HOQC VIEN CONG NGHE BUU CHINH VIEN THONG

Tran Thi Ngec Duyén

PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU SO

KHACH HANG DOANH NGHIEP TAl TRUNG TAM
KINH DOANH VNPT - HAI DUONG

LUAN VAN THAC ST QUAN TRI KINH DOANH
(Theo dinh hwéng &wng dung)

HA NOI — 2022




HQC VIEN CONG NGHE BUU CHINH VIEN THONG

Tran Thi Ngec Duyén

PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU SO

KHACH HANG DOANH NGHIEP TAl TRUNG TAM
KINH DOANH VNPT - HAI DUONG

Chuyén nganh: Quan tri Kinh doanh
Ma s6: 8.34.01.01

LUAN VAN THAC ST QUAN TRI KINH DOANH
(Theo dinh hwéong wng dung)

NGUOI HUONG DAN KHOA HOC: TS. LE THI NGOC PHUONG

HA NOI — 2022



http://ptit.edu.vn/Default.

LOI CAM DOAN

T61 xin cam doan nhitng ndi dung trong luan van nay la do t61 thuc hién dudi
su huéng dan caa TS. Lé Thi Ngoc Phwong. Céc s6 liéu, két qua néu trong luan
van 1a trung thue va chua timg duoc ai cong bd trong bit ky cong trinh nao khéc.

T6i xin cam két chiu moi trach nhiém trudc két qua nghién ctru ctia minh.

Xin tran trong cim on!

Ha Ngi, thang 5 nam 2022

Nguwoi thuc hién

Tran Thi Ngoc Duyén



LOI CAM ON

Trong thoi gian thie hién dé tai “Phét trién kinh doanh dich vu sé khach
hang doanh nghiép tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Dwong” tac gia da
tich lity duoc mot s6 kinh nghiém bd ich, tng dung cac kién thirc dd hoc & truong
vao thuc té. Pé hoan thanh duogc dé tai nay tac gia di dugc sy huéng dan giup 45
tan tinh cua cac théy co gido khoa Pao tao sau dai hoc - Hoc vién Cong ngh¢ Buu
chinh Vién thong.

Xin cam on Ban lanh dao, cdn bd cong nhan vién tai cac phong chirc nang
va nguoi lao dong tai Trung tm Kinh doanh VNPT- Hai Duong da gitp do toi
trong viéc tao diéu kién cho toi nghién ctru, khao sat, danh gia phuc vu thuc hién
luan van.

T6i xin bay t6 15i cam on siu sac toi TS. Lé Thi Ngoc Phwong di dong
vién, khuyén khich, tan tinh chi dan cho toi trong sudt thoi gian thuc hién nghién
curu nay.

T6i ciing xin chan thanh cam on su hd tro cua gia dinh, ban bé dé t6i duoc
hoan thién hon trong qua trinh thuc hién luan van.

Xin trdn trong cam on!

Ha Ngi, thang 5 nim 2022

Tac gia luan van

Tran Thi Ngoc Duyén



MUC LUC

LOT CAM POAN ...t ee et s st se st st i
| 010 ) 007N\ (0 ). PN i
1YL 6@ 51 6 PP iii
DANH MUC TU VIET TAT......cooiiirereeeeeeeeeeseeseses s sessesassassessessessessessenssannes vi
DANH MUC BANG BIEU .......c.cooviieieicicieieeese e seesesesssesses s ses s sesnesnen Vii
DANH MUC HINH VE .......coooiiiiiiiiieeeeeteeeee et viii
Y (0 2 37N 6T 1
CHUONG 1 TONG QUAN VE DICH VU SO VA TANG TRUONG DOANH
THU DICH VU SO ee e sassas st saa s 7
1.1. TONE qUAN V& dICh VU S ...vveviieceeieeeeeee ettt 7
1.1.1. Khai niém va GAC GIEM ....vuvveeeceerceeeeeteees e eses st sees s 7
1.1.2. CAC 1081 diCh VU SO..vuveveericieeciecess et ses st 9

1.2. Phat trién kinh doanh va nhitng chi tiéu danh gia phat trién kinh doanh dich vu
SO ettt ettt ettt ettt ettt s ettt n et n et 11
1.2.1. Quan niém veé phat trién kinh doanh dich vu Vién thong - CNTT .......... 11
1.2.2. Hé thong kinh doanh dich VU 6 ......coveeveveveeeeeeeeseeeeee e 12
1.2.3. Noi ham phat trién kinh doanh dich Vi S8.........c.ovvveeevveieeeeeeeeeeae 13
1.2.4. Nhiing chi tiéu ddnh gia su phét trién kinh doanh cta doanh nghiép kinh
AOANN QICH VU S8 1..veveeeeeeeeeeeee ettt ettt ettt e ettt et en e, 14

1.3. Cac nhén té anh hudng dén phat trién kinh doanh dich vu s danh cho khach
dOAnh NZIIED ...vveeieeee e 19
1.3.1. CAC NHAN 10 DN tTONG ....vrvveveeeeereeie et issesses s 19
1.3.2. CAC NHAN tO DN NEOA.....ucvececeeeeeeereeiceceeeeese st 21

1.4. Bai hoc Kinh nghiém cho Viét Nam .........cccocviiiiiieiicicce e 22

TONG KEt CRUONE Lottt 25



CHUONG 2 THU'C TRANG TINH HINH PHAT TRIEN KINH DOANH DICH
VU SO KHACH HANG DOANH NGHIEP TAI TRUNG TAM KINH DOANH

VNPT — HAI DUONG .....oovoiiiieiieiisiieesne st ssesssesssss st sssssssssssasssnsssns 26
2.1. Tong quan vé Trung tm Kinh doanh VNPT - Hai Duong........c..cc.cc.ceueene... 26
2.1.1. Gidi thiéu vé Tong Cong ty Dich vu Vidn thong ..........cceeveeeveerveereenenn. 26
2.1.2. Gidi thiéu vé Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Duong...................... 31

2.2. Mot s6 chi tiéu két qua kinh doanh dich Vi S6........ooveveviveieeeeeeee e, 37

2.3. Thyc trang tinh hinh phat trién kinh doanh dich vu s6 khach hang doanh nghiép

tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong. ........cccccoeevviiiiniiec e 39
2.3.1. Thyc trang tinh hinh phat trién kinh doanh dich vu khéi GOV
(Government-nhém dich vu danh cho khach hang Chinh quyén).................... 40

Dich vu phan mém quan 1y bénh vién (VNPT HIS) .....cvveveervseireeeeeneeiereenenan, 43

2.3.2. Thyc trang tinh hinh phét trién kinh doanh dich vu SOE (State-owned
Enterprises - dich vu danh cho nhoém khach hang doanh nghiép nha nudc).....45
2.3.3. Thuc trang tinh hinh phét trién kinh doanh dich vy khbi SME (Small and
Medium sized Enterprises- dich vy danh cho nhém khach hang doanh nghiép
VI VA TNO) et 49
2.4. Thyc trang cac nhan t6 anh hudéng dén phat trién kinh doanh dich vu sé tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hal DUONG.......cccviiveiiieiieiesie e 53
2.4.1. Thuc trang Gia tri cac dich vu s6 cua Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai
Duong di trién khai dem lai cho ngudi st dung ..........ccoveeeveveeverevssenseeeenanen, 56
2.4.2. Thyc trang tinh hinh canh tranh ctia cac nha cung cip dich vu s trén dia
ban tinh H&l DUONG ......coviiiiii e S7

2.4.3. Thuc trang nang lyc tai chinh ctia nguoi sir dung dich vu tai Hai Duong

2.5. Khéo sat thi truong vé nhu cau dich vu sb ciia khach hang doanh nghiép trén
dia ban tinh HAl DUONE .....oocviiiiiiiceee e 60
2.6. Panh gia thyc trang phat trién kinh doanh dich vu s6 ctia Trung tdm kinh doanh
VNPT HAI DUONG......oiiiiiiiieitiiiee e 66



2.6. 1. T GICINL oottt ettt e et en et ee e 66
2.6.2. TOM LA eveveveeeeeeeeeeeee et ee ettt e ettt et et e ee s e et et et et e e e et et e e e eseeenens 67
K&t TUAN CHUONE 2 ..ottt ene s 68

CHUONG 3 GIAI PHAP PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU SO KHACH
HANG TO CHUC DOANH NGHIEP TAI TRUNG TAM KINH DOANH
VNPT - HAI DUONG ......cootiiiiiiieiineseissssssss s ssssss s ssssseens 69
3.1. Phuong hudng phat trién cua Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong....69
3.1.1. Pinh hudng phat trién ciia nganh vién thong tai Hai Duong dén nam 2025-

£am nhin dén NAM 2030...........oveereeeeeeeeeeeee e e e ee e st s et 69
3.1.2. Binh huéng phét trién va vai tro cia Trung tim kinh doanh VNPT Hai

Duong trong viéc phat trién nganh vién thong tinh Hai Duong dén nim 2021,

£AM NN AEN NAM 2025 ..ot eeee e e et et et e ee e eee et et eeeeeeeeaeeeeeeeaeeeeaens 71
3.2. Giai phéap phat trién kinh doanh dich VU $6........ccoevveveevevieerieeee e, 72
3.2.1. Nhom giai phép vé phat trién kénh ban hang .........c.ccoveevverevnveerenirennea, 72
3.2.2. Giai phap vé co ché chinh SACH: ......ccoevvevevieeeieeeeeee e, 74
3.2.3. Nhom giai phap vé nhan Irc va d30 180 ......oeveveeeeeeeeeeeeeeees e, 74
3.2.4. Giai phap quy trinh, cong cy, cong nghé........ccoooiiiiiiiiiii 75
3.2.5. Giai phap vé chuan hoa dit 1iéu va CSKH:......c.vvvvieeeeeeeeeeeee e, 77
3.3. D& XUAL KIEN NENH..vurvoviiveeeieeesceeeeteeese et en sttt 78
3.3.1. Kién nghi vé co ché chinh SACH .....covvveveerceeeeeeeeee e, 78
3.3.2.D6i véi Nha nude va co quan quan Iy Nha nudc tai tinh Hai Duong......83

3.3.3. P6i voi Tap doan VNPT va Tong Cong ty Dich vu Vién thong.............. 84



Vi

DANH MUC TU VIET TAT

STT | CHU VIET TAT NGHIA TIENG VIET
1 DVS Dich vu s6
2 CLDV Chét luong dich vu
3 DVNDS Dich vu ndi dung s6
4 KH Khéch hang
5 TP Thanh phd
6 VNPT Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
7 KHDN Khach hang doanh nghiép
8 CMCN Céch mang cong nghiép
9 BHXH Béo hiém x4 hoi
10 SLLDT S6 lién lac dién tir
11 CNTT Cong nghé thong tin
12 LDTBXH Lao dong thuong binh xa hoi
13 ASXH An sinh xa hoi
14 SXKD San xuat kinh doanh
15 VT Vién thong




vii

DANH MUC BANG BIEU
Bang 2.1. Khai quat két qua kinh doanh ctia Trung tam kinh doanh VNPT-Hai

Duong 2019 -2021........oooiieeeeee s 35
Bang 2.2. SO lwrgng lao dong tai Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Dwong 2019
= 2002t e bRttt et be e be e b e snaeennes 37
Bang 2. 3. Két qua kinh doanh dich vu GOV ciia Trung tim kinh doanh VNPT
Hai Duong giai doan 2019 - 2021..........oooviiiiiiii s 43
Biéu d6 2.1: Doanh thu dich vu GoV céc nim 2019 — 2021 .........ccccoovvveereinnennn. 44
Biéu dd 2.2. Tong s6 thué bao dich vu GoV cac niim 2019 —2021....................... 45
Bang 2.4. Két qua kinh doanh dich vu SOE ciia Trung tim kinh doanh VNPT
HAT DWOMNE ...ttt et e et ae e s nrbee s 47
Biéu d 2.3: Doanh thu dich vu SoE cac nam 2019 — 2021.........ccccooovvvverrrnnnne, 48
Biéu dd 2.4. Tong s6 thué bao dich vu SOE cdc niim 2019 —2021..................... 49
Bang 2.5. Két qua kinh doanh dich vu SME ciia Trung tim Kinh doanh VNPT
Hai Dwong giai doan 2019 — 2021 ..o 51
Biéu dd 2.5: Doanh thu dich vu SME céc nim 2019 — 2021.........cco.cocvvvvernnenn. 52
Biéu d0 2.6. Tong s6 thué bao dich vu SME cdc nim 2019 — 2021 ..................... 52
Bang 2.6. So sanh chinh sach sin pham dich vu ciia Trung tim kinh doanh
VNPT Hai Dwong vé6i cic doi thii canh tranh trwe tiép ........oocoooovvveveeveciecinnnnn, 57
Bang 2.7. Thong tin chung vé khach hang diéu tra ...............cococovevveveveenennnn, 60
Bang 2.8. Bang danh gia ciia khach hang vé chit lwong dich vu sb................... 61
Bang 2.9. Biang danh gia ciia khach hang vé gia — gia tri gia ting ................... 63

Bang 2.10. Bang danh gia ciia khach hang vé can b nhan vién — kénh phan phoi

Bing 2.11. Bang danh gia ciia khach hang vé co sé ha ting, thwong hi¢u, sirc

canh tranh ctia Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong................ccoceevnnenne 65



viii

DANH MUC HINH VE
Hinh 2.1. So d6 t6 chirc Tong cong ty Dich vu vién thong VNPT

Hinh 2.2 So db t6 chirc Trung tim kinh doanh VNPT — Hai Duong ............cc.cc......



‘ MO PAU
1. Ly do chon de tai

Phat trién kinh doanh céc dich vu Vién thong noi chung, dich vu s6 noi riéng
1a vin d& dugc cac nha mang ludn quan tim, tim 10i giai dé c6 thé dau tu vao cac
mang thé hé méi, dap tmg tot hon nhu cau cta ngudi tiéu dung.

Kinh doanh sb dang 1am thay ddi cach t6 chtrc str dung va suy nghi vé cong
nghé, chuyén cong nghé tir mot cong cu hd tro sang wu tién hang dau vé d6i mai, ting
trudng doanh thu va thi truong.

Lan song chuyén d6i sé ngay cang khang dinh duoc strc anh hudng ciia minh
trong thoi dai mdi khi ma céc to chirc, doanh nghiép déu dang tng dung no vao viéc
tai co cdu, thay doi bo may hay tao “sirc bat” trén thi truong. Ap dung dich vu sé giup
cac doanh nghiép chuyén d6i tir doanh nghiép truyén thong sang doanh nghiép sd.
Céc doanh nghiép sé str dung cong nghé dé tao ra nhimng thay doi méi cho cac mo
hinh kinh doanh, trai nghiém khach hang va nang cao hiéu suat hoat dong va gia tri
c6t 161 cho doanh nghiép.

Kinh doanh s 13 viéc tao ra nhitng chudi gia tri méi va co hoi kinh doanh ma
cac doanh nghiép truyén thong khong thé cung cap.

Kham pha cdc m6 hinh kinh doanh méi dat trai nghi¢m cta khach hang vao
trung tim ctia chién lugc dich vu sb . Nguoi dung ngay nay thuong san sang chi nhiéu
hon cho trai nghiém khach hang. Piéu nay 1am cho no tré thanh diém khac biét chinh
trong nén kinh té s6. Cac doanh nghiép tir d6 ciing s& tap trung cao do vao viéc nang
cao trai nghiém cua khach hang khi ho str dung cac dich vu $0.

Tat ca doanh nghiép vién thong déu phai thay d6i, sé hoa cac hoat dong cua
minh. Pay la chuyén dich rat 16n, kéo theo su bung nd nhu ciu vé ha tﬁng, con
ngudi... Hon ai hét, nha mang phai tham gia vao qué trinh nay - noi doi dao co hoi
cong viéc va dugc xem nhu mot thi truong khong 16.

Nhén thiy day 1a mot huéng nghién ctru c6 y nghia thuc tién va tinh tng dung

cao, hoc vién chon dé tai: '* Phat trién kinh doanh dich vu s0 khach hang doanh



nghiép tai Trung tim kinh doanh VNPT Hai Dwong " dé 1am d¢ tai cho luan vin
t6t nghiép ctia minh.
2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Pé tai nghién ctru sy hai long ctiia khach hang ddi voi chat lugng dich vu ndi
dung s6 tai Thanh phé H6 Chi Minh cua tic gia ThS. Nguyén Thi Phung.

Dich vu s6 (DVS) déng vai tro quan trong, cai thién hiéu qua san xuit x3 hoi
va trd thanh mot luc luong khong thé thiéu trong san xuét kinh doanh. Dé thanh cong
va ton tai trén thi truong cung céip dich vu sd, cac nha quan tri phai lya chon moé hinh
chat luong dich vu (CLDV) phu hop tham chiéu dé ra cac chién lugc nang cao CLDV
mang dén sy hai 1ong cho khach hang (KH). Tuy nhién, viéc lwa chon mé hinh chét
lugng DVS, trude ti€én doanh nghiép can phai xac dinh dugc nhéan thuc cua hau hét
KH vé chét lugng ctia DVS bao gdém nhiing yéu t6 nao. Trong bdi canh nghién ciru
khac nhau, chi phéi bdi moi trudng vin hoa khac nhau, KH & mdi qubc gia khac nhau
c6 thé c6 nhan thirc khac nhau vé CLDV khéc nhau (Malhotra & dtg, 2005). Vi vay,
muc tiéu cta nghién ctru ndy nham kham pha va do luong cac yéu té cia CLDV anh
huong dén sy hai long ctia KH st dung DVS tai TP. H5 Chi Minh.

Nghién ciru ndy xem xét cac yéu td ciia chat lugng dich vu ndi dung s anh
huong dén sy hai 10ng cua khach hang tai TP. H6 Chi Minh. Nghién ctru dugc kiém
dinh voi 220 khach hang sir dung dich vu s & TP. Hb Chi Minh. Két qua nghién ctru
cho thay chat lugng dich vu 1a yéu t6 quan trong lam hai long khach hang.

Nghién ctru nay cho thy, thang do SERVQUAL c6 thé ap dung trong linh vuc
DVNDS tai TP. H6 Chi Minh. Tuy nhién, ching ta can mot s6 diéu chinh va bo sung
cho phu hop. Két qua nghién ctru cho thay chit lvong dich vu s6 bao gdm sau thanh
phan: (1) Su thau hiéu KH, (2) Su dap tng, (3) Nang luc cung cép, (4) Su dam bao,
(5) B0 tin cdy, (6) Gia tri thong tin. Két qua nghién ctru chi ra rang néu ting CLDV
thi s& lam ting muc d6 hai 1ong KH. Dé ting cuong CLDV noi dung sd, nha quan trj
doanh nghiép cung cidp DVS nén cha ¥ dén sau thanh phan ciia CLDV da néu trén.
Nghién ctru khuyén nghi vé nhu ciu dam bao dudng truyén bang thong rong truy cap

Internet. Vi duong truyén cung cap dich vy anh huéng tryc tiép dén cam nhan cia



KH vé CLDV cua doanh nghiép cung cip ndi dung sd. Do d6, cha y do ludng luu
luong dudng truyén bang thong va cong viéc nang cip dung lwong nén duoc thuc
hién va duy tri thuong xuyén, dic biét 1a xay dung hé thdng cham soc khach hang
tryc tuyén ghi nhan thong tin phan hdi cta khach hang sir dung dich vu. Nghién ctru
nay ciing truyén tai théng diép vé nhu cau ngudn nhan lyc Cong nghé thong tin chat
lwong, c6 kha ning vé 1ap trinh, quan tri mang va quan tri co sé dir liéu, cung cach
phuc vu tan tinh, lich su, va nhanh chong cho KH. Nha quan tri doanh nghiép dich
vu s6 con phai luu ¥ dén tinh da dang san pham DVS, chii y ludn cap nhat ndi dung
thong tin méi, c6 gia tri thong tin cao. Khi cung cip DVS, nha quan trj ciing cha y
dén yéu td bao mat an toan thong tin ca nhan. Tém lai, nha quan tri doanh nghiép linh
vuce dich vu sb tai TP. Hd Chi Minh nén thyuc hién cong tac hoach dinh, xay dung va
trién khai thuc hién chién lugc nang cao chét luong DVS, bo sung, cap nhat thuong
xuyén ké hoach chién lugc dé cai thién dugc CLDV nham mang dén su hai long KH.
VNPT day manh nghién ciru lam cha cong nghé 15i:

Trong nd lyc thuc hién muyc tiéu trd thanh don vi cong nghé hang dau Viét
Nam, Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) d3 diy manh nghién ctru,
1am chii nhimng cong nghé 18i. Hoat dong nay nham dua ra thi truong hé sinh thai dich
vu s6 KHDN va ¢4 nhan cung cac dich vu da dang, gop phan giup doanh nghiép nho
va vira chuyén doi s6 thanh cong.

Bén canh viéc tap trung nguén luc dau tu ha tﬁng vién thong hién dai, ha tﬁng
s6 phi rong trén toan quéc, VNPT dau tu trong diém vao nghién ctru cac cong nghé
nén tang phuc vu chuyén doi s, nhu dién toan dam may (Cloud Computing), tri tué
nhan tao (Al), dir liéu 16n (Big Data), internet van vat (IoT), chudi khoi (Blockchain);
dong thoi san sang két nbi voi cac doanh nghiép cong nghé so... dé dua ra cac san
pham, giai phap dap tng nhu cau chuyén ddi sé ctia doanh nghiép.

Theo dai dién Cong ty Cong nghé thong tin VNPT (thuoc VNPT), véi nhom
d6i tuong khach hang c4 nhan va doanh nghiép nho va vira, VNPT xdy dung nén ting
VNPT Big Data - nén tang duoc trién khai trén ha tang luu trit va xa 1y dir liéu. Dya
trén nén tang nay, doi ngii k§ su VNPT phat trién Hé thong Customer 360 VNPT -



xay dung goc nhin 360 d6 vé khach hang ciia VNPT, gitip VNPT hiéu rd khach hang
trong cac linh vuc di dong, dich vy truyén hinh MyTV, thanh toan, dich vu sd... Qua
d6, mang t&i sy hai 10ng va giam thué bao roi mang... Ngoai ra, viée trién khai thanh
cong nén tang thanh toan VNPT Payment Platform cho vi dién tir VNPT Pay, dd cung
cAp bo giai phap tron goi trong thanh toan cho cac don vi trung gian.

Déng cht ¥, cac k§ su VNPT nghién ctru, trién khai VNPT Social - hé thdng
thu thap va phan tich thong tin mang x3a hoi, phuc vu cho giai phap phan tich dir li¢u
ctia nguoi ding trén mang xa hoi. Mot giai phap khac 12 hé thong tong dai thong minh
VNPT SCC phuc vu chdam soc khach hang da kénh, trong d6 kénh thoai 1a kénh tuong
tac chinh. Hé théng duoc xay dung véi day di cac chirc ning cia mot hé thong tong
dai chuyén nghiép, giup doanh nghiép tiét kiém chi phi nhin sy, van hanh, mang lai
su hai 1ong ti da cho khach hang va doanh nghiép...

“Mudn di nhanh thi di mot minh. Mudn di xa thi di ciing nhau”, xuét phét tir
cAu ngan ngit ndy, ldnh dao VNPT cho rang dé ddy nhanh tién trinh chuyén dbi sb
toan dién cho doanh nghiép, can phai co bo giai phap tron goéi cho khach hang. D6
cling 12 Iy do VNPT mong mudn hop tac v6i cac doanh nghiép cong nghé sé dé co
thé cung cip tron bd giai phap chuyén doi sé cho doanh nghiép nhd, vira, siéu nho.
Trong d6, VNPT véi vai tro 13 cung cdp ha ting nén tang (platform) mé dé cung
doanh nghiép cong nghé sb phat trién tng dung, giai phap cung phuc vu khach hang
khéi doanh nghiép nay.

Tir kinh nghiém trién khai giai phap kinh doanh, dai dién Tong cong ty Dich
vu vién théng (VNPT VinaPhone) cho biét, trong mdi géi san phdm cung cap cho
khach hang thi ty 1& hity khi dung goi ¢6 2-3 san pham it hon so v&i goi ¢6 1-2 san
pham. Viéc hop tac giita nha cung cip nén tang 16n véi cac nha cung cip cong nghé
s6 nho hon s& gitip ca hai bén c6 co hoi dem lai san pham, dich vu tét nhat cho khach
hang chuyén dbi so.

Ciing theo dai dién VNPT VinaPhone, v&i nang lyc ddi ngii kinh doanh, trién
khai giai phap trai khap 63/63 tinh, thanh phd, dén tan ving sau, viing xa, VNPT c¢6
loi thé trong tiép can khach hang... Day r6 rang 1a loi thé dé VNPT dong hanh cing



cac dbi tac trong viéc dwa san pham dich vu t6i khach hang c¢6 nhu cau sir dung trén
toan qudc thong qua kénh ban hang tich hop giita truc tuyén va truc tiép.
3. Muc dich nghién ctru
Dé tai tap trung nghién ctru phan tich tinh hinh kinh doanh ctia nhém dich vu
s6. Thong qua qua trinh phan tich, s& danh gia nhim tim ra cdc nguyén nhan va anh
huong cua cac nhan td 1én két qua kinh doanh. Tir d6, dé ra mot sé giai phép thich
hop gop phan phat trién kinh doanh nhém dich vu sé nay.
Muc tiéu cu thé:
o Phan tich tinh hinh kinh doanh dat dugc giai doan trién khai nhom dich vu
dén nay.
o Phan tich cac nhan td anh hudng dén tinh hinh kinh doanh nhém dich vu sd.
o Dé ra mot sb giai phap nham phat trién kinh doanh nhom dich vu s, gop
phan nang cao hiéu qué kinh doanh ctia don vi.
Céc giai phap dua ra nham muc tiéu phat trién dich vu s6 KHDN tai Trung tim
Kinh doanh VNPT- Hai Duong dap g dugc cac yéu cau thuc té cua thi truong va
cua khach hang, nang cao kha ndng canh tranh, khflng dinh dugc thuong hi¢u dich
vy, nang cao hiéu qua kinh doanh va mé rong thi phan cia Trung tim Kinh doanh
VNPT- Hai Duong trén thi truong dich vu s6 KHDN mdt cach bén vitng va hiéu qua.
4. P6i twong va pham vi nghién ciru
- Pbi twong nghién ctru: nhom dich vu sé da trién khai cung cap danh cho khach
hang Doanh nghiép.
- Pham vi nghién ctru: VNPT trén dia ban tinh Hai Duong, giai doan 2019-2021.
5. Phuwong phap nghién ciru
- Phuong phap nghién ciru 1y thuyét:
- Phuong phap thuc nghiém: Thu thap thong tin tir cac bao cdo tai chinh, bdo
c4o két qua kinh doanh giai doan 2019-2021.
Luan vin s& van dung mét cach logic va khoa hoc nhiéu phuong phép nghién
ctru khac nhau nhu: phuong phap thu thap tai liéu, phwong phap tong hop - phan tich

dir liéu, phwong phap thuc nghiém dé tong két cac kinh nghiém thuc té trong hoat



dong kinh doanh cua doanh nghiép... Tir d6, c6 duoc cach nhin toan dién, tong thé

nhat van dé ma dé tai nghién curu.



CHUONG 1
TONG QUAN VE DICH VU SO VA TANG TRUONG DOANH

THU DICH VU SO
1.1. Tong quan vé dich vu s6
1.1.1. Khéi niém va dic diém

Cach mang cong nghiép (CMCN) 4.0 dang dién ra 4m thim va ngay cang
manh mg, tac dong sau sac dén doanh nghiép toan cau. Doanh nghiép khong thay doi
hozc cham bat kip xu hudng ndy sé& dan dan bj thay thé va dao thai. Trong nhitng nim
gan day, nhiéu thuong hiéu 16n bi pha san hodc sap nhap 1a mot minh ching cho diéu
d6. CMCN 4.0 da, dang va sé& thay ddi toan bo nén kinh té v6i nhiéu moé hinh kinh
doanh mdi ra doi. N6 thay d6i hoan toan cach thirc doanh nghiép tuong tac véi khach
hang, tuong tac véi nhau, tir phan tich nhu cau, tiép thi, ban hang, dén cham soc khach
hang, chudi cung Gmg, hé sinh thai. N6 ciing thay doi cach thic quan tri doanh nghiép
va hoat dong hang ngay.

CMCN 4.0 dya trén nén tang cong nghé sb va tich hop tat ca cac cong nghé
thong minh dé t6i vu hoa quy trinh, phuong thirc san xuit; nhidn manh nhitng cong
nghé dang va sé c6 tac dong 16n nhat 13 cong nghé in 3D, céng nghé sinh hoc, cong
ngh¢ vat liéu méi, cong nghé tuy dong hoa, tri tu¢ nhan tao, thyc té tdng cuong, thiét
bi tu lai, cong ngh¢é Nano, Robot, IoT... dang lam chuyén doi thé gi61, x6a nhoa ranh
gidi gitra thé gi6i sinh hoc, thé gidi s6 va thé gisi vat Iy. Thé manh cua luc luong lao
dong phd thong dong dao va chi phi ré dan mat di, nhudong chd cho luc luong lao
dong mai, theo phuong thirc san xudt méi voi mot hé sinh thai méi. Sy thanh cong
ctia nhitng mo hinh kinh doanh méi nhu Uber, irBnB, Fintech 1a nhitng gon song dau
tién cia CMCN 4.0.

Khdi niém vé dich vu sé:

Dich vu s6 1 cac san phém CNTT ¢ nhiéu linh vuc nhu Chinh phu di¢én tr, Y
té, Gigo duc, do thi thong minh, Du lich thong minh ... phuc vu nhiéu nhom khach

hang tir Chinh phu, T6 chire/Doanh nghiép dén khach hang ca nhan.



V& ban chét, dich vu s6 1a dich vu dya trén ung dung cong nghé s6 va chuyén
d6i sd. Ta c6 thé d& dang bat giap hang ngay nhimng biéu hién cia cong nghé sb xuat
hién & bét ctr dau trong doi séng nhu cac trang thuong mai dién tir, quang cdo truc
tuyén hay cac ing dung vé an udng, van chuyén, giao nhan,... ciing tich hop cong
nghé sb dé dap tmg nhu cau thuan tién cho khach hang. Nhung néu xét ¢ tim vi mé
hon thi dich s6 ciing c6 nhitng déng gop khong nho trong sy hoi nhap cia cac doanh
nghiép Viét Nam vao chudi cong nghé toan cau va tao ra cac gia tri vé kinh té 16n
thuc day phat trién dat nudc.

Diic diém vé dich vu sé:

Dich vu s6 mang dﬁy du cac dic diém cua dich vu néi chung, do la:

- Tinh v hinh: Tinh v hinh cua dich vu c6 nghia 13 cac dich vu khong thé
dugc nhin théy, ném, cam nhan, nghe hoac ngui trudc khi ching dugc mua. Ban
khong thé thir chiing.

- Tinh khéng thé tach roi: Piac diém cua dich vu bao gdm khong thé tach roi,
co6 nghia la dich vu dugc san xuat va tiéu thu cung mot lac.

- Tinh khéng thé cat gite: Dich vu khong thé duoc luu trit dé ban hoac st dung
sau nay. Noi cach khac, dich vu khong thé dugc kiém ké. Pay 1a mot trong nhiing
dic diém quan trong nhét cta dich vu, vi nd c6 thé ¢6 tac dong 16n dén két qua tai
chinh.

- Tinh da dang: Thuc té 1a chat luong dich vu c6 thé thay d6i rat nhiéu, tuy
thudc vao ngudi cung cap chung va khi nao, & dau va nhu thé nao. C6 rat nhiéu sy
khac biét vé chat luong dich vu dugc cung cip bdi cac nha cung cép khac nhau, hodc
tham chi boi cung mot nha cung cip tai cac thoi diém khac nhau.

- Sy tham gia ciia nguwoi ding: Cac dic diém cua dich vu bao gom sy tham gia
ctia ngudi dung. Mot dich vu khong thé tach roi khoi nha cung cép ciia nd, nhung
cling khong thé tach roi né khoi nguoi dung.

Bén canh céc dic diém cua dich vy, Dich vu s6 mang dac diém wu viét cta
cong nghé sd va chuyén d6i sé mang lai; Nhirng 1oi ich d& nhan biét nhat cta chuyén

doi s6 doi véi doanh nghi¢p do 1a cat giam chi phi van hanh, tiép can dugc nhicu



khach hang hon trong thoi gian dai hon, ldnh dao ra quyét dinh nhanh chong va chinh
xac hon nho hé théng béo c4o thong subt kip thoi, tdi wu hoa duge nang suét lam viéc
ctia nhdn vién... nhitng diéu nay giup ting hiéu qua hoat dong va tinh canh tranh cua
t6 chtrc, doanh nghiép duoc nang cao.

1.1.2. Cac logi dich vu sé

béi véi cac nganh nhu tai chinh, du lich, giao thong, gido duc, y té... cac xu
huéng chuyén d6i s da va dang dién ra manh mé. Chinh phu va chinh quyén ciing
da va dang nd lyc trong viéc xay dung Chinh phu dién tir, huéng téi twong lai 1a
Chinh phu sb.

Chuyén dbi s6 d3 va dang dan trd thanh trong diém cta nhiéu doanh nghiép.
Theo d6 dich vu s6 ciing ngay cang phat trién, trong d6 cac loai dich vu s6 chu yéu
do Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong dang cung cap sau:

- Chit ky s6 VNPT CA.

- Phan mém BHXH IVAN

- Hoa don dién tr VNPT Invoice,

- S6 lién lac dién tr VN Edu

- Biém danh théng minh

- Phan mém quan 1y Bénh vién VNPT HIS

- VNPT Check, iOffice, SMS Brandname, IDC ...

- Dich vu Hoéa don dién tir (VNPT-Invoice) 1a giai phap hoa don dién ti cta
VNPT, dap tmg dy du cac thong tu, nghi dinh va diéu kién phap 1y dé thay thé hoa
don gidy theo quy dinh hién hanh cta B6 Tai chinh va Tong Cuc thué. VNPT Invoice
ciia VNPT d4 rat quen thudc trong thoi gian vira qua bai tinh phap 1y, kha nang thich
g cao trong cac hé thdng sin co cua doanh nghiép.

- Dich vu VNPT-CA 1a dich vu ching thuc chit ky sé cong cong do VNPT
cung cip theo gidy phép Bo Thong tin va Truyén thong cung cép ngay 15/09/2009
cho phép xac thuc to chirc, ca nhan, website, phan mém tng dung trong méi trudng
giao dich dién tir. Pugc phap luat thira nhan va co day du gia tri phap ly.

Céc loai hinh chig thu sé6 VNPT-CA dugc VNPT cép phat bao gom:
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Chung thu s6 cho co quan, t6 chic

Chumng thu s6 cho c4 nhan, ca nhan thudc to chirc — doanh nghiép

Chung thu s6 SSL danh cho Website

Chumng thu sé6 Code Signing danh cho phan mém

- Dich vu I-VAN la dich vu gia tri gia ting vé giao dich dién tr BHXH giira
don vi tham gia BHXH, BHYT, BHTN véi co quan BHXH théng qua t6 chirc I-VAN
sau khi don vi tra mot khoan tién dé st dung dich vu vé giao dich dién tur.

VNPT VinaPhone tu hao 1a nha cung cép dich vu I-VAN 16n nhét hd trg cac
td chirc, doanh nghiép,... mdt cach toan dién, tin cay, tic thi, an toan va minh bach.
Céc giao dich BHXH dugc thuc hién bang phuong thirc dién tir, co gia tri phap 1y
tuong duong v6i nhitng tha tuc hd so truyén thong, duoc Bao hiém xa hoi Viét Nam
cong nhan.

- Dich vu phin mém quan ly bénh vién (VNPT HIS)

Trudc nhitng thuc trang vé Y té tai Viét Nam, VNPT xay dung va dua ra giai
phap CNTT tong thé ing dung trong Y té trén co s& phan mém Quan 1y Bénh vién
VNPT (VNPT HIS). Hé thong nay 1a hé théng thong tin quan 1y bénh vién tong hop
bao gdm céc chirc ning chinh sau:

+ Hé théng phan mém quan Iy bénh vién (Quan 1y toan bd cong tac kham chita
bénh tai bénh vién theo cac quy trinh cia Cuc quan 1y kham chiia bénh ban hanh)

+ Hé théng quan 1y Y té co s&: Quan Iy toan bd cac nghiép vu kham chita bénh
cling nhu phong bénh cua nghanh y té tai cac tuyén co so (So y té, Trung tim y té
huyén, cac phong kham ciing nhu tram y té x3).

+ Toan bd giai phap nay duoc tich hop lai thanh mot hé théng phan mém tong
thé thong nhat nham dap tng dugc nhu ciu khdm chira bénh ctia bénh vién ciing nhur
dap tng viéc phuc vu bénh nhan ngay mot tét hon gop sirc xay dung nén Y té dién tir
tao thanh mot hé sinh thai Y t&€ VNPT.

- S6 lién lac dién tir (SLLDT) Ia mdt trng dung dich vu truyén thong da phuong
tién gitp nha truong cod thé lién lac, truyén tai thong tin vé két qua hoc tap, lich hoc

tap, 1am viéc va cac thong tin khac nhu nghi 1, Tét,... dén phu huynh hoc sinh. Chi
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v6i chiéc smartphone, may tinh bang hodc cac thiét bi dién tr c6 két ndi Internet,
cung mot vai thao tac don gidn nhu nhap ma sb hoc sinh, mét khau ban da co thé dé
dang theo ddi tinh hinh hoc tap cuia con. Moi théng tin vé diém sd, lich hoc, cac luu
¥ ctia gido vién... déu dugc nha truong cap nhat mot cach nhanh chong va tién loi qua
hé théng s6 lién lac dién ti.

1.2. Phét trién kinh doanh va nhitng chi tiéu danh gia phat trién kinh
doanh dich vu s6

Kinh doanh dich vu Vién thong CNTT 1a mot khai niém rdng, co thé dién dat
bang nhiéu cach khac nhau. Tuy nhién néu bo qua cac phan khac nhau néi vé phuong
tién, phuong thtrc, két qua cu thé cua hoat dong kinh doanh thi c6 thé hiéu kinh doanh
dich vu vién thong 1a cac hoat dong truyén dua tin tirc nham muc tiéu sinh 16i cua céc
chu thé kinh doanh (doanh nghiép cung cap dich vu) trén thi truong.

1.2.1. Quan niém vé phét trién kinh doanh dich ve Vién théng - CNTT

Trong kinh doanh, khai ni¢m phat trién duoc dé cap dén & hai kia canh chinh
1a phaét trién theo chiéu sau va phat trién kinh doanh theo chiéu rong. Mdi mét dinh
hudng phat trién déu mudn nham dén mot cai dich nhét dinh khéac nhau, va tuy thuodc
vao viéc phan tich tinh hinh canh tranh ma mdi doanh nghiép dua ra mot dinh huéng
phat trién kinh doanh cho minh.

Khi dé cap dén phat trién kinh doanh theo chiéu réng 1a @& cap dén sb luong,
khéi luong kinh doanh. Déi véi nganh dich vu vién thong - CNTT, khdi lugng kinh
doanh duoc thé hién & s6 thué bao, sd lugng khach hang dang ky stir dung dich vu cua
doanh nghiép cung cap dich vu vién thong CNTT.

Phat trién kinh doanh theo chiéu sdu tirc 13 tp trung vao chat luong kinh
doanh va cac van dé lién quan dén gia tri. Do dic tinh luén luén d6i méi cta cong
ngh¢, yéu cau tur thi trudong va suc ép canh tranh, cac doanh nghiép kinh doanh dich
vu vién thong CNTT trén thi truong Viét Nam ludn c6 xu hudng phat trién kinh doanh

ca chiéu sau lan chiéu rong dé canh tranh lai doi thu.


https://www.thegioididong.com/dtdd
https://www.thegioididong.com/may-tinh-bang
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T6m lai, du phat trién kinh doanh theo hinh thtrc chiéu sau hay chiéu rong, mot
doanh nghiép kinh doanh dich vy vién thong CNTT phai phat trién cac linh vyc sau
khi phat trién kinh doanh.

1.2.2. H¢ théng kinh doanh dich v sé

Kinh doanh dich vu s c6 thé bao gdm cac cong viéc nhu tu van chuyén doi
s6; tur van giai phap, cong nghé; xay dung chinh sach, d6i ngii nhan luc; hoach dinh
ké hoach, dinh huéng chuyén ddi sé cho doanh nghiép cho doanh nghiép, t6 chrc.
Chuyén ddi s6 1a mot qua trinh hoan thién bao gdm nhiéu budc khac nhau, vi vy sé
ton kém rat nhiéu chi phi, néu khoéng duoc 1én ké hoach cu thé hodc lva chon mot
dich vu chuyén d6i s6 khong chuyén nghiép thi co thé din dén thiét hai va ngung tré
cho toan doanh nghiép.

Mot doanh nghiép cung tng kinh doanh dich vu sb cho t6 chic, doanh nghiép
khac ngoai cung cap co so ha tang thi viéc tu van, cung tng cho khach hang mot quy
trinh, ké hoach cu thé phu hop dé chuyén ddi s6 thanh cong 1a hét sirc can thiét.

Doanh nghi¢p kinh doanh dich vu s6 s& dua vao linh vuc hoat dong, dac diém
t6 chuc, doanh nghiép cua khach hang, dinh vi san pham, khiach hang dé cung
cap dich vu chuyén ddi s6 phu hop nhét, tir:

« Thiét bi: Cac thiét bi phuc vu s6 héa — chuyén doi s6 nhu may scan (may
scan tai liéu, may scan kho 16n, may scan 3D,...), thiét bi luu trit bao quan phu hop
v6i khéi van thu — luu trir (thiét bi khir trung tai liéu, gia luu trit tai liéu,...)

« Dich vu: Cac dich vu tu van chuyén ddi sb, phat trién phr:in mém, dich vu sb
hda — BPO, dich vu xay dung CSDL, béo tri hé thong,...)

« Phan mém: Cac phan mém gitp quan 1y tai liéu, quan 1y quy trinh, hop truc
tuyén, phan mém chuyén ddi giong néi. ...

« Giai phap: Giai phap ha ting CNTT, giai phap bao mat an toan thong tin, ...

Dé trd thanh mot doanh nghiép manh vé CNTT, VNPT di timg budc hoan
thién chién luoc phat trién cta riéng minh (VNPT 4.0), hoan thanh viéc tai ciu trac
khéi CNTT va thanh 1ap Cong ty chuyén vé CNTT (VNPT - IT) vao nam 2018 véi

muc tiéu tré thanh nha cung cip dich vu S6 hang dau Viét Nam va Trung tim giao
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dich S4 tai thi truong Dong Nam A. Theo du kién, dén hét nim 2025, doanh thu tir
CNTT sé& chiém khoang 20% tong sb doanh thu cia VNPT va téc d6 doanh thu CNTT
tir ndm 2020 dén 2025 chiém binh quin khoang 35%/nim”.

Pé dat duoc nhitng muc tiéu trén, VNPT da khong ngimg hién dai hoa ha tang
CNTT; du tu nghién ctru va phat trién cac cong nghé méi; xdy dung cic nén tang vé
dich vu sb; ti wu hoa ing dung; ddy nhanh quy trinh cung cp giai phéap, san pham
va dich vu CNTT ra thi trudng. Cu thé, dén thoi diém nay, VNPT da ky két thoa thuan
hop tac véi 6 bo, nganh, 53 UBND tinh, thanh phd, 8 ngan hang va 7 tong cong ty.
1.2.3. Ngi ham phaét trién kinh doanh dich vu sé

Kinh doanh dich vu 6, c6 thé nhan thy nhirng hudng tiép can dé dang va hiéu
qua hon cho cac ddi twong tham gia vao thi truong. Nhu ciu trong tim kiém cac loi
ich dé dang hon cho kinh doanh c6 thé mang dén hiéu qua 16n cho nén kinh té. Cac
tiép can dan tré nén phd bién hon trong thi trudng. Kinh té sé dang tré thanh dic
trung va xu hudng phat trién quan trong, dugc nhicu qudc gia nghién ctru, ing dung
va phat trién. Mang cac loi ich d& dang tiép can, it ton kém chi phi téi phan 16n d6i
tuong trén thi trudng. Pac biét khi internet co thé két ndi khong gi6i han ) luong,
pham vi va nhu cau. Vé&i Viét Nam, phat trién kinh té s6 14 co hoi 16n dé thu hep
khoang cach phat trién. Boi cac doi hoi trong phat trién nhanh, bén viing dang duoc
dit ra. Cac nhu cau can thiét duoc dit ra trong ndi ham phat trién kinh doanh dich vu
s0:

v’ Phat trién dong bd két ciu ha tang thiét yéu

La nén tang co ban cho xay dung cac nhu cau, dam bao thuc hién nén tang tot.
Céc hiéu qua tir tng dung cong nghé c6 thé dugc thuc hién va phan anh trén thuc té
hay khong. Trong d6, can khan truong trién khai hiéu qua cic mang ludi bang thong
rong quéc gia tdc d6 cao, cac trung tam dir 1i€u va co sé dit li¢u cho cac dich vu dién
toan dam mAy... Pua dén tiép can hi¢u qua trong dong bo, phdi hop giita cac ving
lanh tho.

v Ban hanh Chién lugc quoc gia vé chuyén doi so, kinh té so
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Céc chién luoc phai dugc xay dung va trién khai dff)ng bo trén thuc té. Khi do,
cac nhu cau trong tiép can méi duoc thyc hién hidu qua. Pic biét 1a cai thién on dinh
vé két ndi mang ¢ nhitng ving xau, ving xa. Mang dén cic dong gbp cua cac ving
khac nhau, cac thanh phan kinh té khac nhau.

v Pio tao, phat trién ngudn nhan luc cong nghé thong tin

Nhu ciu trong quan 1y, didu chinh véi cong nghé. Ciing nhu nim bit, hoc hoi
cac ing dung méi nhat, hiéu qua nhat. Bén canh cac nghién ctru can thiét cho nhu cau
thuc té ciia quéc gia. Chinh sach thic day nguén nhan luc cong nghé thong tin phai
dam bao v6i hidu qua thyc té. Can ddi va can bang khi mang dén tiép can cho nhiing
nguoi cé nang luc, trinh d§. Phai xay dung dugc mot luc luong lao dong ) nong cot,
du vé sd luong va chat luong. Mang dén cic nhan sy cung cip 6n dinh va kip thoi.
Pép g duoc vé chat lugng dé phuc vu yéu cau sé hda moi linh vyc cta doi séng xa
hoi tir ndng nghiép dén cong nghiép va dich vu.

1.2.4. Nhéing chi tiéu ddanh gid sw phét trién kinh doanh cia doanh nghiép
kinh doanh dich vu sé
1.2.4.1. YBU cdu déi véi chi tieu

Nhitng yéu cau dit ra cho hé thong chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh cta
doanh nghiép:

- Thé hién dugc dic diém san xuit kinh doanh

- Pam bao tinh théng nhat trong cac phuong phap xac dinh va mdi quan hé
gitra c4c chi tiéu.

- Pam bao tinh chinh xac, khoa hoc, thuc té.

- Pam bao tinh hé thng.

Khi danh gia khai quat hiéu qua kinh doanh can phai nghién ciru mot cach toan
dién ca vé khong gian va thoi gian, méi truong kinh doanh dong thoi dat no trong

moi quan h¢ vt hiéu qua chung cia xa hadi.
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1.2.4.2. Cac chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh

Ciing giéng nhu nhitng doanh nghiép kinh doanh cac dich vu khac, doanh
nghiép kinh doanh dich vu chuyén déi s ciing duoc danh gia hiéu qua kinh doanh
thong qua cac chi ti€u sau:

v' Ty sudt sinh 107 ciia tong tdi san (ROA)

Chi tiéu thé hién kha nang tao ra lgi nhuan sau thué cua tai san ma doanh
nghi¢p st dung cho hoat dong kinh doanh, chi ti€u nay dugc tinh nhu sau:

, Loi nhuén sau thué
Ty suat sinh 1oi cua tai san (ROA) =

Tai san binh quan

Chi tiéu nay cho biét, trong mot ky phan tich, doanh nghiép dau tu 1 dong tai
san, thi thu duoc bao nhiéu déng lgi nhuan sau thué thu nhdp doanh nghiép, chi tiéu
nay cang cao ching to hiéu qua sir dung tai san ciia doanh nghiép 1a tot, gop phan
nang cao kha ning dau tu cua doanh nghiép.

v' Ty sudt sinh 10i ciia von chii s6 hitu (ROE)

ROE 1a mét trong nhitng chi tiéu tai chinh quan trong nhat. N6 thudng duoc
xem 1a ty 1& 1y twong co thé dugc Iy tir bao cdo tai chinh cta cong ty. N6 1a chi tiéu
dé do ludng kha ning sinh 16i ciia mot cong ty ddi v6i chii dau tu. Do vy, khi phan
tich hiéu qua st dung vén chi s¢ hitu, ta thuong st dung thong qua chi tiéu ROE:

Loi nhuén sau thué

Ty suét sinh 10i ciia von chi s¢ hiru (ROE)=
Von chi sé hitu binh quan

Chi tiéu nay cho biét ctr 1 dong vén chii s¢ hitu dau tu thi tao ra dugc bao
nhiéu dong lgi nhun sau thué thu nhap doanh nghiép. Chi tiéu nay cang cao, cang
biéu hién su hudng tich cuc. Chi tiéu ndy cao thuong gitp cho cac nha quan tri c6 thé
di huy dong von mdi trén thi treong tai chinh dé tai trg cho sy ting truong cia doanh
nghiép. Nguoc lai néu chi tiéu nay nhé va vén cha s hitu dudi mac von diéu 18 thi
hiéu qua kinh doanh thap, doanh nghiép s& gip kho khan trong viéc thu hut von.

v’ Ty sudt sinh 1oi ciia doanh thu (ROS)

Ty suét loi nhuén trén doanh thu (ROS). ROS cho biét mot dong doanh thu tao

ra bao nhiéu dong loi nhuan.
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Loi nhuén sau thué

Doanh thu

Ty suit lgi nhuin trén doanh thu (ROS) =

v’ Cdc chi tiéu danh gia hiéu qua sir dung tai san

Khi phan tich hiéu qua str dung tai san phai xay dung dugc hé thong cac chi
tiéu tai chinh tong hop va chi tiét phu hop véi dic diém cua tirng nhom tai san st
dung trong cac doanh nghiép.

Céc chi tieu thuong str dung phan tich hi¢u qua str dung tai san:

v S6 vong quay cua tai san

Trong hoat dong kinh doanh, cac doanh nghiép mong mudn tai san van dong
khong nging, dé day manh ting doanh thu, 12 nhan t6 gép phan ting loi nhuan cho
doanh nghiép. S6 vong quay cua tai san co thé xac dinh bang cong thirc:

Doanh thu thuin

S0 vong quay cua tai san =
Tai san binh quan

Chi tiéu nay cho biét trong mot ky phan tich cac tai san quay dugc bao nhiéu
vong, chi tiéu nay cang cao, ching to cac tai san van dong cang nhanh, gop phan ting
doanh thu va 1a diéu kién nang cao loi nhuén cho doanh nghiép. Néu chi tiéu nay
thap, chimg t6 cac tai san van dong cham, c6 thé hang ton kho, 1am cho doanh thu
ctia doanh nghiép giam. Tuy nhién, chi tiéu ndy phu thudc vao dic diém nganh nghé
kinh doanh, dic diém cu thé cta tai san trong cic doanh nghiép.

v Ti suét sinh 101 cta tai san ngan han

] , Lg¢i nhuén sau thue
Ty suat sinh 1o cua tai san ngan han =

Tai san ngan han binh quan
Chi tiéu nay cho biét trong ky phan tich doanh nghiép dau tu 1 dong tai san
ngén han thi tao ra bao nhiéu déng loi nhuén sau thué, chi tiéu nay cang cao hi¢u qua
str dung tai san ngan han cang t6t, gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh cho doanh
nghiép.
v Sb vong quay cua tai san ngin han

i i Doanh thu thuin
S0 vong quay cua tai sin ngan han =

Tai san ngian han binh quan
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Chi tiéu nay cho biét trong ky phan tich cdc tai san ngin han quay duoc bao
nhiéu vong. Chi tiéu ndy cang cao chimg to hiéu qua sir dung tai san ngin han cang
t6t.

v/ Tisuatsinh 16i clia tai san dai han

Loi nhuén sau thué

Ty suit sinh 10i ciia tai san dai han = Tai san dai han binh
quan
Chi tiéu nay cho biét trong ky phan tich cia doanh nghiép, 1 dong tai san dai
han binh quan thi tao ra bao nhiéu déng lgi nhuén sau thué, chi tiéu nay cang cao hi¢u
qua st dung tai san dai han cang tot, 1a nhan t6 hap han cla cac nha dau tu.
v Sb vong quay cua tai san dai han (strc san xuat cia tai san dai han)

Doanh thu thuan

S0 vong quay cua tai san dai han =
Tai san dai han binh quan

Chi tiéu nay cho biét trong ky phan tich, cac tai san dai han quay dugc bao
nhiéu vong. Chi tiéu ndy cang cao cang tot, phan 4nh tai san dai han duoc st dung
hiéu qua.

v’ S6 vong quay cua von chi so hitu (stre san xudt ctia vén chu s hiru)

, ) Doanh thu thuin
Stre san xuat cua von chu sé hiru =

Von chii s& hiru binh quén
Chi tiéu nay cho biét trong ky phén tich, mdi dong vdn chu sé hiru bo ra thi
tao ra dugc bao nhiéu dong doanh thu thuan.
. Cdc chi tiéu danh gia hiéu qua su dung chi phi
v’ Ty suit sinh 10i ctia tong chi phi
Chi tiéu nay dugc xac dinh nhu sau:

i 3 Logi nhuan sau thué
Ty suat sinh 1oi ciia tong chi phi =

Tong chi phi binh quan
Chi tiéu nay cho biét trong ky phén tich ctia doanh nghiép, 1 dong chi phi bd

ra tao ra dugc bao nhiéu dong lgi nhuan sau thué, chi ti€u ndy cang cao cang ching
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t6 murc loi nhuén trong chi phi cang 1én, doanh nghiép da tiét kiém duoc cac khoan
chi phi chi ra trong ky.

. Cdc chi tieu danh gia hiéu qua suw dung lao dong

v’ Ty suét sinh 10i cua lao dong

Loi nhuén sau thué

Ty suét sinh 10i ciia lao dong = , _
Tong so lao dong binh quan

Chi tiéu nay cho biét mot lao dong binh quan tao ra bao nhiéu dong loi nhudn
cho doanh nghiép trong ky phan tich. Chi tiéu nay cang cao cang tt, phan anh hiéu
qua st dung lao dong cua doanh nghiép.

. Cdc chi tiéu khdi quat vé tinh hinh tai chinh

v Kha ning thanh toan tong quat

Tong tai san

Kha niang thanh toan tf)ng quat = ,
Tong no phai tra

bay 1a chi ti€u phan 4nh kha nang thanh todn chung ctia doanh nghiép trong
ky bao cdo. Chi tiéu nay cho biét: v4i tong tai san hién c6, doanh nghiép ¢ bao dam
trang trai dugc cac khoan ng phai tra hay khong. Khi hé s6 > 1 doanh nghiép bao dam
dugc kha niang thanh toan tong quét va nguoc lai.

v Ty s6 vé& mirc d6 doc 1ap tai chinh

Hé s6 tai tro 1a chi tiéu phan anh kha nang tu bao dam vé mat tai chinh va murc
d6 doc 1ap vé mit tai chinh cta doanh nghiép.

Hé sb tai trg duge xac dinh:

Von chu sé hitu

HE so tu tai trg = . -
Tong nguon von

Bén canh d6, ta c6 thé bd sung cac chi tiéu khac nhu “hé s tu tai tro tai san
dai han” va “hé sd ty tai tro tai san ¢d dinh”. Viéc xem xét cac chi tiéu bd sung nay
chi dugc tién hanh trong trudng hop mirc d6 doc 1ap tai chinh ciia doanh nghiép thap
nhung doanh nghiép hoi tu ddy du cac didu kién can thiét dé phat trién trong twong
lai.

v’ Panh gia khai quat tinh hinh huy dong vén
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Dé phan tich xu hudng ting trudng cua von, ta st dung phuong phap so sanh
bang s twong d6i dinh gdc tién hanh so sanh téc do ting trudng theo thoi gian cua
tong s6 von v6i mot ky gde ¢ dinh.

Téc d ting trudng von ky phan tich so véi  Tong so von ky phan tich

ky goc = Tong so von ky goc
v’ Ty s vé kha ning hoat dong
Heé sb vong quay hang ton kho thé hién kha ning quan tri hang t6n kho. Vong
quay hang ton kho 12 s6 1an ma hang hoa ton kho binh quan luan chuyén trong ky. S6
vong quay hang ton kho dugc xac dinh:

. Gia von hang ban
Vong quay hang ton kho =

Hang ton kho binh quan

S6 vong quay hang ton kho cang cao thi viéc kinh doanh dugc danh gia cang
t6t boi doanh nghiép chi dau tu cho hang tén kho thdp nhung van dat doanh sb cao.

Mobi mot doanh nghiép ¢ thé phan tich cac chi tiéu hiéu qua hoat dong & ting
bd phan kinh doanh ctia doanh nghiép phan anh tinh hi€éu qua cua hoat dong chung
cling nhu timg mat hoat déng kinh té dién ra ¢ timg bo phan kinh doanh cua doanh
nghiép. D6 c6 thé 1a cac chi tiéu phan anh hiéu qua dau tu d6i méi cong nghé hodc
trang thiét bi lai & pham vi toan doanh nghiép hoac tirng bd phén bén trong doanh
nghiép; hi¢u qua ¢ tirng bd phén quan tri va thuc hién cac hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép; hiéu qua cta ting quyét dinh san xuét kinh doanh va thuc hién chirc
nang quan tri doanh nghiép;... Tuy theo tung hoat dong cu thé co thé xay dung h¢
thong chi tiéu va tién hanh danh gia hiéu qua hoat dong thich hop.
1.3. Cac nhan té anh hwéng dén phat trién kinh doanh dich vu sé danh cho
khach doanh nghiép
1.3.1. C4c nhan té bén trong

* Méi trieong cong nghé: Cong nghé 1 nhan t6 ¢ su thay doi ning dong nhét

trong cac yéu td ctia mdi trudng kinh doanh. Sy thay dbi cuia cong nghé con duoc goi
1a “sy phé hily sang tao, luén mang lai nhitng san pham dich vu méi, nang cao ning

luc ctia con ngudi, thay d6i phuong phap 1am viée cia ho... Cong nghé tac dong truc
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tiép 1én dich vu vién théng, anh huéng dén doanh thu cta doanh nghiép. Su két hop
giita ty dong héa va mang thong tin toan ciu cho phép cac doanh nghiép vién thong
thuc hién cac giao dich kinh doanh quéc té, luan chuyén von du tu mot cach nhanh
chong, nhd d6 ma nang cao kha ning hoat dong, nang suat va hiéu qua.

* Méi truong tir nhién va co sé ha tang: Moi trudng ty nhién 1 hé théng cac
yéu t6 tu nhién nhu khi hau, thoi tiét, vi tri dia 1y... c6 anh hudng dén cac yéu tb
ngudn luc ddu vao cac doanh nghiép vién thong 1am ting chi phi, anh hudng dén
doanh thu cua doanh nghiép.

Hé thong co s& ha ting kinh té bao gdm mang luéi giao thong van tai, dudng
s4, cau cong, phuong tién van chuyén, mang ludi thong tin vién thong, nguén nhan
luc... Nhitng yéu t6 ndy c6 anh hudng quan trong dén hoat dong SXKD cia doanh
nghiép, dan dén anh huong téi doanh thu cia doanh nghiép.

* Nguon nhéan Iye: Con ngudi 1a mot trong cac nguodn luc ciia san xuat kinh
doanh. Con ngudi vura la dong luc vira 1a muc ti€u cia sy phat trién xa hoi. Trong
mdi mot doanh nghiép, yéu t6 con ngudi 1a v6 cung quan trong vi n6 chi phdi moi
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.

Lao dong 13 hoat dong cua con ngudi nham phuc vu cho muc dich cta minh.
Lao dong san xuat quyét dinh sy phat trién ctia xa hoi loai ngudi. Lao dong trong hoat
dong kinh doanh vién thong 13 mot bd phan can thiét cta toan bo lao dong xa hoi. PBo
13 lao dong trong khau san xuat thyc hién chirc niang truc tiép cung cap cac dich vu
vién thong. Lao dong trong doanh nghiép vién thong dong gbp mot phan quan trong
vao doanh thu ctua don vi:

- Bing lao dong sang tao cua minh tao ra cong nghé mai, thiét bi may moc,
nguyén vat li¢u mai... cod chét luong va hiéu qua hon trudc hoac cai tién ky thuat nang
cao NSLD va hiéu suit lao dong so v6i trude. Nho vay ma thoi gian phuc vu mot khach
hang s& giam xubng, doanh nghiép s& phuc vu dugc luong khach hang 16n hon va liy
dugc cam tinh cta khach hang vé dich vu vién thong, nang cao uy tin cia minh.

- C6 nhitng sang kién cai thién chit luong phuc vu ciing nhu tao cac diéu kién

dé thoa man khach hang t6i da ma vén trong pham vi cho duoc cho phép. Phuc vu
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khach hang chu d4o va nhiét tinh v6i tu duy huéng vé khach hang s& 1am ho hai 10ng.
Doanh thu ciia doanh nghiép sé& ting theo si hai 1ong ctia khach hang vé dich vu vién
thong va phong cach phuc vu doanh nghiép.

- G6p phan 1am giam gia thanh san phidm nhd giam chi phi stra chita may moc,
ting do bén ciia may moc thiét bi... thong qua viéc lao dong c6 ky luat, chdp hanh
moi quy trinh cong nghg¢, bao dudng thiét bi.

* Trinh d¢ phdt trién mang luéi vién thong va iing dung céng nghé hién dai:
Trong diéu kién cong nghé mdi ngay cang dugc phat trién va ing dung rong rai ciing
v6i canh tranh manh tir cac dbi tha trén thi truong thi mot doanh nghiép muén khang
dinh vi thé ctia minh ciing nhu nng cao kha ning canh tranh, ting doanh thu can phai
dya vao chat luong san phém, dich vu vién thong. Ung dung cong nghé hién dai s¢
giai quyét duoc nhu cau cip bach nay cho doanh nghiép.

Ngay nay cong nghé k¥ thuat vién thong phat trién nhanh chong, cong nghé ra
doi sau thé hién sy hoan thién hon vé cac yéu t6 k¥ thuat, chat luong... va nd 1am cho
qua trinh san xuét duoc tién hanh thuin loi, nhanh chéng va hiéu qua. Cong nghé la
dong luc, 12 nhan t6 cta su phat trién trong cac doanh nghiép.

Mo rong mang ludi phuc vy, cung cép cac dich vu vién thong 1a mot trong
nhitng cach don gian va hitu hiéu dé ting doanh thu thong qua viéc tang khdi luong
san pham, dich vu ban ra. Nhung dé chon dugc dtng thi truong, khu vuc phu hop dé
mo rong mang ludi thi phy thudc vao trinh dd ctia nha quan tri cép cao. Nhan luc luon
13 nhan t6 quyét dinh thing loi trong kinh doanh ctia mot doanh nghiép.

Mudn kinh doanh dat hiéu qua, ting doanh thu thi ngoai viéc mé rong mang
lu6i phuc vu, doanh nghiép phai c6 chién luge san pham, dich vy dung dén; phai nim
dugc chu ky séng cua san phém, dich vu; ap dung cong nghé mai hién dai tién tién
s& giup doanh nghiép cai tién va ning cao chat luong, ha gia thanh, ting doanh thu
cling nhu ting hiéu qua san xudt.

1.3.2. C&c nhan té bén ngoai
* M6i truong chinh tri — phdp ludt anh hudng gian tiép dén hoat dong kinh

doanh cta cac doanh nghiép nhung lai giir rit vai tro quan trong trong viéc xac dinh
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huéng kinh doanh ctia doanh nghiép vién thong. Su 6n dinh vé chinh tri s& tao mot
moi trudng thuan loi, 1a dong lyc hap din cac nha dau tu nude ngoai. Co sy 6n dinh
vé chinh tri, cac doanh nghiép vién thong s& dugc dam bao an toan vé dau tu, quyén
s& hiru va cac loai tai san khac.

Phép luat dam bao tinh binh ding ctia moi loai hinh doanh nghiép trong kinh
doanh, tao mdi truong canh tranh lanh manh giira cac doanh nghiép. Hé thdng phap
luat diéu tiét hoat dong cuia cac doanh nghiép vién thong nhu: luat doanh nghiép, luat
chéng doc quyén, nghi dinh quan 1y Internet, luat vién thong... da tao ra mQt moi
truong phap 1y cong bang, minh bach, tao diéu kién cho doanh nghiép vién thong phat
trién va hoi nhap.

* M6i trwong kinh té: Kinh té tang trudng, muc song ciia ngudi dan dugce nang
cao, nhu ciu mua sim cua x3 hoi tdng cao, tao diéu kién cho cac doanh nghi¢p tdng
doanh thu, c6 von dé tai dau tu va mo rong san xuat dé thoa mén hon nita nhu cau xa
hoi. Sy wu dai hay han ché d6i v6i mot s6 nganh hay linh vuc nao d6 dugc thé hién trong
chinh sach kinh té qudc gia s& tao diéu kién cho cic nganh d6 mé rong, phat trién hay
thu hep vé& quy mé. Vién théng 1a mot nganh dang & thoi ky phat trién, cac chinh sach
kinh té ciing hd tro, tao diéu kién thuc ddy dé Vién thong trd thanh mot trong nhitng miii
nhon kinh té. Pong thoi ciing tao diéu kién cho cac doanh nghiép kinh doanh trong linh
vurc ndy phat trién, ning cao kha ning canh tranh ctia minh dé dung viing trén thi truong
sau khi Viét Nam tr¢ thanh thanh vién cia WTO.

1.4. Bai hoc kinh nghiém cho Viét Nam

Hau hét cac qubc gia trén thé gidi, ca cac nudc phét trién va cac nudc dang
phét trién déu rat coi trong phat trién kinh té sd, coi day la budc phat trién méi, mo
hinh kinh té méi trong tuong lai va déu dua ra céc giai phap dé chuyén doi sang kinh
té s6. Tuy nhién, mdi quéc gia v6i nhitng dic diém, thé manh ctia minh c6 nhitng co
ché, chinh séach, bién phap phat trién kinh té s khac nhau. Tt kinh nghiém ctia cac
qudc gia trén thé gidi, tyu trung lai, noi 18n mot sb gia tri tham khao ddi véi Viét

Nam.
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Thir nhat, cac qudc gia déu xay dung, hoan thién thé ché, phap luat, chinh séch
nham tao khudn kho cho phat trién kinh té s6. Piém chung ctia cac qudc gia 1a déu
thanh 1ap co quan, thiét ché chuyén tréch, c6 thaim quyén, trach nhiém cao trong viéc
phét trién kinh té sd, thong thudng co quan nay thudng thudc Chinh phil voi sy tham
gia, phdi hop cta cac bo nganh co lién quan. Mot sd qudc gia con thanh 1ap cac co
quan chuyén trach & cac cac nganh, cac dia phuong dé phat trién kinh té s6 & nganh,
dia phuong.

Khung thé ché phai du nang luc diéu chinh & ca cap do qudc gia, nganh va
doanh nghiép. Nham hd tro cac chu thé trong nén Kinh té tiép can kinh té s6, mot sb
nudc Xay dung cac ké hoach, hudng dan rat cu thé vé dich vu s cho cac doanh
nghiép, cac ké hoach nay gan lién véi cac ngudn tai chinh, kinh phi hang nam dé
nham tao sy thuan loi cho doanh nghiép tiép can véi kinh té sb.

Ngoai ra, cac qudc gia rat quan tdm dén viéc xay dung céc chinh sach vé quy
chuan, thyc hién viéc tiéu chuan hda cac khau, quy trinh san xuét dé ting su két ndi,
lién thong. Xay dung, ban hanh céc luat, cac chinh sach vé an ninh mang, an ninh
thong tin dé 1am co s& ban hanh cac chuan trao doi thong tin gitta cac chu thé va bao
dam thong tin, dit liéu cho cac t6 chirc, ca nhan, doanh nghiép trong kinh té sé.

Thir hai, cac nude déu xac dinh nhitng nganh, linh vuc dot pha dé phat trién
kinh té s6 can ctr vao thé manh va dic diém cua timg nude. Cac nude cling Xac dinh
va nhan dién day du nhimg linh vuc kinh té sé gilp day nhanh mé rong thi truong,
thic day tiéu dung nhu théng tin sd, lién lac sd, giai tri sb, thuong mai dién tt, v.v.;
nhitng linh vuc nén tang cua Kinh té s6 nhu ha tang so, tai nguyén s, dich vu s, thi
truong s6; nhitng linh vuc quan trong, ¢t 16i can phai nim va lam chu vé cong nghé,
ky thuat nhu linh vucdir liéu sb, vat liéu thdng minh, robot thé hé méi, tri tué nhan
tao, phuong tién théng minh, ning lwong théng minh, v.v.. dé co giai phap, chinh
sach hop ly trong phat trién.

Déi véi Viét Nam, trude hét can tap trung phat trién cac linh vuc Kinh té sb
gilp mo rong thi trudng, thlic day tiéu dung. Pay la nhitng linh vuc gilp Viét Nam

tan dung duoc nhitng co hdi cua hoi nhap quéc té, ddc biét 1a nhitng hi€p dinh thuong
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mai tu do thé hé méi ma Viét Nam da ky két (CPTPP, EVFTA, EVIPA) nhung ciing
khong doi hoi trinh @6 cdng nghé cao.

Dong thoi, Viét Nam ciing phai phét trién manh nhirng linh vyc nén tang cua
kinh t& s6 nhu ha ting sd, tai nguyén s, dich vu s, thi truong sd va c6 ké hoach,
chién lugc bai ban dé tiép can, 1am chi nhitng cdng nghé quan trong, ¢t 16i caa kinh
té s6 thong qua céc chinh sach hd tro va trong hop tac, thu hit dau tu nude ngoai.

Thir ba, cac qudc gia déu quan tdm giai quyét nhitng mat trai phat sinh trong
phét trién kinh té sb; xac dinh rd nhitng nganh nghé s& bi “khai ta”, nhitng nganh
nghé méi xuét hién, nhitng lao dong sé& bi thay thé bang robot, tri tué nhan tao; bao
vé quyén loi nguoi tiéu ding trén khong gian sé; an ninh mang, an ninh thng tin;
c4c mau thuin, xung dot gitra cac loai hinh, co ché kinh doanh truyén théng v6i nhitng
loai hinh, co ché kinh doanh m&i xuét hién... dé c6 nhiing giai phap, chinh séach phu
hop.

Thir tw, cac qubc gia déu chu trong phat trién ngudn nhan luc cho kinh té sb,
trong dé tap trung phét trién, thu hit cac chuyén gia vé céng nghé s6, cac doanh nhan
s6. Quan tam ddi mai gido duc, dao tao bdi dudng dé tai dao tao luc luong lao dong
bat kip v6i xu hudng cong nghé sb. Theo dé, cap nhat, bo sung gi&o trinh dao tao vé
cdng nghé s6, k¥ ning sb trong cac nha trudng; day manh lién két dao tao va thuc
hanh gitra cac truong va khu vuc doanh nghiép trong tmg dung cong nghé sd; chuyén
d6i can ban mé hinh dao tao sang md hinh “hoc ca doi, 1am ca doi”; chd trong tinh
linh hoat, thuc hoc, thuc nghiép, hoc tap subt doi, 1iy thuc hanh 1am trong tam trong

chuong trinh dao tao
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Téng két chwong 1

Ching ta dang song trong mot thé gii k¥ thuat sb, todn cau va siéu két ndi,
dugc dic trung boi su thay doi & cap d6 x4 hoi va cong nghé, noi sy xuat hién lién
tuc cua nhitng “ngudi choi” méi trén thi trudng, tinh di dong va két ndi lién tyc tao
ra anh huong 1on. Ngay nay, dich vu sb khdng chi 14 mét su Iya chon. Céc cong ty
can phai thodt ra khoi viing an toan, tu tai tao va canh tranh trong thé gigi duoc chi
phdi boi cac cong nghé tién tién.

Dich vu s6 1a mét qua trinh dai véi nhiéu thach thirc dit ra budc cac Chinh
phii, doanh nghiép va ngudi tiéu ding phai thay doi. Tuy nhién, dich vu s6 sé& gilp
Chinh pha ngay cang cai thién chat luong cong viéc ciia can bo cdng nhan vién chic,
cai thién dich vy cong, gilp giam ach tic va phuc vy nhu ciu cua ngudi dan hiéu qua
hon. Dich vu s6 ciing gilip doanh nghiép tiét giam dugc chi phi hoat dong boi kha
ning két nbi vo han ctia qué trinh sé hda, khong can ngudn luc ¢6 sin, mic du qua
trinh nay con vo van kho khan do ngudn nhan luc chua hoan thién ma hau hét cac
doanh nghiép phai dio tao lai. Do d6, can nhanh chong nang cap hé thong sé hda gilip
cong cudc chuyén d6i s6 hoan thién nham dép tmg xu hudng hién nay.

Trong chuong 1 d3 néu duogc c4c dinh nghia vé dich vu s6, xu huéng va tim
quan trong cua dich vu sé ddi voi t6 chirc, doanh nghiép trong méi truong kinh doanh
hién nay. Pong thoi cling dd néu duoc cac chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh cia
dich vu s6 trong mot doanh nghiép, c4c yéu t6 anh hudng dén hoat dong kinh doanh
chuyén d6i s6. Va cubi ciing 12 bai hoc cho Viét Nam. Nhitng noi dung trong chuong

1 s& la tién dé, co s¢ dé tac gia tiép tuc nghién ctru o nhitng chuong sau.
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CHUONG 2
THU'C TRANG TINH HINH PHAT TRIEN KINH DOANH
DICH VU SO KHACH HANG DOANH NGHIEP TAI TRUNG
TAM KINH DOANH VNPT —- HAI DUONG
2.1. Téng quan vé Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong
2.1.1. Gigi thiéu vé Téng Cong ty Dich vu Vién thong
- Tén goi bang tiéng Viét: TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG
- Tén giao dich nuéc ngoai: VNPT VINAPHONE CORPORATION

- Tén viét tit: VNPT - VINAPHONE
M3 sb thué: 0106869738

Dia chi try s& chinh: Toéa nha VNPT Vinaphone, Puong Nguyén Vin
Huyén kéo dai, Phuong Xuan La, Quan Tay Ho, TP Ha Noi.

- Website: http://vinaphone.com.vn/
- Loai hinh doanh nghiép: Doanh nghi¢p nha nudc, hach toan phy thude (Chi
nhanh Céng ty TNHH mdt thanh vién Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam)

Vén diéu 18 cia VNPT - Vinaphone 1a 5.200 ty dong va 1a don vi duy
nhét cia VNPT thuc hién kinh doanh tat ca cac san phém dich vu vién théng - cong
ngh¢ thong tin, dich vu gia tri gia tang trén nén Internet, di dong, dich vu phat thanh
truyén hinh, truyén théng da phuong tién ... t6i cac khach hang ca nhan va t6 chirc
doanh nghiép trén 1anh th6 Viét Nam va quéc té.

Trong qua trinh ti co cdu VNPT, VNPT - Vinaphone trg thanh don vi 16n
nhét vé mit nhan sy va dem lai doanh thu va lgi nhuén 16n nhat cho VNPT.
2.1.1.1. Thong tin chung

Ngay 10/6/2014 Thu tuéng chinh thirc ky Quyét dinh s6 888/QB-TTg phé
duyét D¢ an tai co cdu Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam giai doan 2014-
2015, hoan thanh viéc tai cAu triic véi mo hinh méi cong ty me Tap doan Buu chinh
Vién théng Viét Nam va 3 Téng Cong ty: VNPT - Vinaphone; VNPT — Net; VNPT
— Media.


http://vinaphone.com.vn/
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Ra doi trén co so td chie lai cac bo phan: kinh doanh, ban hang, cham séc
khach hang, hd trg k¥ thuat, tinh cudc, thu cude va mot sé bo phan quan 1y, hd trg
cia 63 VNPT tinh, thanh phé, cac cong ty thanh vién cua VNPT nhu VTN, VTI,
VDC, VASC... Téng Cong ty Dich vu Vién thong (VNPT - Vinaphone) ké thira toan
bo thé manh vé nang luc ha tﬁng mang ludi, ndng luc nhan sy, nang lyc tai chinh va
bé day kinh nghiém cung cp cac dich vu vién thong - cong nghé thong tin cua Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) t6i khach hang (Theo van ban sb
4028/XN-BTTTT ngay 9/12/2015 cua B TT&TT — xac nhan nang lyc kinh nghiém
nha thau ctia Téng Cong ty Dich vu Vién thong).
2.1.1.1.1 Pinh huéng phat trién ciia VNPT:

TAM NHIN

Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) 1a Tap doan gitt vi tri “S6
1 Viét Nam — Ngang tim thé giéi” vé phat trién Vién thong - Cong nghé thong tin
(VT - CNTT), la Tap doan c6 du nang luc canh tranh véi cac Tap doan VT - CNTT
16n trén toan cau.

SU MENH

VNPT luén nd lyc trong viée tmg dung hiéu qua cic cong nghé VT - CNTT
dé “Két ndi moi nguoi” mang lai nhirng gié tri t6t dep cho cong dong ngudi tiéu ding
Viét Nam.

GIA TRI COT LOI

Gia tri cbt 16i: VNPT trién khai tai cau trac theo hudng “Chuyén biét - Khac
biét -Hi€u qua” phat huy strc manh tiém nang cua doi ngli can b cong nhan vién, tao
da cho budc phat trién tiép theo, dua strc manh ndi tai [én mot tim cao méi.

Gié tri mang tinh nhan van: VNPT cam két phuc vu khach hang mdt cach tbt
nhat, mang lai loi ich cho dbi tac, dong gop vi loi ich cong ddng, ning cao doi sdng
clia can bo cong nhan vién. Tat ca 1a “Vi con ngudi, huéng t6i con ngudi va giira

nhiing con ngudi”.
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Gi4 tri mang tinh két ndi: Chinh phuc VT - CNTT tién tién, VNPT mang moi
ngudi dén gn nhau hon, vuot qua khong gian va thoi gian dé cung chia sé Hanh phiic
- Thanh cdng - Tri thirc va nhitng ky niém quy gia trong cudc sdng.
2.1.1.1.2 Céc linh vuc hoat dong:

¢ Vién thong:

Thuc hién Van kién Dai hoi Dai biéu toan quéc lan tha VIII caa bang "phat
trién mang ludi VT - CNTT hién dai, déng bo, théng nhét, da dich vu"... "hinh thanh
mang thong tin qudc gia, lién két véi mot sé mang thong tin qudc t&", VNPT da xay
dung dugc mot ha tang thong tin qubc gia rong khip, viig chic véi cong nghé hién
dai va da dich vy, ddm bao thong tin lién lac phuc vu su lanh dao diéu hanh cta Dang,
Nha nuéc ciing nhu dap tng nhu cau cia moi ting 16p nhan dan. Bén canh cac dich
vu vién thong truyén théng (dién thoai, fax, telex, Internet, truyén dan sb liéu, truyén
dan tin hiu truyén hinh, to chtrc cau truyén hinh nhiéu diém, truyén hinh hoi nghi, to
chtrc kénh thué riéng, kénh leased line,...), hién chung t61 da dua cac dich vy trén nén
mang thé hé méi NGN vao khai thac (1719, 1800, 1900, MegaW AN, Metronet, Video
HD Conference, IMS...), dem dén cho khach hang nhiéu su lwa chon méi véi cac dich
vu hién dai, tién ich, gid cudc phi hop. Ching t6i van dang tiép tuc khong nging phat
trién mang ludi, da dang héa cac dich vy, phat trién manh céac dich vu gia tri gia tang
va cac dich vu tich hop lién mang... nham phuc vy x4 hdi voi hiéu qua ngay cang cao.

¢ Cong ngh¢ thong tin:

Hoi nghi 1an thir 4 Ban chap hanh Trung wong Pang khoa XI da ban hanh Nghi
quyét s6 13 vé xay dung hé thong két cau ha ting dong bo, da xac dinh: Cong nghé
thong tin (CNTT) la mot trong nhiing ha tang quan trong cta qudc gia, vira 1a nganh
kinh té - k¥ thuat, vira 1a nganh ha tﬁng mém phuc vu phat trién kinh té - xa hoi, dam
bao an ninh qudc phong va chii quyén s6. Xéac dinh véi vai trod cia mot doanh nghiép
nha nudc chu dao trong linh viee VT- CNTT. Trong thoi gian qua, VNPT di t6 chire
hop tac, lam viéc vdi cac bd, nganh, dia phuong va cac doanh nghi¢p ICT trong va
ngoai nudc, cac chuyén gia, cac nha nghién ctru phan tich va xay dung cac giai phap,
san pham tmg dung CNTT trong cong tac quan 1y, san xuét kinh doanh, phuc vu chinh
quyén, ngudi din va doanh nghiép nham nang cao stc canh tranh caa quéc gia, chinh
quyén dia phuong va cua doanh nghiép.

2.1.1.2 Nang Iyc nguon nhan sw
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Hinh 2.1. So dé té chirc Téng cong ty Dich vu vién thong VNPT N
Nguon: Tong Cong ty Dich vu Vien thong, 2021.
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2.1.1.3. Nang luc tai chinh
Cong ty me - VNPT la cong ty TNHH mot thanh vién do Nha nudc nam gilr

100% vén diéu 1& duoc Thu tudng chinh pha quyét dinh thanh 1ap, hoat dong kinh
doanh va dich vu; hach toan kinh té; duoc Nha nudc giao von, tai nguyén, dat dai va
cac nguén luc khac; c6 trach nhiém sir dung c6 hi€u qua, bao toan va phat trién von
duoc giao, tu chiu trach nhiém vé hoat dong san xuét kinh doanh trong pham vi )
vbén Nha nuée do VNPT quan 1y.

Téng Cong ty Dich vu Vién thong (VNPT - Vinaphone) 1a don vi hach toan
doc lap tryc thudc Tap doan Buu chinh Vién thong Vi¢t Nam (VNPT), hoat dong
kinh doanh va dich vu; co6 tu cach phap nhan, hach toan kinh té; dugc Nha nude giao
von, tai nguyén, dét dai va cac nguén luc khac; c6 trach nhiém st dung co6 hi¢u qua,
bao toan va phat trién von duoc giao; tu chiu trach nhiém vé hoat dong san xuét kinh
doanh trong pham vi s6 von Nha nuéc do VNPT quén 1y

Pong gop cho Ngan sach Nha nuéc:

Qua nhiéu nim x4y dung va phat trién, VNPT - Vinaphone ngoai viéc phuc
vu loi ich vé chinh tri, x3 hoi caa dat nude thi con ludn 1a canh chim dau dan trong
nganh VT - CNTT vé déng gop ngan sach d6i v6i nha nudc, binh quan hang nim
dong gop cho NSNN trung binh 1.000 ty dong.

Ngoai ra, VNPT - Vinaphone luén bio cao diy du nghiém tic va chinh xac
cho cac Ban nganh chirc nang, bao dam ndp dung, ndp du cac khoan phai ndp, thuc
hién t6t viéc ké khai ndp thué theo quy dinh ctia Phép luét.

VNPT - Vinaphone dang tiép tuc ting cudng cong tac quan 1y tai chinh, quan
Iy dau tu xay dung theo yéu ciu méi; Thuc hién nghiém cac quy dinh cua Luat phap
trong linh vuc thué, tai chinh, cac quy dinh vé ché d6 khau hao, stra chia tai san cb
dinh; Can dbi vén cho dau tu va kinh doanh, phat huy ndi luc vé tai chinh; Tang
cudng cac giai phap dé quan 1y, sir dung cac ngudn von c6 hidu qua cao hon; Giai
quyét kip thoi cac khoan ng kho doi, thanh toan cong no noi bo; Déy manh tng dung

cong nghé thong tin trong linh vuc ké toan, thong ké, tai chinh... nham dap tng cac
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yéu cau thong tin cho chi dao diéu hanh san xuit kinh doanh, quan 1y tai chinh, dam
bao ning lyc tai chinh 6n dinh va phat trién.

2.1.2. Gigi thiéu vé Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hdi Duwong

2.1.2.1 Qué trinh hinh thanh va phat trién Trung tam kinh doanh VNPT - Hdi
Duvong

Lich st hinh thanh cia VNPT ma tién than 1a nganh Buu dién Viét Nam duoc
thanh 1ap ngay 15/08/1945, trong hon 70 nim qua di gin b6 véi doi séng cua nguoi
dan, cling nhu gop phan khong nhoé vao su nghiép xay dung va bao vé T6 quoc Xa
héi chu nghia.

Ngay 07/04/1990, nghi dinh 115/HPBT chuyén Tong cuc buu dién thanh
Tong Cong ty Buu chinh - Vién thong Viét Nam kinh doanh 2 dich vu chinh d6 1a
buu chinh va vién thong. Theo quyét dinh s6 91/QD-TTg ngay 07/05/1994 chuyén
Tong cong ty Buu chinh — Vién thong Viét Nam thanh Tong cong ty kinh doanh
100% vén Nha nudc. Dén thang 04/1995 Tong Cong ty Buu chinh Vién thong Viét
Nam dugc thanh 1ap va di vao hoat dong theo mé hinh Tong cong ty 91, ddy 1a Tong
Cong ty truc thude Téng cuc Buu dién va Chinh Phu.

Thang 12/2007 thuc hién chu trwong tach Buu chinh — Vién thong cua Tap
doan Buu chinh Vién théng Viét Nam thanh hai don vi kinh doanh dich vu buu chinh
va dich vu vién thong. Buu dién tinh Hai Duong duogc chia tach thanh Buu dién tinh
Hai Duong va Vién thong Hai Duong.

Thuc hién theo quyét dinh 888/QD-TTg ngay 10/06/2014 vé viéc phé duyét
dé an tai co cAu T4p doan Buu chinh Vién thong Viét Nam giai doan 2014-2015,
Théng 08/2014 Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong dugc thanh 1ap 1a don vi
tryc thudc Vién thong Hai Duong. Trong d6 Trung tim kinh doanh VNPT — Hai
Duong duogc phan cong nhiém vu kinh doanh céc dich vu vién thong — cong nghé
thong tin, chdm soc khach hang.

Tong Cong ty dich vu vién théng dugc thanh 1ap theo quyét dinh s6 88/QP-
VNPT-HPTV-TCCB ngay 08/05/2015. Dén ngay 25/09/2015 chu tich Hoi dong
thanh vién Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam quyét dinh diéu chuyén Trung
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tam kinh doanh VNPT — Hai Duong truc thudc Vién thong Hai Duong sang truc
thugc Tong cong ty Dich vu Vién thong (VNPT Vinaphone).

Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong la don vi kinh té truc thudc, hach
toan phu thudc Tong cong ty Dich vu Vién thong (Tong cong ty), duoc to chiic va
hoat d6ng dudi hinh thirc chi nhanh ctia Tong cong ty Dich vu Vién thong.

Trung tdim Kinh doanh VNPT Hai Duong dugc thanh 1ap theo Quyét dinh sb
855/QD-VNPT VNP-NS ngay 28/9/2015 ctia Chu tich Tong cong ty, 1a mot bo phan
cAu thanh cta hé thong to chirc va hoat dong ctia Tong cong ty, hoat dong san xuat
kinh doanh va hoat dong cong ich cung cac don vi truc thudc khac trong mot day
chuyén cong nghé vién thong, cong nghé thong tin, truyén thong lién hoan, thong
nhat ca nudce; ¢ moi lién hé mat thiét vi nhau vé to chirc mang ludi, loi ich kinh té,
tai chinh, phat trién dich vu dé thuc hién nhirng muc tiéu, chién lugce, ké hoach do
Tong cong ty giao.

Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong dang ky hoat dong chi nhanh
theo Luat doanh nghiép, cac quy dinh cia phap luat, Piéu 1¢ t6 chirc va hoat dong cia
Téng cong ty.

Trung tam Kinh doanh VNPT Hai Duong c¢6 Gidy ching nhan dang ky
hoat dong chi nhanh, c6 con diu, duoc mé tai khoan tai cac ngan hang thuong mai
dé giao dich theo quy dinh ctia phép luat.

Tén doanh nghiép: Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong — Chi nhéanh
Téng Coéng ty dich vu Vién thong

Tén viét tat: Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong

Dia chi: S6 1 dai 16 H5 Chi Minh, phuong Nguyén Trii, thanh phd Hai Duong,
tinh Hai Duong.

M s6 thué: 0106869738-038

Dién thoai: 02203866966 Fax: 02203830200

Website: www.haiduong.vnpt.vn
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Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong la chi nhanh hach toan phu thudc,
truc thudc Téng cong ty dich vu vién thong — don vi thanh vién hach toan doc lap
thudc Tong cong ty Dich vu Vién thong (VNPT Vinaphone).
2.1.2.2 Chitc ning nhiém vu va nganh nghé kinh doanh

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong c¢6 chirc nang kinh doanh céac san
phém, dich vu tai dia ban tinh Hai Duong, bao gém:

Nganh, nghé kinh doanh chinh:

- Kinh doanh céc san pham, dich vu vién thong-cong nghé thong tin

- Kinh doanh cac dich vu phat thanh, truyén hinh, truyén théng da phuong
tién;

- Kinh doanh céac dich vu n¢i dung, dich vu gia tri gia tang;

- Kinh doanh céc dich vu tu vén, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri, sua
chira, cho thué cong trinh, thiét bi vién thong, cong nghé thong tin, truyén thong.

- Kinh doanh xuat khau, nhap khau va phan phdi ban budn, ban 1é cc vat tu,
trang thiét bi thudc céac linh vuc dién, dién tr, vién thong, cong nghé thong tin.

Nganh, nghé c6 lién quan dén nganh nghé kinh doanh chinh:

- Kinh doanh céc dich vu quang cdo, dich vu truyén thong;

- Kinh doanh dich vu cho thué vin phong, co so ha ting vién thong;

- Pai Iy vé méay bay va cic phuong tién van tai khac;

- Kinh doanh cac nganh nghé khac khac khi dugc Toéng cong ty cho phép va
phu hop véi quy dinh cua phap luat.
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2.1.2.3 So do t6 chirc cua Trung tam kinh doanh VNPT — Hdi Dwong

Ban Lanh dao

Y

l

Phong
Nhan sy - Tong hop

Phong
K& hoach - Ké toan

A

y

Y

Phong

Piéu Hanh - Nghiép vu

v

Phong e rR )
Khac hang T6 7 \J N7
chuc
doanh nghiép
Phon 'd \ ( R '
g W, O U
Ban hang
online

Hinh 2.2 So' 6 to chirc Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong
Nguon: Phong NSTH — TTKD VNPT — Hai Duong

12 Phong ban hang
Huyén, thanh phd
- PBH Binh Giang
- PBH Cam Giang
- PBH Chi Linh
- PBH Gia Loc
- PBH Kim Thanh
- PBH Kinh M6n
- PBH Nam Séach
- PBH Ninh Giang
- PBH Thanh Ha
- PBH Thanh Mién
- PBH Tu Ky
- PBH Thanh phd
HD
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2.1.2.4 Khai quét két qua kinh doanh cia Trung tam kinh doanh VNPT-Hdi
Duong

Bang 2.1. Khai quat két qua kinh doanh cia Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Dwong

2019 -2021
TT Chi tiéu bVT Niam 2019 | Nam 2020 | Nam 2021
A DOANH THU Tr.dong
579.880 596.963 624.773
Doanh thu Vién thong .
Al Tr.dong
CNTT 451.944 446.298 531.605
Al1l Di dong Tr.dong
105.599 79.223 142.009
Alll Di dong tra sau Tr.dong 45.975 44.833 63.450
A1.1.2 Di déng tra trudc Tr.dong 59.624 34.390 78.559
Bang rong (MegaVNN,

Al.?2 FiberVNN, Interne truc Tr.déng
261.983 267.487 278.783

tiép...)
bién thoai c¢b dinh, .
Al3 Tr.dong
Gphone 20.280 16.354 12.789
Al4 Truyén s lidu Tr.dong
18.839 20.430 18.186
Al5 Dich vu MyTV Tr.dong

12.870 26.976 36.142

A.16 Dich vu s6 KHTC DN Tr.dong
18.385 17.913 20.471

A.l7 Dich vu GTGT Tr.déng
296 3.098 8.451

A.l8 Dich vu con lai Tr.dong
1.177 562 3.611

A.18 | Dichvuychothué CSHT | Tr.dong
12.516 14.254 11.163

Doanh thu Kinh doanh .
A2 Tr.dong
thwong mai 1.484 411 498
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Doanh thu hoat djng tai .
A3 Tr.dong
chinh 11 12 5
A4 Doanh thu SPDV khac | Tr.dong
5 3 31
A5 Doanh thu PHKD Tr.dong
126.436 150.240 92.634
B CHI PHI Tr.dong
530.441 | 545737 | 569.599
B.1 | Chiphi Viénthong CNTT | Tr.dong
78.672 84.070 77.476
Chi phi Kinh doanh thuong .
B.2 Tr.dong
mai 1.221 1.321 1.426
B.3 | Chi phi hoat dong tai chinh | Tr.dong
B.4 Chi phi khéc Tr.dong
109 92 110
B.5 Chi phi PHKD Tr.dong
450.440 | 460.254 | 490.587
Tong Loi nhuin truéce \
C i Tr.dong
thué 49.439 51.226 55.173
D Nop ngan sach Nha nwée | Tr.dong
15.201 15.219 17.218

Nguon: Bao cao san xuat kinh doanh ctia TTKD VNPT-Hai Duong
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2.1.2.5 S6 luong lao dong tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong

Bang 2.2. S6 lwong lao ddng tai Trung tam Kinh doanh VNPT — Hai Dwong 2019 - 2021

Nim 2019 Nim 2020 Nim 2021
Chi tiéu So S6 S6
% % %
lwong lwong lwong
Tong s6 lao dong | 157 | 100% 152 100% | 145 100%
1. Theo trinh d¢
TirPai Hoc trélén| 76 | 48/41% | 78 | 49,68% | 80 | 50,96%
Cao Pdng — Trung
co 42 | 26,75% | 38 | 2420% | 34 | 21,66%
Phé Théng 39 [2484% | 36 [2293% | 31 | 19,75%
2. Theo gioi tinh
Nir 75 | 4777% | 74 | 4713% | 73 | 46,50%
Nam 82 [5223% | 78 |4968% | 72 | 4586%
3. Theo tinh chat
lao dong
Truec tiép 128 | 8153% | 125 | 7962% | 119 | 75,80%
Gidn tiép 29 | 1847% | 27 17,20% | 26 16,56%

Nguon: Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong 2019 - 2021

2.2. Mét so chi tiéu két qua kinh doanh dich vu so

Sém c6 mat cung cap cac dich vu vién thong va dong hanh cung chinh quyén,

nhan dan Hai Duong day manh tmg dung CNTT trong cac hoat dong quan 1y diéu hanh

kinh té - x4 hoi, nhitng nim gan ddy, Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong con nd

luc khong nglmg goép phan cing tinh Hai Duwong thuc ddy chuyén doi so.

T ndm 2020, chi s6 danh gia chuyén doi sé cua tinh Hai Duong dat gia tri

0,3504, cao hon murc gia tri trung binh va xép thtr 14 trong ca nude. Thir hang vé chinh

quyén s6, kinh té sb, xa hoi sd cta tinh so v&i ca nudce lan luot 1a 22- 9- 13. Nhiing thir

hang nay 12 minh chimg cho thiy sy nd luc cta tinh Hai Duong trong viéc ddy manh

chuyén dodi so céc linh vuc trong may ndm vira qua. Trong hanh chinh chuyén do6i s6 do

ctia tinh Hai Duong ludn c6 su ddng hanh cua Tap doan VNPT.
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Vi vai trd 14 nha cung cap hang dau vé vién thong - CNTT, VNPT da tap trung
dau tu vé cong nghé, tai chinh va ngudn nhan lyc dé phat trién co s¢ ha tang vién thong
- CNTT cho tinh Hai Duong; trién khai cac bién phap dam bao ha tang thong tin phuc
vu cong tac chi dao diéu hanh cua cac cap uy Dang, chinh quyén trong tinh ciing nhu
nhu ciu st dung dich vu ctia nhan dan, doanh nghiép tai dia phuong, dén thoi diém cudi
nam 2021, VNPT di trién khai ha ting bang rong, di dong dén 100% toan b x4, phuong,
thi tran tai Hai Duong vé6i gan 160 nghin thué bao bing rong c¢b dinh, hon 60 nghin thué
bao IPTV, hon 250 nghin thué bao di dong cing véi ha ting cap quang duoc ngam hoa
2.780km, 132 tram truy nhdp OLT va 374 tram BTS. Ngudi dan, doanh nghiép trén dia
ban co thé tiép can céac dich vu vién thong - CNTT véi tdc do truy nhap cao, nhiéu tién
ich dap ung qué trinh chuyén doi s6 dia phuong. Piac biét, tir nam 2020, Trung tdm kinh
doanh VNPT Hai Duong da trién khai duong truyén sé liéu chuyén dung t6i 39 diém
cép s0, huyén va nam 2021 tiép tuc trién khai dén 235 x4, phuong thi tran, day la ha
tang quan trong cho qua trinh chuyén ddi s6 trong co quan nha nudc.

Vé dich vu CNTT, nam 2019, hé théng Cong thong tin “mot cira” va dich vu
cong VNPT-igate da chinh thirc dua vao van hanh tai tat ca cic cip trén toan tinh véi
trung binh hon 700 nghin hd so dugc nhap, quan 1y va xir 1y trén hé théng. Ciing trong
thoi gian nay hé thong mail cong vy tinh Hai Duong ciing dugc Trung tdm kinh doanh
VNPT Hai Duong trién khai nang cip, hién da c6 hon 5.000 tai khoan can b str dung.
Bén canh d6, hang loat cac dg an CNTT quan trong khéc cling c6 su gop stc cia VNPT
nhu: phan mém Hé thong thong tin bao cdo tinh Hai Duong v&i quy mé toan tinh lién
thong ba cip tinh - huyén - x; giai phap tong dai 1022 cho nganh y té dé nhan cac thong
tin vé phong chdng dich, gop phan dic luc cho cong tac phong chong dich Covid-19 cia
tinh.

VNPT Hai Duong ciing da hd trg UBND tinh Hai Duong két nbi hé théng Truc
lién thong vin ban qubc gia, Cong dich vu cong qudc gia tir Van phong Chinh pha dén
UBND tinh. Dong thoi tich hop cac hé thdng CNTT cua tinh nhu Cong dich vu cong
tinh Hai Duong, phan mém quan 1y van ban véi hai hé thong niy cua Van phong Chinh
phu, dam bao an toan, an ninh thong tin va két ndi dit liéu thong sudt.

Vi cac linh vuc trong yéu cua tinh Hai Duong nhu y té, gido duc, du lich, nong

nghiép, giao thong, CDS doanh nghiép... déu mang ddm dau an ciia VNPT, gbp phan
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thiic diy nhanh tién trinh xdy dung Chinh quyén dién tir huéng téi Chinh quyén sé cho
tinh Hai Duong.

Ngoai ra, Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong con cung cap dich vu chit ky
s6 cho 7.900 doanh nghiép, trén 2.000 khach hang héa don dién tir, hon 100 co sé y té
str dung phan mém HIS cho qué trinh quan 1y bénh vién dé nang cao chat luong kham,
chira bénh cling nhu cham so6c nguoi bénh dugce tdt hon. ..

2.3. Thuc trang tinh hinh phat trién kinh doanh dich vu sé khach hang doanh
nghiép tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Dwong.

Dé tim hiéu sau hon vé hoat dong str dung dich vu s tai Trung tdm kinh doanh
VNPT - Hai Duong, tir 46 dé& xuat mot s6 giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong
nay, tac gia da thuc hién phong van chuyén sau déi twong diéu tra 1a cac khach hang st
dung dich vu s6 trén dia ban tinh Hai Duong. éi tuong khao sat: 120 khach hang trén
dia ban tinh Hai Duong. Do d6, phuong phap chon mau trong nghién ctru cau nay la
phuong phap chon mau thuan tién nham dam bao tinh khach quan va c6 thé khai thac
sau dugc van dé nghién cuu.

Bang cau hoi gom 8 cau l1a cac cau hoi khao sat vé cong tac dao tao nhan luc cua
Vién thdng Hai Duong. Noi dung bang cau hoi duoc thé hién tai Phu luc 1.

Két qua phong van thu vé 118 phiéu, c6 2 phiéu khong dat yéu cau do 1am sai

quy dinh. Két qua nhu sau

Hoan RAL
_ a
toan Khéng | Binh | Hai hai
. khong | hailong | thwong | long e
STT Miic d§ ddng y hai long ong
1 2 3 4 5
Ong/ba c6 hai long v&i kha ning
1 dap ung cac dich vu sd cua 1 5 18 49 45
TTKD VNPT Hai Duong
Kha nang thyc hién dich vu $0
2 ma doanh nghiép da htra mot 3 6 11 57 41
cach dang tin cdy va chinh x4c.
3 Nié:m ti.n vao ;Viéc cung cap 3 4 9 59 43
nhirng dich vu s
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Su quan tam, cham séc va ca
nh&n héa ma cac can bd, cong
nhan vién cung cap dich vu sb
cho khach hang.

Ong/ba cam thay chat luong dich
vu s6 cia VNPT Hai Duong so
véi cac dbi thi canh tranh thé
nao

TTKD VNPT Hai Duong thuc
6 | hién cham s6c KH theo ting dbi 14 15 18 42 29
tuong cua dich vu )

Ong / ba cam thiy cac chuong
7 trinh cham s6c khach hang danh 12 16 19 38 33
riéng cho minh

Ong/ba dugc cham séc theo nhu 13 19 18 31 37

cau san pham dich vu tham gia

Nhan xét: Dya vao két qua tra 101 khach quan cta cac khach hang sir dung dich
vu s6 ta thay cac cau hoi tir 1-5 cho két qua vé sy hai 10ng va rat hai long chién ty 16 %
rt cao. Cau hoi thir 6-8 ta thy y kién khong hai 10ng 14 kha nhiéu véi cau hoi s6 6 thi
ty 1& phan tram khong hai long chiém 25,22%, cu hoi 7 vé cac chuong trinh chim soc
khach hang danh riéng cho minh chiém 24,34%, chdm soc theo nhu cau san pham dich
vu tham gia chiém 27,83%. D4y 1a nhitng han ché ma VNPT Hai Duong can khic phuc
khi cham s6c d6i khach hang ma ho dugc cham soc theo quy dinh cia VNPT Hai Duong.

Hién nay Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong phan khach hang t6 chirc
doanh nghiép (KHTCDN) thanh 3 khéi: Khéi GOV (Khdi Chinh quyén), khoi SOE
(Khéi KH 16n), khéi SME (Khéi KH vira va nho).

2.3.1. Thuec trgng tinh hinh phat trién kinh doanh dich vu khéi GOV
(Government-nhém dich vu danh cho khach hang Chinh quyén)

Nhom khach hang st dung dich vu sb 1a cac SO ban nganh, cac don vi hanh chinh
su nghi¢p trén toan tinh. Pac thu ciia nhém khach hang nay 1a st dung cac dich vu lién
quan dén qué trinh chuyén déi sé theo 16 trinh xay dung Chinh phu dién tir cia Nha
nude. Nhom khach hang nay thuong s€ trung thanh khi da s dung dich vu va gid thanh

theo quy dinh cua Nha nudc va doanh nghiép.
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£ Mot sb dich vu GOV do Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Dwong
cung cz“'lp:
Dich vu Noi dung Poi twong sir dung
Cong thong | VNPT Portal 13 giai phap cho phép Co quan

tin dién tir

Chinh quyén tao ra mot dau mdi truc tuyén

VNPT — duy nhat cho moi déi twong:

Portal Tiép can tdi toan bd cac don vi truc thudc cép
quan ly cia Co quan‘Chinh quyén. Cic & ban nganh khéi Co
Céap nhat thong tin v€ cac mat hoat dong trén o
dia ban do Co quan Chinh quyén quan ly quan Nba nude.
(chinh sach, kinh té-xa hoi, dau tu, gido duc
-y té, khoa hoc cong nghé, quy hoach ...).
Str dung céc dich vu cong truc tuyén toi cap
do 3 va4.

Hé thong | Hé thong Mot cira dién tir 1a cong cu gitp cho | Cac co quan quan 1y nha
Mot cira lién | cac Co quan quan 1y nha nudc nang cao chat | nudc ap dung:
thong VNPT | lugng phuc vu cong dén, to chirc thong qua | — UBND tinh va cic co quan

iGate viéc ung dung céng nghé thong tin dé tiép | chuyén mén thuéc UBND
nhan, giai quyét hd so thi tuc hanh chinh va Cép tinh
cong khai tinh trang giai quyét hd so. — UBND huyén, quan, thi xa,
thinh phd thudc tinh
— UBND x4, phuong, thi trin
— Céac co quan cua Trung
wong duoc to chic theo
nganh doc dit tai dia
phuong.
Hé thong | Hé thong quan 1y van ban va diéu hanh 1a hé

quan ly van

ban diéu

thong quan 1y van ban va diéu hanh cong viéc

dién tur gilp cac co quan nha nudce thyc hi¢n

T6 chirc — Doanh nghiép

hanh VNPT | héa cac muc ti€éu xay dung mot van phong
iOffice dién tir khong gidy to.
Hé thong | Hé thong khai bao BHXH qua mang la cong |
o ) T6 chttc — Doanh nghiép
khai bao cu gitp cho cac Co quan quan ly nha nudce
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BHXH qua
mang —

VNPT Ivan

nang cao chat luong phuc vu coéng dan, t6
chic thong qua viéc tng dung cong nghé
thong tin dé tiép nhan, giai quyét hd so thu
tuc hanh chinh va cong khai tinh trang giai
quyét hd so, dong thoi gitp cho TCDN tiét

ki€m thoi gian, hi€u qua hon

VNPT-

Invoice

Dich vu Héa don dién tir 1a giai phdp hoa
don dién tr cia VNPT, dap ung ddy da céac
thong tu, nghi dinh va diéu kién phap 1y dé
thay thé hoa don gidy theo quy dinh hién hanh
ctia B Tai chinh va Tong Cuc thué. VNPT
Invoice cia VNPT di rat quen thudc trong
thoi gian vira qua boi tinh phap 1y, kha nang
thich ng cao trong cac hé thng sin co cta

doanh nghiép.

Té chitc — Doanh nghiép

VNPT - Edu

S6 lién lac dién tar (SLLDT) — VNPT Edu la
mot ung dung dich vu truyén thong da
phuong tién gitip nha truong c6 thé lién lac,
truyén tai thong tin vé két qua hoc tap, lich
hoc tap, 1am viéc va cac thong tin khac nhu
nghi 1&, Tét ... &én phy huynh hoc sinh. Chi
v6i chiéc smartphone, may tinh bang hoic
cac thiét bi dién tir ¢6 két ndi Internet, cung
mot vai thao tdc don gidn nhu nhép ma ) hoc
sinh, mat khéu ban da co thé dé dang theo doi
tinh hinh hoc tap cta con. Moi thong tin vé
diém s, lich hoc, cac luu y cua gido vién...
déu dugc nha truong cdp nhat mot cach
nhanh chéng va tién loi qua hé thong s6 lién

lac dién tur.

Truong hoc — Trung tam

gido gido duc



https://www.thegioididong.com/dtdd
https://www.thegioididong.com/may-tinh-bang
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Dich vu Hé thong nay la hé thong thong tin quan 1y

ph?ln mem bénh vién tong hop bao gdm cac chirc ning

.t chinh sau:

quan ly o

banh vi - H¢ thong phan mém quan ly bénh vién
énh vién

(VNPT

HIS) 1y kham chiia bénh ban hanh)

(Quan ly toan bd cong tac kham chira bénh

tai bénh vién theo cac quy trinh cia Cuc quan

- Hé théng quan 1y Y té co so: Quan 1y toan
bd cac nghi¢p vu kham chira bénh cling nhu
phong bénh ciia nghanh y té tai cic tuyén co | Bénh vién, Trung tim y té
sO (S6'y té, Trung tim y té huyén, cac phong
kham ciing nhu tram y té xa).

- Toan bd giai phép nay dugc tich hop lai
thanh mot hé théng phin mém tong thé théng
nhat nham dap ung duoc nhu ciu kham chira
bénh cua bénh vién cling nhu dap ung viéc
phuc vu bénh nhan ngay mot tdt hon gop strc
xay dung nén Y té dién ti tao thanh mot hé

sinh thai Y té VNPT

(Nguon: Trung tam kinh doanh VNPT Hdi Dwong)

Hau hét cac dich vu GOV chui yéu duoc trién khai trong ndm 2019 — 2021 nén sd

lugng khach hang chua nhiéu. Ciing trong nam nay da danh ddu su phét trién vuot bac

cta dich vu GOV ca vé doanh thu 1an s6 thué bao. Tuy nhién, thyc té hién nay Trung

tam kinh doanh VNPT Hai Duong chi méi khai thac duge mot sb dich vu hodc mot phan
cua goi dich vy, cu thé:

Bang 2. 3. Két qua kinh doanh dich vu GOV ciia Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Dwong giai doan 2019 - 2021 .
Don vi tinh: nghin dong

Dich Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
1CNn vu

) ) Doanh thu | Thué bao | Doanh thu | Thué bao | Doanh thu | Thué bao
VNPT CA +

2.112.457 1.236 1.850.215 821 1.289.597 1.016

IVAN

HDDT+ Bién
197.565 105 325.562 216 412.289 205
lai dién tir
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VN Edu

4.328.545

102

4.201.235

98

4.565.656

106

VNPT HIS

3.835.118

3.537.340

4.102.005

Céc DV CNTT
khac (VNPT
check, iOffice,
SMS
Brandname,
Diém danh

thong minh ...

795.897

726.999

952.664

Téng cong

11.269.582

1.443

10.641.351

1.135

11.322.211

1.327

11400000

11200000

11000000

10800000

10600000

10400000

10200000

m Nam 2019

(Nguon: Trung tam kinh doanh VNPT Hdi Duwong)

Doanh Thu

Doanh Thu

10641315

Ndm 2020 ® Nam 2021

Biéu d6 2.1: Doanh thu dich vu GoV cac nim 2019 — 2021

Nhan xét: Nhin vao biéu d6 doanh thu dich vu GoV cac nim 2019 — 2021 ta thay,
dich vu doanh thu ndm 2020 bi gidam do anh hudng cta dich Covid-19. Ty I¢ doanh thu
gilta cac ndam nhu sau: Nam 2020/2019 = 94,43%, nam 2021/2020 = 106,4%. Doanh

thu ndm 2021 da cé da tang trudng nhe, dich Covid — 19 cling da 46 nang hon cac nam

truée. Trung tAm kinh doanh VNPT Hai Duong can c¢6 nhitng bién phap hiéu qua nita

dé gia ting doanh thu.
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Thué Bao dich vu GoV
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Biéu dd 2.2. Téng s6 thué bao dich vu GoV cac nam 2019 — 2021

Nhin vao biéu db thué bao dich vu GOV céc nam 2019 — 2021 ta ¢6 cdc nhan xét
nhu sau: Tong sd cac thué bao sir dung dich vu GOV nam 2020 c6 xu hudng giam so
v&i cac ndm 2019 va 2021 do dich bénh Covid — 19 dién ra phtrc tap & nam do6. Nam
2021 tong s thué bao dich vu GOV da c6 da ting truong. Ty 1¢ thué bao giita cdc nim
nhu sau: Nam 2020/2019 = 78,66%, nam 2021/2020 = 116,92%.
2.3.2. Thuec trang tinh hinh phat trién kinh doanh dich ve SOE (State-owned
Enterprises - dich v danh cho nhém khach hang doanh nghiép nha nuwéc)

Nhom khéch hang st dung dich vu s6 1a cac doanh nghiép co vdn Nha nuée, cac
khach hang Ngan hang, Tai chinh, Bao hiém, Dién luc, Méi truong, cap thoat nudc,..va
cac doanh nghi¢p c6 doanh thu va quy mo hoat dong 16n trén toan tinh. Bdc thu cia
nhom khach hang nay 13 st dung cac dich vu lién quan dén qua trinh quan 1y doanh
nghiép, theo chudi hé thdng trén ca nudc. Nhom khach hang nay thuong sé trung thanh
khi da st dung dich vu va gia thanh theo quy dinh cua Nha nudc va doanh nghiép.

4  Cac dich vu cho khdi SOE do Trung tdm kinh doanh VNPT Hai

Duwong cung cép:
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Dich vu

Noi dung

Poi twong sir dung

Dich vu
VNPT-CA

Dich vu VNPT-CA 1a dich vu chung thuc chit ky
s6 cong cong do VNPT cung cép theo gidy phép
B6 Thong tin va Truyén théng cung cdp ngly
15/09/2009 cho phép xac thuc t6 chirc, ca nhén,
website, phan mém tng dung trong méi truong
giao dich dién tr. Puoc phap luat thira nhan va
c6 day du gia tri phap 1y.

Céac loai hinh chung thu s6 VNPT-CA duoc
VNPT cép phat bao gdm:

« Chimg thu sé cho co quan, to chirc

e Chutng thu sb cho c4 nhan, ca nhan thudc t6
chirc — doanh nghiép

« Chimg thu s6 SSL danh cho Website

Chumg thu s6 Code Signing danh cho phan mém

Té chirc — Doanh

nghiép

H¢ thong khai
bdo BHXH qua
mang — VNPT

lvan

Hé thong khai bao BHXH qua mang 1 cong cu
gitp cho cac Co quan quan 1y nha nudc nang cao
chat luong phuc vu cong dan, to chic thong qua
viéc tmg dung cong nghé thong tin dé tiép nhan,
giai quyét hd so thu tuc hanh chinh va cong khai
tinh trang giai quyét hd so, dong thoi gitp cho
TCDN tiét kiém thoi gian, hiéu qua hon

T6 chirc — Doanh

nghiép

VNPT-Invoice

Dich vy Hoéa don dién tir 1a giai phdp hoéa don
dién tir cia VNPT, dép tmg day di cac thong tu,
nghi dinh va diéu kién phap 1y dé thay thé hoa
don gidy theo quy dinh hién hanh cua Bo Tai
chinh va Téng Cuc thué. VNPT Invoice cua
VNPT di rat quen thudc trong thoi gian vira qua
baoi tinh phap 1y, kha ndng thich tmg cao trong cac

hé théng sin c6 cua doanh nghiép.

Té chirc — Doanh

nghiép
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Hé thong nay 1a hé thong thong tin quan 1y bénh
vién tong hop bao gdm céc chirc ning chinh sau:
- Hé théng phan mém quén 1y bénh vién (Quén ly
toan by cong tac kham chira bénh tai bénh vién
theo cac quy trinh cia Cuc quéan ly kham chiia
. bénh ban hanh)

Dich vu phan |y théng quan 1y Y 1 co s6: Quén 1§ toan bo

mem quan Iy | cac nghiép vu kham chita bénh ciing nhu phong ‘
. , . | Bénh vi¢n, Trung tdm
bénh vién bénh ctia nghanh y t€ tai cac tuyén co so (SO y te, i
¢ ¢ ) y té
(VNPT HIS) Trung tdm y té huyén, cac phong kham ciing nhu
tram y té xa).
- Toan bd giadi phap nay dugc tich hop lai thanh
mot hé théng phan mém tong thé théng nhat
nham dap tng dugc nhu cAu kham chita bénh cua
bénh vién cling nhu dép ing viéc phuc vu bénh
nhan ngay mot tot hon gop stc xay dung nén Y

té dién tir tao thanh mot hé sinh thai Y té VNPT

Hau hét cac dich vu SOE chu yéu duoc trién khai trong nam 2018 — 2021 nén )
luong khach hang chua nhiéu. Nam 2020 va 2021 do tac dong cua dai dich Covid-19 da
day manh tdc d6 phat trién ctia cac dich vu nay, ciing trong giai doan ndy da danh déu
su phat trién vuot bac cta dich vu SOE ca vé doanh thu 1an sb thué bao. Ngoai ra, dac
diém ctia mot tinh 1¢ thi dbi twong khach hang thuéc nhdm SOE khong nhiéu, phan 16n
la chi nhanh — phu thudc cac dich vu sé tir Hoi sé chinh hodc Tong cong ty.

Bang 2.4. Két qua kinh doanh dich vu SOE cia Trung tam kinh doanh
VNPT Hai Dwong

Dich Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
1CN vu
) ) Doanh thu | Thué bao | Doanh thu | Thué bao | Doanh thu | Thué bao
VNPT CA +
1.826.258 875 1.350.215 937 1.789.593 836
IVAN
HD dién tir 256.287 127 315.289 116 475.293 235
Ha tang CNTT
135.010 11 184.327 17 243.257 21
IDC
Cac DV CNTT
569.568 572.568 660.587
khac (VNPT
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check, iOffice,
SMS
Brandname,
Diém danh thong

minh ...

Téng cong | 2.787.123 | 1013 | 2.422.399 1070 | 2.968.730 | 1092

(Nguon: Trung tam kinh doanh VNPT Hdi Duwong)
Can clr vao sd liéu trén co thé nhan théy dich vu CA va IVAN giam rét nhiéu so
voinam 2019 do anh hudng nang né cua dich Covid 19, céac dich vu khéc chi tang nhe,
c6 nhing dich vu s6 cho nhém khach hang SOE ting truéng rat manh tir nim 2021 so
v6i nam 2020 nhu VNPT-CA va VNPT Edu, nguyén nhan mét phan 1 do anh huong
ctia dich bénh da tac dong thay doi thoi quen tidu dung ciia khach hang, khach hang st
dung céac dich vu online nhiéu hon, dic biét 1a khdi hoc sinh nén dich vu nay tang truéng
trén 150% so véi nam 2020. Day ciing 1a tién dé dang ghi nhan ddi v4i Trung tam kinh
doanh VNPT Hai Duong trong viéc phat trién cac dich vu sé phuc vu cho nhu cau
Chuyén ddi s cua cac don vi td chuc trén dia ban.
Doanh Thu
3,500,000
3,000,000
2,500,000
000000 2,422,399
1,500,000

1,000,000

500,000

0
Doanh Thu

m N3dm 2019 Ndm 2020 ® Nam 2021

Biéu d6 2.3: Doanh thu dich vu SoE c4c nam 2019 — 2021
Nhéan xét: Nhin vao biéu d6 doanh thu dich vu GoV cac nim 2019 — 2021 ta théy,
dich vu doanh thu ndm 2020 bi gidam do anh hudng ctia dich Covid-19. Ty I¢ doanh thu
gitra cac nam nhu sau: Nam 2020/2019 = 86,91%, nam 2021/2020 = 122,55%.
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Thué Bao dich vu SoE
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Biéu d6 2.4. Tong sb thué bao dich vu SOE cac nim 2019 — 2021

Nhan xét: Tong sé thué bao lan luot ting qua cac nam. Ty 1& thué bao giita cac
nam nhu sau: Nam 2020/2019 = 105,63%, nam 2021/2020 = 102,06%. Tt ca doanh thu
nam 2020 dich vu SoE tang so v41 nam 2019 chi c6 doanh thu dich vu VNPT CA+
IVAN la giam diéu d6 chimg to doanh thu/thué bao giam, cac thué bao di han ché dung
g6i dich vu dit tién hon, ma thay vao d6 1a str dung cac goi ré tién hon do anh hudng
dich covid - 19.

2.3.3. Thuc trang tinh hinh phat trién kinh doanh dich v khéi SME (Small
and Medium sized Enterprises- dich va danh cho nhém khéach hang doanh
nghiép vira va nho)

Nhom khach hang sir dung dich vu s 1a cac doanh nghiép nhé va vira, co s6 kinh
doanh trén toan tinh. Pac thu cua nhdm khach hang nay 1a st dung cac dich vu lién quan
dén qua trinh quan 1y doanh nghiép, phan mém ké toan tai chinh hoic cac phan mém hd
tro quan ly ban hang & quy mo nho. Nhom khéach hang nay thuong s€ it trung thanh khi
st dung dich vu va thay d6i theo gia thanh hodc dot khuyén mai cta cac d6i thi canh
tranh nhung lai 1 nhom khach hang dong nhit trén dia ban tinh Hai Duong.

-+ Cac dich vu SME do Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duwong cung

cap:
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Dich vu

Noi dung

Poi twong sir dung

VNPT-Invoice

Dich vu Hoa don dién tir 1a gidi phap hoa don
dién tir cia VNPT, dap ung diy du cac thong
tu, nghi dinh va diéu kién phap 1y dé thay thé
hoa don gidy theo quy dinh hién hanh ctua B6
Tai chinh va Téng Cuc thué. VNPT Invoice
cia VNPT di rat quen thudc trong thoi gian
vua qua bdi tinh phap 1y, kha nang thich tng
cao trong cac hé théng sin co cia doanh

nghi¢p.

Té chitc — Doanh nghiép

Ky so tir xa -
VNPT
SmartCA

VNPT SmartCA 1a dich vu chig thuc chit ky
sd cong cong theo mo hinh ky sb tir xa cua
VNPT, dap ung theo tiéu chudn an toan bao
mat eIDAS cia Chau Au va céc tiéu chuén
ciia By Thong tin va Truyén thong. VNPT
SmartCA san sang tich hop voi cac phan
mém, ing dung gitup khach hang thuc hién cac

giao dich ky s& mot cach an toan, thuan tién

T6 chtrc — Doanh nghiép

H¢ thong khai
bao BHXH
qua mang —

VNPT lvan

Hé thong khai bao BHXH qua mang la cong
cu giup cho cac Co quan quan 1y nha nudce
nang cao chét luong phuc vu cong dan, to
chtc thong qua viéc ung dung cong nghé
thong tin dé tiép nhan, giai quyét ho so thi tuc
hanh chinh va cong khai tinh trang giai quyét
hd so, ddng thoi giup cho TCDN tiét kiém

thot gian, hiéu qua hon

T6 chirc — Doanh nghiép

Quan Iy Nha
thuée - VNPT

Pharmacy

VNPT Pharmacy 1a phan mém cung cép cac
chtrc ning quan 1y mot hodc chudi cac nha
thudc, dai 1y thudc theo quy trinh khép kin: tir
quan ly nha thuéc, nhan vién, danh muc thuéc,
viéc 1ap don hang t6i nha cung cap, nhap

thudc va ban thudc cho khach hang,

Doanh nghi¢p — HQ kinh
doanh nha thubc
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Dich vu sb danh cho nhom dbi tuong khach hang SME chiém phan 16n doanh
thu cta cac dich vu chuyén doi s6 ma Trung tdm kinh doanh -VNPT Hai Duong dang
cung cép, cling chinh mot phan cac dich nay duoc ra doi sém hon, phé bién hon so voi
nhu cdu cua cac doanh nghiép vira va nho, ho kinh doanh trén dja ban tinh Hai Duong.
Cu thé:

Bang 2.5. Két qua kinh doanh dich vu SME cia Trung tam kinh doanh VNPT Hai
Dwong giai doan 2019 — 2021

Pon vi tinh: nghin dong
Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
Doanh thu | Thué bao | Doanh thu | Thué bao | Doanh thu | Thué bao

Dich vu

VNPT CA +

2.599.585 2.019| 2.698.368 1.756| 3.838.527 2.636
IVAN

HD dién tir 426.468 169 834.774 386 725.481 372
Cac DV CNTT

khac (VNPT
check, iOffice,
SMS Brandname,
Piém danh thong

1.301.974 1.405.698 1.415.938

minh ...

Téng cong 4.328.027 2.188 4.938.840 2.142 5.979.946 3008

(Nguon: Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hdi Duong)

So v6i cac dich vu khac thi muc ting trudong nam 2021 cta nhom dich vu sé cho

khach hang SME c6 su vuot bic, doanh thu van ting truéng déu qua cac nam. Nguyén
nhan mot phr:in 1a do cac dich vu 1a nhu cau thiét yéu dé phuc vu cho hoat dong san Xuét
kinh doanh ctia doanh nghi¢p. Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong da duoc sy quan

tdm cta nhiéu khach hang trén dia ban.
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Doanh Thu dich vu SME
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Biéu @6 2.5: Doanh thu dich vu SME cc nim 2019 — 2021
Nhan xét: Nhin vao biéu d6 doanh thu dich vu SME cac nam 2019 — 2021 ta théy
doanh thu dich vu SME ting dan theo cac nim day la tin hiéu dang mimg cho dich vu
SME cua trung tim kinh doanh VNPT Hai Duong. Ty 1¢ phan trim giita cac nim nhu
sau 2020/2019 = 114,11%, nam 2021/2020 = 121,08%.

Thué Bao dich vu SME
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Biéu dd 2.6. Tong sb thué bao dich vu SME cac nim 2019 — 2021
Nhan xét: Nhin vao biéu do va doanh thu giira cac nim ta c6 1 s6 nhan xét nhu
sau. Tong s6 thué bao nam 2020 so véi ndm 2019 dd giam. Nhung doanh thu nim 2020
lai tdng so v&i nam 2019 diéu do co nghia 1a cac goi dich vu dugc dung véi cudc phi

cao hon, day 14 thanh qua ctia bo phan kinh doanh VNPT Hai Duong khi tu vin khach
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hang stir dung cac goi cudc.
2.4. Thuc trang cac nhan t6 anh hwéng dén phat trién kinh doanh dich vu
s6 tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Dwong

&  Nhan té bén trong

Nang luc quan ly: doi ngili can bd 1anh dao cua Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong duoc bdi dudng va quy hoach tir khi con 14 nhan vién, trai qua nhiéu nim coéng
tac dong thoi 1a 6 thanh tich cao dbi vai linh vuc vién thong cho nén kha nang quan ly
ctia Ban Giam d6c dam bao tinh chuyén mén va tinh chuyén nghiép.

Cong nghé va co so ha tang k¥ thuat: Vi bé day lich st thanh 1ap, dugc su ké
thira co s ha ting va cong nghé ctua Tap doan VNPT Viét Nam nén Trung tdm kinh
doanh VNPT Hai Duong 12 don vi di dau trong linh vuc vién thong tai dia phuong.

S6 lwong va chit luong lao dong: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong néi
chung va Phong Khéach hang TCDN noi riéng c6 mot doi ngii can bd cong nhén vién co
trinh d§ hoc thirc cao, dugc dao tao bai ban va luén dugc cap nhat nhiing kién thuc vé
cong nghé méi trong linh vuc cong nghé thong tin va vién thong.

Tiém lyc vé tai chinh: La doanh nghi¢p Nha nudc, sy ké thira va hd tro cua Tap
doan Vién thong Viét Nam va hon nita 14 két qua kinh doanh qua cic nim an twong nén
tiém luc vé tai chinh ciia Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong ciing kha manh so
v6i cac ddi thi canh tranh khac trén thi trudng tinh Hai Duong.

Hoat dong Marketing:

San phdm (Product-P1) Céac san pham chi luc hién nay cta Trung tdm kinh
doanh VNPT Hai Duong:

e Cdc san pham VT: Di dong Vinaphone, Cap quang FiberVnn, dién thoai c6
dinh, Truyén hinh MYTV, Mytvnet, TSL, Kénh thué riéng,...

e Cdc san pham CNTT: IVAN (phan mém quan Iy BHXH), CA (chit ky s6), HIS
(phan mém quan 1y bénh vién), Vnedu (phin mém quan 1y gido duc)...

e Cc gidi phap vé VT-CNTT cho cac ho gia dinh va Doanh nghiép

Giéa (Pricing-P2)

Ngay nay, gia ca khong phai 1a yéu té canh tranh hang dau nhung van ludn duoc
coi 1a yéu td canh tranh quan trong trong viéc thu hit khach hang dic biét 1a & nhing thi

truong ma thu nhap cua dan cu con thap. Trong viéc phat trién san pham méi doanh
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nghiép phai c6 chinh sach gia thich hgp dé tao cho san pham c6 chd dung vimng chic
trén thi truong. Trung tm kinh doanh VNPT Hai Duong x4c dinh gia cho cac san phim
nhu sau:

¢ (Gia theo don gia dich vu (theo ngay, thang, ndm)

e Dong gobi san pham (combo) tich hop da dich vu

e GO1 giai phap

Phdn phoi (Placement-P3)

Noi dung co ban cua chinh sach phan phéi 1a thiét ké va quan 1y mang luéi ban
hang trong qua trinh dua hang hoa t61 tay nguoi tieu dung. Mang ludi ban hang do la
tap hop cac kénh voi sy tham gia ciia cac chu thé khac nhau c6 sttc manh va uy tin khac
nhau dé dua hang hoa tir doanh nghiép san xuat dén cac khach hang mét cach thuan loi
va nhanh nhat. Viéc thiét ké va quan 1y cac kénh ban hang hoa ciia doanh nghiép phai
bao dam cac yéu cau co ban sau day:

e Phu hop vdi tinh chat ciia san pham.

e Tao diéu kién thuén loi nhat cho khach hang trong vi¢c tiép can va tim mua san
pham mot cach dé dang.

e Xem xét kénh phan phdi cta ddi thu canh tranh.

e Cac kénh phan phdi can dam bao ting doanh sé ban cua cong ty va thiét 1ap
mdi quan hé bén ving véi cac trung gian.

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong hién chon 2 kénh phan phdi 1a truc tiép
(khong qua trung gian) va gian tiép (qua cac dai Iy trung gian).

V& hinh thtrc phan phdi, Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong dung cac hinh
thirc phan phdi sau:

Phdn phéi ddc quyén: Hinh thirc nay chi ap dung cho san pham dich vu
VinaPhone hay con goi 1a Pai Iy “Uy Quyén” trong co cau kénh phan phdi cia VNPT
thi Pai 1y ban sim thé phai c6 day du cac tiéu chi dé dap tng cac ndi dung cong viée dé
ban san phim Vinaphone ra thi trudng. Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong luon
lwa chon nhitng Dai Iy c6 day du tiéu chi ciing nhur d phu ctia kénh nay. VD: Binh quan
2 BPLUQ/ Phuong, xa hodc theo ti€éu chi 1000 ho dan, DPiém, tuy theo dac thu ving mién
ma dé ra nhitng quy dinh cho pht hop, d6i véi kénh nay VNPT xéc dinh do 1a chan rét

cua minh, xong dé di€u tiét va kiém soat bat budc VNPT phai c6 co ché di manh nham
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cin bang loi ich cia PLUQ va VNPT.

Phdn phoi ¢6 chon loc: La phuong thirc trong d6 s doanh nghiép san xuat nhiéu
hon s6 nha phan phdi va doanh nghiép san xuat khong tén nhiéu chi phi dé kiém soat
cac dia diém ban hang. Hién nay Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong da ky két voi
cac d6i tac c6 du nang luc dé két hop béan cac san phélm dich vu. VD: H¢ théng siéu thi
dién may Cho Lén, Thé gi6i di dong, dién may Tran Anh.

Phdn phéi réng rai: Kénh ban hang online trén céc trang mang x3 hoi, kénh
CTV...Doanh nghiép s¢€ tim nhiéu dia diém ban hang tao thuan loi cho khach hang tim
kiém san phdm nhung s& mat kha ning kiém soat hé thong ban hang.

Kénh CBCNV truec tiép ban hang dén tan tay nguoi tiéu ding: Pay 1a muyc tiéu
ciia VNPT nham xdy dung d6i ngii ban hang chuyén nghiép, khong chi dem san pham
¢6 sin cia VNPT ma con dua ra cac giai phap toi wu cho khach hang khi str dung dich
vu cua VNPT.

Xiic tién ban hang (Promotion)

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong st dung ddng thoi ca 4 hoat dong:

e Quang cdo: Trén DBai PTTH Hai Duong, bao, bang, bién, website,. ..

e Khuyén mai: Qua ting, giam gia, ...

e Ban hang tryc tiép thong qua doi ngii nhan vién va dai Iy trung gian.

e Marketing truc tiép, PR: dung thu, tin nhin giri thong tin t6i khach hang.

£  Nhan té bén ngoai

Vé6i xu hudng toan cau hoa va su bung nd vé vién thong va CNTT “Cudc cach
mang cong nghé lan thir 4” d3 va dang 1a co hoi ciing nhu thach thic 16n ddi v6i doanh
nghiép kinh doanh cac san phim dich vu VT-CNTT. Trong bdi canh d6 Tap doan BCVT
Viét Nam d3 va dang c6 nhiéu giai phap cho dinh hudng kinh doanh cia minh dic biét
1a khau phan tich tinh hinh canh tranh.

Dia ban kinh doanh: V&i dic thu vé vi tri dia 1y caa tinh Hai Duong, rat thuén loi
cho viéc phat trién kinh té xa hoi. Hai Duong c6 vi tri quan trong trong ving kinh té
trong diém Bac B6. Nam trén hanh lang kinh té Lao Cai - Ha Noi - Hai Phong - Quang
Ninh, ké sat vanh dai kinh té ven bién vinh Bac B, TP Hai Duong c6 loi thé 16n trong
giao luu, trao doi thuong mai véi Thu d6 Ha Noi, Hai Phong, Quang Ninh va cac dia

phuong trong viing dong bang Bac B ... Hai Duong c6 tiém ning 16n vé san xuét vat
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lidu xay dung, nhu da voi véi trit lwong khoang 200 tridu tan, dat sét dé san xuat vat liu
chju lira véi trir lwong khoang 8 triéu tin, cao lanh - nguyén liéu chinh dé san xuét gbm
st voi trit luong khoang 400.000 tan, quing bo - xit ding dé san xuat da mai va bot mai
cong nghiép véi trir luong khoang 200.000 tin. Nhitng ngudn tai nguyén nay chu yéu
tap trung trén dia ban huy¢n Chi Linh va Kinh Mon.

Vé chinh sach ddy manh cai cach hanh chinh, Hai Duong ciing rit quan tim dén
linh vuc nay, nham tao thuan loi cho doanh nghi¢p phat trién mot cach bén virng, Lanh
dao tinh Hai Duong quyét liét chi dao trong trién khai nhiém vu trong tim nay.

Nhiém vu trong tdm ctia Hai Duong nim 2019 1a xay dung chinh quyén dién tir,
trong d6 giai doan 1 12 ddy manh tng dung cong nghé thong tin tai cac co quan don vi
trén dia ban thanh phé, dac biét nam 2019 UBND tinh Hai Duong da ky két v6i mot sb
dbi tac ciia nude ngoai vé xay dung TP thong minh, trong d6 ¢ co s& ha tang...

2.4.1. Thuc trang Gia tri cac dich vu sé cia Trung tdm Kinh doanh VNPT -
Hdi Dwong dd trién khai dem lai cho ngwoi sir dung

Chuyén d6i s6 mang lai nhiéu loi ich nhu cat giam chi phi van hanh, tiép can
dugc nhiéu khach hang hon trong thoi gian dai hon, 1anh dao ra quyét dinh nhanh chong
va chinh xac hon nho hé thong bao céo thong sudt kip thoi. Qua do, hidu qua hoat dong
va tinh canh tranh cua t6 chic, doanh nghi¢p dugc nang cao.

Céc dich vu dugc sap xép theo tirng nhém linh vuce nhu Vién thong, CNTT, Quan
trj doanh nghiép, Giao dich dién tir, cac giai phap chuyén nganh cho Y té, Gido duc,
Nong nghiép, Dugc pham, Logistic, Ban 1é, Quan Iy khach san... Pay 1 cic san pham,
dich vu thong minh tich hop cong nghé¢ 4.0, d0 bao mat cao va si€u tiét kiém. Nho ap
dung cong nghé tri tu¢ nhan tao, may hoc, oneSME c6 kha nang tuy dong téng hop nhu
cau cua khach hang. Ké d6 1a tinh toan va dua ra chi phi san pham, cac wu dii tich hop,
tu van nhanh chong chinh xac cac tng dung s6 phu hop v6i quy mé ctia mdi doanh
nghiép SME dang can, bat ké d6 1a doanh nghiép vira, nhé dén siéu nho hoat dong trong
bat ¢t linh vyuc nao.

Dic biét, néu nhu trude day, mudn mua cac san phrflm, dich vu phuc vu qué trinh
chuyén doi sb, cac doanh nghiép SME thudng phai lya chon tir nhiéu nha cung cap khéac
nhau, mét thoi gian, ton kém chi phi tim kiém san pham, dich vu phu hop véi quy mo

ctia doanh nghiép. Vi OneSME, tt ca nhiing kho khin d6 tré nén dé dang hon.
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Céc SME s€ chu dong tim kiém, lya chon cac dich vu, giai phap sb va tinh toan
chi phi phu hop ciing nhu yéu cau doéng goi thanh chudi cung tng twong thich véi nhu
cau riéng biét cia doanh nghiép minh. Diéu nay khong chi giup cic SME thao g& nut
thit vé& chuyén d6i sé dang rat bt thiét hién nay ma con tao diéu kién cho SME xay
dung ké hoach 16 trinh véi cac chuong trinh chuyén déi s6 twong tng cho timg linh vuc,
tirng giai doan phat trién ciia doanh nghiép minh. L& tit nhién, d6 14 ca qua trinh tir viéc
nghiém tac trién khai tir dau tu ha ting cong nghé, con ngudi cho dén viée diéu chinh
md hinh, quy trinh hoat dong sao cho phul hop phat trién trong nén kinh té s6.

2.4.2. Thuc trgng tinh hinh canh tranh ciza cac nha cung cép dich va sé trén
dia ban tinh Hdai Duwong

Trén dia ban Hai Duong, Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong, Viettel la
don vi cung cap dich vu s6 cho khéi khach hang TCDN dau tién, lac d6 thi phan dich
vu s6 100% 1a cua cac don vi nay tuy nhién sb luong thué bao rat it, sau d6 co thém
FPT, Misa, NewCA, BKAV c6 thém FPT Telecom cung cap dich vu, mot s6 don vi trén
Ha Noi nén khong c6 Chi nhanh tai Hai Duong.

Mirc d6 tang truong vé thi phan cta Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong
tang, trong khi d6 téc do ting trudng thi phan cua cac ddi thii o xu hudng ting 1én (FPT
Hai Duong). Do lugng thué bao dich vu s6 nhimg nam 2019 khéng nhiéu nén vi thé sy
canh tranh cang ngay cang cang thang hon, vira phai gianh thué bao méi, vira phai thuyét
phuc khach hang cta dbi tha chuyén sang st dung dich vu s6 cta Trung tdm kinh doanh
VNPT Hai Duong.

Bang 2.6. So sdnh chinh sach san phﬁrr) dich vu caa Trung tam kinh doanh VNPT Hai
Dwong véi cac doi thi canh tranh truc tiep

i Trung tam kinh
Chinh sich sin pham FPT Hai
doanh VNPT Viettel Hai Duwong
dich vu Duwong
Hai Duong
a) Chat luong dich vu Tot Tot Trung Binh
- K§ thuat T6t Trung Binh Trung Binh
- Noi dung Da dang it Da dang
- Thoi gian Nhanh Trung Binh Trung binh
b) Dich vu gia tang Da dang it Da dang

(Nguon: Tong hop tir cdc bdo cdo hoat déng kinh doanh cia cdc don vi)
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- Viettel Hai Duong

Noi dung kha phong phu cung cdp du cac dich vu sé nhu chit ky s, phin mém
ké toan....(Tuong tu ciia Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong). D6i ngii nhan vién
khong nhiéu. Co sé ha tAng mang ludi rong nhung hé thong mang ludi chua dap tng tot
duong truyén tin hiéu... din dén hay rét tin hiéu, tbc d6 cham, thoi gian lip dit chua
nhanh, thai d6 phuc vu khach hang twong ddi on.

- FPT Hai Duong

+ Chua c6 nhiéu san pham dich vu gia ting.

+ Co s6 ha ting han ché, tuy nhién FPT Hai Duong lai dap Gmg dudng truyén rat
6n dinh nhét 1a d6i véi nhitng thué bao dung lugng 16n, truy cip cac sever nudc ngoai
t6t nhat so véi cac don vi kinh doanh dich vu cung nganh.

- Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Dwong: Chat lugng dich vu va dich vu gia
ting so véi cac d6i tha FPT Hai Duong va Viettel Hai Dwong thi VNPT Hai Duong
chiém wu thé hon ca. Nhu vay, san phém dich vu s thi cac d6i thu khac van con thiéu
da dang. Qua d6, Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong d3 manh hon nhiéu vé noi
dung dich vu s6, da dang hon vé noi dung dich vu, can cai tién hon vao khau dau tu co
s& vat chat va hoan thién cong ngh¢, phat trién cac dich vu méi di kem véi gidm thoi
gian lap dat, ho tro stra chita, hoan thién cong tac chdm soc khach hang.

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong can dau tu hon nita vao Marketing
online théng qua cac kénh nhu Facebook, Zalo ... dé duoc nhiéu khach hang biét dén
hon.

2.4.3. Thuc trang ndng luc tai chinh cia ngwoi s dung dich vu tei Hai
Duong

Trén co s s6 liéu udc tinh duge Téng cuc Thong ké cong bd, Téng san pham
trén dia ban tinh (GRDP theo gia 2010) udc tang 8,6% so voi cung ky ndm trude va la
mirc ting thap thir 2 (ndm 2015 — 8,2%) trong vong 5 nidm trd lai day, cao hon binh quan
ca nudce (udc tang gﬁn 7,0%); thép hon mét s6 tinh 14n can nhu Hai Phong, Quang Ninh,
Ha Nam, Ninh Binh; trong d6, khu vuc ndng, 1am nghiép, thiy san (NLTS) giam 3,1%;
cong nghiép - xay dung tang 11,9% (cong nghiép +12,2%, xay dung +10,1%); dich vu
tang 6,7%.
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Pong gop vao tang truong chung 8,6%, nhom nganh NLTS lam giam 0,3 diém%;
cong nghiép, xay dung déng gop 6,7 diém% (trong d6, cong nghiép dong gop 6,1
diém%, xay dung dong gop 0,6 diém%); dich vu dong gop 2,2 diem%.

Co c4u kinh té tiép tuc chuyén dich theo hudng tich cuc, giam ty trong ndng, 1am
nghiép, thily san, ting ty trong khu vuc céng nghiép - xay dung va dich vy; co cau kinh
té woc dat 8,8% - 59,7% - 31,5% (nam 2018 13 9,9% - 57,3% - 32,8%).

Nganh NLTS nam 2018 tang truong cao (+5,9%) nén dong goép lam tang GRDP
0,7 diém%; tuy nhién ndam 2019 uéc giam 3,1% di kéo "lui" tang trudng ctia tinh xudng
0,3 diém%. DAy 1a nguyén nhan chinh 1am cho GRDP cua tinh ting thip hon nim trudc
0,7 diém% (NLTS lam giam 1 diém%); nguyén nhan do gia tri, san luong cay laa, ciy
vai giam, chan nuoi bi anh hudng cua dich ta lon chau Phi.

Nganh cong nghiép, xay dung ctia tinh van duy tri mirc ting truéng cao, trong
do, nganh cong nghié¢p ché bién, ché tao tiép tuc khéng dinh 1a diém sang, dong luc
chinh cua ting trudong kinh té véi mic ting cao 13,5%, d6 1a nho sy dong gop chu luc
ctia cac nganh san xuét san pham dién tir; nganh san xuét trang phuc; nganh san xuét bé
tong va cac san pham tr xi mang... Nganh xdy dung van duy tri muc ting trudng cao,
téc do tang 10,1%, dong gop 0,6 diém phan trim vao muc ting trudng chung.

Vé thu hit dau tw trong mede, nam 2019, da chap thuan dau tu cho 192 du an
trong nudc ngoai khu cong nghiép (gom: 128 du 4n méi va 64 dy an diéu chinh), tong
s6 von dau tu thu hut khoang 10.764,6 ty dong, thu hdi 23 dy an. Nam 2018, trong d6
cap méi cho 65 du 4n véi s6 von dang ky 461,1 triéu USD; diéu chinh ting vbn dau tu
cho 30 luot du 4n véi sb von tdng thém 362,2 tri¢u USD. Téng von dau tu thye hién udce
dat 700 tri¢u USD. Trén dia ban tinh Hai Duong hién c6 451 du an dau tu nude ngoai,
v6i tong von 8.382.4 triéu USD.

Nam 2019, quy md kinh té Hai Duong dimg thir 5 trong khu vuc cac tinh trong
diém kinh té Béic bg, dig thir 11 trong ca nudc, thu nhap binh quan dau nguoi ding
thir 19 va thu ngan sach Nha nudc dat 20.024 ty dong - 1a mét trong 16 tinh, thanh tu
can dbi thu chi ngan sach tir nim 2017.

Nam 2021, Hai Duong 1a don vi hanh chinh Viét Nam dong tha 8 vé 6 dan véi
1.936.774 ngudi, toc do tang truong GRDP dat 8,5%. GRDP dat 149.700 ti dong (twong
g voi 6,480 ti USD), GRDP binh quéan dau nguoi dat 77 triéu dong (twong tng véi
3.347 USD).
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2.5. Khao sat thi trweong vé nhu ciu dich vu sé caa khach hang doanh

nghiép trén dia ban tinh Hai Duwong

a) Thong tin chung:

Tién hanh phong van diéu tra khao sat voi 150 khach hang 1a t6 chirc doanh
nghiép trén dia ban tinh Hai Duong va thu dugc 150 bang héi. Nguoi duogc hoi 1a khach

hang d3 str dung dich vu s6 cia VNPT Hai Duong véi tit ca quy mé, nganh nghé trong

thoi gian tir thang 10 dén thang 11 nam 2021.

e Ty 1& theo quy mb t6 chirc doanh nghiép. Trong 150 khach hang diéu tra, khach
hang SME c6 83 don vi chiém 55,33%, khach hang 1a SOE va GOV ¢6 67 don vi chiém
44,67%. C6 su chénh l1éch tuong ddi 16n gifra ty 1¢ khach hang 1a SOE, GOV va SME.
Vé quy mé thi nhom khach hang sir dung dich vu s6 cia VNPT da s6 1a SME c6 quy
md dudi 10 nhan vién chiém 24%, tir 10 &én 50 nhan vién chiém 28%, tiép dén 12 nhom

c6 quy md tir 50 dén 100 tudi chién 34%, nhom sir dung it nhat 1 nhém c6 quy md trén

100 nhan vién.

Bang 2.7. Thong tin chung vé khach hang diéu tra

Tiéu chi S6 lwong miu (ngudi) Ty 1€ (%)

1. Nhém khach hang 150
SME 83 55,33
SOE va GOV 67 44,67

2. Quy mo doanh nghiép 150
Duéi 10 nhan su 37 24.67
Tt 10 — 50 nhan su 43 28,67
Tur 50 — 100 nhan su 51 34,00
Trén 100 nhan su 19 12,67

5. Thoi gian sir dung 150
Trén 3 nam 36 24,00
2 nam - 3 nam 32 21,33
Inam - 2 nam 35 23,33
Du6i 1 nam 47 31,34

Nguon: S6 liéu thu thdp tir diéu tra khdo st va xir Iy cia tdc gia
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e Ty 1€ theo thoi gian stir dung dich vu. Khach hang str dung dich vu chuyén ddi
sd ctia VNPT trén 3 niam chiém 24% téng mau nghién ciru, thoi gian khach hang st
dung dudi 1 nam chiém ti 1& 16n nhat v&i 31,34%, day la nhitng nguoi kha hiéu va cam
nhén rd chét luong dich vu cling nhu moi van dé lién quan, s¢€ la diéu kién t8t nhét khi
ho dua ra két qua nghién ciru.

e Cac kénh thong tin ma khach hang tiép can dich vu chuyén dbi sb caa VNPT
Hai Duong. Trong tong sé mau nghién ctru, thi ¢ dén 34% khach hang biét dugc chuyén
d6i s6 cuia VNPT qua quang cdo pano — td roi, ching to day 1a kénh thong tin co tac
dong tich cuc nhit. Bén canh d6, sé khach hang biét dugc théng tin qua nhan vién cong
ty cling tuong dbi 16n, chiém 32% tong c& miu nghién ciru. Kénh phuong tién truyén
thong 1a kénh kém hiéu qua nhat chi chiém 10%, hon nita ddy 1a kénh c6 chi phi 16n
nhat, nén doanh nghiép da han ché ap dung.

b) Pdnh gid ciia khdach hang vé cdc yéu to chat lwong dich vu

- Vé chdt heong ciia dich vu: Nhin vao bang sb liéu, nhan thay rang chit lugng
dich vu cta chuyén dbi s6 dugc khach hang danh gia 18n t6i 70% 1a chét luong tbt, thoi
gian lap dat tir lic yéu cau dén hoan thién nhanh chéng. Pugc cac nhan vién cham soc
— tri an khach hang, thong bao gia cude khi c6 su bién dong hay khuyén mai. Cong tac
CSKH ciing dugc danh gia cao vai ty 18 hai 1ong va rat hai 1ong téi 80%. Bén canh do,
cling nhiéu yéu td tao nén su khong hai long tir phia khach hang trong thu tuc lip dat,
sai voi noi dung hop dong chil yéu 13 gia cudc, van chiém ty trong khé 1a cao: 13%-
17%.

Bang 2.8. Bang danh gia cia khach hang vé chit hrong dich vu s6

A . . Gia tri Tén suit (%)
CHI TIEU PANH GIA
B 1 2 3 4 5
CHAT LUOQNG DICH VU
1. Thi tuc hoa mang cac goi dich vu s6
cua VNPT Hai Duong nhanh chéng, 4,0 120 | 1,3 | 12,0 | 21,3 | 53,3

thuan tién

2. Chat lugng cac dich vu s0 ludn 6n

dinh.

3,5 173 | 80 | 53 |453 | 24,0
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3. Nha mang cung cap dich vu chuyén
d6i s6 ding nhu thoa thuan trong hop
dong.

3,2

13,3

25,3

0,0

46,7

14,7

4. Khach hang thuong xuyén nhan duogc
cac thong bao vé goi dich vu ma

khach hang dang st dung.

3,5

8,0

5,3

23,3

56,7

6,7

5. Cung cap dich vu cham soc khach
hang da kénh (tin nhén, g01, internet,
ngan hang...), tri an khach hang, cham

soc khach hang VIP.

4,1

12,0

1,3

6,0

23,3

57,3

Nguon: S6 liéu thu thdp tir diéu tra khdo st va xit Iy ciia tac gia

Chinh sach gi& — dich vu gia tang kém theo: Chinh sach gia ca cia VNPT Hai

Duong dugc danh gia c6 nhiéu goi, nhidu gia cude cho khach hang lya chon, gia dua ra

hop 1y. Véi ty trong trung binh chiém 67%. Bén canh d6, mot phan khach hang dénh gia

12 gid ca ctia VNPT van con cao hon céac d6i thu canh tranh khac chiém t6i 16%.
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Bing 2.9. Bing danh gia ciia khach hang vé gia — gia tri gia ting

L., . Gia tri Tan suit (%)
CHI TIEU PANH GIA
B 1 2 3 4 5
GIA
1. Dich vu s6 c6 nhiéu goi khac nhau cho
3,4 53| 8,0 | 300|520 | 47
khach hang Iya chon.
2. Gia céc goi cude cua dich vu s6 VNPT
, 3,6 16,0 | 6,0 | 0,0 | 59,3 | 18,7
Hai Duong ré hon so v&i cac doi thu.
3. VNPT thong bao cu thé vé mirc gia cta
.. 3,8 0,0 | 80 | 240|440 | 240
tung gbi cude cua dich vu chuyén doi so.
4. Cung cap dinh mirc gia cudc thué bao
3,5 80 | 53 | 233 |54,7| 8,7
hang thang hop 1y.
DICH VU GIA TRI GIA TANG
1. Nhiéu loai hinh dich vu gia tri gia tang. 4,0 80 | 7,3 | 2,7 |39,3 | 42,7
2. Muc gia cua dich vu gia tang hop ly. 3,2 22,7110,0| 53 | 44,0 | 18,0
3. Ludn thuén tién sir dung dich vu gia tri
‘ , 3,8 0,0 | 80 | 22,7 | 52,0 | 17,3
gia tang do cong ty cung cap.
4. Dich vu gia tri gia tang luén cap nha
. HeEm e s b ITEp 3,7 80 | 87 | 33 |60,7 | 19,3
dén khach hang mdt cdch nhanh nhat.

Nguon: S6 liéu thu thdp tir diéu tra khdo st va xit Iy ciia tac gia

- Déi ngil nhdn vién va hé thong kénh phan: Doi ngli nhan vién va hé théng kénh

phan phdi dugc khach hang t6t. Nhan vién thai do nhiét tinh, than thién, c6 chuyén mén,

giai quyét cac vuéng miac kip thoi va hiéu qua. Hé thong kénh phan phéi trai dai khap

toan tinh, huyén thi. Ty 1¢ khach hang hai long va rt hai 10ng chién t6i 68%-70%.
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Bing 2.10. Bang danh gia ciia khach hang vé can b nhan vién — kénh phan phéi

o , Gia tri Tan suat (%)
CHI TIEU PANH GIA
TB 112 | 3] 4] 5
POI NGU NHAN VIEN

1. Khi khach hang c6 thic mic, khiéu nai
o , _ - 3,3 |22,7/10,0| 0,0 [49,3| 18,0
duoc giai quyét nhanh chong, kip thoi.

2. Khach hang duoc nhan vién tong dai
. 40 |53 |00 |18,7|453]30,7
huong dan dé hiéu.

3. Nhan vién c¢6 thai do than thién,lich su,
, 3,5 80 | 53 [233|54,7| 87
vui vé khi ti€p xuc vdi khach hang.

4. P61 ngli nhan vién co trinh d¢ chuyén
. 40 120 1,3 |12,0|21,3]| 53,3
mon.

5. Khé nang xtr Iy cac nghiép vu mot cach
35 [17,3| 8,0 | 53 453 | 24,0
nhanh chdng, chinh xac.

HE THONG PHAN PHOI

1. Hé thong dai ly dat tai cac diém phu hop
‘ 40 |80 |73 |27 (393|427
v61 nhu cau cua khach hang.

2. D01 ngli nhan vién ban hang chu dong,
3,3 |16,7 10,0 | 20,7 | 34,0 | 18,7
tich cuec.

3. D041 ngii cong tac vién rong khép,tréi dai
3,5 14,0| 6,7 | 16,0 | 46,7 | 16,7

trén hau hét cac khu vuc.

Nguon: 86 liéu thu thdp tir diéu tra khdo sdt va xit Iy cia tdc gia
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Bing 2.11. Bang danh gia ciia khach hang vé co sé ha tang, thwong hiéu, sirc canh tranh
cua Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Dwong

. i ) Gia tri Tén suit (%)
CHI TIEU PANH GIA )
B 1 2 3 4 5
CO SO HA TANG, MANG LUOI PHAT SONG, CONG NGHE
1. Ha téng dich vu sd c6 nhiéu tram phat
, 4,0 53 | 0,0 [18,7|453 | 30,7
song.
2. Cac t hat song dugce bd tri hop 1y
ac fram phat song Cuoe Do AP Y\ 57 12401 53 |520](187 ] 0,0
theo dia ban.
3. Cong nghé k¥ thuat cua dich vu s6 da dap
) 3,2 | 133|253 | 0,0 |46,7 | 14,7
ung dugc nhu cau.
4. VNPT Hai Duong la don vi 16n manh. 4,1 6,7 | 0,0 | 0,0 | 653 28,0
UY TIN THUONG HIEU
1. Cong ty ludn co6 nhitng cai tién méi vé co
3,5 8,0 | 53 [23,3|54,7| 8,7
sO k¥ thuat.
2. Tru so, trang thiét bi hién dai. 40 1120 1,3 |12,0|21,3| 53,3
3. Trang thiét bi cia VNPT cung cap hoat
. . 35 |[17,3| 8,0 | 53 |453| 24,0
dong tot, lau dai.
4. VNPT 1a mot thuwong hiéu c6 truyén
. A L 36 |[16,0| 6,0 | 0,0 | 59,3 | 18,7
thong, dugc nhiéu nguoi biét dén
5. Khau hiéu, slogan dé nhé trong tam tri
, . 3,3 |16,7|10,0 | 20,7 | 34,0 | 18,7
khach hang.

PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU CHUYEN POI SO CUA TRUNG TAM
KINH DOANH VNPT HAI DUONG

1. Nang luc canh tranh ctia Trung tdm kinh
doanh VNPT Hai Duong t6t hon so véi cac
ddi thu.

3,5

8,0

5,3

23,3

56,7

6,7

2. Anh/ Chi c6 s€ gidi thi€u cho nguoi than,
ban bé st dung dich vu chuyén d6i sd cua
Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong?

4,1

12,0

1,3

6,0

23,3

57,3

3. Anh/chi sé tiép tuc st dung cac dich vu $0
cua Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong?

4.4

3,3

0,0

0,0

44,7

52,0

Nguon: S6 liéu thu thdp tir diéu tra khdo st va xit Iy ciia tdc gia

- Vé ha tang, mang hedi phdt song, cong nghé, thuwong hiéu: Co sé ha ting, mang

ludi ca Trung thm kinh doanh VNPT Hai Duong duoc danh gi 14 trai rong khap trén
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toan dia ban tinh, cac tram duoc bd tri hop 1y, cong nghé k§ thuat dap tng duge nhu cau
thi hiéu khach hang, dugc moi ngudi cong nhan 1a don vi Ién manh. Véi ty 1€ trung binh
da s6 khach hang hai 1ong va rat hai 10ng chiém téi 62%. Panh gia chung vé ning luc
canh tranh cua dich vu sé Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong dugc khach hang
danh gia 13 manh hon cac ddi thu, dugce nhiéu ngudi tin dung, va cam két sir dung lau
dai. Ty 18 khach hang hai 10ng va rat hai 1ong chiém t6i 80% khi di sir dung.

Uy tin thuong hiéu cta Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong dugc moi ngudi
nhan dién tot, da phan déu nam rd 1 mot thuong hiéu co truyén thdng tir trudc dén nay,
chiém ty trong dugc moi ngudi biét dén 1én ti 68%.

2.6. Panh gia thuc trang phat trién kinh doanh dich vu sé ciia Trung tam
kinh doanh VNPT Hai Dwong

2.6.1. Uu diém

- Cac QD Quyét dinh s6 468/QP-TTg, QD 458/QP-TTg, Nghi dinh 107/2021/NP-CP
tao hanh lang phap 1y cho Cong DVC, 1 cira dién tir, luu trit dién tir

- UB QG vé CPS phé duyét 35 nén tang sd QG, trong do c6 cac nén tang ctia VNPT

- M6t sb chinh sach mdi ra doi 2021 tao thuén lgi cho viéc trién khai vao nam 2022 (vi
du: TT78)

- Chinh phii, bo nganh ddy manh dinh huéng xay dung cac bai toan qudc gia, tao co hoi
trién khai cho dia Phuong

- Do Covid nén viéc tmg dung CDS trong chinh quyén, doanh nghiép 14 nhu cau cap
thiét

- Mot s6 SPDV méi cia VNPT ra doi dé gitip dem lai doanh thu mdéi trong 2022
(SmartCA, dich vu truyén nhan HDDT, ...)

Vi vai tro 13 ddi tac chién luge cua tinh Hai Duong, giai doan 2017- 2021, bﬁng
nguén luc va thé manh cong ngh¢, VNPT da tich cuc hd trg tinh xay dung mot nén tang
ha ting s6 manh, hé sinh thai s6 phong pht dap ng nhu cau phat trién kinh té xa hoi,
trién khai Chinh quyén dién ti.

Ha tang CNTT dugc VNPT déu tu bai ban, hién tai 100% cac so, ban, nganh,
UBND cip huyén va cép xa da xay dung mang ndi bd (LAN) két ndi cac phong ban,
don vi; ty 1€ may tinh/cén bo, cong chirc dat 100%. Mang truyén s6 liéu chuyén dung

ctia tinh dugc trién khai stir dung chinh thirc trong hoat d6ng cia cac co quan Pang va
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da duge két ndi dén tat ca cac so, ban, nganh, UBND cac huyén, thi x4, thanh phd va
UBND cac x4, phuong, thi trAn dé phuc vu cho Hé théng Héi nghi truyén hinh tryc
tuyén tir tinh dén xa va két ndi v6i Trung uong.

Pén hét nam 2021, phﬁn mém “mot cira” dién tr va dich vu cong truc tuyén tur
tinh dén 12 huyén thi x4, thanh phd va 235 x&, phuong, thi trin trén toan tinh Hai Duong;
xay dung hé thong mail cong vu cho tinh; két ndi phan mém quan 1y van ban vao truc
nén tang trao doi dit liéu Qubc Gia (VDXP) va Cong dich vu cong qudc gia voi Cong
dich vu cong cua tinh. Hién nay, Céng Dich vu cong va hé théng thong tin mot ctra dién
tir tinh Hai Duong cung cip 1.956 bo thu tuc hanh chinh, trong d6 dich vu cong truc
tuyén mirc d6 4 1 613, dat 31.3%; dich vu cong truc tuyén muirc d 3 13 1199, dat 61.3%;
sO lugng ho so ctia ngudi dan 14 hon 700.000 HS/1 nam. Hé thong da két ndi dong bo
v6i cong dich vu cong qudc gia, nén tang thanh toan quéc gia (Payment Platform), két
nbi dong bo véi truc LGSP cua tinh dé tir 46 két ndi voi cac hé thong cta cac Bo, Nganh
phuc vu vi¢c chia sé dit liéu mot cach déng bo théng nhat.

Hé sinh thai san pham giai phap sé cia VNPT ciing dd duoc dua vao phuc vu
hoat dong cua cac nganh/linh vuc ctia Tinh Hai Duong. VNPT CA dich vu chir ky s0,
VNPT Check, Quan 1y luu tra tryc myén, Dich vu hoéa don dién tr, SMS Brandname,
Dich vu Website, Domain cling da dugc phat trién manh mé trén dia ban tinh.

Mic du chuyén d6i s6 cho ddi tuong khach hang TCDN 14 nhitng dich vu méi ra
duoc trién khai, yéu cau ngudi lao dong phai thudng xuyén nang cao tay nghé, cap nhat
cong ngh¢,.. nhung Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong da luén chi dong trong
cong tac trién khai cac dich vu chuyén d6i s theo chu truong cua Tinh, cia Nha nude
theo dung tién d6 yéu cau.

2.6.2. Ton tgi

Céc chuong trinh ban hang khdi khach hang TCDN con dan trai, chua tap trung,
thiéu kich ban theo ddc thi cac khéi GOV/SOE/SME.

Chua lya chon cac san phrflm cdt 161 va tich hop céc dich vu tao loi thé ban hang
va sy tang trudng dot pha vé doanh thu.

Chua x4y dung duoc kénh ban ngoai, ngudn luc ban hang chi yéu dya trén nhan
luc tryc tiép va con mong.

Nam 2020 chua xay dung dugc kénh ban hang ndi b (NVKT/NVKD).
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Cong tac tap huin, dao tao cac cac san phém CNTT chua duogc thyc hién thuong
xuyén, dong bo trén cac khdi dé dap Gmg cong tac ban hang. Nhan luc ban hang khéi
khach hang TCDN chi yéu tap trung ban cac dich vu co ban nhu CA, IVAN, HDDT,
cac san pham dic thu theo timg linh vurc c6 san lugng thip va it.

Viéc ndm bit, tiép cin ngudn ngan sach cac cap, cac thu tuc, quy trinh trién khai
du an khdi GOV con han ché, dic biét 1a doi ngii Giam déc TTVT va Giam déc PBH
tai cac dia ban.

Cong tac s6 hoa, chuan hoa co s dit liéu khach hang TCDN con nhiéu bat cap,
thong tin khéng chinh xéc, chua day du, viéc ghép ma con thip lam viéc thong ké, phan
tich dir liéu gap nhiéu kho khan.

Chua c6 quy trinh phdi hop cung cip va trién khai dich vu CNTT dén dia ban
cap 2.3.

2.6.3. Nguyén nhén ton tai:

- Chua xay dung dugc kénh ban ngoai do dich vu s6 1a dich vu dic thu nén can
phai c6 su hiéu biét rat sdu méi tu van cho khach hang sir dung dugc ma thuc té kénh
ngoai thudng 1a nhimg dai 1y ban may tinh, mdy in, camera méi hay tiép xtc dén d6i
tuong KHDN nhung do khong phai la cong viéc chinh ctia hg nén ho khong gidi thiéu
duoc nhiéu khach hang. Poi khi ho chi tién ban hang ciia ho r6i moi thém khach hang
stt dung dich cu cia VNPT nhu lip mang hay mua chit ky so, ...

- Nam 2020 chua xay dung dugc kénh ban hang ndi bd ( nhu nhan vién k¥ thuat,
nhan vién kinh doanh) do lac dau ho chua duogc dio tao bai ban do ho chi 1am chuyén
sau vé ky thuat hay ban nhitng dich vu cua khdi khach hang c4 nhan nén chua dép ung
duoc nhu cau thuc tién dic biét 1a nhitng k§ nang tiép xuc tiép can khach hang va CSKH
d6i véi d6i twong khach hang to chtrc doanh nghiép vi ddi teong khach hang DN doi hoi
thue su ngudi ban hang phai c¢6 su hiéu biét sau vé dich vu, phai dugc ddo tao bai ban
chuyén nghiép méi dap tng dugc cong viéce tiép xtic va ban hang cho ddi tuong nay.
Két luan chwong 2

Trong nhitng nim qua, mic di méi trudng kinh doanh bién dong. Nhung véi sy
lanh dao va su ¢b ging cua lanh dao va ngudi lao dong Trung tdm kinh doanh VNPT-
Hai Duong da dat dugc nhirng két qua dang khich 1¢, dugc xa hdi thira nhan va danh gia
cao. Tuy nhién bén canh d6 van con mot s6 ton tai can cd nhirng giai phap khic phuc dé

tiép tuc phat trién kinh doanh.
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CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU SO
KHACH HANG TO CHUC DOANH NGHIEP TAI TRUNG

TAM KINH DOANH VNPT - HAI DUONG
3.1. Phwong hwéng phét trién ciaa Trung tam kinh doanh VNPT - Hai
Dwong
3.1.1. Pinh hwéng phat trién ciia nganh vién thong tai Hdi Duong dén nim
2025- tam nhin dén nim 2030

Cung véi sy phat trién ctia nganh vién théng noéi chung, nganh Vién thong tinh
Hai Duong dugc dau tu, phat trién manh, nhét 1a ha téng thong tin di dong. Hi¢én nay,
trén dia ban tinh Hai Dwong c6 09 doanh nghiép vién thong tham gia xay dung ha ting
va cung cip dich vu vién thong, v6i doanh thu trong nam 2021 udc dat trén 3.200 ti
dong.

Du kién dén hét nam 2021, trén dia ban tinh hién c6 2.251 Tram BTS. Cac nha
mang Vinaphone, Mobifone va Viettel da trién khai thanh cong mang di dong 4G va
dang thtr nghiém mang 5G, dap Gng nhu cau st dung dich vu bang rong di dong cho
ngudi dung, dang trién khai thir nghiém 5G véi nhiéu hira hen mang dén nhiéu trai
nghiém thi vi cho cac khach hang. Mang cap quang da trién khai dén 100% dia ban céac
xa, vung dan cu.

Ngoai viéc tap trung phat trién ha tAng mang ludi vién thong, Hai Duong d3 chi
trong xdy dung céac chinh sach dé dinh hudng cho cac doanh nghiépvién thong phat trién
theo quy hoach, tao nén sy thong nhét trong toan tinh. Trong d6, viéc xay dung va trién
khai Quy hoach ha tang k¥ thuat vién thong thu dong tinh Hai Duong dén nim 2020,
tam nhin dén ndm 2025 d3 dap Gmg duoc cac yéu cau phat trién cua tinh di dé ra.

Sép toi, Hai Duong tiép tuc chu trong trién khai Ké hoach chinh trang, bo gon
cap vién thong treo trén cdt dién luc. Giai doan 2020 - 2025, toan tinh da b6 gon dugc
37 tuyén cap vién thong treo dai 224,91 km, nhim dam bao my quan, do thi, dam bao
an toan cho ngudi dan khi tham gia giao thong. Theo Ké hoach, Hai Duong tiép tuc trién
khai ha ting ngdm cap vién thong trén dia ban tinh giai doan 2021 - 2025. Ddng thoi
tiép tuc phé duyét Quy hoach ha tang k§ thuat vién thong thu dong cho cac doanh nghiép,
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dé dinh hudng cho cac doanh nghiép vién thong dau tu ha tang, phét trién cac dich vu
cao, c6 chit luong trong thoi gian téi.

Ting du dia cho phat trién

Tuy nhién, su phat trién cta vién thong Viét Nam van con nhiéu khé khin va han
ché. Theo Bo TT va TT, vudng mic 16n 1a khung phap 1y diéu chinh toan bd hoat dong
ctia linh vire vién thong nhu van dé vé du gia kho sb, quan 1y gia cudc hay cac dich
vu... chua hoan chinh va tao linh hoat cho DN trong kinh doanh. Tham chi, nhiéu quy
dinh da lac hau, da va dang tré thanh diém nghén, can trd sy phat trién cta vién thong.
Thém vao d6, viéc thuc thi phap ludt caa cac d6i twong quan 1y chua nghiém tuc, ludn
tim k& ho dé kinh doanh truc loi. Pang ngai hon, thi truong vién thong di gan nhu bio
hoa, khd phét trién thué bao mdi, trong khi doanh thu tir cac dich vu truyén thong nhu
thoai va tin nhin van chiém ty trong 16n trong doanh thu cia cic nha mang (gan 77%);
doanh thu tir dich vy dir liéu méi dat hon 23% (trung binh cua thé gi61 1a hon 43%).

Theo thong tin tir Tap doan VNPT: Nam 2021 tiép tuc chimg kién su suy giam
doanh thu tir cac dich vu vién thong truyén théng. Cu thé v6i VNPT, dich vu thoai giam
18% trong nam 2021, trong khi dich vu dit liéu du ting gap ba lan, nhung doanh thu lai
khong ting twong Gng, nghia 13 chua bu ddp duoc phan giam cua cac dich vu truyén
thong. Thi trudng bio hoa ciing khién canh tranh qua muc, va hé luy 1 giy ra nhiéu van
dé nhu SIM réc, tin nhan rac, cudc goi rac ... roi dén quang cdo va lira dao qua di dong,
lam anh huéng trat ty x3 hoi, quyén loi ciia ngudi dan ciing nhu an toan thong tin.

Pé tao thém du dia cho cdc DN vién thong phat trién, Thir truéng TT va TT Pham
Hong Hai cho biét, Bo s& tiép tuc hoan thién khung phéap 1y nhim mé rong khong gian
hoat dong cho cac DN vién thong dé phat trién cac dich vu méi nhu thanh toan khong
dung tién mit, ha téng $6,... Bén canh do, nghién ctu dé xudt cac co ché chinh sach dé
huy dong, chuyén ngudn luc sang khai phé cac thi truong méi, khong gian méi; thuc
day chuyén do6i ha tang vién thong thanh ICT, ha ting 4.0; chuyén huéng sang tu chil
nghién ctru, ché tao, san xudt cic san pham va lam chu cac cong nghé nén tang cia
chuyén d6i s6. Vé phia cac DN, nhiéu chuyén gia kién nghi can chii dong tién t6i lam
chu cong nghé va san xudt thiét bj ha ting ICT. M6t diém quan trong 14 cac DN nén phat
trién mo hinh st dung chung co sé ha tang, "di cing nhau dé thoat khoi ganh nang", nho

d6 di dugce nhanh hon dé tién cung thé gidi trong viéc trién khai cac cong nghé mai.
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3.1.2. Dinh hwoéng phét trién va vai tro ciza Trung tam kinh doanh VNPT Hai
Duwong trong viéc phat trién nganh vién thong tinh Hdi Dwong dén nam 2021,
tdm nhin dén nim 2025,

Theo trudng Dai dién VNPT tai dia ban Hai Duong — Giam dé¢c VNPT HD néu
cao dinh huéng tinh than nim 2021 “ndng dong trong kinh doanh, chat Lrong vi khach
hang”, hai don vi VNPT dia ban Hai Duong s& tich cuc trién khai nhitng muc tiéu, giai
phap cu thé theo dinh huéng cua Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam va Tong
Cong ty Dich vu Vién thdng ciing chung sirc, dong 1ong ciing nhau vuot qua dai dich va
hoan thanh cac chi tiéu ké hoach kinh doanh nam 2021.

Két hop voi chuong trinh ra quan ban hang va cham séc khach hang, VNPT HD
va TTKD VNPT — Hai Duong ciing di t6 chtrc dot thi dua ban hang trong thoi gian L&
ra quan vai du kién ké hoach cho chuong trinh: phat trién 300 géi gia dinh van phong;
300 thué bao chuyén tir mang khac sang sir dung mang Vinaphone; phéat trién mai 800
thué bao Fiber, 450 thué bao MyTV; hoan thanh 300 thué bao di dong tra sau PTM c6
dang ky géi tich hop; phat trién gan 200 chit ky s6, 85 khach hang dich vy Hoa don dién
tir, 36 g6i phan mém BHXH.

Vé dinh hudng phét trién dén nam 2025, dong chi Bi thu Pang uy, Trudng dai
dién VNPT trén dia ban Hai Duong, Giam déc VNPT HD cho biét, bén canh nhiém vy
nang cao nang lyc 13nh dao va strc chién dau cua Pang; phat huy dan cha, doan két;
Pang bd VNPT HD tiép tuc khang dinh vai tro 1a don vi chi luc vé cung cap céc dich
vu vién thdng - céng nghé thdng tin, ha tang sb, dich vu s gop phan xay dung chinh
quyén sb, do thi théng minh. Cung véi d6, dé phuc vu phat trién kinh té - x4 hoi va nhu
ciu ngay cang cao cua ngudi dan, Pang bd VNPT HD tiép tuc diy manh phat trién ha
tang mang vién théng - cong nghé thdng tin hién dai, ddng bo va nang cao chat lugng
phuc vu, cung cap trai nghiém khéch hang.

Pé thuc hién cac nhiém vu nay, Pang bo VNPT HD da dé ra 3 khau dot pha. Thi
nhat, nang cao chat luong ngudn nhan lyc, nhat 13 nguén nhan luc quan tri, ngudn can
b6 chu chdt, ngudn nhan luc vé cong nghé thdng tin, trong dung nhan tai thdng qua viéc
quy hoach, dao tao, luan chuyén, bo nhiém, dai ngd can bd c6 niang lyc, can bo tré. Thir
hai, hoan thién co ché, chinh sach, mé hinh quan tri dé giai phéng ngudn luc cua hé

thdng tao dong lyc ting trudong. Thir ba 14 tiép tuc xay dung, hoan thién két cAu ha ting,
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trong tAm 1 ha tang vién thdng, ha ting céng nghé thong tin, ha ting s6 dé nang cao
chat luong, hiéu qua, strc canh tranh.

Vé6i nhiém vu san xuat kinh doanh, ciing véi viéc xay dung ngudn nhan luc phét
trién dich vu s6 trong ky nguyén 4.0, VNPT HD st dung hiéu qua cé4c hé thdng quan tri
tmg dung c6ng nghé thdng tin dé nang cao ning suat lao dong; ddng thoi tip trung nang
cao chat luong nhan su, tao su dot pha vé luc lwong nhan su tré, dao tao, thu hut nhan
tai...

Bén canh d6, VNPT HD x&c dinh, viéc xay dung mang ludi va dich vu phai bdm
s&t nhu cau thi trudng, nang cao hiéu qua va lay khach hang 1am trung tdm; phat trién
cac giai phap k¥ thuat, cac ung dung va tién ich gia tang cho khach hang doanh nghiép,
gia dinh; nang cao chat lwong mang di dong nham dat va vuot tiéu chuan chét lugng
theo quy dinh.

Giai doan 2021-2025, Tinh Hai Duong sé& trién khai thi diém quan ly theo mo
hinh chinh quyén d6 thi, VNPT Hai Duong da c6 ké hoach va sy chuén bi trién khai cac
giai phap kinh doanh, k¥ thuat dé cung cép céc dich vu bao dam dat hiéu qua cao nhét.
Véi tinh than doan két, thm huyét, nhat tri cao cua can bo, dang vién va nguoi lao dong,
Pang bd VNPT HD quyét tam phan d4u hoan thanh thing loi, toan dién cac muc tiéu
Pai hoi dai biéu lan thir XV (nhiém ky 2020-2025) Pang bo VNPT HD dé ra.

Nhiém ky 2021-2025, Bang bo VNPT HD dat ra mot s6 chi tiéu: Loi nhuan dat
va vuot ké hoach giao; ning suét lao dong ting binh quan 5%/nim; thu nhap binh quan
ngudi lao dong ting 3-5%/nam; dén hét nam 2025, doanh thu dich vu céng nghé théng
tin chiém 25% tong doanh thu. Hang nam, c6 98% sé t6 chic Pang xép loai hoan thanh
t6t nhiém vu tro 1én; 97% dang vién xép loai hoan thanh t6t nhiém vu tro 1én; két nap
duoc 200 dang vién tro 1én.

3.2. Giai phap phat trién kinh doanh dich vu s6
3.2.1. Nhom gidi phap vé phat trién kénh ban hang
Dinh hudng xay dung cac kénh ban hang phu hop véi ting dbi tuong
Kénh ban hang truc tiép:
+ D341 ngli AM: dao tao nang cao trinh d§ chuyén mon nghi¢p vu va ky nang ban hang
(muc tiéu cua kénh nay 1a duy tri dugc doanh thu hién hiru nam 2021 va tang trudng 5%

doanh thu
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+ D01 ngli nhan vién KD va KT dia ban HDG: Thyuc hi¢n mé rong kénh ban cac dich
vu VT-CNTT truyén thong toi toan bd nhan vién KD va KT, muc tiéu ting méi tir kénh
nay 1% doanh thu so v61 nam 2021
Kénh ban hang gian tiép:

+ Kénh dai 1y: Muc tiéu trong quy phat trién mdi dia ban c6 1 dai 1y ( khoang 14 dai
ly trén toan tinh).

X4y dung kénh dai 1y phat trién dich vu CNTT cho ting dia ban

+ Kénh CTV: X4y dyng kénh tbi thiéu 60 CTV 1a IT/Ké toan/Hanh chinh tai cac khoi
SoE, cac to chirc quan trong ( VD: xdy dung kénh CTV tai cac chi cuc thué, BHXH,
Phong DPKKD S¢ KHDPT...) theo m6 hinh gidi thi€u dich vu.

+ Xay dung kénh ban hang Online: khach hang tu vao Web dé ding ky mua dich vu.

Truyén thong, tiép thi va khuyén mai 1a cac noi dung khong thé thiéu duoc
trong tat ca cac chién luoc, cac ké hoach phat trién kinh doanh cua cac doanh
nghiép noi chung va dac biét ddi v6i doanh nghié¢p kinh doanh dich vu s6 noi riéng. Mot
sd giai phap cu thé ma VNPT Hai Duong c6 thé sir dung nhu sau:

Thir nhat, day manh truyén thong va quan hé céng ching: Gom cac hoat dong
nhu: Quan hé véi bao chi, td chirc cac su kién, tham gia tai trg....Thong qua cac hoat
dong d6 VNPT Hai Duong c6 thé gi6i thiéu, cung cap thong tin vé dich vu sd ciia minh
mot cach cu thé ddy du nhat t6i cac khach hang. Tir 6 nng cao nhan thirc, dan dan thay
d6i thoi quen str dung xua nay cua ho. Pong thoi, ciing can ling nghe cac phan hdi, gop
y ciia khach hang dé c6 nhitng hudng hoan thién va phat trién dich vu cho thich hop.

Thu hai, tang cuong quang cao trén cdc phuwong tién thong tin dai chung
kém theo cdac chwong trinh khuyén mai hdp dan VNPT Hai Duong can dén sy trg giup
clia cac nha quang céo phat trién dich vu chuyén nghiép dé gitp quang cdo dich vu, dua
thong tin pho bién moi khach hang.

- Quang cdo qua Internet: Hién nay sd luong nguoi truy cdp Internet cang
ngady cang ting. Hon nita, hién nay mang xd hoi Facebook phat trién véi cong dong
mang gia ting dén chong mat. Voi mot van dé xuét hién trén Facebook thi thong tin
c6 thé lan téoa mot cach nhanh chong chi trong chdc 14t voi sy chia sé cong dong cd
thé coi 1a 16n nhét hién nay. Do d6, Iya chon quang céo dich vu s6 VNPT qua Facebook
vira tiét kiém chi phi va hiéu qua cao. Can 1én ké hoach quang cdo mot cach chuyén

nghiép hi¢u qua.
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- Quang céo qua truyén hinh: Két hop quang céo dich vu sé voi cac dich vu khac

cua VNPT

3.2.2.

3.2.3.

Gidi phap vé co ché chinh séch:

Quin tri dia ban: Giao chi tiéu BSC/OKR dong bd dia ban vé ting trudng dich
vu s6 KHDN

Co ché tao ddng lwe: Giao don gia tién lwong khuyén khich phat trién dich vu
CNTT co ban (CA/IVAN, HDDT) khéi TTVT

Théng nhét giao chi tiéu phat trién dich vu CNTT, ting trudng dich vu s6 KHDN
thé hién trong BSC/OKR cho céc dia ban (ca PBH va TTVT) dé dong bo giita
cac don vi.

B sung lwong don gia vé phat trién dich vu CNTT cho tirng d6i tugng nhan vién
KT, lwong khuyén khich khi phat trién vuot chi tiéu giao. Bo tri nhan lyc trién
khai/hd tro CNTT khéi ki thuat; Chi phi du an CNTT tai cac TTVT.

C6 phuong an sir dung ngudn thi dua khen thudng hop 1y dé tao dong luc phat
trién cho ngudi lao dong.

Xay dung co ché chinh sach hoa hong va thu tuc hd so phu hop dé phat trién
duoc kénh dai ly, nguoi gidi thiéu trén dia ban Hai Duong.

Nhom gidgi phap vé nhan luc va dao tao

B6 sung nhan lyc tham gia hd trg, ban hang vé CNTT tai cac TTVT. Phan cong
nhiém vu hd trg dy an tap trung va tham gia trién khai cac san pham CNTT.
Tang cudng boi dudng nang cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu cho can bo hién
co.

Viéc boi dudng ning cao trinh do chuyén mon nghiép vu cho cac dbi trong nay
can duoc tién hanh bang nhiéu phuong thirc khac nhau, nhu:

- Pao tao tai chd: Tap huin ngin ngay ddi véi doi ngii cong tac vién; Tap huin
cach xtr 1y, T6 chirc cac budi hoi thao vé nghiép vu cham soc khach hang dinh
ky 06 thang mot lan. ...

- Phi hop v6i Truong Buu Chinh Vién Thong cir cong nhan lao dong phd thong
di hoc, dé ngoai viéc nang cao trinh d9, chuyén mon, 3 ndm mot lan sé& cung voi

truong Buu Chinh Vién Théng t6 chire thi ning bac nghé, bac tho.
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- D6i voi d6i ngii ky su k¥ thuat, cir nhan kinh té, VNPT Hai Duong thuong

xuyén phdi hop véi Tap Poan; Hoc vién Buu Chinh Vién Théng; Pai Hoc Kinh

Té Qudc Dan.. ., to chirc cac khoa ddo tao vé kinh doanh, cong nghé méi dé dap

rmg cho phu hop véi chién luge phat trién trong timg giai doan.

= (6 ké hoach dao tao hang thang, hang quy vé CNTT gdm:

o Dao tao vé thu tuc du an, chinh sach nguén von nha nude: Khdi can bd
quan 1y (muc dich hiéu va c6 kha ning tiép xuc cac thong tin ban hang),
nhan vién chi chot.

o Dao tao tap trung vé dai san phdm CNTT: Khdi lanh dao PBH/TTVT, AM
va nhan vién ho trg CNTT. Muc tiéu ddo tao cac tinh nang chuyén sau hd
tro tu van gioi1 thiéu dich vu.

o bDao tao truc tiép tai cac dia ban: cac tinh nang co ban dé biét vé cac san
pham CNTT (uu tién cac dich vu trong diém nhu CA/IVAN, HDDT cho
toan bd NVKD va NVKT dija ban. K& hoach thuc hién theo dang ky cua
cac dia ban.

Muc tiéu dao tao: Trang bi cho nhan vién k¥ thuat va nhan vién kinh doanh cua
VNPT c6 du kién thirc vé dich vu CNTT dé cung phdi hop ban dich vu cia CNPT trén
dia ban.

Vé noi dung dao dio: Phong KHTCDN di dén timg dia ban dé hudng dan theo
hinh thirc trao dbi truc tiép qua Slide, cAm tay chi viéc, hudng dan cac tiép can ban hang
nham muc dich cho nhén vién hiéu biét cac dich vu co ban trong List cac dich vu CNTT
hién hanh ctia VNPT, hiéu biét vé quy trinh cung cép dich vy, hiéu biét co ché tra lvong
va hoa hong phat trién dich vu.

Sau budi ddo tao tdp huan: c6 danh gia qua cac bai Test dé kiém tra mirc d6 nhan
thirc va tiép thu kién thirc budi hoc.

Pénh gia hiéu qua van dung kién thirc vao thyc tién ban hang trén dia ban: duoc
do ludng bang két qua phat trién dich vu hang thang cta nhan vién dé phan loai lao
dong, tiép tuc c6 ké hoach dao tao phut hop néu chua dap tng duge yéu cau.

3.2.4. Gidi phap quy trinh, cbng cu, cdng nghé
Cai tién quy trinh

Dé giam chi phi, tiét kiém cac ngudn lyc, TTKD VNPT- Hai Duong can ap dung
dong bd cac quy trinh quan 1y chat lugng (tai Viét Nam pho bién 1 quy trinh quéan ly
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chat luong (ISO 9001-2000) trong ting linh vuc cong viée tai don vi. Tuy nhién, cin
tap trung dau tu va vu tién thuc hién chuin quy trinh cho cac hoat dong lién quan dén
khach hang trudc, nham t6i thiéu thoi gian chd ctia khach hang, bao dam chét lugng
dich vu cho khach hang, va hon hét 1 1am hai 1ong khach hang tir d6 thuc day phat trién
kinh doanh. Bén canh d6, theo phan tich thuc trang tur s6 liéu diéu tra, don vi cling can
giai quyét mot sd van dé sau:

+ “Giai quyét nhanh chéng cac khiéu nai ctua khach hang”,

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

+ “Quy trinh, thi tuc chuyén d6i loai hinh dich vu can dé dang, don gian hon”,

Noi dung giai phap

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

Cai tién hoan thién quy trinh cung cap dich vu dong bo, khép kin dé day nhanh téc
d6, kha ning cung cap dich vy ra thi trudng ciing nhu chd ¥ t6i chat luong phuc vu va
cac chinh sach cham soc khach hang.

Xay dung va thyuc hién quy trinh Ban hang: tiéu chuan hod céc cong viéc can thyc
hién cua dich vu sd.

X4y dyng va hoan thién quy trinh giai quyét khiéu nai khach hang: Pay 1a mét quy
trinh rit quan trong anh hudng tdi chat lugng phuc vu va thuong hiéu ciing nhu viée
kinh doanh cia TTKD VNPT- Hai Duong kinh doanh dich vu sb. Quy trinh giai quyét
khiéu nai phai dugc xay dung va 4p dung sao cho tat ca cac giai quyét khiéu nai phai
duoc tiép nhan mot cach don gian nhat, giai quyét nhanh chong nhat va hop 1y nhat dé
bao dam quyén loi cho khach hang.

«  Xay dung quy trinh phdi hop dia ban vé cung cip dich vu CNTT khi toan b nhan
vién Kinh doanh, Ki thuat cung tham gia vao ban dich vu (doéng goi, tuy chinh),
ho trg xir Iy dich vu VT cho khéi khach hang SOE.

Phai x4y dyng quy trinh trén ca phdn mém dé néu phat trién mét dich vu cho
khach hang nhung c6 nhiéu ngudi ciing tham gia thi phai phan doan cac cong
viéc timg nguoi thyuc hién va nhap 1én chuong trinh phat trién thong ké dugc cong
doan cua tung nguoi dé phuc vu viéc tinh KPI hodc tinh hoa héng cho nguoi phat
trién.

*  Qui trinh phéi hop trién khai dich vu CNTT theo du 4n va dong goi tai dia ban
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Déi voi dy an c6 rat nhiéu cong doan nhu: bat dau tir khi tiép xuc, ky hop dong,
1am thau va thanh toan hang thang hang quy nén c6 nhiéu bo phan cung tham gia
vao. Vi vay phai ¢6 co ché tinh lvong doanh thu cho timg bd phan theo cong
doan.
*  Qui trinh hd trg, vu tién xt 1y hon 200 khach hang SOE
Dai véi 200 khach hang 16n déc bit phai wu tién xir 1y vi day la dbi twong khach
hang hién hiru mang lai doanh thu cao cho don vi.
3.2.5. Gidi phap vé chudn héa di liéu va CSKH:
v" Thuyc hién viéc chuin hoé co sé dit liéu KHTCDN trén chuong trinh DPHSXKD
theo dung ddi trong va ghép ma KH dé quan Iy.
v' Lam min s6 lidu khach hang va gan line toan bo tip KHDN
Giao nhiém vu chuan héa va lam min dit liéu khach hang trén co sé ma khach
hang, ma s6 thué/ma ngan sach v6i mdc thoi gian:

+ Qui 1/2022: 80% dir liéu chuan héa va ghép ma

+ Qui 2/2022: trén 95% dit liéu chudn hoa va ghép ma

Viéc chuan hoa dir liéu khach hang phai dugc lam thuong xuyén vi hang ngiy
phat trién cac khach hang méi néu nhan vién khong quan 1y tét tap khach hang cia minh
duogc giao phu trach thi c6 thé nhap dir liéu phat trién chwa ding ma sé thué cua khach
hang hoac néu chi phat trién thém mot sb dich vu khac trén tap khach hang hién hitu ma
khong tim ma khach hang cii dé ghép vao, lai nhap mot ma khach hang méi. Do d6 ton
tai mot cha thé ¢6 nhiéu ma khach hang, ddn dén dir liéu vé khéi KHTCDN con han ché
khi théng ké va quan Iy.

Nham chuin hoa sau thong tin dit liéu khach hang phuc vu cong tac quan Iy khach
hang ciing nhu trién khai cong tic cham soc khach hang khéi KHTCDN trén dia ban
duoc hiéu qua trong cac nam tiép theo thi khi ding ky str dung dich vu cho khach hang
phai khai bao day du trén phdn mém trang diéu hanh san suat kinh doanh cta don vi,
cap nhat dung va du cac truong dit liéu di duoc quy dinh vé ddi tuong phai 13 KHDN
c6 mi s6 thué (néu 12 Cong ty) va c6 ma ngan sach (néu 1a cac khach hang to chirc). Cac
khach hang TCDN hién hiru phét trién thém céac dich vu khéc, yéu cau nhan vién khi
cap nhap thong tin phai tim ding ma khach hang hién hitu dé cap nhét phat trién thém
dich vu cho khach hang.
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Chuan héa sb dién thoai lién hé khach hang, s6 dién thoai thanh toan va dia chi
email ctia khach hang dé sau nay tién t&i khong in gidy bién nhan dé thu cudc ma giri
tin nhin cho khach hang ty vao xem cudc str dung va léy hoa don dién tu.

Hién nay, Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong st dung nhiéu hinh thuc tiép
xuc véi khach hang nhu qua dién thoai, web, ban hang c4 nhan. Céc hinh thire tiép xtc
nay ma&i chi dung lai ¢ khau hd tro va giai dap dich vy, chua chu trong vao thu thap y
kién phan hdi va théng tin cia khach hang. Véi cac giai phap xdy dung chinh sach
CSKH hudng téi khach hang quan trong hién tai thong qua viéc tim hiéu nhu ciu cia
khach hang, chién lugc twong tac voi khach hang phai dép g nhitng yéu cau diéu tra
tiép nhan y kién khach hang. Cu thé Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong can phat
huy hon nira cac kénh twong tac CSKH bang céch :

- Tiép nhan y kién khach hang qua trang web

- it phiéu tiép nhan ¥ kién khach hang truc tiép tai quiy giao dich.

- Gui kém phiéu tiép nhan ¥ kién khach hang véi thong bao cude hang
thang, hop dong thué bao méi.

- T6 chirc hoi nghi khach hang.

C6 dau mbi thong tin va tiép xtic vai nhém khach hang méi
3.3. Pé xuat kién nghi
3.3.1. Kién nghj vé co ché chinh sach

- Thir nhdt, Nha nudc tip trung su chl ¥ vao viéc ban hanh cac vin ban quy
pham phap luat dé diéu chinh va huéng dan, dén viéc dau tu, hd tro cho hoat dong dich
vu s6 dbi véi KHDN cua cac doanh nghiép ngdy cang hoan thién, phu hop xu huéng
ctia dat nudc va toan cau.

- Thir hai, viéc thuc hién cac van ban quy pham phap luét vé dich vu s d6i
v6i KHDN duoc cht trong. & nude ta ¢ hoan toan co ché tai va cac bién phéap phat
nhitng vu vi pham trong linh vuc Dich vu s dbi véi KHDN trong viéc bao vé quyén sd
hiru cong nghiép, s& hitu tri tu€, va trong viéc thi hanh cac bié€n phap khuyén mai.

- Thir ba, quan 1y nha nudc vé dich vu s6 dbi véi KHDN duoc tién hanh
bﬁng nhiéu co quan khéc nhau, thudoc cac Bo khac nhau, nhung chirc nang, nhiém vu
clia cac co quan. Chung ta c6 4 co quan tham gia diéu hanh vé mat Nha nude d6i véi

hoat dong dich vu s6 @i voi KHDN. Cu thé 1a: Vé s& hitu cong nghiép va s& hiru tri tué
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c6 B Khoa hoc — Cong ngh¢, vé gia ca hang hoa dich vu c6 Ban vat gia Chinh phu, vé
quang c4o va so hitu ban quyén c6 Bo Vin hoa, vé mdt sd hoat dong xuc tién thuong
mai khac c¢6 Bo Thuong mai. 2. Quan 1y Nha nuée vé dich vu sé dbi voi KHDN - nhitng
viéc can tiép tuc lam.

Can ctr vao thuc té néu trén, dic biét, cin cr vao nhu cau phat trién san xuét kinh
doanh, phat trién hoat dong dich vu s6 d6i voi KHDN, nham nang cao kha nang canh
tranh ctia cic doanh nghiép Viét Nam trong diéu kién hoi nhép kinh té qudc té sip toi,
cong tac quan 1y nha nude vé dich vu s6 dbi voi KHDN can tiép tuc duoc hoan thién va
ctng cb theo mot sb hudng sau day:

- Thik nhdt, can phai d6i méi tu duy, d6i méi nhan thic va quan diém vé hoat
dong dich vu s6 dbi voi KHDN va quan ly nha nudc vé dich vu sb ddi voi KHDN, day
12 ngudn gdc siu xa, quyét dinh mirc d6 quan tdm ciing nhu trinh d6 phat trién hoat dong
dich vu s6 dbi voi KHDN ¢ nudc ta. Phai thdy rang, phan 16n nhimg han ché trong hoat
dong dich vu s6 dbi voi KHDN cuia cac doanh nghiép va trong quan 1y nha nudc vé dich
vu s6 ddi voi KHDN déu co nguyén nhan tir sy nhan thirc. Xung quanh viéc ddi méi
nay, can c6 mot s6 diém luu y sau:

- Dich vy s6 d6i v6i KHDN vira 1a mot dinh huéng kinh doanh cta toan cong
ty, vira 1a mot chirc nang doc lap riéng biét. Chirc nang nay bao gdm rat nhiéu hoat dong
ddc 1ap va chuyén nghiép, tir: Nghién ctru thi truong dén phat trién san pham, dinh gia,
phan phéi, xtc tién thuong mai dé tiéu thu hang hoé dich vu dugc san XUt ra. Trong
diéu kién kinh té thi truong, chtrc ning dich vu sé dbi véi KHDN duogc danh gia 1a vo
cung quan trong. Boi thé, cac doanh nghi¢p da dau tu rat nhiéu nhan tai vat luc cho viée
thuc hién churec nang nay.

- Trong thyc tién tién hanh hoat dong dich vu s d6i véi KHDN ¢ Viét Nam, co
nhiéu hién tuong ti€u cuc phat sinh, tham chi co nhiéu hién tuong gay nhuc nhdi cho xa
hoi (nhitng hién twong vé quang cao nhu di néu). Song, chung t6i cho rang, day khong
phai 1 ban chét cia hoat dong nay. Su that & day 13, dich vu sé d6i véi KHDN d bi
ngudi ta lgi dung, bién thanh nhiing cai goi 1 "phi dich vu s6 ddi véi KHDN", nhiing
hanh vi m¢ 4m mang tinh chit méanh khoé vi loi ich c4 nhan. Nhitng hoat dong dich vu
s6 d6i v6i KHDN chan chinh hoan toan khong phai nhu vay. Tir d6, nén dat van dé la
can phai ting cudng quan 1y hoat dong nay mot cach tét hon ca ¢ tim vi mé 1an vi mé,

chir khong phai ky thi, cAm doan hodc phu dinh né.
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- Quan ly nha nudc hay quan Iy vi mé vé dich vu s6 dbi véi KHDN mubn tét,
thi nd phai thuc su bét dau tir quan 1y vi mé, nghia 1a phai bit dau tir nhu cau va nhing
blrc xuic cia qua trinh tién hanh hoat dong dich vu s6 d6i voi KHDN trong cac doanh
nghi¢p. Chi c6 nhu vay, céc chinh sach cia Nha nudc maoi khong bi roi vao tinh trang
"trén may, trén 16" madi thuc sy di vao cudc séng, moi thuc su tao ra "mdi truong" va
"hanh lang" theo dung nghia.

- Thit hai, phai nhanh chéng b sung nhirng vin ban phap quy dé diéu chinh va
hudng din mét s hoat dong dich vy s6 ddi v6i KHDN, ma trudc day chua c6 van ban
nao diéu chinh... Chang han nhu: hoat dong PR (Quan hé cong chung), hoat dong thuong
mai dién tir v.v... Pay 1 nhitng hoat dong dich vu sé d6i véi KHDN d3 xuét hién, dang
no6i 1én va s& rat phat trién trong tuong lai. y thirc & day 1a cac co quan Nha nude can
phai hét stc chu dong, va tham chi phai di trudc mot budc trong viéc soan thdo va ban
hanh cac vin ban phap quy dé quan 1y hoat dong dich vu s dbi véi KHDN. Tranh tinh
trang, vin ban quan 1y ciia Nha nudc mang tinh chét xir 1y tinh thé hay chita chay.

- Thit ba, d6i voi nhitng van ban phap quy da ban hanh, do con nhiéu diéu bat
hop 1y, nén phai duoc nghién ciru diéu chinh va hoan thién lai cho thich hop hon. Cu
the 1a:

- Can bo sung nhitng vin ban phap quy duéi luat, nhitng vin ban hudng dan chi
tiét cu thé dé cac chu thé phap luat cling nhu cic co quan c6 tham quyén ciia Nha nude
c6 nhiing can ctr can thiét to chirc viée thuc hién cac vin ban nay duoc tdt hon.

- Xung quanh dinh murc chi phi danh cho hoat dong dich vu s6 dbi voi KHDN,
ching t6i c6 ba kién nghi co ban.

- Khong nén xac dinh dinh murc bang ty 1& % trén tong chi phi da liét k&, ma xéac
dinh bang ty 1& % trén doanh thu. Nhu vy méi dam bao gin két chi phi nay véi két qua
san xuét kinh doanh. Trén thuc té, trén thé gidi, tir trong 1y thuyét dén thuc tién kinh
doanh cuia cac doanh nghiép, ngudi ta déu ap dung mot cach pho bién phuong phéap tinh
toan nay.

- Dinh mirc chi phi danh cho hoat dong dich vu s6 d6i voi KHDN (tinh bang ty
1 % trén doanh thu) can duoc thay d6i theo cac khoang doanh thu khac nhau, theo

nguyén tac giam dan khi doanh thu 16n dan hay con goi 1a nguyén tac "luy thodi".
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- Dé phong tinh trang lach ludt clia cac cong ty nudc ngoai hay cic cong ty lién
doanh bang cach, ting cac chi phi dich vu s6 déi véi KHDN duéi dang khoan hd trg cia
cong ty me hodc cong ty d6i tac nude ngoai, gy bat loi cho cac cong ty Viét Nam.

- Thir twr, ting cudng sy hd tro dau tu ctia Nha nudc vé nhirg phuong tién va
nhiing diéu kién vat chat, tinh than dé phat trién hoat dong dich vu sb6 d6i voi KHDN
cua cac doanh nghiép.

- Quan diém chung ¢ day su hd tro va dau tu ciia Nha nude can nhdm vao nhiing
linh vuc ma ban than timg doanh nghiép khong du stc tién hanh, hodc dau tu khong co
hiéu qua, hodc chi timg doanh nghiép 1am thi chua du. Cu thé la:

- Céc phuong tién thong tin dai chiing can coi trong va tap trung chu ¥ tuyén
truyén sau rong nhitng ndi dung va y nghia dich thyc cia hoat dong dich vu s6 dbi véi
KHDN trong toan xa hoi.

- Nha nuéc can hinh thanh mot hé thong thu thap, phéan tich xir Iy va phd bién
nhitng thong tin can thiét chuyén dé vé dich vu sé ddi voi KHDN dé dap tmg nhu cau
thong tin cua cac doanh nghiép, dudi dang cho khong hoac ban. Trudc hét va tdi thiéu
1a nhitng thong tin vé vian ban phap quy c6 lién quan trén hoat dong dich vu sé d6i voi
KHDN, tiép dén 1a nhitng thong tin vé thi trudng, vé khach hang, dic biét 1a thong tin
thi truong thé gidi.

- Tao diéu kién va thic déy su phat huy tac dung cta cac Hiép hoi nhu: Héi dich
vu s6 d6i voi KHDN, Hiép hoi quang cdo va Hoi bao vé ngudi tiéu dung. Nha nude
cling la ngudi trung gian ge"ln két cac Hié¢p hoi nay lai dé cung phuc vu t6t hon cho hoat
dong dich vu s6 ddi voi KHDN cua cac doanh nghiép.

- Quan tAm va tao diéu kién dé phat trién cac co so dao tao ngu@)n nhan luc vé
dich vu s6 ddi voi KHDN, dic biét 1a nguén nhan lyc vé quang cao. Hién tai, nhan lyuc
nay & nudc ta con rat thiéu va rat yéu, trong khi dé, cac co sé dio tao con rét it

- Thit nam, cai tién t6 chirc bo may diéu hanh cta Nha nuéc vé dich vu s doi
v6i KHDN theo mdt s6 hudng sau:

- Khong nén dé qua nhiéu co quan khac nhau cling tham gia diéu hanh cdc mang
hoat dong dich vu sé dbi véi KHDN khac nhau ma khong ¢ su phan cong phdi hop
nhip nhang gitra cic co quan nay.

- Trong trudng hop c6 nhiéu co quan tham gia diéu hanh, phai c6 co quan dong

vai tro 14 nguoi tong chi huy dé két ndi va théng nhat quan 1y.
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- Céc co quan nha nudc giit vai trd diéu hanh quan 1y dich vu s6 d6i véi KHDN
can phai 1 nhimg t6 chtrc doc 1ap, chuyén nghiép c6 bién ché, chirc ning, nhiém vu rd
rang. Tranh tinh trang thiét 1ap cac to chirc da chtrc nang, trong d6 ndi dung quan 1y vé
dich vu s6 d6i véi KHDN duoc coi nhu 1a nhiém vu tht yéu bd sung thém vao.

- Chu ¥ phan cap quan 1y nha nuée vé dich vu sb ddi voi KHDN xudng co s6
theo tinh than di lién voi ting viéc thi phai ting cac diéu kién thuc hién.

Trong cong cudc xay dung Chinh quyén sb, Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong xac dinh cac giai phap trude hét nham phuc vu ngudi dan Citizen-centric. Vi
muc tiéu do, giai phap cong nghé dugc VNPT cung cAp nhdm ning cao chét lugng phuc
vu ngudi dan; Tao 1ap cac kénh tuong tac giita ngudi dan - chinh quyén. Khuyén khich
ngudi dan tich cyc tham gia quan tri, phat trién do thi.

Xay dyng chinh quyén sd ciing nham nang cao ning suat ciia ddi ngil can bo
chinh quyén. Qua, dé, thiét 1ap mai trudng lam viéc théng minh, linh hoat, an toan cho
doi ngli can bo cong chirc. Trang bi cac cong cu cong tac, di dong, lam viéc moi lic moi
noi.

Giai phap xay dung chinh quyén sé ciing hudng téi viéc chuyén doi mé hinh
quan tri d6 thi. Tan dung hiéu qua dit liéu 16n dé phén tich-du bao, ra quyét dinh. Chuyén
sang chinh quyén c6 kha niang du bao chu dong. Thau hiéu nhu cau ciia ngudi dan
(Citizen Insight).

Chinh quyén s ciing giup t6i wu hoat dong diéu hanh ctia chinh quyén, gitp tich
hop, lién thong cac quy trinh nghiép vu gilra cac linh vuc. Chia sé, dung chung dir licu.
HO trg kha nang du bao, ra quyét dinh cua cac Bg, nganh, dia phuong.

V61 nhitng muc ti€u dugc xac dinh rd rang, trong linh vuc co ché chinh sach vé
chinh quyén phuc vu ngudi dan trén moi truong sd, trong thoi gian qua, méi hinh téng
dai da kénh 1022 va app Cong dan da dugc Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong
trién khai cho nhiéu dia phuong. Hé thong tiép nhan, xtr Iy phan anh, kién nghi cia
ngudi dan vé cac van dé dich bénh, sitc khoe, dan sinh, x3 hoi, hanh chinh, an ninh trat
tu...qua cac kénh Tong dai, App, Web, Chat. ..

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong di trién khai mo hinh cong thong tin
phong chéng dich cho cac Tinh/thanh phd. Hé théng cong thong tin do VNPT xay dung
da cung cap thong tin s6 lidu dich bénh chinh thdng, hing ngay, tinh hinh dién bién dich
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bénh, thong tin tuyén truyén giup cho nguoi dan, 13 kénh twong tac gitta nguoi dan -
chinh quyén.

Trong giai doan dich bénh COVID-19 hoanh hanh vira qua, md hinh cong thong
tin phong chdng dich cua Tap doan VNPT can cung cp sb liéu lién tuc vé dién bién cua
dich cho céac cip chinh quyén va ngudi dan; Thong tin truc quan trén nén tang ban dd
sd; Cung cdp thong tin chinh théng dén ngudi dan qua nén tang web/app. Pay ciing 1a
kénh cung cép cac dich vu, tién ich truc tuyén thuan tién cho ngudi dan giao dich tir xa
trong giai doan gian cach.

Trong linh vuc chinh quyén phuc vu ngudi dan trén méi truong s, hé thdng quan
1y an sinh x4 hoi (VNPT ASXH) di dap tng yéu cau quan 1y, diéu hanh cia nganh
LDTBXH: Giai quyét chinh saich ASXH cho nguoi dan, don gian hoa thil tuc hanh
chinh, gidy to cong dan; Nang cao hiéu luc, hiéu qua quan 1y nha nudc, d6i méi vé to
chuc va déy manh cung cép dich vu ASXH; Hb tro nguoi dan/nguoi lao dong va nguoi
s dung lao dong trong vi¢c tra ctru cac chinh sich ASXH, thi truong lao dong, viéc
lam.

VNPT ASXH nén hd trg viéc thuc hién chi tra tién chinh sach ASXH cho nguoi
dan bi anh huéng COVID-19 theo CMND/CCCD. Giai phap ciling gitup cac dia phuong
c6 thé giam sat cong dan tir ving dich tro vé dia phuong dé cé bién phap hd trg nguoi
dan kip thoi; Thuc hién chinh sach lao dong, viéc 1am (nhu bao hiém that nghiép, hd trg
tim kiém viéc 1am m&i) cho ngudi lao dong that nghiép hodc dang gip kho khin do anh
huong dich bénh.

Dbi véi co quan quan 1y, giai phap dap tmg yéu cau quan 1y, diéu hanh ctia nganh
Lao dong thuong binh xa hdi trong viéc giai quyét chinh sich ASXH cho nguoi dan,
don gian hoa thi tuc hanh chinh, gidy t& cong dan; Nang cao hiéu luc, hiéu qua quan Iy
nha nudc, d6i méi vé td chic va déy manh cung cép dich vu ASXH; H6 tro nguoi
dan/nguoi lao dong va ngudi st dung lao dong trong viéc tra ctru cac chinh sach ASXH,
thi truong lao dong, viéc lam.
3.3.2.Péi V6i Nha nwdc va co quan qudn Iy Nha nwoc tai tinh Hdii Dwong

Mot 13, Nha nudc can tiép tuc xay dung, hoan thién va ban hanh hé théng phap
luat dong b, on dinh 1au dai, phu hop véi nén kinh té thi truong va cac cam két qubc
té. Hé thong van ban quan ly cua Nha nudc lién quan dén hoat dong SXKD cua VNPT

can duoc ban hanh nhanh chéng, kip thoi, day du. Cac van ban luat can chi tiét, bao
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trum dugc cac noi dung hudng dan tranh phai ban hanh cac nghi dinh, thong tu huéng
dan kém theo;

Hai 13, tiép tuc cai cac hanh chinh, thuc hién chinh phu dién tar dé giam thiéu cac
khau trung gian trong qua trinh t6 chic hoat dong va thuc hién nghia vu tai chinh cua
VNPT véi Nha nudce, dac biét 1a minh bach, cong khai céc thu tuc hanh chinh.

Ba 13, d& nghi c6 quy dinh vé cac khoan muc phi cho hoat dong nghién ctu thi
truong, hoat dong PR, tai tro, cham séc khach hang, dé cac doanh nghiép vién thdng c6
thé canh tranh duoc trong céc hoat dong Dich vu s6 d6i voi KHDN
3.3.3. Péi vdi Tdp doan VNPT va Téng Cong ty Dich vu Vién thong.

Tao diéu kién cho VNPT chu dong trong viéc hoach dinh ké hoach dau tu, kinh
doanh dich vu va tao ra moi truong canh tranh lanh manh tai dia ban Hai Duong.

DPay mang truyén thdng, quang cao vé kénh ban hang Online.

Tao hanh lang phap 1y dé cac dia ban Tinh dé tiép can dbi vai khéi khach hang

t6 chuc (ngudn dy an tir ngan séch).
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Két luin chwong 3

Trudéc bdi canh méi, viéc khdng ngirng nang cao quan 1y Nha nudc vé méi trudng
dich vu s6 d6i véi KHDN ctia VNPT HD la rat can thiét ¢é dam bao sy thanh cong trong
hoi nhap, duy tri sy phat trién 6n dinh va bén viing. Cac nhém giai phap dwa tap trung
vao 3 nhom chinh d6 1a: Giai phap vé co ché chinh sach, giai phap vé ma rong kinh
doanh, giai phap vé nhan sy va dao tao, giai phap vé cham soc khach hang.... Bé céc
giai phap dwa ra c6 tinh kha thi, trong chuong nay ciing manh dan dua ra mot s6 dé xuét,
kién nghi véi co quan QLNN va Tap doan VNPT tao diéu kién cho VNPT thanh cong

trong qua trinh canh tranh.
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KET LUAN

Trudc bdi canh hdi nhap quédc té theo cac 16 trinh ma Nha nude da dit ra, dé tuan
thi cac cam két ma Viét Nam da ky két khi ra nhap WTO nhit 1a trong linh vuc vién
thong va trén thuc té canh tranh “quyét liét va néng bong” cua cac doanh nghiép vién
thong trong nuée doi hoi VNPT HD phai doi méi té chie, kinh doanh cho pha hop véi
bdi canh hién nay va xu thé thoi dai. Viéc nghién ciu céc kinh nghiém kinh doanh va
tang cuong quan Iy Nha nudc vé moéi truong dich vu sb dbi véi KHDN cua cac tap doan
BCVT trong nudc va thé gidi; thuc trang quan 1y Nha nuéc vé moéi truong dich vu sé
d6i voi KHDN cua VNPTHD dé dé xuit cac giai phap “Tang cudng quan 1y Nha nuéc
vé mdi trudng dich vu sé d6i vai KHDN cua VNPT 1a rat can thiét d& VNPT HD c6
thé bao dam duy tri quan 1y Nha nudc vé méi truong dich vu s6 doi voi KHDN thich
g Vai boi canh moi, xu thé mai va dé thanh cong trong kinh doanh, chiém linh thi
truong vién théng trong nudc. Trong qua trinh nghién ciru va thuc hién luan an, bang su
nd luc cua ban than, dugc su gitp d, tao diéu kién cta cac co quan thuc té va véi su
huéng dan khoa hoc cua cac gido vién hudng dan, luan an da dat duoc mot sb két qua
chu yéu sau:

Luan vin di tong hop cac van dé 1y luan vé dich vu sb va phat trién kinh doanh
dich vu s6 khach hang doanh nghiép (khdi GOV, SOE va SME). Khéo sét thuc trang vé
doanh thu dich vu s tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong, tir d6 dua ra mot
s6 danh gia vé vu diém va ton tai vé phat trién kinh doanh dich vu s tai Trung tdam Kinh
doanh VNPT - Hai Duong. Ttr thuc té 1y luan va thuc trang, luan van da dua ra mot sb
giai phap nham phat trién kinh doanh dich vu sé khach hang doanh nghiép tai Trung
tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong. Hy vong s& phan nao dong gop vao sy phat trién
va tdng g1 nhuan cho toan Tap doan no6i chung cling nhu Trung tdm Kinh doanh VNPT

- Hai Duong noi riéng.
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PHU LUC : PHIEU KHAO SAT KHACH HANG
Xin chao Quy Anh/chi
T6i tén Tran Thi Ngoc Duyén. Toi dang tién hanh d¢ tai nghién ctru vé “PHAT

TRIEN KINH DOANH DICH VU SO KHACH HANG DOANH NGHIEP TAI
TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - HAI DUONG”. Mong quy anh chi vui long
danh chut thoi gian cho ¥ kién vé cic ndi dung sau dé toi c6 thé hoan thanh bai nghién
cuu . Moiy kién cta cac anh chj déu rit co gia tri. To1 cam doan céac thong tin anh chi
cung cr?ip s€ dugc bao mat va chi phuc vu cho nghién ctru nay.
Quy u6c chung: Anh/Chi hiy danh ddu X vao phuong 4n lua chon
Phan L. Thong tin chung
Cau 1. Giéi tinh ciia Ong/ Ba

1 Nam

1 N
Céu 2. Nghé nghiép ciia Ong/Ba
'} Kinh doanh bu6n ban nho
'} Nhan vién van phong
1 Can bd cong chuc
7 Sinh vién
Céu 3. Mirc thu nhap ciia Ong/Ba trong 1 thang
] <2triéu
7 T2 dén 5 trigu
7 Tl 5 dén 10 triéu
] Trén 10 triéu
Céu 4: Ong /ba dang sir dung dich vu s ciia don vi nao sau day?

1 VNPT

1 Viettel

1 FPT

( Néu cau tra 161 1a “C6” dung dich vu ctia VNPT thi tiép tuc khdo sat, nguoc lai

“Khong” xin vui long dirng cudc khao sat, xin cdm on!)
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Cau 5: Ong /ba c6 thé cho biét minh thudc nhém ddi twong khach hang nao sau
day?
] Khéch hang céa nhén, ho gia dinh
(] Khach hang t6 chtrc, doanh nghiép

Phan II. Panh gia hoat dong dich vu s6 tai Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai
Dwong

Ong/Ba vui 10ng cho biét mirc do dong ¥ cua minh vé cac ¥ kién dudi day.
Ong/Ba xin vui 1ong danh diu (X) vao mét trong nim luya chon tir 1 dén 5

( Mdi cau héi chi tra 16 1 dap 4n)

Hoan

toan | Khong .| Rat

. Binh Hai ..

khéng Hai . . Hai

. ‘s I thwong | long I

STT Mirc dp ddng y Hai ong ong

long
1 2 3 4 5

Ong/ba cd hai long v6i kha ning
1 dap ung cac dich vu sd cia
TTKD VNPT Hai Duong

Kha ning thuc hién dich vu s6
2 ma doanh nghiép da hta mot
cach dang tin cay va chinh xac.

Niém tin vao vi¢c cung cap

3 . _ p

nhitng dich vu s6

Su quan tam, cham séc va ca
A nhan héa ma cac can bd, cong

nhan vién cung cap dich vu sb
cho khéch hang.

Ong/ba c6 biét minh thudc doi
5 tugng khach hang nao cua
TTKD VNPT Hai Duong

TTKD VNPT Hai Duong thuc
6 | hién chim s6c KH theo timg dbi
tuong cua dich vu $6
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Ong / ba hiéu rd cac chuong
trinh cham s6c khach hang danh
riéng cho minh

Ong/ba duoc cham soc theo nhu

cau san pham dich vy tham gia

Xin chin thanh cim on Ong/ba da danh thoi gian thwe hién cudc khio sat!




