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MO DAU
1. Ly do chon dé tai
O Viét Nam hién nay, thi trudng cung cép dich vu vién thong di dong dién ra s6i noi
dan t6i sy canh tranh dé gianh thi phan trén thi trudng cla cac doanh nghiép tham gia kinh
doanh linh vyc nay, vi thé khach hang duoc trai nghiém céac dich vu di dong ngay cang chét
luong, gia ca phu hop va cac goi cude da dang, dap Gmg nhitng mong mudn ctia khach hang
vé dich vu. Hién nay trén thi trudng, cac nha cung cép nhu Viettel, Mobifone...dé chiém thi
phén trén thi truong da st dung cac hinh thuc khuyén mai, quang cao da dang trén sach, bao,

truyén hinh. ..

Trude tinh trang trén, B Thong tin va Truyén théng dd co van ban yéu cau cac Sa,
doanh nghiép kinh doanh vién thong trién khai va thuc hién cong tac ning cao chat luong

dich vu di dong.

Nhu vay, dé gitt chan khach hang hién c6, phat trién thém luong khach hang méi thi
nha cung cap dich vu can co giai phap dé nang cao va cai thién chat luong dich vu ma minh
cung cip, vay lam thé nao dé Vinaphone Bic Giang phat trién bén vimg, nhitng nhan t6 nao
anh huong dén chat lugng dich vu di dong? Panh gia chat luong dich vu di dong qua nhiing
tiéu chi danh gia nao? Tur nhitng 1y do trén, tac gia lya chon dé tai “Nang cao chat lwgng
dich vu di dong Vinaphone tai Bic Giang” lam luan vin thac s{ cia minh.

2. Tinh hinh nghién ciru c6 lién quan téi dé tai

+) Luan van Thac sy, Pham Thi Lan Anh, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong
2013, Giai phap day manh cham soc khach hang tai Cong ty VinaPhone. Tac Giai dua ra thuc
trang cham s6c¢ khach hang tai cong ty VinaPhone, biéu dd phat trién, st dung dich vy, mtrc
d6 hai 1ong vé hé théng chiam soc khach hang tir d6 dua ra cac giai phap ddy manh cham séc
khach hang.

phap nang cao ning lyc canh tranh dich vu vién thong ciia VNPT Quang Tri

+) TS. Nguyén Xuén Vinh (2016). Chién lugc thanh cong trong thi truong Vién thong
canh tranh, Nha xuét ban Buu dién, Ha Noi.

Céc cudn sach ndy trinh bay co s& 1y luan chung vé phat trién dich vu di dong.



3. Muc tiéu nghién ciru
3.1. Muc tiéu chung
Pé xuat mot sb giai phap ting cudng nang cao chét luong dich vu di dong tai Vinaphone Béc
Giang.
3.2. Muc tiéu cu thé
- H¢ thé)ng hod cac van dé 1y luan vé nang cao chét luong dich vu di dong;

- Phan tich, danh gid thyc trang nang cao chat luong dich vu di dong vinaphone tai
Vinaphone Bic Giang qua cac tiéu chi danh gia va cac nhan t6 anh huéng dén chat luong dich

vu di dong;

- Phan tich, ddnh gia co sé ha tang cung cap dich vu bao gdm Nha tram phét song, mat
do phu song, luu luong bang thong.

- Pé xuat mot s6 giai phap ting cudng nang cao chat luong dich vu di dong vinaphone
tai Bic Giang.
4. Pdi twong va pham vi nghién ciru
- Boi tuong nghién ctru cua luan van la nang cao chét luong dich vu di dong tai Bic Giang
qua céac tiéu chi danh gia, nhan td anh huodng dén chat luong dich vu di dong.
- Pham vi nghién curu:

+ Thoi gian dit liéu cua dé tai: Tong hop s6 liéu nghién ciru tir nam 2018 dén thang 6
nam 2020.

+ Khong gian nghién ciru: Nghién ctru tai VNPT - Vinaphone Bac Giang.

5. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap théng ké, diéu tra: nghién ctru tong quan vé chit lwong dich vy, phan tich
thyc trang thong qua cac tiéu chuan nganh do Bo TTTT ciing nhu Tap doan VNPT dé ra va
tién hanh diéu tra xa hoi hoc dé thu thap s6 liéu. Luan vin s& tién hanh thu thap ca dir liéu thir
cip va so cdp. Dir liéu thir cAp s& 13 cac béo cdo cuia nganh vién théng, cua Vinaphone Béc
Giang. Dit liéu so cap s& dugc tac gia thu thap thong qua Trung tim Kinh doanh diéu tra thu

thap v kién truc tiép ctia khach hang vé chit luong dich vu thong tin di dong.



Phuong phap xtr 1y s6 liéu: Str dung phan mém Excell 2010 dé xtr 1y va phén tich dit

li¢u.

6. Cau truc cua luan van

Ngoai phén mé dau, phﬁn két luan va danh muc tai liéu tham khdo, ndi dung luan van
bao gdm 3 chuong:
Chuwong 1: Co sd 1y luan va thuc tidn vé ning cao chét luong dich vu di dong.

Chuwong 2: Thuc trang ning cao chat luong dich vu di dong vinaphone tai Bic Giang.

Chuwong 3: Giai phap nang cao chat lwong dich vu di dong vinaphoe tai Bic Giang.



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

1.1. Co sé Iy ludn chit lwong dich vu di dong
1.1.1. Tong quan vé dich vu va dich vu di dong
1.1.1.1. Dich vu

a. Khai niém dich vu

Tur dién VN giai thich: “Dich vu 14 cac hoat dong nham thoa man nhitng nhu
cau san xuét kinh doanh va sinh hoat . Philip Kotlerthi lai cho rang:“Dich vu 1a moi hanh
dong va két qua ma mot bén co thé cung cap cho bén kia va chu yéu 1a vo hinh va khong dan
dén quyén sé hitu mot cai gi d6. San pham ciia nd c6 thé hay khong gin lién véi mot san
pham vat chat.

b. Pic diém dich vu

Dich vu la mot “san phém dic biét” c6 nhiéu dic tinh khac véi cac loai hang
hoa khac nhu:

- Tinh vd hinh (intangibility)

- Tinh khong thé tach roi (inseparability)

- Tinh hay thay d6i (variability)

- Tinh dé bi pha v& (perishability)
1.1.1.2. Dich vu di dong

a. Khai niém dich vu di dong

Mang thong tin di dong 1a mang ra do1 sau mang dién thoai c¢d dinh, cung cép kha nang
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 ndi, van ban, dir li¢u data thong
qua hé thong vo tuyén.

b. Pic diém ciaa dich vu di dong

La loai hinh dich vy nén dich vu di dong ciling c6 mot sb céc dic tinh cua dich vu nhu
Sau:

- Tinh v6 hinh

- Tinh khong dong nhat



1.1.2. Chit lwong dich vu di dpng
1.1.2.1. Chat luong dich vu
Chat luwong dich vu la mot linh vuc rat rong va duoc nhiéu tac gia quan tdm dac biét
la van dé do luong chat luong dich vu.
1.1.2.2. Chat lugng dich vu di dong
Khai niém chat luong dich vy di dong
Chét luong dich vu va murc d6 hai 10ng ciia khach hang trong qua trinh cam nhan tiéu
dung dich vu, 1a dich vu tong thé ctia doanh nghiép mang lai chudi loi ich va thoa man day
da 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.
1.1.3. Sw can thiét phdi nang cao chdt lweng dich vu di déng
Nang cao chdt lwong dich vu di déng nham déap ieng nhu cdu cua khach hang
Nang cao chat lwong dich vu di dong nham canh tranh ddi han, mé rong thi truong
Ndng cao chdt lwong DVDD nhdm tao dung thiwong hiéu va uy tin Ciia doanh nghiép.
1.1.4. Tiéu chi danh gia chdt lwong dich vu di dong
v Chit lwong cude goi
v Gia cuéc DVDD
v Chat lwong phuc vu
v Suw khac bi¢t héa DVDD
v Su thuén tién danh cho KH
v Dich vu hé tro KH
1.1.5. CAC Yéu té anh hwéng dén nang cao chdt lweng dich vu di dong
1.1.5.1. Céc yéu td bén trong
Ngudn nhan luc: Doanh nghiép muén cung cép dich vu dén KH cin phai c6 mot doi
ngi can bo, nhan vién. Vi vay, ddi ngli can bg, nhan vién cua doanh nghiép phai duoc dao tao
vé chuyén mén, ky nang va thai do phuc vu...
Chit lwong k¥ thuat dich vu: Doanh nghiép vién thong di dong can cé chién luoc dé
mé& rong ving phu séng, d6 1a viéc xay dung cac tram phat song dé cai thién chat lugng dich

vu ma minh cung cap.



Chit lwgng phuc vu KH: Doanh nghiép san xuit, phan phdi, ban san phim gi chua
chic di quan trong bang viéc ho tiép can khach hang nhu thé nao va ban né ra sao? KH néu
khong hai long vé chat luong phuc vy, ho s€ rd1 bd dich vu va tim mdt doanh nghiép co chat
lugng phuc vu lam hai long ho.

Chi phi va gia ca: Néu doanh nghiép vién thong tiét kiém cac chi phi trong qua trinh
thu mua cac yéu td ddu vao cta san xuat s& giam duoc chi phi téi thiéu cho hang hoa ma minh
san xuat ra.

Nguén tai chinh: Tai chinh 12 nhan t6 quan trong dé nang cao chat luong DVDD, boi
tai chinh gitp doanh nghiép vién thong mé rong thi truong, dau tu vao thiét bi va ha tang k¥
thuat nhu xay dung va lap dat thém tram phét song.

T6 chire va niing lwe quan 1y doanh nghiép: Doanh nghiép véi co cdu td chic hop li
va nha quan 1y doanh nghiép phai c6 hién lugc kinh doanh hiéu qua, phan cong cong viéc va
sir dung doi ngil nhan vién hop 1y s& phat huy duoc diém manh ciia mdi nhan vién.
1.1.5.2. Céc yéu td bén ngoai

Chinh tri — luat phap: Su 6n dinh vé mit chinh tri gitp cho doanh nghiép vién thong
di dong canh tranh hi¢u qud, trong khi tinh hinh thé gi61 co nhiéu bat on, chuyén bién phtrc
tap thi moi treong chinh tri & Viét Nam hién nay tao diéu kién cho doanh nghiép vién thong
di dong kinh doanh c6 hiéu qua.

Kinh té: Toc do phat trién kinh té chi ph6i manh t6i su phét trién cua cac doanh nghiép
vién thong, khi téc d6 ting truong kinh té 6n dinh sé& giup cho ngudi dan c6 thu nhap tbt hon,
tao diéu kién cho cac doanh nghiép vién thong kinh doanh san pham tang 1én.

M&éi truwong vin héa, xa hdi: Moi hoat dong ciia doanh nghiép vién thong va d6i thu
canh tranh cung vé&i khach hang ctia minh chiu anh hudng cta cac yéu t6 van hoa xa hoi bat
ké c6 nhan thirc duoc hay khong.

Khoa hoc cong nghé hién dai: Trén thé gioi hién nay chimg kién su ra doi va phat
trién ctia cong nghé hién dai, chat lwrong DVDD ngay cang dugc cai tién va nang cao khong
ngung.

Poi thii canh tranh hi¢n tai: Ap luc canh tranh ciia cac doanh nghiép kinh doanh
trong nganh sé tao ap luc dé cac doanh nghiép vién thong phai cai tién nhim nang cao chit
lvgng DVDD, doanh nghiép can dau tu ning cAp va may moc thiét bi hién dai va thudng

xuyén bao dudng may moc, thiét bi nham nang cao chit luong DVDD.



Péi thii canh tranh tiém an: D6 1a cac doanh nghiép vién théng chwa xuat hién trong
linh vyc thong tin di dong, tuy nhién lai gy stc ép dbi v6i doanh nghiép vién thong trong
tuong lai.

Nha cung cip: Nha cung cip cung cip céc thiét bi dau cudi, thiét bi va may moc, cong
nghé...s& gy stc ép vé chi phi va gia ca, phuong thirc thanh toan cho doanh nghiép vién
théng.

San pham thay thé: San pham, dich vu thay thé c6 thé do d6i thii canh tranh hodc cta
doanh nghiép vién thong trong nganh khac.

KH: Khach hang 1a gy éap luc dbi voi doanh nghi¢p vé dich vu, gia cua san phém va
chat lugng clia san pham.

1.2. Co sé thue tién chat lwong dich vu di dong
1.2.1. Kinh nghiém ciia mét sé Tdp doan, Cong ty Vién théng
1.2.1.1. Tap doan Vién thong quan ddi Viettel

Viettel da xay dung nén van hoa doanh nghiép, tao nén mdt doi ngii can bd, nhan vién,
c6 trach nhi¢m va tan tam vai cong viée, nhi¢t tinh va chuyén nghiép ddi véi KH. Vi 18 do,
Viettel di xay dung thuong hiéu khac biét va bén vitng, chiém thi phan 16n trén thi trudng.
1.2.1.2. Téng Cong ty Vién thong Mobifone

MobiFone nang cao ning luc mang ludi mé rong quy moé ving pha séng va dau tu
nang cip mang ludi, phat trién nhanh mang GSM, hién nay MobiFone c6 ving phua séng 63
tinh thanh trén ca nudc voi trén 30.600 tram phat song véi nhiéu thiét bi c6 do tin cay cao va
hién dai.

1.2.2. Bai hoc cho Vinaphone tai Bic Giang

Thu nhét, doanh nghi¢p can manh dan trong chuyén d6i mé hinh hoat dong va hinh
thire s& hiru.

Th@ hai, du 13 ngudi cung cip dich vu dau tién hay cung cip sau, du 1a nha khai thac
truyén thong hay cong ty méi thanh 1ap, déu cé co hoi thanh cong trén thuong truong néu co
chién luoc kinh doanh va canh tranh dtng dan.

Thir ba, vé ddi méi cong nghé can thuong xuyén dau tu, nng cip va doi moi cong
ngh¢ nham nang cao chat lugng DVDD, khic phuc tinh trang nghén mang, rét cudc goi...

Tht tu, c6 chién luge phat trién thi trudng d6i voi d6i twong KH tiém ning, co chién

lugc cu thé vé gia cude



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

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

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

Trung tam kinh doanh VNPT - Vinaphone tai Bac Giang 1a doanh nghiép kinh doanh
dich vu Vién thong theo uy quyén ctia Tap doan VNPT trén dia ban ciia tinh Bac Giang. Trung
tdm kinh doanh VNPT - Vinaphone tai Bic Giang dugc thanh lap tir ngay 01/01/2008, trén
co so thuc hién chu truong tach hoat ddng Buu chinh va Vién thong trén toan qubc cua Tap
doan VNPT. Truéc nam 2008, Buu dién Béc Giang la doanh nghiép kinh doanh ca dich vu
Buu chinh va Vién thong. Sau khi tach thanh hai doanh nghiép, Trung tim kinh doanh VNPT
- Vinaphone tai Bic Giang kinh doanh dich vu Vién thong con Buu dién Biac Giang kinh

doanh dich vu Buu chinh.

2.1.2. Chirc nang nhiém vu

Trung tam kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang la don vi kinh té truc thudc, hach toan
phu thuoc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam c6 chirc nang hoat dong san xuét kinh
doanh va phuc vu chuyén nganh vién thong - cong nghé thong tin nhu sau: T6 chirc, xaydung,
quan 1y, van hanh, lép dat, khai thac, bao dudng, stra chira mang vién thong trén dia ban toan
tinh; San xuét, kinh doanh, cung tng, dai 1y vat tu, thiét bi vién thong - Cong nghé thong tin
theo yéu cau san xuat kinh doanh ctia don vi va nhu cau cua khach hang; Khao sat, tu van,

lap dat, bao dudng cac cong trinh vién thong - cong nghé thong tin

2.1.3 Mb hinh té chirc

B0 may to chirc ciia Trung tim kinh doanh Vinaphone Bac Giang dugc thé hién qua so d6
dudi day:



PHONG
KH TC-DN

-
FHONG FHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG
BHKV BHKY BHKY BHKY BHKV BHEV BHKV BHKV BHKY BHEV
THANH YEN LANG Luc LuC SON VIET HIEP TAN YEN
FHO DONG GIANG NAM NGAN DONG YEN HOA YEN THE

"

(Ngudn: Phong Nhan sy Tong hop Trung tdm Kinh doanh Vinaphone Béc Giang)
So dd 2.1: Co céu to chirc Vinaphone Bic Giang

2.2 Két qua hoat dong kinh doanh

Nhitng nim gan day, trong méi truong kinh doanh véi sy canh tranh ciia cac doanh nghiép
kinh doanh cung nganh khac ngoai Vinaphone, cung véi su gia tang cua cac dich vu dién
thoai di dong thi vi¢c ro1 mang cua cac dich vu kinh doanh truyén théng cua Vinaphone nhu
dién thoai Di dong, FiberVNN, GPON gip khé khin hon. Giai doan 2018 -2020, két qua hoat
dong kinh doanh tai Trung tm kinh doanh Vinaphone tai Bic Giang nhu sau:
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Bang 2.1: Két qua khao sat vé cac hoat dong kinh doanh giai doan 2018-2020

Chénh léch Chénh léch
2019/2018 2020/2019
Chi tiéu PVT |[Nam 2018|Nam 2019|Nam 2020
S61 Tyle S61 Ty 18 (%)
0 luon 0 luon é
ong (%) ong |1y l¢ (7o
[.Tong Tric¢u
. 490.73] 489.625( 490.483] -1.108[99,77% 858(100,17
doanh thu  [dong
[1.S6 Thué
Thué
bao phét ! 205.181| 203.333| 336.889 -1.848199,10% 133.556(165,68
, ao
trien
2.1 Dién
Thué
thoai di d@ngb 12.285 7.521 10.583 -4.76461,22% 3.062[140,71
ao
tra sau
2.2 bién
Thué
thoai di dc}ngb 162.394| 161.075( 281.181 -1.319199,19% 120.106(174,57
ao
tra trudc
2.3 Internet
Thué
cap quang- ! 26.564 19.758 22.687 -6.806(74,38% 2.929(114,82
ao
FiberVNN
2.4 Dich vu
. Thué
truyén hinh ! 3.938 14.979 22.438 11.0411380,37% 7.459(149,8
ao
MyTV

Nguon: Trung tam kinh doanh Vinaphone tai Bac Giang
2.3 Phan tich cac tiéu chi danh gia chit lwgng dich vu di dong Vinaphone ciia
Bac Giang
2.3.1. Chit lwong mang vé tuyén 2G
2.3.1.1. Ty 1& thiét 1ap cudc goi thanh cong
2.3.2. Chdt lwong mang vé tuyén 3G-CS
2.3.3 Chdt lwong mang vé tuyén 3G-PS
2.3.4 Chit lwong mang vé tuyén 4G
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2.3.5 Két qud qudn Iy chét lwong voé tuyén ciia tinh Bic Giang

Bang 3.2. Két qua quan Iy

chit lwgng vé 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% s Quan/Huyén trén tinh Bic
Giang Pat (ngudng phan theo ving)
Ty 18 r6t cude goi (DCR) Chi s6 DCR < 1%
2 >02% s6 Quan/Huyén trén tinh Bic
Giang Dat (ngudng phén theo vung)
Ty 18 chuyén giao cudc goi thanh cong Chi s6 HOSR ctia tinh dat 98%
3 |(HOSR) >85% s6 Quan/Huyén trén tinh Bic
Giang Dat (ngudng phén theo vung)
Ty 1é nghén kénh (SDCCH-Blocking Rate) [Chi s6 SDCCH-Blocking Rate = 0,4%
4 >89% s6 Quan/Huyén trén tinh Bic
Giang Dat (ngudng phén theo vung)
5 Ty 1 ngh&n kénh luu lwong (TCH Blocking [Chi sé 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 ciia 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 50 IF.HOSR cua tinh = 98%
10 [IF.HOSR
11 Inter — RAT Handover Success Rate — IRAT [Chi s6 IRAT HOSR cuia tinh = 96%
HOSR
MANG 3G — DICH VU DATA
12 |Access Success Rate — ASR Chi s6 ASR cuia tinh = 98%
13 |Drop Rate — DR Chi s6 DR cua tinh = 0,9%
14 |Radio Resource Congestion Rate — RRCR  |Chi s6 RRCR cua 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 s6 RRC CSR cua tinh = 99%
(All service)
18 |[ERAB Call Setup Success Rate Chi s6 ERAB CSR cuia tinh = 99%
19 |Data Call Setup Success Rate Chi s6 Data CSSR cua tinh = 99%
20 [Call drop rate Chi s6 CDR cuia tinh = 99%
21 Intra Frequency HO Success Rate Chi s6 Intra Frequency HO Success
Rate cua tinh = 99%
29 InterFrequency Handover Success Rate Chi s Inter Frequency HO Success
Rate cta tinh = 99%
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23 |Inter-RAT HO Out Success Rate Chi s6 Inter RAT HOSR = 91%
24 |CSFB Preparation Success Rate Chi s6 CSFB SR = 98%

2.3.6. Mt s6 két qua khdo sdt vé hoat dong Ning cao chit lwong dich vu di dong

Vinaphone tai Bic Giang

2.3.6.1. M6 ta mau

Dbi twong diéu tra 1a cac khach hang trén dia ban tinh Bic Giang. Theo Gorsuch, 1983
duoc dan theo [8], kich ¢& mau lua chon ddi v&i diéu tra x3 hoi theo chi d& dam béao can cb
mau it nhét 1a 200 quan sat. S6 lugng khach hang duoc giri cau hoi phong van tic 1a kich ¢
mau diéu tra s& nhiéu hon sb luong yéu cau (200) dé dam bao két qua phiéu diéu tra hop 18

thu vé khong it hon 200.

2.3.6.2. Phuong thic va cau hoi diéu tra

Bang cau hoi gdm 5 cau hoi 16n chira cac cau hoi nho 13 cac cau hoi khao sat vé hoat
dong nang cao chét luong dich vu di dong Vinaphone tai Bic Giang.

Nbi dung bang ciu hoi dugc thé hién tai Phu luc 1. Phan thu ngo duoc thé hién cho
truong hop phong van qua thu giri dwong buu dién, riéng ddi véi hinh thirc phong van qua e-
mail, bang cau hoi s& dugc dinh kém thu ngd, khach hang duoc dé xuat “danh dau” vao céac
phuong an trd 161 va gui lai.

Thuc té diéu tra sé phiéu phat ra 13 260 va s phiéu thu vé 1a 248 phiéu, sé phiéu hop
1€ 1a 242.
2.3.6.3. Phuong phép xu ly dir li€u

Dit liéu s& dugc phén tich va tong hop bing Excel 2007, v& cac biéu d6 dé danh gia vé
tung két qua cua mdi cau héi, tir d6 c6 thé rat ra nhitng nhan xét so bo vé hiéu qua cua hoat
dong “Nang cao chit luong dich vu di dong Vinaphone tai Bic Giang”.
2.3.6.4. Panh gia két qua thu duoc

Két qua thu duoc tir cac cu 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.

S4 liéu duoc téng hop tai Phu luc 1. Cac sb litu nay dugc phan tich cung véi thuc té
ctia Pon vi lam ndi bat 1én thuc trang cua hoat dong Nang cao chat lugng dich vu di dong

Vinaphone tai Bac Giang.
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KET QUA KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG VE

DICH VU DI PONG VINAPHONE TAI BAC GIANG
Xin anh chi hiy cho biét mirc d9 hai 1ong ciia anh chi sau khi sir dung dich vu cia
nha mang di dong VinaPhone?
Mikc dd hiéu quéa: Muc 1 1a Rat khong hai 10ng; Muc 2 1a Khong hai long; Mic 3 1a
Binh thuong; M 4 1 Hai long; Mtrc 5 13 R4t hai long;

£ X . Mikc d hiéu qua
Yéu to danh gia

1 2 3 4 5
(1). Panh gia ctia khach hang vé thai dd phuc vu ciia nhan vién

Thai d6 phuc vu ctia nhan vién thu cude 3 16 30 101 92
Thai d6 phuc vu cta nhan vién kinh doanh, cham séc khach hang 1 6 28 116 91
(2). Panh gia cta khach hang vé thoi gian gidi quyét cac giao

dich, vé trinh do nghiép vu ciia nhéan vién VNPT Bic Giang

Thoi gian phuc vu, giai quyét cac giao dich 2 7 32 98 103
Trinh d nghiép vu cua nhan vién 1 5 18 105 113

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

Khach hang duoc ho tro qua dién thoai vé bao xur 1y Bién
hoai 2 | 6| 28 | 112 94
thoai

Khach hang duoc ho tro tai cira hang cua VNPT-Bic

3 | 8| 26 98 107
Giang khi st dung dich vu

(4). Panh gia ciia khich hang vé hoat dong duy tri
khach hang
Chat luong dich vu 0| 4| 17 | 113 | 108

Céch thue cham soc khach hang thuong xuyén lién tuc 719 ]50 | 78 98

Giai quyét nhitng mong mudn ciia khach hang khi sir
3|16 |24 | 123 | 86
dung dich vu

(5). Panh gia ciia khach hang vé giai quyét thic maic,

khieu nai

Noi dung tra 10 thic mic, khiéu nai 4 10| 29 | 103 | 96

Thai do ctia nhan vién tra 101 thic méc, khiéu nai 2 | 5|38 | 108 | 89

Thoi gian, tién do tra 10i thac méc, khiéu nai 2 | 6| 11 | 116 | 107
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Thong qua két qua tra 10 trén ta thiy chat lwong dich vu di dong Vinaphone tai Bic
Giang kh4 tt, cac danh gia vé su hai long chiém % rat cao, riéng c6 dich vu cham soéc khach
hang thudng xuyén lién tuc thi chua nhan dugc danh gia cao tir khach hang. Vi viy Béc

Giang can nang cao hon vé cham s6c khach hang dé nhan dugc sy danh gia cao hon nira.

2.4 Cac yéu té anh hwéng dén chat lwong dich vu di dong Vinaphone tai Bic
Giang

2.4.1. Yéu t6 bén trong

2.4.1.1. Nguon nhan luc

Yéu t6 con nguoi ¢ ¥ nghia quyét dinh dén sy thanh bai ctia doanh nghiép. Néu doanh
nghiép c6 doi ngii cong nhan vién lanh nghé, giau kinh nghiém, nhiét tinh véi cong viéc, doan
két, trung thanh véi doanh nghiép thi d6 s& 1a co s 1am ting ning suat cho doanh nghiép,
giam chi phi, nang cao ning lyc canh tranh cho doanh nghiép. Pong thoi doanh nghiép c6 doi
ngii can bd quan 1y ¢6 ndng luc, c6 duc hanh, nghi luc, nhay bén vai co ché thi truong s€ giup
doanh nghiép c6 chién luge canh tranh ding dén, dan dit doanh nghiép di té1 dugc muyc tiéu
ma doanh nghiép da dit ra.

Cong tac nhan su trong mot thoi gian dai trude ddy, do cong tac tuyén dung chua thuc
hién chit ch&, chua thuc sy dé cao muc tiéu chét luong tuyén dung Ién hang dau, hau nhu chi
tuyén dung con em can bo cong nhan vién trong don vi hay cic mdi quan hé ngoai giao, cac
chuong trinh dao tao chwa xuat phat tir yéu cau ctiia mang ludi, yéu cau kinh doanh, cac k¥
ning vé giao tiép, ban hang va cham soc khach hang ctia can bd cong nhan vién con yéu kém.
2.4.1.2. Co ciu t6 chirc

T4 chirc bén trong dé cap tdi cac phuong tién vat chat va cac nhan vién ma khach hang
khong nhin thay duoc, diéu nay can thiét cho hoat dong diéu hanh. Piéu kién co so vat chat
ky thuat bao gom s6 lugng va chiing loai cac thiét bi tham gia vao qué trinh dich vu. Trinh d6
hién dai ciia may moc thiét bj va quy trinh cong nghé ctia doanh nghiép c6 anh hudng rit 16n
dén chat lugng san pham.
2.4.1.3. Uy tin va van hoa doanh nghi¢p thong tin di dong

Vin héa doanh nghiép co vi tri va vai trd rat quan trong trong sy phat trién ciia moi
doanh nghiép, bai bit ky mot doanh nghiép nao néu thiéu di yéu té vin hoa ngdn ngir, tu licu,

thong tin n6i chung duge goi 1a tri thirc thi doanh nghiép d6 khé co thé dimg viing va ton tai
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duogc trong khuynh huéng x3 hoi ngay nay thi cic ngudn luc cua doanh nghiép 13 con ngudi
va vin hoa doanh nghiép 1a céi lién két va nhan 1én nhiéu 1an cic gia tri cla timg ngudn lyc
riéng 1€.

2.4.1.4. Cam két doanh nghiép d6i voi chat luong dich vu

Doang nghiép tao ra méi trudng dé huy dong moi ngudi tham gia va dé hé thdng chat
luong hoat dong ¢ hiéu qua. Kha ning nam bat kip thoi nhu cau, cung tmg tién loi cac dich
vu théng tin di dong cho khach hang bang nghiép vy hoat dong ctia minh thong qua hoat dong
kinh doanh cho khach hang c6 nhu cau. C6 giai phap phat trién dich vu thich hop str dung cac
nguyén tic cua quan ly chat luong, 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 ctia to chirc, phd bién chinh sach
chét lugng va muc tiéu chét lugng trong toan bo td chuc dé nang cao nhan thuc, dong vién va
huy dong tham gia. Pam bao toan bo to chirc hudng vao cac yéu cau ciia khach hang, cac qua
trinh thich hop dugc thuc hién dé tao kha ning dap timg duoc yéu cau cua khach hang va cac
bén quan tam va dat dugc muc tiéu chét luong.

2.4.2. Yéu t6 bén ngoadi
2.4.2.1. Méi trudng kinh té

Nhitng nim qua tinh Bic Giang tiép tuc phat trién va dat dugc nhitng két qua kha tich
cuc; hau hét cac chi tiéu déu dat va vuot ké hoach, doi séng nhan dan 6n dinh, tung budc
duoc nang 1én, kinh té dia phuong phat trién; qudc phong, an ninh dugc dam bao. Sau dy 1a
10 thanh tuu kinh té - x4 hoi ndi bat do Céng TTDT tinh Béc Giang binh chon.

Kinh té ting truong kha. Toc d6 ting trudong tong san pham cia tinh (GRDP) nim
2015 uodc dat 9,6%, 1a nam tha 2 lién tiép vuot ké hoach dé ra va cao nhat trong 3 nam gﬁn
day, cao hon binh quan chung ctia ca nudc (GDP nam 2015 udc dat 6,68%). Nang murc binh
quan GRDP cua tinh giai doan 2011-2015 1én 9,5%/nam. Moéi truong chinh tri - phap luat

Co ché, chinh sach quan 1y ctia nha nudc d6i véi kinh doanh dich vu thong tin di dong
c6 anh hudng truc tiép hodc gian tiép dén chat luong thong tin di dong,
nhiing anh hudng do6 la:

Anh hudng dén viéc xay dung nhitng chién lugc san xuat kinh doanh ctia doanh nghiép
trong dai han, binh on va phat trién dich vu, do d6 chit lugng dich vu duogc duy tri va on dinh,

khong roi vao tinh trang cung dich vu thtra hodc thiéu.
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Chinh tri 6n dinh tao diéu kién cho kinh té dia phuong phat trién thi thu nhap va chat
luong cude sdng clia con ngudi ciing duge nang cao. Nhu ciu trao doi thong tin lién lac va st
dung coéng nghé thong tin phuc vu cho doi séng, cong viéc, an ninh s& ting 1én, yéu ciu vé
tinh hi¢u qua, san sang cua dich vu thong tin dugc dat lén vi tri quan trong.

1. Moi truong khoa hoc cong nghé

Su phat trién cua khoa hoc va cong ngh¢ c6 anh hudng 1o nét téi chét lugng dich vu
thong tin di dong thong qua sy cai tién chét luong thoai, su phong phu va da dang trong dich
vu cung cap. Bén canh d6 sy tién bo cua khoa hoc cong nghé gitp giam bét cac chi phi khac
dan dén giam gia thanh dich vy, dich vu cung cép tét cling s& lam gia tang sd lugng khach
hang. Tién bo khoa hoc cong nghé tao ra kha ning khong nging nang cao chét lugng san
pham.

2. Moi truong van hod - xa hoi

Cac yéu t6 vé van hoa, xa hoi ciia mdi quéc gia, khu vuc, dan toc c6 anh hudng rat 16m
dén viéc hinh thanh céac dic tinh chat lugng san pham. Théi quen tiéu ding ciing c6 anh hudng
truc tiép t6i thudc tinh chat lvong san pham. Boi vdy chat luong san pham phu thudc chit ché
vao cac yéu to vin héa xa hdi ctia qubc gia, ving, dan toc d6. Khach hang 1a ngudi thu hudng
truc tiép dich vu nén 1a ngudi danh gia chat lugng dich vu chinh xéc nhat.

Co ciu dan sb, lao dong thuan loi phat trién dich vu di dong, nhirng nguoi tré ¢o thu
nhap xu thé chi tiéu nhiéu hon cho cong nghé, dic biét 1a cac thiét bi dau cudi di dong thong
minh.

3. Cac ddi thu canh tranh hién tai:

Viettel 1a doanh nghiép vién thong manh, hién nay Viettel c6 tiém luc tai chinh manh
do cung cap céc dich vu vién théng-Internet: thué cong Internet qubc té qua mang IXP, dich
vu vién thong trong nudc va quoc té, thué kénh truyén dan noi hat va dudng dai trong nudc,
dich vu di¢n thoai di dong GSM, Viettel sir dung giao thirc IP nham cung cép dich vu vién
thong va thiét 1ap mang vién thong ¢ dinh ndi hat va duong dai trong nudce, dich vu Internet
cong cong (ISP) va dich vy két ndi Internet (IXP), dich vu trung ké vo tuyén, nhén tin, thiét
lap mang va dich vu vién thong qudc té. Dén nay, Viettel dang 1a doanh nghiép dung thir 2
vé thi phn trén dia ban tinh Bic Giang véi téng sd thué bao dén cudi nim 2018 1a khoang

230 tri€u thué bao.
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MobiFone hién nay c6 cong tac quang cdo, khuyén mai tét, phong phu, da dang. Tap
trung khai thac tai ving thi trudng tot va chi phi dau tu thap.

4. Pbi thu canh tranh tiém an:

Céc dbi thil canh tranh nhu Cong ty Vién thong toan cau (G-Tel), Tong cong ty Truyén
thong Pa phuong tién (VTC)... day chinh 14 cic doanh nghiép c6 tiém lyc vé tai chinh, ho
dau tu tap trung vao cong nghé tién tién, quy mo ctia doanh nghiép nho, tinh gian bo may,
doanh nghiép biét tan dung thoi co va co hoi dé kinh doanh céc loai hinh dich vu. La doanh
nghiép biét khic phuc viéc dau tu dan trai, khong hiéu qua ma doanh nghiép da dau tu vao
thi truong dem lai 191 nhuén 6n dinh, KH tiém nang, cac doanh nghiép nay hira hen s€ tao ra
cudc canh trah gay gat v6i Vinaphone vé thi phan trén thi truong.

2.5 Panh gia chung vé chit lwong dich vu di dong Vinaphone ciia Bic Giang
2.5.1 Piém Manh

Vinaphone tai Bic Giang la doanh nghiép tht hai sau Mobifone trién khai dich vy di
dong trén toan tinh va c6 nhiéu khach hang mang lai doanh thu cao va 1a doanh nghiép c6
nhiéu s luong thué bao & cac co quan dang chinh quyén va cac doanh nghiép.

Thuong hiéu Vinaphone tai Bic Giang da dugc khang dinh, san pham do Vinaphone
tai Béc Giang cung cép dich vu di dong Vinaphone da tao dugc niém tin nhat dinh dbi vai
khach hang. Su tin twong va tim 1y ngai thay doi ciia khach hang khi da ding quen san pham
c6 chit luong va co thuong hiéu cta Vinaphone tai Bic Giang chinh 13 co hi ciing chinh 12
diém manh ma Vinaphone tai Bac Giang can phat huy dé phat trién san phiam va chiém linh
thi truong, mé rong thi phan va khic sau thoi quen tiéu dung cho khach hang trudc khi xay
ra canh tranh gay git.

Vinaphone tai Bac Giang c6 mdi quan hé va dugc su ing ho cta chinh quyén va co
quan doanh nghi¢p dia phuong.

Hé théng ctra hang cua Vinaphone tai Bic Giang da duoc déng bd hoa thuong hiéu,
tao ddu an cho khach hang.

Doi ngil ban hang va chiam séc khiach hang ctia Vinaphone tai Bic Giang dang dan
dugc dio tao qua truong 16p dé dap ing nhu cau dai da sé dich vu khach hang yéu cau.

Hang niam, Vinaphone tai Bic Giang déu t6 chtrc Hoi nghi khach hang dé ling nghe
cac y kién phan anh tir phia khach hang, tir d6 c6 giai phap dap ung nhu cau khach hang
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2.5.2 Piém yéu va nguyén nhan
a. Piém yéu

Thi phan bi suy giam, viéc mé rong thi phan gip nhiéu khé khin. Diém yéu chinh 1a
cong tac ban hang va cham soc khach hang con nhiéu han ché, chét luong dich vu di dong co
noi con chwa dap tng duoc nhu cau va doi hoi ciia khach hang 1am cho ning lyc canh tranh
cta dich vu yéu. Mit khac ngay cang xuét hién nhiéu ddi thu canh tranh nén thi phan bi giam
st. Mot s6 diém yéu & cac khau, cong doan can khic phuc 1a:

Do su phdi hop giita cac don vi trong cong tac quan 1y van hanh va dam bao hoat dong
cua thiét bi con thiéu chit ché dan dén van con xéy ra tinh trang mat lién lac kéo dai.
kinh doanh con yéu.

b. Nguyén nhan

Cong tac phat trién, toi wu nang cao chat lwong mang ludi trién khai con cham chua
dap tmg duoc nhu cau ciia khach hang, van dé xay ra tinh trang diém 16m séng, cudc goi bi
rot mang...vv.

Cong tac nghién ctru thi trudng cta don vi cling con nhiéu bat cp nén viéc
phan doan thi truong va lya chon thi truong muc ti€u ddi vai tung loai dich vu con
nhiéu han ché nén da din dén cac chién lugc Marketing c6 quan tAm nhung thiéu
hi€u qud, lam anh huong rat 16n dén nang lyc canh tranh cua cac dich vu.

Cong tac tuyén dung, chinh sach dao tao, cac ché do dai ngod ddi véi nguoi lao dong
da quan tam nhung chua phat huy dugc hi¢u qua, dic biét ddi vai nguén nhan luc c6 trinh do
cao. Poi ngii 1anh dao chiu nhiéu anh hudng cta co ché va tu duy cii din dén tinh ning dong,
kha ning sang tao bi han ché, phan ung cham trudc nhiing thay d6i méi trudng kinh doanh
moi.

Nhan thtrc cia can bd cong nhan vién dic biét tai Trung tAm vién thong cac
huyén vé cong tac kinh doanh, cong tdc cham soc cac san phém chét luong dich vu
chua chuyén bién kip so v6i yéu cdu méi, chua nhan thirc sdu sic tim quan trong
cua cong tac cham soc khach hang.

Dich vu thoai di dong dang c6 xu hudng chiing lai do c6 nhiéu dbi thu canh
tranh ciing cung cip dich vu chiém dan thi phan, dong thoi c6 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 PONG VINAPHONE TAI BAC GIANG

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

Su 6n dinh cua chinh trj 13 co hoi tao diéu kién cho cac doanh nghi¢p phat
trién. Nén kinh té tinh Bic Giang di c6 nhiéu khéi sic cung véi d6 12 nhu cau xa hoi vé cac
dich vu vién thong ting Ién, nhu cau sir dung cac dich vu thong tin lién lac ctia nhan dan ngay
cang cao, cang da dang. Thong tin lién lac dang tré thanh nhu cau bic thiét khong thé thiéu
duoc cia mdi doanh nghiép, no chinh 13 vii khi quan trong gitip cdc doanh nghiép canh tranh
thang loi trén thuong truong dong thoi
thong tin lién lac con 1a noi doanh nghiép gidi thiéu san pham dich vu ctia minh cho
khach hang.

Bic Giang 1a tinh c6 nhiéu khu cong nghiép, truong hoc, dan s6 dong khach
hang tiem nang st dung cac dich vu di dong con 16n do do 1a co hdi cho cac doanh
nghiép khai thac.

Sy phat trién cua khoa hoc cong nghé 1a co hoi cho Vinaphone tai Bac Giang bt pha
bang nhitng san pham dich vu méi c6 chét luong cao va gia thanh ha va 1 viic khi canh tranh
trong qua trinh trién khai dich vu.

3.1.2 Nhitng thach thuwc

Thi trudng vién thong trén dia ban tinh Bac Giang dang canh tranh sdi dong
hon bao gio hét v6i su tham gia canh tranh ctia nhiéu doanh nghiép vién thong trén
tat ca cadc nhom dich vu dat biét 1a dich vu di dong.

Khach hang doi hoi ngay cang cao vé chat luong dich vy, chét lugng chim séc ciing
nhu gia ca dich vu.

Thi trudng vién théng duge du bao van con hap dan, cic doanh nghiép tiép tuc gia
nhap thi truong, canh tranh ngdy cang trd 1én quyét liét hon, stc ép gia ting chi phi, giam gia
cude dich vu do &p luc canh tranh ngay cang gia tang.

Céc dich vu OTT dang canh tranh truc tiép voi thi truong dién thoai di dong
doi hoi cac doanh nghiép vién thong dé ton tai va phat trién phai khong ngimg dau

tu cong ngh¢ hién dai, dua nhiéu dich vu GTGT vao khai thac nham tang doanh thu
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va phat trién khach hang.
Canh tranh khong chi dién ra giira cac doanh nghiép vién thong ma su canh

tranh con xuét hién gilra cac san phém dich vu cua mdt doanh nghiép.
3.1.3 Phwong hwéng va muc tiéu phdt trién ciia Vinaphone Bic Giang

» Phuong huéng va muc tiéu phét trién ctia VinaPhone

Trong nim 2020, cong tac duy tri va ning cao chat lwvong mang ludi van 1a mot trong
nhitng cong tac trong tim ctia VinaPhone. Cong ty ting cudng kiém tra giam sat cong tac bao
dudng mang, xay dung cac co ché thuong phat ddi voi cong tac quan 1y khai thac, bao dudng
dua trén céc tiéu chi vé chat luong dich vuy; Déy nhanh tién d hoan thanh cac du an dang
duoc trién khai nham mé rong ving pha séng 4G; Nhanh chong lap dit, hoa mang va dua vao
khai thac cac hé théng chuyén mach kénh béng cong nghé¢ Softswitch dé tao diéu kién cho
viéc diéu chinh, t6i wu hoa cau tric mang chuyén mach va dong b véi mang vo tuyén; Trién
khai cac dy 4n lap dat BTS tich hop 3G/4G va diéu chinh cdu tric mang vo tuyén 4G LTE
nham phuc vu phat trién kinh doanh cho giai doan tiép theo.
3.2. Giai phap ning cao chat lwong dich vu di dong Vinaphone Bic Giang
3.2.1. Ning cao chit lwong cudc goi ciia khach hang vé DVDD tai Vinaphone Bic
Giang

Muc ti€u cua gidi phap: Nang cao muc do hai long cua khach hang vé dich vu di dong

Vinaphone tai Bic Giang

Noi dung cua giai phap: Mé rong ving phit song, doi mai cong nghé trang thiét bi di dong

Mo réng vung phu sbng

Dé dap tng doi hoi canh tranh, nang cao chét lugng mang ludi thi viée tat yéu la phai
M rong ving phii séng, nghia 1a phai ting cuong sé luong cac tram thu phat vo tuyén (BTS
— Base transceiver station). Do chi phi dau tu cho cac tram thu phét séng rat 1on nén viéc mé
rong vung phu séng dugc chia lam 2 giai doan:

Giai doan 1:

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

- Phi song day toan b cac truc dudng qudc 19, cac truc 16 giao thong chinh co ¥ nghia
quan trong trong phat trién kinh té xa hoi va an ninh qudc gia.

Giai doan 2:
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- Hoan tit phu song day céc trung tim huyén ly, thi tran, cac khu tip trung dong dan
cu, khu cong nghiép, du lich, khu ché xuit. ..

- Phu s6ng rong dén cac khu dan cu ving siu, ving xa, cac dao c6 dan cu sinh sdng va
du lich, khu kinh té md, bén cang dang va s& xay dung trong twong lai.

Vinaphone tai Bic Giang ddu tu va phat trién hé théng In Building dé mé rong ving
phu song, han ché tinh trang bé téng, kim loai hap thu song.

Poi mdi cong nghé, trang thiét bi mang di dong:

Pau tu thich dang cho d6i méi cong nghé dé nang cao ning lyc canh tranh va hiéu qua
san xudt kinh doanh tién tGi 1am cha cac cong nghé hi¢n dai va then chdt nham tao ra céc san
pham c6 ham luong cong nghé cao.

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

Muc tiéu cua gidi phap: C6 nhiéu chinh sach vé gia cudc hon.

NoO6i1 dung cua giai phap:

Trong qua trinh thuc hién giam cudc, Vinaphone tai Bic Giang quang ba cho KH biét
dén nhirng goi cude da dang, véi viée ban hanh nhidu muc cude va goi cude cung véi phuong
thtrc thanh toan linh hoat, KH s& c6 nhiéu lya chon. Vinaphone tai Bic Giang tham khéo goi
cudc va gia cudce cla cac doi thu dé dua ra gbi cude va gia cude mai phu hop. Két hop chién
dich quang cdo va truyén thong trén cac phuong tién thong tin dé thu hut KH.

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 déng cung cdp

Muc tiéu cta giai phap: Nang cao gi tri thwong hiéu, hinh anh va uy tin ctia Vinaphone Bic

Giang.

NoOi dung cua giai phap:

Néng cao nhén thirc cho can bd, cong nhan vién trong Vinaphone tai Bic Giang vé ¥
nghia ctia thuong hiéu trén thi trudng nham xay dyng hinh anh vé mot DVDD chat luong tét,
¢6 nhiéu dich vu GTGT, Trung tam kinh doanh Vinaphone Béc Giang luon thyc hién da dang
héa cdc GTGT dem lai nhiéu tién ich cho KH khi str dung dich vu.

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

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

Muc ti€u cua gidi phdp: Nang cao sy thuan tién trong st dung dich vu di dong

No6i1 dung cua giai phap:
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Phédi hop véi cac ctra hang, dai Iy ciia Vinaphone tai Bic Giang dé kip thoi trién khai
dich vu méi, va cung cap dich vu méi cho KH. Pao tao, bdi dudng d6i ngii nhan vién giao
dich vé k¥ ning, trinh d6 ban hang, nim bit thong tin vé gia cude, thi tuc cit/mé mang cho
KH nhanh chéng; huéng din cho giao dich vién sy khac biét cta san pham va tinh ning cua
san pham nham gidi thiéu thong tin vé san pham téi KH mot cach chinh xac.

Loi ich cua gidi phap: Xoa bd cac thu tuc khong can thiét nham dem lai sy thun tién cho
khéch hang.
3.2.5. Nang cao chdt lwong dich vu hé tre khach hang

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

NOi dung cua giai phap:

Dé thuc hién viée hd trg KH, Vinaphone tai Bic Giang can tich cuc déy manh cong
tac nghién ciru thi truong trong d6 can dic biét chii trong nghién ctru nhu cau khach hang, dbi
thil canh tranh 12 mot cong cu gép phan dam bao kha niang kinh doanh c6 hiéu quéa dap ung
nhu cau khach hang, chiém linh thi truong; coi nhu cau thi truong dé dinh hudéng phat trién
dau tu mang ludi, trién khai dich vu. Hon nita, Vinaphone tai Bic Giang phai nhanh chong
xay dung h¢ théng phén mém, dir liéu tir khau tiép nhan nhu ciu, dap ung nhu cau, hd tro
khach hang, théng tin vé qué trinh st dung ctia khach hang...

3.2.6. Nhom gidi phdp ning cao ning lyc qudn 1y, diéu hanh

Muc tiéu cua giai phap: Nang cao ning lyc quan 1y, diéu hanh.

NO6i1 dung cua giai phap:

M6 hinh quan ly diéu hanh hién dai hién nay can duoc Vinaphone tai Bic Giang ap
dung d6 1 14y KH 1am trung tdm va diéu hanh theo co ché thj trudng, dap Gmg nhu cau cua
KH vé mot chat lugng dich vu dam bao ding nhu cam két va tao su khac biét. Vi vay, trong
hoat dong quan 1y, xay dung va hoan thién co ché du tu ha tang k¥ thuat mang ludi va nhip
cong ngh¢ mai, d6i méi thiét bi va may moc, co co ché tién lvong, co ché dai ngo ddi véi
nguoi tai...

Loi ich cta giai phdp: Nhanh chong xdy dung va hoan thién hé théng thong tin quan 1y

d6ng bo trén toan Vinaphone tai Bac Giang, trong d6 c6 hé thong tinh cudc va quan 1y khach
hang tip trung, xay dung bai toan quan 1y cong no, quan 1y dong tién, tién hanh hach toan

theo dich vu
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3.2.7. Nhém gidi phdp vé nguon nhén luc

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

NOi1 dung cua giai phap:

Dong thoi phai thuc hién tiéu chuan hoa can bo quan hé khach hang va kién quyét loai
b6, thuyén chuyén sang bo phin khac nhitng can bd yéu vé tu cach dao dirc, thiéu trung thuc,
thiéu kién thirc chuyén mon nghiép vu. T6 chirc dao tao thuong xuyén vé san pham dich vu
di dong, quy trinh ho tro KH.

Loi ich cua gidi phdp: Chuyén moén hoa trong ddi ngli nhan vién giao dich, mé nhirng 16p

tap huan, boi dudng cho can bd, nhan vién vé thi truong, cong nghé dé khong ngimg nang
cao kién thtrc, trinh d6 nghiép vu.
3.2.8 Thiét ké chinh sdach phat trién dich vu ciia Vinaphone Bic Giang

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

Giang.

NOi dung cua giai phap:

3.2.8.1 Phat trién ching loai dich vu
3.2.8.2 Phat trién chat lugng dich vu
3.2.8.3 Phat trién vé thuong hiéu
3.2.8.4 Phat trién dich vu moi
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KET LUAN
Trong qua trinh nghién ctru luan van, luin van da dat duoc cac két qua sau day:

Hé théng hoa nhirng van dé 1y luan co ban vé dich vu di dong, chét luong dich vu di
dong, cac Noi dung danh gia danh gia chat luong dich vu di dong, cac nhéan t6 anh hudng dén
nang cao chat lwvong dich vu di dong. Luén vin nghién cru va phan tich cac kinh nghiém nang
cao chét luong dich vu di dong cua Viettel va Mobifoen, va duc két dugc céc bai hoc thanh
cong cua timg doanh nghiép lam cin ctr dé xuat bai hoc va diéu kién van dung nang cao chat

luong dich vu di dong Vinaphone Bic Giang.

bénh gia dugc thuc trang nang cao chat luong dich vu di dong Vinaphone tai Bic
Giang qua cac Noi dung dénh gia danh gia vé chat luong dich vu di dong, chéat lugng phuc
vu, hd tro khach hang trong thoi gian qua trong d6 dic biét néu bt cac nhan t anh huong
dén nang cao chat lugng dich vu di dong Vinaphone Bac Giang, trong d6 c6 so sanh mot s6
chi tiéu chinh danh gia nang luc canh tranh cua Vinaphone (chi tiéu tai chinh, ning suét lao
dong, thi phﬁn dich vu di dong) véi cac ddi thi canh tranh chinh cta Vinaphone Bic Giang.
Tur do, tac gia luan van rut ra nhitng mat dat dugc, nhitng han ché tOn tai va nguyén nhan dé
Vinaphone tai Bic Giang co thé rat kinh nghiém trong viéc nang cao chat luong dich vu di

dong Vinaphone.

Luan van dua ra myc ti€u nang cao chat luong dich vu di dong Vinaphone va muc ti€u,
dinh huéng phat trién cia Vinaphone tai Bic Giang trong thoi gian téi. Dé xuét cac giai phap
nang cao chat luong dich vu di dong Vinaphone tai Bic Giang, trong d6 c6 cac nhém giai
phap vé nang cao chat luong ha ting mang ludi, chat lugng san pham dich vu; d6i méi mo
hinh t6 chtrc san xuit, nang cao chat lvong ngudn nhan lyc; giai phap phat trién kénh phan

phéi mo rong thi truong.

Trong qua trinh trién khai viét ludn van, tac gia da nghién ctru nhitng cong trinh c6 gia
tr1 v€ mat ly ludn va thyuc tién cua cac nha khoa hoc. Do han ché vé thoi gian nén cong trinh
cua tac gia khong tranh khoi nhitng thiéu xo6t. Tac gid mong nhén dugc sy dong gop cua

Thay/C6 dé hoan thién cong trinh nay.



