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MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Phat trién kinh doanh céc dich vu Vién thong néi chung, dich vu s6 noi riéng la van dé
dugc cac nha mang ludn quan tim, tim 101 giai dé c6 thé dau tu vao cic mang thé hé méi, dap
g t6t hon nhu cau ctia ngudi tiéu dung.

Kinh doanh sb dang lam thay d6i cach t6 chirc sir dung va suy nghi vé cong nghé,
chuyén cong nghé tir mot cong cu hd tro sang wu tién hang dau vé doi moi, ting truéng doanh
thu va thi truong.

Lan song chuyén doi s6 ngay cang khang dinh dugc sirc anh hudng cua minh trong
thoi dai mai khi ma cac t6 chire, doanh nghiép déu dang img dung no vao viée tai co cau, thay
d6i bo may hay tao “sirc bat” trén thi truong. Ap dung dich vu sd giup cac doanh nghiép
chuyén doi tir doanh nghiép truyén théng sang doanh nghiép s6. Cac doanh nghiép so sir dung
cong nghé dé tao ra nhirng thay d6i méi cho cac mé hinh kinh doanh, trai nghiém khach hang
va nang cao hiéu suit hoat dong va gia tri c6t 18i cho doanh nghiép.

Kinh doanh sé 1a viéc tao ra nhitng chudi gia tri méi va co hoi kinh doanh ma céc
doanh nghiép truyén thong khong thé cung cap.

Kham phé cac md hinh kinh doanh méi dit trai nghiém cta khach hang vao trung tim
cta chién luge dich vu s6 . Nguoi dung ngay nay thudng sin sang chi nhiéu hon cho trai
nghiém khach hang. Piéu nay 1am cho né tr¢ thanh diém khéc biét chinh trong nén kinh té
s0. Cac doanh nghiép tir d6 ciing sé tap trung cao do vao viéc nang cao trai nghiém cta khach
hang khi ho str dung cac dich vu $0.

T4t ca doanh nghiép vién théng déu phai thay doi, s6 hoa cac hoat dong ctia minh. Pay
1a chuyén dich rat 16n, kéo theo su bung n6 nhu cau vé ha tang, con ngudi... Hon ai hét, nha
mang phai tham gia vao qua trinh nay - noi doi dao co hoi cong viéc va duge xem nhu mot
thi truong khong 10.

Nhan thay day 1a mot hudng nghién ciru ¢é ¥ nghia thuc tién va tinh tmg dung cao,
hoc vién chon dé tai: " Phat trién kinh doanh dich vu s6 khach hang doanh nghiép tai
Trung tim kinh doanh VNPT Hai Dwong "' dé lam dé tai cho luan vin tot nghiép ctia minh.
2. Tong quan vé van dé nghién ctru

Pé tai nghién ctru sy hai long cua khach hang ddi v6i chat luong dich vu ndi dung sb
tai Thanh phd HO Chi Minh cua tac gia ThS. Nguyén Thi Phung.

Dich vu s6 (DVS) dong vai tro quan trong, cai thién hiéu qua san xuat xa hoi va tro
thanh mot luc luong khong thé thiéu trong san xuét kinh doanh. Dé thanh cong va ton tai trén
thi truong cung cép dich vu sd, cac nha quan tri phai Iya chon mé hinh chét luong dich vu
(CLDV) phu hop tham chiéu dé ra cac chién lugc nang cao CLDV mang dén sy hai long cho
khach hang (KH). Tuy nhién, viéc lwa chon mé hinh chat lugng DVS, trudc tién doanh nghiép
can phai xac dinh dugc nhan thuc cua hau hét KH vé chét luong cua DVS bao gém nhiing
yéu t6 ndo. Trong bdi canh nghién ctiru khac nhau, chi phdi boi méi truong vin hoa khac nhau,
KH ¢ mdi qudc gia khic nhau c6 thé c6 nhan thirc khac nhau vé CLDV khac nhau (Malhotra
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& dtg, 2005). Vi vay, muc tiéu cia nghién ciru nay nham kham phé va do luong cac yéu to
ctia CLDV anh hudéng dén sy hai long ctia KH sir dung DVS tai TP. H6 Chi Minh.

Nghién ctru nay xem xét cac yéu td cia chat luvong dich vu ndi dung sé anh huong dén
su hai 1ong cua khach hang tai TP. Hb Chi Minh. Nghién ctru duge kiém dinh véi 220 khach
hang str dung dich vu s & TP. Hb Chi Minh. Két qua nghién ctru cho thiy chat lwong dich
vu 13 yéu t6 quan trong 1am hai long khach hang.

Tir kinh nghiém trién khai giai phap kinh doanh, dai dién Tong cong ty Dich vu vién
thong (VNPT VinaPhone) cho biét, trong mdi goi san phadm cung cip cho khach hang thi ty
1¢ hiry khi dung g6i c6 2-3 san pham it hon so véi goi c6 1-2 san pham. Viéc hop tac giita nha
cung cip nén tang 16n v4i cac nha cung cip cong nghé sé nho hon s& gitp ca hai bén ¢ co
ho1 dem lai san phém, dich vu tot nhat cho khach hang chuyén ddi sd.

Ciing theo dai dién VNPT VinaPhone, véi ning luc doi ngii kinh doanh, trién khai giai
phap trai khip 63/63 tinh, thanh phd, dén tin ving siu, ving xa, VNPT c6 loi thé trong tiép
can khach hang. .. Py rd rang 13 1oi thé @& VNPT ddng hanh cing cac ddi tic trong viéc dua
san pham dich vu t¢i 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

Pé tai tap trung nghién ctru phén tich tinh hinh kinh doanh ctia nhém dich vu s6. Thong
qua qua trinh phan tich, s& danh gia nham tim ra cic nguyén nhan va anh hudng ciia cac nhan
t6 1én két qua kinh doanh. Tir d6, dé ra mot s6 giai phap thich hop gop phan phat trién kinh
doanh nhém dich vu s6 nay.

Muc tiéu cu thé:
o Phan tich tinh hinh kinh doanh dat duoc giai doan trién khai nhom dich vu dén nay.
o Phan tich cic nhan t6 anh huong dén tinh hinh kinh doanh nhém dich vu sd.
o Déramot s gidi phap nham phat trién kinh doanh nhém dich vu sb, gop phan nang
cao hi¢u qua kinh doanh cua don vi.
4. P6i twong va pham vi nghién ciru
- Pbi tugng nghién ctiru: nhém dich vy sé di 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. Phwong phap nghién ciru
- Phuong phéap nghién ciru Iy thuyét:
- Phuong phap thuc nghiém: Thu thap thong tin tir cic bdo cdo tai chinh, bao cao két
qua kinh doanh giai doan 2019-2021.
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CHUONG 1
TONG QUAN VE DICH VU SO VA TANG TRUONG DOANH
THU DICH VU SO
1.1. Téng quan vé dich vu so
1.1.1. Khai nigm va ddc diém

Khdi niém vé dich vu sé:

Dich vu s6 1a cac san pham CNTT ¢ nhiéu linh vic nhu Chinh phu dién tir, Y
té, Gido duc, d6 thi thong minh, Du lich théng minh ... phuc vu nhiéu nhém khéch
hang tir Chinh phu, T6 chitc/Doanh nghiép dén khach hang ca nhén.

Diic diém vé dich vu so:

Dich vu s6 mang déy du cac dic diém cua dich vu noi chung, do la:

- Tinh v6 hinh: Tinh v hinh cta dich vu c6 nghia 13 cac dich vu khong thé duge
nhin théy, ném, cam nhan, nghe hoac ngui trude khi ching dugec mua. Ban khong thé
thur chiing.

- Tinh khong hé tach roi: Dic diém cta dich vu bao gdm khong thé tach roi, co
nghia la dich vu dugc san xuAt va tiéu thu cung mot lac.

- Tinh khéng thé cat gite: Dich vu khong thé dugc luu trit dé ban hodc sir dung
sau nay. Noi cach khéc, dich vu khong thé duoc kiém ké. Pay 1a mot trong nhing dic
diém quan trong nhét cta dich vu, vi nd c6 thé co tac dong 1on dén két qua tai chinh.

- Tinh da dang: Thuc té 1a chat lugng dich vu c6 thé thay doi rat nhiéu, tiry thudc
vao nguoi cung cip chung va khi nao, & dau va nhu thé nao. C6 rat nhiéu su khac biét
vé chat luong dich vu dugc cung cép bo1 cac nha cung cép khac nhau, hoac tham chi
boi cling mot nha cung cép tai cac thoi diém khac nhau.

- Sir tham gia ciia nguwoi ding: Cac dic diém cua dich vu bao gom su tham gia
ctia nguoi dung. Mot dich vy khong thé tach roi khoi nha cung cip cua nd, nhung ciing
khong thé tach roi né khoi nguoi dung.

1.1.2. Céc logi dich vu sé

- Chir ky s6 VNPT CA.

- Phan mém BHXH IVAN

- Hoa don dién tr VNPT Invoice,

- S6 lién lac dién tit VN Edu

- Piém danh thong minh

- Phan mém quan 1y Bénh vién VNPT HIS

- VNPT Check, iOffice, SMS Brandname, IDC ...
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1.2. Phat trién kinh doanh va nhiing chi tiéu danh gia phat trién kinh
doanh dich vu s6
1.2.1. H¢ théng kinh doanh dich vu sé

Kinh doanh dich vu sb c6 thé bao gém cac cong vi¢c nhu tu van chuyén ddi so;
tu van giai phap, cong nghé; xay dung chinh sach, doi ngii nhan luc; hoach dinh ké
hoach, dinh hudng chuyén d6i s6 cho doanh nghiép cho doanh nghiép, t6 chirc. Chuyén
doi s6 1a mot qué trinh hoan thién bao gém nhiéu budc khac nhau, vi vay s€ tdn kém
rat nhiéu chi phi, néu khong dugc 1én ké hoach cu thé hodc Iya chon mdt dich vu chuyén
d6i s6 khong chuyén nghiép thi c6 thé din dén thiét hai va ngung tré cho toan doanh
nghiép.
1.2.2. Ngi ham phaét trién kinh doanh dich vu sé

v’ Phat trién dong b két cau ha tang thiét yéu

v Ban hanh Chién lwgc qudc gia vé chuyén ddi so, kinh té s6

v Pao tao, phat trién nguon nhan hre cong nghé thong tin
1.2.3. Nhéng chi tiéu danh gid sw phat trién kinh doanh cziza doanh nghiép
kinh doanh dich vu sé
1.2.3.1. Y8u cdu doi véi chi tidu

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

- Thé hién dugc dic diém san xuat kinh doanh

- Pam bao tinh théng nhét trong cac phuong phap xac dinh va mdi quan hé giira
cac chi tiéu.

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

- Pam bao tinh hé thng.
1.2.3.2. C&c chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh

Ciing gidéng nhu nhitg doanh nghiép kinh doanh céc dich vu khéac, doanh nghiép
kinh doanh dich vu chuyén d6i s6 ciing dugc danh gia hiéu qua kinh doanh thong qua
cac chi ti€u sau:

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

v’ Ty sudt sinh 161 ciia von chii s¢ hitu (ROE)

v' Ty sudt sinh 16i cia doanh thu (ROS)

v' S vong quay cua tai san
Ti sudt sinh 161 ctia tai san ngan han
S6 vong quay cua tai san ngin han
Ti sudt sinh 16 cta tai san dai han
S6 vong quay cua tai san dai han (strc san xuét cua tai san dai han)

NANE NN

S6 vong quay cua von chu sé hitu (stre san xuat cua von chu sé hiru)



v’ Ty suét sinh 10i cta tong chi phi

v’ Ty suét sinh 10i cta lao dong

v Kha ning thanh toan tong quat

v Ty s6 vé mirc do doc 1ap tai chinh

v Danh gia khai quat tinh hinh huy déng vén

v Ty s vé kha ning hoat dong
1.3. Céac nhan té anh hwéng dén phat trién kinh doanh dich vu sé danh cho
khach doanh nghiép
1.3.1. Céc nhan té bén trong

* Moi truong cong nghé: Cong nghé 1a nhan t6 c6 su thay doi ning dong nhat
trong cac yéu td cia moi trudong kinh doanh. Sy thay ddi ctia cong nghé con duoc goi
1a “sy pha huy sang tao, ludn mang lai nhitng san pham dich vu méi, nang cao ning
luc cia con nguoi, thay doi phuong phap 1am viéc cia ho...

* Moi truong tw nhién va co so ha tang: Moi truong ty nhién 13 hé thong cac
yéu t6 tu nhién nhu khi hau, thoi tiét, vi tri dia 1y...

* Nguon nhdn lec: Con ngudi 1a mot trong cic ngudn luc ciia san xuat kinh
doanh. Con nguo1 vira 1a dong luc vira 1a muc ti€u cua sy phat trién x4 hoi. Trong moi
mdt doanh nghiép, yéu t6 con nguoi 1a vo cing quan trong vi n6 chi phéi moi hoat
dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

* Trinh d¢ phat trién mang hedi vién théng va vmg dung cong nghé hién dai:
Trong diéu kién cong nghé méi ngay cang duoc phat trién va tmg dung rong réi cing
v6i canh tranh manh tir cac d6i tha trén thi truong thi mot doanh nghiép mudn khang
dinh vi thé ctia minh ciing nhu ning cao kha ning canh tranh, ting doanh thu can phai
dwra vao chat lwong san pham, dich vu vién thong. Ung dung cong nghé hién dai sé& giai
quyét duoc nhu cau cip bach ndy cho doanh nghiép.

1.3.2. Cac nhan té bén ngoai

* Mo6i trwong chinh tri — phdp ludt anh hudng gian tiép dén hoat dong kinh doanh
ctia cac doanh nghiép nhung lai giir rat vai tro quan trong trong viéc xac dinh hudng
kinh doanh ctia doanh nghiép vién théng. Sy on dinh vé chinh tri s& tao mot moi trudng
thuan loi, 1a dong luc hép dan cac nha dau tu nude ngoai.

* M6i truong kinh té: Kinh té tang truéng, mirc song ciia ngudi dan dugc nang
cao, nhu cau mua sim cta xa hoi tang cao, tao diéu kién cho cac doanh nghiép tang
doanh thu, c6 vbn dé tai dau tu va mé rong san xuat dé thoa man hon nira nhu cau xa
hoi.

1.4. Bai hgc kinh nghiém cho Viét Nam

Thir nhat, cac qudc gia déu xay dung, hoan thién thé ché, phap luat, chinh sach

nham tao khudn khd cho phét trién kinh té sé.
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Thir hai, cc nudc déu xac dinh nhitng nganh, linh vic dot pha dé phat trién kinh
té 86 can clr vao thé manh va dic diém cua ting nudc.

Thir ba, cac qudc gia déu quan tdm giai quyét nhitng mat trai phét sinh trong
phat trién kinh té s6; xac dinh ré nhitng nganh nghé sé bi “khai tir”, nhitng nganh nghé
méi xut hién.

Thir tu, cac qudc gia déu chi trong phét trién ngudn nhan luc cho kinh té sb,
trong d6 tap trung phat trién, thu hat cac chuyén gia vé céng nghé s, cac doanh nhan
s6. Quan tam doi méi gido duc, dao tao bdi dudng dé tai dao tao luc luong lao dong
bét kip v6i xu hudng cdng nghé sb.

Tong két chwong 1

Ching ta dang séng trong mot thé gidi ky thuat sb, toan cau va siéu két ndi, duoc
dic trung boi su thay doi ¢ cip do xa hoi va cdng nghé, noi sy xudt hién lién tuc cia
nhitng “ngudi choi” méi trén thi trudng, tinh di dong va két nbi lién tuc tao ra anh
huong 16n. Ngay nay, dich vu sé khdng chi 1a mot su lua chon. Cac cong ty can phai
thoat ra khoi viing an toan, ty tai tao va canh tranh trong thé gidi dugc chi phdi bai cac
cong nghé tién tién.

Dich vu s6 1a mot qué trinh dai véi nhiéu thach thic dit ra bude cac Chinh phu,
doanh nghiép va ngudi tiéu dung phai thay d6i. Tuy nhién, dich vu sé s& gilp Chinh
phu ngay cang cai thién chat luong cong viéc cua can bo cong nhan vién chirc, cai thién
dich vu c6ng, gilp giam &ch tac va phuc vu nhu cau ctia ngudi dan hiéu qua hon. Dich
vu sd cling gilp doanh nghiép tiét giam duoc chi phi hoat dong bdi kha ning két nbi
v6 han ctia qua trinh s6 hda, khong can ngudn luc ¢d sin, mac di qua trinh nay con vo
van kho khan do nguén nhan luc chua hoan thién ma hau hét cac doanh nghiép phai
dao tao lai. Do d6, can nhanh chéng nang cap hé thong sb hoa gilp cong cudc chuyén
d6i s6 hoan thién nham dap Gmg xu hudng hién nay.

Trong chuong 1 di néu dugc cac dinh nghia vé dich vu sd, xu huéng va tam
quan trong cua dich vu s6 d6i vai to chire, doanh nghiép trong mdi truong kinh doanh
hién nay. Pong thoi ciing da néu duoc cac chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh cua
dich vu s6 trong mot doanh nghiép, cac yéu té anh huong dén hoat dong kinh doanh
chuyén ddi sb. Va cudi cing 1a nhirng kinh nghiém chuyén doi sé dé st dung dich vu
s6 clia C4c nudce trén thé gidi va bai hoc cho Viét Nam. Nhitng noi dung trong chuong
1 s& la tién d8, co so dé tac gia tiép tuc nghién ctru ¢ nhitng chuong sau.
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CHUONG 2
THUC TRANG TINH HINH PHAT TRIEN KINH DOANH
DICH VU SO KHACH HANG DOANH NGHIEP TAI TRUNG

TAM KINH DOANH VNPT — HAI DUONG
2.1. Tong quan vé Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Dwong
2.1.1. Gidi thiéu vé Téng Cong ty Dich vu Vién thong

- Tén goi bang tiéng Viét: TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG

- Tén giao dich nudc ngoai: VNPT VINAPHONE CORPORATION

- Tén viét tat: VNPT - VINAPHONE

- M s6 thué: 0106869738

- Dia chi try s¢ chinh: Toa nha VNPT Vinaphone, Puong Nguyén Vin Huyén
kéo dai, Phuong Xuan La, Quan Tay Ho, TP Ha Nbi.

- Website: http://vinaphone.com.vn/

- Loai hinh doanh nghi¢p: Doanh nghiép nha nudc, hach toan phu thudc (Chi
nhanh Cong ty TNHH mot thanh vién Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam)
2.1.1.1. Thong tin chung

Ngay 10/6/2014 Thi tuéng chinh thirc ky Quyét dinh sé 888/QD-TTg phé
duyét Dé 4n tai co cau Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam giai doan 2014-2015,
hoan thanh viéc tai cau trac véi mo hinh méi cong ty me Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam va 3 Tong Cong ty: VNPT - Vinaphone; VNPT — Net; VNPT — Media.
2.1.1.1.1 Pinh huéng phat trién cia VNPT:
2.1.1.2 Nang Iyc nguon nhan sw


http://vinaphone.com.vn/
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2.1.1.3. Nang luc tai chinh

Cong ty me - VNPT 1a cong ty TNHH mot thanh vién do Nha nudc nam git
100% von diéu 1& duoc Thu tudng chinh phu quyét dinh thanh 1ap, hoat dong kinh
doanh va dich vu; hach toan kinh té; duoc Nha nude giao von, tai nguyén, dat dai va
cac nguén luc khéc; c6 trach nhi€ém stir 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 s6 von
Nha nuéec do VNPT quan 1y.
2.1.2. Gidi thiéu vé Trung tam Kinh doanh VNPT - Hdi Dwong
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 duogc
thanh 1ap ngay 15/08/1945, trong hon 70 nim qua di gin bo véi doi séng ctia nguoi
dan, ciing nhu gdp phan khong nho vao sy nghiép xay dung va bao vé T qudc Xa hoi
chu nghia.

Tén doanh nghiép: Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong — Chi nhanh Tong
Cong ty dich vu Vién théng

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

Dia chi: S6 1 dai 16 H6 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

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong 1a chi nhanh hach toan phu thudc,
truc thudc Téng cong ty dich vu vién thong — don vi thanh vién hach toan ddc 1ap thudc
Téng cong ty Dich vu Vién théng (VNPT Vinaphone).
2.1.2.2 Chite nang nhiém vy va nganh nghé kinh doanh

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong c6 chirc nang kinh doanh cac san
phém, dich vy tai dia ban tinh Hai Duong, bao gém:

Nganh, nghé kinh doanh chinh:

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

- Kinh doanh c4c dich vu phat thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong tién;

- Kinh doanh céc dich vu noi dung, dich vu gia tri gia tang;

- Kinh doanh cac dich vu tu van, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri, sira chita,
cho thué cong trinh, thiét bi vién thong, cong nghé thong tin, truyén thong.
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2.1.2.4 Khai quét két qua kinh doanh cia Trung tam kinh doanh VNPT-Hdi

Duvong
Bang 2.1. Khai quat két qua kinh doanh cita Trung tam kinh doanh VNPT-Hai Duong
2019 -2021
o Niam Niam Nam
TT Chi tiéu bVT 2019 2020 2021
A DOANH TH Tr.dd
O U r-dong | 79880 | 596.963 | 624.773
A1 Doanh thu Vién thong Tr.dd
) r. n
CNTT o8 | 451.044 | 446.298 | 531.605
All Di dg Tr.do
1dong rdong | 05509 | 79223 | 142.009
Al111 Di dong trd Tr.do
i djng trd sau MO9S 1 45975 | 44833 | 63.450
A112 Di dgng tra trueé Tr.dé
i dong tra trudc r.dong 59.624 34.390 78.559
Bang rong (MegaVNN,
Al2 | Fi I Tr.do
iberVNN, Interne tryc rdong | 261083 | 267.487 | 278.783
tiép...)
Al Dién thoai ¢6 dinh, Gph Tr.do
3 ién thoai co dinh, Gphone rdong | 90280 | 16354 | 12789
Al4 Truyén so liu Tr.dong 18.839 20.430 18.186
Al Dich vu MyT Tr.dd
5 ich vy MyTV rdong | o870 | 26976 | 36.142
A.16 Dich vu s6 KHTC DN Trdong | yoags | 17.013 | 20471
Al7 Dich vu GTGT Tr.dong 206 3.098 8.451
A.18 Dich vu con lai Tr.dong 1177 562 3611
A.18 Dich vu cho thué CSHT Tr.dong 12516 14.254 11.163
A2 Doanh thu Kinh doanh Tr.dd
] r.aon
thwong mai 8 1.484 411 498
Doanh thu hoat dong tai A
A. ° * Tr.do
3 chinh r-dong 11 12 °
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A4 Doanh thu SPDV khac Tr.dong . 3 a1
A5 Doanh thu PHKD Tr.dong 126.436 150.240 92.634
B HI PHI Tr.do
c rdong | oa0441 | 545737 | 569,599
B.1 Chi phi Vién thong CNTT | Tr.ddng 18,672 84.070 27 476
Chi phi Kinh doanh thuong N
B.2 mai Trdong |4 501 1.321 1.426
B.3 Chi phi hoat dong tai chinh Tr.dong
B.4 Chi phi khéc Tr.dong 109 - 110
B> Chi phi PHKD Trdong | /o0440 | 460.254 | 490.587
C Tong L¢i nhuan trude thué | Tr.dong 49.439 51926 55 173
D NOp ngan sach Nha nuéc Tr.dong 15.201 15.219 17218

Nguon: Bao cao san xuat kinh doanh cia TTKD VNPT-Hai Duong

2.1.2.5 S6 luong lao dong tai Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duong
Bang 2.2. S6 lrgng lao ddng tai Trung tam Kinh doanh VNPT — Hai Dwong 2019 -

2021
Nim 2019 Nim 2020 Nim 2021
hr, oA A A A
Chi tieu So % So % So %
lwgng lwgng lwgng
Tong so lao ddng | 157 | 100% | 152 | 100% | 145 | 100%
1. Theo trinh do
Ter Bai Hoc tré
Y allén” "1 76 |4841% | 78 |49,68% | 80 | 50,96%
Cao DPang —
o ans 42 |2675% | 38 |2420% | 34 | 21,66%
Trung Cdp
Phé Théng 39 [2484%| 36 |22,93% | 31 |19,75%
2. Theo gidi tinh
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Nir 75 |4777%| 74 |47,13% | 73 | 46,50%
Nam 82 [5223%| 78 |49,68% | 72 |4586%
3. Theo tinh chat
lao dong
Truec tiép 128 [8153% | 125 |79,62% | 119 | 7580%
Gidn tiép 29 [ 1847% | 27 |1720% | 26 | 16,56%

Nguon: Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong 2019 - 2021
2.2. Mt sb chi tiéu két qua kinh doanh dich vu s6

S&m c6 mit cung cap cac dich vu vién thong va ddng hanh cing chinh quyén,
nhan dan Hai Duong diy manh tmg dung CNTT trong cac hoat dong quan 1y diéu hanh
kinh té - xa hoi, nhiing ndm gan day, Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong con nd
luc khong ngimg gdp phan cung tinh Hai Duong thiic day chuyén doi s6.

Tir nam 2020, chi s danh gia chuyén dbi sd cua tinh Hai Duong dat gia tri
0,3504, cao hon mirc gia tri trung binh va xép thr 14 trong ca nudc. Thir hang vé chinh
quyén sb, kinh té 0, x4 hoi sb cua tinh so v&i ca nude 1an luot 1a 22- 9- 13. Nhitng th
hang nay 1a minh chtng cho thay su nd luc cta tinh Hai Duong trong viéc day manh
chuyén ddi sb céac linh vuc trong may niam vira qua. Trong hanh chinh chuyén d6i s6
d6 cua tinh Hai Duong ludn c¢6 sy dong hanh ciia Tap doan VNPT.

Ngoai ra, Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong con cung cép dich vu chit ky
s6 cho 7.900 doanh nghiép, trén 2.000 khach hang hoa don dién tir, hon 100 co sd'y té
str dung phan mém HIS cho qua trinh quan 1y bénh vién dé ning cao chat lugng kham,
chira bénh cling nhu cham s6c nguoi bénh dugc tdt hon. ..

2.3. Thuc trang tinh hinh phat trién kinh doanh dich vu s6 khach hang
doanh nghiép tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Dwong.
2.3.1. Theec trgng tinh hinh phat trién kinh doanh dich vu khéi GOV
(Government-nhém dich vu danh cho khach hang Chinh quyén)
Bang 2. 3. Két qua kinh doanh dich vu GOV ciia Trung tam kinh doanh VNPT Hai
Dwong giai doan 2019 - 2021
Pon vi tinh: nghin dong

Nam 2019 Nam 2020 Niam 2021

Dich x < <

ich vu Doanh thu Thué Doanh thu Thué Doanh Thué

bao bao thu 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

Cac DV
CNTT khéc
(VNPT check,
iOffice, SMS
Brandname,
Piém 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

(Nguon: Trung tam kinh doanh VNPT Hdi Duwong)

Doanh Thu

11400000
11200000
11000000
10800000
10600000

10641315
10400000
10200000

Doanh Thu

HN3am 2019 Nam 2020 m® Nam 2021

Biéu d6 2.1: Doanh thu dich vu GoV cac niam 2019 — 2021
Thué Bao dich vu GoV

I 1,135 I

Thué Bao

1,600
1,400
1,200
1,000
800
600
400
200

HN3am 2019 Nam 2020 m Nam 2021

Biéu dd 2.2. Téng s6 thué bao dich vu GoV cac nim 2019 — 2021
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2.3.2. Thuec trgng tinh hinh phat trién kinh doanh dich vu SOE (State-owned

Enterprises - dich vu danh cho nhom khach hang doanh nghiép nha nwoc)
Bang 2.4. Két qua kinh doanh dich va SOE ciia Trung tam kinh doanh

VNPT Hai Duwong

Dich Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
e vt 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 tafggNTT 135.010 11 184.327 17 243.257 21
Cac DV CNTT
khac (VNPT
check, 1Office,
SMS 569.568 572.568 660.587
Brandname,
Diém danh
thong minh ...
Téng cong | 2.787.123 | 1013 | 2.422.399 | 1070 | 2.968.730 | 1092

3,500,000
3,000,000
2,500,000
2,000,000
1,500,000
1,000,000
500,000

0

(Nguon: Trung tam kinh doanh VNPT Hdi Duwong)

Doanh Thu

H Nam 2019

2,422,399

Doanh Thu

Ndm 2020 ® Nam 2021

Biéu @b 2.3: Doanh thu dich vu SoE cdc nim 2019 — 2021
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Thué Bao dich vu SoE

1,100

1,092
1,050 1,070

1,000 1,013

950
Thué Bao

Ndam 2019 Nam 2020 Nam 2021

Biéu d6 2.4. Téng s6 thué bao dich vu SOE cac nim 2019 — 2021

Biéu d6 2.4. Tong sb thué bao dich vu SOE cac nim 2019 — 2021
2.3.3. Thuec trang tinh hinh phat trién kinh doanh dich vu khéi SME (Small
and Medium sized Enterprises- dich vu danh cho nhom khach hang doanh
nghiép vira va nho)

Bang 2.5. Két qua kinh doanh dich vu SME ciaia Trung tam kinh doanh VNPT Hai
Duwong giai doan 2019 — 2021
Pon vi tinh: nghin dong

Nam 2019 Niam 2020 Niam 2021
Dich vu Thué Doanh Thué Doanh Thué
Doanh thu
bao thu bao thu bao
VNPT CA+ 2.599.585 2.019| 2.698.368 1.756| 3.838.527 2.636
IVAN
HD dién tur 426.468 169 834.774 386| 725.481 372
Cac DV CNTT
khac (VNPT
check, 1Office,
SMS 1.301.974 1.405.698 1.415.938
Brandname,
DPiém danh
thong minh ...
Tong cong 4.328.027 | 2.188 |4.938.840 | 2.142 |5.979.946| 3008

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

So v6i cac dich vu khac thi muc ting trudng ndm 2021 ctia nhém dich vu sb cho
khach hang SME c6 sy vuot bac, doanh thu van ting truong déu qua cac nam. Nguyén
nhan mot ph?m 1a do céc dich vu 1a nhu cau thiét yéu dé phuc vu cho hoat dong san
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xuét kinh doanh cua doanh nghiép. Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong di dugc
su quan tAm cta nhiéu khach hang trén dia ban.

Doanh Thu dich vu

SME
4,328,8,938,8,979,9
10,000,000 27 40 46
0 — |

Doanh Thu

B Ndm 2019 = Nam 2020 = Nam 2021

Biéu d6 2.5: Doanh thu dich vu SME cac nim 2019 — 2021

Thué Bao dich vu SME

3,500
3,000
2,500
2,000
1,500
1,000

500

2,142

Thué Bao

mNam 2019 Nam 2020 m Nam 2021

Biéu dd 2.6. Tong s6 thué bao dich vu SME céc nim 2019 — 2021

2.4. Thuc trang cac nhan toé anh hwéng dén phat trién kinh doanh dich vu
so tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Dwong

4+  Nhin té bén trong

Nang luc quan ly: d6i ngii can bd 1anh dao cia Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong dugc boi dudng va quy hoach tir khi con 13 nhén vién, trai qua nhiéu nim cong
tac dong thoi 13 c6 thanh tich cao ddi véi linh vuc vién thong cho nén kha ning quan
1y cia Ban Giam d6c dam bao tinh chuyén mén va tinh chuyén nghiép.

+  Nhdn té bén ngoadi

Véi xu hudng toan ciu hoa va sy bung nd vé vién thong va CNTT “Cudc cach
mang cong nghé 1an thir 4” d3 va dang 13 co hoi cling nhu thach thirc 16n ddi véi doanh
nghiép kinh doanh cac san pham dich vu VT-CNTT. Trong bdi canh d6 Tap doan
BCVT Viét Nam di va dang c6 nhiéu giai phap cho dinh hudng kinh doanh ctia minh
dac biét 1a khau phan tich tinh hinh canh tranh.



18

2.4.1. Thuc trgng Gia tri cac dich vu sé ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT -
Hdi Dwong da trién khai dem lai cho ngwoi siz dung

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

Cac dich vu duoc sap xép theo timg nhém linh vuc nhu Vién thong, CNTT,
Quan tri doanh nghiép, Giao dich dién tir, cic giai phap chuyén nganh cho Y té, Gido
duc, Nong nghiép, Dugc pham, Logistic, Ban 1¢, Quan 1y khach san... Pay 1a cac san
phém, dich vu thong minh tich hop cong nghé 4.0, do bao mat cao va si€u tiét kiém.
Nho &p dung cong nghé tri tu¢ nhan tao, may hoc, oneSME c6 kha nang ty dong téng
hop nhu cau ciia khach hang. Ké d6 1a tinh toan va dua ra chi phi san pham, cac vu dai
tich hop, tu van nhanh chéng chinh xac cac ing dung s6 phut hop véi quy md ciia mdi
doanh nghiép SME dang can, bat ké d6 13 doanh nghiép vira, nhé dén siéu nho hoat
dong trong bat ¢ linh vyc nao.
2.4.2. Thuec tragng tinh hinh canh tranh cia cac nha cung cdp dich vu sé trén
dia ban tinh Hdi Duwong
Bang 2.6. So sanh chinh sach san pham dich vu ciia Trung tam kinh doanh VNPT Hai

Dwong véi cac d6i thii canh tranh truc tiép

. . . Trung tam kinh . . .
Chinh sach san FPT Hai Viettel Hai
P doanh VNPT
pham dich vu .. Duwong Duwong
Hai Duong
a) Chat lugng dich , ,
) 4 uons e Tot Tot Trung Binh
vu

- K§ thuat Tét Trung Binh Trung Binh

- NGi dung Da dang it Da dang
- Thoi gian Nhanh Trung Binh Trung binh

b) Dich vu gia tdng Da dang it Da dang

(Nguon: Tong hop tir cdc bdo cdo hoat ddng kinh doanh ciia cdc don vi)
2.4.3. Thuc trang nang luc tai chinh cia ngwoi sir dung dich vu tai Hadi
Duong
Trén co s s liéu ude tinh duoc Téng cuc Théng ké cong bo, Téng san phrflm
trén dia ban tinh (GRDP theo gia 2010) udc tang 8,6% so vadi cung ky nam trudce va la
mirc ting thap thir 2 (ndm 2015 — 8,2%) trong vong 5 nam tré lai ddy, cao hon binh
quan ca nude (ude ting gan 7,0%); thap hon mot sb tinh 1an can nhu Hai Phong, Quang
Ninh, Ha Nam, Ninh Binh; trong d6, khu vuc nong, lam nghiép, thuy san (NLTS) gidm
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3,1%; cong nghiép - xay dung tang 11,9% (cong nghiép +12,2%, xay dung +10,1%);
dich vu tang 6,7%.

Dong gop vao tang trudng chung 8,6%, nhém nganh NLTS lam gidm 0,3
diém%; cong nghiép, xay dung dong gop 6,7 diém% (trong do, cong nghiép dong gop
6,1 diém%, xay dung dong gop 0,6 diém%); dich vu déng gop 2,2 diém%.

Co cau kinh té tiép tuc chuyén dich theo hudng tich cuc, giam ty trong nong,
1am nghiép, thuy san, ting ty trong khu vuc cong nghiép - xdy dung va dich vu; co ciu
kinh té u6c dat 8,8% - 59,7% - 31,5% (nam 2018 13 9,9% - 57,3% - 32,8%).

2.5. Khao sat thi treong vé nhu cau dich vu s6 cia khach hang doanh
nghiép trén dia ban tinh Hai Dwong

a)  Thoéng tin chung:

Tién hanh phong véan diéu tra khao sat voi 150 khach hang 13 t6 chirc doanh
nghiép trén dia ban tinh Hai Duong va thu dugc 150 bang héi. Nguoi dugce hoi 1a khach
hang d3 sir dung dich vu s cia VNPT Hai Duong véi tat ca quy md, nganh nghé trong
thoi gian tir thang 10 dén thang 11 ndm 2021.

e Ty 18 theo quy mo t6 chtic 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 1€ch tuong dbi 16m gitra ty 1€ khach hang 1a SOE, GOV va SME.
Vé quy md thi nhém khach hang sir dung dich vu s6 cia VNPT da s6 1a SME c6 quy
mo duéi 10 nhan vién chiém 24%, tir 10 dén 50 nhan vién chiém 28%, tiép dén 1a nhom
c6 quy md tir 50 dén 100 tudi chién 34%, nhom sir dung it nhét 1a nhém c6 quy mo
trén 100 nhan vién.

b)  Bdnh gid cia khdch hang vé cdc yéu t6 chat lirong dich vu

- Vé chat lwong cia dich vu: Nhin vao bang sb liéu, nhan thay rang chét luong
dich vu ctia chuyén doi s6 duoc khach hang danh gia 18n t6i 70% 1a chat luong tét, thoi
gian lap dt tir 1ac yéu cau dén hoan thién nhanh chong. Puoc cac nhan vién chim soc
— tri 4n khach hang, thong bao gia cude khi c6 su bién dong hay khuyén mai. Cong tac
CSKH ciing dugc dénh gia cao vai ty 18 hai long va rat hai long t&i 80%. Bén canh do,
cling nhiéu yéu t6 tao nén su khong hai 10ng tir phia khach hang trong thu tuc lap dit,
sai v6i ndi dung hop dong chii yéu 1a gia cudce, van chiém ty trong kha 13 cao: 13%-
17%.

2.6. Panh gia thuc trang phat trién kinh doanh dich vu s6 ciia Trung tam
kinh doanh VNPT Hai Dwong

2.6.1. Uu diém

- Cac QP Quyét dinh s6 468/QD-TTg, QD 458/QD-TTg, Nghi dinh 107/2021/ND-CP
tao hanh lang phap 1y cho Cong DVC, 1 ctra dién tu, luu trit dién tir
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- UB QG vé CDS phé duyét 35 nén tang s6 QG, trong d6 c6 cac nén tang cia VNPT

- Mot s chinh sach méi ra doi 2021 tao thuan loi cho viéc trién khai vao nam 2022 (vi
du: TT78)

- Chinh phu, bo nganh ddy manh dinh huéng xdy dung cac bai toan qubc gia, tao co
hoi trién khai cho dia Phuong

2.6.2. Ton tai

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

Chua Iira chon cac san pham cdt 16 va tich hop céc dich vu tao loi thé ban hang
va sy ting trudng dot pha vé doanh thu.

Chua xay dung duoc kénh ban ngoai, ngudn luc ban hang chii yéu dya trén nhan
luc truc tiép va con mong.

Nam 2020 chua xay dung dugc kénh ban hang nd1 bo (NVKT/NVKD).

Cong tac tap hun, ddo tao cac cac san phém CNTT chua dugc thuc hién thuong
xuyén, dong bd trén cac khdi dé dap ung cong tac ban hang. Nhan lyc ban hang khéi
khach hang TCDN chu yéu tap trung ban cac dich vu co ban nhu CA, IVAN, HDDT,
cac san pham dic thu theo ting linh vuc c6 san luong thap va it.

K& luan chwong 2

Trong nhimng nim qua, mic di mdi trudng kinh doanh bién dong. Nhung véi sur
lanh dao va su ¢ ging cua lanh dao va ngudi lao dong Trung tdm kinh doanh VNPT-
Hai Duong da dat dugc nhiing két qua dang khich I¢, duoc xa hoi thira nhan va danh
gia cao. Tuy nhién bén canh d6 van con mot sd ton tai can cé nhimg giai phap khic
phuc dé tiép tuc phat trién kinh doanh.

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 caa Trung tam kinh doanh VNPT - Hai
Dwong
3.1.1. Pinh hwong phat trién cia nganh vién thong tei Hdi Dwong dén nim
2025- tdm nhin dén nim 2030

Cung véi sy phat trién ciia nganh vién thong noéi chung , nganh Vién thong tinh
Hai Duong dugc dau tu, phat trién manh, nhat 14 ha tang thong tin di dong. Hién nay,
trén dia ban tinh Hai Duong c¢6 09 doanh nghiép vién thong tham gia xdy dung ha tang
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va cung cap dich vu vién théng, voi doanh thu trong nim 2021 wdc dat trén 3.200 ti
dong.

Du kién dén hét nam 2021, trén dia ban tinh hién c¢6 2.251 Tram BTS. Cac nha
mang Vinaphone, Mobifone va Viettel d3 trién khai thanh cong mang di dong 4G va
dang thir nghiém mang 5G, dap Gmg nhu cau st dung dich vu bang rong di dong cho
nguodi dung, dang trién khai thir nghiém 5G v&i nhiéu hira hen mang dén nhiéu trai
nghiém tha vi cho cac khach hang. Mang cap quang d trién khai dén 100% dia ban
cac xa, vung dan cu.

Ngoai viéc tap trung phat trién ha ting mang ludi vién thong, Hai Duong di chu
trong xay dung cac 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 xy dung
va trién khai Quy hoach ha tang k¥ thuat vién thong thy dong tinh Hai Duong dén nam
2020, tam nhin dén nim 2025 da dap ung duoc cac yéu cau phat trién cia tinh da dé
ra.

3.1.2. Pinh hwong phat trién va vai tro cia Trung tam kinh doanh VNPT Hai
Duong trong vigc phat trién nganh vién thong tinh Hdi Dwong dén nam
2021, tdm nhin dén nim 2025.

Theo truong Dai dién VNPT tai dia ban Hai Duong — Giam dc VNPT HD néu
cao dinh huéng tinh than nam 2021 “nang déng trong kinh doanh, chdt liwong vi khach
hang”, hai don vi VNPT dja ban Hai Duong sé tich cuc trién khai nhitng muc tiéu, giai
phap cu thé theo dinh huéng caa Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam va Tong
Cong ty Dich vu Vién thdng ciing chung sirc, ddng 10ng cung nhau vuot qua dai dich
va hoan thanh cac chi tiéu ké hoach kinh doanh nam 2021.

3.2. Giai phap phat trién kinh doanh dich vu sb

3.2.1. Nhom gidi phép vé phat trién kénh ban hang

Dinh huéng xay dung cic kénh ban hang phu hop véi timg dbi tuong
Kénh ban hang trwe tiép:

+ D01 ngli AM: dao tao nang cao trinh d§ chuyén mon nghi¢p vu va k¥ nang ban
hang (muc tiéu cua kénh nay 1a duy tri dugc doanh thu hién hitu nam 2021 va tang
truong 5% doanh thu

+ D041 ngli nhan vién KD va KT dia ban HDG: Thuc hién mé rdng kénh ban cac dich
vu VT-CNTT truyén théng t6i toan bo nhan vién KD va KT, muyc tiéu ting méi tir kénh
nay 1% doanh thu so v&1 nam 2021
Kénh ban hang gian tiép:

+ Kénh dai ly: Muc tiéu trong quy phat trién mdi dia ban c6 1 dai 1y ( khoang 14 dai
ly trén toan tinh).
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Xay dung kénh dai 1y phat trién dich vu CNTT cho timg dia ban

+ Kénh CTV: Xay dung kénh tdi thiéu 60 CTV la IT/Ké toan/Hanh chinh tai cac
khdi SoE, céac td chirc quan trong ( VD: xay dung kénh CTV tai cac chi cuc thué,
BHXH, Phong BPKKD S¢ KHDT...) theo m6 hinh gidi thi¢u dich vu.
3.2.2. Gidi phap vé co ché chinh sach:

Quan tri dia ban: Giao chi tiéu BSC/OKR dong bo dia ban vé tang truong dich
vu s6 KHDN

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

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

B6 sung luong don gia vé phat trién dich vu CNTT cho timg ddi twong nhan
vién KT, luong khuyén khich khi phat trién vuot chi tiéu giao. B tri nhan luc
trién khai/hd tro CNTT khéi ki thuat; Chi phi dy an CNTT tai cac TTVT.

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

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

3.2.3. Nhém gidi phép vé nhan luc va dao tao
= BO sung nhan luc tham gia hd trg, ban hang vé CNTT tai cac TTVT. Phan cong

nhiém vu hd trg du 4n tap trung va tham gia trién khai cac san phém CNTT.
Tang cuong boi dudng nang cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu cho can bo hién
co.

Viéc bdi dudng nang cao trinh d6 chuyén mon nghiép vu cho cac dbi twong nay
can dugc tién hanh bang nhiéu phuong thirc khac nhau, nhu:

- Pao tao tai chd: Tap huin ngin ngay ddi véi doi ngil cong tac vién; Tap huan
cach xtr 1y, T chic cac budi hoi thao vé nghiép vu chim séc khach hang dinh
ky 06 thang mot lan. ...

- Phdi hop véi Truong Buu Chinh Vién Thong cir cong nhan lao dong pho thong
di hoc, dé ngoai vi¢c nang cao trinh do, chuyén mon, 3 nam mot lan s& cung voi
truong Buu Chinh Vién Thong to chirc thi nang bac nghé, bac tho.

3.2.4. Giai phap quy trinh, céng cu, cong ngh¢
Cai tién quy trinh

Pé giam chi phi, tiét kiém cac nguon lyc, TTKD VNPT- Hai Duong can 4p dung

ddng bo cac quy trinh quan 1y chit luong (tai Viét Nam pho bién 1a quy trinh quan 1y
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chét luong (1SO 9001-2000) trong tirng linh vuc cong viée tai don vi. Tuy nhién, can
tap trung dau tu va wu tién thyc hién chuan quy trinh cho cac hoat dong lién quan dén
khach hang trudc, nham t6i thiéu thoi gian chd cua khach hang, bao dam chit luong
dich vu cho khach hang, va hon hét 1a lam hai long khach hang tir d6 thic day phat
trién kinh doanh. Bén canh d9, theo phan tich thuc trang tir s6 liéu diéu tra, don vi cling
can giai quyét mot sé van dé sau:
+ “Giai quyét nhanh chéng céac khiéu nai ctia khach hang”,
+ “Giai quyét khiéu nai cho khach hang phai hop tinh, hop 1y,
+ “Quy trinh, thua tuc chuyén d6i loai hinh dich vu can dé& dang, don gian hon”,
3.2.5. Gidi phap vé chudn hda di ligu va CSKH:
v Thuc hién viéc chuan hoa co so dit liéu KHTCDN trén chuong trinh PHSXKD
theo dting dbi tuong va ghép ma KH dé quan 1y.
v Lam min s liéu khach hang va gan line toan bo tap KHDN
Giao nhiém vu chuan héa va lam min dit liéu khach hang trén co s& ma khach
hang, ma s6 thué/ma ngan sach v6i mdc thoi gian.
3.3. Pé xuit kién nghi
3.3.1. Kién nghj vé co ché chinh sach

- Thit nhdt, Nha nudce tap trung sy chi ¥ vao viéc ban hanh cac vin ban quy
pham phap luat dé diéu chinh va huéng dan, dén viéc dau tu, hd trg cho hoat dong dich
vu s6 d6i voi KHDN cua cac doanh nghiép ngdy cang hoan thién, phu hop xu hudng
ctia dat nude va toan cau.

- Thit hai, viéc thuc hién cac vin ban quy pham phap luat vé dich vu sé ddi
vo1 KHDN duoc chu trong.

- Thit ba, quan 1y nha nuéc vé dich vu sé dbi véi KHDN duoc tién hanh
béng nhiéu co quan khac nhau, thudc cac Bo khac nhau, nhung chirc nang, nhiém vu
cua cac co quan.
3.3.2.P6i Véi Nha nwéc va co quan qudn Iy Nha nwéc tai tinh Hdi Duwong

Mot 14, Nha nuéc can tiép tuc xay dung, hoan thién va ban hanh hé théng phéap
luat dong b, 6n dinh 1au dai, phd hop vai nén kinh té thi truong va cac cam két quéc
té. Hé thong vian ban quan ly ciia Nha nude lién quan dén hoat dong SXKD caa VNPT
can duoc ban hanh nhanh chéng, kip thoi, ddy du. Cac van ban luat can chi tiét, bao
trum dugc cac noi dung huéng dan tranh phai ban hanh cac nghi dinh, thong tuw huéng
dan kem theo;

Hai 13, tiép tuc cai cac hanh chinh, thuc hién chinh phu dién tir dé giam thiéu cac
khau trung gian trong qua trinh té chirc hoat dong va thuc hién nghia vu tai chinh cua
VNPT véi Nha nudc, dac biét la minh bach, cong khai céc tha tuc hanh chinh.



24

Ba 13, d& nghi c6 quy dinh vé cac khoan muc phi cho hoat dong nghién cau thi
truong, hoat dong PR, tai tro, cham soc khach hang, dé cac doanh nghiép vién thong
c6 thé canh tranh duoc trong cac hoat dong Dich vu sb dbi véi KHDN
3.3.3.P6i Véi Tap doan VNPT.

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.

Két luan chwong 3

Truéc bdi canh mai, viéc khong ngirng nang cao quan 1y Nha nudc vé moi
truong dich vu s6 dbi véi KHDN cua VNPT HD 14 rat can thiét dé dam bao sy thanh
cdng trong hoi nhap, duy tri su phat trién 6n dinh va bén vitng. Cac nhém giai phép
dua tap trung vao 3 nhém chinh d6 1a: Giai phéap vé co ché chinh sach, giai phap vé mo
rong kinh doanh, giai phép vé nhan su va dao tao, giai phap vé cham soc khach hang. ...
Dé cac giai phap dua ra co tinh kha thi, trong chuong nay ciing manh dan dua ra mot
sb dé xuat, kién nghi véi co quan QLNN va Tap doan VNPT tao diéu kién cho VNPT
thanh cbng trong qué trinh canh tranh.

KET LUAN

Luan vin d tong hop cac van dé 1y luan vé dich vu s6 va phat trién kinh doanh
dich vu s khach hang doanh nghiép (khdi GOV, SOE va SME). Khao sat thuc trang
vé doanh thu dich vu sd tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong, tir d6 dua ra
mot s6 danh gia vé wu diém va ton tai vé phat trién kinh doanh dich vu sb tai Trung
tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong. Tt thuc té 1y ludn va thuc trang, luin van da dua
ra mot sb giai phap nham phat trién kinh doanh dich vu sb khach hang doanh nghiép
tai Trung tAm Kinh doanh VNPT - Hai Duong. Hy vong s& phan nao dong gop vao su
phét trién va ting loi nhuan cho toan Tap doan néi chung ciing nhu Trung tdm Kinh
doanh VNPT - Hai Duong noi riéng.



