu c¢6 chat luong 1a dich vu thé
hién dugc tinh vuot trdi wu viét cia minh so vo1 nhiing san phém khac. Chinh tinh
uu viét nay lam cho chét lugng dich vu tré thanh thé manh canh tranh cta cac nha

cung cép dich vu.

Tinh dic trung ciia sin pham: Chat luong dich vy 13 tong thé nhiing mat

¢t 161 nhat va tinh tay nhét két tinh trong san phém, dich vu tao nén tinh dac trung
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cua san pham, dich vu. Vi vay, dich vu hay san pham c6 chat lugng cao s€ ham

chtra nhiéu “dac trung vugt tro1” hon so vaoi dich vu cap thap.

Tinh cung &ng: Chit luong dich vu gin lién voi qua trinh thuc hién/chuyén
giao dich vu dén khach hang. Do dé, viéc trién khai dich vy, phong thai phuc vu, va
cach cung tng dich vu s& quyét dinh chat luong dich vu tét hay x4u. Day 13 yéu tb

bén trong phu thudc vao sy biéu hién cua nha cung cap dich vu.

Tinh thod man nhu cau: Dich vu tao ra nhim dap ting nhu ciu khach hang.
Do do, chat luong dich vu nhét thiét phai théa man nhu cau khach hang va 1ay yéu

cau ctia khach hang lam cén ctt d€ céi thién chat lwong dich vu.

Tinh tao ra gia tri : R0 rang, chat lugng dich vu gin lién voi cac gid tri
duoc
tao ra nham phuc vu khach hang. Dich vu khong san sinh ra gia tri nao hét thi duoc
xem nhw 1a khong c6 chat lwgng. Doanh nghiép tao ra gia tri va khach hang la doi

tuong ti€p nhan nhitng gia tri do.

1.1.3. Sw cdn thiét phdi ning cao chét lwong dich vu di djpng

Néng cao chdt lwong dich vu di dong nham dap vmg nhu cau cua khéch
hang

KH ludn thay ddi vé nhu cau str dung dich vu, do d0, cac doanh nghiép phai
tim hiéu vé thi truong dé tao ra san pham phu hop véi nhu ciu cia KH vé dic tinh
ctia san pham voi chat luong k¥ thuat tt nhat, khong chi dap tmg nhu cau hién tai
ma con ca nhu cau tiém an cua KH.

Chét luong san pham, dich vu di dong thé hién & chét luong k§ thuat va chit
lugng trong khau phuc vu (& céc dich vu di kém: ban hang va sau ban hang). DPé co
thé ton tai va dung viing trong bdi canh canh tranh git, cht luong cia san pham,
chat luong dich vu 1a van dé ludn ludn duoc coi trong. Cac doanh nghiép khong
nhirng phai san xuét ra nhitg san pham, dich vu dam bao chat luong, dap tng yéu

cau cua nguoi ti€u dung ma con phai c6 nhirng dich vu va tién ich kém theo nham
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tao ra su ndi bat, vu thé riéng va phong cach riéng so véi cac ddi thi khac nham thu
hat khach hang.

Ndng cao chat lwong dich vu di dong nham canh tranh dai han, mé rong thi
truong

KH rat da dang va c6 mc thu nhap khac nhau, do vy chét lugng DVDD
phai dap tmg duoc timg ddi twong KH véi cac goi cude da dang, chuong trinh
khuyén mai da dang va phong phu, gia cudc phu hop...dé KH chd ¥, va ciing 13 co
hoi dé doanh nghiép chiém linh thi phan trong bdi canh canh tranh gay gat. Pé
canh tranh dai han va chiém linh thi phén, chiém linh thi truong, doanh nghiép can
phai huy dong tai chinh dé d6i méi thiét bi, d6i méi cong nghé nham nang cao chat
luong DVDD & chét luong cudc goi, cac dich vu gia tri gia ting...nham hai 1ong
KH. Vi thé, viéc doanh nghiép ung dung cong nghé mdi, k¥ thuat moi, thuong
xuyén cho ra thi trudng nhiing san pham méi, dé KH duoc trai nghiém dich vu
mdi, nhitng tién ich mdi ngay cang c6 lgi hon cho khach hang s€ la nhitng doanh
nghiép c6 nang luc canh tranh tét va nguoc lai.

Néng cao chdt lwong DVDD nham tao dung thwong hiéu va uy tin cua
doanh nghiép.

Khoa hoc cong nghé ngay nay co6 toc do phat trién vuot bac da gitip nganh
vién thong thé hién su tién dung va tinh wu viét vdi cac ing dung rong rai cua dich
vu di dong. Vi vay, dich vu di dong ngay cang di sdu va khong thé thiéu ddi véi
nguoi dan trong doi séng xa hoi. Nhing tién ich ma DVDD dem lai s& gilip doanh
nghiép khang dinh thuong hiéu ctia minh trén thi truong, tir d6 nang cao uy tin ciia
thuong hiéu va doanh nghiép. Thuong hiéu cua doanh nghiép dé KH nhan biét san
phém cua doanh nghiép co loi thé va strc hat trén thi truong, mat khac, thuong hi¢u
dé phan biét san phim ctia doanh nghiép nay véi doanh nghiép khac. Néu thuong
hiéu ctia doanh nghiép cang duoc KH biét dén s& nang cao uy tin va vi thé cua
doanh nghiép trén thi truong.

1.1.4. Tiéu chi danh gid chdt lwong dich vu di dong

v Chit lwgng cudc goi
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- KH lién lac thuan lgi do vung phu séng rong;

- Ty 1€ cudc goi té1 dich vu ho tro khach hang, chiém mach thanh cong va
nhan dugc tin hi€u tra 101 ctia dién thoai vién trong vong 60 gidy;

- Tin nhin giri va nhan bj thét lac;

- Ty 1€ cudc goi bi ghi cude sai;

- KH két ndi cudc goi nhanh chéng, khong bi nghén mang;

- CL cudc goi ro, KH hai long khi nghe va néi;

v Gia cuéc DVDD

- KH b6 chi phi mua Sim Card dap ung duogc chét lugng DV KH nhén dugc

- Cuéc phi hang thang va cudc phi cudce goi la phi hop véi chét lwong dich vu
KH nhan duoc;

- Cudc phi dam thoai KH chép nhan duoc;

- C6 nhiéu chuong trinh giam gi4, khuyén mai, nhiéu géi cudc;

- Cach tinh cudc theo don vi thoi gian 13 phu hop. Tong dai trir tién cua KH
hoan toan chuén xac;

- Thu tuc thay Sim nhanh chéng, KH dé dang mua thé cio nap dién thoai;

v Chit lwgng phuc vu

- Hé thdng dai 1y, cira hang c6 d6 bao phi rong khip, giao dich thuan tién;

- Nhén vién ban hang c6 k¥ niang, trinh do va tu van mién phi cho KH;

- Cam két dich vu dap ung nhu cau cua KH;

- Thu tuc nhanh chong, thuén ti¢n;

- Sach, anh bat mat gitip KH tim hiéu thong tin vé DVDD trong qué trinh chd
doi;

- Xay dyng quy trinh trude ban hang, trong qué trinh ban hang va sau ban
hang;

v Su khac biét héa DVDD

- Vinaphone Bic Giang c6 nhiéu dich vu gia trj gia ting;

- DVDD c¢6 nhiéu g061 cudce khac biét trén thi truong;

- Vinaphone Béc Giang dang ky cho KH dich vu gia ting dé dang;
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- Vinaphone Béc Giang c6 DVDD duoc wa chudng;
- DVDD ctia Vinaphone Bic Giang khuyén mai hap dan;
- Dich vu KH ua chudng;
- Dich vu c6 tinh dan dau;
v Su thuin tién danh cho KH
- Thu tuc hoa mang thuan tién, nhanh chong;
- Thu tuc cit, mo, thay sim, dong cudc nhanh chong, thuan tién;
- Khéc phuc su ¢6 nhanh chong trong thoi gian tuong d6i ngan;
- Nhan vién lam thu tuc nhanh chong;
- Ctra hang lam viéc gio giac phu hop;
v Dich vu hé tro KH
Trung tim kinh doanh Vinaphone Béac Giang c6 nhiéu diém giao dich, ctra hang dé
hd trg KH;
- Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh chong;
- KH goi vao Tong dai cham séc KH trong bt cir thoi gian nao;
- Nhan vién tiép nhan thong tin nhiét tinh, trach nhiém, than thi¢n;
1.1.5. CAc Yéu té anh hwéng dén nang cao chdrt lweng dich vu di déng
1.1.5.1. Cac yéu td bén trong
Ngudn nhan luc: Doanh nghiép mudn cung cap dich vu dén KH can phai c6
mot doi ngdi cdn bo, nhan vién. Vi vay, doi ngli can by, nhan vién ctia doanh nghiép
phai dugc dao tao vé chuyén moén, k¥ nang va thai do phuc vu...s€ tao nén chat
lugng cua san phém dich vu tdt, tir do nang cao uy tin va thuong hiéu cia doanh
nghiép. Mat khac, néu doanh nghiép c6 chinh sach dii ngd ngudi lao dong hop 1y s&
khuyén khich can bd, nhan vién hing say lao dong, cong hién, tiép can véi cong
ngh¢ hi¢n dai, van hanh dugc nhitng may moc thiét bi cong ngh¢ cao. Pay la co s¢
dé doanh nghiép dung viing trong mdi truong canh tranh gay git. Tiéu chi vé trinh
d6 ctia nguoi lao dong dwoc danh gia thong qua sy phat trién trinh do ciia ngudi lao

dong va nang suat lao dong. Trong linh vuc vién thong di dong ning suét lao dong
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duoc thé hién qua cac chi s6 nhu s6 thué bao/lao dong, doanh thu/lao dong, doanh
thu/thué bao...

Chit lwong ky thuit dich vu: Doanh nghiép vién thong di dong can co
chién lugc dé mo rong ving phu song, d6 13 viée xay dung cac tram phat song dé
cai thién chét luong dich vu ma minh cung cap. BTS 1 tram thu phat séng thong tin
di dong, dap umg cac tiéu chudn k¥ thut vé cot dng ten, nha tram thiét bi thu phat
song. BTS dugc xay dung va tién hanh lap dit & cac cong trinh xay dung, mat dat
nham dam bao cho thu va phat song di dong. Cac tram BTS c¢6 vi tri quan trong dé
truyén tai thong tin nham dam bao nhu ciu thong tin lién lac cua nhan dan, phuc vu
cac nhiém vy kinh té — x4 hoi, bao dam trat tu an ninh va bao vé té qubc. Viéc phat
trién cac tram BTS goép phan quan trong dam bao an ninh, qudc phong, phat trién
kinh té, xa hoi va nang cao chét luong phuc vu nhan dan. Trong giai doan hién nay,
doanh nghiép vién thong di dong di dau tu xdy dung cac tram thu phat song di
dong, mdi tram thu phat dugc xay dung s€ dam bao cho viéc truyén tin hi¢u, giri va
nhan céc tin hi¢u giip cho mang di dong c6 do chinh xéac va kha dung cao. Khi chét
luong k¥ thuat duoc dau tu cac tram phat song rong khip sé gitp cho KH truy cap
cac dich vu nhanh chéng, cuéc goi co6 ty I¢ thanh cong cao, van dé nghén mach
duoc khic phuc va chét lugng nghe — noi cua cudc goi trong dam thoai khong con
tinh trang bi nhiéu.....

Bén canh d6, can bd sung cic tram phat song nho nham muc dich pha song
cac khu vuc bi Idm song gém cac khu vuc dan cu dong duac, san van dong.. .nham
nang cao chat lugng k¥ thuat cho dich vu 2G, 3G va hién nay 1a 4G dé phuc vu cho
xu hudng tiéu dung data nhanh cua KH.

Chit lwgng phuc vu KH: Doanh nghiép san xuat, phan phi, ban san pham
gi chua chic dd quan trong bang viéc ho tiép can khach hang nhu thé nao va ban n6
ra sao? KH néu khong hai long vé chit lugng phuc vy, ho s€ roi bo dich vy va tim
mot doanh nghi¢p cé chét lugng phuc vu lam hai long ho. Do vay, doanh nghi¢p
can c6 chién luoc ning cao chat luong phuc vu KH & giai doan trude khi ban hang

nhu hoat déng quang ba vé san pham, thong tin t6i KH cac chwong trinh khuyén
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mai...;giai doan sau ban hang nham tim hiéu vé nhiing van dé KH gip phai khi sir
dung dich vu.

Chi phi va gia ca: Néu doanh nghiép vién thong tiét kiém céc chi phi trong
qua trinh thu mua cac yéu t6 dau vao ciia san xuat s& giam duoc chi phi t6i thiéu
cho hang héa ma minh san xut ra. Khi tung ra thi trudong san phim cta minh véi
muirc gia ca thap hon, san phdm cua doanh nghiép s& tao cho minh duoc loi thé canh
tranh so v6i cac san phim cta cic doanh nghiép khac trén thi truong. Dé tiét kiém
chi phi, doanh nghiép vién thong c6 thé tim kiém trén thi trudng cic nha cung tng
t6t hon, mit khac doanh nghiép khuyén khich can bo, nhan vién cit bo nhiing cong
viéc khong can thiét. Bén canh do, dé tiét kiém chi phi mua céc thiét bi k¥ thuat,
doanh nghiép yéu cau nhan vién bao quan thiét bi, tranh nhiing thiét hai va thuong
xuyén kiém tra, bao dudng cac thiét bi dinh ky.

Ngudn tai chinh: Tai chinh 13 nhan t6 quan trong dé nang cao chat lugng
DVDD, boi tai chinh giup doanh nghiép vién thong mo rong thi truong, dau tu vao
thiét bi va ha tang k¥ thuat nhu xay dung va lip dat thém tram phat song. Mot sd
doanh nghiép vién thong di dong khong ton tai dugc trén thi truong do ngudn tai
chinh thap din dén viéc dau tu cong nghé & muc thap, san pham khong da dang, vi
vay, tai chinh t6t chinh 1a diéu kién gitip doanh nghiép thuan loi dé trién khai chién
lugc phat trién nhu dau tu vao cong nghé moi, mua va nhadp may moc thiét bi hién
dai. Hién nay trong cudc cach mang cong nghiép 4.0 thi viéc dau tu vao cong nghé
4G va 5G hét strc can thiét. Tai chinh cua doanh nghiép vién théng di manh dé
doanh nghiép tién hanh dao tao va dai ngd nhan sy, thu hat ngudi co trinh do vao
lam viéc.

T6 chirc va niang lue quan ly doanh nghiép: Doanh nghiép Véi co cdu t6
chtre hop 1i va nha quan 1y doanh nghiép phai ¢6 hién lugc kinh doanh hiéu qua,
phan cong cong viéc va sir dung d6i ngii nhan vién hop 1y s& phat huy dugc diém
manh cta mdi nhan vién, danh gia mot cach dung dan trinh d6, ning lyc cua cac
nhan vién, nha ldnh dao cn c6 phuong an diéu chinh hoat dong san xut kinh

doanh, nam bat dugc yéu cau cua thi truong.
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1.1.5.2. Céc yéu td bén ngoai

Chinh tri — luat phap: Su 6n dinh vé mat chinh tri gitp cho doanh nghiép

vién thong di dong canh tranh hiéu qu4, trong khi tinh hinh thé gidi c6 nhiéu bat on,
chuyén bién phtrc tap thi moi truong chinh tri & Viét Nam hién nay tao diéu kién
cho doanh nghiép vién théng di dong kinh doanh c6 hiéu qua. Néu mét 6n dinh vé
chinh tri s€ gay nhiéu rui ro cho doanh nghi¢p khi thyc hién dau tu & mot linh vuc
nao do, trong d6 c6 DV di dong. Nhu vay, mot thé ché chinh tri véi hé théng luat
phap rd rang giup doanh nghiép yén tim dau tu va mé rong thi truong.
Moi trudng phap luit bao gdm tdng hop cic yéu t6 hé thdng phap luit, cic vin ban
va chinh sach vé cong nghé thong tin ciia Nha nudc...Sy tic dong ndy mang y
nghia quan 1y vi mé ddi véi hoat dong cta cac doanh nghiép vién théng di dong.
Nganh vién thong ludn chiu su rang budc twong dbi chat ché ciia hé thong phap luat
tai moi qudc gia. Cac doanh nghiép vién théng thudng chiu sy quan Iy cua Bd Cong
nghé Thong tin & Truyén théng bang cac vin ban quy dinh diéu kién hoat dong. Sy
n6i 1ong hay that chit trong quan 1y cia Bo CNTT & TT déu mang dén co hoi va
thach thirc d6i voi hoat dong ciia cac doanh nghiép vién thong qua viéc gia ting hay
han ché mirc d6 canh tranh trén thi truong. Cac cong cu chinh sach nay rt da dang
nhu chinh sach quy dinh vé khuyén mai, chinh sach trién khai thué bao chuyén
mang giit sb,...tac dong t6i thi truong va mic do canh tranh cta doanh nghiép vién
thong trén thi truong d6. Co ché diéu hanh cua co quan Nha nudc ¢ minh bach va
hop 1y khong ciing tac dong mot cach truc tiép va gian tiép t6i co hoi kinh doanh
ctia doanh nghiép vién thong.

Kinh té: Téc do phat trién kinh té chi phdi manh téi sy phat trién cta céc
doanh nghiép vién thong, khi toc do tang truéng kinh té 6n dinh s& gitip cho ngudi
dan c6 thu nhap tdt hon, tao diéu kién cho cac doanh nghi¢p vién thong kinh doanh
san pham ting lén. Néu nén kinh té bi suy thoai s& anh hudng truyc tiép dén cac
doanh nghiép vién thong ¢ kha ning thu loi nhuan, dau tu vao may moc, thiét bi cho

tram BTS ngay cang hién dai. Nén kinh té suy thoai khién cac doanh nghiép giam
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chi phi tiéu dung, cac doanh nghiép khong c6 tiém luc dé nang cao chit luong DV
ma minh cung cap.

M&di truomg vin héa, xa hdi: Moi hoat dong cua doanh nghiép vién thong
va d6i thu canh tranh cting voi khach hang ctia minh chiu anh hudng ciia cac yéu td
van hod xa hoi bat ké c6 nhén thirc duge hay khong. Vian hoa dugc hiéu 1a tdng hop
clia cac niém tin va gia tri duoc chép nhan rong rai. Moi trudng van hoa duogc hinh
thanh ty phat va khach quan, dugc hinh thanh trong qua trinh lau dai. Dé thanh cong
va chiém linh duoc thi trudong, cac doanh nghiép vién thong can c6 nhitng hiéu biét
thau ddo vé vin hod xa hoi tir 46 c¢6 cac diéu chinh phu hop véi yéu cu cua khach
hang. Canh tranh trong linh vuc ngan hang ngay cang khdc liét va vai trd cta yéu to
van hoa xa hoi ngay cang dugc coi trong trong xiy dung va thuc hién cac chién
lugc cua doanh nghiép vién thong. Bén canh d6, thoi quen va tip quan cua KH, dic
diém dan cu va vin hoa xa hoi cia nguoi dan trén dia ban doanh nghiép kinh doanh
cling quyét dinh dén chat lugng san pham va chét luong DV cua doanh nghiép.

Khoa hoc cong nghé hién dai: Trén thé giéi hién nay chung kién su ra doi
va phat trién ctiia cong nghé hién dai, chit lugng DVDD ngay cang duoc cai tién va
nang cao khong ngimg. Doanh nghiép vién thong nao nhanh nhay va di dau trong
ap dung cong nghé, doanh nghiép d6 s& ¢ chat luong DVDD tét hon. Cac doanh
nghiép vién thong hién nay c6 diéu kién phat trién vé sé lugng va chat luong
DVDD. Khoa hoc céng nghé phat trién ciing mang dén cho doanh nghiép kha ning
tao ra nhimg dich vu méi nhiéu tién ich hon hay cai tién hinh thirc cung cp cac
dich vu cil. Khoa hoc cong nghé budc doanh nghiép vién thong phai thay thé cong
ngh¢ cii, lac hau béng viée dau tu, cap nhat cong nghé maoi néu khong mudn mat thi
phan vao tay doi thu.

P6i thi canh tranh hién tai: Ap luc canh tranh cta cic doanh nghiép kinh
doanh trong nganh sé tao 4p luc dé cac doanh nghiép vién théng phai cai tién nham
nang cao chat luong DVDD, doanh nghiép can dau tu ndng cap va may moc thiét bi
hién dai va thuong xuyén bao dudng may moc, thiét bi nhim nang cao chat luong

DVDD. Nguoc lai, néu doanh nghiép vién théng nao khong cai tién va ning cao
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chét luong DVDD sé& bi méat thi phan, bi dao thai khoi thi truong va nhudng chd cho
doanh nghiép khac c6 chét luong dich vu tét hon.

Péi thi canh tranh tiém an: Do 1a cac doanh nghiép vién thong chua xut
hién trong linh vuc thong tin di dong, tuy nhién lai gy sirc ép ddi véi doanh nghiép
vién thong trong twong lai. Cac ddi thu nay co tiém luc vé tai chinh, ngudn nhan luc
chét luong cao, cong nghé tién tién va hién dai sé tao nén méi de doa trong tuong
lai d6i v&i doanh nghiép hién tai. Cac ddi tha tiém an mac du chua xuat hién nhung
c6 thé anh huong dén doanh nghiép trong twong lai. Do vay, doanh nghiép phai
nang cao chat lugng DVDD vé uy tin, thuong hiéu cta san pham, gia ca ré va cac
dich vu hap dan mdi giir vitng duoc thi phan trén thi truong.

Nha cung cdp: Nha cung cip cung cap céac thiét bi dau cudi, thiét bi va may
mac, cong nghé...s& gay sitc ép vé chi phi va gia ca, phuong thirc thanh toan cho
doanh nghiép vién thong. Do vay, doanh nghiép c6 thé phai tra chi phi cao hon dan
dén thay d6i vé ciu tric gia cta san pham. Doanh nghiép vién thong can chon nha
cung cap t6t hon trén thi truong va tao mdi lién hé tét v6i nha cung cip nham giam
strc ép vé gia va tao ning lyc canh tranh cho doanh nghiép.

Sian phflm thay thé: San phém, dich vu thay thé c6 thé do d6i thu canh tranh
hodc cua doanh nghiép vién thong trong nganh khac. Cung vé6i sy phat trién nhanh
chong ctia khoa hoc cong nghé, nhiéu nhitng san pham dich vu truyén théng di bién
mat va duoc thay thé bang cac san pham dich vu méi ¢ chat luong t6t hon. Trong
linh vuc vién thong di dong mot linh vuc c6 muc do 4p dung khoa hoc cong nghé
cao, su thay thé d6 lai cang r6 rang. Xuat phat tir thyc té d6, cac doanh nghiép vién
thong déu cb ging theo kip su tién bod cua cong nghé va ap dung ching vao qua
trinh tao ra va cung ung dich vu ctia minh.

KH: Khach hang la gay ap luc ddi vé6i doanh nghi¢p vé dich vu, gia cua san
pham va chét luong cua san pham. KH tao dong lyc va dinh hudng dé doanh nghiép
nang cao chat lugng DVDD, san pham ton tai dugc hay khong phai théa man nhu
cu cua KH. Dé nang cao chat luong DVDD phu thuoc vao dac diém va xu huong

van dong cua nhu cau KH.
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1.2. Co 56 thue tién chat lwong dich vu di dong
1.2.1. Kinh nghiém ciia mgt sé Tdp doan, Céng ty Vién thong
1.2.1.1. Tap doan Vién thong quan ddi Viettel

Tap doan Vién thong Quan doi (Viettel) 1a mot doanh nghiép nha nudc truc
thuoc Bo Qudc Phong, duoc thanh 1ap tir ndm 1989 véi tén goi ban dau la Tong
cong ty Dién tir Thiét bi Thong tin (SIGELCO). Trong thoi gian dau, Viettel chu
yéu phuc vu nhu ciu truyén dan thong tin ctia B Tu lénh thong tin — Bo Qudc
phong. Sau d6 Viettel lan luot doi tén thanh Cong ty Vién thong Quan doi (ngay
20/10/2003), Tong cong ty Vién thong Quan ddi (ngay 06/04/2005) va Tap doan
Vién théng Quén d6i (ngay 14/12/2009 theo Quyét dinh s6 2079/QD-TTg cua Thu
twéng Chinh phu thanh 1ap Cong ty me - Tap doan Vién thong Quan doi).

Viettel d3 dat duoc nhiéu thanh tyu nhu: Thuong hiéu manh nhat VN trong
nganh BCVT do nguoi tiéu dung binh chon; Doanh nghiép c6 mang di dong ding
dau VN vai viéc cung cap dich vu GPRS trén toan qudc; Doanh nghiép c6 sd luong
thué bao phat trién manh nhat; Doanh nghi¢p dung s6 1 vé dich vu di dong, vé toc
d6 truyén din cap quang, vé dot pha k¥ thuat thu — phat trén mot soi quang; Doanh
nghiép c6 quy mo tong dai vé chim séc KH 16n nhat. Dé dat duoc su thanh cong
nay, Viettel da khong ngiig d6i méi to chirc san xuat, dua ra nhiéu giai phap ting
cuong nang luc canh tranh hitru hi¢u.

Tang cudng ning lyc lanh dao bang cach: luén chim lo xay dung su doan
két thong nhat, phat huy vai trd 1anh dao tap thé di d6i v6i phan cong ca nhan phu
trach; ban Lanh dao c¢6 tim nhin toan dién, sdng tao va quyét liét, ndm chéc tinh
hinh thuc tién va du bdo xu thé phat trién cta nganh vién théng va cong nghé tién
tién trén thé gidi. Nhitng quan diém chién lvgc duge cu thé thanh cac muc tiéu,
chuong trinh va budc di phi hop ting giai doan, ca trudc mat va l1au dai lam cho
Viettel ¢6 bude tién nhay vot; diéu hanh nhanh, thay ddi nhanh, quan triét dé theo
phong céch nguoi linh.

Day 1a bai hoc kinh nghiém thé hién sirc manh cot 16i ctia Viettel. Chii trong

dén cong tac su dung va phat trién nguon nhan lyc; c6 co ché thu hat lao dong co
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chét luong cao; tranh chay méau chat xam; t6 chic tuyén dung va di ddo tao & nudce
ngoai tao nguén can b ké can; thuc hién tu dao tao di tao nén mot 16p do6i ngii can
bo 6 trinh d6 chuyén mén vimg chic, dap tung kip thoi cho nhiém vu trong ting
giai doan, c6 di ning lyc trinh d6 quan 1y hé thong mang ludi rong khip trong nude
va nudc ngoai.

Két hop kinh té& v6i su phat trién bén viing an sinh x3 hoi, vira tao cho Viettel
thi truong 16n, vira mang lai cho xa hoi loi ich vé phat trién dan tri, dan sinh; két
hop chit ché phat trién kinh té voi quc phong va an ninh.

Viettel d3 xay dung nén van héa doanh nghiép, tao nén mot doi ngii can bo,
nhan vién, cd trach nhiém va tin tam véi cong viéc, nhiét tinh va chuyén nghiép d6i
v6i KH. Vi 18 d6, Viettel di xay dung thuong hiéu khac biét va bén viing, chiém thi
phan 16n trén thi truong.

Béy manh dau tu ra nudc ngoai. Ttr hoat dong thyc tién ludn tim ra cai moi,
lam nhiing viéc ma cdc doanh nghiép khac khong lam hoac chua lam, nhitng viéc
kho ma moi ngudi khong lam dé gianh thang loi.
1.2.1.2. Téng Cong ty Vién thong Mobifone

MobiFone xay dung chién lugc kinh doanh linh hoat va bai ban, c6 tinh kha
thi trong ting giai doan phat trién. MobiFone di tién hanh phan tich chién lugc kinh
doanh cuia cac doanh nghiép canh tranh trong nganh, du bao vé dbi tha tiém an s&
suét hién; phan tich phan doan thi truong, cé chién luoc kinh doanh 16 rang va dai
han dua trén co s& nhdm khach hang, trong do6: muc tiéu thi trudng rd rang, ap dung
phuong thirc don gian nhat va it ton kém nhét dé diéu tra thi hiéu khach hang, xac
dinh chién luoc gia cudce, chién lugc tiép thi hop 1y dua trén thuc trang thi truong.
MobiFone tang cudng sir dung hiéu qua cac ngudn lyc tir viéc phat huy va tan dung
tdi da hoat dong sang tao cua cac ddi tac kinh doanh, lya chon cong nghé gén lién
v6i cac dich vu khach hang dén tan dung triét dé cac vu thé ciia mang da hoat dong
dé khuéch truong thi truong. MobiFone c6 chién lugc kinh doanh rd rang, xay dung

mot hé thong cung cap dich vu nang dong va co hidu qua, xoay quanh diém cot yéu
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1a khach hang va nhu cau cta khach hang dé dua ra chién luoc tiép thi, noi dung
kinh doanh, xac dinh gia cude va lya chon cong nghé.

MobiFone nang cao nang lyc mang ludi mé rong quy md vung phu séong va
dau tu nang cap mang ludi, phat trién nhanh mang GSM, hién nay MobiFone c6
vung pht séng 63 tinh thanh trén ca nude voi trén 30.600 tram phat séng véi nhidu
thiét bi c6 do tin cdy cao va hién dai. Vé k¥ thuat sb, cac cudc goi da dugc bao mat
an toan va bao dam thong tin lién lac ctia nguoi tiéu dung. O Viét Nam, MobiFone
dugc danh gia 1a mot trong cac thuong hi¢u manh hang dau, MobiFone c6 ddi ngil
nhan vién tao nén sy khac biét trén thi truong vién thong di dong boi MobiFone
theo dudi viée ap dung cong nghé hi¢n dai vdi nguén luc con nguoi duge dao tao cod
trinh d6 cao. Doanh nghiép ludn di dau trong img dung cong nghé cao va co toc do
tang trudng an tuong.

1.2.2. Bai hoc cho Vinaphone tai Bic Giang

Tht nhat, doanh nghiép can manh dan trong chuyén d6i mé hinh hoat dong
va hinh thtrc s hitu. Bén canh d6, can chu trong dau tu diing muc vé cong nghé va
trang thiét bi cho cac dich vu di dong, dac biét la cac dich vu chat lugng cao nham
tang doanh thu tdi da. Pong thdi nén gitt mirc gia cudce thap voi cac dich vu phd cap
va khong yéu cau cao vé chit lugng va can da dang hoa ching loai san pham, dich
vu.

Thi hai, du 14 ngudi cung cp dich vu dau tién hay cung cip sau, du 1a nha
khai thac truyén théng hay coéng ty méi thanh 1ap, déu c6 co hoi thanh cong trén
thuong truong néu cé chién luge kinh doanh va canh tranh dung dan. Hai yéu té
quan trong nhat dan dén su thanh céng cua mot doanh nghiép d6 1a danh gia dung
d6i tuong khach hang va gia cude hap dan; phai bam chat vao yéu té khach hang,
nhu cau va thi hiéu cua khach hang dé xay dung chién lugc kinh doanh cua minh.
Bén canh d6, gia cudc dich vu ludn phai phu hop voi tai tién cia khach hang va
phai ré trong tuong quan vdi cac dich vu twong tu khéc. Bén canh d6, doanh nghiép
c¢6 chién lugc doi méi cong nghé nhung ciing can tranh sir dung cac cong nghé dat

tién khong thuc sy phi hop véi tinh chat va qui mé kinh doanh dong thoi can tan
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dung triét dé vu thé mang co sin, thuong hiéu dé khai thac tdi da ngudn khach
hang. Trong qué trinh hoat dong doanh nghiép can ¢ ¥ tudng sang tao, don bat nhu
cau twong lai cua ngudoi tiéu dung, sang tao ra san phim méi, c6 phong cach/dic
diém riéng va quyét tam tim cach chiém thi phan va mé rong thi trudng.

Thi ba, vé doi méi cong nghé can thudng xuyén dau tu, ning cip va d6i méi
cong nghé nhiam nang cao chat luong DVDD, khic phuc tinh trang nghén mang, rét
cudC goi.... Can c6 chién dich quang céo dé gidi thidu vé cac gbi cude da dang, cac
dich vu gia tri gia ting trén nén tang cong nghé 4G. Chon loc nhap cong nghé hién
dai, dau tu ¢ trong diém vao cac linh vuc c6 hiéu qua cao; kién quyét huy bo hoac
dimng céc du an hiéu qua thap hoic khong hiéu qua.

Thir tu, c6 chién luge phét trién thi trudng ddi voi ddi twong KH tiém ning,
c6 chién luge cu thé vé gia cudce, cac chuong trinh khuyén mai va su khac biét hoa
vé DVDD nham thu hat KH, giit chan KH trung thanh.Vé sir dung va phat trién
ngudn nhan lyc, cin ddo tao va bodi dudng thuong xuyén vé chuyén mon, k¥ ning
va trinh d6 cho ddi ngii ngudn nhéan luc; ¢6 co ché thu hut lao dong chat luong cao,
tranh chay mau chat xam; t6 chirc tuyén dung va dao tao ¢ nudc ngoai tao ngudn
can bo ké can; thuc hién chién luogc tu dao tao dé tao nén nhirng can bd, nhan vién
¢6 trinh d6 chuyén mon viing chic, dap ung kip thoi cho nhiém vu trong timg giai

doan.
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CHUONG II: THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU DI
PONG VINAPHONE TAI BAC GIANG

2.1 Giéi thi¢u khai quat vé Trung tim kinh doanh Vinaphone Bic Giang

2.1.1 Lich sir hinh thanh va phdt trién ciia trung tam kinh doanh
Vinaphone tai Bic Giang

Trung tdm kinh doanh VNPT - Vinaphone tai Bic Giang 1a doanh nghiép
kinh doanh dich vu Vién thong theo uy quyén cta Tap doan VNPT trén dia ban cia
tinh Bac Giang. Trung tim kinh doanh VNPT - Vinaphone tai Bic Giang duoc
thanh 14p tir ngay 01/01/2008, trén co sé thyc hién chu truong tach hoat dong Buu
chinh va Vién théng trén toan qudc ctua Tap doan VNPT. Trudc nim 2008, Buu
dién Bac Giang 1a doanh nghiép kinh doanh ca dich vu Buu chinh va Vién thong.
Sau khi tach thanh hai doanh nghi€p, Trung tdm kinh doanh VNPT - Vinaphone tai
Bic Giang kinh doanh dich vy Vién thong con Buu dién Bic Giang kinh doanh dich

vu Buu chinh.
Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) 1a Tap doan nha nudc co

cac don vi thudc khdi hach toan phu thude, khdi hach toan doc lap, cac cong ty )
phan, cic cong ty lién doanh, cac don vi sy nghiép. M6 hinh Vinaphone van hanh
theo mo hinh 3 16p “Ha tang - Dich vu - Kinh doanh” Tong cong ty Vinaphone-Net
quan 1y va phat trién ha tang k¥ thuat, Téng cong ty Vinaphone - Media to chirc
nghién curu, phat trién, san xuét cac san phém dich vu phén mém, dich vu noi dung,
gia tri gia tang, truyén thong, truyén hinh; quan 1y va thyuc hién hoat dong truyén
hinh, cung cép chwong trinh thué bao..., Tong cong ty VNPT - VinaPhone kinh
doanh cac dich vu vién thong. Hi¢én tai Trung tm kinh doanh Vinaphone tai Bic

Giang c6 tru s¢ tai s6 34 dudng Nguyén Thi Luu, thanh phé Bic Giang.

2.1.2. Chirc nang nhiém vu
Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang la don vi kinh té truc thudc,

hach toan phu thudc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam c6 chirc ning hoat
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dong san xuit kinh doanh va phuc vu chuyén nganh vién thong - cong nghé thong
tin nhu sau: T6 chirc, xay dung, quan ly, van hanh, lép dat, khai thac, bdo dudng,
stra chita mang vién thong trén dia ban toan tinh; San xuat, kinh doanh, cung ung,
dai 1y vat tu, thiét bj vién thong - Cong nghé thong tin theo yéu cau san xuét kinh
doanh cua don vi va nhu cAu cua khach hang; Khdo sat, tu van, lép dat, bao dudng
cac cdng trinh vién thong - cong nghé thong tin; Kinh doanh bat dong san, cho thué
van phong; To chirc phuc vu thong tin dot xuat theo yéu cau cia cap ty Pang, chinh
quyén dia phuong va cap trén; Kinh doanh cac nganh nghé khac khi dugce Tap doan

cho phép.

Ngoai ra, Trung tam kinh doanh VNPT - Vinaphone tai Bac Giang con chiu
su lanh dao cua Tinh uy, UBND tinh va sé Thong tin Truyén thong trong linh vuc
kinh doanh dich vu vién thong va cong nghé thong tin trén dia ban vé chap hanh
luat phap, phuc vu thong tin lién lac cho cac cap chinh quyén va ngudi dan trén dia
ban. Qua d6, tao dong luc thuc day kinh té phat trién va dam bao thong tin thong
sudt. Cac muc tiéu va dinh hudng kinh doanh ciia Trung tam kinh doanh Vinaphone
tai Bac Giang khong chi gan v&i dinh huéng ciia Tap doan ma con dam bao phu

hop v6i dinh hudng phat trién cia tinh Bic Giang.

2.1.3 Mb hinh t6 chirc

Bo may td chirc ciia Trung tdm kinh doanh Vinaphone Bic Giang duoc thé hién qua
so d6 dudi day:
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V

BAN GIAM DOC ‘

L 4

¥
PHONG PHONG PHONG PHONG
NSTH KTKH DHNV KH TC-DN

LPHONG BAN HANG ONLINE ]—

( Y e AV ave Y ™)
FHONG FHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG
BHKV BHKY BHKY BEKY BHEKY BHEV BHKV BHKYV BHKY BHKV

YEN LANG Luc Luc SON VIET HIEP TAN YEN
FHO DONG GIANG NaAM NGAN DONG YEN HOA YEN THE
. S\ I I\ I\ S J

(Ngudn: Phong Nhan su Tong hop Trung tim Kinh doanh Vinaphone Béic Giang)
So @ 2.1: Co céu to chirc Vinaphone Bic Giang

Ban Giam doc: Gom cac Giam doc va cac Pho Giam doc.

Gidm déc: La dai dién phap nhan ctia Trung tdm kinh doanh Vinaphone Bic Giang,
c6 quyén diéu hanh cao nhit tai Trung tdm kinh doanh Vinaphone Béic Giang va
chiu trach nhiém trugc Tong giam déc Tong cong ty Vinaphone tryc thudc Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam vé quan 1y va diéu hanh hoat dong kinh

doanh tai dja ban Bic Giang.

Cdc Phé Gidm déc: Chiu trach nhiém truée Giam ddc va phap luat vé viée didu
hanh mét s6 linh vuc do Giam dbc phan cong trong hoat dong san xuat kinh doanh
tai Vinaphone Bic Giang va thyc hién cac nhi€ém vu khac theo quy dinh cia Nha
nuéc. Tai Vinaphone Bic Giang gom 2 Pho giam dbc d6 1a: 1 Pho Giam déc phu

trach Tai chinh va 1 Ph6 Giam déc phu trach kinh doanh;
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Cdc Phong ban chirc nang:
+ Phong Nhén sy tong hop:

a) Cong tac ké hoach

- Xay dung ké hoach san xuat kinh doanh theo dinh hudng ctia Tong cong ty
Dich vu Vién thong;

- Xay dung, kiém soat, danh gia vé ké hoach ngin, trung va dai han (SXKD,
dau tu, lao dong, tién luong, Vén);

- Chu tri xay dyng, giao va theo doi thuc hién ké hoach BSC va KPI cho tap
thé tryc thudc Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang.

- Dénh gia, tham dinh hiéu qua céac chuong trinh, cac ké hoach san xuét kinh
doanh;

- Xay dung ké hoach va thuc hién trang bi, mua sam: may moc, thiét bi,
phuong tién, vat tu, cong cu, dung cu phuc vu san xuét kinh doanh;

- Xay dung, giao va tham dinh viéc thuc hién BSC;

- Thuc hién co ché ndi bo;

- Quan 1y, bb tri va str dung ngudn von, chi phi duoc Téng cong ty phan cap;

b) Coéng tac hanh chinh

- Tham muu téng hop, Phap ché, di ngoai, dbi noi, 18 tan, khanh tiét;

- Quan ly, phat hanh vin ban tai liéu ctia don vi dén cac co quan, don vi c6 lién
quan trong cong tac van thu - luu trir;

- Quan 1y va sir dung con ddu cua Trung tdm, thong qua dong diu, phat hanh
cong van, tai liéu, kiém tra thé thirc va tha tuc trong vi¢c ban hanh cdc van ban cua
Trung tam phat hi¢n nhiing sai sot va dé nghi chan chinh nham dam bao thuc hién
dung quy dinh vé thé thirc vin ban cua Phap luét, ciia Nha nuée quy dinh;

- T chic va phuc vu cac cudc hop, hdi nghi, ngay 1é, tét v.v... ding thu tuc,
ché d6 qui dinh; T6 chirc tiép va huéng dan khach dén quan hé cong tac voi Lanh
dao Trung tdm, cac don vi truc thudc theo quy dinh;

- Quan ly, theo doi cac cong trinh xay dung, stra chita nho, khang trang mat
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béng lam viéc; lap ké hoach bao dudng stra chira hé théng dién, nudc, may lanh...
tai khu vuc van phong Trung tam;

- B tri 6 t6 phuc vu cong tac cho CBCNV khu vyc Vin phong Trung tim va
hd tro cho cac don vi khi co yéu cau; Quan ly ho so, 1y lich xe, chét lugng va an
toan xe 0 to tai don vi;

- Thuec hién céc thi tuc hanh chinh dé xin gidy phép luu théng cho cac phuong
tién van chuyén trong toan Trung tdm; Kiém tra, theo ddi cong tic sira chira cac
phuong tién van chuyén phuc vu yéu cau cong tac trong toan Trung tam;

- Quan ly cong cu dung cy, phuong tién lam viéc phuc vu cho Lanh dao Trung
tam;

- Bao mit cong vin, tai liéu theo quy ché bao mat cua Tong cong ty;

c) Cong tic td chirc, lao ddng, tién lwong, thi dua khen thuéng.

- Xay dyng bd mdy to chirc, cong tac can bd, xay dung muyc tiéu, ké hoach phat
trién nguén nhan lyc; Xay dung cac ké hoach Lao dong va trién khai thuc hién,
nham dam bao duy tri ngudn nhéan luc dap ing nhu cau phat trién Trung tim trong
tung giai doan;

- Tham muu cho Giam dbc quyét dinh vé cong tac t6 chirc lao dong va cong tac
can bd pht hop véi yéu cu phat trién cta Trung tdm theo timg thoi ky;

- Thuong truc cong tac Tuyén dung lao dong, bién ché lao dong theo quy dinh
ctia Tong cong ty.

- Xay dung ké hoach tién lwong, quy luong, don gia tién luong;

- Cong tac BSC: Thudng tryc cho cong tac to chirc danh gia ning luc thyc té so
v6i nang luc theo tiéu chuan (P3) duoc phé duyét cho cac chirc danh vi tri cong viée
dinh ky theo quy dinh; Tong hop danh gia két qua cong tac cia cd nhan dé tra luong
theo phuong phap 3Ps;

- T6 chirc cong tac phan phéi thu nhap (lwong, thuong, phuc loi); ché do chinh
sach dbi voi nguoi lao dong;

- T6 chirc tuyén dung va thuc hién tuyén dung nhan sy theo yéu ciu theo quy

dinh phan cap;
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- Xay dung Quy ché dao tao, bdi dudng cia Trung tim Kinh doanh VNPT-Bic
Giang; Xay dung Ké hoach Pao tao, bdi dudng theo quy dinh cua Tong cong ty;
Thuc hién Ké hoach Pao tao, bdi dudng hang nam; T chirc cac chuong trinh dao
tao va phat trién nhan vién, danh gia két qua ap dung sau khi ddo tao; Hudng dan va
thuc hién cong tac dao tao cho CBCNV trong don vi theo quy dinh tai Quy ché dao
tao ctia Téng cong ty;

- Nghién ctru xay dung va ban hanh cac quy trinh, quy dinh trong hoat dong
san xuat kinh doanh ctia Trung tdm, so tay nhan vién...;

- Quan Iy, luu trit hd so, Iy lich CBCNV, quan 1y lao dong ctia Trung tim; Db
Xudt va giai quyét cac thi tuc vé tuyén dung, thoi viéc, bé nhiém, mién nhiém, sa
thai, luan chuyén, diéu dong nhan sy, ky luat, khen thudéng, huu tri theo quy dinh
phan cap;

- Pé xuét viéc nang luong cho ngudi lao dong theo phan cép;

- Chan chinh, dé xuat, kién nghi cac bién phap xtr 1y khi trong hé thong khong
thuc hién dung quy dinh vé quan ly da ban hanh;

- Quan hé chinh quyén, cong ching lién quan dén lao dong va luat lao dong;

- Quan hé giao dich véi cac cap chinh quyén nha nudc dé giai quyét cac van dé
lién quan dén Iinh vuc lao dong cua Trung tam khi c6 sy giao nhi¢m vu cua Giam
ddc;

- Giai quyét cac tranh chép, khiéu nai cia nhan vién Trung tim lién quan dén
quan h¢ hop déng lao dong, cac ché do chinh sach, va céc hoat dong cua Trung tam;

- Tiép nhan va huéng dan sinh vién céc trudong gidi thidu dén thuc tap;

- Huong dan, theo ddi thuc hién viéc tra lvong, thudng, cac ché do phuc loi
cho toan Trung tdm va trién khai 4p dung hé théng cau tric lwong 3Ps theo quy
trinh, quy dinh phan cép cia VNPT Bic Giang nham sir dung hé théng luong,
thuong, phiic lgi nhu cong cu duy tri, phat trién va thu hat ngudén nhan lyc cho
Trung tam;

- Nghién ctru xdy dung cac dinh muc, dinh bién lao dong va quy ché phan phdi

thu nhap noi bd Trung tdm theo phéan cap;
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- Theo ddi kiém so4t cac ché do chinh sach cho ngudi lao dong: thoi gian 1am
viéc, thoi gian nghi phép, thoi gian nghi 1&, thoi gian va ché do 1am ngoai gio; ché
d6 BHXH, BHYT, BHTNLD, va cac ché do phuc loi khac... theo quy dinh cta
VNPT Bic Giang, ctia Tap doan Buu chinh - Vién thong va ctia Phép luat;

- Theo dbi, huéng dan va kiém soat cong tac danh gia thanh tich cong tac (P2)
dinh ky theo quy dinh phan cap;

- Xay dung, trinh duyét va to chirc thyc hién chuong trinh ké hoach vé cong tac
bao vé; phuong an, ndi quy phong chdy, chita chdy va phong chéng chay no,
phuong an, ndi quy bdo v¢ tai san, an ninh quéc phong, bao v¢ an toan don vi theo
churc nang quy dinh;

- Xay dung, trinh duyét nd1 quy lam viéc, ndi quy ra vao co quan. Giam sat
viéc quan 1y bao quan chat dé chay no trong co quan. Thuc hién ché do bao cio vé
linh vuc bao vé theo quy dinh;

- Thuong truc cong tac an toan PCCN, an toan co quan don vi, Ban chi huy
quan sy co so, luc lugng du bi dong vién cua Trung tam,;

- T6 chire, thuc hién cong tac an toan lao dong, v¢ sinh lao dong. T chiec, trién
khai huan luyén bao ho lao dong dinh ky theo quy dinh;

- Xay dung ké hoach, to churc thuc hién béo vé, dan quan ty v¢, nghia vu quan
su,' qudc phong; kiém soéat cong tac an toan, bao ho lao dong, quan Iy méi trudng va
chat thai nguy hai theo quy dinh phan cip Tong cong ty. Lam thudng truc cho cong
tac Bao ho lao dong cua Trung tam;

- Xay dung ké hoach, t6 chirc trién khai vé sinh va an toan lao dong; theo dai,
ding ky Tong cong ty; Cong tac thanh tra, bao vé ndi bo.

- Cong tac thanh tra, bao v¢ ndi bg;

- Thyc hién cong tac cham soéc strc khoe, kiém tra stc khoe dinh ky cho CB-
CNV tai don vi.

- Thuong truc trong cong tac thi dua, khen thudng, ky luat ctia Trung tam;

d) Cong tac Pau tw XDCB:

- Thyc hién cong tac dau tu, dau thau, xét thau, cac dy an dau tv XDCB, mua
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sam, stra chira, trang thiét bj cho hoat déng quén 1y, diéu hanh cua don vi;
- Thuyc hién cong tac d4u thiu mua sém, cung Ung vat tu cho hoat dong SXKD
tai don vi,
- Thuc hién dam phan hop dong thudc Trung tdm Kinh doanh VNPT-Béc Giang
quan ly;
e) Thue hién cic ndi dung cdng viée khac do su chi dao ciia Giam dbc Trung
tam Kinh doanh VNPT-Béc Giang.
+ Phong Ké hoach ké toan:
a. Cong tac Ké hoach: Chu dong xdy dung ké hoach chi phi, Phéi hop véi
Phong Tong hop-Nhan sy tham gia xay dung ké hoach SXKD ctia don vi, danh gia
hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia Trung tdim Kinh doanh VNPT-Bic Giang

b. Cong tac Ké toan-Tai chinh:
- Chap hanh cac ché do, chinh sach ciia Nha nudc, cac quy dinh ciia Tap doan
BCVT Viét Nam vé cong tac Ké toan, Tai chinh; quan 1y cac loai ngudn von: tién
mit, tién giri ngdn hang, vat tu, hang hoa, tai san ¢6 dinh v.v... cua don vi;
- Tham muu cho Linh dao Trung tim Kinh doanh VNPT-Béc Giang vé quan ly
cong tac ké toan, tai chinh; nghién ctru, dé xuat phan cip vé quan 1y ké toan, tai
chinh cho cac don vi truc thudc Trung tam,;
- Kiém soat cac ching tir ké toan, td chirc cong tac hach toan ké toan cac
nghiép vu kinh té phat sinh va thuc hién cac bao céo Tai chinh, Ké toan... cia Trung
tam theo quy dinh;
- Tong hop s6 lidu Tai chinh-Ké toan, phan tich va danh gia tinh hinh tai chinh
cua don vi;
- Thuc hién hach toan ké toan cac khoan doanh thu, chi phi, loi nhuan, thué va
cac khoan phai nop.... cia Trung tdm theo qui dinh; t6 chtrc thuc hién phéan chia
doanh thu, chi phi ndi bo véi cac don vi trong va ngoai VNPT Bac Giang;
- Quan 1y hop dong tin dung; vén va cac ngudn von; thuc hién cac khoan thu -
chi tién, nhap - xudt vat tu; chip hanh ché do thu, ndp vé VNPT Bic Giang theo qui
dinh;
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- Quan 1y cac khoan cong no phai thu, phai tra; phdi hop véi cac don vi lién
quan trong Trung tdm thu hdi cong no va xir Iy cac khoan no phai thu kho doi theo
qui dinh;

- Quén ly va theo ddi dong tién; kiém tra ddi chiéu tai khoan Ngan hang; ddi
soat thanh todn vdi cac don vi lién quan;.

- Quan ly, diéu hanh cong tac Tai chinh, Ké toan trong hoat dong san xuat kinh
doanh, hoat dong dau tu va xay dung co ban;

- Kiém soat cac ching tur ké toan, hach toan ké toan; Theo doi, kiém tra, huodng
dan nghi¢p vu tai chinh - ké toan do6i voi cac don vi truc thudce Trung tdm dung qui
dinh; Duy tri va thuc hién viéc hop tac, ho tro giita cac bd phan ké toan khac, don vi
khac trong va ngoai Trung tam;

- Thuc hién cong tac théng ké, xay dung co so dir li€u, Iuu, cdp nhat dir liu;
luu, cap nhat dit liéu, phan tich, danh gia két qua hoat dong SXKD;

- Cong tac thué: Thyuc hién nghia vu thué, co ché, ché do, chinh sach vé tai
chinh, ké toan, thué;

- Té chuc quan ly luu tri hd so, ching tur ké toan; Luu trir van ban co ché, ché
d6 chinh sach vé Tai chinh, K& toan, Théng ké, Thué. T6 chirc hé théng va thuc
hién ghi chép sb sach quan 1y cong tac chuyén mén tai chinh ké toan vé vbn bang
tién, vat tu, hang hoa, tai san theo ding qui dinh;

- T6 chtc thuc hién cong tac kiém tra, kiém ké d6t xuit va dinh ky theo qui
dinh;

- Tham dinh két qua dau thau cac du an dau tu XDCB, mua sam, sira chita,
trang thiét bi cho hoat dong quan 1y, diéu hanh cua don vi;

- Tham dinh két qua d4u thiu mua sam, cung Ung vat tu cho hoat dong kinh
doanh cua Trung tam;

- Cong tac dinh mirc kinh té - k¥ thuat;

- Quan ly va to chirc thyc hién cong tac thanh quyét toan cic hop dong kinh
doanh, du an dau tu XDCB; cip phat va thanh quyét toan von tu; Lap cac bao cdo
ké toan vbn dau tu; theo doi cong ng kinh doanh va dau tu XDCB;
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- Céng tac quan 1y tai san, vat tu, hang hoa, cong cu, dung cu (bao gdm ca thé
dién thoai), kho, qu¥; kiém ké dinh ky hodc dot xuat tai san, vat tu, hang hoa; phan
tich danh gia hiéu qua quan 1y tai san, vat tu hang hoa va dé xuét cac giai phap;

- Chap hanh nguyén tic bao mat vé cong tac Ké toan, Thong ké, Tai chinh;

- Tong hop sb liéu, thyc hién bao cdo tuln, thang, quy, nim vé cong tic san
xudt kinh doanh, cong tac vé ké toan, thong ké, tai chinh ctia Trung tdm Kinh doanh
VNPT-Béc Giang.

c. Cong tac quan ly thu cwée VI-CNTT:

- Thuc hién quan 1y dir liéu cude phi, ng dong vé cuéc VT-CNTT trén toan
Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Giang.

- Quan Iy, huéng dan trién khai hoat dong thu cudc qua cac hinh thirc trén toan
pham vi Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Giang;

- Phéi hop véi Phong Piéu hanh-Nghiép vu thuc hién vé cude, hoa don cudc,
thong tin khach hang, tich hop dich vy, tich hop héa don cudc... theo quy dinh hién
hanh, tao diéu kién thuan loi cho cong tac thu cudce tai cdc Phong ban hang khu vuc
huyén, thanh phd Bic Giang.

- Quan 1y, d6n dbc va theo ddi, tong hop cong tac thu ng cude VT-CNTT toan
Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang.

- Thuc hién, huéng dan nhap va gach no, quan 1y cong no st dung cuéc VT-
CNTT ciia khach hang trén chwong trinh quan 1y cong no d6i véi toan Trung tdm
Kinh doanh VNPT-Béc Giang; Quén Iy héa don, chtng tir cude theo quy dinh.

- Cap nhat s6 liéu no kho doi cua khach hang hang tuan; dua ra bién phép cho
nhén vién thu hdi ng truc tiép ddi véi cac thué bao c¢d ng qué han theo quy dinh;
Quan 1y ho so cong no clia khach hang, tap hop ho so dé nghi Hoi dong Trung tam
Kinh doanh VNPT-Bic Giang x6a ng theo quy dinh, quy trinh hién hanh.

- Tiép nhan, phdi hop va giai quyét cac yéu cau cua khach hang lién quan dén
viéc thanh toan cudc, no cudce; Phdi hop vai cac bd phan lién quan theo ddi cudc
néng, cude rii ro nham tranh phat sinh ng kho doi, no xau;

- Theo ddi tinh trang cap nhat thong tin khach hang, thong tin khéa may cua
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thué bao di dong theo thoi gian quy dinh; Phdi hop cac co quan cong quyén phu
hop dé xac minh va dé nghi hd tro thu hdi no, hoa giai trong nhitng tranh chap vé
cudc; Thuc hién thu tuc khoi kién; Cung cép s6 liéu, béng chirng phuc vu cho viéc
khai kién tai Toa an; Tham gia xét xir va thyc hién thi hanh an theo quy dinh;

d. Thuc hién cac ndi dung cong viéc khac do su chi dao cuia Giam dbe Trung
tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang.
+ Phong Piéu hanh Nghiép vu:

a. Cong tac Picu hanh kinh doanh:

- Lap danh muc quan 1y khach hang va cung cép sd liéu danh muyc cho céc don
vi lién quan phuc vu cong tac quan ly, chim soc hd trg khach hang, phan chia doanh
thu.

- Thuc hién cac chinh sach san pham, chinh sach gia cudc theo tig thoi diém
quy dinh ctia Tong cong ty, Tap doan.

- Quan 1y, phat trién, diéu hanh kénh ban hang; diéu phdi hoat dong gitra cac
kénh ban hang.

- Xay dung, trién khai, kiém soat, danh gia chinh sach ban hang, chuong trinh
khuyén mai phuc vu ban hang.
- Chinh sach hd trg, chinh sach chim séc khach hang, quan ly thong tin khach
hang; Tong hop va phéan loai khiach hang theo cac tiéu chi sao hoic khach hang vip,
khach hang dac biét, khach hang co doanh thu 16n, khach hang sur dung nhiéu dich
vu... dé ¢6 co sé cham soc khach hang dat hi€u qua.

- Hoat dong marketing trén dia ban toan tinh Bac Giang.
- Chuyén file s liéu cung hd so phuc vu cong tac quan 1y va luu giir hd so
khach hang; Thuc hién scan hd so va quan 1y ho so bang file dir liéu quan Iy va sip
xép ho so luu kho; Thuc hién sao cap hd so hop dong theo yéu cau cua khach hang
va cua cac don vi lién quan.
- Thu thap, tong hop thong tin, sé liéu co lién quan dén thi trudng, san pham,
dich vy, thong tin vé dbi thu canh tranh...

b. Cong tac Ky thuat nghiép vu:
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- Trién khai thyc hién quy trinh nghiép vu VT-CNTT; tham gia x4y dung bd
sung cac quy trinh nghi€p vu tai don vi.
- Quan 1y toan bg user vao cac chuong trinh khai b4do dich vy, khai bao ban
hang.
- Tap hop, quan 1y co s& dir liéu vé phat trién dich vu VT-CNTT cua khach
hang tir cac diém tiép nhén.
- HJ trg cac don vi giai quyét cac sy cd may tinh, chuwong trinh khai thac. Quan
1y khai thac mang tin hoc phuc vu cong tac diéu hanh tac nghiép trong Trung tim.
- Phén tich, danh gia, phong ngira cac yéu tb rai ro vé k¥ thuat; Theo ddi, don
dbc cac don vi trong viéc thuc hién cac yéu cau cung cﬁp, stra chira dich vu.
- Pau mdi lam viéc vé k¥ thuat voi VNPT tinh, thanh phd va cac don vi lién
quan trong Téng cong ty.
- Pam bao tiéu chuan k¥ thuat, tinh sin sang cta hé thong thiét bi dua vao khai
thac, st dung va duy tri hoat dong dam bao chat lugng dich vu.
- Thuc hién cac tac nghiép vé tinh cude, cong tac tinh cudec VT-CNTT theo céc
dich vu; phéi hop v6i cac don vi trong VNPT thuc hién tinh, in hod don cudc, phiéu
thong bao... theo quy dinh hién hanh.
- Thuc hién viée d6i chiéu doanh thu phat sinh cudc cuia khach hang stir dung
cac dich vu VT-CNTT; Giao nhan héa don cudc, thong bao phat sinh cudc cua
khach hang cho cac don vi truc thuoc Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang;
- Quan 1y cong tac dit li¢u cudce phi, ng dong cudc VT-CNTT tai don vi.
- Phong va chdng gian 1an vé cudc VT-CNTT
- Thuc hién diéu chinh doanh thu cudc cia cac don vi lién quan va theo yéu
cau ciia Giam déc Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang.;

- Phoi hop céc don vi lién quan ddi soat, xac minh s liéu phat trién dich vu.

- Thuyc hién hoat dong truyén thong vé cac san phém, dich vu VT-CNTT.

- Tap huén, dao tao nghiép vu, hd trg cac kénh ban hang vé nghiép vu.

- T6 chuc xay dung, trinh Giam ddc ky, ban hanh, huéng dan, kiém tra va danh

gi4 viéc thuc hién cac quy ché, quy trinh, quy dinh lién quan dén nghiép vu ky thuat
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vé kinh doanh, cdc van ban trién khai thuc hién lién quan dén chirc nang, nhiém vy
duoc giao nham dam béao cho hoat dong diéu hanh dat hiéu qua; bé xuét b sung,
stra d6i cac quy ché, quy dinh, quy trinh c6 lién quan dén pham vi trach nhiém duoc
giao.

- Thudng truc cong tac sang kién, cai tién k¥ thuat cua Trung tam.

- Xay dung ké hoach truyén thong quang cdo, xay dung thuong hiéu, nghién
ctru thi trudong; XAy dung va trién khai hinh anh thuong hiéu cia VNPT theo dinh
huéng, ké hoach, phan cap ciia Tong cong ty;

- Trién khai cac chinh sach cua Téng cong ty va Trung tim Kinh doanh VNPT-
Bic Giang. Xay dung va giao chi tiéu ban hang hoa, dich vu cy thé cho timg don vi
truc thudc;

- Xay dung, dé xuat cac chinh sach kinh doanh; Tong hop phan tich, bao céo sb
liéu kinh doanh cua tirng san phém dich vu VT-CNTT;

- Theo ddi tinh hinh kinh doanh cac dich vu, san pham, giai phap vién thong
cong nghé thong tin;

- Hoach dinh, t6 chirc trién khai cong tac tuyén truyén quang cdo, quang ba
thuong hiéu, khuyén mai. Phan tich, ddnh gia hiéu qua va dé xuét cac giai phap thuc
hién dé phat trién khach hang;

- Truyén thong, quang ba gidi thiéu va ban cac san pham dich vu, giai phap
theo gidy phép kinh doanh cua Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Giang;

- Quan 1y trién khai dong nhat vé thuong hiéu;

c. Cong tac khac: Thuc hién cac ndi dung cong viéc khac do su chi dao cua

Giam dbc Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Giang
+ Phong Khach hang Té chirc-Doanh nghiép:

- Kinh doanh, ban cac san phém, dich vu Vién thong-Cong nghé thong tin,
phuc vu d6i tuong khach hang 1a t6 chirc, doanh nghiép trén dia ban.

- Diéu hanh céac chinh sach, cac kénh ban hang, cic chuong trinh ban hang
phuc vu khach hang 1a td chire, doanh nghi¢p dia ban.

- Hoat dong tiép thi, phat trién thi truong, ban hang, cham séc khach hang dén
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d6i twong khach hang 1a t6 chirc, doanh nghiép trén dia ban.

- Hoach dinh, t6 chitc quan ly, diéu hanh, kiém soat, phan tich danh gia hoat
dong ban hang hudng dén khach hang doanh nghiép, t6 chirc theo chién luge kinh
doanh cta Tong cong ty, Trung tim Kinh doanh Bic Giang;

- T chuc cac hoat dong tiép thi dau tu va kinh doanh ha tﬁng;

- XAy dung cac san pham, cac goi tich hop, giai phap cho doanh nghiép, td
churc trén dia ban.

- Dé xuat xay dung va t6 chirc trién khai thuc hién céac chi tiéu ké hoach ban
hang doanh nghiép di dugc Giam dbc Trung tdm phé duyét;

- Xay dung, tham gia x4y dung va trién khai: chién lugc, ké hoach, chinh sach,
phuong an ban hang, khuyén mai; quang cdo, thuc hién chim s6¢ khach hang, xay
dung hinh anh thuong hiéu ciia VNPT theo dinh huéng, ké hoach, phan cap cua
Trung tim Kinh doanh Bac Giang;

- Xay dung va trién khai thuc hién cac chi tiéu ké hoach ban hang da dugc
Giam d6c Trung tdm phé duyét; giao chi tiéu ké hoach vé san pham, san lugng,
doanh thu, do phu thi truong, thi phén hang nam cho cac td truc thude Phong Khach
hang T6 chtrc-Doanh nghiép;

- Theo d&i tinh hinh thi trudng, nhu cau thi hiéu ciia khach hang ciing nhu ning
luc mang ludi lam co s¢ dé xuat, xdy dung cac san pham, giai phap phu hop yéu
cau ciia ddi twong khach hang doanh nghiép 1am co s& cho viéc ban hang dat hiéu
qua trén dia ban;

- Kiém tra, phan tich, danh gia tong hop bao cdo va dé xuat to chirc thuc hién
cac phuong an cai tién hoat dong ban hang va cac nghiép vu chuyén mén dinh ky,
dot xuat, theo quy dinh;

- Quan Iy kénh ban hang theo phén cap;

- Xay dyng va trién khai chuong trinh ban hang qua céc kénh ban hang;

- Tham gia xdy dyng hodc diéu chinh, sira d6i, bé sung cac quy trinh ndi bo
phl hop véi yéu cau nhiam phuc vu cho qua trinh hoat dong ban hang cta don vi;

- Hoach dinh, t6 chirc trién khai cong tac tuyén truyén quang cdo, quang ba
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thuong hiéu, khuyén mai. Phan tich, danh gia hiéu qua va dé xuét cac giai phap thuc
hién dé phat trién khach hang;

- Nghién ctru va dé xut cic van dé c6 lién quan dén viéc xay dung, stra chira
mat béng lam viéc phuc vy muc ti€u ban hang;

- Xay dung va dé xuét thuc hién cac chinh sach khich 1é, dong vién, khuyén
khich, nhan vién pht hop véi tinh hinh thyc té cua don vi va phu hop véi chinh sach
ctia Tong cong ty, Trung tim Kinh doanh Vinaphone Bic Giang.

- T6 chre trién khai, kiém tra viéc thuc hién cac chuong trinh khuyén mai, bao
gdm cac chuong trinh khuyén mai cuc bo dé thuc day ban hang;

- Quan ly viéc tham gia nghién cru phén tich, dy bao nhu cau thi trudng céc
san phém va dich vu vién thong;

- Chuyén céac yéu cau thiét 1ap dich vu cta khach hang dén cac don vi ¢6 lién
quan dé thuc hién theo quy trinh;

- Soan thao, ddm phan, tham muu giup Giam dc Trung tam ky két Hop dong
cung cap cac dich vy vién thong theo phan cip, Gy quyén;

- Chiu trach nhiém tru6c Phap luat vé viéc str dung con déu cua don vi theo quy
dinh.

- Theo dbi tién trinh cung cép dich vu dén khach hang;

- T6 chuc tiép thi ban hang, chi dong tim kiém, phan loai khach hang tiém
nang va truc tiép tiép thi tai dia diém ctia khach hang 1a doanh nghiép, t6 chirc, ca
nhan c6 nhu cau sir dung dich vu vién thong-céng nghé thong tin;

- T6 chirc quan ly va phat trién cac kénh ban hang; dé xuat trién khai, thuc hién
cong tac trién khai hé théng ban hang;

- Truyén théng, quang ba gidi thiéu va ban cac san pham dich vu, giai phap
theo gidy phép kinh doanh ctia Trung tdm kinh doanh VNPT-Bic Giang;

- Phéi hop véi cac don vi lién quan nghién ciru xdy dung phuong an gia cudc,
trién khai gia cudc;

- Thuc hi¢n chinh sach hau mai, cham so6c khach hang theo qui dinh;

- TO6 chuc dau moi ti€p nhéan thong tin, theo dodi, don doc nhac nho cac don vi
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c¢6 lién quan khi khach hang c6 van dé truc tric, hu hong trong viée st dung dich
vy

- T6 chic quan 1y vat tu, thiét bi, tai san, chi phi, ngan sach dugc Trung tim
giao cho don vi; quan 1y hoa don, chimg tir. Thyc hién mua sam, thanh quyét toan
tai chinh theo quy dinh;

- Tb chirc thuc hién cong tac an toan lao dong, vé sinh lao dong, phong chéng
chéy no;

- T6 chire thue hién truc dan quan tu vé€ va an ninh quéc phong; T chirc, trién
khai huan luyén bao ho lao dong dinh ky theo qui dinh;

- T6 chirc trién khai thuc hién phuong an bao v¢ tai san, bao vé an toan don vi
va cac ndi quy, qui dinh ctia Téng cong ty, Trung tdm Kinh doanh VNPT-BG;

- Quan 1y ho so dir liéu khach hang, phan loai khach hang;

- Quan 1y trién khai dong nhat vé thuong hiéu;

- Quan 1y, ddo tao va phét trién k¥ ning ban hang, hd tro nhan vién vé san
pham, giai phap, nghiép vu ban hang, chim séc khach hang va cach thirc mo rong
thi truong.

- bPinh ky td chuc trién khai ké hoach danh gia chat luong phuc vu cia nhan
vién ban hang, va cac ctra hang theo b tiéu chuan cia VNPT va dé xuat, phéi hop
thuc hién cac giai phap nham khic phuc nhitng van dé ton tai yéu kém.

- Pé xuit t6 chic tap hudn, huin luyén nghiép vu ban hang, chiam séc khach
hang cho dg1 ngli ban hang va cac kénh ban hang.

- D¢ xuit cac bién phap dam bao san xuat kinh doanh.

- Chip hanh cac ché dd, chinh sach, quy dinh ctia Nha nudc, Téng cong ty va
Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang

- Thyc hién cac ndi dung cong viéc khac do su chi dao cua Giam dbc Trung
tam Kinh doanh VNPT-Béc Giang.

+ Phong ban hang Online:



44

a. Cong tac Ban hang Online va phat trién kénh online tai Trung tim Kinh
doanh Vinaphone Bic Giang:

- T6 chue, xay dung, phat trién hé thdng kénh ban hang Online tai Trung tim
Kinh doanh Vinaphone Bic Giang (TTKD BG) cho ca khéi khach hang c4 nhan va
khéi doanh nghiép vira va nhd (SME);

- T6 chire va quan 1y cac hoat dong kinh doanh trén méi trudng Online;

- Thyc hién trién khai ban hang qua kénh Online theo muc tiéu ma Tong cong
ty, TTKD BG dit ra;

- Quan tri qua trinh ban hang, giao vén, logistic dam bao viéc cung cép dich
vu cho khéch hang qua kénh Online;

- Quan trj cac van dé rui ro lién quan dén cong tic ban hang qua kénh Online;

- Theo ddi, giam sat, danh gia cong tac ké hoach doanh thu, san luong cua
PBH Online theo ké hoach phan ky;

- HOJ tro cac Phong ban hang khu vuc huyén/thanh phé (PBH) trién khai cac
cong cu s6 hoa ban hang;

b. Cong tac Outbound Telesale tai TTKD BG

- Tb chirc, trién khai cac chuong trinh Outbound Telesales (OB Telesales) cta
Tong cong ty;

- T6 chirc xay dung, trién khai cic chuong trinh OB riéng theo muc tiéu cua
TTKD BG;

- Xay dung cu thé cac chi tiéu giam sat KPI dé danh gia hiéu qua cong tic OB
cua Di¢n thoai vién (sau day viét tat 1a bTV);

- Theo ddi, giam sat, danh gia hiéu qua cac chuong trinh OB. Panh gia két
qua vé doanh thu, san lugng APRU  cua tap khach hang da dugc OB theo dinh ky
tuan/thang/quy. Panh gia cong tic thuc hién ké hoach cua don vi theo ké hoach
phan ky;

- Quan tri nguén nhan lyc DTV dam bao thyc hién cac chuong trinh OB theo
ding ké hoach. Thyc hién tuyén dung, dao tao, huong dan vé chuyén moén nghiép

vu cho DTV, chuyén vién quan tri kénh OB Telesale;
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- Quan tri cac van dé rui ro lién quan dén cong tac ban hang qua kénh OB
Telesale.

c. Nhiém vu

- Thuc hién chi tiéu doanh thu, san luong duoc phan bo hang thang, quy, ..
qua kénh Online/ kénh Telesale;

- Lap ké hoach cho cac chuong trinh ban hang qua kénh Online/ kénh
Telesale va thac déy viéc ban hang;

- Xac dinh muc tiéu, xay dung ké hoach cu thé, nghién ctru va trién khai thuc
hién viéc tiép thi, tiép can khach hang muc ti€u;

- Xay dung ndi dung giéi thiéu san pham trén kénh online nham thu hut su
quan tam cua khach hang;

- Nghién ctru, tham muu, gop ¥ v6i Lanh dao TTKD BG vé chinh sach ban

hang online nhu chinh sach san pham, chinh sach gia ban, khuyén mai, chiét khau,

- Ra soat, danh gia cac viéc truc loi tir chinh sach ban hang, van dé tran
kénh,.. .dam bao ning suit ban hang qua kénh Online/ kénh Telesale;
- Pbi véi khdi doanh nghiép SME thyc hién :

« La dau mdi nhén cac order cua khach hang ma portal sme.vnpt.com.vn ctia
Tong cong ty chuyén vé va diéu phdi trién khai cung cap dich vu cho khach
hang;

« La ddu mdi trién khai cac dinh hudéng kinh doanh online ctia Toéng cong ty
cho khach hang KHTCDN;

* Dung cac cong cu (vi du nhu affiliate,...) cua portal sme va cac bi¢n phéap
marketing d¢ trién khai kinh doanh online tryc tiép tai dia ban bao gdm lam
tryc tiép va hudng dan dao tao cho AM trén toan dia ban.

- Chiu trach nhiém truéc Ban giam déc TTKD BG vé tat ca cac hoat dong ban
hang, cung cip dich vu qua kénh Online/ kénh Telesale dung quyén han va nhiém

vu duoc giao.



46

d. Quyén han

- Pugc quyén tham muu dé xuat v6i Lanh dao TTKD BG vé cc cong tac ban
hang, nghién ctru thi trudng, san phim, dich vu, théng tin ddi thu...lién quan dén
hoat dong kinh doanh online va telesale trén dia ban;

- Puogc quyén tham muu dé xuit voi Lanh dao TTKD BG vé cac tap khach
hang tiém ning cta kénh online va OB tai dia ban, cac san pham phu hop véi nhu
cau khach hang.;

- Puogc quyén dé xuét voi Lanh dao TTKD BG céc chuong trinh thi dua, tao
dong luc ban hang danh cho cac nhan vién;

- Pugc quyén dé xuat v6i Lanh dao TTKD BG céac hoat dong Digital
Marketing ciing nhu céc giai phap dé nang cao hiéu qua cta hoat dong kinh doanh
Online;

- Puoc quyén dé xuat va sap xép b tri, dao tao, hudng din nhéan lyc cho phu
hop vé6i yéu cau cong viée cua don vi. Quan 1y truc tiép lao dong va danh gia két
qua lam viéc cta lao dong. Pugc quyén dé nghi khen thudng, ky luat, giai quyét
cac ché d6 lién quan dén nguoi lao dong trong don vi theo quy dinh hién hanh caa
Nha nudc, Nghi quyét dai hoi Cong nhéan vién chirc, Théa udc lao dong tap thé
ctia Tong cong ty, cic vin ban huéng dan cia Tong cong ty va TTKD BG;

- Pugc quyén dé xuat trang bi cac thiét bi, tai san va cong cu can thiét phuc
vu cho hoat dong ctia don vi.

2.2 Két qua hoat dong kinh doanh

Nhimng nim gan day, trong mdi truong kinh doanh véi sy canh tranh cia cac
doanh nghiép kinh doanh cung nganh khac ngoai Vinaphone, cung véi sy gia tang
cua cac dich vu dién thoai di dong thi vi¢c roi mang cua cac dich vu kinh doanh
truyén théng cua Vinaphone nhu dién thoai Di dong, FiberVNN, GPON gap kho
khan hon. Giai doan 2018 -2020, két qua hoat dong kinh doanh tai Trung tdm kinh

doanh Vinaphone tai Bic Giang nhu sau:
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Bang 2.1: Két qua khio sat vé cac hoat dong kinh doanh giai doan 2018-2020

Chénh léch Chénh léch
2019/2018 2020/2019
Chi tiéu DPVT [Nam 2018|Nam 2019|Nam 2020
. Ty 1€ , Ty 1€
So lwgng So lwgng
(%) (%)
[.Tong doanh [Triéu
. 490.73| 489.625 490.483] -1.108199,77% 858(100,17
thu dong
11.S6 Thue¢  [Thué
, 205.181f 203.333[ 336.889( -1.848/99,10% 133.556(165,68
bao phat trién pao
2.1 Dién thoai
Thué
di dong tra ! 12.285 7.521 10.583] -4.76461,22% 3.062/140,71
a0
Sau
2.2 Dién thoai
) Thué
di dong tra ! 162.394| 161.075 281.181 -1.319199,19% 120.106|174,57
ao
trudc
2.3 Internet
Thué
cap quang- ! 26.564 19.758 22.687| -6.806[74,38% 2.9291114,82
ao
FiberVNN
2.4 Dich vu
. Thué
truyén hinh ! 3.938 14.979 22.438] 11.041]380,37% 7.459[149,8
a0
MyTV

Nguon: Trung tam kinh doanh Vinaphone tai Bac Giang

Nhin chung, c4c chi tiéu phan anh hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh cua
Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Bac Giang co ban phat trién 6n dinh. Theo dé,
doanh thu cung cip dich vu tai Trung tim nim 2020 dat 490,483 triéu dong, bang
100,17% so0 vé6i nam 2019; sé lugng thué bao nam 2020 cua Trung tam la 336.889
thué bao, ting 165,68% so véi nam 2019; Pat duoc két qua nhu trén 1a do trong qua
trinh hoat dong, Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang thuong xuyén trién
khai cac chuong trinh khuyén mai, tri 4n, diéu chinh chinh sach gia cudc, tiép thi
ban hang mot cach linh hoat, tang cuwong phan cap, cho phép cac don vi chii dong dé

xuat khuyén mai mot sé dich vu mang lai nhiéu loi ich cho khach hang. Tur d6, gop
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phan ddy manh cong tac ban hang, gia ting doanh thu cho Trung tdm va thu hut
khach hang sir dung dich vu.

Trong tong doanh thu cung cip dich vu cua Trung tdm kinh doanh Vinaphone
tai Bic Giang, doanh thu chi yéu dén tir hoat dong kinh doanh dich vu di dong, hoat
dong nay chiém t6i 140% trong tong doanh thu ctia don vi (ca dich vu di dong tra
trudc va tra sau). Do nam 2020 dich bénh dién ra phirc tap tai cac dia ban bén canh
d6 cac nhu cau thiét yéu cho nganh gido duc ting cuong vé hoc online nén ty 1¢ phat
trién dich vu bang rong tang 114,82% so voi nam 2019. Hién tai, muc do phé cap
dién thoai di dong tai Viét Nam néi chung va Bic Giang néi riéng & mirc khé cao,
trung binh c6 2 thué bao/nguoi.

Nhu vay, hoat dong kinh doanh cia Trung tim kinh doanh Vinaphone tai Béc
Giang di dat nhiéu két qua tich cuc véi mang kinh doanh cha luc la dich vu di
dong. Trong thoi gian tdi, mang kinh doanh dich vu Internet cap quang va dich vu
truyén hinh MyTV cé nhiéu co hoi phat trién do ty 1 st dung Internet cap quang va

cac tién ich trén nén internet téc d6 cao ctia nguoi dan ting manh.
2.3 Phan tich cac tiéu chi danh gia chat lwong dich vu di ddng Vinaphone
cua Bac Giang
2.3.1. Chét lwong mang vé tuyén 2G
2.3.1.1. Ty 18 thiét 1ap cudc goi thanh cong
Dinh nghia: La ty 1¢ thiét 1ap cudc goi thanh cong

Phuong phap xac dinh: Thong ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suit va Phuong phéap thdng ké: Thong ké theo thang theo tirng murc
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.1.2. Ty 1€ r6t cude goi (DCR)
Dinh nghia: La ty 1& cudc goi bi két thuc bat thuong

Phuong phap xac dinh: Théng ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)
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Tan suit va Phuong phap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng murc
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.1.3. Ty 18 chuyén giao cudc goi thanh cong (HOSR)
Dinh nghia: La ty 1& chuyén giao cudc goi thanh cong

Phuong phap xéac dinh: Théng ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suit va Phuong phéap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng murc
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.1.4. Ty 1¢ nghén kénh (SDCCH-Blocking Rate)
Dinh nghia: La ty I¢ nghén kénh SDCCH

Phuong phap xéac dinh: Théng ké phin doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suit va Phuong phéap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng mtc
mang (Tinh/TP , BSC , RNC ...)

2.3.1.5. Ty 1€ nghén kénh Iuu lugng (TCH Blocking Rate)
Dinh nghia: La ty I¢ nghén kénh luu lugng TCH

Phuong phap x4c dinh: Théng ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suat va Phuong phéap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng mic
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.2. Chit lwong mang vé tuyén 3G-CS
2.3.2.1. CVS Call Setup Success Rate — CSSR
Dinh nghia: La ty 1¢ thiét 1ap cudc goi thoai (circuit) thanh cong

Phuong phap xac dinh: Thong ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé théng
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suat va Phuong phap théng ké: Théng ké theo thang theo ting muc
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.2.2. CVS Drop Call Rate — DCR
binh nghia: La ty 1€ cudc goi thoai (circuit) bi rét

Phuong phap xac dinh: Théng ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)
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Tan suit va Phuong phap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng murc
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.2.3. CS Radio Resour Congestion Rate — RRCR
Dinh nghia: La ty 1 nghén tai nguyén vo tuyén

Phuong phap xéac dinh: Théng ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suit va Phuong phéap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng murc
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.2.4. CVS Intra — Freq Handover Success Rate — S.HOSR
Dinh nghia: La ty 1 cudc goi chuyén giao mém thanh cong

Phuong phap xéac dinh: Théng ké phin doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suit va Phuong phéap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng mtc
mang (Tinh/TP , BSC , RNC ...)

2.3.2.5. Ty 1& cudc goi chuyén giao sang tan s6 khac thanh cong — IF.HOSR
Dinh nghia: La ty 1& cudc goi chuyén giao sang tan s khac thanh cong

Phuong phap x4c dinh: Théng ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suit va Phuong phéap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng mitc
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.2.6. CS Inter — RAT Handover Success Rate — IRAT HOSR

Dinh nghia: La ty 1& cudc goi chuyén giao sang cong nghé vo tuyén khac
thanh cong

Phuong phap xac dinh: Thong ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé théng
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suat va Phuong phap théng ké: Théng ké theo thang theo ting mic
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.3 Chit lwong mang vé tuyén 3G-PS

2.3.3.1. Access Success Rate — ASR
Pinh nghia: La ty 1€ phién truy cap dir 1i€u thanh cong
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Phuong phap xac dinh: Théng ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS) bao gdbm R99 va HSPA

Tan suit va Phuong phap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng murc
mang (Tinh/TP , BSC , RNC ...)

2.3.3.2. Drop Rate — DR
Dinh nghia: La ty 1€ r6t phién dit liéu

Phuong phap xac dinh: Théng ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS) bao gdbm R99 va HSPA

Tan suat va Phuong phéap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng murc
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.3.3. Radio Resource Congestion Rate — RRCR
Dinh nghia: La ty 1é nghén tai nguyén vo tuyén

Phuong phap xéac dinh: Théng ké phin doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suat va Phuong phéap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng mic
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.3.4. Intra — Freq Handover Success Rate — S.HOSR
Dinh nghia: La ty 1¢ phién dit liéu chuyén giao mém thanh cong

Phuong phap xéac dinh: Théng ké phin doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suit va Phuong phéap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng mirc
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.3.5. Inter — Freq Handover Success Rate — IF.HOSR
Dinh nghia: La ty 1¢ phién dit liéu chuyén giao sang tan s6 khac thanh cong

Phuong phap xéac dinh: Théng ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suit va Phuong phép thng ké: Thong ké theo thang theo tirng mirc
mang (Tinh/TP , BSC, RNC ...)

2.3.3.6. Inter — RAT Handover Success Rate — IRAT HOSR

Dinh nghia: La ty 1& phién dit liéu chuyén giao sang cong nghé vo tuyén khéc
thanh cong
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Phuong phap xac dinh: Théng ké phan doan truy nhp vo tuyén tir hé thong
OMC (PM —Tool, RNAS)

Tan suit va Phuong phap thong ké: Thong ké theo thang theo tirng murc
mang (Tinh/TP , BSC , RNC ...)

2.3.4 Chit lwong mang vé tuyén 4G

2.3.4.1. Binh nghia

RRC Call Setup Success Rate — RRC_CSSR 1a ty 1é thiét 1ap két ndi vo
tuyén tir UE dén eNodeB (RRC) thanh cong.

RRC _CSSR = (S6 lwong RRC két néi thanh céng/sé heong RRC yéu cau).100%

ERAB Call Setup Success Rate — ERAB_CSSR 14 ty 1é thiét 1ap Bearer tir
UE dén SGW thanh cong

ERAB SR = (S6 lwong ERAB két noi thanh cong/sé lwong ERAB yéu cdu).100%

Call Setup Success Rate (All Service) — CSSR 1a ty 1¢ thiét 1ap phién dit liéu
thanh cong cua UE.

CSSR = (S6 heong RRC két néi thanh céng/sé lwong RRC yéu cau). (S6 hrong ERAB két
néi thanh céng/so liwong ERAB yéu cau).100%

Data Drop Call Rate — DCR la ty 1€ phién dir li¢u bi rét.
CDR = (S6 lwgng cudc goi bat thieong/sé hrong cudc goi). 100%

Intra Frequency HO Success Rate — IntraFreqHO SR 1a ty 1€ cudc goi
chuyén sao sang tin s6 khac thanh cong.
IntraFreqHO_SR = (S6 lwong chuyén giao cing tan sé thanh céng/sé lwong chuyén giao
cung tan sé yéu cau).100%

InterFrequency Handover Success Rate — InterFreqHO SR 1a ty 1& chuyén
giao sang tan s6 khac thanh cong.
InterFreqgHO SR = (S6 lwong chuyén giao khdc tan sé thanh cong/sé lwong chuyén giao
khdc tan s6 yéu cau).100%

Inter-RAT HO Out Success Rate (LTE to UMTS) IRATHO L2W SR la ty
1é cudc goi chuyén giao sang cong nghé vo tuyén 3G thanh cong.
IRATHO L2W SR = (S6 leong chuyén giao tir 4G sang 3G thanh cong/sé lwong chuyén
giao tir 4G sang 3G yéu cau).100%

CSFB Preparation Success Rate — CSFB_Pre_SR 1a ty 1é Fallback vé mang
3G/2G thanh cong.
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CSFB_Pre SR = (S6 leong cudc goi CSFB duwoc Fallback thanh cong/S6 heong cude goi
CSFB yéu cau).100%

VOLTE ERAB Call Setup Success Rate — Vol ERAP CSSR 1a ty 1& thiép
1ap Bearer tut UE dén S-GW cho dich vu VoLTE thanh cong.

Vol ERAP CSSR = (S6 lwong VoLTE ERAB két néi thanh c¢ong/Sé hrong VoLTE ERAB
yéu cau).100%

VOLTE Intra Frequency HO Success Rate — VoLTE IntraFreqHO SR 1a ty
1¢ cudc goi chuyén giao ciing tan sb thanh cong ctia cudc goi VoLE

VoLTE IntraFreqHO SR = (S6 hrong chuyén giao cudc goi VoLTE ciing tan sé thanh
céng/Sé heong chuyén giao cudc goi VoLTE cing tan s6).100%

VOLTE Inter Frequency HO Success Rate — VoLTE InterFreqHO_ SR 1a ty
1¢ cudc goi chuyén giao ciing tan sb thanh cong cta cudc goi VoLE

VoLTE InterFreqHO SR = (S6 lwong chuyén giao cudc goi VoLTE khéc tan sé thanh
céng/Sé heong chuyén giao cudc goi VoLTE khdc tan sé yéu cau).100%

Used Dowlink Resource Block — Used DL RB 1a hiéu sudt st dung tai
nguyén RB huéng downlink

Used DL RB = (S6 lwong tai nguyén RB dwoc sir dung/S6 lwong tai nguyén RB c6
san).100%

Used Uplink Resource Block - Used UL _RB 14 hiéu suét sir dung tai nguyén
RB hudng Uplink

Used UL RB = (S6 lwong tai nguyén RB dwoc s dung/S6 lwong tdi nguyén RB c6
san).100%

2.3.4.2. Phuong phép xac dinh
Théng ké phan doan truy nhap vo tuyén tir hé théng OSS

2.3.4.3. Tan suat va phuong phap thong ké
Thdng ké theo thang theo tirg mirc mang (Tinh/TP, eNodeB ...)
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2.3.5 Két qud qudn Iy chit lwong voé tuyén ciia tinh Bic Giang

Bang 3.2. Két qua quan 1y chét lwong vo tuyén

STT | Tén chi tiéu | Chi ti¢u
MANG 2G
Ty 18 thiét 1ap cudc goi thanh cong (CSSR)  [Chi s6 CSSR cua tinh = 99%
1 >90% s6 Quan/Huyén trén tinh Bic
Giang Dat (ngudng phan theo vung)
Ty 18 r6t cude goi (DCR) Chi s DCR < 1%
2 >92% s Quan/Huyén trén tinh Bic
Giang Pat (nguong phan theo vung)
Ty 1 chuyén giao cudc goi thanh cong Chi s6 HOSR cua tinh dat 98%
3 |((HOSR) >85% s6 Quan/Huyén trén tinh Bic
Giang Pat (ngudng phan theo vung)
Ty 1é nghén kénh (SDCCH-Blocking Rate) [Chi s6 SDCCH-Blocking Rate =
4 0,4% )
>89% s6 Quan/Huyén trén tinh Bac
Giang Pat (nguong phan theo vung)
5 Ty 1¢ nghén kénh luu lwong (TCH Blocking [Chi s6 TCH Blocking Rate = 0,9%
Rate)
MANG 3G — DICH VU THOAI
6 |CSV Call Setup Success Rate - CSSR Chi s6 CSSR cua tinh = 99%
7 |CSV Drop Call Rate — DCR (Voice call)  [Chi s6 DCR cua tinh = 0,7%
8 |Radio Resource Congestion Rate — RRCR  |Chi s6 RRCR cua tinh = 0,4%
9 Intra — Freq Handover Success Rate — Chi s6 S.HOSR cua tinh = 99%
S.HOSR ’
Inter — Freq Handover Success Rate — Chi 56 IF.HOSR cta tinh = 98%
10 |IF.HOSR
11 |Inter — RAT Handover Success Rate — IRAT (Chi s0 IRAT HOSR ctia tinh = 96%
HOSR
MANG 3G — DICH VU DATA
12 |Access Success Rate — ASR Chi s6 ASR ciia tinh = 98%
13 |Drop Rate — DR Chi s6 DR cua tinh = 0,9%
14 |Radio Resource Congestion Rate — RRCR  [Chi s6 RRCR ciia tinh = 0,4%
15 Intra — Freq Handover Success Rate — Chi s6 S.HOSR cua tinh = 99%
S.HOSR
16 Inter — Freq Handover Success Rate — Chi s6 IF.HOSR cua tinh = 97%
IF.HOSR
MANG 4G
17 RRC Connection Establishment Success Rate|Chi so6 RRC CSR cua tinh = 99%
(All service)
18 |[ERAB Call Setup Success Rate Chi s6 ERAB CSR cta tinh = 99%
19 |Data Call Setup Success Rate Chi s6 Data CSSR cua tinh = 99%
20 [Call drop rate Chi s6 CDR ciia tinh = 99%
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21 Intra Frequency HO Success Rate Chi s6 Intra Frequency HO Success
Rate cta tinh = 99%

29 InterFrequency Handover Success Rate Chi s6 Inter Frequency HO Success
Rate cta tinh = 99%

23 |Inter-RAT HO Out Success Rate Chi s0 Inter RAT HOSR =91%

24 |CSFB Preparation Success Rate Chi s6 CSFB SR =98%

2.3.6. Mot 56 két qud khdo sat vé hoat dpng Néing cao chit lwong dich vu di
dong Vinaphone tai Bac Giang

Dbé danh gia vé hiéu qua cua cac hoat dong nang cao chét luong dich vu di
dong Vinaphone tai Bic Giang da thyc hi¢n, viéc khao saty kién khach hang vé céc
hoat dong nay cling rat quan trong. Tac gid Luan van tién hanh thiét ké, thuc hién
cong viéc khao sat d6i voi khach hang trén dia ban tinh Bic Giang, nhitng ngudi

duoc lua chon ngéu nhién c6 thé dang hay chua str dung dich vu cua Pon vi.
2.3.6.1. M6 ta mau

Poi tuong diéu tra 1a cac khach hang trén dia ban tinh Bac Giang. Theo
Gorsuch, 1983 duoc dan theo [8], kich ¢& mau lua chon ddi vai diéu tra x3 hoi theo
chu dé dam bao can co6 miu it nhat 1a 200 quan sat. SO luong khach hang dugc gui
ciu hoi phong van tic 14 kich ¢& miu diéu tra s& nhiéu hon s luong yéu cau (200)

dé dam bao két qua phiéu diéu tra hop 1¢ thu vé khong it hon 200.
2.3.6.2. Phuong thirc va ciu hoi diéu tra

Theo Nguyén Thuong Théi (2007) [12] thi ¢6 hai loai phuong phap diéu tra
dé thu thap dir liéu 1a: Phuong phap ban gidy va phuwong phap hién truong. Trong d6
phuong phap hién truong hay duoc lya chon, phwong phap nay bao gdm cac hinh
thire thue hién:

- Quan sat: Dung nguoi hodc mady moc dé ghi lai cac hién tuong, hanh vi cua
khach hang.

- Phong van: Hoi y kién cac ddi tuong duoc chon. Co cac hinh thic phong
van 1a:

+ Phdng van truc tiép ca nhan;
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+ Phong vAn tai noi céng cong;

+ Phong van nhém tap trung;

+ Phong van qua dién thoai;

+ Phong van qua thu: Gui cau hoi cho khach hang qua duong buu dién hoic
e-mail.

Tac gia lya chon thuc hién viéc diéu tra theo phwong phép hién truong véi
cac hinh thirc thuc hién la:

+ Phong van truc tiép;

+ Guri thu, bao gdm qua e-mail va duong buu dién;

+ Phong van qua dién thoai;

Hinh thirc diéu tra duoc chon 1a dung bang ciu héi. Ngudi duoc phong van
s& duoc cho cac lwa chon dé dién dat v kién ctia ho. Cac cau hoi s& dugc bién soan
vo1 muc dich danh gia mirc do dat dugc muc ti€u ctia cac hoat dong Nang cao chét
lugng dich vu di dong Vinaphone ma Don vi da thuc hién.

Bang cdu hoi gom 5 cau hoi 16n chira cac cau hoi nhoé 1a cac cau hoi khao sat
vé hoat dong nang cao chat luong dich vu di dong Vinaphone tai Bic Giang.

Noi dung bang ciu héi dugc thé hién tai Phu luc 1. Phan thu ngo dugc thé
hién cho trudng hop phong van qua thu giri dudng buu dién, riéng dbi voi hinh thic
phong van qua e-mail, bang cau hoi s& duge dinh kém thu ngo, khach hang duoc dé
xudt “danh dau” vao cac phuong an tra 1i va giri lai.

Thuc té diéu tra s6 phiéu phat ra 1a 260 va sé phiéu thu vé 1a 248 phiéu, sb
phiéu hop 1¢ 1a 242.
2.3.6.3. Phuong phap xu ly dir liéu

Dit liéu s& duoc phan tich va tong hop bang Excel 2007, vé& cac biéu d6 dé
danh gia vé timg két qua ctia mdi cau hoi, tir 6 c6 thé rat ra nhitng nhan xét so bo
vé hiéu qua cta hoat dong “Nang cao chat luong dich vu di dong Vinaphone tai Bic
Giang”.
2.3.6.4. Banh gia két qua thu dugc
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Két qua thu duoc tir cac ciu hoi phong van khach hang phan anh khach quan
vé két qua hoat dong Nang cao chét lugng dich vu di dong Vinaphone tai Bic
Giang.

S liéu dugc tong hop tai Phu luc 1. Cac s6 liéu ndy dugc phan tich cing voi
thuc té cua Pon vi 1am ndi bat 1én thuc trang cua hoat dong Nang cao chét luong

dich vu di dong Vinaphone tai Bic Giang.

KET QUA KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG VE
DICH VU DI PONG VINAPHONE TAI BAC GIANG

Xin anh chi hdy cho biét mirc dd hai long ciia anh chi sau khi sit dung
dich vu ciia nha mang di dong VinaPhone?

Mirc d9 hiéu qua: Muc 1 13 Réat khong hai long; Murc 2 1a Khong hai long;
Miic 3 1a Binh thuong; Muc 4 14 Hai long; Mire 5 1a Rat hai 10ong;

o i Ty 1é ph?m tram
., Mirc d§ hiéu qua
Yéu to danh gia

1] 2 31415 1 2 3 4 5

(1). Panh gia cia khiach hang vé thai d9

phuc vu ciia nhén vién

Thai d6 phuc vu cta nhan vién thu cudc 3|16 | 30 [101] 92 | 124 | 6,61 | 12,4 141,74)38,02

Thai d9 phuc vu cia nhan vién kinh doanh, 0,41 | 2,5 |11,57(47,93| 37,6
1| 6 | 28 |116] 91
cham soc khach hang

(2). Panh gia ctia khach hang vé thoi gian
giai quyét cac giao dich, vé trinh d nghiép

vu ciia nhin vién VNPT Bic Giang

Thoi gian phuc vu, giai quyét cac giaodich |2 | 7 | 32 | 98 | 103 | 0.83 | 2,89 |13,22| 40,5 142,15

Trinh d6 nghiép vu ctia nhan vién 1| 5 |18 |105|113| 041 | 2,07 | 7,44 |43,39]46,69

(3). Panh gia ciia khich hang vé hd trof

théng tin sau ban hang

Khach hang duoc ho tro qua di¢n 0,83 2,5 111,5146,28 38,8
. 2| 6 [28|112| 94

thoai veé bao xur Iy Dién thoai 7 4

Khach hang duoc ho tro tai cira hang 1,24 |3,31|10,7(40,5 (44,4

ctia VNPT-Béc Giang khi st dung  |[3| 8 |26 |98 |107 4 1

dich vu
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s Ty 1¢ phin trim
. Murc dg hiéu qua
Yéu to danh gia

112 |3 ]4|5 1 2 3 4 5

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

0 |1,65(7,02/46,69 44,6

Chit lugng dich vu 0| 4 |17 (113|108 ,
Cach thtrc cham soc khach hang 2,89 [3,72]20,6[32,23/40,5
_ 719 |50|78]|98
thuong xuyén lién tuc 6
Giai quyét nhitng mong muén ciia 1,24 |12,48(9,92[50,83/35,5
) _ . 3| 6 | 2412386
khach hang khi stir dung dich vu 4

(5). Panh gia ciia khach hang vé giai

quyet thac mac, khieu nai

. L » . 1,65 (4,13|11,9142,56/39,6
Noi dung tra 161 thac mac, khiéunai |4 | 10 | 29 |103| 96

8 7
Thai d0 ctiia nhan vién tra 101 thac 0,8312,07|15,744,63/36,7
, X ) 21 5 (38|108| 89
mac, khiéu nai 8
Thoi gian, tién d6 tra 161 thac mac, 0,8312,48|4,5547,93/44,2
. . 2| 6 |11]116|107
khiéu nai 1

Thong qua két qua tra 101 trén ta théy chat luong dich vu di dong Vinaphone tai Bic
Giang kha tbt, cac danh gia vé su hai long chiém % rt cao, riéng co6 dich vu cham
soc khach hang thuong xuyén lién tuc thi chua nhan dugc danh gid cao tur khach
hang. Vi vay Bic Giang can nang cao hon vé cham soc khach hang dé nhan duoc
su danh gié cao hon nira.
2.4 Cac yéu t6 anh huwong dén chat lwong dich vu di ddng Vinaphone tai
Bic Giang
2.4.1. Yéu t6 bén trong
2.4.1.1. Ngudn nhan lyc

Yéu t6 con nguoi cé y nghia quyét dinh dén sy thanh bai ciia doanh nghiép.
Néu doanh nghiép c6 d6i ngii cong nhan vién lanh nghé, giau kinh nghiém, nhiét

tinh v&i cong viéc, doan két, trung thanh v6i doanh nghiép thi d6 s& 1a co s lam
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ting nang sudt cho doanh nghiép, giam chi phi, ning cao ning lyc canh tranh cho
doanh nghiép. Pong thdi doanh nghiép c6 ddi ngii can bd quan 1y co ning luc, co
dtrc hanh, nghi luc, nhay bén véi co ché thi trudng s& giup doanh nghiép c6 chién
lugce canh tranh dling dén, dan dit doanh nghiép di t61 dugc muc ti€u ma doanh
nghiép di dit ra. Kha ning va trinh d6 quan tri diéu hanh, trinh d6 chuyén mon
nghiép vu va k¥ ning cua can b, trinh d6 cong nghé...do ciing 1a cac diéu kién
khong thé thiéu dugc khi trién khai va md rong cac dich vu méi nén doi hoi trinh do
quan tri diéu hanh va trinh d6 can bo phai twong Gmg. Cac dich vu vién thong phan
16m doi hoi trinh d§ cong nghé cao nén phai dat dugc trinh d§ cong nghé theo yéu
cau méi dap Gng duoc doi hoi cia khach hang cua thi truong. Nang luc, trinh do
cao di kém voi st tré ciia doi ngil can b cong nhan vién cta doanh nghiép phan
nao dap ung duoc nhitng yéu cau moi vé khoa hoc k¥ thuat, k¥ ning giao tiép voi
khach hang dap Gmg vé&i sy bién d6i lién tuc ctia nén kinh té thi truong, dic biét 1a
anh hudng to1 chét lugng dich vu cua doanh nghiép.

Cong tac nhan sy trong mot thoi gian dai trude day, do cong tac tuyén dung
chua thue hién chit ché, chua thuc sy dé cao muc tiéu chét lugng tuyén dung 1én
hang dau, hau nhu chi tuyén dung con em can bd cong nhan vién trong don vi hay
cac mdi quan hé ngoai giao, cac chuong trinh dao tao chwa xuat phat tir yéu cau cia
mang ludi, yéu cau kinh doanh, cic k¥ ning vé giao tiép, ban hang va chim soc
khach hang cua can bo cong nhan vién con yéu kém. Mitc thu nhap binh quéan dau
ngudi cta can bd cong nhan vién Vinaphone tai Bic Giang kha cao nén tao cho
ngudi lao dong yén tim cong tac. Tuy nhién, khi thay doi mo hinh gitra k¥ thuat va
kinh doanh cong tac tién luong va cac co ché dai ngd ngudi lao dong giita 2 khi
chua dugce tinh todn hop 1y do d6 ¢6 sy so bi dan dén nang suét lao dong mot s6 don
vi chura cao. Ngudn lao dong tir co ché bao cip va doc quyén chiém phan 16n do do
bi anh huong bai co ché cil, tu duy cii khéng phit hop véi co ché thi truong.
2.4.1.2. Co cau t6 chirc

T6 chirc bén trong dé cap ti cac phuong tién vat chat va cac nhan vién ma

khach hang khéng nhin thiy duoc, didu nay can thiét cho hoat dong diéu hanh. Piéu
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kién co s& vat chat k¥ thuat bao gff)m ) luong va chung loai céac thiét bj tham gia
vao qué trinh dich vu. Trinh d§ hién dai cia may moc thiét bi va quy trinh cong
nghé cua doanh nghiép c6 anh huodng rat 16n dén chat lugng san pham. Cong nghé
lac hau kho c6 thé tao ra mot san pham c6 chét luong cao, pht hop v6i yéu cau cua
khach hang ca vé mit kinh té 13n cac chi tiéu k§ thudt. V&i mot hé thong thiét bi
chét luong thip, khong 6n dinh s& ddn dén nhiing su ¢b xay ra khong mong mudn.

Quan 1y may moc thiét bi tét, trong d6 xac dinh dung phuong hudng dau tu
phat trién san pham méi hodc cai tién ning cao chit luong san pham trén co sé tn
dung cong nghé hién dai d6 13 mot bién phap quan trong nang cao chat luong san
pham ctia mdi doanh nghiép.

Dbi voi doanh nghiép kinh doanh trong nganh thong tin di dong doi hoi phai
c6 doi ngil lao dong vai trinh dd chuyén mén hoa cao va bd may to chirc quan 1y tot
dé phuc vu va giai dap kip thoi cac yéu cau, thiac méc tir phia khach hang. Can c6 su
phéi hop ddng bo gitta cac bd phan chirc ning, chit luong ciia hoat dong quan 1y
chinh 13 sy phan 4nh chat luong hoat dong cua doanh nghiép.

Mot do1 ngili nhan vién phuc vu tdt, co thai d6 chu ddo, nhiét tinh v6i khach
hang chinh 1a yéu t6 gop phan nang cao chat lugng dich vu trong ca qué trinh cung
cap.
2.4.1.3. Uy tin va van hoa doanh nghi¢p thong tin di dong

Vin hoa doanh nghiép c6 vi tri va vai tro rat quan trong trong su phat trién
ctia mdi doanh nghiép, boi bt ky mot doanh nghiép nao néu thiéu di yéu té vin hoa
ngon ngtr, tu li¢u, thong tin néi chung dugce goi 1a tri thue thi doanh nghiép do kho
c6 thé dimg virng va ton tai duoc trong khuynh huéng xi hoi ngay nay thi cac
ngudn lyc ciia doanh nghiép 1a con ngudi va vian hoa doanh nghiép 1a cai lién két va
nhan 1én nhiéu 1an cac gié tri ctia tmg ngudn lyc riéng 1¢. Do vay, c¢6 thé khang
dinh vin hoa doanh nghiép 12 tai san v hinh ma mdi doanh nghiép déu phai xay
dung.

Uy tin chinh 14 hinh anh cta doanh nghiép. Diéu nay khong con phai ban cai,

b6i uy tin dé ton vinh gi tri cua doanh nghiép 1én nhitng tam cao méi, kéo theo cac
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loi ich kinh té vuot troi. Bat ky thanh phan kinh té nao tir nha nuée, tu nhan hay ddi
tac nudc ngoai, khi bat tay vao lam an déu chon cac doanh nghiép cé uy tin dé hop
tac kinh doanh, bao toan loi ich va dé ciing 1a théi quen thudng thiy trong kinh
doanh. Nguoc lai, khi doanh nghiép bi mét uy tin hoac don thuan chi 1a ddu hiéu
1am méo m6 hinh anh, doanh nghiép s& phai ganh chiu nhitng hau qua ning né khoé
c6 thé do dém duoc. Boi vay, uy tin dong vai tro quyét dinh dén sy thanh bai trong
cudc chién dé khéng dinh sy tdn tai va sitc manh cta doanh nghiép.

2.4.1.4. Cam két doanh nghiép ddi véi chét luong dich vu

Doanh nghiép tao ra méi trudong dé huy dong moi nguoi tham gia va dé hé
thong chat luong hoat dong c6 hiéu qua. Kha ning nam bat kip thoi nhu cau, cung
tng tién loi cac dich vy thong tin di dong cho khach hang bang nghiép vu hoat dong
ctia minh thong qua hoat dong kinh doanh cho khach hang ¢ nhu cau. Co giai phap
phat trién dich vu thich hop st dung cic nguyén tic cua quan 1y chat lugng, cac
cam két 1am co s& cho vai tro cua ho, d6 la:

Thiét 1ap va duy tri chinh sach va muc tiéu chat lugng cua t chirc, phd bién
chinh sach chét luong va muc tiéu chét luong trong toan bo to chirc dé nang cao
nhan thirc, dong vién va huy dong tham gia. Pam bao toan bd to chirc hudng vao
cac yéu cau cua khach hang, cac qua trinh thich hop duoc thuc hién dé tao kha ning
dap tmg duoc yéu cau cta khach hang va cac bén quan tam va dat duoc muc tiéu
chat luong.

Pam bao thiét lap, thuc thi va duy tri mot hé théng quan ly chét luong co
hiéu lyc va hiéu qua dé dat duoc cac muc tiéu chat lugng d6, co sin céc nguén luc
can thiét; xem xét dinh ky hé théng quan 1y chat luong tir d6 quyét dinh cac hanh
dong dbi véi chinh sach chat lugng va muc ti€u chét lugng, quyét dinh cac hanh
dong cai tién hé thong quan 1y chét luong.

Doanh nghiép c6 trach nhi€ém dé ra chinh sach ddi vé6i chat lugng dich vu dé
thoa man khach hang. Vi¢c thuc hién thanh cong chinh sach d6 phu thudc vao cam

két ctia doanh nghiép d6i v6i viée trién khai va diéu hanh c6 hiéu qua hé thong chat
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lwong. Trong d6 khach hang 14 trong tdm cta 3 khia canh then chdt ciia hé thong
chat luong. N6 cho thiy sy thoa man cua khach hang chi c¢6 thé duoc dam bao khi
cO su tuong tac gitra trach nhi€ém cua lanh dao voi ngué)n nhan luc, vat luc va co ciu
ctia hé théng chét luong.

2.4.2. Yéu t6 bén ngodi

2.4.2.1. M6i trudng kinh té

Nhitng nim qua tinh Bac Giang tiép tuc phat trién va dat duoc nhing két qua
kha tich cuc; hdu hét cac chi tiéu déu dat va vuot ké hoach, doi séng nhan dan 6n
dinh, timg budc duoc nang 1én, kinh té dia phuong phat trién; quc phong, an ninh
dugc dam bao. Sau day 1a 10 thanh tuyu kinh té - xd hoi ndi bat do Cong TTDT tinh
Bic Giang binh chon.

Kinh té ting truong kha. Toc do ting trudng tong san pham cua tinh (GRDP)
nam 2015 uwdc dat 9,6%, 1la nam tha 2 lién tiép vuot ké hoach dé ra va cao nhét
trong 3 nim gan day, cao hon binh quan chung ciia ca nudc (GDP nam 2015 udc
dat 6,68%). Nang muc binh quan GRDP cua tinh giai doan 2011-2015 Ién
9,5%/nam. Co cdu kinh té tiép tuc chuyén dich tich cuc, theo huéng CNH-HPH:
Cong nghiép - xdy dung ngdy cang chiém ty trong cao; nim 2015, linh vuc cong
nghi¢p - xay dung chiém 41,6%, 13 nam dau tién vuot trén moc 40%; dich vu chiém
34,8%:; nganh nong, 1am nghiép va thay san chiém 23,6%, giam 1,3% so voi nim
2014.Tinh hinh san xuat kinh doanh ctia cdc doanh nghiép ngoai nha nudc khoi sic
hon so v6i nam 2014, c6 khoang 53% doanh nghiép hoat dong on dinh va c6 13i,
tang 3% so vo1 ndm 2014.

Bic Giang 14 tinh c6 mat do dan s binh quan dau nguoi cao hon ca nudc,
diéu kién tu nhién, kinh té xa hoi déu thuan loi, v6i co ciu dich vu chiém ty 1¢ cao
34,8% va nhitng nim gan ddy toc do phat trién kinh té déu vuot so v6i ké hoach dé
ra, thu hat von dau tu nudce ngoai, thu nhap nhan dan ngdy cang nang cao. Cac yéu
t6 thuan lgi d6 thi Bac Giang van 14 tinh con rat nhiéu tiém ning phat trién cac dich
vu di dong dac biét cac dich vu GTGT, dir li€u... va ciing nhiéu thach thirc van dé

nhu chat luong mang, ving phi song.
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1. M6i trudng chinh tri - phap luat

Co ché, chinh sach quan 1y cta nha nude dbi véi kinh doanh dich vu thong
tin di dong c6 anh hudng truc tiép hodc gian tiép dén chat lwong thong tin di dong,
nhitng 4nh hudng do la:

Anh huéng dén viéc xay dung nhimng chién luoc san xudt kinh doanh cua
doanh nghiép trong dai han, binh 6n va phat trién dich vy, do d6 chat lugng dich vu
duoc duy tri va 6n dinh, khong roi vao tinh trang cung dich vu thira hoac thiéu. Cac
chinh sach kich thich dau tu, thu hit cac nguén von dau tu khac nhau l1am ting hoat
dong san xuét cua xa hoi 1a yéu té gian tiép kich thich hoat dong cung tGng dich vu
do cau vé dich vu thong tin di dong cia thi trudng ting. Cac hoat dong nham ting
cuong chét lugng dich vu vi thé cling s€ tang.

Chinh tri on dinh tao diéu kién cho kinh té dia phuong phat trién thi thu nhap
va chit luong cudc séng cua con nguoi ciing duoc nang cao. Nhu cau trao doi thong
tin lién lac va str dung cong nghé thong tin phuc vu cho doi song, cong viéc, an ninh
sé tang 1én, yéu cau vé tinh hiéu qua, san sang cua dich vu thong tin dugc dit 1én vi
tri quan trong.

2. Moi truong khoa hoc cong nghé

Sy phat trién ctia khoa hoc va cong nghé c6 anh hudng rd nét téi chat luong
dich vu thong tin di dong thong qua su cai tién chat luong thoai, su phong phu va da
dang trong dich vu cung cdp. Bén canh d6 sy tién bo cta khoa hoc cong nghé gitp
giam bot cac chi phi khac dan dén giam gia thanh dich vu, dich vu cung cap tot
cling s& 1am gia ting s6 lwong khach hang. Tién bd khoa hoc cong nghé tao ra kha
nang khong nglmg nang cao chat lugng san pham.

Su phat trién manh mé& cua khoa hoc k¥ thuat cho phép dap ung ngay cang
t6t hon nhu ciu thi trudng. Véi sy phat trién nhanh chong cia cong nghé thong tin
va nhiing tng dung rong rii cia CNTT trong cudc sdng da lam thay d6i co ban doi
song kinh té- x3 hoi. Pac biét trong linh vuc di dong thé hé tiép theo s& 12 4G. Mang
4G véi tbe d6 cao hon han s& giup cho tbc do truyén tai cua dir li€u trén cac hé

thong mang duogc cai thién dang ké va dua céc dich vu cao cap nhu st dung ing
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dung di dong, xem video truc tiép trén mang, hoi nghi truyén hinh hay choi game
truc tuyén. .. s€ bung nd thuc su. Tuy nhién, diém “loi hai” nhét cua mang 4G 1a n6
c6 thé thay thé mot cach hoan hao cac duong truyén Internet ¢b dinh (ké ca duong
truyén cap quang) v6i toc do khong thua kém, ving phu séng rong 16n hon va co
tinh di dong rat cao.

Sy hoi tu giira vién thong, tin hoc va phat thanh truyén hinh s& 1am thay doi
co ciu thi truong dich vu cling nhu thiét bi mang ludi. Su bung nd va xu hudng xa
hoi hoa nhanh chong cua dich vu Internet, bao dién tir.

Tinh toan ciu ho4 va c4 nhan hoa: Su phat trién mang luoi, dich vu cua mdi
quéc gia déu gan véi su phat trién chung cua cong nghé, tiéu chuan thé gidi, gan
lién voi mang qudc gia trén toan cau. Sy hinh thanh cac ha ting thong tin toan cau
cling nhu khu vyc. Kha nang truy nhap mo véi tinh di dong va cé nhan hod toan
cau...

Su phat trién nhanh vé cong ngh¢, dic biét 1a trong linh vuc vién thong s€ tao
diéu kién cho cac doanh nghiép vién thong c6 diéu kién tiép can véi cac cong nghé
m&i hién dai, 13 co hoi dé dao tao ngudn nhén lyc cho cic doanh nghiép trong twong
lai. Tuy nhién, sy phat trién nhanh vé cong nghé lam chu ky thay doi cong nghé
ngay cang ngin nén s& 1a mot sirc ép rat 1on cho cac doanh nghiép Vién thong.

3. Moi truong van hod - xa hoi

Cac yéu td vé van hoa, xa hdi cia mdi quéc gia, khu vuc, dan toc c6 anh
huong rat 16n dén viéc hinh thanh cac dic tinh chét luong san phém. Théi quen ti€u
dung ciing c6 anh hudng truc tiép téi thudc tinh chat lwong san pham. Boi vay chat
luong san phidm phuy thudc chit ché vao cac yéu t6 vin hoéa xi hoi cua qudc gia,
vung, dan toc d6. Khach hang 1a nguoi thu hudng truc tiép dich vu nén 1a nguoi
danh gia chat luong dich vu chinh x4c nhit. Doanh nghiép nao tim hiéu ki nhu cau
ctia khach hang, nghién ctru va dap ung dugc tot cac yéu cau do thi chat luong dich
vu cuia doanh nghiép dé s€ dugc nang cao.

Nhu cu vé san pham dich vu ciia khach hang khong ngimg phét trién va

tang nhanh ca vé sb lugng, chit lugng, chung loai, trinh do ki thuit, thoi diém cung
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cap, gia ca... Do d6 dé dap tmg duoc nhu ciu cia thi trudng, nha cung cip phai tim
moi bién phap dé nang cao chat luong san pham ctia minh. Vi vay, nhu cau thi
truong va khach hang chinh 13 yéu t6 thic ddy doanh nghiép ning cao chat luong
hang hoa dich vu cua minh.

Bic Giang dan s song ¢ khu vuc thanh thi khoang 183.918 ngudi, chiém
khoang 10,13% dan sb, dan s6 & khu vuc noéng thon 1a 1.440.538 ngudi, chiém
90,38%. Ty 1¢ nam gidi chiém khoang 49,92% dan s6, nit gidi khoang 50,08% dan
s6. S6 nguoi trong do tudi lao dong chiém khoang 62,15% dan sb, trong do6 lao
dong dugc dao tao nghé chiém 26%; sd ho ngheéo chiém 8,88%.

Mat d6 phan bd dan cu trén dia ban tinh khong dong déu, phan 16n tap trung
& cac khu vyc trung du (TP. Bic Giang binh quan 2.266,21 ngudi/km2; huyén Hiép
Hoa binh quén 1.095,94 ngudi/km2; huyén Viét Yén binh quan 973,32 ngudi/km?2;
huyén Lang Giang binh quan 815,14 ngudi/km2; huyén Tan Yén binh quéan 791,63
ngudi/km2; huyén Yén Diing binh quan 687,79 ngudi/km2). Cac huyén mién nii
dan cu song thua thét hon (huyén Son Pong binh quan 84,34 nguoi/km2; huyén
Luc Ngan binh quan 211,12 nguoi/km2; huyén Yén Thé binh quan 324,58
nguoi/km2; huyén Luc Nam binh quan 346,49 ngudi/km2).Cu dan Bic Giang sinh
séng bang nghé néng 1a chu yéu, mot sé dia phuong ¢ lang nghé truyén théng con
duy tri dén ngay nay. Co cau lao dong trong tinh dang c6 su chuyén dich theo
huéng ting dan ty trong lao dong trong linh vuc san xuat cong nghiép, dich vu,
giam dan ty trong lao dong trong linh vuc san xuat néng - 1am - ngu nghiép. Sy
chuyén dich nay phu hop véi xu hudng cong nghi€p hoda, hién dai hoa trén dia ban
tinh.

Co ciu dan sb, lao dong thuan lgi phat trién dich vu di dong, nhitng nguoi tré
c6 thu nhip xu thé chi tiéu nhiéu hon cho coéng nghé, dic biét 1a cac thiét bj dau
cubi di dong thong minh.

4. Céac d6i thu canh tranh hién tai:

Viettel 13 doanh nghiép vién thong manh, hién nay Viettel c6 tiém luc tai

chinh manh do cung cip cac dich vu vién thong-Internet: thué cong Internet qudc té
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qua mang IXP, dich vu vién thong trong nuéc va qudc té, thué kénh truyén din noi
hat va duong dai trong nudc, dich vu dién thoai di dong GSM, Viettel st dung giao
thire IP nhdm cung cip dich vu vién thong va thiét 14p mang vién thong cb dinh noi
hat va duong dai trong nude, dich vu Internet cong cong (ISP) va dich vu két ndi
Internet (IXP), dich vu trung ké v6 tuyén, nhén tin, thiét 14p mang va dich vu vién
thong qudc té. Dén nay, Viettel dang 1a doanh nghiép dung thtr 2 vé thi phan trén
dia ban tinh Bic Giang vdi tong s6 thué bao dén cudi nam 2018 1a khoang 230 triéu
thué bao. Viettel da xay dung nén tang GPRS va trién khai 5G theo dung tién d6 ké
hoach. Pén 12/2018, c6 trén 510 tram BTS phu song trén dia ban tinh Bic Giang,
hon 9.970 tri€u thué bao di dong. Bén canh viéc cung cﬁp cac dich vu dién thoai,
Viettel ciing 14 doanh nghiép duoc cap phép sir dung cong nghé mang thé hé méi
NGN Surpass. Viettel co co sé ha tang tot trén pham vi rong, c6 thé hd trg kinh
doanh vién thong. Chi phi xdy duyng mang va gia thanh dich vu thap. C6 su tich
hop véi mang dién luc qubc gia dé tiét kiém chi phi dudng cot thong tin va cac chi
nhanh dién luc ¢ cac thon, ban co dién ludi.

MobiFone ngoai ké hoach ting vén dau tuw con ning cap toc d6 mang, xiy
dung hé théng WAP 2.0 nhim cung cép cac dich vu GTGT ndi bat nhu két ndi
Internet qua di¢n thoai di dong, dich vu tai ndé1 dung va video theo yéu cAu, tin nhan
thoai va chuyén ving qubc té...MobiFone ciing dang canh tranh gay gt voi
Vinaphone Bic Giang trong cung tng DVDD. MobiFone hién nay c6 cong tac
quang céo, khuyén mai tét, phong pht, da dang. Tap trung khai thac tai ving thi
truong tot va chi phi dau tu thap.

5. Péi thu canh tranh tiém an;

Céc dbi thi canh tranh nhu Cong ty Vién thong toan cau (G-Tel), Téng cong ty
Truyén thong Pa phuong tién (VTC)... ddy chinh 1a cac doanh nghiép c6 tiém luc
vé tai chinh, ho dau tu tip trung vao cong nghé tién tién, quy mo ciia doanh nghiép
nhd, tinh gidn bd may, doanh nghiép biét tan dung thoi co va co hoi dé kinh doanh
céc loai hinh dich vu. La doanh nghiép biét khac phuc viéc dau tu dan trai, khong

hiéu qua ma doanh nghi¢p da dau tu vao thi truong dem lai loi nhuén 6n dinh, KH
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tiém ning, cic doanh nghiép nay hira hen s& tao ra cudc canh trah gay git voi
Vinaphone vé thi phan trén thi truong.

- Nha cung cdp: Doanh nghiép vién thong hién nay phai st dung cac thiét bi
dic tha nhu tong dai, thiét bi, tram phat song, phan mém tir cac ddi tac nhu Intel,
Howei, Siemen, Ericsion.....d6 1a cac thiét bi dau cudi khong thé thiéu, cic nha
cung cip chi phdi hoat dong ning cao chat lugng DVDD cta Vinaphone Bic
Giang. Ngay nay, cong nghé vién thong c6 xu hudng hién dai ngay cang cao,
Vinaphone Bic Giang can phai d6i mdi may méc, thiét bi 4p dung céng nghé hién
dai dé cung cip cac dich vu GTGT méi trén nén GPRS cua cong nghé 4G, trong
khi d6 5G da duoc trién khai trén thé gidi. Hién nay, Vinaphone Bic Giang chua
thuong xuyén tién hanh bao dudng dinh ky trang thiét bi chuyén mach va truyén
dan, mot sd tram phat song xudng cap dan dén mang ludi chua dugc thong sudt.
Tai cac khu vuc dong dan cu va cac khu vuc ving sau, ving xa xuat hién tinh trang
I6m s6ng, séng khong on dinh, KH sir dung mang 4G chép chon, thiét 1ap cudc goi
khong thanh céng hoac KH m¢ may dién thoai nhung thué bao khong lién lac
duge. Ngoai ra, cac nha cung cap thiét bi ddu cudi va cac nha cung cép trong hé
thong cling gay kho khan cho Vinaphone Bic Giang vé chi phi va gia ca. Mot sd
d6i thu canh tranh cta Vinaphone Bic Giang hién nay dang str dung cong nghé mai
(cong nghé CDMA) c6 chi phi va gia ca ré hon cong nghé GSM, thi dich vu s€
thuan tién hon va gia tang s6 luong KH str dung dich vu. Trong khi d6, Vinaphone
Bic Giang chua dau tu c6 trong diém vao cong nghé ndy, néu khong nang cip
mang ludi, Vinaphone Bac Giang s& danh mat thi phan tiém ning va thi phan hién
tai.

Ap lyc tir cac nha cung cép trong linh vuc thiét ké phan mém nham thyc
hién cac dich vu GTGT méi ciing gay kho khin cho Vinaphone Bic Giang vé gia
ca va chi phi, trong khi cac dbi thu trén thi truong da trién khai cac phan mém dé
phat trién cac dich vu méi. Diéu nay doi héi Ban Giam dbc Vinaphone Béic Giang
phai c6 chién lugc xay dung mdi quan hé gin bo véi cac nha cung cip nham giam

ap luc ve chi phi va gia ca, tiét kiém tai chinh.
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- San pham thay thé: Cac san pham, dich vu thay thé ciing 12 mot ap luc canh
tranh quan trong dbi v6i Vinaphone Bic Giang. Cac dich vu thay thé 1a cac dich vu
c6 thé thoa man cung mot nhu cau hoic tich hop cic nhu cau cua khach hang. Véi
su phat trién vuot bac vé cong nghé¢, cac nha khoa hoc da phat minh ra rat nhiéu
loai hinh dich vu thay thé co kha nang canh tranh voi dich vu di dong hién tai do
Vinaphone Bic Giang cung cp. Vi du nhu cac dich vu di dong dang bi thay thé boi
cac dich vu véi gia cude ré hon nhu dich vu VOIP, dién thoai qua Internet, hay
dich vu c6 chat luong cao va tién lgi hon nhu di¢n thoai di dong; cac dich vu thu
truyén thong d3 bi thay thé boi thu dién tir (e- mail) hoidc cac dich vu thoai, fax,
truyén s6 liéu... Cac dich vu thay thé cac dich vu di dong truyén théng cua
Vinaphone Béc Giang ngdy cang da dang véi chat lugng cao hon va gia cudc ¢ xu
huéng ngay cang giam cé thé dap (mg nhu cau cua cac khach hang c6 muc thu
nhap trung binh. Pung trudc bdi canh cac tién bo khoa hoc cong nghé phat trién va
dat nhiéu thanh tyu vuot bac, doi hoi Vinaphone Bic Giang c6 19 trinh thay thé
cong nghé cii, lac hau bang cong nghé mai dé trién khai cac loai hinh dich vu méi
hiéu qua.

- Khéch hang: Khach hang c6 vai trd quyét dinh dén sy ton tai va phat trién
ciia doanh nghiép vién thong. Moi doanh nghiép déu hoat dong huéng t6i khéach
hang. Doanh nghiép mudn dimg viing trén thi truong vé thuong hiéu can phai 1am
cho KH hai 10ng vé san pham dich vu ctia doanh nghiép. Hién nay, vi nhiéu 1y do
khéac nhau ma nhiéu khach hang c6 mong mudn nhung chua st dung dich vu dién
thoai di dong, nhu do cudc hoa mang cao, cudc thong tin cao, gid may cao so voi
thu nhap... Do vdy, KH tao stic ép cho Vinaphone Bic Giang khi ho roi bo dé tim
dén nha mang co6 dich vu tdt hon véi cac g061 cude ré va da dang, cung voi dich vu
hd trg KH t6t hon voi cac chinh sach vé khuyén mai hip din. Vinaphone Bic
Giang thudng xuyén chiu ap luc tir phia KH do mot Ap lyc nay 1a thuong xuyén
tac dong dén Vinaphone Bac Giang khi trén thi truong vién thong Viét Nam hién
nay ton tai d6i tuong KH trung thanh va ddi tuong KH c6 xu hudng thay doi sim
dién thoai. Pbi tugng KH thich thay d6i sim dién thoai dé dang bi thu hut boi cac
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d6i thu canh tranh ctia Vinaphone Bic Giang khi ho lién tuc dua ra cac goi cude ré,
linh hoat, hinh thirc quang céo bat mét va khuyén mai hap dan dé chiéu long KH va
16i kéo KH. Dbi trong KH nay 1a hoc sinh, sinh vién, ho tao ra ap luc déi voi
Vinaphone Bac Giang khi lién tuc thay d6i sim dién thoai dé huong uu dii tir cac
chuong trinh khuyén mai, Vinaphone Bic Giang d3 gip kho khian dé quan 1y sim
trén thi trudng, hién trong thudng gip 1a chay dau sd va sim rac.

béi véi doi tugng KH trung thanh, ho luén str dung mot sim nham phuc vu cho
cong viéc va gitt mdi quan hé v4i ban be, dong nghiép va gia dinh cua ho. Doi
tuong KH nay s& gin bé lau dai voi Vinaphone Bic Giang vi s6 thué bao ho sir
dung quen thudc voi d4i tac kinh doanh cua ho, vi vay, vi¢c ngung dich vu hoac
chuyén sang nha mang khac kho xay ra. Chung toi tién hanh phong van cac KH
trung thanh vé xu hudng tiép tuc sit dung DVDD cua Vinaphone Bac Giang, da s6
KH tra 101 sé& tiép tuc sir dung DVDD va gi6i thiéu nguoi khac s dung DV. Doi
tuong KH trung thanh khong tao ra ap luc ddi v6i Vinaphone Bic Giang vé gia,
nhung ho c6 thé khong hai long vé khau chiam séc KH ciia Vinaphone Bic Giang,
chat luong san pham, khau khuyén mii giam gia. ..

Nhu vay, KH tao ra ap lyc khién Vinaphone Bac Giang can tim trén thi truong
nha cung cap DV tét nhat, voi nhidu loai hinh DV gi4 ca phai ching, Vinaphone
Bic Giang can thiét phai nang cao chat luwong mang ludi, chat lugng k¥ thuat dé
DVDD luén 6n dinh nham duy tri legng KH trung thanh va giit chan ddi twong KH
thich thay doi thué bao.

2.5 Panh gia chung vé chat lwong dich vu di dgng Vinaphone ciia Bic
Giang
2.5.1 Diém Manh

Vinaphone tai Bac Giang 1a doanh nghiép thir hai sau Mobifone trién khai
dich vu di dong trén toan tinh va co nhiéu khach hang mang lai doanh thu cao va la
doanh nghiép c6 nhiéu s lugng thué bao & cac co quan dang chinh quyén va céac

doanh nghiép.
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Thuong hiéu Vinaphone tai Bic Giang dd dugc khiang dinh, san phim do
Vinaphone tai Bac Giang cung cdp dich vu di dong Vinaphone di tao duoc niém tin
nhat dinh dbi v6i khach hang. Sy tin tuéng va tim 1y ngai thay doi cua khach hang
khi dd dung quen san pham c6 chét luong va c6 thuong hiéu ciia Vinaphone tai Bac
Giang chinh 13 co héi cling chinh 13 diém manh ma Vinaphone tai Bic Giang can
phat huy dé phat trién san pham va chiém linh thi tredng, mé rong thi phan va khic
sdu thoi quen tiéu dung cho khach hang trude khi xay ra canh tranh gay git.

Vinaphone tai Bac Giang ¢6 mdi quan hé va duoc su tng ho cia chinh quyén
va co quan doanh nghiép dia phuong.

Hé théng ctra hang cuia Vinaphone tai Bic Giang da duoc dong bd hoa
thuong hié¢u, tao d4u 4n cho khach hang.

Poi ngil ban hang va chim soc khach hang cua Vinaphone tai Bic Giang
dang dan dugc dao tao qua trudng 16p dé dap ung nhu cau dai da s6 dich vy khach
hang yéu cau.

Hang nidm, Vinaphone tai Bic Giang déu t6 chirc Hoi nghi khach hang dé
ling nghe cac ¥ kién phan anh tir phia khach hang, tir d6 c6 giai phap dap ung nhu
cau khach hang
2.5.2 Diém yéu va nguyén nhén
a. Diém yéu

Thi phﬁn bi suy giam, viéc m¢ rong thi phén gap nhiéu kho khan. Diém yéu
chinh 13 cong tac ban hang va cham soc khach hang con nhiéu han ché, chat luong
dich vu di dong c6 noi con chua dap tng dugc nhu cau va doi hoi cua khach hang
lam cho ning luc canh tranh cua dich vu yéu. Mit khac ngay cang xuét hién nhiéu
d6i thu canh tranh nén thi phan bi giam sat. Mot s6 diém yéu & cac khau, cong doan
can khic phuc 1a:

Do su phéi hop giita cdc don vi trong cong tac quan 1y van hanh va dam bao
hoat dong cua thiét bj con thiéu chat ch& dan dén van con Xély ra tinh trang mét lién

lac kéo dai.
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Cong tac xtc tién ban hang cta ca don vi con nhiéu diém yéu, chit lvong doi
ngil giao dich vién khong cao, cong tac chim soc ban hang con nhiéu bat cap nén da
1am cho suy giam chét luong dich vu trude, trong va sau ban hang cua don vi.

Qui trinh phat trién dich vu/hd trg khach hang con thiéu tinh dong bo, lac hau
nén qua trinh hd trg khach hang con han ché rat 16n. Cong tac t6 chirc hé thong giai
dap va hd tro dich vu chua da dang v& hinh thuc.

Do khach hang chua thuc sy hai long véi phong cach, k§ nang phuc vu, kha
nang thau hiéu khach hang ciia doi ngii nhan vién va su khac biét vé san pham dich
vu cuia doanh nghi€p con khia mo nhat.

Nhan thic vé cOng tac nang cao chat luong dich vu cua mét bo phéan can bo
cong nhan vién con yéu kém ké ca cap 1anh dao mot sd trung tAm Vinaphone tai
Bic Giang din dén trién khai cong tac cham séc khach hang ciia Vinaphone tai Bic
Giang mot cach chiéu 18, hoi hot, khong mang tinh chuyén nghiép. Tinh chu dong
ctia cac don vi con han ché, yéu kém trong khau trién khai thuc hién cac chi dao caa
Vinaphone tai Bic Giang.

Kha ning tiép cin va khai thac c6 hiéu qua cac ngudn luc phuc vu qua trinh
kinh doanh con yéu.

Vi vy cin c6 giai phap vé nang cao ngudn nhan luc, chit luong cude goi.
Da dang, linh hoat vé cac chinh sach gia cudc.

b. Nguyén nhan

Cong tac phat trién, tdi wu nang cao chit luong mang ludi trién khai con
cham chua dap ung dugc nhu cau cta khach hang, van dé xay ra tinh trang diém
10m séng, cudc goi bi r6t mang...vv.

Cong tac nghién ctu thi truong cia don vi cling con nhiéu bat cap nén viéc
phan doan thi truong va lga chon thi truong muc ti€u ddi véi tung loai dich vy con
nhiéu han ché nén da dan dén cac chién luoc Marketing c6 quan tdm nhung thiéu
hiéu qua, 1am anh huéng rat 16n dén nang lyc canh tranh cua cac dich vu.

Cong tac tuyén dung, chinh sach dao tao, céc ché do dai ngo ddi véi nguoi

lao dong da quan tdm nhung chua phat huy duoc hiéu qua, dic biét ddi voi ngudn
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nhan lyc c6 trinh d6 cao. Poi ngli 1anh dao chiu nhiéu anh huong cua co ché va tu
duy cii ddn dén tinh ning dong, kha ning sang tao bi han ché, phan tng cham trudc
nhirng thay d6i méi trudng kinh doanh méi.

Nhan thue cua can by cong nhan vién ddc biét tai Trung tam vién thong cac
huyén vé cong tac kinh doanh, cong tic chim soc cac san pham chit lugng dich vu
chua chuyén bién kip so v6i yéu cau mdi, chua nhan thirc sau sic tim quan trong
cua cong tac cham soc khach hang.

Dich vu thoai di dong dang c6 xu hudng chirng lai do co nhiéu dbi thu canh
tranh cung cung cép dich vu chiém dan thi phﬁn, déng tho1t ¢6 su canh tranh cua cac

dich vu khac nhu OTT (céc dich vu trén nén internet)...
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CHUONG III: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG
DICH VU DI DPONG VINAPHONE TAI BAC GIANG

3.1 Co hdi, thach thirc, phwong hwdng va muc tiéu ning cao chit lwong
dich vu di dong Vinaphone Bac Giang
3.1.1 Nhitng co hgi

Su 6n dinh ctia chinh tri 13 co hoi tao diéu kién cho cac doanh nghi¢p phat
trién. Nén kinh té tinh Bac Giang di c6 nhiéu khdi sic cing voi d6 1a nhu cau xa
hoi vé cac dich vu vién thong tang 1én, nhu cau sir dung céac dich vu thong tin lién
lac cua nhan dan ngay cang cao, cang da dang. Thong tin lién lac dang tré thanh
nhu cau buc thiét khong thé thiéu dugc ciia mdi doanh nghiép, nd chinh 13 vii khi
quan trong giup cac doanh nghiép canh tranh thing loi trén thuong trudng dong thoi
thong tin lién lac con 13 noi doanh nghiép gi6i thiéu san pham dich vu ctia minh cho
khach hang.

Bic Giang 1a tinh c6 nhiéu khu cong nghiép, truong hoc, dan sé dong khach
hang tiém nang st dung céac dich vu di dong con 16n do do6 1a co hdi cho cac doanh
nghiép khai thac.

Sy phat trién cua khoa hoc cong nghé 14 co hoi cho Vinaphone tai Bic Giang
but ph4 bang nhitng san pham dich vu m&i ¢ chat luong cao va gia thanh ha va 1a
vil khi canh tranh trong qua trinh trién khai dich vu.

3.1.2 Nhitng thach thuec

Thi trudng vién thong trén dia ban tinh Bic Giang dang canh tranh s6i dong
hon bao gio hét véi sy tham gia canh tranh ctia nhiéu doanh nghiép vién thong trén
tat ca cac nhom dich vu dat biét 1a dich vu di dong.

Khach hang doi hoi ngay cang cao vé chat lugng dich vy, chit lugng cham
soc cling nhu gid ca dich vu.

Thi truong vién thong duoc dy bao van con hap dan, cic doanh nghiép tiép
tuc gia nhap thi trudng, canh tranh ngay cang trd 1én quyét liét hon, strc ép gia ting
chi phi, gidm gid cudc dich vu do &p lyc canh tranh ngay cang gia tang.

Céc dich vu OTT dang canh tranh tryc tiép voi thi truong dién thoai di dong
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doi hoi cac doanh nghiép vién thong dé ton tai va phat trién phai khong ngimg dau
tu cong nghé hién dai, dwa nhiéu dich vu GTGT vao khai thac nham ting doanh thu
va phat trién khach hang.

Canh tranh khong chi dién ra giita cac doanh nghiép vién thong ma su canh
tranh con xuit hién gifra cac san phém dich vu cia mgt doanh nghiép.
3.1.3 Phwong hwéng va muc tiéu phdt trién ciia Vinaphone Bic Giang

> Phuong hudng va muc tiéu phat trién cia VinaPhone

Trong nam 2020, cong tac duy tri va ning cao chat lwong mang ludi van la
mot trong nhitng coéng tac trong tim ctia VinaPhone. Cong ty ting cuong kiém tra
giam sat cong tac bao dudng mang, xay dung cac co ché thuong phat d6i véi cong
tac quan ly khai thac, bao dudng dya trén cac ti€u chi vé chat luong dich vy; Déy
nhanh tién d6 hoan thanh cac du an dang duoc trién khai nham mé rong ving phi
song 4G; Nhanh chong lép dat, hoa mang va dua vao khai thac cac h¢ théng chuyén
mach kénh bang cong nghé Softswitch dé tao diéu kién cho viéc diéu chinh, t6i wu
héa ciu trac mang chuyén mach va déng bd v6i mang vo tuyén; Trién khai cac du
an lap dat BTS tich hop 3G/4G va diéu chinh cau trac mang vo tuyén 4G LTE nham
phuc vu phat trién kinh doanh cho giai doan tiép theo.

bac bigt, muc ti€u trong tdm trong nam 2020 cua VinaPhone la phat trién
manh cac dich vu gia ting trén nén 4G, khuyén khich khach hang truy cap Internet
tbc d6 cao qua mang di dong; Pay manh dau tu ting cudng mat do cac tram thu
phat 4G; Phat trién ving phil song 4G rong khip, nang cao dung luong mang ludi;
Phat trién cac dich vu tién ich trén nén mang 4G va xdy dung cac goi dich vu voi
gia cude phu hop vai cac ddi tuong khach hang khac nhau, dac bi¢t 1a gidi tré, hoc
sinh, sinh vién.

Trong thoi gian t6i, VinaPhone tiép tuc 1a nha khai thac tién phong trong viéc
phat trién cac dich vu gia tri gia tang, dac biét 1a cac dich vu trén nén 4G s& tiép tuc
dugc trién khai dé cung cap cho khach hang thém nhiéu tién ich.

Bén canh d6, Cong ty da phdi hop véi cac nha cung cap thiét ké thém nhiéu

dich vu danh cho cac d6i twong khach hang. Pdng thoi, voi viée tham gia Lién minh
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Conexus tir nam 2009, VinaPhone da tiép tuc tao diéu kién st dung dich vu chuyén
vung qudc té thudn tién va dé dang hon cho nhom khach hang.

Vi hang loat nd lyc méi, cac thué bao VinaPhone c6 thé ky vong dugc su
dung dich vu véi chét luong cao hon, véi nhiéu tién ich hon nira.

> Phuong huéng va muc tiéu phét trién ctia Trung tam kinh doanh Vinaphone
Bic Giang

Trung tdm kinh doanh Vinaphone Bic Giang 1a don vi phéi hop kinh doanh
dich vu VinaPhone trén dia ban tinh Bic Giang, Trung tam kinh doanh Vinaphone
Bic Giang dugc tap doan VNPT giao chi tiéu vé san lugng, doanh thu trong ké
hoach hang ndm, do d6 da dé ra cho minh nhirng muyc ti€u cu thé can phai dat duogc
trong nhirng ndm toi:

- Tiép tuc giir thi phan dich vy va 1a nha mang c6 thi phan 16n nhat trén dia
ban tinh.

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

- Phat trién mang di dong theo céng nghé truy nhip v tuyén bang rong va
cong nghé 4G, phu song 3G trén khip dia ban huyén, thi, thanh.

- Ting s luong tram thu phat song tir 15% dén 20%, dac biét 1a tram thu
phét song 3G, 4G.

- Hoan thién hé théng chim soc khach hang va ban hang, nang cao trinh do
cua doi ngli nhan vién, thuong xuyén mé cac khoéa dao tao ky nang, nghi¢p vu
chuyén mén cho nhan vién.

Mang thong tin di dong s& phat trién theo huéng mé rong, nang cao chat luong
vung pht séng va da dang héa dich vu gia ting. Tang chit luong phu séng va dung
luong tai cac ving sdu, viing xa, mién nii, hai dao.

Hang nam, trén co so chién luoc kinh doanh d3 duoc VinaPhone thong qua,
tung bd phan chuc nang xay dung ké hoach kinh doanh cu thé. Dinh ky kiém tra,

danh gi4 tinh hinh thuc hién chién luoc kinh doanh va c6 phan tich, danh gia so v&i
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muc tiéu d3 dé ra, trén co s& d6 diéu chinh chién luge kinh doanh cho phu hop voi
tinh hinh mai.

3.2. Giai phap nang cao chit lwong dich vu di dong Vinaphone Bic Giang
3.2.1. Ning cao chit lwong cudc goi ciia khdch hang vé DVDD tai
Vinaphone Bic Giang

Muc tiéu cua giai phap: Nang cao muirc d6 hai long cta khach hang vé dich vy di
dong Vinaphone tai Biac Giang

Noi dung cua giai phap: M& rong ving phu song, d6i méi cong nghé trang thiét bi
di dong

Mo réng viing phu song

Pé dap ung doi hoi canh tranh, nang cao chat lwong mang ludi thi viéc tat
yéu 1a phai mé rong ving phi song, nghia 13 phai ting cudng sd luong cac tram thu
phat v6 tuyén (BTS — Base transceiver station). Do chi phi dau tu cho cac tram thu
phat song rat 16n nén viéc mé rong vung phu song dugc chia lam 2 giai doan:

Giai doan 1:

- Phu s6ng rong dén tat ca cac trung tim huyén, ly, thi tran va cac ving tap
trung dong dan cu, cac khu cong nghiép, khu du lich, khu ché xuit. ..

- Phi séng day toan bo cac truc dudong qudc 10, cac truc 16 giao thong chinh
¢ ¥ nghia quan trong trong phat trién kinh té xa hoi va an ninh quéc gia.

- Nang cap chit lugng mang ludi dé md rong ving pha séong nham duy tri
viéc két ndi thong tin 6n dinh trén ca hé théng va gilr 6n dinh trong viéc truyén,
nhan tin hiéu cua hé théng.

Du kién giai doan 1 s€ bat dau tién hanh vao dau nim 2022 va hoan tit vao
nam 2024. Dé hoan thanh ké hoach giai doan ndy cin nang sb tram BTS, giai doan
nay can nang tiép 1én tir 800-1.200 tram, bat dau tir nim 2022 va hoan tat vao nim
2023. Vi ban kinh phu song trung binh cia mdi tram BTS ¢ khu vuc dong bang 1a
tir 15 — 20 Km, & thanh ph6 va ving nai cao 1a tir 2 — 5 Km, phuc vu tir khoang vai
tram dén vai ngan thué bao tity thudc vao cau hinh cia tram. Do d6 dé c6 thé phu

s6ng mot ving rong 16n thi can 1ap dat rat nhiéu tram BTS. Trong khi d6 chi phi
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dau tu lip dat mot tram BTS 1a hang ty ddng, vi vay khi quyét dinh dau tu mé rong
vung phu song khong thé dau tu tran lan ma phai xac dinh thr ty vu tién cia ting
khu vire nham nang cao hiéu qua kinh té.

Giai doan 2:

- Hoan tat pha song day cac trung tim huyén ly, thi trin, cic khu tip trung
déng dan cu, khu cong nghiép, du lich, khu ché xuit. ..

- Phu song rong dén cac khu dan cu ving sau, ving xa, cac déo co dan cu
sinh séng va du lich, khu kinh té mo, bén cang dang va sé xay dung trong twong
lai.

Vinaphone tai Bic Giang dau tu va phat trién hé théng In Building dé mo
rong ving pht song, han ché tinh trang bé tong, kim loai hap thu song.

DPoi méi cong nghé, trang thiét bi mang di dong:

Pau tu thich dang cho doi méi cong nghé dé nang cao ning lyc canh tranh va
hiéu qua san xuét kinh doanh tién t&i lam cha céac cong ngh¢ hién dai va then chot
nham tao ra cac san pham c6 ham luong cong nghé cao.

Tiép tuc phat trién dich vu thoai trén nén GSM, day 13 cong nghé tién tién trén
thé gi6i, nha mang gip nhiéu thuan loi khi trién khai thiét bi tir nhiéu nha cung cap.
Vinaphone tai Bic Giang phat trién nén cong nghé GSM, sir dung bang tan
1.800MHz dén 1.900MHz dé mang lai bang tan cao, st dung hiéu qua cho dich vu
nghe — goi tai cac huyén vung sau, vung xa, khu dan cu dong diac. Mat khac, bang
tan nay hd tro tot cho cac dich vu GDGT nhu xem phim, nghe nhac, tai video...cé
chat lugng séng 4G 6n dinh hon cho KH.

Thudng xuyén kiém tra dinh ky va bao dudng cic tram BTS, dong thoi tién
hanh ting cdu hinh cac tram BTS dic biét 1a khu vyc tip trung s6 luong 16n thué
bao va dong dan cu dé giam mirc d6 nghén mang, ting ty 1é thiét 1ap cudc goi thanh
cong. Bao dudng cac tram BTS, thay thé thiét bi xudng cap bang thiét bi mai, hién

dai dé giam tc d6 nghén mang.



78

Diu tu x4y dung mang lu6i tram phat soéng bao dam song GSM bao phu toan
bo dia ban dan cu, xac dinh vi tri lép dat tram hop 1y, hiéu qua, tranh giy nhiéu va
can trd song.

Pbi v6i khu vue khong phu song téi, Vinaphone tai Bic Giang dau tu cac
tram phat song nho lép dit tai mai nha cia méot sd ho dan trong khu vuc dan cu
dong duc.

Phat trién hé thong Inbuilding tai cac toa nha cao tang, chung cu, khu cong
nghiép. Pay 1a nhimg khu vyc bi 1dm song, soéng yéu. Uu diém cia hé thong
Inbuilding chinh 1a mrc d§ bao phu song toan bd toa nha, khu dan cu, khu cong
nghi¢p, KH thuc hién cudc goi khong bi gian doan, st dung cac dich vu GTGT
khong bi nghén mang, tdc do data nhanh. Hé théng Inbuilding con tranh dugc tinh
trang phu song ra ngoai toa nha, nén dam bao do 6n dinh, thuan tién cho KH. Hé
théng nay c6 thé dung chung véi cac mang nhu Viettel, Vinaphone, Mobifone ...
c6 thé thay doi cdu hinh va nang cép cdu hinh mang. Hé théng nay duoc ap dung s&
nang cao chat lugng DVDD ma Vinaphone tai Bic Giang cung cap.

Diéu kién thuc hién: C6 ngan sach 16n dé dau tu thém tram BTS va hé théng
Inbuilding.

Loi ich cua giai phap: Tang ving phu song, khong bi nghén mang, téc do data
nhanh.

3.2.2. Pa dang va linh hoat chinh sdch vé gid cuéc

Muc tiéu cua giai phap: Co6 nhiéu chinh sach vé gia cudc hon.

NoOi dung cua giai phap:

Trong qua trinh thuc hién giam cude, Vinaphone tai Bic Giang quang ba cho
KH biét dén nhimg goi cudc da dang, voi viéc ban hanh nhidu mic cudc va goi
cudcuocs cung voi phuong thire thanh toan linh hoat, KH s€ ¢6 nhiéu lua chon.
Vinaphone tai Bac Giang tham khao géi cudc va gia cudc cia cac dbi thu dé dua ra
g6 cude va gia cude moi phu hop. Két hop chién dich quang céo va truyén thong

trén cac phuong tién thong tin dé thu hut KH.
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Dbi voi KH 16m, can c6 chinh sach gia vu dii, c6 chuong trinh thir nghiém
dich vu mién phi cho KH tir d6 x4y dung murc gia ca phai ching .

Chinh sach vé gia cudc can thay doi linh hoat theo dién bién cua thi truong
vién thong, hudng t6i cung cap cho KH dich vu tron goi, KH sir dung DV tich hop.
Hi¢én nay, muc cude cao la do diéu kién vé co s& ha tﬁng mang vi cac thué bao st
dung dich vu nay hién dang chiém bing théng rat 16n, vi vay viéc ha gia cudc dé
tang s lwong thué bao va thoi luong str dung 13 viée hién nhién dé mang lai doanh
thu nhu mong mudn.

Giam chi phi d6i voi cac khoan dau tu vé két cau ha tang, xdy dung 16 trinh
diéu chinh gia cudc tuong ung voi gia thanh cia san pham. Ngoai ra, Vinaphone
tai Béac Giang co thé ap dung mot s6 chinh sach khac nhu: Pdi véi ddi tuong hoc
sinh, sinh vién, truong hoc, thu vién, tram y té hodc cac khach hang thudc khu virc
ndéng thon, cac khach hang c6 thu nhap thap thuc hién nhiéu uu dii vé gia cude va
cac chuong trinh khuyén mai hdp dan; co thé két hop véi cac diém ban may kém
ban thé, giam cudc hoa mang cho khach hang mua may; thyc hién giam gia cudc
hoic mién cude trong mot s6 ngay 18 16n.

Loi ich cua gidi phap: gia ting khach hang st dung dich vu di dong

Vinaphone do ¢6 nhiéu chinh sach cudc hon.
3.2.3. Tao sw khac biét cho gia tri thwong hiéu, hinh anh va uy tin cua
Vinaphone Bic Giang va cdc dich vu di dpng cung cip

Muc ti€u cua gidi phép: Nang cao giad tri thuong hi¢u, hinh anh va uy tin cua

Vinaphone Béc Giang.

NoOi dung cua giai phap:

Nang cao nhén thirc cho can bd, céng nhan vién trong Vinaphone tai Bic
Giang vé& y nghia ctia thuong hiéu trén thi trudng nham xay dyng hinh anh vé mot
DVDD chat luong tbt, co nhiéu dich vu GTGT, Trung tdm kinh doanh Vinaphone
Bic Giang ludén thuc hién da dang hoa cac GTGT dem lai nhiéu tién ich cho KH khi

st dung dich vu.
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Bén canh do, nang cao thuong hiéu dé KH biét ¢én Vinaphone tai Bic Giang
luén cap nhat thuong xuyén cho KH vé cac DV GTGT méi va thong bao cho KGH
qua tin nhin hoic thong qua chién dich quang céo va truyén thong vé dich vu.
Vinaphone tai Bic Giang dat hang cac nha cung ung dich vu nhiing dich vu da
dang, c6 ndi dung phong phti nhu nghe nhac va xem phim theo yéu cau, dap tng
yéu cau ctia KH veé cac dich vu truc tuyén. Xay dung chién luogc tao dung thuong
hiéu dan dau va gi tri thwong hiéu trong tim 1y KH.

Thuc hién xtc tién ban hang hiéu qua bang cach chon lya phuong tién truyén
thong hiéu qua, to chirc cac cau lac bd KH nham cung cip thong tin vé dich vu toi
KH, tham khao thong tin phan hoi ciia KH dé cai tién dich vu.

Tao su khac biét so v&i cac d6i thu canh tranh, Vinaphone tai Bic Giang can
tao su khac biét vé phat trién cac dich vu truy cap Internet bang rong, dich vu
truyén hinh tuong tac.

Tang cudng diéu tra, nghién ctru thi trudng nham tim kiém thi truong 6 tiém
nang, phat trién thué bao mdi nham thu hat luong KH tiém niang moi. Do vay,
Vinaphone tai Bic Giang thanh lap doi ngii nghién ctru thi trudng, tim hiéu chién
luge kinh doanh ctia ddi thi nham thu thap thong tin, tham khao va 1én ké hoach
tao su khac biét vé san phém voi gia cude linh hoat. Tién hanh khao sat, diéu tra
nhu cau cua KH dé xay dung san pham méi dap (mg nhu cau cuia KH.

Loi ich cua giai phap: Tao su khac biét so v6i ddi thu canh tranh.

3.2.4. Gidi phdp vé tao sw thudn tién trong sir dung dich vu

Muc tiéu cua gidi phap: Nang cao sy thudn tién trong st dung dich vu di dong

NOi dung cua giai phap:

Phéi hop véi cac clra hang, dai Iy ciia Vinaphone tai Bac Giang dé kip thoi
trién khai dich vu méi, va cung cép dich vu m&i cho KH. Pao tao, boi dudng doi
ngii nhan vién giao dich vé k¥ nang, trinh do ban hang, nam bat thong tin vé gia
cuéde, tha tuc cat/mé mang cho KH nhanh chong; huéng dan cho giao dich vién su
khac biét ctia san pham va tinh nang ctia san pham nham gigi thi¢u thong tin vé san

pham téi KH mét cach chinh xac.
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Xba bo cac tha tuc khong can thiét nham dem lai sy thuén tién cho KH: Nhan
vién gi4do dich huéng dan KH ding ky cac thu tuc nhanh chong, luge bod cac khau
trung gian dé KH ding ky thu tuc mé mang. Nhan vién giao dich linh hoat trong
khau hoan thi¢n thu tuc cho KH, tranh tinh trang KH phai cho doi 1au. Péi voi thué
bao tra sau, thu tuc cit thué bao tra sau can yéu cau KH mang hop dong, ching
minh thu va dién vao thong tin phiéu hiy, yéu cau KH thanh toan cuéc trude khi
huy thué bao. Dbi vai thué bao tra trude: KH mang ching minh thu va dién vao
phiéu thong tin 14 c6 thé md mang. Cac dai Iy va cac diém ban 1¢ can duoc giam sat
vé chat lugng va thai do phuc vu KH, giam sat dé loai bo tinh trang gian lan cudc.

Xay dyung va thyc hién quy trinh ban hang, thyc hién cong viéc nhap sim, dau
ndi, phan phdi sim thé dén KH va thu tuc ding ky, st dung DV bao dam trong qua
trinh thuc hién, KH dugc phuc vu trong thoi gian nhanh nhét, thoi gian cho thap
nhét va KH tién loi trong cong viéc cua minh.

Téi co cAu lai hoat dong cua Vinaphone tai Bic Giang nham dem lai sy thuin
tién cho KH: gdm thu tuc hanh chinh nhanh gon, tic phong ctia can bd, nhan vién
phai chuyén nghiép, trong giai doan thuc hién c6 phan hoéa doanh nghiép can loai
b6 tac phong cham chap, ngai thay d6i ma manh dan tiép cAn mé hinh quan 1y hién
dai. Vi vay, tai co cdu dé thay doi, loai bo nhitng ca nhan lam viéc kém hi¢u qua,
sap xép lai cac phong ban hop 1y, loai bo cac thu tuc hanh chinh giy mat tién bac,
cong strc va thoi gian.

Loi ich cua gidi phép: Xoa bd cac thu tuc khong can thiét nham dem lai su

thuan tién cho khach hang.
3.2.5. Nang cao chdt lwong dich vu hé tro khach hang

Muc tiéu cua giai phap: Nang cao chit luong dich vu hd tro khach hang

NoOi dung cua giai phap:

Dé thuc hién viéc hd trg KH, Vinaphone tai Bic Giang can tich cuc déy
manh cong tic nghién ctru thi truong trong d6 can dic biét chu trong nghién ciu
nhu cau khach hang, di thu canh tranh 1a mot cong cu gép phan dam bao kha ning

kinh doanh c¢6 hiéu qua dap tng nhu cau khach hang, chiém linh thi truong; coi nhu
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cau thi truong dé dinh hudng phat trién dau tu mang ludi, trién khai dich vu. Hon
nita, Vinaphone tai Bac Giang phai nhanh chong xay dung hé thong phan mém, dix
liéu tir khau tiép nhan nhu cau, dap tng nhu cau, hd trg khach hang, théng tin vé
qua trinh st dung cta khach hang... dé quan 1y thong nhit tir qua trinh cung cap
dich vu, chdm soc khach hang, quan 1y khach hang trong toan Vinaphone tai Bic
Giang, dén viéc cung cip thong tin trong viéc dwa ra cac quyét dinh quan 1y, hoach
dinh chinh sach. Ngoai ra, cong tac tuyén chon, dao tao, dao tao lai cua Vinaphone
tai Bac Giang can theo huéng ting cudng nhan luc trong linh vyc giao dich, phuc
vu khach hang.

Pao tao cho d6i ngii nhan vién thudng xuyén tiép xuc voi KH vé chuan muyc
phuc vu KH. Bén canh d6, Vinaphone tai Bic Giang can td chirc va hoan thién bd
may, va quy trinh hd tro KH d6i véi timg ddi twong KH. Pdi vai can bo lam cong
tac quan 1y dich vu hd trg KH, c6 chuyén mén vé quan 1y doi ngii nhan vién lam
cong tac ho tro KH, chii dong CSKH trung thanh va hd trg KH nay hiéu qua. Can
bo quan 1y hoc tap cach quan ly hién dai, cap nhat cong nghé mdéi va cac chinh sach
cua nganh. Can bg quan ly td chirc bd phan riéng bi¢t theo doi va tiép thi truc tiép,
bo phan quan ly cac khach hang quan trong la cac doanh nghiép c6 muc sir dung
16n tai cdc trung tdm mang, trung tdm vung; tai cadc chi nhanh to chic bod phan
cham soc khac hang va tiép thi truc tiép ddi vdi cac khach hang tu nhan hay céc co
quan, doanh nghiép c¢6 muc sir dung thap.

D4i v6i nhan vién lam cong tac hé trg KH: phai thé hién hinh anh cua
Vinaphone tai Bac Giang va uy tin cia Vinaphone Bac Giang qua cach lam viéc
chuyén nghiép, c6 k¥ ning giao tiép va trinh do cong nghé thong tin. Vinaphone tai
Bic Giang thuong xuyén ctr nhan vién hd tro KH di hoc tap boi dudng tai Tap doan
Buu chinh Vién thong va td churc cac hoi nghi, budi thao luan vé cong tac hd tro
KH nham tao diéu kién cho nhan vién hd tro KH tich ity kinh nghi¢m va nang cao
trinh d§. Nhan vién hd trg KH phai thé hién su tu tin va nang dong trong cong viéc

dé tao dung hinh anh va uy tin cia VNPT Bic Giang trong mat KH.
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Dé hd trg KH tbt nhat, Vinaphone tai Bic Giang tién hanh hop tac cac nha
cung cdp dich vu khac nhu ngan hang, Internet, ngan hang, cac nha cung cip hang
héa va dir liéu dé trién khai cac dich vu vé ngan hang di dong, dich vu Internet va
thuong mai dién tir nham hd trg KH trong cong viéc.

Vinaphone tai Bic Giang ky két cac hop dong vé phat trién cong nghé, lua
chon cac nha cung cap thiét bi dau cudi va thiét bi mang uy tin nhdm mang dén cho
KH DVDD chét luong.

Hop tac chit ch& véi cac don vi thanh vién ctua Vinaphone tai Bic Giang
nham tao nén mang ludi cung cip dich vu chuyén nghiép v6i hinh anh thuong hiéu
uy tin trong mat KH.

Tang cuong cac chuong trinh CSKH thuong xuyén nhu don gidn hoa thu tuc
tham gia hoa mang, ting cic vu dii danh cho ddi tugng KH trung thanh, chuyén
nghiép hoa trong hd trg KH theo tirng phan doan. Ting cudng cong tac hd tro KH
qua ca phuong tién nhu websize ctia Vinaphone tai Bic Giang, truyén hinh,
internet va cac hoat dong quang cao...

Ban Giam dbc Vinaphone tai Bic Giang can ting cuong kiém tra dich vu hd
tro KH tai cac don vi thanh vién nhu: kiém tra chét luong tra 101 thic mic cua dién
thoai vién d6i v6i KH, kiém tra thuc hién céc chuong trinh CSKH...

M& rong chuong trinh tinh diém “két ndi dai 1au” bang cac hinh thic phong
pht: quy doi diém thanh qua ting cho KH, thué d6i tic van hanh chwong trinh,
CSKH Vip va KH doanh nghiép...

Pau tu nang cr?ip hé théng mang mady tinh phuc vu cho dich vy hd trg KH,
dau tu cho hé thdng quan 1y dit liéu KH nhu hé thdng quan 1y dir liéu dau vao IN.
Giam sat va kiém tra dir liéu an toan cua thué bao, nhat 1a ddi soat va kiém tra cac
tac dong vao hé thdng tra trude (can thiép su c¢d, chuong trinh khuyén mai...). Thu
thap thong tin can thiét cho co s¢ dit liéu KH tao diéu kién thuan loi dé quan 1y
KH, gém cac thong tin sau: Ho va tén KH, ma KH, ngay sinh nhat cua KH; Dia

chi, sé dién thoai, email cta KH; Thong tin vé nghé nghiép va linh vuc kinh doanh
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ctia KH; Du bao va phan tich thi truong noi KH sinh séng; Dic diém vé vin hoa va
tho1 quen ctia KH; Thu nhap cua KH...

Thu thap dir liéu vé cac dich vu ma KH da st dung, thoi gian KH stir dung DV,
doanh thu ma KH dem lai cho Vinaphone tai Bic Giang..

Ban Giam déc Vinaphone tai Bic Giang chi dao bo phan nghién ctru thi
truong dé danh gia mic do hai long cia KH vé dich vu hd trg KH. Nghiém tic
thuce hién kiém tra dinh ky theo quy vé cong tac hd trg KH tai cac don vi thanh
vien.

Loi ich cua giai phap: Thiét 14p mdi quan hé gitta KH va Vinaphone tai Bic

Giang: Mbi quan hé vé tai chinh, giai quyét thic mic cia KH v&i Vinaphone tai
Bic Giang, KH hai long va chua hai long vé DVDD cua Vinaphone tai Bic
Giang...

3.2.6. Nhom gidi phdp néng cao néng lwc quan ly, diéu hanh

Muc tiéu cta giai phap: Nang cao ning luc quan 1y, diéu hanh.

NoOi dung cua giai phap:

Mo hinh quan 1y diéu hanh hién dai hién nay can duoc Vinaphone tai Bic
Giang ap dung d6 1a 1ay KH lam trung tdm va diéu hanh theo co ché thi trudng, dap
ung nhu cau ctia KH vé& mot chat luong dich vu dam bao dung nhu cam két va tao
su khac bi¢t. Vi vay, trong hoat dong quan ly, xay dung va hoan thién co ché dau tu
ha tang k¥ thuat mang ludi va nhap cong nghé mai, d6i moi thiét bj va may moc,
c6 co ché tién luong, co ché dii ngd d6i voi ngudi tai...

C6 co ché phdi hop kinh doanh giira cac don vi thanh vién dé tao nén sic
manh tong hop nang cao hiéu qua kinh doanh ciia Vinaphone tai Bic Giang, mit
khac thyc hién sy gan két giita cac don vi thanh vién trong thuc hién phuong hudng
va muc tiéu ctia Vinaphone tai Bic Giang. Can hoach dinh cac co ché chi phéi (dau
tu von, ké hoach kinh doanh, cong nghé, thi truong, thuong hi¢u) dé quéan ly, diéu
hanh thé)ng nhat hiéu qua hoat dong SXKD. Giao trach nhi€ém cu thé cho cac don vi
thanh vién trong trién khai va phat trién cac dich vu di dong, phat trién thué bao va

xay dung tram thu song moi. Cac don vi thanh vién c6 trach nhiém nhanh chong
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M& cac thi truong moi, dac biét ddi véi cac dich vu di dong s€ ting budc tiép can
va chuyén sang linh vuc thwong mai di dong, thanh toan di dong va truyén thong
quang cdo di dong. Khuyén khich ting cuong hop tac kinh doanh giita cac don vi
thanh vién trén co s& phan céng chuyén mon hoa trong d6 can nghién ctiu co ché
cho phép cac don vi thanh vién dugc chu dong lién doanh lién két kinh té cac don
vi khac.

Tang cudng cong tac kiém tra, giam sat ndi bo, dic biét vé van dé tai chinh
nham nang cao hiéu qua cia cong tac dau tu von ciia Vinaphone Bic Giang.

Vinaphone tai Bic Giang cin xdy dung va hoan thién vé cong tac quan 1y
théng nhat. Cac van ban quan 1y phai dong bo va ban hanh kip thoi dé thuc day
hoat dong cua doanh nghiép, d6 13 co ché quan 1y ndi bd, quy trinh cung cap DV,
tiéu chuan danh gia chat lugng DV; tiéu chuan danh gia chat luong k¥ thuat DV...
Trong qua trinh thyc hién va ban hanh cac van ban, can tién hanh sira d6i cho phu
hop. Lanh dao doanh nghiép thudng xuyén tu boi dudng vé ning luc quan 1y va
diéu hanh nham ra quyét dinh chinh xac dé nang cao hiéu qua hoat dong kinh
doanh, tao cong cu hiru hiéu trong diéu hanh san xuét.

Ban Giam d6c Vinaphone Bic Giang tién hanh phan cdp quan 1y, gan trach
nhiém cua moi ca nhan trong vi¢c thuc hién cong viéc dugce giao; tang cuong thuc
hién ddi thoai dé thao g& nhitng kho khin, tim kiém giai phdp nham nang cao chat
lugng DVDD.

Loi ich cta giai phap: Nhanh chong x4y dung va hoan thién hé thong thong tin

quan 1y dong bo trén toan Vinaphone tai Bac Giang, trong d6 c6 hé thong tinh cudc
va quan ly khach hang tap trung, xay dung bai toan quan ly cong ng, quan 1y dong
tién, tién hanh hach toan theo dich vu

3.2.7. Nhom gidi phdp vé nguon nhan lwc

Muc tiéu cua giai phap: Nang cao chit lwong ngudn nhan luc

NOi dung cua giai phap:

Péng thoi phai thyc hién tiéu chuin hoa can bd quan hé khach hang va kién

quyét loai bo, thuyén chuyén sang bd phan khac nhirg can bo yéu vé tu cach dao
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dure, thiéu trung thyc, thiéu kién thirc chuyén mén nghiép vu. T chtc dao tao
thudong xuyén vé san pham dich vu di dong, quy trinh hd trg KH.

T chirc tdp hudn, bdi dudng kién thirc vé chuyén mén nghiép vy, chi trong
k¥ ning ban hang va giai quyét thic mac ctia KH, khic phuc sy cd. Cha trong xay
dung vin hoa doanh nghiép, trang bi kién thirc cho doi ngii nhan vién giao dich vé
k¥ ning giao tiép, k¥ ning tiép thi.

T6 chirc thiét ké va thudng xuyén trién khai cac chuong trinh dao tao vé k¥
nang cho ting cong viéc cu thé va vé chuyén moén cho can bd, nhan vién vé
DVDD.

Ban Giam ddc Vinaphone tai Bic Giang thuc hién gin két qua dao tao, boi
dudng doi ngii can bo, nhan vién khi b tri cong viée ding chuyén mon, dung
nguoi, ding viéc. Thuc hién ludn chuyén can bd, nhan vién nham phat huy tinh
than dam chiu trich nhiém, khong ngai kho, ngai kho, tu boi dudng nang luc
chuyén mén.

Chu trong x4y dung ngudn nhan luc chat luong cao & cac cip quan ly.
Tuyén dung nhéan lyc cin cin ctr vao chién luge phat trién cua Vinaphone tai Bic
Giang. X4y dung trong ting giai doan ké hoach tuyén dung nhan luc, ké hoach dao
tao, boi dudng.

T6 chure tt cong tac dao tao va tai dao tao, boi dudng trinh d6 chuyén mon,
nghiép vu cho CBCNV nhat 1a nhitng ngudi lao dong thudc dién chuyén doi cong
viéc; tranh tinh trang dao tao c6 tinh chét hinh thire, trinh d6 khong tuong xting véi
bang cap. Chu trong dau tu di ngii can bd cé kinh nghiém trong quan 1y cac don vi
thanh vién, con ddi v6i cac nhan vién can tién hanh dao tao cac tu duy kinh doanh
huéng vé khach hang, sir dung co céu lao dong thich hop, chii trong t6i lao dong
dong quan 1y kinh doanh.

Tao diéu kién vé thoi gian va chi phi dé can bo, k§ su nghién clru cong nghé
hién dai, hop tac v6i ddi tac nham hinh thanh d6i ngii can bo c6 trinh do cao.

V& d6i méi phuong thire va to chire hoat dong cua Vinaphone tai Bic Giang

trong tuong lai, can tuyén truyén cho can bd, cong nhan vién vé do6i madi to chirc
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ctia Vinaphone tai Bic Giang, han ché sy thay doi vé lao dong, bd tri can bo, cong
nhan vién lam viéc theo ding chuyén mon. Xac dinh s6 lao dong theo dang vi tri
viée lam, giai quyét hop 1y s lao dong du thira, khong ding chuyén mén.

Loi ich cua gidi phdp: Chuyén mon hoa trong doi ngli nhan vién giao dich, m&

nhirng 16p tap huén, bdi dudng cho can bd, nhan vién vé thi trudng, cong nghé dé
khéng ngirng nang cao kién thue, trinh do nghiép vu.
3.2.8 Thiét ké chinh sdach phat trién dich vu ciia Vinaphone Bic Giang

Muc tiéu ctia giai phap: C6 nhiéu chinh sach phat trién dich vu di dong Vinaphone

tai Bac Giang.

NOi dung cua giai phap:

3.2.8.1 Phat trién chung loai dich vu
a. Dich vu co ban

DPé mo rong san xuat kinh doanh va ting quy mo san xuét trong thoi gian
t&i, VinaPhone can tang thém chiéu dai cac danh muc dich vu béng cach bo sung
thém cac loai dich vu co ban danh cho nhiéu d6i twong khach hang khac nhau.
- Nguoi ¢6 thu nhap cao: Pbi v6i khach hang nay thi gia cude va khuyén mai
khong phai 1a van dé& quan trong dé lya chon nhung khong phai vi thé ma bo qua
cac chuong trinh khuyén méii cho ddi twong nay. Nhém khach hang nay thuong co
nhu cau lién lac trong nudc va ngoai nudc rat cao, Pon vi can quan tim phat trién
dich vu danh cho nhém khéch hang nay.
- Gioi tré: Nhu di noi & trén, ddy 1a khach hang chiém s6 lwong 16n nhung lai
khong 6n dinh nén dé giit chan lau dai khach hang nay VinaPhone can c6 géi cudc
v6i gia wu ddi va kém theo nhitng chuong trinh hap din nhu ting cudc goi hang
thang, ting tin nhan hang thang, mién phi goi nhom...
- Ving nong thén, ving siu, ving xa: Vi dic diém cia thi trudng nay thi
VinaPhone nén phat trién dich vu theo hudng don gian hoa goéi cude, gbi cude gia
thip kém theo céc dich vu gia ting tién ich.
Dbi voi goi cude tra sau VinaPhone, theo két qua thué bao thyc ting trong nim

2019, sb lwong thué bao chuyén tir tra trudc sang tra sau ngdy mét ting, do khach
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hang ngai vi vi¢c khong quan 1y duoc chi phi cudc goi va cac goi cude tra trudc
thuong xuyén dugc khuyén mai hon. Do d6, trong thoi gian dén Vinaphone Bac
Giang can c6 chinh sach vu dii (ting cude, giam cude), hd tro cong tic quan 1y
cudc va chiam séc khach hang tot hon cho loai thué bao nay.
b. Dich vu data va gia tri gia tang

Dich vu data va gia tri gia tang cia VinaPhone da dang vé tién ich va chat
lugng, hién nay san lugng va doanh thu dich vu nay tang theo thoi gian, xu hudng
hién nay 14 khach hang s dung ngay cang nhiéu dong dién thoai smartphone nén
viéc sir dung dich vu data va gia tri gia ting d3 ting theo thoi gian ca vé san luong
va doanh thu. Tuy nhién mirc doanh thu ting truong cac dich vu gid tri gia ting van
chua cao. Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang can phdi hop véi Cong
ty VinaPhone c6 chién lugce hop 1y nham ting luu luong dich vu gi tri gia ting, c6
nhimng dich vy gia ting phu hop véi timg d6i twong, nang cao chat lugng va tinh
thiét thuc cua dich vu cao hon.
- Phat trién thém danh muc dich vu gia tri gia tang trén nén cong ngh¢ 3G.
Véi cong nghé méi nay, VinaPhone c6 thé chay nhiéu tmg dung t6i wu véi toc do
cao nhét tir trude dén nay. DBdi véi cac loai dich vu 4G, cong ty can kéo din 1én
phia trén dé phuc vu cho nhitng khach hang c¢6 nhu ciu that sy, dong thdi bd sung
cac dich vu tién tién trén nén cong nghé 4G dé thoa man thi hiéu khach hang.
- Phét trién va da dang hoa cac dich vu gia tri gia ting trén nén tin nhian nhu:
dich vu di dong cung cip thong tin vé linh vuc ndng nghiép, du bao thoi tiét, thong
tin kinh té va gido duc thong qua tin nhan van ban SMS.
- HJ tro cac dich vu thoai co ban cho tit ca cac thué bao: chuyén vung trong
nudc va quéc té, chuyén cudc goi cho thué bao tra trude.
- Nghién ctru phat trién nhiéu tng dung ma cong nghé GPRS téc d6 cao co
thé hd tro dugc nhu truyén s liéu, truy cdp mang, truy cp truc tiép Internet qua
GPRS, nhin tin da phuong tién MMS v6i ban tin tich hop text, am thanh, hinh anh,
chatting, email, cac dich vu giai tri, truy van thong tin, dinh vi thué bao ...Phat

trién manh dich vu Internet di dong
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- Phat trién thuong mai dién tir: tra ctru, chuyén khoan, thanh toan qua SMS,
GPRS
- Can chu v dén viéc phat trién mang dién thoai di dong theo dinh hudng
mang mé rong khap. VinaPhone can dua vao cac tng dung biang thong rong: dich
vu ddo tao truc tuyén, dich vu bang thong bao dién tir giita gia dinh va nha trudng,
dich vu khach hang, dich vu quang cédo, dich vu cham soc strc khoe, mua sam, du
lich, cac dich vu da phuong tién.
- Pa dang hoa céac dich vu ndi dung di dong nham dem lai nguén thu 16n nhu:
phat trién cac dich vu cho phép ngudi st dung nhanh chéng nhan duogc cc thong
tin can biét nhu vi tri cac tram ATM, ngan hang, cho, si€u thi, buu dién, rap xem
phim, diém mua vé may bay ... Cac dich vu nay rat hiru ich cho cac thué bao di
dong va co tac dung ting trudong nén kinh té thong qua viéc hd trog cac nganh nghé
khac nhau cung phat trién nhu nganh du lich, nganh dich vu ...
- Phat trién cac dich vu gia ting lién quan dén thong tin dap Gng nhu ciu cip
nhat khéi lugng thong tin khong 16 cua khach hang. Nhiing dich vu gia tri gia ting
nay khong chi cung cip cac ban tin dang text ma con kém theo ca Am thanh va hinh
anh, tham chi ca nhiing tong hop phan tich dé khach hang it mat thoi gian nhung lai
¢ duoc sb luong thong tin nhiéu nhat.
- Can moé rong lién két véi nhiéu ngan hang dé khach hang co tai khoan &
nhimg ngan hang nay c6 thé dé dang s dung cac dich vy thanh todn cua
VinaPhone.
- Tién hanh nghién cru cic thi trudng c6 nhiéu nét tuong dong nhu: Han
Quéc, Trung Quéc, Nhat Ban,... va khao sat téng thé nhu cau cua khach hang dé
c¢6 dinh huéng thi truong phu hop va dua ra duoc nhitng dich vu bat kip trao luu
thé gioi.

Cang tang tién ich cho nhiéu dbi twong khach hang thi VinaPhone s& cang
d& thu hat thém duoc nhiéu khach hang st dung dich vu cua minh, dac bi¢t khi
khach hang ngay cang tré nén ban ron voi cong viée va cudc sbng thi sy tién loi

ludn duoc khach hang wu tién hang dau.
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3.2.8.2 Phat trién chét luong dich vu

Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang tiép tuc thuc hién chinh
sach nang cao chét luong dich vu dé hoan thién chinh sach san phém tai VNPT Bic
Giang trong thoi gian dén. Huéng dén ngay cang dap tGng tot hon yén ciu cia
khach hang vé6i chit luong dich vu & mirc hang dau. VNPT Bic Giang lién tuc cai
tién cac yéu td quyét dinh chat luong dich vy, trong tam la chét lugng mang ludi,
su da dang cua dich vu sau ban hang.

Dé thuc hién chinh sach chat lugng, Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Béc
Giang can:

- Khong ngimg nang cao chéat lugng dich vu theo hudéng thoa man khach
hang.

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

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

a. Nang cao chat lwong dich vu

Tang cuong lién doanh lién két v6i cac doanh nghiép cung cip thiét bi thong
tin hién dai, cong nghé cao trong linh vuc vién thong.

Cong tac san xuat: Nang cao nang luc cac thiét bi san xuét, dam bao thiét bi ¢ trang
thai lam viéc tot nhat. Thué cac chuyén gia cong nghé thong tin ddo tao cho nhan
vién k¥ thuat dé c6 thé xtr Iy tdt tit ca cac tinh hudng co thé xay ra.

Chét luong dich vu: Lién tuc cap nhat xu thé cong nghé, dau tu cong nghé
ky thuat méi dé tao ra cac dich vu cé gia tri cao. Tang cudng cac bién phap kiém
soat chat luong hang thang va nghiém khéc xtr 1y vi pham. Nang cao hiéu qua hoat
dong cia b phan kiém tra dé kiém soat toan bd qua trinh cua Vinaphone Bic
Giang.

Péi v6i dich vu co ban: Hudng nang cao chat luong dich vy nay 1a dam bao
chét lugng dam thoai on dinh, cai thién tinh trang tat nghén mach, tang ty 1¢ thanh

cong cudc goi.
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Déi véi dich vu gia tri gia ting: Hudng nang cao chét luong dich vu nay 1a ting
tinh tién ich cua dich vu.
Tang ky vong cua khach hang muc tiéu:
- Khach hang 13 nguoi tiéu dung truc tiép: ddi twong khach hang nay dic biét
quan tdm vé gia cude, khuyén mii, chat lwong dich vu va céac tién ich di kém.
Nhitng khach hang nay thuong hay so sanh vé6i cac dich vu ctia déi thu canh tranh.
- Khéach hang 1a cac dai 1y: khach hang nay quan tim nhiéu nhit dén tién hoa
hoéng va cong tac hd tro ban hang cua VinaPhone dé ho c6 thé tu van cho khach
hang lya chon dich vu cua VinaPhone.
Muc tiéu, mong muén va kha niang cua Trung tam kinh doanh Vinaphone tai Bic
Giang vé hoan thién dich vy, nang cao chét luong dich vu
- Tat ca nhan vién Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Bac Giang déu nam
1& chinh sach chat lugng cta VinaPhone
- Mo rong va nang cip chit lugng mang ludi, dua vao phat song toan bd cac
tram thu phat song.
- Ting cudng d6i moi dau tu trang thiét bi, ting ty 1& thanh cong thiét lap
cudc goi tdt nhat cung cép cho khach hang dich vu da dang va chét luong cao.
Giam ty 18 khiéu nai cip co s dén mirc thap nhat.
b. Ning cao chdt lwong thiét bi, cong nghé moi
Pau tir co s¢ ha tang k¥ thuat: Pau tu ndng cip cac tong dai; Phat trién thém
cac tram thu phat song dé nang cao pham vi phu séng dén cic ving sau, ving xa,
dic biét 1a ving bién gidi, hai ddo; Nang cap dung luong dudng truyén, tranh
nhirng sy cb trong khi dam thoai nhu tic nghén, mat tin hiéu, mét séng. O nhitng
ving trong diém, mdc du sd luong tram thu phéat song nhiéu nhung do luu luong
dung nhiéu nén van xdy ra tinh trang nghén mach, dic biét trong nhiing ngay 18, tét.
Tang cudong nhan vién k¥ thudt Gmg clru tai cac tram thu phat song, tang
cuong quan 1y hé théng mang ludi ky thuat.
Pau tu thiét bi - cong nghé dé nang cao dich vu Roaming (Dich vu chuyén

ving qudc t&). Vi tinh hinh phat trién va hoi nhap nhu hién nay thi viéc thué bao
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ctia VinaPhone c6 mit tai cac qudc gia trén thé gii khong con xa la nita. Vi dich
vu chuyén ving qudc té nay, khach hang sé& giit dugc thong tin trong sudt qua trinh
di chuyén. Thuc hién chuyén vung qudc té cling 13 mot bién phap mo rong ving
phil séng ctia mang. VinaPhone can thuong xuyén c6 ké hoach phat trién loai hinh
dich vu nay ra nhiéu nuéc trén thé giéi nhim mé rong quan hé ra bén ngoai, mit
khac tranh thi duoc nhitng s6 thué bao VinaPhone nay khuyéch truong va mé rong
thi trrong ra bén ngoai.

Can kiém soat thuong xuyén chat luong dich vu dé nang cao hon nira diém
danh gia vé cac chu tiéu chét luong ctia mang VinaPhone, giit viing vi tri s6 mot vé
chét luong dich vu mang VinaPhone hién nay.
3.2.8.3 Phdt trién vé thwong hiéu
a. Phuwong huwong va muc tiéu xay dung chinh sach thuong hiéu

Xay dung thwong hiéu can c6 mot chinh sach tong thé va nghiém tic dé
quan tri, bao v€ va phat trién thuong hi¢u.

Toan thé nhan vién cong ty cling nhu nhan vién Trung tdm kinh doanh
Vinaphone tai Bic Giang phai c6 ¥ thirc cao trong viéc bao vé hinh anh thuong
hiéu VinaPhone trudc cong chiung. Thué cac chuyén gia gioi tiép thi dé xay dung,
phat trién thuong hiéu VinaPhone va kip thoi xir Iy cac van dé khing hoang lién
quan dén thuong hiéu.

Qua hon 18 nam hinh thanh va phat trién, can phai hiéu rd rang sy viing
manh ctia thuong hiéu thé hién qua su bén vimg véi thoi gian. Vi thé dé c6 chd
dung viing chic trong long khach hang, cong ty can ¢ chinh sach dau tu phét trién
thuong hi¢u lau dai.

Viéc quang ba thuong hiéu khong don thuan chi 1a quang céo. Cai gbc cta
thuong hi¢u la uy tin cua dich vy, 1a su bén viing cua chét luong. Vi thé chat lugng
dich vu phai dugc dat 1én hang dau, néu chat lugng dich vu giam sut du chi trong
mot thoi diém nao do, cling c6 thé 1am anh huéng dén uy tin thuong hiéu.

b. Giai phap hoan thién chinh sach thuwong hiéu
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Thuong hiéu 1a mot tai san vo hinh nhung lai chira dung trong dé gié tri hiru
hinh to 16n. Xay dung thwong hiéu 1a phai truyén tai duoc thong diép vé thuong
hiéu dén bat ky noi ndo ma thuong hiéu xuit hién. Thuong hiéu cua doanh nghiép
can duoc xay dung trong doanh nghiép 1an bén ngoai.

Xay dung thwong hiéu bén ngoai

Xay dung thwong hiéu dé dam bao uy tin va hinh 4nh VinaPhone khong nging
dugc ning cao. Trong thoi gian tdi, Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Bic
Giang can thuc hién:

- T6 chirc tai trg cac hoat dong xa hoi: Pau gia sim sé dep giy quy ung ho tir
thién, gitp d& tré em nghéo, tan tat, nan nhan chat doc mau da cam. Tham gia tai
trg cac chuong trinh truyén hinh, gameshow, td churc chuong trinh ca nhac ...

- Hb trg chuong trinh tinh nguyén “mua hé xanh” va “tiép stic mua thi” cho
sinh vién cac truong dai hoc, cao dang trén dia ban tinh. Pay 1a cach tiép can véi
luong khach hang dong déo nhét hién nay trén thi truong thong tin di dong.

Trung tam kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang can tao ra moi lién két
thuong hiéu bén viing trong tim thirc ngudi tiéu dung thong qua nhing chién dich
uu dai, khuyén mai, quang cao dai han cling nhu cac hoat dong tiép thi sang tao,
moi la.

Xdy dung thwong hiéu ngi by

Bén canh viéc xay dung hinh anh thuong hi¢u bén ngoai thi viéc xay dung
thuong hiéu ndi bo ciing rat quan trong. Viéc tao ra mdi lién két gitra thuong hiéu
v6i nhan vién trong Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang sé tao nén
tang viing chic dé phat trién thuong hiéu manh ngoai thi truong. Chi ¥ nhitng
nguyén tic sau:

- Rt ngdn khoang cach gita nhan vién véi nhan vién, nhan vién véi ban lanh
dao trong nhitng chuong trinh, hoi thao, nhirng dip ky niém ctia nganh hoac nhirng
dip ton vinh nhan vién gioi. Pay 1a co hoi dé ban lanh dao chia sé¢ dinh hudng va
hoach dinh thuc hién phat trién thuong hiéu cua Trung tdm kinh doanh Vinaphone

tai Bac Giang.
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- Khi truyén thong thwong hiéu dén nhan vién thi thing thin, trung thuc xiy
dung 10ng tin ctia nhan vién véi thwong hiéu, gitp cho nhan vién cam thay minh 1a
ngudi quan trong trong chién luoc phat trién cua Trung tdm kinh doanh Vinaphone
tai Bac Giang. Diéu nay 1a co s& dé nhan vién xay dung long tin va thién chi d6i
v6i khach hang, déi tac sau nay.

- Khen thuéng nhitng nhn vién xuit sic trong phét trién thuong hiéu cia
Trung tam kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang: d6 1a nhimng sang kién c6 hiéu qua
hoac 1a nhan vién dat dugc hi€u qua trong cong viéc tir su nhiét huyét va hét long
vi khach hang.

Trong méi truong kinh doanh canh tranh lién tuc thay d6i nho sy phat trién
tién bod cua khoa hoc ky thuat. Mgt doanh nghiép mudn thanh cong phai biét nuoi
dudng moi quan hé chit ché va thong tin hai chiéu v6i doi ngil nhan vién ciia minh
dé ho co thé thich (g véi nhiing thay d6i lién tuc do.
3.2.8.4 Phat trién dich vu méi

Viéc phat trién dich vy méi nén di theo hai huéng: cai tién dich vu hién tai
va dich vu mang tinh dot pha. Du phat trién dich vu méi theo hudng nao thi Trung
tam kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang ciing nhu cong ty cling can phai tim kiém
y tuong rd rang, xuit phat tir nhitg ngudn dang tin cdy nhu chuyén gia, nhom
nghién ctru phat trién dich vu méi hay nhan vién ban hang vi nhan vién nay 1a
nguoi thuong xuyén giao tiép véi khach hang, nham rd duoc mong mudn va nhu
cau ciia khach hang, nhitng ¥ kién cta ho ciing 13 nhiing goi y quan trong dé phat
trién dich vu méi.

Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang chi nén lwa chon nhiing
dich vu nao phu hop véi thi trudng ma minh dang quan 1y, tranh tinh trang 6m dom
qua nhiéu dan dén viéc phuc vu nhu cau khach hang khong t6t, diéu nay ciing lam
anh huong dén uy tin va thu nhap cua Trung tdm kinh doanh Vinaphone tai Bac
Giang. Nhu di phan tich rd & phan trén, dwa vao dic diém cua khach hang, nhu

cau, thu nhap va dac diém moi truong song.



95

KET LUAN

Trong qua trinh nghién cru luin van, luan van da dat dugc cac két qua sau
day:

Hé théng hoa nhiing van dé 1y luan co ban vé dich vu di dong, chét luong
dich vu di dong, cac Noi dung danh gia danh gia chét luong dich vu di dong, cac
nhan t6 anh huong dén nang cao chat lugng dich vu di dong. Luan van nghién ctru
va phan tich cac kinh nghiém nang cao chat lugng dich vu di dong cia Viettel va
Mobifone, va dac két dugc cac bai hoc thanh coéng cia ting doanh nghiép 1am cin
clr d& xuét bai hoc va diéu kién van dung nang cao chat luong dich vu di dong

Vinaphone Bic Giang.

banh gia dugc thyc trang nang cao chat lugng dich vu di dong Vinaphone tai
Bic Giang qua cac Noi dung dénh gia danh gia vé chat lugng dich vu di dong, chat
lugng phuc vu, hd trg khach hang trong thoi gian qua trong d6 dic biét néu bat cac
nhan t6 anh huéng dén nang cao chét luong dich vu di dong Vinaphone Bic Giang,
trong d6 co so sanh mot sd chi tiéu chinh danh gid ning luc canh tranh cia
Vinaphone (chi ti€u tai chinh, nang suét lao dong, thi phén dich vu di dong) voi cac
d6i thil canh tranh chinh ctia Vinaphone Bic Giang. Tur d6, tac gia luan van rit ra
nhirng mat dat dugc, nhitng han ché ton tai va nguyén nhan dé Vinaphone tai Bic
Giang co6 thé rut kinh nghiém trong viéc nang cao chit luong dich vu di dong

Vinaphone.

Luén van dua ra muc tiéu nang cao chét lugng dich vu di dong Vinaphone va
muc tiéu, dinh hudng phat trién cta Vinaphone tai Bic Giang trong thoi gian toi.
Dé xuat cac giai phap nang cao chit luong dich vu di dong Vinaphone tai Bic
Giang, trong d6 c6 cac nhom giai phap vé nang cao chat lwong ha tang mang ludi,
chét luong san phém dich vu; d6i m&i mo hinh t6 chirc san xuét, nang cao chét

luong ngudn nhan luc; giai phap phat trién kénh phan phbi mé rong thi truong.

Trong qué trinh trién khai viét luan van, tac gia da nghién ctru nhitng cong

trinh c6 gia tri vé mit Iy luan va thyc tién cta cac nha khoa hoc. Do han ché vé thoi
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gian nén cong trinh cua tac gia khong tranh khoi nhing thiéu sot. Tac gia mong

nhan duoc sy dong gdp ctia Thay/Co dé hoan thién cong trinh nay.
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PHU LUC 1: KHAO SAT MUC PO HAI LONG CUA KHACH HANG VE

DICH VU DI PONG VINAPHONE TAI BAC GIANG

Xin anh chi hiy cho biét mirc dd hai long ciia anh chi sau khi sir dung
dich vu cia nha mang di dong VinaPhone?

Mirc d9 hiéu qua: Muc 1 1a R4t khong hai 1ong; Mirc 2 1a Khong hai long;
Mirc 3 1a Binh thuong; Mirc 4 1a Hai 1ong; Mirc 5 1a Rat hai long;

ey . Mitc d§ hi¢u qua
Yeéu to danh gia

1 2 3 4 5

(1). Panh gia cia khach hang vé thai dd phuc vu ciia nhin vién

Thai d6 phuc vu ctia nhan vién thu cudc

Thai d6 phuc vu ctia nhan vién kinh doanh, cham s6c¢ khach hang

(2). Panh gia ctia khach hang vé thoi gian giai quyét cac giao dich, vé

trinh d§ nghiép vu ciia nhin vién VNPT Bic Giang

Thoi gian phuc vy, giai quyét cac giao dich

Trinh d6 nghiép vu cua nhan vién

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

Khach hang dugc hd trg qua dién thoai vé bao xur 1y dién thoai

Khach hang duogc hd tro tai ctra hang clia VNPT-Bic Giang khi str dung

dich vu

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

Chat lwong dich vu

Céch thirc chdam soc khach hang thuong xuyén lién tuc

Giai quyét nhitng mong mudn cuia khach hang khi sir dung dich vu

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

N&i dung tra 101 thac mac, khiéu nai

Thai d6 cua nhan vién tra 101 thac mac, khiéu nai

Thoi gian, ti€n d6 tra 101 thac mac, khi€u nai
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PHU LUC 2: KHAO SAT CAC YEU TO ANH HUONG DEN CHAT
LUQNG DICH VU DI PONG VINAPHONE TAI BAC GIANG

Xin anh chi hiy cho biét yéu t6 nao anh hwéng dén chat lwong dich vu di

dong VinaPhone?

Mikc d6 anh hwéng: Mic 1 1a Rt 16n; Mt 2 13 Trung binh; Mirc 3 C6 anh

huong; Muc 4 1a Khong anh hudng; Muc 5 1a Nguyén nhan khac;

Yéu t6 danh gia

Mikc do hiéu qua

2

3

(1). Panh gia chung vé Ngudn nhan lwc

Nguon nhén lyc phai c6 chét lugng cao

(2). Panh gii chung vé Chét lrgng dich vu, ky thuat

Chét luwong dich vy, k¥ thuét cao

Trinh d6 nghiép vu cua nhan vién

(3). Panh gia chung vé chi phi, ngudn tai chinh

Chi phi cho 1 don vi san phim

Ngudn tai chinh ciia Doanh nghiép

(4). Panh gia chung vé niing lwc quan Iy

Doi ngii 1anh dao, quan 1y Doanh nghiép

Céc t6 chirc quan 1y cua Doanh nghiép

(5). Panh gia sw anh hwong ciia cic yéu to bén ngoai

Su phat trién kinh té noi chung

Trinh d9 khoa hoc, k¥ thuat hién tai

Moi truong Van hoa — Xa hoi

San pham thay thay thé trong tuong lai

Déi thu canh tranh hién tai

Déi thu canh tranh luong lai

Kha ning cung cp san pham cong nghé ctia cac DN khac




