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LOI CAM POAN
T6i xin cam doan luan van: “Phét trién dich vu Mang giéo duc Viét Nam-
Vnedu trén dia ban tinh Bédc Giang” 1a do ban than tdi nghién ciru va hoan thanh
dudi su huéng dan cua TS. Nguyén Thi Viét Lé.
Cac s6 liéu, théng tin thu thap va két qua nghién ctru trong dé tai la trung thyc.

T6i xin chiu trach nhiém vé 16i cam doan nay.

Ngay......thang 11 nam 2021

Hoc vién thuc hién

Nguyén Thi Hoa



LOI CAM ON

Loi dau tién, Em xin guri 101 cam on chan thanh nhat t&i tap thé cac Thay Co
gido thudc Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong di trang bi cho em kién thirc
trong sudt qua trinh hoc tip. Dic biét, Em xin giri 101 cam on siu sic nhit toi ¢d gido
TS. Nguyén Thi Viét Lé, nguoi da tan tinh, truc tiép huéng dan em trong sudt qua
trinh thyc hién luan van tot nghiép.

Nhan ddy, cling xin dugc giri 161 cdm on té1 Ban lanh dao, cac Phong ban chirc
nang cia VNPT Bic Giang da nhiét tinh giup d&, cung cap s6 liéu va tao diéu kién
gilp t6i hoan thanh luan vin t6t nghiép.

Trong qua trinh thuc hién, do mot s6 han ché vé kinh nghiém, thoi gian nén
luan van khong thé tranh khoi nhiing sai s6t. Em rat mong nhan dugc nhiing y kién
dong gop sau sic cia cac Thay, Co gido dé luan vian duge hoan thién hon.

Xin trdn trong cam on!

Ha Noi, thang 11 nam 2021

Nguwoi thuc hién

Nguyén Thi Hoa
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MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Cong nghé thong tin ngay cang dong vai trd quan trong trong phét trién kinh
té, xa hoi, vin hoa, chinh tri va gop phan hinh thanh con ngudi méi. Hién chuwong
Okinawa khang dinh: "Céng nghé thong tin va truyén théng la mot trong cac dong
luc chinh tao nén b mit thé ky 21. N6 tac dong sau sic dén cach thirc chung ta dang
sbng, hoc tap, va 1am viéc; dén cach thirc Nha nudc giao tiép véi dan ching. Cong
nghé thong tin da va dang nhanh chéng tré thanh mot bo phan song con, quyét dinh
su phét trién cua nén kinh té thé gidi. N6 ciing tao ra nhitng thach thirc kinh té, xa hoi
trudc cac ca nhan, doanh nghiép, cong ddng & Moi noi trén trai ¢at nham dat hiéu qua

va tinh séng tao cao hon. Tét ca ching ta can nim bét co hoi nay....".

Cong nghé thong tin va truyén thong gio day da c6 mat & nhicu phuong dién
trong cudc séng hang ngay cua ching ta, tir thwong mai dén giai tri va tham chi ca
van hoa, xa hoi va gido duc. Ngay nay, dién thoai di dong, may tinh dé ban, thiét bi
cam tay, thu dién tir va viéc sir dung Internet da tré thanh tdm diém trong van hoa va
cong ddng cua ching ta, 1a cau ndi khdng thé tach rai trong nhip séng toan cau hoa.

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang duoc thanh 1ap va di vao hoat dong
tir ngay 01/08/2014. Bon vi duoc thanh lap trén co sd sdp nhap cac bo phan kinh doanh,
ban hang ciia cac don vi cii truc thudc Vién théng Bic Giang.

Tir 15/10/2015, theo dé an tai co cau cia Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét
Nam, Trung tm Kinh doanh VNPT — Bic Giang duoc tach ra khoi VNPT Bic Giang
va tro thanh don vi kinh té truc thugc Tong Cong ty dich vu Vién thong (VNPT
VinaPhone).

Trung tam Kinh doanh VNPT-Bac Giang c6 try so chinh dat tai 34 Nguyén
Thi Luu, Phuong Tran Pha, TP Bic Giang, tinh Bic Giang 1a don vi kinh té truc
thudc, hach toan phy thugc Téng Cong ty Dich vu Vién théng (VNPT-Vinaphone);
la mot bo phan cu thanh caa hé thdng té chic va hoat dong caa Tong Cong ty Dich
vu Vién thdng; thuc hién céc tiéu chi ké hoach do Téng Cong ty Dich vu Vién thong
giao. Puoc thanh lap theo Quyét dinh sé: 862/QD-VNPT VNP-NS ngay 28/10/2015



cua Tong Cong ty Dich vu Vién thong (VNPT-Vinaphone), ¢é tu cach phap nhan, c6
con dau riéng theo tén goi, duwoc diang ky kinh doanh theo quy dinh cua phap luat,
dugc mo tai khoan tai ngan hang, kho bac Nha nudc trén dia ban, duoc Tong Cong
ty DVVT giao cho quan ly von va tai san tuong tng véi nhiém vu kinh doanh va phuc
vu cua don vi. C6 quyén tu chia kinh doanh theo phan cap caa Téng Cong ty DVVT,
chiu su rang budc vé nghia vu va quyén loi déi véi Tong Cong ty DVVT, c6 bang
can d6i ké toan, cac quy theo quy dinh ciia Nha nudc, Tap doan va Quy ché quan Iy
tai chinh ctia Tong Cong ty dich vu vién thong;

Hé sinh thai gido duc VNedu - M6t trong sé cac hé sinh thai gido duc noi troi
hién nay, la cia Tap doan VNPT vadi cac mo hinh giao duc chu trong vao dap ung da
dang nhu cau. VNPT mudn phat trién Mang gi4o duc Viét Nam VNedu thanh mot
trong nhitng hé sinh thai gido duc théng minh bao pha rong khap, pht hop véi nhiéu
d6i twong ciing nhu phut hop Véi tat ca hé thong cac truong hoc tir phd théng tai cao
dang, dai hoc.

Vé6i VNPT Bic Giang, Mang gi4o duc Viét Nam VNedu ngoai mang lai doanh
thu con giup VNPT Bic Giang khang dinh vi tri tién phong va dan dat trong cong
cudc chuyén do6i sé va hudng dén nhiing san pham dich vu chat lugng cao. Mang
Gido duc Viét Nam VNedu mang dén cho nha trudng, phu huynh, hoc sinh mot méi
truong thong tin nhanh chong, tién lgi va tién ich. Giup cho nha truong, giao vién
lam viéc mot cach khoa hoc, tién ich dé giam b6t céng viéc thi cong, cac thi tuc hanh
chinh trong quan ly. Pong thoi tiét kiém thoi gian, chi phi, nang cao hiéu qua cong
Viéc.

Tuy nhién, ngudn nhan luc chuyén trach vé cong nghé thong tin chi yéu la
kiém nhi¢m nén anh huong rat 16n dén cong tac trién khai ing dung cong nghé thong
tin. Van con mot bo phan nhan vién chua nhan thire duoc hét tim quan trong cua viéc
phat trién cac dich vu Cong nghé théng tin nén viéc trién khai, hd trg dén véi khach
hang con nhiéu han ché. Mic du dich vu duoc trién khai dén cac truong tiéu hoc,
THCS, THPT, cac trung tim trén dia ban tinh nhung giao dién phan mém van chua

duogc toi wu, viéc cap nhat théng tin phan mém con chua kip thoi anh hudng dén



ngudi dung. Trén dia ban tinh Bic Giang hién nay c6 su canh tranh cua cac doanh
nghiép phat trién dich vu Vién thong — Cong nghé thdng tin rat quyét liét. Tinh hinh
d6 buoc VNPT phai c6 nhirng budc cai tién manh mé trong dinh hudng phat trién
chién lugc kinh doanh caa minh, thiét ké cac san pham va dich vy ti vu héa.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, hoc vién xin lya chon dé tai “Phat trién dich
vu Mang gido duc Viét Nam-Vnedu trén dia ban tinh Bic Giang” 1am noi dung

nghién ctru luan van cao hoc.

2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Tir trude dén nay di c6 nhiéu cong trinh nghién ciru vé van dé phat trién dich
vu CNTT trong ndi chung va dich vu CNTT Ung dung vao truong hoc néi riéng. Cac
nghién ctru dua ra tam quan trong cta viéc phat trién va nhiing tac dong dén viéc phat
trién dich vu CNTT. Nho su phat trién vuot bac cua Khoa hoc ky thuat va CNTT
trong giai doan gan day, viéc tng dung CNTT vao nén gi4o duc Viét Nam dang trd
thanh mot hudng di chién luoc va dung dan. Nha nudc va bo gido duc da ¢ nhiing
cha truong, chinh sach trong viéc ddy manh @ng dung CNTT trong truong hoc nhu:
Cung cap hé thong may tinh, két néi Internet, cdng nghé e-Learning, phan mém ma
ngudn maé, hop tac qudc té. Chinh sach nay da, dang va s& mang lai nhiéu lgi ich cho
viéc giang day ciing nhu viéc quan ly chung ddi véi mdi trudng gido duc cia nudc
ta. Tuy nhién, & nhiéu noi tng dung CNTT trong gido duc va quan ly gio duc van
con rat han ché véi hinh thire quan ly tha cong truyén théng. Nhiing noi d ap dung
CNTT thi thuong gap phai nhitng van dé bt cap cua viéc khong dong bo gitra viéc
tng dung va quan 1y tin hoc. Vi thé chua dap tng duogc viéc truyén tai nhitng théng
tin giang day dén hoc sinh va viéc trao ddi, lién lac giira Nha truong - Hoc sinh - Phu
huynh ciing van cham tr, thiéu tinh chinh xéc.

Trén thé gi6i va tai Vit Nam, van dé phat trién dich vu cling duoc su quan tam
ctia nhiéu tac gia. Ba c6 nhiéu dé tai phat trién dich vy, trong s6 do c6 thé ké dén mot

sd sau:



- Dé tai: “Phat trién dich vy ban 16 tai TMCP Pau tw va Phat trién Viét Nam
chi nhanh Nghé 4n ” cia tac gia Nguyén Thi Thuy Duong — Luan vin thac sy Quan
ly kinh té, Pai hoc Qudc gia Ha Noi. Bé tai da nghién ctiru danh gia phat trién dich vu
NHBL tai BIDV Nghé an. Tir d6 dé xuat mot sb giai phap phat trién phu hop.

- D& tai: “Giai phap phat trien dich vu Mobile Banking cia Ngan hang
Thirong mai ¢6 phan Ngoai thirong Viét Nam — chi nhanh Hué” cua tac gia Biang Thi
Nhat Huong — Trudng Pai hoc Kinh té - Khoa quan tri Kinh doanh. Dé tai da nghién
ctru tinh hinh thuc hién va phan tich nhitng thuan loi, khé khin trong viéc phat trién
dich vu Mobile Banking cua Ngin hang Thuong mai ¢ phan Ngoai thuong Viét
Nam, khao sat sy hiéu biét ciia cac chuyén vién Trung tdm kinh doanh VNPTVé dich
vu Mobile Banking qua d6 kién nghi nhirng giai phap nhiam phat trién dich vu ngay
cang tot hon.

- “Macro Trend in Global Economy: The Role of B2B Services” cua
Lovelock, Christopher and Jochen Wirtz - Frontiers in Services Conference. San
Francisco. October, 4-7, 2007 da chi ra vai tro cua dich vu khach hang, tai sao né lai
quan trong va can cai thién no.

Nhu vay, sau khi nghién cttu cac cong trinh khoa hoc, céc gi4o trinh c6 thé
khing dinh: Trong nhitng nim gan day, phat trién dich vu di duoc céc doanh nghiép
dic biét quan tam, hau hét cac doanh nghiép da co dé an dé phat trién céc dich vu. Da
c6 nhiéu nghién cau vé viéc phat trién dich vy, tuy nhién cac nghién ciu maéi chi dé
cap dén khia canh khac nhau, chua c6 @ng dung cao vao thuc tién. Hon nita chua c6
nghién ctru, danh gia nao vé phat trién dich vu Mang giéo duc Viét Nam VNPT-
Vnedu trén dia ban tinh Bac Giang nham c6 thém co s& dé mo rong phat trién dich
vu, dua ra cac dinh hudng rd hon ddi véi dich vu Mang gido duc Viét Nam -Vnedu.

Vi viy, dé tai “Phat trién dich vu Mang gido duc Viét Nam-Vnedu trén dia
ban tinh Bic Giang” duoc ké thira va phat trién nhim b sung phan nghién ciru vé
co 6 1i luan va tir co so 1i luan trén van dung trong diéu kién thuc tién thyc hién phat

trién dich vu Mang gido duc trong thoi gian tir nam 2016-2020, tir d6 dé xuét cac giai



phap hoan thién phat trién dich vu Mang gido duc Viét Nam -Vnedu trén dia ban tinh
Bic Giang.
3. Muc dich nghién ciru
Muc dich cua dé tai 1a dé xuat mot sd giai phap va kién nghi nhim hoan thién
viéc phat trién dich vu Mang giao duc Viét Nam-Vnedu trén dia ban tinh Bic Giang.
Pé dat dugc muc dich nghién ctru da dit ra, dé tai tap trung giai quyét mot s6
nhiém vu co ban sau:
- Trinh bay khai quat vé dich vu va phat trién dich vu Mang gido duc Viét Nam-
Vnedu.
- Phan tich thyuc trang phat trién dich vu Mang giao duc Viét Nam-Vnedu trén dia
ban tinh Bic Giang.
- Bé xuit mot s6 giai phap nham hoan thién viéc phat trién dich vu Mang gido duc
Viét Nam-Vnedu tai VNPT Bic Giang
4. Poi twong va pham vi nghién ciru:
- béi tuong nghién clru cla dé tai 1a hoat dong phat trién dich vu.
- Pham vi nghién cuu:
+ Vé khong gian: Luan van nghién ctru tai VNPT tinh Bic Giang.
+ V& thoi gian: Cac dir liu, s6 liéu, tinh hinh hoat dong, phat trién dich vu cua
VNPT Bic Giang thu thap trong giai doan 2018-2020.
S. Phuong phap nghién ctru

5.1. Phuong phép thu thap thong tin:

Pé tim hiéu co s& 1y luan vé phat trién dich vy, tac gia da thu thap tim hiéu
thong qua séch, tai li¢u hoc tap, gido trinh va cac bai giang, cac bai bdo va tap chi
chuyén nganh, internet, cong trinh nghién ciru c6 lién quan dén phat trién dich vu
nham muc dich tim chon nhirng khai niém va tu tudng co ban la co sé cho 1y luan

cua dé tai.



Dé cung cip thong tin cho viéc danh gia thuc trang phat trién dich vu mang
gido dy Viét Nam-VNEDU, tac gia da thu thap dir li¢u tai phong kinh doanh cua
TTKD Bic Giang, thoi gian tir 2018-2020.

5.2. Phuong phap xu Iy thong tin:

Trong qua trinh thyc hién, tac gia da thuc hién cac phuong phap phan tich,
tong hop, thong ké, so sanh dua trén s6 liéu thir cap thu thap dwoc dé xir Iy thdng tin
thu thap dugc. Cac s6 liéu thu thap s& duoc thong ké, phan loai sip xép va duoc thé
hién dudi dang bang va hinh.

6. Két ciu ciia luin vin
Chuong I: Téng quan vé phat trién dich vu Mang giao duc Viét Nam-Vnedu
Chuong |1: Thyc trang hoat dong phat trién dich vu Mang giao duc Viét Nam-
Vnedu trén dia ban tinh Bic Giang
Chuong I11: Dinh hudng va giai phap hoan thién viéc phat trién dich vu Mang

gido duc Viét Nam-Vnedu trén dia ban tinh Bic Giang.



CHUONG I: TONG QUAN VE PHAT TRIEN DICH VU
MANG GIAO DUC VIET NAM - VNEDU

1.1. Khai quat vé dich vu va phat trién dich vu trong bi canh Cach mang cong
nghiép 4.0

1.1.1. Khdi niém vé dich vu

Hién nay, cac hoat dong dich vu ngay cang dién ra da dang va phong phu duéi
nhiéu hinh thirc khac nhau. Dong gop cua dich vu cho nén kinh té toan cau néi chung
va nén kinh té cua tirng quéc gia noi riéng da khién nhiéu quédc gia nhin nhan dich vu
la chién lugc dau tu va trong tam phat trién. Tuy nhién hién nay van chua c6 mot khai
niém théng nhat vé dich vu.

D3 rat nhiéu hoc gia dua ra cac dinh nghia vé dich vu xuat phat tir cac goc nhin
khac nhau. Gido su Philip Kotler dinh nghia “Djch vu 1a bdt ky hoat déng hay loi ich
nao ma chui thé nay cung cdp cho chu thé kia, trong dé doi twong cung cap nhdt thiét
phai mang tinh vé hinh va khong ddn dén quyén sé hizu mét vdt nao cd, con viéc san
xudat dich vu c6 thé hogc khdng co thé gan lién véi san pham vat chat”.

Pé 1am 1 dinh nghia nay, can luu ¥y mot s6 diém:

Dich vu khac véi hang hoa vi dich vu 1a hoat dong loi ich. Dich vu khdng c6
hinh dang, kich thudc, mau sic nén khdng nhin thay dugc. Vi du nhu dich vu van tai,
dich vu du lich ... Hoat dong @6 mang lai lgi ich va do d6 thoa méan kip thoi mong
mubn cua nguoi tiéu dung.

“Khdng ddn dén quyén sé hizu mét vt nao ca”. Khi mot dich vy nao d6 da két
thac, ngudi tieu ding dich vu da nhan thiy day du nhitng lgi ich va khong sé hitu
mang theo vé nha mot vat gi khac.

“Viéc san xuat dich vu c6 thé khdng hodc khong co thé gan lién véi san pham
vat chat nao”. Truong hop co thé thuong kha phé bién nhu trang bi nhac cu cho budi
hoa nhac, trang thiét bi giang duong trong dich vu dao tao ... Con trudng hop khdng
nhu trong dich vu tu van k¥ thuat, nguoi cung cap dich vu chi thuan tay truyén bi
quyét, kinh nghiém, tri thuc, hiéu biét ma khéng can phai stir dung san pham vat chat

nao.



Tu dién Bach Khoa Viét Nam dinh nghia “Dich vu” nhu sau: “Dich vu |a cac
hoat dong nham thoa man nhitng nhu cau san xuat kinh doanh va sinh hoat”. Tuy
nhién, c6 thé thiy cach dinh nghia ndy van con khai quat, chua thé trinh bay duoc
tinh chat khéc biét giira nhitng loai hinh dich vu khac nhau.

Theo tiéu chuan Viét Nam ISO 8402:1999: “dich vu la két qua tao ra dé dap
rng yéu cau cua khach hang bang céac hoat dong tiép xuc gitta nguoi cung cip — khéch
hang va cac hoat dong ndi bo cua ngudi cung cap”

Theo Adam Smith, “dich vu Ia nhitng nghé hoang phi nhat trong tat ca cac
nghé nhu cha dao, luat su, nhac cong, ca si opera, vil cong...Cong viéc cua tat ca bon
ho tan lui dang lac né duoc san xuat ra”. Adam Smith mudn nhan manh vao yéu té
“khéng ton trir dugc”, co nghia 1a “san pham dich vu” dugc “san Xuat” va “tiéu thy”
dong thoi.

Ngoai ra, ching ta c6 thé tham khao cac dinh nghia vé dich vu tir nghién ctu
cua Zeitha va Britner (2000); Gronross (2007) nhu sau:

— Zeitha & Britner: “dich vu 1a nhitng hanh dong, tién trinh, cach thac thuc
hién mét cdng viéc nham tao ra gié tri cho khach hang théng qua viéc 1am thoa man
mot nhu cau va mong doi nao do tir khach hang”.

— Gronroos: “dich vu 1a mot qué trinh bao gom moét loat cac hanh vi it nhiéu
c6 mang tinh chat vo hinh, thuong duoc dién ra trong su tuong tac gitra khach hang
va ngudi cung cap”.

Nhu vay, tir viéc tong hop nhimng dinh nghia va dién giai tham khao da néu,
c6 thé xac dinh dugc mot mé ta chung vé dich vu: 1a mot hodc mot loat cac hanh vi,
cd tinh chat vo hinh, lién quan dén sy tuong tac, trao ddi gitra doanh nghiép cung wng
dich vu va khach hang (nguoi st dung dich vu). Muc dich la théa man nhirng mong
doi, nhitng nhu cau ma khach hang yéu cau.

1.1.2. Diic diém va vai tro cia sdn pham dich vu
1.1.2.1. Déc diém ciia san pham dich vu

+ Tinh vé hinh



Nguoi tiéu dung khong cam nhan duogc dich vu thong qua cac giac quan. Cho
nén dich vu rat kho d¢é cam nhan va danh gia.

Y nghia nghién ctu: Van dung hiéu qua cac yéu té hitu hinh dé ngudi tiéu
dung d& dang cam nhan vé chét luong dich vu.

Vi du: Bia diém, Con ngudi, Trang thiét bi, Biéu twong, Gia ca, Cam két...

+ Tinh khéng tach roi duwec

Cung rng va tiéu dung dich vu dién ra dong thoi.

Y nghia nghién ctru: Nhitng truong hop khach hang quan tim dén nhitng nguoi
cung tng dac biét (nhitng ngudi noi tiéng hodc cé uy tin), dé tang hiéu qua kinh té c6
thé dé nguoi cung &g lam viéc voi nhiéu khach hang dong thoi.

+ Tinh khéng én dinh

Chét luong dich vu rat kho danh gia vi phu thudc vao nhiéu yéu té: ngudi cung
g, khach hang, thoi gian, dia diém cung ang dich vu.

Y nghia nghién ciu: Cac bude dé tiéu chuan hoa chét luong dich vu:

+ Tuyén chon va huan luyén tét nhan vién

+ Xay dyng qui trinh thuc hién dich vu rd rang, chi tiét

+ Thuong xuyén theo ddi muc do hai long cua khach hang

+ Tinh khéong lweu gid dwgc

Dich vu khong thé cat giit trong kho, lam phan dém diéu chinh sy thay d6i nhu
cau thi truong.

Y nghia nghién ciu: Bién phap can ddi cung cau dich vu:

Tur phia cau: Pinh gia phan biét, t6 chac dich vu bo sung vao thoi gian cao
diém, hé thng dit chd trudc.

Tur phia cung: Thué nhan vién lam viéc ban thoi gian, khuyén khich khach
hang tu phuc vu mot s cong doan, trang bi thém may mac thiét bi
1.1.2.2. Vai tro dich vu

- Péi véi nén kinh té quéc dan: Gop phan day nhanh téc do leu chuyén hang
hoa, tién té trong nén kinh té. Pong gop quan trong vao tang truong kinh té, thuc day

chuyén dich co cdu kinh té theo hudng Cong nghiép hoa — Hién dai hoa. Tao viéc
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lam va tang thu nhap cho ngudi lao dong, dich vu thé hién trinh d6 vin minh thuong
mai cua mot quéc gia.
- Péi véi doanh nghigp: Dich vy dem lai nguén thu 16n cho doanh nghiép ¢ ca
2 khia canh:
Ngudn thu truc tiép tir cung tng dich vu
Nho ¢6 dich vu ma ban dwoc nhiéu hang hoa hon, tir d6 mé rong duoc thi
truong kinh doanh
+ Dich vy la vii khi canh tranh quan trong nhat, cao nhat trén thuong truong:
Cép dd 1: Canh tranh bing chat luong san pham, chat luong san pham d& bi
sao chép, chat lugng san pham bi chi phdi bai van dé tai chinh.
Cép d6 2: Canh tranh bang gia, kha nang chi phdi gia caa cac cong ty 16n trén
thi truong, viéc diéu chinh gia ca s& anh hudng dén loi nhuan.
Cap d@$ 3: Canh tranh bang dich vu, dich vu khé chuan héa, dich vu khong cé
gidi han cudi cung

1.1.3. Mét sé vin dé vé phdt trién dich vu trong béi canh cich mang céng nghiép
4.0

1.1.3.1. Quan diém phét trién dich vy

Quan diém phat trién dich vu 1a phat trién dich vu nhanh di d6i vé&i hiéu qua,
bén vitng, dam bao cac dich vu co ban véi chat luong ngay cang cao phuc vu cho
phat trién kinh té - xa hoi, hudng téi hinh thanh co cdu kinh té hién dai; Phat trién céac
nganh dich vy ph hop véi cac giai doan phét trién kinh té, huy dong moi nguon luc
cta cac thanh phan kinh té, nhat 12 kinh té tu nhan dé phat trién nhanh cac nganh dich
vu; Phét trién khu vuc dich vy trén co s¢ phét huy hiéu qua cac tiém nang, loi thé, két
hop &ng dung hiéu qua thanh tyu khoa hoc, cong nghé trong bbi canh Cach mang
cdng nghiép 4.0 dé phat trién nhanh va bén virng wu tién tap trung phat trién mot sb
nganh dich vu c6 lgi thé, ¢ ham luong tri thire va céng nghé cao; Phat trién khu vuc
dich vu c6 kha nang tu chu va thich ung linh hoat truéc anh huong tiéu cuc tir cac

cudc khang hoang 16n vé kinh té, thién tai, dich bénh mang tinh toan cau.
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Tam quan trong cua phét trién dich vu dugce danh gia bang nhimg déng gop
cua né d6i véi cac khia canh khac nhau ctia nén kinh té.

Kinh doanh bao gom ca thuong mai trong nuéc va ngoai thwong. Thuong mai
nhu mot hoat dong cua phét trién dich vu tao diéu kién thuan loi cho viéc trao doi
hang hoa va dich vu giira nguoi san xuat va ngudi tiéu dung.

Cac hoat dong trong linh vuc dich vu nhin chung doi héi dau tu vén tuong dbi
it so véi cac hoat dong trong cac linh vuc khac. Nhung phan 16n cac hoat dong nay
cling doi hoi khong gian tuong d6i it hon cho cac hoat dong ciia nganh dich vu 1a mot
linh vuc chuyén sau vé tri thirc va dau vao dang ké ngudn nhan lyuc 1a can thiét dé

phat trién hau hét cac hoat dong cua linh vyc dich vu.

1.1.3.2. Vai trd phat trién dich vu

Trong mdi trudong kinh doanh hién dai v6i sy tham gia ngay cang nhiéu dbi
thu canh tranh c6 kha nang canh tranh manh mé, viéc phat trién dich vu 13 diéu ma
mdi doanh nghiép déu phai ¥ thirc dugc tam quan trong ctia nd. Kha ning canh tranh
mang lai cho doanh nghiép nhiing loi ich c6 thé thdy ngay tir dau hoic sau mot thoi

gian nhat dinh.
Vay vai tro ctia viéc phat trién dich vu 12 gi?

- Phét trién dich vu gitp cho doanh nghiép nang cao hi¢u qua sir dung thiét

bi may méc cungcip dich vu khi cac thiét bi nay con du thira cong suét lam viéc.

- Gitp doanh nghiép c6 thé giam mirc d6 mao hiém trong kinh doanh khi
chung loai dich vu da dang hon. Théng qua viéc phat trién dich vu ma doanh nghiép
c6 thé da dang hoa dich vu, qua d6 lam ting san lugng ban hang va tang doanh thu.
Déng thoi, ¢ thé léy doanh thu va lgi nhuan cua céc dich vy nay dé “nudi séng” cac

dich vu bi thua 15 dé duy tri duoc hoat dong kinh doanh cho doanh nghiép.

- Giup cho doanh nghiép cé thé duy tri va phat trién mdi quan hé vai khach
hang. Baoi vi, phat trién dich vu lam gia tang loi ich cua dich vy, lam thoa man duogc
nhu ciu cta khach hang ngay cang “kho tinh”, dan tao duoc nhiéu khach hang trung
thanh.
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- Tang kha ning dap tng cac nhu cau khong dugc thoa man trén thi truong,

d6ng nghia véi viéc 1am ting kha ning canh tranh cho doanh nghiép.

1.1.3.3. Chién lugc phat trién dich vu

Ciing giéng vai cac doanh nghiép kinh doanh san pham hitu hinh, céc doanh
nghiép cung cap dich vu cd thé st dung ma tran phat trién san pham - thi trudng caa
Ansoff (Ansoff's Product Market Expansion Matrix) dé vach ra cac chién lugc mo
rong kinh doanh cua doanh nghiép DV, hay con goi la cac chién lugc phat trién thi
treong dich vu. Ma tran nay c6 hai bién sé véi hai gia tri 1a gia tri hién tai va gia tri
mai cua hai bién s do.
1) Xam nhap thi treong: Ting khéi lugng ban DV hién tai trén thi truong hién tai.
Cac bién phap duoc sir dung thuong 1a ting cudng quang cdo, khuyén mai, giam gia,
cung cd - hoan thién kénh ban hang, chiam séc khach hang, dam bao dung chat luong
DV...

Thi trwong hién tai Thi trweong méi
DV hién tai X&m nhip thi truong Phét trién thi truong
DV méi Phéat trién dich vu Pa dang hoa
Ma tran Ansoff

Hinh 1.1. Chién lwgc phat trién dich vu
2) Mé rong thi trwong: Tim nhitng khach hang mai cho DV hién tai. Thi truong
méi c6 thé dugc mé ra tai cac khu vuc dia 1y khac, cac doan thi trudng khéc, ké ca &
nudc ngoai. Chién luge nay thudng dugc ap dung khi thi truong hién tai da bio hoa,
hodc doanh nghiép mudn banh truéng ra cac doan thi trudng khéc. Khi thuc hién
chién lugc nay can phai tién hanh nghién ciu ki ludng thi truong mai.
3) Phét trién DV: Pua DV méi vao thi truong hién tai. Cé nhiéu Iy do dé doanh

nghiép can phai phét trién DV méi. Chién lugc nay ciing can dya trén sé liéu nghién
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ctru ky ludng nhu cau méi cua thi truong hién tai. Dic biét, khi doanh nghiép ma
rong thi truong méi ra nuéc ngodi thi can nghién cau toan dién méi truwong
marketing moi.

4) Pa dang hoa: Pua DV mdi vao thi trudng mai. Chién lugc nay két hop ca 2 chién
lwoc tht 2 va thir 3 da trinh bay & trén. Céc chién luge nay c6 dd mao hiém khéc nhau
tuy vao cac bién sé. Chién lugc tham nhap thi truong c6 do rai ro thap nhat. Chién
lugc da dang hod c6 d6 rui ro 16n nhat. Tuy nhién, d6 rui ro cua cac chién lugc con
phu thudc vao sirc manh cua cac dbi thi canh tranh va co hoi san co.

Cudc Cach mang cong nghiép 1an thir tu (CMCN 4.0) hay truc tiép hon 1a cac
thanh tuu caa n6 dang tac dong manh t&i hau hét cac khia canh, linh vuc caa doi séng.
Mot diém chung cua tat ca cac cudc cach mang céng nghiép d6 1a su gia ting nhanh
chéng cua ning suat, hidu qua lao dong. Vi vay, cd thé néi rang, thanh qua cua cudc
CMCN 4.0 nay s& 1a mot x& hoi voi nhiéu tién ich va gié tri hon. i véi linh vuc
dich vy, tanj dung nhitng thanh qua cia CMCN 4.0 s& hd trg cho cac doanh nghiép
tiép can duoc gan hon véi ngudi tidu dung, dic biét théng qua nén tang truc tuyén,
c4c dich vu s& chuyén dich dan sang cac dich vu lay khéach hang 1am trung tdm, nhiéu
loai hinh dich vy ng dung khoa hoc k¥ thuat ngay cang c6 co hoi phét trién 16n

manbh.

1.2.  Khai quat vé dich vu Mang gido duc Viét Nam-vnEdu
Phét trién dich vu méi

Phét trién dich vu mai cd thé thuc hén théng qua:

» Mua ban va sat nhap (M&A) cac cong ty dang kinh doanh dich vu,

hoac
> Tu cdng ty phat trién dich vu méi

Qui trinh phét trién dich vu méi
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PHAT TRIEN
HAY XEM
XET CHIEN
LUQC KINH
. . DOANH :

DANH GIA PHAT TRIEN
DICH VU CHEN
SAU KHI LUQC DICH

GIOI THIEU VU MO

3

THUONG PHAT TRIEN
MAI HOA Y TUONG

]

KIEM P‘\-IIﬂJT&NmEN
NGHIEM THI GIA KHAI
TRUONG NIEM

PHAT TRIEN -

& THU PHAN TiCH
NGHIEM KINH
DICH VU DOANH

MAU

1.2.1. Khdi niém dich vu Mang gido duc Viét Nam — vnEdu

Mang gi4o duc Viét Nam — vnEdu la mét giai phap xay dung trén nén tang
cong nghé dién todn dam may nham tin hoc hoé toan dién cong tac quan 1y, diéu hanh
trong gi4o duc, két néi gia dinh, nha truong va xa hoi, gép phan nang cao chét lugng
quan ly, chét luong day va hoc.

Déi tuong st dung mang gido duc Vnedu bao gdom cac phong, s& gido du va
dao tao. Cac don Vi truong tiéu hoc, trung hoc co s, trung hoc phd thong, dai hoc,
trung cap, cao dang, cac déi tuong 1a hoc sinh, sinh vién, gido vién hoac phu huynh.

Céc ung dung cua Vnedu bao gom: Hé thong quan 1y thu vién (VNPT — LIB),
Vnedu — FMS (Quan ly thu phi nha treong), Vnedu — NMS (Quan 1y dinh dudng nha
truong), Vnedu — CoC (Hé thdng thi truc tuyén tdy bién), VnEdu — Portal (Cong
thong tin dién tir nha truong).
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Pang nhap
©) Gido vién Ngay 15/9/2021, DPHQGHN d4 tb chirc L& ra mat Kénh tryc tuyén hé tro gido KY
@ Phuhuynh duc tiéu hoc. DAy 1a hé théng hd tro cong tac day — hoc truc tuyén va tric Hotline 24/7- 18001260 (Min phi)
) tiép cho gido vién, phu huynh va hoc sinh tiéu hoc viing sau. viing xa, ving )
Hoc sinh

khé khan néi riéng va cac dia phrrong ca nwéc néi chung voi sw hé tro nén
) Hoc truc tuyén tdng cong nghé théng tin cta Tap doan Buru chinh Vién thong Viét Nam
2% Tap hudn ETEP VNPT, BHQGHN chiu trach nhiém xa@y duwng ndi dung chuyén mén

DIEN DAN Kinh m&i quy thay cé, phu huynh va cic em hoc sinh truy cdp Kénh hé
@ Dong thoi gian tro tai dia chi https://hotrotieuhoc.vnu.edu.vn/
W Yéu cdu phan mém
@ Quan fri website
Phan mém quan Iy nhat...

(& Soan bai giang

1 Xép thdi khoa biéu
Tbng hop

R \CaachO STERN et MOT PHAN QUAN TRONG VAO QUA TRINH

IV CHUYEN BOI SO
A GIAO DUC VA PAO TAO

ENiCH :
[E2] Tin tirc 4;‘ -
32 Hudng dén sir dung e
Lién hé

Hinh 1.2. Giao dién chinh cia website Mang gido duc Vnedu
(Nguon: Websibe: https://vnedu.vn/)
Nam 2020 14 ndm dau tién Bo Thong tin va Truyén thong (TT&TT) td chuc
Giai thuong “San pham cong nghé s6 Make in Vietnam” nham thiic day, khuyén
khich cac doanh nghiép cong nghé sé nghién ciu, sang tao cac san pham cdng nghé
s6, giai cac bai toan Viét Nam; Ton vinh céc san pham céng nghé sb xuat sic co gia
tri thuc té gop phan phat trién chinh phu sd, kinh té s, xa hoi s6, kién tao quéc gia
s6; Quang ba cho cac san pham coéng nghé sé Make in Vietnam téi dong dao doanh
nghiép va nguoi dan Viét Nam. Giai thuong “San pham cong nghé sé6 Make in
Vietnam” nim 2020 bao gdm nim hang muc gém: Nén tang sb xuat sac, San pham
s6 xuat sic, Giai phap s6 xuat sac, Thu hep khoang cach s6 va San pham s tiém
nang.
Hai san pham cua Tap doan VNPT da dugc vinh danh. D6 1a Hé sinh théi Giéo
duc thong minh vnEdu 4.0 doat giai Nhat.
Gianh giai Nhat & hang muc Thu hep khoang céch sé - Hé sinh thai Giao duc
théng minh vnEdu 4.0 cua Tap doan VNPT duoc danh gia 1a hé sinh théi gido duc s6
mét Viét Nam hién gio. Hé sinh thai vnEdu duoc xay dung tuan tha khung kién tric

chinh phu dién tir Viét Nam 2.0 do Bo TT va TT ban hanh, trong d6 irng dung manh
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mé cac xu hudng gido duc hién dai va cac cong nghé 4.0. Pay ciing 1a hé sinh thai
gido duc chiém thi phan Ién nhat Viét Nam va Ia hé sinh thai day du, toan dién nhat
vé6i hon 20 san pham, dich vu.

Tai Hoi thao chuyén d6i sé trong gido duc va dao tao vira duoc to chirc moi
day, “Hé sinh thai gido duc vnEdu” cua VNPT ciing di duoc trao gidy xac nhan dap
tmg quy dinh k¥ thuat vé dit liéu va két ndi véi co so dit liu nganh giéo duc va dao
tao theo Quyét dinh s6 1904/QD-BGDDT ngay 4-7-2020 cua Bo truong Giéo dyc va
bao tao.

Vi viéc dat dugc Ching nhan nay cua B0, cac don vi sir dung Hé sinh thai
gido duc vnEdu cua VNPT c6 thé lién thdng dix liéu tu dong véi cac hé thong khac
nhu: CSDL nganh gido dyc va dao tao cua Bo Gido duc va Pao tao, Trung tim Diéu

hanh Tinh, Co s& dit liéu Dan cu, Y té...

1.2.2. Phdn logi c&c dich vu Mang gido duc Viét Nam — vnEdu
1.2.2.1. Hé théng Quan Iy thu vién (VNPT-LIB)

Khai niém: Hé thong Quan 1y thu vién (VNPT-LIB) cho phép tin hoc hoa, tu
dong hda céc hoat dong nghiép vu, phuc vuva truy cap tur xa, gitip don vi quan ly
ngudn luc thong tin trong thu vién hiéu qua, nham hién thuc hoa xay dung mot
hé thdng thu vién thong minh.

Loi ich dich vu:

- biéu hanh va quan Iy moi lic, moi noi

- Khai thac téi da 4n pham, tranh du thira, 13ng pht;

- Nam bat tinh hinh, tinh trang an pham, dua ra nhu cau cung cap;

- Trao d6i dix lidu va chia sé théng tin dé dang;

- Nhép 4n pham theo qui chuan;

- Théng ké, bao céo tap trung.

Cac tinh ndang co ban:

- Quan ly danh muc: Danh muc theo khung phéan loai Dewey (DDC), danh
muc kho sach, tinh trang, ngbn ngir, tac gia,...;

- Quan ly doc gia: Quan ly danh séch gi&o vién, hoc sinh va cac d6i tuong khac;
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- Quan ly 4n pham: Bién muc theo chuan MARC21, AACR2, ISBD, ding ky
ca biét, kiém k&, thanh 1y;

- Quan ly theo ma vach: Quan ly thé doc gia muon/tra/thué; Quan ly 4n
pham muon/tra/thué;

- Tra ctru truc tuyén: Cho phép tra ciru, muon va xem an pham truc tuyén;

- Phan quyén: Phan quyén theo tirng cap quan ly, chi tiét ting chirc ning cua
héthdng;

- Tich hop Z39.50: Cho phép truy hoi va tim kiém thdng tin an pham
lién thu vién;

- Thong ké, bao cao: Théng ké tinh trang an pham theo cac mau chi tiét, biéu

dd phat trién kho sach, théng ké ban doc.

1.2.2.2. Dich vu vnEdu-10C

Muc dich trién khai dich vu:

- Cung cap birc tranh toan canh cua giéo duc trén co sé tap hop thdng tin, dix
liéu cua tat ca cac hé théng théng minh va cac nguon di liéu khac, dong thoi dua ra
céc chi sé do luong hoat dong cua timng hé théng (KPI);

- Truy nhap thoi gian thue dén cac hé théng ang dung théng minh caa giéo duc;

- Tich hop cong cu twong tac va hd tro ra quyét dinh kip thoi;

- Cung cap cho Lanh dao Phong, S¢ cac thong ké, bao céo;

- T6i uu hoa cac dich vu cua Gi4o duc bang cach cai thién hiéu suat va giam
chi phi:

- Quan ly va khic phuc sy ¢ bang viéc t6 chic phan ang xu ly nhanh;

- Phan tich va dua ra cac du b4o vé céc su kién tuong lai.

Lot ich dich vu:

- Dit liéu hoc tap s& khdng bi anh huéng, mat mat khi nha truong thay doi nang
cap phan mém quan ly hoic chuyén cip, chuyén truong...;

- S& ¢6 mot CSDL théng nhat va duy nhat dé phuc vu muc dich quan ly va
théng ké bao cao va téng hop nhanh chéng kip thoi cac théng ké béo cao;

- Quan ly théng tin cua hoc sinh xuyén sudt 12 nam hoc;
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- Cung cp dit liéu cho cac dich vu gido duc trén nén Big Data va phuc vu viéc
khai thac théng tin cho céac hé thng khac.

Cac tinh ndang co ban:

-Phan hé Nén tang tich hgp: Chirc nang Lap lich trao ddi dir liéu, Cau hinh
thong tin trao d6i, ghi log trao ddi dit lidu, thuc hién trao ddi dit liéu. Phan hé Cdng
giao tiép va Giao tiép API, cung cap cac service cho dbi tac, truc tich hop.

-Phan h¢ Co so dit ligu tdp trung:

-Phan hé truc quan hoa: Chirc ning Biéu do, chirc ning Thong ké béo céo,
tra ciru hoc sinh; tra ctru giao vién.

- Phéan h¢ Phan tich, B, Big Data: Data Service; Data Warehouse; Bussiness
Intelligence.

- Phan h¢ Quadn tri hé théng: Khai bao ngudi dung; Cap nhat thdng tin nguoi

ding; Xo6a thong tin ngudi ding va Phan quyén ngudi ding.

1.2.2.3. Dich vu vnEdu-Enrollment

Muc dich trién khai dich vu: tin hoc hda qua trinh nop va nhan hé so tuyén
sinh dau cip cua cac trudng hoc, hd trg S6/Phong/Nha trudng quan 1y hd so va cung
cap so liu lién quan toi cong tac tuyén sinh dugc dé dang va nhanh chéng.

Lei ich dich vu:

- Pbi v6i phu huynh & nguoi nop hd so nodi chung: Giao dién than thién, hd
tro nguoi dung nhap cac thong tin nhanh chéng, gitp cho nguoi dung cap nhat thong
tin vé tuyén sinh va quy dinh tuyén sinh va giri hd so cho truong nhanh chéng.

- B6i v6i Nha treong: Tiép nhan hd so hoc sinh dugc nhanh chéng, thuan tién,
tranh tinh trang ho so bi that lac; xem danh séch cac hd so da nop va tiép nhan, xu ly
hd so.

- P6i vai Phong/S¢ gido duc: Xem danh sach céc hd so da nop va tiép nhan,
xtr Iy hd so, thiét 1ap duoc quy dinh tuyén sinh (nhap ndi dung tuyén sinh, tai 1&n cac
tai liéu quy dinh), xem thong ké céc trang thai ho so cta tat ca cac truong & moi cap
hoc va hd tro cong tac bao cao nganh nhanh chdng, chinh xac.

Cadc tinh nang co ban:
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- Phan hé Quan ly tai khoan: Chuc ning dang ky tai khoan; Chire ning doi,
khoi phuc mat khau.

- Phan hé Quan ly hd so: Tao, sira, x6a hd so ctia ngudi nop hd so; Tao, sira,
x0a ho so cta So, trudng.

- Phan hé Quan ly thdng tin tuyén sinh: Tao, sira, x6a thong tin tuyén sinh;
Xem thdng tin tuyén sinh.

- Phén hé Quan ly ban tin chung;

- Phan hé Théng ké hé so.

1.2.2.4. Dich vu S6 lién lac dién tir

Dich vu S6 lién lac dién tir 1a dich vy hd tro nha trudng gai théng tin vé diém
$6, qua trinh hoc tap, qua trinh rén luyén, stic khoe cua hoc sinh hang ngay tai trudng
cho phu huynh hoc sinh qua hinh thic tin nhin hozc thong tin dugc xem qua tai khoan
internet hoac MyTV.

1.2.2.5. vnEdu-FMS (Quan 1y thu phi nha truong)
Quan ly thu phi céc dich vuy trong trudng hoc bao gom: chire ning ké toan, tinh
tién tam thu cho hoc sinh, tinh chi phi thuc, tich hop in héa don dién ti truc tiép trén

vnEdu.

1.2.2.6. vnEu-NMS (Quan ly dinh dudng nha truong)

Phan mém chuyén dung hd tro can bo dinh dudng trong cac trudong hoc xay
dung cac thue don dinh dudng mét cach khoa hoc, can ddi ty 1é cac chat dinh dudng,
phU hop vai su phat trién toan dién caa tré cho c&c bita an tai nha truong phi hop véi

cac truong mam non ciing nhu cac trudng cung cap dich vu bén trd, noi tra.

1.2.2.7. vnEdu-COC (H¢ thdng thi tryc tuyén tiy bién)

Hé théng bao gom cac chire ning cau hinh cac cudc thi truc tuyén theo nhiéu
cap, md hinh luu trir kho noi dung sé, md hinh khai thac noi dung. Hé thong thi truc
tuyén tly bién duoc xay dung s& mang lai mot san choi méi ting sy két néi gitra nha
truong, gido vién, gia dinh hoc sinh théng qua viéc chia sé va danh gia kién thuc

théng qua cac cudc thi.
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1.2.2.8. vnEdu-Portal (Cong thong tin dién tir nha truong)

Hé thdng cong thdng tin dién tir véi cong nghé hién tai, dam bao tinh linh dong
trong quan tri va tinh twong thich vai thiét bi di dong tir phia giao dién ngudi dung
cubi, d& dang mé rong phat trién cac tinh ning méi. Log day du tai ting thao tac, cho
phép t6 chirc mo hinh phan cip don vi da chiéu, c6 thé &p dung cho mé hinh gido

duc: Bo/S6/Phong giao duc va dao tao, Truong hoc.

1.3. Phat trién dich vu mang gido duc Viét Nam-Vnedu

1.3.1. CAc tiéu chi phdn dnh mirc d phdt trién dich vu Mang gido duc Viét Nam -
Vnedu

1.3.1.1. Nhom tiéu chi danh gia ting truéng qui mo cung cap dich vu:

Qui mé cung cap dich vu mang gio duc Viét Nam — vnEdu cia VNPT phan
anh d6 rong cua dich vu cung cap. Qui mo cang Ion chang to dich vu cang pho bién
véi nhiéu khach hang khac nhau va mdi khach hang lai ¢d nhu cau st dung dich vu
mang giao duc Viét Nam — vnEdu cang nhiéu.

Qui mé cung cap dich vu mang gido duc Viét Nam — vnEdu caa VNPT chu
yéu duoc phan anh théng qua s6 luong khach hang sir dung dich vu va sé lugng dich
vu cung tng cho khach hang. Banh gia qui moé dugc xét trén hai khia canh: mc qui
mé dich vu hién thai cung cap so sénh giita cac VNPT cac tinh va toc do ting truong
qui mo dich vu trong tirng thoi Ki. Cuy thé:

Tang truong doanh sé déi véi tirng dich v mang gido duc Viét Nam — vnEdu
cua VNPT

Tiéu chi dau tién can ké dén dé danh gia su phét trién ciia mang gido duc Viét
Nam — vnEdu caa VNPT la tiéu chi vé doanh sé. Doanh s6 hoat d¢ong phan anh sé
lurong khéach hang va mac qui moé st dung mang gido duc Viét Nam — vnEdu. Mac
doanh s Ion cho thay lugng khach hang nhiéu. Piéu nay ciing ching minh sb luong
cac dich vu mang gido duc Viét Nam — vnEdu cua VNPT da dang hon va ngay cang
hoan thién. Murc do gia ting doanh sb kinh doanh lai phan anh hiéu qua hoat dong
cua VNPT.
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Qua trinh phat trién nay mang lai loi ich 16n nhét, ciing 13 hiéu qua thuc té nhat
cho cac Trung tam kinh doanh VNPT @6 chinh 1a lgi nhuan.

Téc d6 tang truong doanh sé DV = Doanh s6 DV (ndm n) — Doanh s6 DV
(nim n — 1) / Doanh s6 DV(nim n — 1)

Nghién ciru vé doanh sé d6i vai tirng dich vu mang gido duc Viét Nam — vnEdu
ciia VNPT ciing la cach dé nha quan tri VNPT d& dang nam bét duoc xu thé thay doi
trong tirng thoi Ki phat trién. Bic biét trong bdi canh ¢éng nghé phat trién nhu vii bio,
su chuyén dich trong co cau sir dung dich vu dugc phan anh qua doanh sé sir dung sé
gitp cho nha quan tri VNPT xéac dinh dwgc tam nhin chién luoc phu hop trong mdi
thoi Ki.

Sé Iweng khach hang: Sé luong khach hang phan anh thi phan caa mot trung
tam kinh doanh VNPT. Ma tiéu chi thi phan lai 1a mét tiéu chi chung va quan trong
dé danh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia mot té chirc. Khach hang duogc coi l1a
thuong dé trong nén kinh té thi tredng nho chinh loi nhuan va hiéu qua hoat dong cho
doanh nghi¢p, hay noi cach khac hon thi chinh khach hang tra Iwong cho nguoi lao
dong.

Linh vuc Kinh doanh cua VNPT ciing khong ngoai 1€, mot trung tdm kinh
doanh VNPT cang hoat dong tét, cac dich vu cua trung tdm kinh doanh VNPT dap
g tot nhu cau khach hang bao nhiéu thi cang thu hat khach hang st dung dich vu
tang nhiéu lén bay nhiéu. Thach thirc dit ra cho céc trung tam kinh doanh cia VNPT
d6 1a sy tich cuc cang ¢b hinh anh nham mé rong thi phan gitp nang cao vi thé hoat
dong cua VNPT trén thi truong. Chat lugng phuc vu tét véi mot danh muc san pham
da dang nham thu hit ngay cang nhiéu ddi twong khach hang chinh 1a yéu té phan
anh sy phat trién cua hoat dong dich vu mang giéo duc trén thi truong.

Téc do gia tang sb lwong khach hang st dung DV mang gido duc trén thi
truong = S6 lugng KH sir dung DV mang gido duc nim n — S6 luong KH st dung
DV mang gi&o duc nim (n-1) / S6 luong KH str dung DV mang gido duc nim (n-1)

Tdng truong 6 heong dich vu:
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Tiéu chi nay thé hién mac d6 phong phi, da dang cua dich vu ma maét trung
tam kinh doanh VNPT mang dén cho khach hang. M&i trung tam kinh doanh VNPT
c6 nhiéu khach hang véi céc nhu cau st dung dich vu khéac nhau, viéc dua ra nhiéu
dich vu nham dap tng duoc nhu cau khac nhau cua khach hang. Tuy nhién, mtc do
phét trién da dang hoa phai phu hop véi nang luc cua trung tdm kinh doanh VNPT
hién c6 dé tranh sy phét trién qua muac c6 thé gay ra hiéu tmg nguoc dbi véi chinh
mdi trung tam kinh doanh VNPT do sy dan trai ngudn luc khdng phi hop.

Trong béi canh toan cau hod, nhu cau sir dung dich vu cia khach hang ngay
cang cao doi hoi mdi trung tam kinh doanh VNPT phai khéng ngimg d6i mai nham
cung cap nhitng dich vy t6t nhat danh cho khach hang caa minh. Pac biét 1a xu huéng
lien két nhitng san pham thanh nhimg “g6i hang” da dang va tién loi. Khdng chi goi
gon & nhitng san pham c6 tinh truyén thong ma dich vu trung tam kinh doanh VNPT
ngay cang phat trién phong pha hon. Viéc tan dung tdi da hiéu suat caa cac kénh phan
phdi gilp cac trung tdm kinh doanh VNPT tiép can khach hang nhanh chéng va tién
loi hon. Céc trung tam kinh doanh VNPT trong xu huéng phaét trién da nang con chu
dong canh tranh bang cach cung cap thém céc dich vu méi, hay nhiéu dich vu trung
tam kinh doanh VNPT khéc. Kinh doanh theo chién lugc niang dong giip VNPT thu
duoc nhiéu loi nhuan hon lai giam thiéu rai ro trong kinh doanh. Su gia ting s lugng
san pham dich vy hang nam phan anh kha niang phat trién dich vy cia mét trung tam
kinh doanh VNPT qua s6 lwgng danh muc dich vu hoic chang loai trong mdi danh
muc dich vu ma VNPT cung cap hang nim.

S6 lugng DV mang gido duc gia ting hang nam = S6 luong DV mang gi4o
duc nam n — S6 lwong DV mang gi&o duc nim n-1

Ty lé dich vy trén mgt khach hang

Ty 1€ dich vu mang gido duc cia VNPT duoc st dung binh quén trén 1 khach
hang cho biét mirc d6 phat trién dich vy theo ca chiéu rong 1an chiéu sau. Ty 18 mang
gido duc cua VNPT duoc st dung binh quén trén 1 khach hang cang cao chung to

muc d6 khach hang quan tam dén céc dich vu cua VNPT cang nhiéu. Mot khach hang
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str dung cang nhiéu san pham dich vu tai mot trung tdm kinh doanh cua VNPT chiing
to do trung thanh cua khach hang dé cang cao.

Viéc danh gia va do luong nhom céc tiéu chi phan anh phét trién dich vu mang
gido duc vé quy md thé hién qua céc sé liéu cua cac tiéu chi qua cac niam.
1.3.1.2. Doanh thu tzr hoat déng dich vu mang giao duc cua VNPT

Doanh thu 1a mét trong nhirng tiéu chi quan trong nhat dé danh gia hiéu qua
hoat dong dich vu mang gi4o duc cia VNPT trén thi truong. Viéc do luong tong
doanh thu qua cac ndm nham tim hiéu qui luat vé su bién dong trong tong doanh thu,
tr d6 xac dinh nguyén nhan gay nén sy ting giam trong moi thoi ki. Doanh thu 16n
chang to luong dich vu cung cap trén thi truong nhiéu. Picu d6 cling htra hen nguon
thu nhap cao cho trung tdm kinh doanh VNPT.

Doanh thu tir viéc cung ung dich vu mang gido duc Viét Nam -vnEdu cua

VNPT duoc do luong bang tong doanh thu tirng dich vu.

1.3.1.2. Nhom tiéu chi vé chét luong san phﬁm dich vu

Chét lwong dich vu 1a mét trong nhitng tiéu chi rat kho danh gia do d6 1a mot
khai niém triru twong, duogc danh gia dua trén cac quan diém khac nhau. Chat luong
dich vu dugc danh gia dua trén cam nhan cua khach hang, cua Trung tdm kinh doanh
VNPTVva chét lugng dich vu tac dong dén nén kinh té.

Chat lwong dich vu mang gido duc Viét Nam — vnEdu ddi véi khach hang duoc
hiéu 1a kha nang cung @ng dich vu nham thoa man céc nhu cau sir dung da dang va
loi ich dat dwoc tir viéc stir dung dich vu d6 ctia khach hang. Trong khi d0, chat lugng
dich vu mang gi4o duc Viét Nam — vnEdu trén quan diém d6i véi Trung tdm kinh
doanh VNPT lai 12 kha ning cung @ng dich vu nhiam thoa man cac nhu cau st dung
da dang cuia khach hang véi chi phi thap va hiéu qua loi nhuan 1a cao nhat. Vi vay,
dé danh gia mirc do phat trién theo chiéu sau can tap trung nghién ctiru ddi véi nhitng
tiéu chi phan anh chat lugng dich vu dép tGng cho khach hang nhu danh gia noi bo
théng qua cac bao cao theo ddi chat lwgng dich vu caa ndi bd Trung tdm kinh doanh
VNPT d6 (vé mirc d6 dap wng nhu cau ciia khach hang, tinh tién ich va an toan cua

san pham, kha nang canh tranh cua trung tdm kinh doanh VNPT...) va danh gia thong
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qua két qua khao sét y kién khach hang. Bén canh dé, mot tiéu chi danh gia khong
thé thiéu d6 1a tiéu chi phan anh rai ro va kha nang kiém soat cac rui ro trong cung
ung dich vu mang giao duc Viét Nam — vnEdu cua trung tam kinh doanh VNPT. Cu
thé:

Pdp g nhu cau khach hang

Dép tng nhu cau duge do luong bang kha niang théa man, mac do hai long
cua khach hang d6i v4i san pham mang gido duc Viét Nam — vnEdu cua trung tam
kinh doanh VNPT. Néu nhu chit lwong dich vu mang gi4o duc Viét Nam — vnEdu
ngay cang hoan hao, c6 chit lwgng cao thi khach hang s& gan b6 1au dai va chap nhan
trung tdm kinh doanh VNPT. Khong nhitng vay, nhiing 1oi khen, sy chap thuan thoa
man vé chat lugng cua khach hang hién hitu sé thdng tin téi nhitng ngudi khéac ¢6 nhu
cau sir dung dich vu tim d¢én Trung tdm kinh doanh VNPT d¢ giao dich. Sy hoan hao
cua dich vu dugc hiéu 1a dich vu véi nhitng tién ich cao, giam dén muc thap nhat céc
sai sOt va rai ro trong kinh doanh dich vu. Chat lugng dich vu cia Trung tdm kinh
doanh VNPT ngay cang hoan hao cang lam cho khach hang yén tam va tin tudng
trung tdm kinh doanh VNPT.

Sy hai long ciia khach hang dugc nhiéu cong trinh nghién ctu vé chat lugng
dich vu dé cap dén trong hang ngan bai luan khac nhau va cong trinh caa nhiéu tac
gia (Peterson va Wilson, 1992). Trén thyc té cd rat nhiéu céch hiéu khac nhau vé sy
hai long cua khach hang.

Theo Terrence Levesque va Gordon H.G McDougall (1996), trang thai/cam
nhan caa KH d6i vai nha cung cap dich vu sau khi da sir dung dich vy d6 dugc xem
nhu 1a sy hai 1ong cua khach hang.

Theo Oliver (1999) va Zineldin (2000), sy hai long cua khach hang lai dugc
hiéu 1a sy phan héi tinh cam hay cam nhan caa KH di véi nha cung cép dich vu. Su
phan hdi nay chi duoc thuc hién trén co sd so sanh nhitng gi ho nhan dugc so véi
mong doi trudc do dé tim ra nhiing diéu khac biét.

Theo Kotler (2000), dng xem xét dya trén ba mic do sau day vé sy hai long

cua khach hang sau khi so sanh giira két qua nhan duoc tir dich vy va mong doi:
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Chat lwong
mong doi
Nhu ciu dwoc Chat lwong
dip tmg .
Chat lwvong dich vu
cam nhan -
IWhu cau khong S hai long
T dwoc dap ung >
Chat lerong
mong dori

Hinh 1.2: Quan hé giira chat lwong dich vu mang gi4o duc & sw hai 1ong Khach
hang

Khéach hang s& cam thay khdng hai 1ong néu két qua dat duoc khong twong
xang véi ki vong caa ho. Nguoc lai, khach hang s& cam thay hai long néu két qua
nhan dugc giéng nhu nhiing gi mong doi. Va dic biét, khach hang sé rat hai long va
thich tha voi dich vu d6 khi két qua nhan duoc nhiéu hon ca nhiing gi mong doi.

Bén canh nhiing quan diém trén, Oliva, Oliver, va Bearden (1995) thi cho rang
su hai long cua khach hang 1a nhiém vy cia bén cung cap dich vu. So véi nhiing
mong doi trude d6 cua khach hang vé ching, sy hai 10ng ciia khach hang thé hién qua
gia tri cua san pham dich vu dwoc cung &ng.

C6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé su hai 10ng cua khach hang nhung tuu
chung lai déu gan lién voi mot s6 yéu té can ban nhu:

— Thién cam ddi véi bén cung tng dich vu

— Mong doi caa KH vé su dap (ing nhu cau sir dung dich vy tir bén cung tng

— Gi4 tri thang du do dich vu mang lai hay két qua co duoc tir thuc hién dich vu.
— Mtic d6 sin sang cua KH vé kha ning st dung tiép dich vu.

Sy hai 1ong cua khach hang vé chét luong dich vu mang gido duc Viét Nam -
vnEdula cam nhan/ thai do tich cuc cua khach hang ddi véi chat lugng dich vu Trung
tdm kinh doanh VNPT sau khi da sir dung DV mang giao duc Viét Nam — vnEdu nao
d6. Khi khach hang cam thay hai 16ng vé chat luong DV mang gido duc Viét Nam —
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vnEdu caa Trung tam kinh doanh VNPT tc 1a Trung tim kinh doanh VNPT da dap
rng nhu cau bang/vuot mong doi ciia KH va KH c6 y dinh tiép tuc st dung DV cua
Trung tdm kinh doanh VNPT trong thoi gian t6i va tham chi mai vé sau.

Tién ich

Trong bdi canh phét trién nhu vii bio cua cudc cadch mang cong nghiép 4.0,
tinh tién ich caa cac dich vu mang gido duc Viét Nam — vnEdu ctaa Trung tam kinh
doanh VNPT dugc xem nhu diéu kién tién quyét dé khuyén khich khéach hang su
dung dich vu caa Trung tdm kinh doanh VNPT. Sé luong dich vu khdng chi can nhiéu
ma can maot san pham tich hop duoc nhiéu dich vu khac nhau. Vi mot nén tang cong
nghé cao, nhiéu san pham tién ich caa Trung tim kinh doanh VNPT d4 ra doi. Tuy
vay, su van dong caa céng nghé 12 lién tuc theo nhu cau caa con ngudi vi vay doi hoi
cac Trung tam kinh doanh VNPT tiép tuc phat trién, tich hop thém nhiéu tién ich san
pham hon nira.

Tuy nhién, khi cdng nghé cang phat trién, mot trong nhitng van dé dang lo
ngai nhat d6 chinh 1a tinh an toan cuia cac Trung tam kinh doanh VNPT. Su tin tuéng
cua khach hang chi cé thé duoc xay dung dua trén mét nén tang giao dich nhanh, an
toan va chinh xac. Tinh an toan trong viéc cung cap dich vu Trung tdm kinh doanh
VNPT dugc khang dinh ¢ nhiéu mat khéc nhau nhu an toan ngén quy, an toan trong
viéc ting dung cac cong nghé hién dai hay an toan trong viéc bao mat thong tin khach
hang.

Mitc dé da dang hoé san pham

Dich vu mang gi4o duc Viét Nam — vnEdu cung cap cho khach hang cang da
dang hoa thi kha nang thu hat khach hang stir dung dich vu cang cao. Chinh vi vay,
mét trong nhitng yéu cau dat ra d6i vai hé théng Trung tam kinh doanh VNPT 14 su
nghién cau, phét trién sang tao nhitng san pham dich vu cung cdp nhiam thoa man nhu
cau da dang cua Khach hang. Muc do da dang hoa dich vu dugc phan anh théng qua
s6 chiang loai san pham dich vy Trung tam kinh doanh VNPT ¢ thé cung cip cho
mét khéach hang va toan bd san pham Trung tdm kinh doanh VNPT dang cung c4p

cho toan bo khach hang. So di nhu vy vi da dang hoa san pham khéng chi dugc hiéu
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theo nghia hep 1a cang nhiéu san pham cung cép da dang trong hé théng la tt ma con
la mirc 46 da dang dé thoa mén nhu cau cua mot khach hang. Khéach hang cang sir
dung nhiéu dich vu caa cing mét Trung tam kinh doanh VNPT db trung thanh cang
cao. Diéu d6 lai 14 muc tiéu phét trién bén virng caa cac san pham Trung tdm kinh
doanh VNPT duoc dua ra.

Pa dang hod doi twong khach hang dich vu

M6t trong nhitng tiéu chi quan trong nham danh gia su phat trién dich vu mang
gido duc Viét Nam — vnEdu d6 1a mtrc d6 da dang hoa d6i twong khéach hang. Béi vi,
khach hang sir dung dich vu cang da dang, cang nhiéu nganh nghé, do tudi,. .. thi cang
cho thay cac hinh thac dich vu dugce dua ra nhiéu tién ich, phi hop véi nhiéu ngudi
khac nhau. Dich vu duoc tao ra da chang loai, nhiéu su lva chon dap tng nhu cau tao
ra sirc hat véi nhiéu d6i tuong khach hang khéac nhau. Trung tam kinh doanh VNPT
c6 cang nhiéu doi tugng khach hang khéac nhau sir dung dich vu ching to Trung tam
kinh doanh VNPT d6 cang da ning trong viéc cung cap dich vu tién ich trén thi truong
tai chinh.

Kha nang quan 1y rui ro

Rui ro luén 12 yéu té ludn song hanh ciing vai hoat dong kinh doanh cua Trung
tdm kinh doanh VNPT. Chinh vi vay, kha nang quan ly rai ro trong qué trinh cung
cap DV mang gido duc Viét Nam — vnEdu caa Trung tdm kinh doanh VNPT duoc
xem nhu mot qui trinh téng thé khong chi cia riéng ban lanh dao Trung tam kinh
doanh VNPT. Kha nang quan Iy rui ro phai thé hién théng qua chinh sach khach hang,
kha nang xir ly cac rui ro don 1¢ va tong thé trong qua trinh giao dich. Viéc xir 1y rai
ro phai dam lai sy hai long cho khach hang giao dich.

1.3.2. Cdc nhén té anh hwéng dén phdt trién dich vu Mang gido duc Viét Nam-
Vnedu

Cac yéu t chu yéu anh huéng toi ning luc canh tranh cua doanh nghiép c6

thé phan ra 1am 2 loai bao gom cac yéu té bén ngoai va cac yéu té bén trong.
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1.3.2.1 Céc yéu tb bén ngoai

Cac yéu t6 bén ngoai anh huong téi nang luc canh tranh cua doanh nghiép
bao gom cac yéu té nim ngoai kha ning kiém soét cua doanh nghiép nhu cac yéu tb
vé chinh tri, phap luat, chinh sach cua nha nudc, tp quan tiéu dung...Trong do6, vai
tro cua nha nude 1a dic biét quan trong véi viéc dua ra mot khudn kho phap luat
phu hop, tao diéu kién cho cac doanh nghiép dugc canh tranh binh diang véi nhau.
Canh tranh 12 tién @& quyét dinh su van hanh cua nén kinh té thi truong budc céc
doanh nghiép phai thich ang lién tuc vé mat san pham, céng nghé...nham dap tng
nhu cau doi hoi ngay cang cao cua khach hang. Tuy nhién, canh tranh ciing 1am
giam bat kha nang thu lgi nhuan cao cua cac doanh nghiép. Do vay, cac doanh
nghiép thuong tim cach giam bot canh tranh, 1am cho hiéu ning cua ca hé thong
kinh té thi truong bi kém di. Chinh vi vdy, nha nudc trong nén kinh té thi truong c6
mot nhiém vu rat quan trong la tao 1ap méi truong canh tranh, duy tri canh tranh
bang viéc ban hanh cac ché do, chinh sach, dang ra véi tu cach 1a trong tai, 1a ngudi
dinh luat choi, dinh huéng phat trién... cho cudc tranh dua giita cac doanh nghiép.

Quy dinh chinh sach cua nha nuoc.

Mgt 13, tao l1ap khudn kho phap luat canh tranh. Py 1a tién dé dau tién cua
viéc tao 1ap mdi trudng canh tranh, trong d6 dao luat vé canh tranh, dao luat chéng
doc quyén cd mot vi tri dac biét. Co ché thi truong canh tranh chi duoc phat huy
mot cach hitu hiéu trén co sd mot hé théng ddng bo cac “luat choi” day du, nho do
duy tri dugc méi truong canh tranh lanh manh cho cac doanh nghiép hoat dong,
d6ng thoi moi hanh vi canh tranh khdng lanh manh déu phai bi tring phat. Vi vay,
xay dung va thyc thi c6 hiéu qua mot hé théng phap luat thich ang vai hoat dong
kinh doanh theo co ché thi trudng va gan lién véi nd 1a hé thdng toa kinh té 12 noi
dung quan trong cua Vviéc tao 1ap thé ché kinh té thi trudng o nude ta va 1a co so nén
tang cho viéc tao lap méi trueong canh tranh cta cac doanh nghiép.

Hé thdng t6 chirc bo may nha nudc va hé thong chinh sach ché do nha nudc
vé canh tranh va hd tro canh tranh, thiic day canh tranh bao gom céc t6 chirc nhu Cuc

bao vé canh tranh, Toa an kinh té, cac chinh sach tai chinh, tién té, cac chinh sach
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khuyén khich bao tro, cac chinh séach x4 hoi...co y nghia va tac dong rat 16n dén hoat
dong kinh doanh va canh tranh cua cic doanh nghiép.

Co ché quan ly kinh té cua nha nudc 12 mot nhan td quan trong tao nén
moi trudong kinh doanh, méi truong canh tranh cua cac doanh nghiép, co ché nay
dugc xay dung dua trén co sé cac chién luoc, dinh huéng phét trién kinh té cua nha
nuéc trong mdi giai doan. Co ché quan ly kinh té cia nha nuéc can tao ra su doc lap
vé quan ly mot cach thuc su cho lanh dao cac doanh nghiép, dong thoi kiém soat
duogc két qua hoat dong cua cac doanh nghiép.

Péi thii cgnh tranh

> D6i thii canh tranh truc tiép

Mot d6i thu canh tranh truc tiép cung cap cac san pham va dich vu tuong tur
doanh nghiép. Hai bén nham vao cting mot thi truong muc tidu va co sd khach hang,
v6i cing muc tiéu ting trudng loi nhuan va thi phan. Piéu nay c6 nghia 1a cac ddi th
canh tranh tryc tiép ctia doanh nghiép dang ban cic san pham gidng nhu ban, trong
mot mo hinh phan phdi twong tu nhu ban. Néu doanh nghiép khong tién hanh cac
nghién ctru ddi thu canh tranh ctia minh, c6 thé s& tut lai so v&i ddi thu.

Tuy nhién, khach hang s& mua sam s& quan tim dé nhiéu tha: dia diém, cp
d6 dich vu va tinh ning san pham khi xem xét viéc mua hang. Nhung ho s& khong
nhat thiét chon ciing mot hdn hop céc tily chon ndy trong moi so sanh. Ho c6 thé s&
kham pha cang nhiéu tiy chon cang tot dé dap ung nhu cau cia ho, c6 thé bao gom
viéc xem xét mot mo hinh dich vu khac hodac mot san phém khac hoan toan. Day la
noi canh tranh tré thanh mot yéu t6 quan trong. Noi ¢ canh tranh tiém ning 1a yéu
t6 chinh trong viéc xac dinh thi trudng manh nhat cho cac giai phap kinh doanh cta
doanh nghiép.

> D6i thii canh tranh gian tiép

Dbi thil canh tranh gian tiép 1a mot cong ty khac cung cip cic san pham va
dich vu tuong tu, giéng nhu dbi tha canh tranh truc tiép; tuy nhién, muc tiéu cudi
cung 1a khac nhau. Nhitng d6i thu nay dang tim cach ting doanh thu v6i mét chién

lwoc khac.
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Gan nhu moi cong ty déu tham gia véi mét hinh thic canh tranh gian tiép.
Bang cach phac thao tat ca nhiing tiém ning khach hang dé c6 thé diéu chinh va dap
ing hoat dong Marketing cua doanh nghiép dé ting mtrc d6 canh tranh, tao lgi thé

cho san pham va dich vu.

1.3.2.2. C4c yéu t6 bén trong
Cac yéu té bén trong 1a céc yéu té doanh nghiép c6 thé chu dong xu 1y dugc.

Trong thuc té, c6 rat nhiéu yéu té bén trong anh hudng téi san xuat kinh doanh cua
doanh nghiép, va do vay anh huong tdi nang luc canh tranh cua doanh nghiép nhu
yéu té con ngudi, tiém lyc vo hinh, yéu té cong nghé, té chirc san xuat, marketing,
nghién citu va phat trién... Cac doanh nghiép co gianh duoc chién thiang trong canh
tranh hay khdng chinh 12 nho vao viéc lya chon céac yéu té nay mot cach hop Iy nhat.

Chién lwgc canh tranh

Khi d4 hiéu vé thi truong, thé manh diém yéu ctia minh doanh nghiép can xay
dung chién luge san phém dé cu thé hoa loi thé canh tranh va dat dén muc tiéu kinh
doanh.

Chién lugc san phém, dich vu la mot phén cuc ky dac biét va quan trong bdi
1& no 13 nén tang cua chién lugc kinh doanh. Bat ky doanh nghiép khi ra thi truong
cling s€ kinh doanh mot loai hinh san phém, dich vu nao do6. Chinh vi vdy ma chién
lugc san pham, dich vu giup doanh nghiép c6 thé xac dinh dugc phuong huéng phat
trién, thiét ké san phém dé phu hop véi nhu cau va thi hiéu cua thi truong, cling nhu
han ché duoc nhitng rai ro c6 thé gip phai.

Yéu t6 vé cong nghé

Cac hé théng may moc truc tiép tao ra dich vu vién thong, cling nhu dam bao
qua trinh st dung dich vu cua khéach hang:

Nhu cau két ndi thong tin lién lac ctia x3 hoi ngay cang nhiéu dé phuc vu cho
cac nhu cau hét suc da dang, vi thé kha nang cung cép dich vu Mang xa hoi Vnedu
v6i sb luong 16n, truyén dua thong tin trung thuc, ghi cudc chinh xac... duoc khach

hang doi hoi ngay cang cao. Chinh vi vy viéc trang bj thiét bi k¥ thuit ngay cang
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hién dai v6i cong nghé ngay cang cao 13 yéu té 1am nang cao luong san pham dich
vu ctia nha cung cép.

Viéc dam bao va duy tri duoc chi tiéu ky thuat vé chat luong mang ludi dé
dam bao chat luong dich vu cung cip cho khach hang dugc 14 hoat dong chinh trong
chién lugc san xuét kinh doanh cua Vién théng Béc Giang.

Yéu t6 vé con nguoi

CBCNYV 1a tai san, 1a ngudn luc ctia doanh nghiép. Poi ngii CBCNV tham gia
tryc tiép vao qua trinh cung cap dich vu Mang x4 hoi Vnedu cho khach hang, thuong
xuyén tiép xtc v6i khach hang, hd trg, tu van cho khach hang trong qua trinh sir dung
dich vu. Piéu nay yéu cau CBCNV phai c6 trinh d6 k¥ thuat cao, kha nang lam viéc
va nam bt nhu cau khach hang tt, ddng thoi c6 kién thirc va am hiéu vé dich vu va
marketing, kha ning giao tiép, chim soc khach hang. Qua d6 c6 thé mang dén cho
khach hang dich vu va chét luong cao.

Két luaAn Chuong 1

Chuong 1 néu mot s6 van dé co ban vé phat trién dich vu va cac nhan té anh
huong dén sy phat trién dich vu Mang gido duc Viét Nam-Vnedu.

Chuong nay tong quan vé dich vu va san pham dich vu. Dich vy 12 hoat dong lao
d6ng mang tinh x& hoi, tao ra cac san pham hang hoa khong ton tai dudi hinh thai vat
chat, khéng dan dén viéc chuyén quyén sé hitu nham théa man kip thoi nhu cau san
Xuat va doi séng sinh hoat cta con nguoi.

Két qua hé théng va 1am rd caa chuong 13 co s¢ dé phan tich danh gia phat trién

dich vu Mang gi4o duc Viét Nam -Vnedu caa VNPT Bic Giang.



32

CHUONG II: THU'C TRANG PHAT TRIEN DICH VU MANG GIAO DUYC
VIET NAM-VNEDU TREN DPIA BAN TINH BAC GIANG

2.1 Giéi thiéu chung Trung tim kinh doanh VNPT - Bic Giang
2.1.1 Qué trinh hinh thanh va phat trién

Tén tiéng viét: Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang — Chi nhanh Tong
Cong ty Dich vu Vién thong.

Tén giao dich qudc té: Trung tim Kinh doanh VNPT-Bic Giang.

Dia chi try so chinh: 34 Nguyén Thi Luu — Tran Pha - TP Béic Giang — Bic
Giang. Dié¢n thoai: (84-0240)3529699.

E-mail: info@vnptbacgiang.com.vn

Website: www.vnptbacgiang.com.vn

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang duoc thanh 1ap va di vao hoat dong
tr ngay 01/08/2014. Pon vi dugc thanh lap trén co s& sdp nhadp cac bd phan kinh doanh,
ban hang cta cac don vi cil tryc thudc Vién thong Bac Giang.

T 15/10/2015, theo dé an tai co cAu cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam, Trung tim Kinh doanh VNPT — Bic Giang duoc tach ra khoi VNPT Bic Giang
va trd thanh don vi kinh té truc thuéc Tong Cong ty dich vu Vién théng (VNPT
VinaPhone).

Trung tam Kinh doanh VNPT-Béc Giang c6 tru so chinh dit tai 34 Nguyén
Thi Luu, Phuong Tran Pha, TP Bic Giang, tinh Biac Giang 1a don vi kinh té truc
thudc, hach toan phy thuéc Tong Cong ty Dich vu Vién thong (VNPT-Vinaphone);
la mét bo phan cAu thanh caa hé théng td chirc va hoat dong cua Téng Cong ty Dich
vu Vién thong; thyc hién céc tiéu chi ké hoach do Tong Cong ty Dich vu Vién thong
giao. Pugc thanh lap theo Quyét dinh s6: 862/QD-VNPT VNP-NS ngay 28/10/2015
ctia Tong Cong ty Dich vu Vién thong (VNPT-Vinaphone), c6 tur cach phap nhan, co
con dau riéng theo tén goi, duoc ding ky kinh doanh theo quy dinh ciia phap lut,
dugc mo tai khodn tai ngan hang, kho bac Nha nudc trén dia ban, duogc Téng Cong
ty DVVT giao cho quan Iy v6n va tai san twong tng véi nhiém vu kinh doanh va phuc
vu ctia don vi. Cé quyén tu chu kinh doanh theo phén cap ctua Tong Cong ty DVVT,

chiu sy rang budc vé nghia vy va quyén loi dbi véi Téng Cong ty DVVT, c¢6 bang
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can d6i ké toan, cac quy theo quy dinh ctiia Nha nuée, Tap doan va Quy ché quan 1y

tai chinh cia Tong Cong ty DVVT;

2.1.2. Co ciu té chivc Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang
Cian ctr md hinh t6 chirc hoat dong ctia Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic

Giang kém theo Quyét dinh s6 1259/QD-VNPT VNP-NS ngay 03/11/2015 ciia Tong
cong ty Dich vu Vién thong va Hudng ddn mé hinh t6 chic cua phong Ban hang khu
vuc theo théng tu 04/2012/TT-BTTTT kém theo Vin ban sé 1928/ VNPT VNP-NS
ngay 31/03/2017 ciia Tong cong ty Dich vu Vién thong. Co ciu to chiic bd may cia
Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang gom:

- Ban lanh dao (gom 02 ngudi): 01 Giam déc va 01 Pho Giam doc.

- Phong tham muu chuyén mon, nghiép vu gdm c6 03 phong: Phong Nhan su-
Tong hop; Phong Ké toan- Ké hoach; Phong Diéu hanh - Nghiép vu.

- Céc don vi co s truc thudc gom: Phong khach hang To chitc-Doanh nghiép;

Pai Hb tro Khach hang; Phong Ban hang khu virc huyén, thanh phd.



34

BAN LANH DAO

Y

| Y

[PHONG TONG HQP-NHAN su} [’HONG KE HOACH-KE TOA'}

| (Coon ). (oo ) | (o)

L —
PHONG
BHKV
SON
BONG

Y

E’HONG PIEU HANH-NGHIEP VL_]

Giam sét

A A A A A Y A

R . e
Pl . : . . . .
HONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG
KHACH BHKV BHKV BHKV &
A i : BHKV BHKV | [BHKV YEN BHKV
HANG TC THANH LANG YEN VIETYEN||  |[TAN YEN THE HIEP HO,
DN PHO GIANG DUNG - L;

Té trwong Cira hang giao dich’
\ % A \i

(( NVKD dia ban )
\

' ' ' 1 1

Y
@ (cvonom). (cvivane) ( Brmcits ) Q%) BBH VNPT xa/DBL
Céc dich vy s s DiCh w \{NP i sau- Dich vu VNP tra tréc
va céc dich vy trén manghtiu tuyen

v y y Y y

Khéchhéngtéchac-doanhngMép:) [: Khach hang ca nhan :)

7

7

Hinh 2.1: B may t6 chirc ciia Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang
(Nguon Phong Nhan sy- Téng Hop)
Ban ldnh dao
Quan ly va diéu hanh chung hoat dong ctia Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic
Giang, truc tiép chi dao cac cong tac: Kinh doanh, phat trién thi trudng, gia cude theo
dinh hudéng cua Téng cong ty; T chire, can bo lao dong; Thi dua, téng hop, truyén
théng; Quan sy, bao v¢, hanh chinh quan tri; Cham s6c khach hang; Thong tin tuyén
truyén, quang céo gioi thiéu san phém, dich vu trén toan dia ban tinh; Chi dao trién
khai ing dung cong nghé thong tin trong quan 1y hoat dong san xuat kinh doanh;
Céc ndi dung cong viéc khac do Tong cong ty chi dao thuc hién.

Phong Nhin su- Téng hop
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- Cbng tac hanh chinh

- Cong tac to chuc, lao dong, tién lwong, thi dua khen thuong

- Cong tac Pau tu XDCB

Phong Ké todn- Ké hoach

- Cong tac ké hoach

- Cong tac Ké toan-Tai chinh

- Cong tac quan ly thu cuéc VT-CNTT

Phong Piéu hanh-Nghiép vu
- Cong tac Piéu hanh kinh doanh
- Cong tac K¥ thuat nghiép vu
Phong Khdch hang Té chivc-Doanh nghiép

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

- Phat trién thj truong, ban hang, chim séc khach hang dén ddi tuong khach
hang 13 t6 chirc, doanh nghiép trén dia ban.

- Hoach dinh, t6 chtrc quan 1y, diéu hanh, kiém soat, phan tich danh gia hoat
dong ban hang hudng dén khach hang doanh nghiép, to chtic theo chién lugc kinh
doanh cta Tong cong ty, Trung tim Kinh doanh VNPT-Bic Giang;

- T6 chitc cac hoat dong tiép thi dau tu va kinh doanh ha tang;

- Bé xuét xay dung va to chuc trién khai thuc hién cac tiéu chi ké hoach ban
hang doanh nghiép di dugc Giam dbc Trung tdm phé duyét;

- Xay dung, tham gia xay dung va trién khai: chién lugc, ké hoach, chinh sach,
phuong an ban hang, khuyén mai; quang cdo, thyc hién cham soc khach hang, xay
dung hinh anh thuong hiéu ciia VNPT theo dinh hudng, ké hoach, phan cp cia Trung
tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang;

- Xay dyng va trién khai thuc hién cac tiéu chi ké hoach ban hang di dugc Giam
dbc Trung tdm phé duyét; giao tiéu chi ké hoach vé san pham, san luong, doanh thu,
d6 phu thi truong, thi phan hang nim cho céc t6 truc thudc Phong Khach hang T
churc-Doanh nghiép;
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- Theo ddi tinh hinh thi trudng, nhu cau thi hiéu cia khach hang ciing nhu ning
luc mang ludi lam co s& dé xuét, xay dung cac san pham, giai phap phu hop yéu cau
ctia dbi twong khach hang doanh nghiép lam co s& cho viéc ban hang dat hiéu qua
trén dia ban;

- Kiém tra, phan tich, danh gi4 tong hop bao cdo va dé xuit t6 chirc thyc hién
cac phuong an cai tién hoat dong ban hang va cic nghiép vu chuyén moén dinh ky,
dot xuat, theo quy dinh;

- Hoach dinh, to chirc trién khai cong tic tuyén truyén quang céo, 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;

- T chirc 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 1y viéc tham gia nghién ctru phan tich, du bao nhu cau thi trudng cac san
phém va dich vu vién thong;

- Chuyén cac yéu cau thiét 1ap dich vu ciia khach hang dén cac don vi c6 lién
quan dé thyc hién theo quy trinh;

- Soan thao, dam phan, tham muu giup Giam déc Trung tim ky két Hop dong
cung cap cac dich vy vién thong theo phan cép, uy quyén;

- Chiu trach nhi€m trudc Phap luat vé viée su dung con dau cta don vi theo quy
dinh.

- Theo ddi tién trinh cung cap dich vu dén khach hang;

- T6 chirc tiép thi ban hang, chii dong tim kiém, phan loai khach hang tiém ning
va truc tiép tiép thi tai dia diém cta khach hang 1a doanh nghiép, td chtrc, ca nhan co
nhu cau sir dung dich vu vién thong-cong nghé thong tin

- T6 chirc quan 1y va phat trién cac kénh ban hang; dé xuat trién khai, thuchién
cong tac trién khai hé thong ban hang; Truyén thong, quing bé gidi thiéu va ban cac
san pham dich vy, giai phap theo gidy phép kinh doanh ctia Trung tdm Kinh doanh
VNPT-Bic Giang
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2.1.3. Chirc nang va nhi¢m vu
- La don vi truc thuoc VNPT dia ban Bic Giang, Trung tdm Kinh doanh VNPT

— Béc Giang c6 nhiém vu kinh doanh va phét trién cac san pham dich vu cua VNPT
dén khach hang.

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

- Nhu vay, xét vé mat chie niang nhiém vy, Trung tdm Kinh doanh VNPT —
Bac Giang s& can c6 cac co ché chinh sach, goi cude hay cac chuong trinh ban hang
dé 0 thé dua cac san pham cua VNPT t6i tan tay khach hang.

- Trung tam Kinh doanh VNPT — Bic Giang c6 trach nhiém trong viéc ting
doanh thu va san luong cua dich vu di dong dua trén nén tang chat lugng dich vu ma
Vién théng Bac Giang quan ly.

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

phan nha mang VinaPhone trén dia ban.

2.1.4. Két qua hoat dong kinh doanh ciia VNPT Bic Giang giai dogn 2016 - 2020

VNPT Bic Giang la mét trong nhiing doanh nghiép chii dao trén dia ban tinh
Bic Giang. Doanh thu cua don vi gdm 8 nhdm dich vy, trong dé tap trung chu yéu o
nhom dich vu di dong (tra trudc va tra sau), dich vu bang rong co6 day (Internet cap

dong MegaVNN, Internet cap quang FiberVNN, truyén hinh MyTV), cu thé nhu sau:

2.1.4.1. V& doanh thu
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Biang 2.1: San lwgng doanh thu cac dich vu ciia VNPT Bic Giang
Pon vi: Ty dong

Tang
) Nam Nam Nam Nam Nam truong
T Dich vu 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | BQ giai
doan
Téng doanh thu | 328,868 | 379,323 | 444,018 | 493,362 | 488,072 | 10,6%
Di dong (trong
q (dodidongtra 1499 135 | 219 677 | 217,883 | 226,511 | 212,042 | 1,7%
trudc tinh theo
tiéu dung TKC)
2 | Bang rong 76,831 | 108,834 | 169,954 | 201,48 | 204,224 | 29,4%
2.1 | FiberVNN 26,563 | 74,133 | 150,54 | 194,13 | 203,19 | 78,9%
2.2 | MegaVNN 50,268 | 34,701 | 19,414 | 7,35| 1,034 | -55,80%
3 | Cédinh 20,135 | 17,72| 15241 | 12,235| 9,698 | -16,60%
4 | Truyén dan 4941 | 6792| 9,258 | 11,368 | 14,458 | 30,9%
5 | MyTV 18,554 | 16,995 | 15459 | 13,126 | 15,36 | -3,90%
6 |CNTT 2509 | 2233 5384 17,381 20,492 | 92,7%
7 | Hating 2,809 | 3213 4035| 4076| 4817| 14.8%
Con lai (thwong
8 | mai, kénh 3,957 | 10,859 | 6,804| 7,185| 698| 350%
riéng...)

(Nguon: Bdo cdo hang nam- VNPT Bic Giang)

Nhu vay, doanh thu cia VNPT Béc Giang tap trung chu yéu tir dich vu di dong
va dich vu bang rong co6 day, trong khi d6 dich vu dién thoai ¢6 dinh déu giam dan
trong cac nam... Dya trén s6 liéu doanh thu, chiing ta nhan thdy cong tac dau tu can

tap trung vao viéc x4y dung ha ting cho hai nhém dich vu nay 1 chu yéu.

- Doanh thu dich vu ¢ dinh: Giam dan qua cac nam véi ty 1& giam trung binh

trong giai doan 2016 — 2020 la 16,60%.

- Doanh thu dich vu di dong: C6 su bién dong khong ddéng déu qua cic nim
do ¢6 su canh tranh quyét ligt gitra cac nha mang trong viéc cung cép dich vu di dong,
dic biét 1a sy canh tranh v&i dbi tha 16n nhit cia VNPT la Viettel. Tang trudng trung

binh trong ca giai doan 2016 — 2020 la 1,70%.
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- Doanh thu dich vu bang rong MegaVNN: Giam dan qua cac nim nhu cau su
hudng thi truong str dung cac dich vu khong day, dich vu FiberVNN c¢6 bang thong

161, téc d6 duong truyén nhanh hon.

- Doanh thu dich vu FiberVNN: Tang dan qua cac nim nhung cé sy ting
truong cao qua cac nim dot bién & giai doan 2016 — 2020. C6 dugc diéu nay 1a do
cac du 4n ddu tu vé ha ting k§ thuit mang cap quang va nang cip hé théng duong
truyén ciia VNPT Bic Giang dd mang lai hiéu qua vuot bic mang t6i trai nghiém st
dung hoan hao cho khach hang: trong ca giai doan 2016 — 2020 dich vu FiberVNN
tdng truong té1 78,90%. VNPT Bic Giang xac dinh dich vu FiberVNN la dich vu
chinh, s& dan thay thé dich vu Internet cap dong MegaVNN trong tuong lai. Thuyc té
da thé hién rd, dén hét thang 10 nim 2019 VNPT Bic Giang da co ban chuyén do6i
toan bd thué bao MegaVNN sang thué bao FiberVNN.

- Doanh thu dich vu MyTV: Do nhu cau sir dung dich vu truyén hinh tuong
tac m6i cua khach hang ngay cang ting, dich va MyTV ctua VNPT Bic Giang véi loi
thé vé toc do, tién ich va chat luong hinh anh da chiém dugc sy tin tudng cua khach
hang. Tuy nhién, ngay nay khach hang c6 nhiéu su tiép can va lya chon hon trong
viéc xem truyén hinh giai tri qua Internet, youtube,... qua 46 doanh thu dich vu khong
ddng déu, chiém ty trong khong cao trong co ciu doanh thu ctia don vi. Trong ca giai

doan doanh thu tir dich vu MyTV van giam trung binh ¢ murc 3,90%.

- Doanh thu dich vu CNTT: bao gom chit ky s6, vnEdu, chinh quyén dién tir,
HIS, Tracking, Hoa don dién tir, eCabinet, Dich vu thong minh, VNPT Pharmacy,
VNPT IVAN... tdng trudng trung binh trong ca giai doan 92,70%.

Két luan: Tinh hinh kinh doanh ctia VNPT Bic Giang trong giai doan 2016 —
2020 twong dbi tot. Toc do phat trién ciia dich vu Fiber VNN, CNTT ting truong kha
nhanh, ¢6 1 s6 dich vu c6 toc do phat trién cham doi khi con lam gidm doanh thu nhu

dich vu ¢b dinh, MegaVNN ... can c¢6 nhitng chinh sach thich hop cho dich vu nay.
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2.2 Thue trang phit trién dich vu Mang gido duc Viét Nam-Vnedu trén dia ban
tinh Bac Giang

2.2.1. Nhém tiéu chi vé ting truéng quy mé dich vu
2.2.1.1. V& s6 doanh sb dich vu: Sb truong dang ky dich vu va sé hoc sinh sir dung
dich vu.

Hién nay, VNPT Bic Giang dang hd tro c4c truong day hoc truc tuyén trén
phan mém LMS nam trong hé sinh thai gido duc VNEDU cua VNPT va phan mém
hoc, thi, kiém tra truc tuyén E-Learning.

Péi tugng su dung dich vu mang VNedu bao gém céc truong hoc, sa, phong
gido duc va dao tao. Nhim thuc day viéc st dung dich vu trén dia ban, VNPT Bic
Giang da c6 chinh sach hd trg mién phi sir dung céc tinh ning cia mang giéo duc,
cac don vi sau khi trai nghiém dich vy s& chi dao xuéng cac truong mua phan mém
va sir dung phan mém. Nghién ciru giai doan 2018-2020 cho thiy tinh hinh ting

truong quy mo st dung dich vu Vnedu nhu sau:

Bang 2.2: S6 trwong ding ky dich va Vnedu tir niim 2018 — 2020

Nam 2018 | Nam 2019 | Nam 2020
S4 truong dang ky dich vu Vnedu 291 308 316

Tong sb truong tiéu hoc, trung hoc co sd, trung hoc phé thong trén dia ban
tinh Bac Giang c6 502 truong. Nhin qua bang s6 liéu ta thay s6 trudong dang ky dich
vu Vnedu ting dan qua cac nam tir 2018 — 2020. Cu thé s truong dang ky dich vu
Vnedu trén dia ban tinh Bic Giang nim 2018 chiém 57,97%; nim 2019 chiém
61,35%; nam 2020 chiém 62,95% tong s trudng trén dia ban tinh Bic Giang.

Diéu nay cho thay dich vu mang gi4o duc Vnedu caa VNPT 1 dich vu dugc
phan 16n cac truong trén dia ban tinh Bac Giang st dung, va thi phan co s sir dung
dich vu mang gido duc Vnedu ting dan qua cac ndm cho thdy mot két qua kha quan

va thé hién duoc su nd luc cua cac nhan vién TTKD Bic giang.

Bang 2.3: S6 dich vu sir dung Vnedu tir niim 2018 — 2020

q ] Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020
Tong s6 hoc sinh 106.818 226.297 310.877




41

Tong s6 dich vu duogc st dung 192.342 476.116 884.109
S6 dich vu/ Hoc sinh 1,8 2,1 2,84

Dua vao bang sé liéu ta c6 so dd s6 hoc sinh cac nam 2018, 2019 , 2020 nhu

Sau:
SO HOC SINH
310877
226297
106818
Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020
S6 hoc sinh

Biéu dd 2.1: S6 hoc sinh sir dung dich vu mang giso duc VNedu trén dia ban
tinh Bic Giang cic nim 2018 — 2020

Biéu dd 2.1.cho thay sé hoc sinh st dung dich vu mang gido duc VNedu ting
qua cac nam tir 2018-2020. Nguyén nhan cd thé thiy viéc ting trudng cac co sé ding
ky sir dung mang giéo duc Vnedu s& gitp s6 luong cac ca nhan sir dung mang giéo
duc ting nhanh. Tang sb hoc sinh sir dung mang gi4o duc Vnedu s& giup ting doanh
thu cua don vi. Trong bdi canh dich bénh Covid 19 van con phirc tap, viéc sir dung
cac phuong thirc dao tao va trao ddi truc tuyén 13 xu hudng tat yéu, day 1a mot trong
nhitng nguyén nhéan chinh thuc day su phat trién dich vu Vnedu trén dia ban tinh Bac

Giang.

2.2.1.2. Vé ty 1¢ dich vu/ khach hang
Nhin qua bang sé liéu 2.3 cho thay ty 1 khach hang st dung dich vu ngay cang
tang nam 2018 ty 1€ nay la 1.8, nam 2019 1a 2.1, nam 2020 ty 1€ nay da tang 1én 2.84

tac 12 1 khach hang st dung trung binh gan 3 dich vu ciia Vnedu diéu d6 1a tin hiéu
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dang mung cho thiy chit luong dich vu caa Mang gido duc Viét Nam Vnedu cang

ngay cang duoc nhiéu ngudi sir dung va khai thac cac tinh ning.

2.2.1.3. Thi phan dich vu

80

‘bbb

2018 2019 2020

H Vnedu D6i thd canh tranh

Biéu db 2.2. Thi phﬁn Vnedu so v6i cac doi tha khac trén dia ban tinh Bic
Giang

Nhin vao biéu do 2.2 cho thay thi phan dich vu Vnedu tai dia ban tinh Bac
Giang nam 2018 1a 57,97%, thi phﬁn cua Viettel, FPT, Misa ... chiém 42,03%. Nam
2019 12 61,35% thi phan cta cac d6i thi 1a 38,65%, nam 2020 13 62,95% thi phan cua
cac dbi thu 1a 37,05%. Day Ia tin hi€u dang murng thé hién su nd luc cua trung tam
kinh doanh VNPT cho dich vu Mang gido duc Vnedu trén dia ban tinh Bic Giang so

vo1 cac doi thu canh tranh khac.

2.2.2. Tiéu chi vé doanh thu tir dich vu
- Quy m6 doanh thu:

Doanh thu tir dich vu Vnedu cua VNPT Bac Giang duoc xac dinh bang gia
cudc cac goi dich vy ma khach hang (tinh trén tirng hoc sinh) dang ky str dung dich
vu mang giao duc.

Nhin qua bang s liéu 2.4 cho thy, nim 2018 doanh thu dich vu Vnedu cua
huyén Luc Ngan chiém ty & cao nhat mic du sb hoc sinh str dung dich vu mang gido
duc khong ding dau. Huyén Hiép Hoa c6 sé hoc sinh str dung dich vy mang giéo duc

nhiéu nhat va doanh thu xép thir 2 toan tinh Bic Giang.
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Huyén/T ' Nim 2018 , Nim 2019 , Nim 2020

p So Hoc So Hoc So Hoc

Sinh Doanh Thu | Lgi nhuin Sinh Doanh Thu | Lgi nhuin Sinh Doanh Thu | Leinhuén

Thanh phd
Béc Giang 3.175| 157.310.000 | 36.181.300 6.318 | 250.400.000 | 57.592.000 2002 | 328400000 | 75.532.000
Huyén 2.385.870.00
Higp Hoa 20.126 | 868.780.000 | 217.195.000 50.519 0| 596.467.500 80561 | 2603620000 | 650.905.000
Huyén
Lang 10.702 | 519.230.000 | 124.615.200 35,558 | 2202000 | 293.668.800
Giang 49.575 | 1.356.010.000 | 325.442.400
Huyén
Luc Nam 9.856 | 445.770.000 | 120.357.900 19.461 | 904.120.000 | 244.112.400 28435 | 960.370.000 | 261729.900
Huyén 1.782.580.00
Lue Nean 17.278 | 933.530.000 | 261.388.400 34.122 0| 499.122.400 10124 | 1853560000 | 518.996.800
Huyén
Son Dong 706 | 20.450.000 4.703.500 1578 | 63.240.000 |  14.545.200 2100 63.040.000 | 14.545.200
Huyén
Tan vén 5407 | 157.360.000 |  45.634.400 11.128 | 441.530.000 | 128.043.700 o530 | 441530000 | 128.043.700
Huyén 1.256.210.00
Viet Yén 12514 | 558.250.000 | 178.640.000 27.499 0| 401.987.200 20184 | 1283160000 | 410,611 200
Huyén
Yén Diing 6.950 | 320.830.000 | 121.915.400 19.520 | 917.640.000 | 348.703.200 20000 |  917.640.000 | 348.703.200
ggz‘?‘he 11.104 |  89.520.000 |  31.332.000 20.594 | 419.170.000 | 146.709.500 06350 | 484740000 | 169.650.000
Tén 4.071.030.00 | 1.141.963.10 9.644.380.00 | 2.730.951.90 10.301.270.00 | 2.904.168.40

g 106.818 0 0 226.297 0 0 310.877 0 0

(Nguon: Phong kinh doanh- VNPT Bac Giang)
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Doanh thu dich vu Vnedu
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Biéu d6 2.3. Doanh thu dich vu Vnedu tirng huyén qua cac nim

Nhin qua bang s liéu doanh thu va sé hoc sinh nim 2019 ta thay doanh thu
huyén Hiép Hoa da vuon 1én dat doanh thu cao nhat va sb hoc sinh st dung dich vu
mang gio duc ciing chiém s6 lwong cao nhat toan tinh, huyén Luc Ngan xép vi tri
thar 2 vé sb hoc sinh va doanh thu cia mang gio duc.

Bang s6 liéu nam 2020 cho ta thay huyén Hiép Hoa tiép tuc & vi tri dau tién vé
doanh thu va sé luong hoc sinh str dung mang gido duc, huyén Luc Ngan van xép vi
tri thir 2. Huyén Son DPong van la huyén co s6 hoc sinh va doanh thu thap nhét toan
tinh Bic Giang.

Tir c4c s6 liéu trén cho thay, mic di sé lugng hoc sinh dang ky st dung dich
vu nhiéu, tuy nhién géi cuoc str dung ciing s& anh hudng dén doanh thu cua dich vu.
Ngoai ra, ddi véi cac huyén khdng thuoc nhdm trung tam, tuy nhién doanh sé cua
dich vu van chiém ty trong cao, cho thidy VNPT Bic Giang di c¢6 chién lugc tap trung
vao cac dia ban khong phai trung tdm thanh phd, tai diy mrc do canh tranh sé& thap

hon, dé tiép can véi thi trudng hon so véi thanh phé Bic Giang.

- V& toc d9 tang truong doanh thu va loi nhuén tir dich vu
Vé nguyén tic, VNPT Bic Giang 1a don vi hach toan phu thudc, khong xac dinh
loi nhuan cho tirng dich vu ma sé& tap hop s6 liéu giri vé tap doan. Tuy nhién, nham

muc dich dénh gia hoat dong phat trién dich vy cta don vi, trung tim da tién hanh
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xac dinh lgi nhuan tir dich vu trén can ctr doanh thu tir dich vu va cac chi phi phat
sinh trong qua trinh cung cap dich vu nhu chi phi truyén théng, chi phi marketing va
cac khoan chi phi khac. Két qua xac dinh loi nhuan duoc trinh bay & bang 2.4. Téc

do tang truong doanh thu va lgi nhuan tr dich vj Vnedu dugc trinh bay ¢ bang 2.5.

Biang 2.5. Toc d9 ting truéng doanh thu va lgi nhuén tir dich vu Vnedu

Don vi: Nghin

Tiéu Chénh léch

chi 2019/2018 2020/2019

2018 2019 2020 Gia tri % Gia tri %

Doanh
thu tur

VNEdu

dich vu | 4.071.030 | 9.644.380 | 10.301.270 | 5.573.350 | 136,9% | 656.890 | 6,8%

So
lugng
su

dich vu

dung 106.818 | 226.297 310.877 119.479 | 111,85% | 84.580 | 37,38%

VNedu
Loi
nhuan

vu
VNEdu

tu dich | 1.141.963 | 2.730.952 | 2.904.169 | 1.588.989 | 139,1% | 173217 | 6,34%

(Nguon: Phong kinh doanh- VNPT Bac Giang)

Nhéan xét: Nhin qua bang s6 lidu ta théy doanh thu tir dich vu Vnedu nam
2019/2018 c6 tbc do ting trudng doanh thu va téc do ting trudong sb luong ding ky
dich vu kha lon 14 136,9% va 111,85%. Nhung nam 2020/2019 thi tde do tang truong
doanh thu va ting truéng dich vu lai & con s khiém tén 14 6,8% va 37,38%. Do do,
toc do tang trudng lgi nhuan tir dich vu ndm 2020 ciing giam so véi cac nam trude.
Nguyén nhén cta van dé nay 1a do sb luong cac don vi ding ky dd bdo hoa, do do
kha ning mé rong vé s6 lugng don vi dang ky sé bi han ché. VNPT Bac Giang can

c¢6 chién luoc thay doi, thay vi phat trién vé chiéu rong, don vi nén tap trung phat
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trién vé chiéu sau, tang cuong cac goi dich vu va tié€n ich, nhu vdy méi ddm bao tang

doanh thu tir dich vu cung cap.

2.2.3. Nhém chi tiéu vé chit lwong sin phim dich vu VNEDU

Mire dé ddp iing nhu cdu khach hang: Muac do dap tng nhu cau duoc do
ludng bang kha ning théa man, mic do hai long cua khach hang ddi véi san pham
mang gi4o duc Viét Nam — vnEdu cua trung tdm kinh doanh VNPT - Béc Giang.

Pé danh gia nhirng nhan xét, danh gia ciia khach hang vé muc do dap tng nhu
cau khach hang, tac gia di thuc hién hoat dong diéu tra thi trudng Bic Giang, thong
qua 986 khach hang 1a nha trudng, gido vién va hoc sinh trén dia ban tinh Bic Giang
trén dia ban tinh Bic Giang va nhiing khach hang st dung internet (khao st tric tuyén)
nam 2020 théng qua phiéu diéu tra phu lyc 1.

Dudi day 1a danh gia tong két cac ¥ kién phan hoi tir khach hang d6i véi hoat
dong CSKH cua Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Giang Giang.

Két qua diéu tra c6 395 khach hang danh gia hai 1ong, 276 khach hang danh
gia rt hai 1ong, 296 khach hang danh gia binh thuong va 19 khach hang khong hai

long khi str dung dich vu mang gido duc Vnedu

Khong hai
Bk e e
Thue 22
won,_ 28% o TP
30% M Rat hai long
H Hai long
Binh Thwong

Hai long
40% H Khong hai long
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Hinh 2.3: Tong hop phan hoi mire d dap ving nhu cau khach hang niam 2020
Nguén: Phong chiam séc khdch hang

Tinh ti¢n ich va an toan cia sd@n pham: Vi mot nén tang cong nghé cao,
nhiéu san pham tién ich cua Trung tAm kinh doanh VNPT d ra doi. Tuy vay, su van
dong caa cong nghé 1a lién tuc theo nhu cau cua con ngudi Vi vay doi hoi cac Trung
tam kinh doanh VNPT tiép tuc phat trién, tich hop thém nhiéu tién ich san phim hon
nia.

Theo dai dién Trung tam Kinh doanh VNPT — Bic Giang, d6i voi nha truong,
loi ich ctia vnEdu la giup hinh thanh cach thirc quan ly mai, khoa hoc; giam bét cong
viéc thu cong, cac tha tuc hanh chinh trong quan ly, tiét kiém thoi gian, chi phi, nang
cao hiéu qua cong viéc. V6i vnEdu, viéc tinh toan, tong hop s hoc lyc, hanh kiém. ..
dugc hé thdng thuc hién ty dong tuan theo cac quy dinh cua Bo Gido duc - Pao tao
ban hanh nén tranh duoc sai sot do viéc tinh toan thi céng; cac s6 liéu bao cao dugc
hé théng cung cip mot cach nhanh chdng, chinh xac.

Hé thong vnEdu con tich hop cac miu bao céo théng ké EMIS theo cac giai
doan ctia ndm hoc, c&c mau béo céo vé hd so va diém cuaa hoc sinh twong thich voi
phan hé quan ly hoc sinh VEMIS va quan 1y diém. Nha truong c6 thé chu dong trong
viéc in 4n mot s6 mau s6 goi tén va ghi diém, mau so theo ddi va danh gia hoc sinh
tiéu hoc...; to chizc va quan ly ky thi mot cach nhanh chéng, hiéu qua. Bén canh do,
vnEdu 12 mot kénh lién lac gitp phy huynh nam bat dé dang, truc tiép va nhanh chong
két qua hoc tap, rén luyén cua con em dé kip thoi khich 1€, uén nian con em minh.

Theo két qua khao sat nim 2020, danh gia cua nha truong ddi véi dich vu
VNedu thi cac tng dung phong phu dé& dang sir dung, c6 nhiéu tién ich trong viéc
quan ly hoc sinh. Theo d4nh gia cua gido vién: ung dung quan ly hoc sinh dé dang,
dé sir dung. Theo danh gia cta phu huynh hoc sinh: géi cudc phil hop véi nhu cau
cliia moi nguoi.

Mizc dé da dang hoa dich vu cung cdp:

Dich vu mang gi4o duc Viét Nam — vnEdu cung cip cho khach hang cang da

dang hoa thi kha nang thu hat khach hang st dung dich vu cang cao. Trong nhirng
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nim gan day thi VNPT Béc Giang ludn thém méi cac dich vu mang gido duc VnEdu
dé dap ung day du cac yéu cau cua khéach hang.

Nam 2019 ra mit tng dung méi Vnedu - 10C ¢d nhiéu tinh ning méi nhu
Phan hé phan tich, BI, Big Data.

Nam 2020 ra méit ung dung méi: hoc va thi truc tuyén, theo déi thuc don va
ché do dinh dudng.

Ty Ié thém mai cac dich vu cta Vnedu khoang 20%, céac dich vu thém mai bao
gom vnEdu eLessionTool (Cong cu soan bai giang) va vnEdu Quiz (Cham thi trac
nghiém), dich vu Vnedu - IOC , dich vu Vnedu - Enroliment

Cac dich vy cii cia Mang gi4o duc Viét Nam -Vnedu bao gém:

e Quan ly nha truong

e Website truong hoc

e Thu vién dién tir

e Cong cuy hd tro gido duc

o So lién lac dién tur

e Thoi khéa biéu

e Thi tuyén tap trung

e Quan ly thu phi nha truong (VnEdu — FMS)

e Quan ly dinh dudng nha truong (VnEdu — NMS)

e Hé thdng thi tryc tuyén tiy bién (VnEdu — COC)

e Cong thong tin dién tir nha truong (VnEdu — Portal)

e Dich vu vnEdu-Enrollment

e Dich vu méi cua mang giéo duc Viét Nam bao gom:

e Dich vu vnEdu-10C

Dich vu Mang gi4o duc Viét Nam- Vnedu duoc thiét ké va xay dung mot

cach t6i vu nham mang dén lgi ich va trai nghiém tt nhat cho céc thay cd giéo va
nha quan Iy gi4o duc. Dé tao diéu kién thuan loi cho cac trudng hoc trén dia ban tinh

dang ky st dung dich vy vnEdu, trung tam kinh doanh VNPT Béac Giang da va dang
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trién khai nhiéu chinh sach cudc wu dai, nhat 1a ddi véi dich vu so lién lac dién ti,
thoi khoa biéu. ..

Ding ky sir dung dich vu s6 lién lac dién tir, nha truong s& gui thdng tin vé
diém sb, qué trinh hoc tap, rén luyén, lich thi, lich nghi 1&, Tét, chuyén can caa HS
qua tin nhin (sms) dén di d6ng caa phu huynh HS; hozc phu huynh HS ¢6 thé tra ctu
thdng tin trén qua website http://vnedu.vn/so-lien-lac hoac MyTV. Hién nay, dich vu
s6 lién lac dién tir danh cho khéi THCS ¢6 cac goi cudc cu thé nhu sau:

Néu dang ky goi vnEdu60, chi voi 60.000 dong/nam hoc/so lién lac, khach
hang sé& cd 70 tin nhan lién lac gitta nha treong véi phu huynh HS/nam hoc, khdng
phan biét ngi mang hay ngoai mang.

Néu ding ky goi vnEdu80, chi voi 80.000 ddng/nam hoc/sd lién lac, khach
hang s& c6 110 tin nhan lién lac giita nha trudng véi phu huynh HS/nam hoc, khdng
phan biét ngi mang hay ngoai mang.

Trong khi d6, dich vu s6 lién lac dién tir danh cho khéi tiéu hoc c6 cac goi
cude cu thé nhu sau:

Néu ding ky goi vnEdu40, chi voi 40.000 ddng/nam hoc/so lién lac, khach
hang sé& cd 55 tin nhan lién lac gitta nha truong véi phy huynh HS/nam hoc, khdng
phan biét ngi mang hay ngoai mang.

Néu dang ky gdi vnEdu50, chi voi 50.000 dong/nam hoc/so lién lac, khach
hang sé& cd 70 tin nhan lién lac gitta nha truong véi phy huynh HS/nam hoc, khdng
phan biét ngi mang hay ngoai mang.

Dich vu thoi khoa biéu nham hd tro gido vién va nha truong sap xép thoi
khoa biéu mot céch ty dong va dong bo dir liéu thoi khoa biéu véi website truong
hoc.

Néu diang ky go6i vnEdu TKB, chi véi muac phi 1 triéu dong, cac trudng hoc
s& duoc sir dung day du tinh ning cta dich vy nay trén Mang gido duc Viét Nam
vnEdu trong vong 1 nam.

Pon vi con hd trg cac trudng hoc chua st dung dich vy thoi khoa biéu voi

cac goi cudc mign phi géom: Goi vnEdu TKB test, nha truong sé dugc duoc sir dung
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day du tinh ning cua dich vu thoi khoa biéu trong 1 thang va géi vnEdu_TKB_Free,
nha truong s& dugc sir dung mién phi cac tinh ning co ban caa dich vy nay.

VNPT Bic Giang con ¢6 nhiéu goi cude min phi cho phu huynh, céc truong
hoc khi dang ky st dung dich vu vnEdu. Pon ctr nhu véi goi vnEdu_Chiase, trung
tam s& danh 50 s6 lién lac dién tar mién phi cac HS thudc dién ho nghéo, gia dinh
chinh sach & mdi truong hoc. Ngoai ra, don vi con mién phi goi vnEdu_internet dé
khach hang c6 thé xem théng tin HS qua internet bang tai khoan duoc cap va goi
vnEdu MyTV dé khach hang xem théng tin HS qua MyTV bang tai khoan duoc cap.

Gia cudc co tac dong manh mé dén quyét dinh str dung dich vu caa khach
hang, vé nhan t6 nay VNPT dia ban tinh Bac Giang hién dang 1a nha mang c6 gia
cudc phu hop nhat so véi cac nha mang khac

Nhu vay c6 thé néi, VNPT Bic Giang da trién khai nhiéu goi dich vy phong
pht va tién ich, gia cudc phi hop dén cho ngudi sir dung. Trong béi canh dich Covid
19, day s& 1a mot kénh lién lac hitu hiéu va dugc nhiéu khach hang wa chudng, co
tiém ning phat trién 16n trén dia ban tinh Bac Giang.

2.3.4 Cdc hoat dpng VNPT tai tinh Bic Giang di lam dé phdt trién dich vu
VNEDU.

Tai 1& phat dong chuong trinh “Séng va may tinh cho em”, Tap doan VNPT
tham gia hd tro 37.000 may tinh bang dé giup hoc sinh, sinh vién thuoc ho nghéo, ho
can nghéo tai Bic Giang dang thuc hién gidn cach theo Chi thi s6 16 trién khai hoc
truc tuyén, bao dam khong dé hoc sinh nao “bi bo lai phia sau”. Thau hiéu nhitng kho
khan ma cac truong, cac co s gido duc cling nhu phu huynh, hoc sinh gap phai trong
nam hoc méi, gitta bdi canh dich Covid-19 dang dién bién phic tap, nhiéu tinh thanh
van dang phai thuc hién gidn cach xa hoi theo Chi thi 16, buoc cong tac day va hoc
phai thuc hién online, Lanh dao VNPT VinaPhone mong mudn c6 thé hd tro tdi da,
dam bao, quyén lgi hoc tap caia hoc sinh, sinh vién khéng bi gian doan. “Ké tir thoi
diém bat dau trién khai hé théng phan mém hd tro hoc truc tuyén VNPT Elearning
dén nay, VNPT luén dit quyén loi duoc hoc, duoc tiép nhan kién thirc va cong nghé

méi cua cac em (hoc sinh, sinh vién) 1én hang dau. Viéc trién khai loat chuong trinh
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vu dii vé cude, phi sir dung dich vu dau nam hoc méi 1a nd lec cua VNPT trong viéc
d6ng hanh cting nganh giéo duc nudc nha, gitp cho viéc gido duc khong bi gian doan,

g6p phan day Iui dich bénh trong ca nudc”.

Ngoai chinh sach wu dai cho cac truong hoc, co s giéo duc tai Bic Giang doi
vé6i hé thong VNPT Elearning, VNPT con &p dung nhiéu chinh séch mién, giam khéc

cho cac chuong trinh thudc hé sinh thai gido duc vnEdu nhu:

Véi hé thdng tuyén sinh dau cip vnEdu Enroliment, VNPT s& mién phi cudc
sir dung dich vu trong 6 thang dau tién d6i véi cac truong chua sir dung dich vu. Day
la dich vy tin hoc h6a qua trinh nop va nhan ho so tuyén sinh dau cap cia cac truong
hoc, hd tro S6/Phong/Nha trudng quan Iy hd so va cung cap sé liéu lién quan toi cong

tac tuyén sinh dugc dé dang va nhanh chéng.

Pbi vai hé thong Kiém dinh chat luong gido duc vnEdu QoE, VNPT ciing s&
mién phi cudc sir dung dich vy trong 6 thang dau tién cho cic trudng chua sir dung
dich vu. Pay 1a hé thdng kiém dinh chat lugng gido duc gilp hd tro co s& gido duc
danh gia vé chat lugng hoat dong giéo duc, co so vat chat, van dé lién quan caa Nha
truong va co quan quan 1y Nha nuéc vé gido duc trong cong tac danh gia ngoai dé

xac dinh mutrc dat dugc theo tiéu chuan danh gia cua Bo GD&DT.

Déi vai dich vu vnEdu TKB (Thai khoa biéu), vnEdu eLessionTool (Cong cu
soan bai giang) va vnEdu Quiz (Cham thi trac nghiém), Tap doan s& mién phi cudc

sir dung dich vu trong 30 ngay dau tién cho cac trudng chua st dung dich vu.

Déi véi VNPT Pay (dich vu thu, nop hoc phi danh cho nha trudng va hoc sinh),
VNPT s& mién phi 6 thang dich vu trén cong thanh toan va Dich vu hd trg thu h, chi
ho ciing nhu dich vu VNPTPAY QR.
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2.3 Cac nhén t6 anh huong dén hoat dong phit trién dich vu Mang giso duc Viét

Nam-Vnedu trén dia ban tinh Bic Giang

2.3.1. Yéu té bén ngoai
2.3.1.1. Quy dinh, chinh sach ctia Nha nuéc

Thang 9 nim 2016, B gi4o duc va Pao tao cd ban hanh Théng tu sb
22/2016/TT-BGDDT bb sung mét s diéu cua Quy dinh danh gia hoc sinh tiéu hoc
ban hanh kém theo Thong tu 30/2014/TT-BGDDT. Theo do, cho phép gido vién
duoc danh gia dinh Ki bang diém sé két hop véi nhan xét d6i véi hoc sinh tiéu hoc;
d6i v4i danh gia thuong xuyén thi gido vién danh gia bang nhan xét; dong thoi két
hop danh gia cua gido vién, hoc sinh, cha me hoc sinh, trong d6 danh gia cua giao
vién 1a quan trong nhat... Viéc nay ciing tao thuan lgi cho hoat dong trién khai kinh
doanh cua dich vu vnEdu hon so vai quy dinh tai thong tur 30/2014 trude kia va doi
ngil nghién ctu phét trién san pham dang hoan thién thém mot sé tinh nang cho

vnEdu dé phu hop véi quy dinh méi ciia Nha nuéc.

2.3.1.2. Bdi tha canh tranh tryc tiép

Hién nay, Viettel va Quang ich 1a 2 d6i tha 16n trong kinh doanh dich vu
vnEdu. Theo thdng ké cua cac chuyén gia thi Hé sinh thai mang giéo duc cua VNPT
c6 8 triéu hoc sinh st dung chiém thi phan 55%, dang ké tiép 1a Viettel véi 4,65 triéu
hoc sinh sir dung chiém thi phan 32%, con lai 14 cac ddi thu khéc. Muc gia va chiét
khau cua cac d6i thu Viettel va Quang Ich. .. tai cac tinh thanh phd khéng chénh léch
nhiéu so véi gia cudc cia vnEdu. Tuy nhién, cac dbi thi cung cap Brandname dich
vu sb lién lac dién tir theo yéu cau cua khach hang. Con dich vy Mang giéo duc cua
VNPT bat bugc phai cung cap Brandname 1a “vnEdu”. Néu vnEdu cung cip
Brandname theo y&u cau khach hang thi s& khong duoc &p dung gia dau vao SMS noi
mang 1a 0d, nhu thé s& khong thé bu cho gia dau vao SMS ngoai mang 14 350d dé
dua ra mirc gia can bang véi thi truong nhu hién nay.

- Péi tha Viettel:

Viettel cho sir dung mién phi duong truyén Internet cap quang cho can bo 1anh

dao nha truong, phong gido duc, s¢ gido duc va cac truong hoc trén dia ban. Viettel
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c6 chinh sach hd tro cho Nganh gido duc rat manh: tai tro hoc bong bang tién, hién
vat dén céc t6 chirc gido duc, mién phi internet cap quang tir cap huyén va dén ting
truong.

Ngay 28/5/2014, tai B GD&DT dién ra L& ky két théa thuan hop tac toan
dién giita Tap doan Vién thong Quén doi va B6 GD&DT, tiép tuc chuong trinh “Két
ndi mang gido duc” da duoc trién khai tir 2008-2013. Thoa thuin c6 2 nodi dung quan
trong. Mot 1a, tir nay dén nam 2025, 100% co s& gido dyc trong c4 nudc tu mam non
dén Pai hoc s& dugc Viettel hoan thanh két ndi mién phi bang ha tang cap quang, cho
phép tiép can Internet toc do cao, chit lugng 6n dinh va cing luc sb luong 16n ngudi
sir dung. Hai 13, Viettel s& phoi hop v6i Bo GD&PT day manh dua (mg dung CNTT
mot cach thdng nhit, toan dién va xuyén sudt tir Trung wong dén dia phuong va cac
hoat dong gido duc, dao tao cua nganh.

Trudc d6, nam 2018, Viettel va B GD&DT di ky bién ban ghi nhé dua két
nbi Internet dén 100% co so gido duc (thuong duoc goi 13 Chwong trinh Internet
truong hoc). Viettel da thuc hién két ndi va nang cap Internet dén 30.593 co s& gido
duc trén ca nudc, trong do ty 1€ cdc don vi gido duc st dung dich vu bang rong (Leased
Line Internet, FTTH, ADSL, 3G) chiém 81%. Tir ndm 2020, Viét Nam da ding vao
nhom hang dau cac nudec ASEAN vé muc d6 két ndi Internet trong nganh gido duc.
Udc tinh, hon 25 triéu théy c0, hoc sinh va sinh vién cta cac trudng, co so giao duc
clia ca nude co diéu kién tiép can voi Internet phuc vu trong cong tac quan 1y, giang
day, hoc tap. Trén co s& do, mat sb ung dung CNTT da dugc nganh gido duc ap dung
thanh cong, truc tiép gdp phan nang cao hiéu qua trong nhiéu mat.

Trong thoi gian qua, Viettel di phdi hop v6i nhiéu bd nganh, dia phuong thuc
hién hang loat cac du &n CNTT 16n nhu: Dy an tin héa Van phong Chinh phu, Hé
thé)ng Chinh quyén dién tir tai Ha Giang, H¢ théng Tao 13p co s& dir 1iéu ciia B Tu
phap, Hé thong Cong thong tin Dién tir va Thu dién tir ciia Bo Y té... Cac giai phap
va san pham CNTT déu do Viettel nghién ctru phat trién va lam chi céng nghé, co
kha nang tuy bién va linh hoat cao, va duogc xay dung theo ddc thu va nhu ciu riéng

cua tung nganh, tung don vi.
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Daiy c6 thé coi 1a mot bude di hét s khdn khéo nham dit nén méng cho cac
dich vu, giai phap ma Viettel s& trién khai sau khi tiép tuc ky thoa thuan hop tac véi
C4cC & gi4o duc trén toan qudc. Vi nhiéu cac chinh sach cho linh vuc gido duc nhu
vay, Viettel s& 1a d6i tha canh tranh truc tiép véi VNPT trong linh vuc cung cap dich
vu mang giao giuc trong thoi gian téi.

- B6i thi Quang ich:

Quang Ich da s tap trung vao thi truong 1a cac thanh phé Ién nhu Ha Noi va
TP Ho Chi Minh, trén dia ban tinh Bac Giang, Quang ich chi chiém mot thi phan rat
nho ddi véi dich vu nay.

Quang Ich da trién khai hé théng cong thong tin dién tir, hé thong thu vién dién
tir, trudng hoc dién tir cho cac don vi; thuc hién trién khai cac phan mém khéc lién
quan phuc vu cong tac quan ly ctia S¢ Gido duc nhu dich vy cong, dang ky day thém,
S6 diém dién tu, hoc ba dién tir,...;

Ngoai 2 ddi thu canh tranh truc tiép 16n nhat ké trén, vnEdu dang phai doi
mat véi rat nhiéu cac nha cung cap dich vu twong ty nhu FTC Group, GapSchool

cuia Cong ty CP Gapit, NetPlus, nsoft va vo s cac tng dung, phan mém khac.

2.3.1.3. Yéu t6 diéu kién xa hoi

Tinh hinh dich bénh Covid-19 dién ra phuc tap nén hoc sinh, sinh vién khong
thé dén truong di hoc. Viéc hoc truc tuyén duoc quan tdm va chd trong hon vao thoi
diém dich bénh nay.

Bic Giang la tinh chiu anh huong 16n caa dich Covid-19 véi nhiéu lan bing
phat & mtrc d6 cao nén viéc hoc truc tuyén sir dung Mang giéo duc Vnedu cang duoc
str dung cho céc phu huynh, hoc sinh.

VNPT Bic Giang ludn nim chic céc tién bo khoa hoc ky thuat nén ludn cap

nhat dugc cac cong nghé méi bat kip vai thoi dai.

2.3.2. Yéu té bén trong
2.3.2.1. Yéu té vé con nguoi

VNPT Bic Giang c6 d6i ngii nhan vién nam rd vé hoat dong dan dén qué
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trinh tu van, tiép thi khach hang tét c6 kha ning sang tao, nim bét tdm 1y nhu cau
cua khach hang, nhay bén véi xu huéng céng nghé nham dua ra cac san pham méi
dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach hang nén dich vu Mang gido duc ngay

cang duoc nhiéu khach hang biét dén ¢ tinh Bic Giang.

VNPT Bic Giang c6 ddi ngii lao dong trinh do dai hoc chiém 65%, tuy
nhién luc luong lao déng chuyén sdu trinh do cao con it. Can c6 chinh sach thu

hut lao dong co trinh do cao 1a yéu cau cap bach caa VNPT,

2.3.2.2. Chién lugc phan phéi cia TTKD VNPT Bic Giang

C6 thé n6i mét trong nhitng thé manh trong chién lwoc Marketing cuia VNPT
Bac Giang d6 chinh 1a phan phdi rong rai, chién luoc “day va kéo” cia VNPT da dem
lai rat nhiéu thanh tuu 16n. Hé thdng duoc trién khai khap cac huyén cuaa tinh Bic
Giang, trong d6 nhitng x4 nho van duoc VNPT Bic Giang tap trung khai thac, hay
nhitng dan toc ving cao duoc VNPT két ndi rat tan thm. Ngoai ra, hang con c6 céc
hé thong, dai 1y. Cac diém giao dich tap trung & nhitng noi tap trung dan cu, giao
thong di lai thuan tién. Hé thong diém buu dién dit ¢ trung tdm thanh phd hoic nhitng
noi vi trf thuan loi cho nguoi dan dé dang tiép can nhitng dich vu cua VNPT Bic
Giang.

Hon thé nita VNPT Bic Giang con sir dung kénh Marketing truc tiép, VNPT
Bic Giang cung cap cac kénh ban hang truc tiép, qué trinh tiép xdc gitra nhan vién
va khéch hang c6 thé 1a ngay & quay giao dich. C6 thé thay rd rang VNPT Bic Giang
rat manh tay trong viéc dau tu cac kénh Marketing truc tiép. Viéc nay, da cho thay
tiém lyc cua hdng & mic cuc ky cao, va chién lugc Marketing cuia VNPT Bic Giang
rat rd rang khi cho thdy minh 13 thwong hiéu s6 1 tai Viét Nam va kénh phan phoi

rong 16n 1a diém manh ctia minh ddi véi cac d6i thu khéc trén thi truong.
2.3.2.3. Truyén théng va quy trinh cung ang:

- Cdng nghé VNPT Bic Giang cang hién dai, VNPT Bic Giang cang c6 loi
thé dan dau thi truong trong viéc dua san pham dén tay khach hang sir dung ciing nhu

gir chan khach hang trung thanh do kha ning thoa man lgi ich & nhiéu mang, nhiéu
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nhu cau khac nhau. Mit khac, trong thai ki céng nghiép hod, thoi gian ddi véi mi
khach hang 1a vé cuing quan trong vi vay cdng nghé phét trién 1a lgi thé cho VNPT
Bic Giang trong viéc tiét kiém thoi gian giao dich, tao thién cam cho khach hang di
v6i VNPT Bic Giang.

Ning luc quan tri didu hanh gitp cho VNPT Biéc Giang dua ra nhirng chién
lwgc canh tranh phi hop trong ting giai doan phat trién ciia minh. Chién luoc dung
dan, kha nang phat trién dich vu tot 1a diéu kién thuan loi cho VNPT Bic Giang mo

rong khu vuc thi phan.

Uy tin 1a mot trong nhitng yéu tb then chét quyét dinh viéc mot khach hang cé
giao dich véi VNPT Bac Giang hay khong. Uy tin cang cao, kha ning khach hang
cang dé dang trong viéc tu tim dén VNPT Bic Giang. Uy tin vén vé hinh, 12 tai san
cua VNPT Bic Giang. Uy tin VNPT Bac Giang dugc hinh thanh qua thoi gian VNPT
Bac Giang ton tai trén thi truong ciing nhu chat lugng cung cap dich vu cho khach

hang.
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So @6 2.1. So' dd quy trinh cung cip dich vu Mang gi4o duc Vnedu caa VNPT

]'1[ Bon mé dich vu ]

13
Hemzat xirly
M ghiém thu vei VT tinh
LD 1
15 Mid phisu khach hang
. 1.10
Hemmet mly |— P—— MJ’ -
Lip d3t hé thing thiét bi cho
EH

111 i

hang

Eongphisu khad
Ky hop donz voi EH

|

L7 1

Ev hop donsvoiEH

Dién giai so do

STT Hudéng dan cong viéc

1.1 | 1. Lap phiéu dat hang
2. Gi6i thiéu gia ca, dich vy, quyén lg1 va trach nhiém cua khach hang, cac
quy dinh chung

1.2 1. Kiém tra kha nang thanh ton
2. Kiém tra diéu kién k¥ thuat tai dau khach hang
3. biéu kién vé trang thiét bi va nhu cau cua khach hang vé thiét bi (tu vén,
thué mua thiét bi néu c6)

1.3 | 1. Lap ho so khach hang tiém ning
2. Lién lac lai theo chu ky dé xem xét lai nhu cau, néu du diéu kién quay lai
1.1

1.4 | 1. Khao sat duong truyén cia vién thong tinh
2. Dy kién sb hiéu dudng truyén

1.5 | 1. H6 so khach hang gap kho khan trong cung tng dich vu

2. Chuyén ho so khach hang gap kho khan trong qué trinh cung tmg dich
vu cho cac don vi lién quan.

3. Lién lac lai theo chu ky dé xem xét lai nhu cau, theo ddi cac diéu kién dé
dap tmg duoc nhu cau.

4. Pé xuat cac bién phap dam bao chét lugng duong truyén cing cac don vi
Khac.
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1.6 | 1. Ky hop dong khach hang

1.7 | 1. Ky hop dong duong truyén

1.8 | 1. Tién hanh nghiém thu duong truyén

1.9 | 1. Lap phiéu khach hang gom co:

Cép sb duong truyén

Cép sd, tham sb cong tong dai

Cép dia chi IP

. Xuét phiéu khach hang

. Xuét thiét bi cho khach hang

. Cai dat cong, dia chi IP

. Lap dat thiét bi két nbi khach hang

. Tién hanh két ni thtr dich vy

. Ky nghiém thu khach hang, cap nhét ho so

. Gui ban nghiém thu cho bg phan tinh cudc, ké toan
. Xéc dinh thoi gian tinh cudc theo phiéu khach hang
. Tién hanh tinh cudc khach hang

1.10

111

DLW —|WN =W

- C4c nhan tb khac:

+ Nguon von: 12 nhan to quyét dinh dén viéc phat trién dich vy, VNPT Bic
Giang la don vi thanh vién cua Tap doan BCVT Viét Nam cé tinh hinh kinh doanh
on dinh va c6 chénh léch thu chi ting treong, day 1a mot nhan té hd tro tich cuc

cho viéc phat trién dich vu Mang gido duc.

Dé qué trinh marketing duoc dau tu tot hon, VNPT Bic Giang can Tap doan
BCVT tiang thém 20% tién hd tro marketing dich vu Mang gido duc dé dich vu

phat trién hon.

2.4. Danh gia chung
2.4.1. Nhiing két qua dat dwoc

- S6 lwong nguoi st dung dich vu Mang gi4o duc Vnedu trén dia ban tinh Béc
Giang tang nhanh trong giai doan tir nam 2018 dén nam 2020. Nam 2018 s6 luong
hoc sinh sir dung dich vu Mang gido duc Vnedu trén dia ban tinh Bic Giang dat murc
106.818 hoc sinh, nam 2019 dat mac 226.297 hoc sinh va dén nam 2020 hoc sinh str
dung dich vu mang giao duc 310.877

- Thi phan ngudi st dung dich vu mang gido duc Vnedu ding s 1 toan tinh

Bac Giang. Thi phan dich vu Vnedu tai dia ban tinh Bac Giang nam 2018 1 57,97%,
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thi phan cua Viettel, FPT, Misa ... chiém 42,03%. Nam 2019 1a 61,35% thi phan cua
cac doi thu 13 38,65%, nam 2020 13 62,95% thi phan cua cac di thu 1a 37,05%.

Doanh thu nam 2018 1a 4.071.030, Doanh thu nam 2019 1a 9.644.380, Doanh
thu nam 2020 1a 10.301.270. Nhin vao ty I€ lgi nhuan nam 2020/2019 ta théy ty 1€ loi
nhuan suy giam so vai 2019/2018.

Tbc do phat trién dich vu Mang gido duc kha tét ludn gitr vi tri s6 1 trong thi
phan Mang gi&o duc so véi cac ddi thi khéc.

Cac dich vu ngay cang phat trién da dang, nhiéu doanh nghiép & cac thanh
phan kinh té tham gia cung ng dich vu di tao nén thi truong dich vu nay soi dong
hon, gbp phan hd trg tich cuc cho hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Gia cuéc
cua dich vu Vnedu cua VNPT Bic Giang dugc danh gia 1a phu hop va dugc khach

hang dénh gia cao.

2.4.2. M@t sé ton tgi va nguyén nhan

Ngoai nhitng két qua dat dugc, dich vu vnEdu van khdng tranh khoi nhitng
han ché can khac phuc nhu:

- Doanh thu chua thuc su twong xung véi ty 1€ khach hang tham gia dich vu
Mang gido duc Viét nam — Vnedu hang nam khi nhin qua s6 liéu da phan tich & bang
2.4
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Bang 2.4. Doanh thu dich vu mang giao duc Viét Nam — VnEdu nam 2018 - 2020

Huyén/T Niim 2018 Niim 2019 Niim 2020

p So Hoc So Hoc So Hoc

Sinh Doanh Thu | Lgi nhuin Sinh Doanh Thu | Lgi nhuin Sinh Doanh Thu | Leinhuén

Thanh phb
Bic Giang 3.175| 157.310.000 | 36.181.300 6.318 | 250.400.000 |  57.592.000 02| 328400000 | 75.532.000
Huyén 2.385.870.00
Hidp Hoa 20.126 | 868.780.000 | 217.195.000 50.519 0| 596.467.500 80561 | 2.603.620.000 | 650.905.000
Huyén
Lang 19.702 | 519.230.000 | 124.615.200 35,558 | 2202000 | 293.668.800
Giang 49.575 | 1.356.010.000 | 325.442.400
Huyén
Lug Nam 9.856 | 445.770.000 | 120.357.900 19.461 | 904.120.000 | 244.112.400 08435 | 960.370.000 | 261729.900
Huyén 1.782.580.00
Lue Ngan 17.278 | 933.530.000 | 261.388.400 34.122 0| 499.122.400 20124 | 1853560000 | 518.906.800
Huyén
Son Déng 706 | 20.450.000 4.703.500 1578 |  63.240.000 |  14.545.200 2 104 63240000 | 14.545.200
Huyén
A en 5.407 | 157.360.000 |  45.634.400 11.128 | 441.530.000 | 128.043.700 12532 | 441530000 | 128.043.700
Huyén 1.256.210.00
Vidt yén 12.514 | 558.250.000 | 178.640.000 27.499 0| 401.987.200 aa184 | 19283160000 | 410611200
Huyén
Yén Ding 6.950 | 320.830.000 | 121.915.400 19.520 | 917.640.000 | 348.703.200 20000 | 017640.000 | 348703200
sgﬁe?he 11.104 | 89.520.000 |  31.332.000 20.594 | 419.170.000 | 146.709.500 o650 | 484.720.000 | 166.656.000
Tén 4.071.030.00 | 1.141.963.10 9.644.380.00 | 2.730.951.90 10.301.270.00 | 2.904.168.40

g 106.818 0 0 226.297 0 0 310.877 0 0

(Nguén: Phong kinh doanh- VNPT Bac Giang)
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- Tbc d6 tang truong doanh thu va dich vu nhitng nim gan day c6 dau hiéu suy
giam so Véi nhitng nam trude. Nam 2020 so voi ndm 2019 thi tc d6 ting truong
doanh thu va ting truéng dich vu ¢ con sb khiém tén 1 6,8% va 37,38%, thip hon so
vo1 nam 2018.

- Chi ¢6 40% khach hang danh gia hai long vdi dich vu mang giao duc Vnedu,
30% khach hang danh gia binh thudng, trong d6 c6 2% s6 khach hang phan hoi la
khong hai 10ng. Piéu nay cho thay chat luong dich vu van chwa théa méin dugc nhu
cau cua khach hang, céc tién ich dich vy chua phong phu.

Tinh nang dich vu d6i khi con cham nhu dich vy thi truc tuyén rat can trong
tinh hinh dich bénh Covid-19 dién ra hét sic phic tap. Su e ngai vé tinh bao mat
thong tin khach hang khién cho mitrc &6 phan héi tich cuc cua khach hang bi giam.

Nguyén nhan:

- Kénh phan phéi: Trung tam kinh doanh 1a don vi phu trach ban hang cho tat
ca san pham dich vu cta Tap doan VNPT trong d6 c6 vnEdu, phuong thirc ban hang
dang 4p dung la ban hang truc tiép. Viéc chua ap dung cac kénh phan phdi phi hop
cling 12 mot van dé khién cho két qua cua viéc pha trién dich vu bi han ché. Can
nghién citu kénh phan phdi so, tap hop tat ca san pham dich vu cua VNPT trén mot
Portal (cong ban hang) véi hinh thirc ding ky va thanh toan d& dang nhét cho khach
hang.

- Chinh sach marketing: Cac TTKD don vi thuong yéu cau VNPT- Bac Giang
hd trg giam gi4, mién cude dich vu dé cung cap mién phi cho nha truong, didu nay
anh hudng téi ngudn doanh thu ciing nhu cac ty 18 phan chia véi d6i tac bén ngoai.

VNPT Bic Giang chua chi trong vao marketing online nhu facebook, zalo,
shopee ...dan dén viéc tiép can dén khach hang, ting murc d tin cay cua khach hang
vao dich vu cia VNPT. Fanpage trén facebook con han ché vé thong tin caa dich vu
Mang giao duc.

- Cham s6c khéach hang: Cong tac cham soc khach hang chua dugc tbt, dic

biét 1a khach hang lau nam va khach hang 16n.
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Dich vu chim soc khach hang & Bic Giang nam 2021 con chua tét do tinh
hinh dich covid — 19 trén dia ban kha ning 1am anh huong nhiéu dén su phat trién
kinh té, giao thong, throng mai. Tong dai cham s6c khach hang chung véi cac dich
vu khac, do vay khach hang phai thao tac nhiéu buéc méi duoc giai dap thic mac vé
dich vu.

- V& san pham dich vu Vnedu: Dich vu véi nhiéu goi cuée phong phd, tuy
nhién vé giao dién va cach thtc sir dung chwa thyc su thuan tién, diéu nay da can tro
khach hang trong viéc su dung dich vu.

Hién dich vu cung cap dich vu phién ban trén web (ding trén may tinh) chua
c6 phién ban app danh cho dién thoai thong minh. Cac tinh ning dich vy tuong d6i
gidng caa cac nha cung cap khac trén thi truong, nén khach hang chua thay duoc tinh
uu viét cling nhu phan van trong lya chon dich vu.

- V& gia: Chua c6 chinh sach cho géi cudc thang. Cac goi cude hién tai ap
dung vai khach hang str dung ddy du cac tinh nang, vay ddi voi khach hang chi cé
nhu cau st dung 1-2 tinh nang chon loc theo nhu cau thi van phai tra khoan tién cho
nhiing tinh ning ma ho khéng can.

- Vé cong nghé thdng tin: Chua c6 d6i ngii nhiéu kinh nghiém chuyén sau cong
nghé thong tin vé& nganh an toan va bao mat hé thdng théng tin. Chwa chi trong tuyén

dung céc truong chuyén sau vé an toan thong tin nhu Hoc vién ky thuat mat ma.
Két luan Chuong 2:

Chuong 2 néu thyc trang phét trién dich vy Mang gido duc Viét Nam-Vnedu trén
dia ban tinh Bac Giang. Két qua, thuc trang phat trién dich vu trong giai doan tir 2016-

2020. Panh gia két qua dat dugc, ton tai, va nguyén nhan vé phat trién dich vy.
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CHUONG III: PINH HUONG VA GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU
MANG GIAO DUC VIET NAM-VNEDU TREN PIA BAN TINH BAC GIANG

3.1. Pinh hwéng phat trién cia VNPT Bic Giang vé phat trién dich vu

3.1.1 Dinh hwéng chién lwoc ciia tong cong ty VNPT trong thoi gian t6i

Trong cudc cach mang cong nghiép 4.0, cdng nghé chinh 1a cbt 16i caa moi
chién Iwoc cua mdi doanh nghiép. Bé biat kip xu huéng cua cudc cach mang cong
nghiép 4.0. Trung tam kinh doanh VNPT dang khong ngirng phat trién cac san pham
dua trén cac céng nghé mai véi ha tang théng minh, két ndi théng minh va dich vu
thdng minh.

Trung tam kinh doanh VNPT luén mong mudn tao dung mot hé sinh théi
SPDV trong tuong lai gitip: gia ting tién ich, gi tri cho cudc séng; hd tro hoat dong
kinh doanh.

Trung tam kinh doanh VNPT s& ludn chu dong vé cdng nghé, nang cao tinh
bao mat cho cac hé théng caa khéach hang. Vai cac san pham dich vuy hién dai, Trung
tam kinh doanh VNPT s& khong ngirng nd lyc nham chiém linh thi truong trong nudc
va vuon ra thé giéi.

Nham tao da bat Kip véi tinh hinh phét trién chung caa nén kinh té, thuong
mai trong nudc cling nhu chuin bi mét tiém luc tét dé canh tranh véi cac doanh
nghiép trong cung linh vuc, Tong cong ty Truyén thong da xdy dung dinh huéng
phét trién dich vu trong giai doan 2020-2025 véi muc tiéu dem dén nhiing tién ich
t6i uu nhéat cho khach hang va x& hoi théng qua cac hé sinh thai do Trung tam kinh
doanh VNPT dang phat trién. T4t ca vi mot xa hoi vian minh hon, hién dai hon.

<TAm nhin dén nim 2025

- Tro thanh doanh nghiép s6 1 thi truong ICT Viét Nam, cung cip day du

céc dich vu GTGT, truyén hinh, truyén thong, noi dung s6, noi dung sé théng minh.
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- N& lyc sang tao khong ngirng, ttng dung cong nghé thdng tin toan cau va
phat huy c6 hiéu qua sir dung tai nguyén VNPT va Quéc gia dé tao ra cac dich vu
théng minh phuc vu cudc séng ngudi dan Viét Nam.

St ménh

- Nang cao gia tri cudc séng con ngudi théng qua viéc kién tao cac hé sinh
thai dich vu thdng minh bing sirc manh cdng nghé.

- S&ng tao va nang tam cudc sdng con nguoi.

- Kién tao tuwong lai bang gia tri cong ngheé.

- S&ng tao gia tri- ké ndi tuong lai.

- Kién tao giai phap tuong lai cho cudc song hién dai.

% Giéa trij cot 10i

- Khoi nguon tir tinh hoa, truéng thanh nhanh chéng: Trung tdm kinh doanh
VNPT tap hop nhitng con nguoi tinh hoa tran day tiém niang dé lam nén nhing san
pham dich vu chuyén biét, khac biét va hitu ich cho cudc séng.

- Tién phong trén mién dat mai: Trung tdm kinh doanh VNPT coi sang tao 1a
strc song, 1a don bay phét trién, dé cao tinh than dam nghi dam 1am, tién phong phat
trién thi trudng maéi chuyén biét, khac biét, dang cap.

- Kién dinh vuot moi thac ghénh: Trung tdm kinh doanh VNPT luén giir viing
y chi, tinh than kién dinh vuot qua moi kho khan gian khé dé hién thyc héa nhiing
khat vong I6n lao trong tam nhin caa minh
3.1.2 Pinh hwéng phdt trién dich vu Mang gido duc Viét Nam-\/nedu tai VNPT Bic
Giang

% Chién hrgc chung

- Can phai xem vnEdu la dich vu khéng phaét sinh lgi nhuan cao nhung phai
dau tu trién khai manh dé c6 co so dir liéu khach hang [on, trén co s d6 di tuong
hoc sinh s& dugc tiép can va c6 nhan thirc vé thuong hiéu VNPT tao diéu kién thuan
loi cho viéc cung cap chéo cac dich vu khac cua VNPT trén mang gido duc vnEdu.

- VNPT Bic Giang cin dao tao nhan su nim rd vé hé théng vnEdu, vé cac

quy dinh nghiép vu trong nganh gi&o duc dé co thé tu van dich vu. Ngoai ra, can phdi
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hop chit ché véi VNPT- Media dé cap nhat cac thay doi cia san pham nhim
hd trg khach hang.

- Tich cuc tao méi quan hé véi nha trudng, can bo quan ly phong so dé tiép
nhan yéu cau va giai phap quan 1y nha trudng dé dap (ng tdi da cac yéu cau.

- Trong cac thoi diém cao diém cua dich vu nhu cac dip thi hoc ky 1, thi cudi
nam can chuan bj truce cac chuong trinh truyén thong, hd tro nha truong nhu hd tro
cac gdi nhan tin diéu hanh dé thdng bao lich tréng thi, lich cham thi...

- Cé4c van dé lién quan dén khau trién khai dich vy can phai hoan thanh truéc
thoi diém thang 9 hang nim dé don dau thoi diém hop phu huynh dau nam hoc.

- Ky két c4c thoa thuan trién khai tng dung CNTT cho s¢ GD&PT dé cho
phép cac truong dia phuong co thé sir dung phan hé quan 1y nha treong cua vnEdu
trén dién rong tir d6 phat huy vi thé cua san pham.

- Tung budc xay dung ung dung trong vnEdu dap (ng nhu cau tham gia cua
tat ca cac cap hoc tir mam non, tiéu hoc. .. dén dai hoc va sau do nira.

Ké hoach phét trién: Xay dyng thém céac tng dung méi hang nam dé dap tng
v6i nhu cau khéach hang nhat 1a trong thoi diém dich bénh Covid-19 dién bién phuc
tap.

% Chién lwgc san pham

VnEdu dang phat trién tét vé huéng quan ly viéc giang day nhung chua manh
vé quan ly viéc hoc. Pinh hudng trong giai doan 2020-2025, Trung tdm kinh doanh
VNPT can day manh theo huéng hd trg cac cong nghé gido duc mai, hd tro céc
phuong phap hoc tap méi dé tao ra su can bang va toan dién cia mot hé sinh théi
chuyén nganh day va hoc.

Bang viéc thiét 1ap mot nén tang cd tinh toan dién, voi phuong phép tiép can
ldy nguoi hoc 1am trung tdm phuc vy, Trung tdm kinh doanh VNPT cén tao ra mot
hé sinh théi gido duc c6 sirc manh tong luc du tu cach trd thanh mang xuong song
cho céc san pham/dich vu cua Tap doan VNPT trong dai han. VnEdu 2.0 s& duoc
phat trién trén ca phién ban Web va App danh cho di dong st dung hé diéu hanh iOS

va Android.
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Hinh 3.1: M hinh h¢ sinh thai gi&o duc vnEdu 4.0
(Nguon: Ban PTTT, Téng cong ty Truyén thong)

Trudmng hoc théng minh A

Trong md hinh ndy, c¢6 nhiéu thanh phan tham gia dé tao thanh hé sinh thai
ung dung CNTT cho nganh giao duc:

+ Tiéu chuan: LA toan bo cac qui dinh, tiéu chuan ma hé théng nay phai tuan
theo hoic do hé thong nay dit ra cho cac ddi tugng tham gia hé sinh thai.

+ M0 hinh dix li¢u: Co s¢ dir liéu cia vnEdu duoc &p dung mo hinh dac biét
dé twong thich véi muc tiéu c6 thé mo-rong-thanh/trong-thich-véi co sé dit liéu gido
duc qudc gia.

+ Giao dién két ndi: Bo giao dién 1ap trinh truy cap vao co sé dit liéu gido duc
téng thé gitp cac doanh nghiép CNTT l4p trinh cac tng dung phuc vu nganh gido
duc hoac nganh khac.

+ Thanh toan: La dich vy thanh toan dung chung cho tat ca cac ung dung phat

trién trén nén tang vnEdu.
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+ Doanh nghiép CNTT: La c4c doanh nghiép phat trién phan mém ng dung
(trong d6 ¢c6 VNPT) cho nganh giao duc hoac linh vuc khéc tich hgp vao hé sinh théi
vnEdu.

+Doanh nghiép ndi dung: La cac doanh nghiép san xuat, phan phdi noi dung

cung cap cho nganh gi4o duc théng qua céc tng dung thudc hé sinh thai vnEdu

3.2. Mot s6 giai phap nhim hoan thién viéc phat trién dich vu Mang gido duc Viét
Nam-Vnedu tai VNPT Bic Giang
3.2.1 Gidi phdp vé cham séc khdch hang

LA tat ca nhitng diéu ma VNPT Bic Giang c6 thé va can phai 1am nham dap
tng nhu cau va mong mudn cua khach hang. Cham soéc khach hang khong phai la
mét loat c&c quy tic cirng nhéc, do cac khach hang khac nhau thi ¢6 nhu cau va mong
mudn khac nhau. Nhu vay chiam soc khach hang tt can phai kham phé va tim hiéu
nhu cau cua khach hang va thuc hién nhiing gi c6 thé thoa man nhu cau khach hang.
VNPT Bic Giang di c6 quy dinh vé nghiép vu chim soc khach hang, bao gébm céc
hoat dong tac dong truc tiép dén khach hang nham duy tri va phat trién dich vy dem
lai sy hai l1ong va tin cay cho khach hang, dam bao hiéu qua kinh doanh caa VNPT
Bac Giang.

Pé 1am tét cong tac cham soc khach hang VNPT dia ban tinh Bic Giang can
thuc hién mot so giai phap cu thé sau day:
3.2.2.1 V&1 361 ngii nhan su cham soc khach hang

- Truéc hét, méi CB-CNV cua VNPT Bic Giang phai 1a nguoi cham soc khach
hang, coi d6 1a nhiém vy thudng xuyén lién tuc. Bat dau tir thai do giao tiép vai khach
hang dén viéc thuc hién cong tac hang ngay, iy 4 quy tic co ban cua chim soc khach
hang lam trong tdm trong cong tac va coi cham soc¢ khach hang 1a “vii khi” canh tranh
cua VNPT Bic Giang trén thuong treong. M3i CB-CNV déu nam lay “vii khi” canh
tranh nay s& tao ra mot hop luc manh mé méi ¢ thé danh thang loi trén thuong
truong. Gan két qua cong tac cham soc khach hang véi cong tac thi dua khen thuéng

ca nhan, don vi hang nam.
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- Cham lo bdi dudng, dao tao nghiép vu chim soc khach hang va k¥ ning
can thiét vé cham soc khach hang cho tat ca CB-CNV, dic biét 1a nhan vién tryc
tiép hozc gian tiép trong moi loai hinh kénh ban hang...Coi day 1a noi dung bt budc
phai thuc hién.

- Bé cong tac cham so6c khach hang duge dong dao CB-CNV quan tdm, nang
cao hiéu qua chiam soc khach hang, hang nim t6 chuc cac Hoi thi chim soc khach
hang gioi cap co so va VNPT Bic Giang. Pay 1a nhitng dip biéu duong va ghi nhan
dong gép cia CB-CNV trong cong tac cham séc khach hang cua don vi.

- Nén c6 co ché khuyén khich nguoi 1am cong tac cham soc khach hang. Néu
khong c6 co ché khuyén khich tt s& khong trién khai hoat dong nay sau rong dugc.
Pé hoat dong nay ngay cang dat hiéu qua cao, cac bo phan can quén triét chuong
trinh hanh dong cu thé téi tirng can bo cong nhan vién dong thoi sira doi, bo sung quy
ché khen thuong hoic tao co ché hoa hong cho ngudi cham séc khach hang, cho ca
nhan méi gidi hay to chiic c6 cdng trong viéc gidi thiéu khach hang.. Pay 1a mot trong

nhitng dong lyc manh mé thiic day cong tac chim séc khach hang.

3.2.2.2. Tién t&i chuyén nghiép hoa cham soc khach hang

Tuy theo diéu kién thyc té, mdi bo phan caa VNPT Bic Giang can phai c6 to
d6i cham soc khach hang hoat dong doc 1ap chuyén trach hay kiém nhiém véi chic
nang nhiém vu phan cdng rd rang. Cac b phan can c6 ké hoach cu thé cong tac chim
s6c khach hang ngay tir dau nam, coi ddy 1a mot phan khong thé thiéu trong ké hoach
san xuét kinh doanh. Viéc thuc hién ké hoach cham soc khach hang duogc giao cho
cac bo phan thyc hién va quy trach nhiém rd rang. Hang thang, quy, nim c6 sy Kiém
tra, tong két, danh gia, ky luat, khen thusng.

Déi vai dich vy vién théng — cong nghé thong tin, vai tat ca khach hang, yéu
cau chung 1a dé thuc hién tét nhu cau thdng tin moi noi moi ldc, va nhu vay, doi hoi
toan bo hoat dong san xuat kinh doanh caa VNPT Bic Giang déu phai dam bao cho

nhu cau nay. Vi thé hoat dong chinh van Ia:
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- Trung tam tiép tuc khao sat va thdng ké nhiing ving chua dwgc dau tu
mang ludi dé phdi hop d& xuat voi Vién thong tinh kip thoi bd sung dau tu
xay dung céc tram Vién thong.

- Phét trién hé théng chim soc khach hang chung: nham giai dap nhitng thac
méc va nhitng yéu cau cho tat ca céc loai khach hang. VNPT Bic Giang can hoan
thién cac kénh tiép xtc truc tiép vai khach hang nhu hé thdng céc cira hang, dai ly do
Trung tdm quan ly va céc hé thdng caa hang, dai ly, nhan vién thu cudc; tong dai Call
Center 800126, tong dai 119, Website, Email,... Bat cr Iic nao khach hang muébn
lien hé va&i Trung tdm, cac kénh nay ludn sin sang va tao ra su thoa man téi da. Dé
nhan vién caa trung tdm co thé tra 1oi dugc moi thac mac cua khach hang, trung tam
can thuc hién mot sé giai phap nhu:

+¢ Phéan hé ban hang:

+ Ty Pong hoa luc lugng ban hang: Cung cap cho nhan vién ban hang céc
thong tin lién quan dén khach hang va cac cdng cu tro gilp viéc ban hang, ting hiéu
suat sir dung thoi gian caa nhan vién ban hang. C6 thé gom cac phan hé quan tri cac
méi lién hé va ddi twong tiém ning, phan hé tao cac ban chao hang, phan hé thuc hién
viéc ban hang, theo vét hanh vi cia khach hang, phan tich hiéu sut 1am viéc cia nhan
vién ban hang va phan hé du doén doanh sé.

+ Trung tam tra loi khach hang: Cac phan hé quan ly viéc hd tro cac khach
hang hién c6 cling nhu cung cap théng tin san pham dich vu cho khach hang tiém
ning. Cong cu ndy thdng thuong gén lién vai hé théng mang dién thoai hoic cac hé
théng trao d6i da kénh. C6 thé c6 thém céc phan hé dao tao truc tuyén (tir xa) cho doi
ngil ban hang, tu sinh ra cac thu chao hang, tin nhan.

+¢ Phén hé dich vu khach hang:

+ Quan trj dich vy hd tro: Céc cong cu dugc dua vao cac trung tam tra loi hoac
c4c trung tam hd tro qua Internet, gdm céc phan hé: quan tri trao d6i khach hang, tro
gitp lién lac nhiéu kénh Web-Email, theo vét cudc goi, cho phép khach hang tu phuc

vu (tu tim kiém cac hd trg cho san pham/dich vu trén mang cta doanh nghiép).
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+ Puodng day nong: Céac phuong tién va phan mém cho phép khach hang cé
thé goi dién truc tiép 24/7. Thudng bao gom tién ich tra loi tu dong gilp khéach hang
tu tim cau tra 16i cho mot sé cau hoi thuong gap lién quan d&én san pham hoic dich
vu ho dang sur dung.

+ Quan trj cac dich vu tai chd: tai cac diém tiép xdc truc tiép khach hang khi
cd yéu cau cuy thé.

- Pa dang hoa san pham dich vu nhu: phét trién cac géi cudc méi dé cai thién

nang luc canh tranh.

3.2.2.3. Nang cao chit luvong phuc vu khach hang

Céc dich vu néi chung, dich vu da phuong tién néi riéng do VNPT Bic Giang
cung cap la céac dich vu da dang, phuc tap, khéng phai moi ngudi déu hiéu biét vé
cach thac st dung, loi ich khi st dung dich vu. Do vay, trong khi cung tng dich vu

can phai st dung triét dé cac bién phap dé ting cuong su hiéu biét cua khach hang.

3.2.2.4. T6 churc tot dich vy hd trg khach hang

H trg khach hang qua nhan vién hd tro truc tiép khach hang chuyén nghiép,
thuc hién cong viéc hudng dan, tu Van si dung dich vy, huéng dan tha tuc ding ky
dich vy, gidi thiéu vé céac dich vu méi, giai dap vé cuéc phi dich vu....

H trg khach hang qua nhan vién hd tro truc tiép khdng chuyén nghiép, bao

gom nhan vién thu cudc...

3.2.2.5. Tao moi trudng giao dich thuan tién, héip dan, cho khach hang

Do dic tinh caa dich vy 1a v6 hinh nén cac yéu té hitu hinh nhu cach bai tri,
sap dat, kién truc, mirc d6 hién dai noi giao dich s& tac dong manh dén sy cam nhan
vé chat lugng dich vu cua khach hang. Cac co so vat chat can duoc trang bi day du
tién nghi nhu :

- Tai cac diém giao dich cung cap cac dich vu can niém yét day du céc bang
thong béo vé gia cudce, Vé tiéu chi thoi gian, huéng dan st dung dich vy, gio mé,

dong cira giao dich va cac thong tin lién quan dén dich vu dugc cung cap tai do.
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- Xem xét hiéu qua hoat dong ciia may dién thoai thé, lap dat thém may moéi
tai khu céng cong nhu bénh vién, treong hoc... Thuong xuyén kiém tra dinh ky dam

bao cac may hoat dong tét, trir cude chinh xéc.

3.2.2.6. T6 chtrc hoi nghi khach hang

Pay 1a hinh thirc ma Tong cdng ty vién thong VNPT khdng bat budc nhung
khuyén khich cac don vi thuc hién, hinh thizc nay mang lai rat nhiéu loi ich: Xay dung
hinh anh va an tuong tét dep vé VNPT Bic Giang d6i véi khach hang. Xay dung moi
quan hé chat ché gitra don vi cung cap dich vu va khach hang, nham duy tri sy trung
thanh cua khéach hang hién tai va thu hat cac khach hang tiém ning.

- Gidi thiéu cac dich vy mai.

- Giai dap cac thac mac caa khach hang.

- Tang cudng cac phuong tién trao d6i théng tin vai khach hang.

- Thu thap y kién dong gop cua khach hang, tir d6 nang cao chat luong dich
vu va chét luong phuc vu khéach hang.

- Lam tét hon nira viéc to chtc cho khach hang gop y vé chat lugng dich vu,
thai d6 phuc vu ctia nhan vién bing céc hinh thirc nhu hién nay, d6 1a thu gop y, s6
gop Y, hop thu goép y. Riéng thu gop y, ngoai loai thu khach hang gui truc tiép cho
VNPT Bic Giang, can chuan bi phong bi thu gop Y giri riéng cho Tong Giam déc boi

thuc té mot s6 gop y cua khach hang chi mang tinh chat noi b don vi.

3.2.2.7. Tang cuong quan h¢ véi khach hang

Trong hoat dong kinh doanh, viéc giai quyét tot nhirng phan tng, vuéng mac
va than phién caa du luan x& hoi, viéc phuc vu tan tinh, chan thanh, chu déo, thai do
khiém nhuong sé 1am ting uy tin cia VNPT Bac Giang. Uy tin 1a mot nhan té c6 tinh
quyét dinh dbi véi mic @6 tng ho cua chinh quyén céac cap, ciia moi tang 16p x4 hoi
va ddi voi sy tang truang caa don vi. C4 thé noi uy tin trg thanh mot thé manh vo gia,
c6 anh huong ca truc tiép va gian tiép dén két qua hoat dong san xuat kinh doanh va
sic canh tranh cia VNPT Biac Giang trén thi truong. Dé giit gin va phat huy uy tin

can chl y cac hoat dong nhiam ting cuong méi quan hé véi cdng ching.
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Thuong xuyén cd bai trén cac loai bao chi, dai phat thanh truyén hinh vé hoat
dong cua VNPT Bic Giang, nhit 1a khi dat dugc nhitng thanh tich ndi bat, khi c6
nhitng sy kién 16n nhu téng két cong tac ké hoach nam, téng két giai doan phat trién,
mé dich vu mai, tham gia phong chéng thién tai, dam bao cdng tac an ninh quéc
phong...

C6 bd phan chuyén trach theo ddi cac bai viét trén bao chi vé don vi minh
nham kip thoi c6 nhitng phan &ng hoic 1am rd nhitng van dé néu xuat hién nhitng
thdng tin sai léch.

Tang cuong cac hoat dong tiép xdc, tuyén truyén vé hinh anh don vi véi nhém
khach hang hién tai va tuong lai, cdc co quan Chinh phu, cac t6 chic, hiép hoi kinh

doanh, cac c6 dong, cac nha khai thac khac....

3.2.2. Gidi phdp vé ddy manh hoat dong truyén théng va marketing

Pay nhanh tién trinh dang ky ban quyén nhan hiéu san pham dich vu (logo,
slogan)

Xay dung b Tai liéu truyén théng cho dich vu Mang gi4o duc Vnedu véi hinh
anh, mau sic tuoi sang, bat mat phi hop véi dic diém dich vu, d6i véi tirng thoi diém
hozc sy kién chi can thay d6i mot sé thong tin (thoi gian, dia diém...) gdm: mau thong
cao bao chi, thu ngo, to roi, standee, banner, cover tai liéu dung trong hoi thao, qua
ting... C6 thé ndi bo tai liéu truyén thong coé vai tro nhu mot bé HH so ca nhéan dich
vu dé gidi thiéu vé thuong hiéu, vé thong diép doanh nghiép muén truyén tai, dich vu
cung cap, mau san pham, danh gia chat luong ciing nhu cac ddi tac kinh doanh.

< Truyén thong sé

Trong thoi dai caa cach mang c6ng nghiép 4.0, chung ta khéng con xa la véi
cac thuat ngtr nhu Big Data (di liéu I6n) la cong nghé thu thap thdng tin quy mé 1én
tir c4c website, mang x& hoi. Hoat dong truyén théng cho céc dich vu cua VNPT Bic
Giang néi chung va vnEdu ndi riéng can nhanh chong van dung céng cu nay nham
phuc vu cbng viéc du doan xu hudng thi truong, nang cao chat lwong san pham dich

vu hién co, tao ra san pham mai hozc tim hiéu vé& hanh vi khach hang, VNPT Bic
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Giang dua ra nhitng chién dich truyén thong trén cac nén tang phd hop nhu: social
media, hoi thao... nham tiép can khach hang da chiéu va than thién hon.

Fanpage mang gi4o duc Vnedu cua VNPT Bic Giang trén Facebook: hién
trang fanpage vnEdu chua Net chua thuc sy thu hat khach hang nén lugng thanh vién
yéu thich va theo ddi thudng xuyén con chua cao. Bé ¢ mot cong dong dong dao
trén Fanpage, quan tri vién vnEdu can chi y ndi dung ding tai can ngan gon, ldng
ghép céc bai viét lién quan dén dich vy, nhitng cau héi mang tinh tu duy va giai tri s&
Kich thich lugng thanh vién hon 1a nhitng doan chir viét thong thudng. Tao mot sb
minigame trén Fanpage cho tirng khdi hoc sinh (tiéu hoc, THCS, PTTH) vi du nhu
cac bai toan d6 meo, bién hda cau trong ngix phap Viét Nam, sang tao tranh tir mot
con so...

Dang bai PR, quang cao banner, trén cac bao dién ti Ion: hinh thirc quang cédo
nay nham day manh kénh truyén thong dai chiing, dua thong tin tgi lugng lon téi
cong ddong mang néi chung. Viéc xuat hién trén céc trang b4o mang ciing giup xay
dung hinh anh va tao su tin tuéng ban dau vé dich vu. Bén canh d6, YouTube 1a mot
trang web chia sé video 16n nhat hanh tinh vai hon 1 ty nguoi dung. Mang giéo duc
Vnedu Bic Giang can tan dung mang x4 hoi nay hon nita dé tang lugng khach hang
truy cap va chia sé video vé dich vy, nham tiang luong khéach hang biét dén dich vu.

% Truyén thdng truc tiép

Hoat dong nay cé thé thdng qua kénh phan phéi: diém giao dich trén dia ban
tinh Bic Giang, showroom, trudng hoc... théng qua cac mau thiét ké, phat clip gioi
thiéu san pham va qua thai do phuc vu ctia nhan vién ban hang. Bén canh do, tiép
thi qua email, dién thoai, fanpage 1a cong cu bd tro tét trong Marketing truc tiép.
Tham gia gidi thiéu dich vu tai cac Hoi thao trong nganh Giao duc, Hoi thao
cua Bo Thong tin & Truyén théng, Hiép Hoi Internet... ciing 1a mot cach dua dich
vu tiép can téi nhiéu d6i twong khach hang hon.

Gidi thiéu truc tiép toi Phu huynh hoc sinh qua cac budi hop ciia nha truong

bang cac hinh thac té nhi, than thién nhu: s6 tay dich vu, ting khoa trai nghiém chim
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dich vu gido duc cua VNPT-Bic Giang, vnEdu- cing con trong 60 ngay (dip nghi
he)...

< Khuyén mai

Tiép tuc thuc hién chuong trinh khuyén khich thué bao VinaPhone sir dung
dich vu s lién lac dién tir vnEdu trién khai trén dia ban tinh Bic Giang, véi noi dung
dé xuat:

+Cac d6i tuong thué bao trén duoc huong chinh sach ting tién vao TK DK2
(sir dung goi noi mang) 30.000d/thang, khdng &p dung diéu kién nap thé t6i thicu
10.000d thang trudc.

+Mbi thué bao duoc ting wu dai tang tién dinh ky, chu ky 6 thang 1 1an trong
giai doan trién khai

Ngoai viéc khuyén khich phat trién thué bao méi, VNPT-Bac Giang can xay
dung thém cac chuong trinh khuyén mai cho céc tai khoan vnEdu hoat dong lau nam
va/hoic st dung nhiéu (dang ky cho 2 con tré 1én). Cac chinh sach khuyén mai danh
cho khéch hang thanh toan qua cong thanh toan VNPT Pay, khuyén mai nap thé. Xay
dung duoc chinh sach khuyén mai hop ly khéng chi phat trién thém nhiéu khéach hang
méi ma con gitr lwong khach hang cii 6n dinh nham tang uy tin cho dich vu.

3.2.3. Ap dung géi cwéc linh hoat

Theo dai dién Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Giang, dich vu Mang gi&o
duc Viét Nam duoc thiét ké va xay dung mot cach téi vu nham mang dén loi ich va
trai nghiém tbt nhat cho cac thay co giao va nha quan Iy giéo duc.

Ping ky st dung dich vu sb lién lac dién tir, nha trudng s& gui thdng tin vé
diém s6, qua trinh hoc tap, rén luyén, lich thi, lich nghi I8, Tét, chuyén can caa HS
qua tin nhan (sms) dén di dong caia phy huynh HS; hozc phy huynh HS ¢6 thé tra ctu
thong tin trén qua website http://vnedu.vn/so-lien-lac hoac MyTV. Hién nay, dich vu
s6 lién lac dién tir danh cho khdi THCS c6 cac goi cude cu thé nhu sau: Néu dang ky
g6i vnEdu60, chi véi 60.000 ddng/nam hoc/sd lién lac, khach hang sé ¢6 70 tin nhin
lién lac gitra nha truong vai phu huynh HS/nam hoc, khong phan biét ndi mang hay

ngoai mang. Néu dang ky goéi vnEdu80, chi véi 80.000 ddng/nam hoc/so lién lac,
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khach hang s& c¢d 110 tin nhan lién lac giita nha trudng véi phu huynh HS/ndm hoc,
khdng phan biét noi mang hay ngoai mang.

Trong khi d6, dich vu s lién lac dién tir danh cho khdi tiéu hoc c6 céac goi
cudc cy thé nhu sau: Néu ding ky goi vnEdu40, chi véi 40.000 ddng/nam hoc/so lién
lac, khach hang s& c6 55 tin nhén lién lac giita nha trudng véi phu huynh HS/nim
hoc, khdng phan biét noi mang hay ngoai mang. Néu diang ky géi vnEdu50, chi véi
50.000 dong/nim hoc/sé lién lac, khach hang s& ¢ 70 tin nhan lién lac gitta nha
trurong vai phu huynh HS/nam hoc, khéng phén biét ngi mang hay ngoai mang.

Dich vu thoi khéa biéu nham hd trg gido vién va nha trudng sip xép thoi khoa
biéu mot cach ty dong va dong bo dir liéu thoi khda biéu véi website trueang hoc. Néu
dang ky goi vnEdu_ TKB, chi voi mac phi 1 tridu dong, cac truong hoc s& duoc st
dung day du tinh nang cia dich vu nay trén Mang gido duc Viét Nam vnEdu trong
vong 1 nam. Pon vi con hd tro cac truong hoc chua sir dung dich vu thoi khoa biéu
V6i cac goi cudc mién phi gom: Goi vaEdu TKB_test, nha trudng sé dugc duoc sir
dung day du tinh nang cua dich vu thoi khoa biéu trong 1 thang va goi
vnEdu TKB_Free, nha truong s& duoc st dung mién phi cac tinh ning co ban cta
dich vu nay.

Ciing theo dai dién Trung tm Kinh doanh VNPT -Bic Giang, don vi con ¢6
nhiéu goi cudc mién phi cho phy huynh, cac trudng hoc khi dang ky sir dung dich vu
vnEdu. Pon cir nhu v6i goi vnEdu_Chiase, trung tdm sé& danh 50 s6 lién lac dién tu
mién phi cac HS thudc dién ho nghéo, gia dinh chinh sach & mdi truong hoc. Ngoai
ra, don vi cOn mién phi géi vnEdu_internet dé khach hang cé thé xem thdng tin HS
qua internet bang tai khoan duoc cap va goi vnEdu MyTV dé khach hang xem thong
tin HS qua MyTV bang tai khoan duoc cap.
3.2.4.Nang cao hiéu lwc xay dung va trién khai ké hoach chwong trinh truyén
thong Marketing cho dich vu mang gido duc Vnedu

DPé dam bao muc tiéu truyén thdng marketing dat hiéu qua cao, VNPT Bic

Giang can phai str dung phuong phép xéac dinh ngan sach truyén thong theo Muc tiéu
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nhiém vu va nang cao hiéu luc xay dung ké hoach chwong trinh truyén thong
marketing mot cach r rang va cu thé.

Mot trong nhitng quyét dinh marketing kho khan nhat dit ra I chi bao nhiéu
cho truyén théng marketing. Piéu nay phu thudc vao nhiéu yéu té nhu: Nang lyc tai
chinh cuaa cdng ty, tinh hinh thi tredng va déi thu canh tranh, vé cung cau... Do vay,
giita cac giai doan khac nhau can ¢ ngan quy cho hoat dong truyén thong marketing

khac nhau.

Tong cong ty can két hop céc phuong phép xac dinh ngan quy voi nhau nham
dua ra duoc nguon ngan quy ph hop dam bao hiéu qua vé mat truyén thong va ca veé
mat chi phi. Can phan bo ngan sach cho nhitng céng cu chinh dé tao thanh phéi thuc
truyén thong markeing. Béi voi VNPT Bic Giang hién nay, c6 thé phdi két hop
phuong phép can ¢t vao muc tiéu va nhiém vu tai thoi diém hién tai va dya trén ning
lyc tai chinh ciia Tap doan va c6 thé phdi hop vai nghién ciu ngan quy caa ddi tha

canh tranh dé dua ra nguon ngan quy truyén thong marketing.

Xéc dinh chinh xac pham vi dia ly truyén théng marketing. Déi voi truyén
thong marketing truyén thong la dia diém, khu vic ma truyén thong marketing dién ra,

tuy nhién ddi véi truyén théng marketing truc tuyén thi gan nhu khdng c6 gisi han

3.3. M4t s6 khuyén nghi véi Vién théong Bic Giang
3.3.1. Pa dang héa cdc tinh nang cua dich vu:

Hién nay, cac tinh ning cta dich vu mai chi phét trién & mic 6 nhét dinh
gidng véi mot sé dich vu khac. Cac tinh nang hd trg cua dich vu ciing anh hudng 16n
dén quyét dinh ctiia khéch hang, véi nhugc diém 1a ra doi sau nén phai pho bién rong
rdi thi khach hang quan tam dén 1a “sy khac biét” — day chinh 1a diém dé tao dau an
cho khach hang, ngoai cac tinh nang co ban cua dich vu thi “su khac biét” ¢ day co
thé s& dugc tao nén & cac tinh nang hd tro. VAy nén can nang cao chat luong khong
chi hoan thién nhitng tinh nang co ban, ma con phai khéng ngirng nghién ciru va két
hop véi nha cung cap khac dé phat trién thém céc tinh nang hd trg thay cho loi cam

két cung cap dich vu tt nhat d6i vai khach hang. Mot s6 tinh nang hd tro thém cho
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khach hang nhu:

Pé c6 thé phat trién dich vy déng vai trd, mang dén loi ich cho khach hang sir
dung bang viéc dwa ra cac dich vu. Dé lam dwoc diéu nay, VNPT Bic Giang can thiét
phai dua ra dugc mot hé théng dich vu, khi khach hang nhan thay viéc st dung dich
vu dem lai nhiéu loi ich, tién loi va dugc chip nhan rong réi ¢ nhiéu noi thi dich vu
s& ngay cang phat trién va thu hat duoc nhiéu khach hang sir dung.

- bay manh phat trién dich vu Mang gido duc vnEdu. M6 hinh ndy mot sb
nudc phat trién kha thanh céng nhu ¢ Philipin. Trién khai mé hinh nay VNPT Bic
Giang cd thé khai thac hiéu qua tap khach hang & khap céc tinh dic biét 1a ving ndng

thon, bién dao, ving nui...phét huy t6t loi thé vé mat mang ludi rong khap.

3.3.2. Han ché riii ro trong cung cdp dich vu

Vén dé an toan can duoc giai quyét thiu dao cho khach hang yén tam, thuc té
trén thé giodi cho thay, khong it truong hop hé thong mang thong tin caa hé théng
mang gido duc Vnedu bi xdm nhap va théng tin cua khach hang trong co s¢ dit liéu
ctia khach hang bi danh cip 1am cho khéach hang thay bao mat chua cao.

VNPT Bic Giang cin thué cac d6i ngii chuyén gia vé céng nghé thong tin dé
xur Iy cac 16 hong bao mat, gia dinh cac trudng hop ro ri thong tin ¢d thé xay ra dé
dua ra cac phuong hudng giai quyét nhanh chong, hop ly. Mot hé théng thong tin bao
dam an toan bao mat phai dap tng duoc nguyén tic co ban Ia:

Dam bao tinh tin cay: théng tin khdng bi truy cap trai phép béi nhirng nguoi
khong cd tham quyén

Ham bdo tinh nguyén ven: thdng tin khong thé bi sira doi, 1am gia

Bam bao tinh san sang dé dap tng nhu cau cia nhimg nguoi c6 tham quyén

Ham bao tinh khong thé tir choi: thong tin phai dam bao dam bao duoc cam
két vé mat phap luat bai nguoi cung cap. Bé an toan cho khéach, ngan hang cé thé
ding céc giai phap nhu: sir dung mat ma (password), cho phép nhap sai mat ma téi
da 3 lan, quy dinh thoi gian vao mat khau, thiét 1ap hé thong tuong lira bao mat 3 16p

dé tranh nhirng ké pha hoai, quy dinh han murc giao dich, yéu cau tai khoan chi dinh,.. .
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Lwa chon hinh thirc chuyén giao thdng tin vé tén giao dich, ma sé giao dich
theo phuong thirc thich hop bao dam an toan hon. Viéc st dung thu dién tu chi dugc
thue hién khi dd dugc ma hoa, bao dam an toan, khong bi tiép can, doc trom trong
qua trinh chuyén tin.

Chap thuan, cho phép két ndi, giao dich, chuyén giao théng tin qua mang
internet, bao dam su an toan cho thong tin ca nhan cua khach hang.

- Xay dung mang ludi vién thdng céc cap can déi va dong bo, dau tr mua sim
may mac, trang thiét bi véi cdng nghé hién dai nhung van phai dam bao tinh dong bo.

- T6 chuc tét qua trinh san xuét kinh doanh, tién hanh bao dudng, sira chira
may mac, thiét bi theo dinh ky.

- Ap dung cac bién phap nhim dam bao tinh dong déu vé tai trong, giam tai

trong vao nhitng gio cao diém va tang tai trong vao nhitng gio mang “nhan ri”.

3.4. Khuyén nghi Tap doan VNPT

Nhim ning cao ning luc canh tranh cho dich vu vnEdu, ngoai c4c giai phéap
néu trén, sy hau thuan cao tir Tap doan 1a hét suc can thiét do d6 tac gia c6 mot sb
kién nghi v&i Tap doan VNPT nham thuc hién thanh cong cac giai phap da dua ra
nhu sau:

- Tap doan phai quyét liét tao dung méi quan hé tét vai nganh giéo duc, Voi
cac truong hoc. Lam tét mot sé truong dé lay sb liéu thuyét phuc S6 GDPT ciing
nhu cac truong khac trén dia ban. Can sém c6 thoa thuan hop tac voi Bo Giao duc
Dio tao nhu VNPT da lam véi B Y té.

- Tap doan VNPT can c6 chinh sach va 16 trinh dau tu, nang cip va phat
trién 6n dinh co so ha ting d¢ VNPT-Media c6 thé cung cap dich vu véi chat luong
t6t nhat cho khach hang.

- C4p nguon kinh phi cho hoat dong nghién ctu thi truong va thyc hién cac
chuong trinh khuyén mai quang cao hang nam cho dich vy. Pau tu va phat trién hé
thdng cham séc va quan 1y thong tin khach hang dong bo.

- Chi dao cac TTKD tinh/thanh phd tich cuc trién khai cac hoat dong phat trién

thué bao, chuong trinh cham séc khach hang tai dia ban véi nhiéu hinh thicc moi
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- Tang cudng bao mat thong tin khach hang tot hon.
Két Luan Chwong 3:

Dua trén két qua san xuat kinh doanh san pham dich vu Mang gi4o duc Viét
Nam-Vnedu dua ra dinh huéng va giai phap hoan thién chat lwong san pham. Pua ra
mét sé kién nghi nham hoan thién hé théng dich vu Mang gi4o duc Viét Nam-Vnedu tai
VNPT Bic Giang.
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KET LUAN

Trong xu thé toan cau hda nén kinh té thé gidi, méi truong kinh doanh trong
nuéc dang timg bude thay ddi, VNPT Béic Giang ciing nhu moi thanh vién trong
VNPT ciing dang tirng buéc thay ddi cho phiu hop véi diéu kién kinh doanh méi.
Song song Vvai viéc dau tu trang thiét bi cong nghé cho quan ly va san xuét, nhan t6
con ngudi ciing phai duoc dau tu phat trién, nham thich tng véi yéu cau san xuat.
Vi chinh sach mé cura thi truong Vién théng, cong nghé thong tin cia Nha nudc va
chién luoc phat trién cua Tap doan, budc cac don vi thanh vién ndi chung va VNPT
Béc Giang n6i riéng phai tim moi cach nang cao chat lugng dich vu, da dang héa san
pham, mét trong cac bién phap d6 1a hoan thién phat trién dich vu tai don vi.

Tt muc dich caa dé tai 1a hé thong hoa cac co s ly luan vé phat trién dich vu,
d6ng thoi phan tich thuc trang vé viéc phat trién va cac nhan t6 anh huong dén viéc
phét trién dich vy dé tim ra cc nguyén nhan anh huong dén su phat trién dich vu
Mang gi4o duc Viét Nam-Vnedu trén dia ban tinh Bac Giang. Trén co sé phan tich céc
nguyén nhan dé dé tim ra giai phap hoan thién cac dich vu cdng nghé théng tin trong
thoi gian toi.

Do vay, trong luan vin nay tac gia dua vao cac sb lieu vé két qua hoat dong
san xuat kinh doanh, cac s6 liéu théng ké vé khach hang sir dung, nhu cau sir dung
cuia khach hang va cac s liéu lién quan khac. Trén co s¢ s6 liéu trén, luan van s&
phan tich nhirng wu, nhwoc caa viéc phat trién dich vu. Tir do, tac gia d& xuat mot sb
giai phap cu thé dé hoan thién phat trién dich vu Mang gido duc Viét Nam-Vnedu trén

dia ban tinh Bac Giang.
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PHU LUC
Phu luc 1: Phiéu khao sat

KHAO SAT MUC PO HAI LONG CUA KHACH HANG VE DICH VU

MANG GIAO DUC - VNEDU

Mau khao sat: Phu huynh hoc sinh cap 1,2,3 sir dung dich vu mang gido duc —

Vnedu trén dia ban tinh Bic Giang.

Xin anh chi hdy cho biét mic d6 hai 10ng cua anh chi sau khi st dung dich vu

mang gi4o duc Vnedu ciaa VNPT Bic Giang ?

Mire @9 hiéu qua: Muac 1 1a Rat khdng hai 1ong; Mac 2 1a Khong hai long;

Mtc 3 1a Binh thuong; Mac 4 13 Hai long; Muc 5 1a Rat hai long;

Yéu t6 danh gia

Mirc d¢ hiéu qua

1

2

3

4

(1). Panh gia ctia khach hang vé thai @9 phuc vu cia nhan

Vién

Thai do phuc vu cua nhan vién thu cudc

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

hang

(2). Panh gia ciia khach hang vé thoi gian giai quyét cac
giao dich, vé trinh d§ nghiép vu ciia nhan vién VNPT

Bic Giang

Thoi gian phuc vy, giai quyét cac giao dich

Trinh d6 nghiép vu ctia nhan vién

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

hang

Khach hang duogc hd tro qua dién thoai vé bao xtr 1y dién

thoai

Khach hang duoc hd tro tai cira hang cia VNPT-Bac Giang
khi str dung dich vu

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

Mirc d§ hiéu qua

1

2

3

4

hang

Chat lugng dich vu

Céch thtrc cham soc khach hang thudong xuyén lién tuc

Giai quyét nhitng mong mudn cua khach hang khi sir dung

dich vu

(5). Panh gia ciia khach hang vé giai quyét thac mac, khiéu

nai

Noi dung tra 161 thac mac, khiéu nai

Thai do ctia nhan vién tra 161 thac mac, khi¢u nai

Thoi gian, tién dd trd 161 thac mac, khiéu nai

Phu luc 2: Két qua khao sat

Mot s6 két qua khao sat vé mire d6 hai 1ong ciia khach hang vé dich vu
mang giao duc - Vnedu trén dia ban tinh Bac Giang:

Dé danh gia vé mac do hai 1ong caa khach hang vé dich vu mang giéo duc -
Vnedu trén dia ban tinh Bic Giang ma VNPT Bac Giang da thyc hién, viéc khao sat y
kién khach hang vé cac hoat dong nay ciing rat quan trong. Tac gia Luan vin tién hanh
thiét ké, thuc hién cong viéc khao sat dbi véi khach hang 1a phyu huynh hoc sinh cap

1,2,3 trén dia ban tinh Bic Giang, nhitng ngudi duoc lva chon ngau nhién ¢ thé dang

hay chura stir dung dich vu ctia Bon vi.

Ddnh gia két qud thu dwoc

Két qua thu duoc tir cac cau hoi phong van khach hang vé muce do hai long cua
khach hang vé dich vu mang gido duc - Vnedu trén dia ban tinh Béic Giang.
Cau hoi phong van c6 tai Phu luc 1. Céc s6 liéu nay dugc phan tich ciing vai thuc té

cua Pon vi 1am ndi bat 1&n thuc trang cua dich vu mang gido duc -Vnedu trén dia ban

Bac Giang.
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Phong van 800 khéach hang, sb phiéu thu vé 782 sé phiéu hop 1 782. Két qua

tra 1o y kién tham do khach hang nhu sau:

Yéu té danh gia

Mirc do hi€u qua

112 |3 )| 4|5

(1). Panh gia cia khach hang vé thai d9 phuc vu ciaa nhan vién

Théi d6 phuc vu ctia nhan vién thu cudéc 156 1192|382 | 36 |16

Thai d phuc vu cua nhan vién kinh doanh, cham soc khach hang | 182|208 | 342 | 32 | 18

(2). Panh gia ciia khach hang vé thoi gian giai quyét cac giao

dich, vé trinh d9 nghiép vu ciia nhan vién VNPT Bic Giang

Thoi gian phuc vy, gidi quyét cac giao dich 1891245 (315| 24 | 9

Trinh d0 nghi¢p vu ctia nhan vién 149 1268|331 | 26 | 8
(3). Panh gia ciia khach hang vé hd tro thong tin sau ban hang

Khach hang dugc hd trg qua dién thoai vé bao xtr 1y dién thoai 192 1213|338 | 27 |12

Khach hang duoc hd tro tai cira hang cia VNPT-Bac Giang khi sir

dung dich vu 168 192 | 378 | 29 |15
(4). Panh gia ciia khach hang vé hoat dong duy tri khach hang

Chat lugng dich vu 156 {204 |395| 18 | 9

Céch thtrc cham soc khach hang thuong xuyén lién tuc 164 | 215|357 | 34 |12

Giai quyét nhitng mong mudn ctia khach hang khi sir dung dich vu| 178 | 249 [ 313 | 28 | 14
(5). Panh gia cia khach hang vé giai quyét thic mac, khiéu nai

Noi dung tra 161 thic mac, khiéu nai 201231|315| 22 |13

Thai d6 ctia nhéan vién tra 16i thic mac, khicu nai 196 | 207 | 337 | 24 |18

Thoi gian, tién d6 tra 10i thac mac, khiéu nai 186|216 330 | 34 |16




