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T6i, Nguyén Thi Hong Giang, tic gia luan vin Thac si: “TRACH NHIEM XA
HOIDOI VOI KHACH HANG CUA VNPT HAI PHONG”, xin cam doan luan vin
nay la cong trinh nghién ctru cua ban than tac gia. Cac thong tin trong luan van la

chinh xéc, trung thyuc, va dugc trich dan dﬁy du.

Hai Phong, ngay 02 thang 11 nam 2018

Hoc vién

Nguyén Thi Hong Giang



LOI CAM ON

Véi tinh cam chan thanh, tac gia trin trong cam on cac thay gido, c6 gido Khoa
Quan Tri Kinh Doanh truong Dai hoc Dan 1ap Hai Phong da giang day, huéng dan,
gitip d& nhiét tinh, trach nhiém, tao moi diéu kién tt nhat cho tic gia trong qua

trinh hoc tap, nghién ctru va hoan thién Luan van ctia minh.

Dic biét, tac gia xin dugc bay to long kinh trong va biét on sau sic dén gido
vién huéng dan TS.Nguyén Phwong Mai, gidng vién Trwong Pai hoc Kinh
té, Pai hoc Qudc gia Ha Ni, ngudi d3 tan tinh chi bao va hudng dan tac gia trong

suét qua trinh nghién ctiru dé hoan thanh Luan vin nay.

Bén canh do, tac gia cling xin cdm on Ban Lanh dao VNPT Hai Phong, cac
phong chirc ning, cac don vi truc thuoc VNPT Hai Phong da tao didu kién, cung
cap so liéu dé tac gia c6 thé hoan thanh Luén van.

Cung véi sy ¢b ging va tam huyét trong nghién ctru dé tai nay, tac gia mong
mudn s& giup cho cong viéc cua ban than duoc tét hon song do trinh do hiéu biét va
thoi gian nghién cru ¢6 han, nén Luan van kho tranh khoi nhitng thiéu sot, ton tai.
Tac gia kinh mong nhan duoc sy gop ¥, chi bao cua cac thay gido, ¢ gido, cing y
kién dong gép quy bau cuia cac ban déng nghiép va ban doc dé Luan van duoc hoan

thién hon.

Hoc vién

Nguyén Thi Hong Giang
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PHAN MO PAU

1. Tinh cAp thiét caa dé tai

O nudc ta, viéc thyc hién Trach nhiém xa hoi doanh nghiép (TNXHDN)
thuong dugc xem 1a mot hanh dong giai quyét cac van dé xa hoi vi cac muc dich
tir thién va nhan dao. Trong khi d6, TNXHDN nhin chung phai dugc hiéu 13
cach thic mot doanh nghiép dat dugc su can bang hoic két hop nhitng yéu cau
vé kinh té, moi truong va x3 hoi dong thoi dap tng nhitng ky vong caa cac ddi
tac, voi cac ¢ dong, ngudi lao dong va khach hang.

Trach nhiém xa hdi cia doanh nghiép da trd thanh mot trao luu thuc thu va
phat trién rong khap thé gidi. Nguoi tiéu dung tai cic nudc phat trién hién nay
khong chi quan tdm dén chét lwong san pham ma con coi trong cach thirc cong ty
1am ra san pham do6, c6 than thién voi moi truong , ¢ mang tinh cong dong . T
d6, nhiéu phong trao bao v¢ quyén loi cua nguoi tiéu dung; bao vé moi truong
dang phat trién manh & nhiéu nuéc.

Trach nhiém x4 hoi caa doanh nghiép dang 1a xu thé 16n manh trén thé gidi, tro
thanh mot yéu cAu “mém” trong qué trinh hoi nhap. Nhung ¢ Viét Nam, van dé
ndy van con kha méi mé va chua dugce quan tam ding mirc. Hang loat cac vu viéc
vi pham mdi truong, vi pham quyén loi nguoi lao dong, xam pham loi ich nguoi
tiéu dung. .. mot cach nghiém trong khién cong dong birc xac va mat dan long tin
vao cac nha san xuat. Tir do, cac doanh nghiép s& phai nhan thirc sau sac hon vé loi
ich cua viéc thyc hién trach nhiém xa hoi 1a can thiét trong bdi canh nganh kinh
doanh hién nay. Doanh nghiép thuc hién trach nhiém xa hoi 1a gop phan nang cao
loi nhuan dong thoi quang cao thuong hiéu cua doanh nghiép .Y thirc dugc van dé
nady, cac nha san xuat dang cha trong nhiéu hon viéc dwa TNXHDN vao cac hoat
dong san xuat, kinh doanh.

Khi thé giéi cong nghé thong tin phat trién manh hop voi xu hudéng toan cau
hoa, quéc té hoa di tré thanh mot tat yéu khach quan; hoat dong giao luu thuong

mai gitta cac qudc gia ngdy cang phat trién thi su canh tranh giita cac doanh nghiép



vién thong ngay cang gay git. Trude ddy, cac doanh nghiép vién thong dung bién
phap da dang hoa san pham dich vu 1am bién phap canh tranh hitu hiéu dé gianh
loi thé trén thi truong. Ngay nay, cic doanh nghiép vién thong can chu y hondén
chat luong dich vu ciing nhu chat luong phuc vy; quan tim nhiéu dén trach nhiém
x4 hoi cua doanh nghiép hudng téi khach hang dé cung ¢ hinh anh, ning cao uy
tin, phat trién thuong hié¢u thong qua viéc xay dung van hoa doanh nghiép, va tuan
thu dao duc kinh doanh noi riéng hay trach nhiém xa hdi no6i chung la mét giai

phap dang dugc ap dung va budce dau dem lai hiéu qua tich cuc.

No6i mét cach khac, trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép dang 1a xu thé 16n
manh trén thé gidi, tré thanh mot yéu cAu “mém” trong qua trinh hoi nhap.
Nhitng nim gin day da khong it doanh nghiép Viét Nam, dé tao 1ap duoc thuong
hiéu vitng bén va sang gi, ho khong chi ra sirc phat trién ngay cang 16n hon vé
quy md gia tri tai san, doanh thu, doanh loi c6 duoc sau méi nam kinh doanh, ma
con nd luc dong gop nhiéu hon cho sy phat trién chung caa cong dong, xa hoi.
Bai 18, ho déu hiéu 1am tét va ngay cang tot hon trach nhiém xa hoi d6i voi cong
ddng x4 hoi cling dd 1a mot trong nhitng thudc do co ban dé thuong hiéu cac
doanh nghiép nho d6 ma da sang lai cang sang hon va do vay, con duong lam an
cia ho cang c6 thém thuan loi, phat trién hon. Do vay, thuc hién TNXHDN ngay
cang dugc cac doanh nghiép, doanh nhan Viét Nam nhan thirc sau sdc hon va coi
d6 1a yéu cau tat yéu, khach quan trong qua trinh hoi nhap. Mic du vay, ca vé
hoc thuat I1an thyc tién thé hién, can thay day van 1a van dé con kha moi mé dbi
v6i khong it cac doanh nghiép, doanh nhan ¢ nudc ta. Trén thyc té, nhiéu khi
van dé nay duoc van dung rat khac nhau, ma mot trong nhitng nguyén nhan co
ban 14 do chua c6 duoc nhan thite dung dan, théng nhat vé noi ham yéu cau caa
n6. Chinh vi thé, trén thuc té, da c6 doanh nghiép, doanh nhan chi lo san XUAt,
kinh doanh sao cho ¢6 lgi nhuan cao, khong chi giai quyét tét van dé loi ich cho
doanh nghiép, cho nguoi lao dong, ma con dong gdp khong it cho cac hoat dong
nhan dao, tir thién xa hoi; thé nhung ho van vi pham Luat Doanh nghiép, Luat
Méi truong, hodc cé nhitng biéu hién vi pham phap luat khac. C6 nhiéu nguyén

nhan cua tinh hinh ndy, song trudc hét 1a do ho chura c6 mot nhan thirc dung dan,
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khach quan, khoa hoc va nhét 13 chua c6 duge “cai tim”, “cai dac” trong viéc
thie hién TNXHDN ddi voi cong dong xa hoi.

Khi thé giéi cong nghé thong tin phat trién manh hop voi xu huéng toan cau
hoa, qudc té hoa da tré thanh mot tat yéu khach quan; hoat dong giao luu thuong
mai gitta cac qudc gia ngdy cang phat trién thi s canh tranh giira cac doanh nghiép
vién thong ngdy cang gay gat. Trude ddy, cac doanh nghiép vién thong dung bién
phap da dang hoa san pham dich vu, gia ban dich vu 1am bién phap canh tranh dé
gianh lgi thé trén thi trudng, tuy nhién do chi tap trung mé rong thi phan, danh loi
thé trén thi trrong ma quén di chat luong dich vu va chat luong phuc vu khién
khong it doanh nghiép Vvién thong ciia Viét Nam bi cac khach hang ctia minh quay
lung, hay bo dich vu va nhu vay nhitng nd luc vé mé rong thi phan trude day cua
doanh nghiép tré nén vo gia tri. Ngay nay, cac doanh nghiép vién thong s& phai
tap trung hon tdi chat luong dich vu ciing nhu chat luong phuc vu, quan tim nhiéu
dén trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép hudng téi khach hang dé cang cb hinh
anh, nang cao uy tin, phat trién thuong hiéu thong qua viéc xdy dung van hoa
doanh nghiép, dao durc kinh doanh 1a mét giai phap dang dugc ap dung va budc
dau dem lai hiéu qua tich cuc.

Trach nhiém x3 hoi cua doanh nghiép 1a mot linh vuc rong 16n lién quan dén
moi dbi twong, lién quan dén moi hoat dong caa doanh nghiép. Boi vay, pham vi
anh huong ciia Trach nhiém xa hoi doanh nghiép dén VNPT-Hai Phong khong chi
bo hep trong noi bd doanh nghiép ma nd con céd suc lan téa 16n tai nhiéu khach
hang khac nhau trong xa hoi.

Trach nhiém x3 hoi d6i v6i khach hang cia VNPT- Hai Phong dang va s& anh
huong kha dang ké t6i hoat dong phat trién kinh doanh caia doanh nghiép. Nguoi
tiéu dung st dung dich vu di dong Vinaphone hai long hay khong la do VNPT-Hai
Phong c6 trach nhiém vai san pham dich vu kinh doanh cia minh hay khéng.
Trong thoi dai ngay nay, do su phat trién ngay cang cao cia nhan thirc con nguoi
vé cong nghé, vé kinh té ma cac doanh nghiép vién thong ngay cang bi 4p luc khi
budc phai cam két chat luong dich vu, cac san pham dich vu ma khach hang str

dung. Ngudi sir dung dich vy vién thong ngay nay doi héi cac nha doanh nghiép



vién thong phai ¢ “y thirc trach nhiém cong dan” nhiéu hon. Chinh vi thé, gan day
doanh nghiép vién thong nhu VNPT-Hai Phong di khong chi néi téi “dao duc
kinh doanh”, ma con dé cap thém trach nhiém xa hoi caa doanh nghié¢p boi néd
mang lai cho doanh nghiép nhitng loi ich dang ké: khiang dinh thuong hiéu doanh
nghiép trong 1ong khach hang mot cach bén vitng va s& mang lai co hoi gia tang loi
nhuan cho doanh nghiép.Véi nhitng 1y do néi trén, viéc nghién ciru chu dé “Trach
nhiém xa hoi d6i voi khach hang caa VNPT Hai Phong” 14 can thiét va c6 ¥ nghia
thuc tién cao.
2. Muc dich nghién ciru
Pé tai nham muc dich d& xuét giai phap nang cao trach nhiém xa hoi cua
doanh nghiép caa VNPT Hai Phong théng qua cac hoat dong cu thé nhu ning
cao chat luong dich vu di dong Vinaphone, chat lwong phuc vu cia nhan vién toi
khach hang st dung dich vu dung theo cac tiéu chuan trach nhiém xa hoi cua
doanh nghiép.
Céc nhi¢m vy nghién cuu gém:
- Hé théng ho4 cac van dé ly thuyét vé trach nhiém xa hoi caa doanh nghiép.
- Panh gia, thyc trang thuc hién trach nhiém xa hoi d6i véi khach hang cua
VNPT Hai Phong vé dich vy vién thong di dong Vinaphone.
- P& xuit mot sé giai phap nhdm nang cao trach nhiém x3 hoi cia VNPT Hai
Phong d6i v&i khach hang trong linh vuc vién thong di dong Vinaphone.
3. Cau héi nghién cau
- Hién nay, VNPT-Hai Phong dang thuc hién trach nhiém xa hoi ddi vé6i khach
hang nhu thé nao ?
- Tai sao phai nang cao trach nhiém xa hoi cua VNPT-Hai Phong d6i véi khach
hang ?
- Lam thé nao dé nang cao trach nhiém xa hoi cuia VNPT-Hai Phong ddi voi
khach hang ?
4. Poi twong va pham vi nghién ciru
- Ddi tuong nghién ciru: Hoat dong TNXH cia VNPT Hai Phong d6i vai khach
hang str dung dich vu Vinaphone.



- Pham vi nghién cuu :
+ V& noi dung: Ludn vin tip trung nghién ctru, danh gia cua khach hang vé
nhirng hoat dong thé hien TNXH cua VNPT Hai Phong trong mang dich vu vién
thong Vinaphone.
+ V& dia ban nghién ctru: Luin vin nghién ctru trong dia ban Noi thanh
Hai Phong thong qua phiéu khao sat dich vy, tai mot s diém giao dich cua
VNPT-Hai Phong di vai dich vu vién thong Vinaphone.
+ V& thoi gian nghién ciru: Phan tich thyc trang va danh gia tai thoi diém
nam 2017.
5. Phwong phap nghién ctru: Thu thap dir liu
5.1. Di# liéu ther cip
Qua nghién ctru, bao cdo co lién quan dén khach hang st dung dich vu
Vinaphone.
5.2. Di# ligu so cdp
Thu thap qua 3 cach:
- Quan sat tai mot s6 diém giao dich.
- Phéng van khach hang khi vao giao dich tai diém giao dich.
- biéu tra bang phiéu hoi: Sir dung phiéu khao satdé thu thap thong tin can thiét
vé thuc trang TNXH ddi voi khach hang cia Vinaphone.
5.3. Xa Iy 56 ligu thu thdp:
Bang phuong phap théng ké va tong hop
6. Noi dung cua Luin van
Bao gom phan mo dau va 3 chwong véi cac phan chinh sau day:
Chuong 1: Co s6 1y ludn vé trach nhiém x4 hoi cua doanh nghiép
Chuong 2: Phan tich thuc trang trach nhiém xa hoi cia VNPT-Hai Phong doi
v6i khach hang
Chuong 3: Mot sb giai phdp nhdm nang cao trach nhiém x3 hoi cua
VNPT-Hai Phong d6i véi khach hang
7. Tinh hinh nghién ctu lién quan dén deé tai
7.1. Tinh hinh nghién ciru vé TNXHDN trén thé gidi.



Trong mét thé gisi cong nghé thong tin ngay cang phat trién, xu huéng toan cau
hoa, qudc té hoa tro thanh mot tat yéu khach quan, mdi quan hé giira cac nén kinh té
ngdy cang mat thiét va gin bo, hoat dong giao luu thuong mai ngdy cang phat trién
manh mé& thi su canh tranh gitta cac doanh nghiép cling ngay cang gay gat. Trugc
day, cac cong ty dung bién phap da dang hoa mau mi san pham, ning cao chat
lwong hang hoéa lam bién phap canh tranh hitu hi¢u dé gianh loi thé trén thuong
treong. Hién nay, cac cong ty cha ¥ t6i viéc cung ¢ hinh anh, nang cao uy tin, phat
trién thuong hiéu thong qua viéc xay dung vin hoa doanh nghiép, dao duc kinh
doanh 13 mot giai phap dang duoc ap dung va budce dau dem lai hiéu qua tich cyc.
Céac doanh nghiép muén khang dinh duoc thuong hiéu trén thi trudng thi diéu ma
ho hudng t6i bay gior 1a viéc thuc hién tét trach nhiém xa hoi doanh nghiép (CSR).
Trén thé gidi co thé diém qua mot s6 cong trinh nghién ctru lién quan dén dé tai nhu
Sau:

Matthew J. Hirschland, “Corporate Social Responsibility and the Shaping of
Global Public Policy” (2006). T4c gia ban vé tim quan trong ciia CSR trong cong ty
nhu: Cac quy dinh kinh doanh toan cau mégi— su hiéu biét cua cong ty vé trach nhiém
x3a hoi doanh nghiép va CSR thuc hanh dap tmg 1y thuyét — quan tri toan cau va mang
ludi chinh sach cong cong toan cau.

Mirvis (2012) nghién ctru CSR tac dong gi dén dong luc lam viéc, ¥y nghia, muc
dich ton tai cta nhan vién. Trong nghién ctru nay, Mirvis da chi ra cach tiép can ma
doanh nghiép co6 thé dat dugc su gin bo cta nhan vién thong qua cac hoat dong
CSR.

- Céch tiép can thir nhat 1a cach tiép can trao doi, khi d6 cac chuong trinh
CSR dugc thyc hién dé dap (ng nhu cau cia nhitng nhan vién mudn tham gia.

- Céch tiép can thir hai 13 cach tiép can quan hé dya trén thoa thuan tam Iy
rang to chirc va cac nhan vién cing cam két thuc hién CSR.

- Cach tiép can thi ba 1a cach tiép can phat trién khi doanh nghiép hudng dén
muc tiéu thuc day cac nhan vién tham gia day di hon vao cac hoat dong quan hé
cong chiing va 1y thuyét xa hoi tao ra gia tri 1én hon cho doanh nghiép va xa hoi.

7.2. Tinh hinh nghién ciru TNXHDN ¢ trong nwoc
Trong béi canh Viét Nam dang hoi nhap ngay cang sau va rong hon vao nén kinh té
thé gidi, phai ton trong va tuan thi luat phap qudc té trong canh tranh thi van dé



TNXHDN ngay cang dugc cac doanh nghi€p quan tdm hon. Gio diy cac cong ty
khong chi phai canh tranh bang gia ca, chat luong san pham ma con phai canh tranh
bing nhiing cam két cham lo doi séng, mdi truong 1am viée cho nhan vién, nhing hoat
dong dong gdp vao sy phat trién cua cong dong, bao vé quyen loi nhan vién, bao vé
quyén loi nguoi tiéu ding, bao vé mai trudng hudng dén su phat trién bén viing.

Trach nhiém x4 hoi doanh nghiép dang 1a xu thé 16n manh trén thé gigi, tro
thanh mot yéu cau “mém” ddi voi cac doanh nghiép trong qua trinh hoi nhap, nhung
& Viét Nam van dé niay van con kha méi mé va chua dugc cac doanh nghiép quan
tam dung mirc. Hang loat cac vu Viéc vi pham méi trudng, vi pham quyén loi ngudi
lao dong, xam pham lgi ich nguoi tiéu dung... nghiém trong da va dang khién cong
ddng birc xtic va mat dan 10ng tin vao cac doanh nghiép. Tir d6, cic doanh nghiép
Viét Nam nhan thirc sau sic hon vé loi ich thuc hién Trach nhiém xa hoi mang lai
cho cac doanh nghiép 1a can thiét trong bbi canh dat nudc ta hién nay.

Doanh nghiép thuc hién trach nhiém xa hoi 1a gop phan nang cao loi nhuan cho
doanh nghiép nhu nhan duoc nhiéu don dat hang hon, va ciing 1a bién phap quang cao
cho tén tudi caa doanh nghiép do.

Tai Viét Nam, c6 thé ké dén mot s6 sach, bai bao tidu biéu nghién ciru vé TNXHDN
nhu:

Tac gia Hoang Long (2007), “Trdch nhiém xa hoi doanh nghiép — Bong luc cho
siphattrién”, Bao Thuong Mai, $6 26/2007. Téc gia chirng minh tam quan trong cua
CSR trong doanh nghiép tGi sy phét trién x4 hoi: chu ¥ phat trién co s ha tang cang
va mém, giao théng van tai, nhit 1 cac hanh lang kinh té, phat trién ngudn nhan luc
chét luong cao, cac nganh dich vu then chét nhu tai chinh — ngan hang, vién thong,
cac ngudn ning luong Maéi va tai tao duoc.

Nguyén Manh Quan, 2004, Giao trinh “Pao dvrc kinh doanh va van hoa doanh
nghiép”’, NXB Lao dong Xa hoi. Pao dirc kinh doanh va van hoa doanh nghiép 1a tai
san quy gia gop phan quan trong quyét dinh sy thanh bai cia mdi doanh nghiép. D6 1a
mot hé thdng cac gia tri, chuan muc, phuong phap tu duy anh hudng rat 16n t6i hanh
dong cua cac thanh vién trong doanh nghiép.

Nguyén Quang Vinh, 2016, “Doanh nghiép thuc hién trach nhiém xa hoi khong
phai diéu gi cao xa”, Bdo mdi.com.vn . Tac gia phan tich TNXHDN thong qua hang



loat chuong trinh vé nang cao nhan thuc, dao tao phat trién nang lyc, dem thong 1€ tot
cua thé gidi chia sé voi doanh nghiép Viét Nam. Hién tai, nhan thicc cia DN nho va
vira V& phat trién bén viing da duoc cai thién nhidu so véi trude ddy, dac biét 1a nhan
thirc ciia cac doanh nghiép 16n, thé hién & viéc kha nhiéu doanh nghiép thyc hién cac
chuong trinh x3 hoi, moi trudng dé cai thien TNXHDN. Phat trién bén viing 1a mot
khai niém quen thudc d6i voi doanh nghiép tai cac nudc phat trien. Hoat dong nay
ciing dang dan duoc mot bo phan doanh nghiép Viét Nam 1am quen va huong ung.
Cac doanh nghiép I6n da thuc hién TNXHDN kha tdt, nhung cac doanh nghiép nho va vira
m&i chi ding lai & nhan thuc. Kho khan 16n d6i doanh nghiép nho va vira 1a kién thic
va nhan thirc vi thuc hién TNXHDN khong phai diéu gi cao xa, ma chi can ra soat lai
quy trinh san xuét, xem quy trinh nao c6 thé tiét kiém ning luong, dién, nudc hay

trong khuon vién nha xudng nén ké duong di 161 lai nhu thé nao cho khoa hoc...

Hoang Vinh, 2016, “6 thang: VNPT danh gan 8 ty dong cho cac chwong trinh an
sinh x3 hoi” , Xahoithongtin.com.vn. Tac gia néu 1én van dé mic du 12 doanh nghiép
I6n vé CNTT, T4ap doan VNPT phat trién kinh doanh van ludn ¥ thirc duoc trach nhiém
ctia minh trong su phat trién chung cta cong dong, nhu khai xuéng va dong hanh vai rat
nhiéu chuong trinh dén on dép nghia, khdi nghiép va phat trién con nguoi. Ngoai cac
chuong trinh 16n theo chu truong chung cua tap doan, cac don vi VNPT tinh thanh
thudng xuyén phdi hop véi dia phuong dé ting qua cho cac hoc sinh nghéo vuot kho,

tang qua cho ba con thugc ho ngheo, ba con bi anh huong baoi bao Iut, han han...

Nguyén Phuong Mai, 2014 “Mtc d6 nhan thirc ciia ngudi tiéu dung cac san pham
sira trén thi truong Ha Noi vé trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép" Nghién ctiu vé
thuc hién CSR 1am 16 quan niém vé TNXHDN, gigi thiéu mot s6 b tiéu chuan quéc
té vé TNXHDN, chi ra nhitng loi ich doanh nghiép c6 duoc khi thuc hién tot
TNXHDN va vai trd ctia ngudi tiéu dung trong viée thiic day cac doanh nghiép thuc
hién TNXHDN. Nguyén Pinh Tai, 2009 “Trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép:
cac van dé dit ra hom nay va giai phap”. Nghién ctru chi ra rang cac hoat dong
TNXHDN phan 16n dugc cac chi nhanh cua cac tip doan da qudc gia vacac doanh
nghiép xuat khau hon 13 cac doanh nghiép nho va vira. Mic du trong nhiéu trudng
hop tinh than cong dan tét dua dén nhiing két qua tot hon, ca hitu hinh va vo hinh,

nhung mdt bo phan 16n cac doanh nghiép nho va vira lai khong ap dung céac bién phap



c6 lién quan dén trach nhiém xa hoi doanh nghiép, vi TNXHDN dem lai nhitng khoan
chi phi khong truc tiép tao ra lgi nhuan cho cac cong ty.

Céc nghién ciru trong va ngoai nudc cia TNXHDN bao gom nhiéu khia canh
lién quan dén tng xa cta doanh nghiép ddi voi cac chu thé va déi tugng co lién
quan trong qué trinh hoat dong cua doanh nghiép, tir ngudi san xuét, tiép thi, tiéu
thu, tiéu dung dén cac nha cung tng nguyén liéu, vat liéu tai chd, tir d6i ngii can bo,
nhén vién cho dén cac cd dong cua doanh nghiép. Trong dé, co ca trach nhiém vé
bao Vé tai nguyén, moi trudng ma vé thyuc chat ciing 1 c¢6 trach nhiém chung véi loi
ich cong dong xa hoi, bao gdm ca nhitng hoat dong nhéan dao, tir thién, hoat dong
dong gop cho sy phat trién chung caa dat nudc, tir nhitng phan tich thuc tién d6, mot

s0 d¢ xuat da dugc néu ra cho doanh nghi¢p va nguoi ti€éu dung bao gom:

[] Tang cudng truyén théng vé TNXHDN
] Phéi hop thuc hién cac hoat dong trach nhiém moéi truong va trach
nhiém san pham

] Tang cuong thyc hién trach nhiém kinh doanh trung thuc

[] Tich cyc tiép can cac nguodn thong tin vé TNXHDN

(] Tuyén truyén cho ban be, ngudi than vé TNXHDN

Nhu vdy, qua nhitng bai viét, cac nghién ctru trong va ngoai nudc Vvé trach

nhiém x4 hoi chwa c6 cong trinh nao nghién ctu cyu thé vé linh vuc trach nhiém xa
hoi nhu nang cao trach nhiém xa hdi doanh nghiép cua VNPT Hai Phong thong
qua cac hoat dong cu thé nhu nang cao chat luong dich vu di dong Vinaphone,
chat luong phuc vu caa nhan vién toi khach hang sir dung dich vy dung theo céc

tiéu chuan trach nhiém x4 hoi cia doanh nghiép.



CHUONG 1:
CO SO LY LUAN VE TRACH NHIEM XA HQI CUA DOANH
NGHIEP
1.1. Quan niém veé trach nhiém xi hdi cia doanh nghiép
1.1.1. Khdi ni¢m trach nhiém xd héi cua doanh nghiép

Nam 1953, 1an dau tién thuat ngit TNXHDN duoc dé cap boi tac gia Howard
Rothmann Bowen trong cudn sach “Trach nhiém xi hoi caa doanh nhan” (Social
Responsibilities of the Businessmen) qua d6 6ng dua ra van dé ngudi quan 1y doanh
nghiép trong qua trinh san xuét, kinh doanh ngoai viéc khong lam tén hai dén xa hoi
con phai co 1ong tir thién va phai bdi thuong cho nhiing thiét hai doanh nghiép gay
ra cho ngudi lao d6ng, nha cung cap v.v.v.

Trach nhiém véi véi xa hoi sinh ra cung véi doanh nghiép vi mét doanh
nghiép hoat dong déu it nhiéu dong gop cho xa hoi. Nhung viéc hicu 16 vé khai
niém TNXHDN qua d6 cac doanh nghiép thyuc hién day du nhing trach nhiém cua
minh v&i xa hoi va tac gia Howard Rothmann Bowen chinh la nguoi dat vién gach
dau tién cho viéc nghién ctru TNXHDN va sau d6 ¢ rat nhiéu hoc gia di dua ra
nhiing quan diém vé TNXHDN.

Frederick (1960) thi nhidn manh “trach nhiém x3 hoi nghia 14 cac doanh nhan
can giam sat duoc hoat dong cua mot hé théng kinh té nham thoa man cac ky
vong cua coéng chiing”. Piéu ndy c6 nghia 13 qua trinh san xuat va phan phdi phai
tang cudng dugc téng phiic lgi ich kinh té -xa hoi. Suy cho cung, trach nhiém xa hoi
dé cap dén viéc sir dung cac ngudn luc kinh té va con ngudi sao cho cac ngudn luc
d6 duogc st dung cho nhiing muc dich xa hoi to 16n chir khong don thuan phuc vu
cho nhiing loi ich han hep cia mot s6 nhimg ca nhan hay doanh nghiép nao do.

Nam 1971, Hoi déng Phat trién kinh té dua ra quan diém cho rang: Doanh
nghiép 12 mot thé ché ton tai dé phuc vu x hoi, trong lai cia mot doanh nghiép va
két qua truc tiép cua viéc quan tri doanh nghiép hiéu qua nhu thé nao dé dap tng

cac ky vong ludn thay doi cia cong ching. Trach nhiém cia mot doanh nghiép 1a
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dong gop vao chat lugng cudc séng chir khong don thuan chi 1a cung cap hang hoa
va dich vu.

Eells va Walton (1974): Theo nghia rong nhat, trach nhiém xa hoi cua doanh
nghiép 14 su quan tdm dén cac nhu cau va muc tiéu ctia xa hoi vuot trén loi ich kinh
té truyén théng va mot sy quan tdm 16n hon dén vai trd cua doanh nghiép trong viéc
hd tro va cai thién trat tu xa hoi.

Con tac gia Carroll (1979) thi dwa ra quan diém trich nhiém xi hoi cua
doanh nghiép bao gébm su mong doi cua xa hoi vé kinh té, luat phap, dao duc va
long tir thién ddi véi cac to chic tai mot thoi diém nhat dinh.

Nim 2011, theo Lién minh Chau Au, trach nhiém xa hoi caa doanh nghiép
dugc dinh nghia: “la mot qua trinh ma cac cong ty tich hop cic van dé xa hoi, moi
truong va dao dic vao cac hoat dong kinh doanh va chién lwoc cua ho trong su
tuong tac chit ché voi cac bén lién quan, vuot trén nhitng yéu cau cua phap luat va
thoa udc tap thé”.

Ciing nhu cac chu dé nghién ctru khac, co rat nhidu quan diém va dinh
nghia duoc dua ra bdi cac hoc gia khac nhau. Cac dinh nghia vé TNXHDN néi
trén c6 mot s6 diém chung nhu sau:

Mot 14, TNXHDN luén gén loi ich ctia doanh nghiép véi loi ich cua x hoi
hay néi cach khac doanh nghiép phai biét can bang giita cac loi ich da chiéu: giira
doanh nghiép vé&i cac d6i tugng lién quan nhu NLD, nha cung cip, dai Iy phan
phdi cong dong dia phuong, quoc gia V.v.v.

Hai 13, viéc thuc hién trach nhiém d6i véi xa hoi cua doanh nghiép doi hoi
tinh tu gidc vi né con 1a yéu td quan trong trong viéc xay dung mét nén tang viing
chac cho viéc phat trién bén viing khong chi cho doanh nghiép ma cho su phat
trién bén virng chung cho toan xa hoi.

1.1.2. Ngi dung ciia trach nhi¢m xa hgi cua doanh nghiép

Trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép (TNXHDN) dang 1a xu thé lén manh
trén thé gidi, tré thanh mot yéu cau “mém” dbi vdi cac doanh nghiép trong qua trinh
hoi nhap, nhung ¢ Viét Nam van dé nay van con kha méi mé va chua duogc cac

doanh nghiép quan tdm dung muc. Noi dung cia TNXHDN c6 thé bao gom nhiéu
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van dé lién quan dén viéc doanh nghiép dap @ng ky vong caa céac bén lién quan bao
gom cac bén lién quan bén ngoai 1a cac dbi tac hodc khach hang va cac bén lién
quan bén trong gom c6 ngudi lao dong, cac don vi nganh doc. Trén thé gioi di co
nhiéu bo tiéu chuan da ra doi dé gitp danh gia mirc d6 thyc hién TNXHDN nhu tiéu
chuan 1SO14000, SA8000, CERES hay gan day nhét 1a bo tiéu chuan 1SO26000
duge dua vao thuc té. Cac bo tiéu chuan nay déu dé cap dén cac ndi dung co ban
cua TNXHDN gom céc van dé chinh lién quan dén trach nhiém cua doanh nghiép
V6i cac bén lién quan nhu méi truong, ngudi lao dong, ngudi tiéu dung, chinh phu,
cac dbi tac, nha cung cép, V.V.

Hién nay, TNXHDN dang tré thanh mét viéc “can lam” ddi véi cac doanh
nghiép nham gianh duoc loi thé canh tranh trén thi trudng toan cau. Viéc thyc hién
t6t TNXH chinh 13 tao sy khac biét trong canh tranh. Thuc hién TNXHDN 1a mot
trong nhitng nén tang vo cing quan trong cho viéc phat trién bén viing cua doanh
nghiép. Bén canh cac yéu té canh tranh, doanh thu, 4p dung cac mé hinh kinh té tién
bo thi thuc hién TNXHDN trong d6 bao gdm céc yéu té nhu kinh doanh trung thyc,
quan tri to chirc va nhan quyén, bao vé moi trudng, quan tim dén quyén lgi cua
nguoi lao déng chinh 13 yéu t6 giup cho doanh nghiép ting cudng cac mdi quan hé
tot dep voi NLD, c6 dugc sy danh gia tt tir khach hang, ctia cac doanh nghiép canh
tranh ciing nhu toan xa hoi tir 46 cang ma ra co hoi phat trién viéc san xuat, kinh
doanh cua doanh ctua doanh nghiép.

TNXHDN la mét pham tri rong, dugc xac dinh theo nhiéu quan diém khéc
nhau. Noi dung cia TNXHDN c6 thé bao gom nhiéu van dé lién quan nhu:

- Gin loi ich caa doanh nghiép vai loi ich cua xd hoi hay néi cach khac
doanh nghiép phai biét can bang giira cac loi ich da chiéu: giita doanh nghiép voi
cac doi twong lién quan nhu NLD, nha cung cép, dai 1y phan phdi cong dong dia
phuong, qudc gia v.v.v.

- Viéc thuc hién trach nhiém ddi voi xa hoi cua doanh nghiép doi hoi tinh
tu giac vi nd con 1a yéu td quan trong trong viéc xdy dung mot nén tang viing
chic cho viéc phat trién bén viing khong chi cho doanh nghiép ma ch su phat trién

bén viing chung cho toan xa hoi.
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C6 thé néi, nganh vién thong 1a bo phan quan trong cia nén kinh té, co nhiém
vu di trudc mod dudng trong cong cude xay dung, phat trién dat nude, huéng toi

Muc ti€u dua nudc ta co ban tré thanh nudc cong nghiép hoa vao nam 2020.

Bén canh d6, vién thong 13 mot yéu t6 khong thé thiéu va anh huong truc tiép
tgi doi séng, sinh hoat cua timg c4 nhan trong x3 hoi. Chinh vi nhimng 1y do do,
néu nhu song song v4i Viée day nhanh phat trién nganh vién théng, viéc ching ta
thuc hién tét trach nhiém véi xa hoi trong nganh vién thong khong nhiing sé dong
gop nhiéu hon cho kinh té ¢t nudc, tao ra nhiéu cong an viée lam cho ngudi dan
ma x4y dung duoc vin hoa giao tiép giita ca nhan cing cac bén lién quan, s& cung

Vi cac nganh khac giai quyét tét hon cac van dé con ton tai trong xa hoi.

Trong thé giGi m& cira, hoi nhap, nén kinh té thi trudng phat trién nhu hién
nay, TNXHDN dang 14 van dé dugc quan tdm ding mirc trong d6 ludn cha y dén
khach hang dé tao ra mot méi truong bén viing ma dat khach hang 13 trong tam,
doanh nghiép hiy coi khach hang 13 vua, 13 thuong dé, chinh khach hang chir khong
phai hang hoa m&i khan hiém cung. Trong diéu kién d6, néu doanh nghiép khong
quan tim dén khach hang ciia minh, ngudi khac s& quan tam. Cac cong ty can phai
xem khach hang ctia minh nhu mét tai san tai chinh can duoc quan 1y va tdi da hoa
gidng nhu moi tai san khac. Khach hang 13 mot trong nhitng tai san quan trong nhat
ctia cong ty, va hon nita gid tri cua ho tham chi khong duoc tim thay trong hd so s6
sach cia cong ty. Nhan thay gia tri ctia tai san nay sé dan cac cong ty dén viéc thiét
ké lai tong hé thdng tiép thi cia ho vé phia nim bat phan khach hang va gié tri tudi
doi khach hang qua hang muc dau tu san pham hoic dich vu cua ho va cac chién

lroc tao nén thuong hiéu

Khach hang c6 vai tro to 16n anh hudng dén viéc ton tai va phat trién cua
doanh nghiép. Bgi vi khach hang c6 quyén lya chon mua san pham cua bat ky
doanh nghiép nao, d6 14 1y do tai sao c6 nhiéu doanh nghiép noi rang : “ ngudi quan
trong nhét trong doanh nghiép cia chung t6i 1a khach hang ”. Néu khach hang
khéng thich cac san pham hay dich vu caa doanh nghiép, rat don gian ho sé& chon

san pham hay dich vu cua doanh nghiép khac. Néu s6 khach hang 1am nhu vay du
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I6n, ho c6 du sic manh dé gay thiét hai va tham chi loai bé nhitng doanh nghiép c6
san pham khoéng duoc thi trudng chap nhan. Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai
lang nghe can than nhiing thong diép ma khach hang giri dén thong qua su hra chon

va phan anh cua ho.

Hién nay, cau ndi cua Sam-Walton ngudi sang 1ap Tap doan ban 1é s6 1 thé
gigi Wal-Mart: “Trong cong ty, chi co6 mdt ong chi duy nhéat d6 1a khach hang.
Khach hang co6 thé dudi viéc tir giam ddc cho dén nhéan vién chi voi mot hanh dong
duy nhét d6 1a mua hang cua cong ty khac « da va dang dugc dua vao khai niém vé
tam nhin va gia tri ¢6t 16i ctia doanh nghiép, nhat 1a cac doanh nghiép mai. Cac dinh
huéng khach hang di va dang 1a kim chi nam hanh dong cho doanh nghiép dé

hudng téi1 thanh cong.

Do d6 van dé dugc nhiéu doanh nghiép dang nghién ctru va tac gia cling dang
nghién ctru d6 1a TNXHDN cua doanh nghiép dbi voi khach hang.

Trén co s& nhitng ndi dung can thyuc hién khi mot doanh nghiép muén lam tét
nhimg trach nhiém voi xa hoi, voi khach hang thi can phai nghién ctu mot sé bo
tiéu chuan vé TNXHDN dé danh gia rd hon TNXHDN d6i véi khach hang cua
VNPT Hai Phong.

1.2. Mt s6 bd tiéu chuin vé trach nhiém xa hdi cia doanh nghiép

1.2.1. Trén thé Qiéi cé nhiéu bé tiéu chuan vé TNXHDN vdi cdc ndi dung
phong phii, dé cdp dén nhiéu khia canh khdc nhau. Tuy nhién, cé hai bé tiéu
chudn phé bién va mang tinh toan dién cao la bé quy tdc ing xi BSCI va b
tiéu chuan 15026000. B quy tdc ing xi BSCI

Hién nay, cdc Doanh Nghiép déu quan tim dén viéc ap dung nhiing tiéu
chuan vé trach nhiém x hoi cho Doanh Nghiép cua minh dé gitip nguoi lao dong c6
dugC MmOt mdi truong lam vigc tot dep hon va thodi mai hon. Ti€u chuén
BSCI chinh 14 tiéu chuan duoc nhiéu Doanh Nghiép sir dung;

BSCI 1a sang kién tuan thu trach nhiém x4 hoi trong kinh doanh, 1a mdgt sang
Kién theo dinh huéng doanh nghiép danh cho nhimg cong ty cam két cai thién diéu

Kién 1am viéc tai cac xi nghiép va trang trai trén toan thé gioi. Sang kién nay da
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duoc Hiép Hoi Thuong Mai Nudc Ngoai kién tao vao nam 2003 nham cung cap cho
cac cong ty Bo Quy Tac Ung Xir chung va mot hé thong toan dién dé dat dugc su
tuan thu trach nhiém xa hoi trong chudi cung tng.

La hé thdng quéc té co tru so ban thu ky dat tai Brussels, Bi, BSCI da duoc
thanh 1ap boi : Céc cong ty ban 1¢ va nhap khau hoat dong trong nhiéu linh vuc va
nganh nghé kinh doanh. Céc bén tham gia BSCI va cac d6i tac kinh doanh cta ho
cam két thyc hién Bo Quy Tac Ung Xa BSCI phién ban thang 1/2014. Bo Quy tic
Ung X BSCI xac dinh céc gid tri va nguyén tic ddi voi cac hoat dong kinh doanh
¢6 trach nhiém trong chudi cung tng. Khi mot cong ty da ky vao Bo Quy Tac BSCI
chir ky thé hién cam két cong khai thyuc hién kinh doanh c6 trach nhiém cua cong ty
d6. Ngoai ra, cac bén tham gia BSCI con dwgc danh gia theo thé thic cam két
BSCI. Théng nhat vé& bo quy tac tng xir BSCI va Piéu Khoan Thyc Hién c6 lién
quan danh cho Pébi tac kinh doanh tuy thudc vao viéc ho s€ dugc giam sat trong
BSCI hay khong.

Quy tic caa bo quy tic wng xir BSCI dbi voi cac cong ty tham gia:

. Tuan tha phép luat.
. Ty do lap Hoi va Quyén Thuong luong Tap thé.
. Cam Phan bi¢t d6i xt.

. Luong bong.

1
2
3
4
5. Thoi Gio lam viéc.
6. An toan & Surc khoe tai noi lam viéc.
7. Cam st dung Lao dong Tré em.
8. Cam Cudng birc Lao dong va cic Bién phap Ky luat.
9. Cac van dé vé an toan va mdi truong.
10.Hé théng Quan 1y.
11.Hanh vi kinh doanh c6 dao duc.
C6 thé thay, mot Doanh nghiép can c6 TNXHDN nén st dung B6 Quy tic:
BSCI 1a nhitng ndi dung co ban ma mét cong ty phai thuc hién. Vi vay, viéc ap dung

BSCI ciing s& dem lai rat nhiéu loi ich cho doanh nghiép nhu cai thién 1au dai cac tiéu
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chuan xa hoi, qua d6 thay d6i tot hon diéu kién 1am viéc cho ngudi lao dong, quan hé
lao dong, két qua kinh doanh va chét lwong xa hoi clia san pham.
1.2.2. B tiéu chuan 15026000

1SO26000 13 mot Tiéu chuan quéc té caa T6 chirc Tiéu chuan qudc té (goi tat
14 ISO) dua ra hudng dan vé trach nhiém xa hoi. N6 co thé duoc ap dung cho céc to
chtrc & moi loai hinh, ca & linh vuc cong cong lan tu nhan, tai cac nude phat trién va
dang phat trién, ciing nhu cac nén kinh té chuyén d6i. N6 s& hd tro ho trong nd luc
thuc hién trach nhiém xa hoi theo yéu cau ngdy cang ting cua xi hoi. Tiéu chuin
quéc té& ISO 26000:2010 - Hudng dan vé trach nhiém xa hoi — dua ra mot hudng dan
hai hoa, va mang tinh toan cau cho cac to chirc tw nhan va td chirc cong cong & tat ca
cac loai hinh dya trén sy ddng thuan qudc té giira cac chuyén gia thude cac nhom
nganh chinh, ddng thoi cling khuyén khich viéc thuc hanh cao nhét trach nhiém xa
hoi mot cach rong khiap.

Tiéu chuan ISO 26000 khéng nhitng bd sung gid tri cho cong viéc hién tai vé
trach nhi¢m xa hoi ma con mé rong su hiéu biét va thue thi trach nhiém xa hoi bﬁng
cach:

- Phat trién sy dong thuan mang tinh qudc té vé Trach nhiém xa hoi 14 gi va
Trach nhiém xa hoi cho biét cac t6 chirc can phai lam gi;

- Pua ra huéng dan vé viéc chuyén tai nhitng nguyén tic thanh hanh dong co
hi€u qua;

- Piéu chinh nhiing thyc hanh tét nhat da thyc hién va pho bién thong tin rong
khap vi loi ich cta cong dong qudc té.
1S026000 13 mot bo tiéu chudn rit quan trong vi mot sb 1y do nhu sau:

Th{r nhét, hoat dong kinh doanh bén viing cua cac t6 chirc ¢o nghia khong chi 1a
viéc cung cép san pham va dich vu ma con théa man nhu cau cta khach hang, vira
dam bao khong gy nguy hai dén moéi trudng, ma hoat dong dwa trén trach nhiém véi
xa hoi.

Thtr hai, ap luc phai thuc hién nhu vay Xuat phat tr khach hang, nguoi ti€u dung,
cac chinh phu, cac hiép hoi va cong chung mét cach rong khap. Pong thoi, nhitng nha

lanh dao c6 tam nhin cta cac t6 chirc nhan thay rang thanh cong lau dai phai duoc xay
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dung dua trén nhitng hoat dong kinh doanh dang tin cdy va ngan ngtra cac hanh vi
nhu gian lan vé ké toan va boc 16t lao dong.

Thir ba, d c6 mot sé nhing tuyén bd vé nguyén tic & mic do cao lién quan dén Trach
nhiém x4 hoi, cling nhu nhiing chuong trinh va sang kién ca nhan vé Trach nhiém xa
hoi. Thach thirc dat ra 1a 1am thé nao dé dwa nhirng nguyén tic do tré thanh hanh dong
va lam cach nao dé thuc hién Trach nhiém xa hoi mot cach co hiéu qua khi ma viéc
hiéu 13 “Trach nhiém x3 hoi 1a gi”’ van con c6 nhiéu khai niém khac nhau. Hon nira,
nhimg sang kién trudc day co xu hudng tap trung vao khai niém “trach nhiém xa hoi
doan thé”, trong khi Tiéu chuan ISO 26000 sé& dua ra huéng dan vé Trach nhiém xa
hoi khong chi cho céac t6 chirc kinh doanh, ma con cho cé cac td chtrc thude linh vuc
cong cong ¢ moi loai hinh.

Theo cac chu dé chinh cua ISO26000, cac vin dé mang tinh tiéu chuan vé

TNXH dbi v6i cac doanh nghiép gom nhiing van dé chinh yéu sau:

Bdng 1.1: Cdc vin dé TNXHDN theo 15026000

Chi dé Vén dé

- Giam lugng phat thai vao khong khi.
- Xt Iy nudc thai.
- Giam cac rac thai va xa thai.
- Kiém soat hoa chét chat ché.
- Tim kiém c4c chit sach hon, an toan hon dé thay thé cho cac
chét doc hai, nguy hiém.

Moi _ x s
- Giam 6 nhieém tiéng on.

treong .
- Str dung nang lugng hi¢u qua.
- Giam viéc tiéu thu nudc.
- Tang cuong hiéu qua viéc str dung cac nguyén vat liéu tho.
- Kiém soat va giam cac khi nha kinh.
- Ap dung cac nguyén tic " mua hang xanh" trong chudi cung
ung.

Lao dong - Ap dung ché d6 1am thém theo quy dinh ctia phap luat.
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- Xem xét murc lwong du sdng cho ngudi lao dong chir khong
phai 1a muic lvong tdi thiéu theo luat phap quy dinh.

- Xay dung quy trinh tuyén dung va st dung lao dong.

- Pbi thoai dua trén tinh than chu dong va ton trong véi dai dién
nguoi lao dong.

- Viéc lam giong nhau, mirc lwong gidng nhau.

- T6n trong cac cong viée gia dinh khan cp.

- Cung cap cac phuong tién bao vé ca nhan day da va phu hop.
- Thudng xuyén cung cap cac khoa ddo tao vé an toan va stc
khoe.

- V€ sinh noi lam viéc.

- Thudng xuyén t6 chire cac khoa dao tao nghé.

- Ban hanh chinh sach thang tién minh bach.

Quan tri to

- Tén trong va thuc thi luat phap qudc gia.
- Pong thué va thuc hién day du cac nghia vu.
- Thiét 1ap mot chinh sach chdng phan biét d6i xtr (chung toc,

gidi tinh, ton gido, ngudn goc, suc khoe, .v.v.v

chirc & | - Kiém soat chit ché viéc su dung lao dong tré em trong cong
Nhéan ty va trong chudi cung ung.
quyén - Cam bao lyc vé thé chat va bang o1 noi ddi véi nguoi lao
dong tai noi lam viéc.
- Kiém so4t viéc ton trong nhan quyén trong toan bd chudi
cung tng.
- Ban hanh thuc hién chinh sach chong tham nhiing véi cac
_ ché tai xir phat trong trudng hop vi pham.
:(;Z:h - Pua chinh sach chéng tham nhiing vao cac hop ddng (cung

trung thuc

cap, bao gia, ché do chiét khau, diéu kién hop ddng)
- Khong ban hang pha gia.
- Khong c6 hanh dong phi bang, boi nho ddi thi canh tranh.
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- Tén trong cac quyen s& hitu (vat chat, tri tué) bang cac co

ché thich hop.

- Pua ra cac thong tin khach quan vé san pham.
- Ton trong voi ché @6 bao hanh va trach nhiém véi san
pham/dich vu.

- Thuc hién quy trinh thu hoi san pham mat cach minh bach.

Nhitng van - Lién tuc kiém soét sy an toan ctia san pham.
dé nguoi - Bao vé dir liéu va ton trong su riéng tu cua khach hang.
tiéu dung - Str dung cac thong tin dé ban hang dé tang cuong tiéu thu
bén viing.

- Bam bao viéc dan nhan va huéng dan sir dung phu hop.
- Thiét lap quy trinh phu hop dé giai quyét khiéu lai caa khach
hang.

- Tan dung nang lyc ¢t 161 ctia cong ty va k§ nang ctia ngudi
lao dong dé hd tro cong dong dia phuong.

_ - Nhan thirc dugc moi quan tdm cua cong dong thong qua doi
Tham gia )
thoali.
va phat N . )
" - Tran trong van hoa va truyen thong cua dia phuong.
trien cong . ) .
@ - Ho tro cac khoa giao duc va dao tao nghé tai dia phuong.

on ~ \ .
g - Ho trg vié cham soc sitc khoe cong dong va cac sang kien

nang cao nhan thuc lién quan.

- Xem xét cac nha cung cap tai dia phuong.

(Nguén: Tiéu chuan 1S026000)
1SO26000 gitip cac loai hinh t6 chirc — khong phén biét qui mo, hoat dong
hay vi trf — thuc hién trach nhiém xa hoi bang viéc dua ra huéng dan vé su hiéu biét
c6 lién quan mang tinh toan cau vé trach nhiém xa hoi gdm:
- Khai niém, diéu kién va diéu khoan lién quan dén trach nhiém x3 hoi;
-Nén tang, xu hudng va dac diém cua trach nhiém xa hoi;

- Cac nguyén tac va thuc hanh lién quan dén trach nhi¢m xa hoi;
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- Cac dbi tuong va van dé cdt 16i lién quan dén trach nhiém x3 hoi;

- Tich hop, thuc hién va thic déy cach hanh xtr trach nhiém xa hgi thong qua to
chirc va cac chinh sach ciing nhu hoat dong cua to chire trong pham vi anh huéng cta
no;

- X4c dinh va 16i cudn sy tham gia ctia cac bén lién quan;

- Thong tin nhitng cam két, viéc thuc hién va thong tin khac lién quan dén trach
nhiém xa hoi.

Huéng dan trong Tiéu chuan ISO 26000 chi ra phai thuc hién nhu vay xuét phat
tr khach hang, nguoi tiéu dung, cac chinh phu, cac hiép hoi va cong chiing mot
cach rong khap. Hoat dong kinh doanh bén viing cua cac to chic ¢6 nghia khong
chi 1a viéc cung cap san pham va dich vy ma con théa man nhu cau cua khach hang,
vira dam bao khéng gdy nguy hai dén méi trudng, ma hoat dong dua trén trach
nhiém véi x3 hoi. Trach nhiém x3 hoi mot cach co hiéu qua khi ma viéc hiéu o
“Trach nhiém xa hoi 1a gi” khi van con ¢ nhiéu khai niém khac nhau.

1.3. Loi ich ciia viéc thuc thi TNXHDN déi v6i sw phat trién cia doanh nghiép.
1.3.1. Nédng cao danh tiéng ciia doanh nghigp

Trach nhiém xa hoi doanh nghiép (TNXHDN) da tré thanh mot trao luu thuc
thu va phat trién rong khap thé gioi. Nguoi tiéu ding tai cac nudc phat trién hién
nay khong chi quan tim dén chit lugng san pham ma con coi trong cach thirc cac
cong ty 1am ra san pham d6. Ho mudn biét liéu cac san pham ho dinh mua c6 than
thién v&i méi truong sinh thai, vi cong dong, co tinh nhan dao, va ¢6 lanh manh
hay khong. Nhiéu phong trao bao vé quyén cta ngudi tiéu diung va moi truong phat
trién rit manh ¢ nhiéu nudc. Ngoai ra, cac hoat dong TNXHDN khéc nhu hoat dong
tir thién, tuan tha cac quy dinh vé thué va cac quy dinh khac cua phap luat ciing khién
cac bén lién quan cia doanh nghiép giam bét nhitng yéu cau cia ho khi ghi nhan cac
nd luc TNXHDN cua doanh nghiép.

Hé qua 1a doanh nghiép c6 danh tiéng TNXHDN t6t s& c6 vi thé tot hon trong
thi truong lao dong va thé hién cam két rd rang vé cac chuan muyc va xa hoi giap cho
cong ty d& dang thu hut dugce nhan vién gioi, c6 ki nang. Hau hét cac cong ty da qudc

gia déu di xay dung Bo Quy tic ung xir (Code of Conduct) ¢6 tinh chat chuan muc
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ap dung d6i v4i nhan vién va cac doi tac 1am an ctia minh trén toan thé gidi. Loi ich
dat dugc qua nhitng cam két TNXHDN d3 duoc ghi nhan. Khoéng nhirng hinh anh
cong ty duogc cai thién trong con mét cong chiing va nguoi dan dia phuong, ma né
con giup cong ty tang doanh sd ban hang hay thuc hién cac thu tuc dau tu duoc
thuan loi hon. Va, ngay trong ndi bd cong ty, sy hai long va gian b6 ciia nhan vién
V&1 cong ty cling tang 1én.
1.3.2. Téi wu hod higu qud qudn Iy ciia doanh nghiép

O nudc ta, viéc thuc hién TNXHDN thuong van duge xem 1a mot hanh
dong giai quyét cac van dé xa hoi vi cac muc dich tir thién va nhan dao. Trong khi
d6, TNXHDN nhin chung phai duoc hiéu 1a cach thirc ma mot doanh nghiép dat
duoc sy can bang hoic két hop nhitng yéu cau vé kinh té, moi trudng va xa hoi
ddng thai dap tng nhitng ky vong cia cac co dong va cac bén dbi tac. Cach thic
ma doanh nghiép tuong tac vdi cac co dong, ngudi lao dong, khach hang, nha cung
cap, chinh phi, cac to chirc phi chinh phu, cac t6 chiic qudc té va cac ddi tac khac
ludn duoc coi la mot ddc diem then chét cia khai niém TNXHDN.

Nhu véy, hiéu qua quan 1y caa doanh nghiép s& duoc tdi wu hoa do duy tri duge
ngudn nhan lyc chét lugng cao va cat giam duoc cac loai ling phi trong qua trinh
hoat dong ctia doanh nghiép br?lng viéc thuc hién tbt cac hoat dong TNXHDN. No6i
mot cach khéc, thuc hién TNXHDN giup doanh nghiép tan dung triét dé cac ngudn
hre, xdy dung cic md hinh phat trién kinh té tién tién, gan lién sy phat trién cua
doanh nghiép vai sy phat trién cia xa hoi, bang viéc chung tay xay dung xa hoi
ddng thoi van tdi wu hoa céac loi ich ciia doanh nghiép.

1.3.3. Duy tri sw phdt trién bén viing cia doanh nghiép

Khi canh tranh ngay cang khéc liét, doi hoi yéu cau tir khach hang ngiy cang
cao va xa hoi c¢o cai nhin ngay cang khat khe ddi vai doanh nghiép thi cac doanh
nghiép muén phat trién bén viing phai ludn tuan thu nhitng chuan muc vé bao vé
mai trudng thién nhién, moi trudng lao dong, binh dang vé gidi, an toan lao dong,
quyén loi lao dong, ddo tao va phét trién nhan vién, gop phan phat trién cong
ddng...Néu chi tinh trong ngan han, loi ich ma TNXHDN c¢6 thé dem lai 13 cac
don dat hang tir nhiing cong ty mua hang doi hoi cac tiéu chuan vé TNXHDN.
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Tuy nhién chi phi dé ap dung chuong trinh TNXHDN c¢6 thé lam anh hudng dén
két qua kinh doanh cua cong ty. Nhitng nguoi lanh dao c6 tim nhin xa tréng rong
s€ ¢6 muc ti€u hoat dong khong chi gigi han bai lgi nhuan. Thude do thanh cong
ctia ho bat nguén tir tic ddng ma ho tao ra ddi véi nhu cau xa hoi. Cac doanh nhan
nay tim kiém nhitng giai phap dé thay d6i xa hoi theo chiéu huong tét hon va doi
nguoc lai, doanh nghiép caa ho s& co nhimg diéu kién dé phat trién bén viing hon.
Loi ich dai han chii yéu cia TNXHDN 1a cho chinh noi bo doanh nghiép nhu cai
thién quan h¢ trong cong viéc, giam bét tai nan, giam ty 1€ nhan vién thoi viéc,
ting nang suét lao dong. Ngoai ra, TNXHDN con gilip nang cao uy tin cua doanh
nghiép trong quan hé véi khach hang va cac ddi tac, tao ra wu thé trong canh tranh
va thuan loi trong viéc kéu goi dau tu, dic biét 1a dau tu nudc ngoai. Dé phat trién
lau dai, cong ty can tao ra loi nhuan. Loi nhuan va TNXHDN c6 thé song hanh,
thuc té 1a trong dai han, viéc quan 1y doanh nghiép theo hudng c6 trach nhiém véi
x3 hoi thuong dem lai ting truong bén viing va loi nhuan 16n hon. Quan diém do
khéng hoan toan chinh xac, mét doanh nghiép nho méi thanh 1ap néu mudn thanh
cong va phat trién bén viing thi khong thé khong tham gia vao cac hoat dong mang
tinh trach nhiém d6i v&i xa hoi ngay tir dau. Hon nita, chuong trinh TNXHDN
khoéng nhét thiét phai tén kém. TNXHDN 14 quan trong nhung khong phai & to
giay chang nhan ma ¢ chinh quy trinh thuc hién n6. Néu doanh nghiép chi chay
theo hinh thuc ma khong thuc thi nghiém tac thi TNXHDN khong con y nghia.
Doanh nghiép s& thanh cong trong viéc ap dung TNXHDN néu ¢ su cam két cua
ban lanh dao, thuc sy hiéu r& tm quan trong va loi ich TNXHDN s& mang lai
trong dai han va bién TNXHDN thanh méot phan van héa doanh nghiép. Hon nita,
thuc hién TNXHDN tao ra méi truong thuan loi, dam bao cac quyén loi cho NLD,
tir 46 NLD ¢ gang phan dau hét minh cho sy phat trién cua doanh nghiép. Do

chinh 1a nén tang cho su phat trién bén viing cia doanh nghiép.

1.4. Pic diém cia TNXHDN trong linh vuc vién thong
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Nganh vién thong chu trong vao nhan luc va cac c nhan; doanh nghiép la
khach hang, nén uy tin va chat luong phuc vu luén 1a mét trong sé nhitng chia khoa
vang dan dén thanh cong cta cong ty. Do tiém nang 1én va d6 canh tranh cao trong
thi truong vién thong nén doi khi c6 thé co nguy co canh tranh khong lanh manh
trén thi trudng. Su canh tranh ngdy cang gay git nay dd budc cac nha Mang phai
thay d6i, cung cip nhiéu san pham dich vy hon dé phu hop hon véi nhu ciu ngay
cang cao cia khach hang. Qua nhidu nim kinh doanh trong linh vuc vién théng,
Vinaphone di xay dung dugc cho minh hé théng khach hang véi thi phan di dong
chiém khoang gan 30%. Tuy nhién, khong thé thoa méan véi nhiing gi dat duoc,
Vinaphone khong ngimg thay d6i va phat trién co so ha tang dé cung cap cho khach
hang dich vu chat lugng tét nhat. Néu trude day, trong co ciu cung cap dich vu cua
VNPT con phan tan, thi sau khi tdi co cau véi viéc ra mat 3 tong cong ty 1a Tong
Cong ty Dich vu Vién théng (VNPT VinaPhone), Tong Coéng ty Truyén thong
(VNPT Media) va Tong Cong ty Ha ting mang (VNPT Net), mé hinh cung cap dich
vu duoc chuyén sang huéng hoi tu, dem lai hiéu qua kinh doanh cao, dich vu manh,
va nhiéu gia tri tién ich cho xa hoi. Mat khéac, d6i voi nganh dich vy, khach hang 1a
yéu to tién quyét, quyét dinh su song con cua doanh nghiép. Do d6, cac doanh
nghiép can phai hiéu khach hang nhiéu hon, nim 1 nhu cau, sé thich cua ho.

Theo quan diém caa B Buu chinh Vién thong trong ban dy thao chién luoc
phat trién Cong nghé théng tin va truyén thong Viét Nam dén nam 2010 va dinh
hudng dén nam 2020, nganh vién thong Viét Nam c6 05 vai tro chinh gém:

(1) Vién thong 13 nganh thudc két cau ha tang caa nén kinh té;
(2) Vién thong 1a nganh c6 dong gdp 16n cho sy phat trién kinh té;
(3) Vién thong 1a cong cu hd tro cong tac quan 1y dat nudc;

(4) Vién thong gop phan mé rong hop tac qubc té va day nhanh qua trinh hién dai

hoa — cong nghiép hod dit nudc;
(5) Vién thong gop phan phat trién van hoa xa hoi va bao Vé tai nguyén mai trudng.

Vién théng véi vai tro co so ha tang san xuat gém nhiing hé thong cong trinh

phuc vu truc tiép va chu yéu cho hoat dong san xuit kinh doanh nhu: thuy loi, dién,
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kho bii, cau cang,... vién thong thuc hién vai tro tac dong dén san xuat kinh doanh

mot cach tong hop va da dang trén nhiéu phwong dién khac nhau:

a) Tao diéu kién cung cap moi thong tin co ban can thiét cho san xuét va thuc day
cac hoat dong san xuat kinh doanh, lya chon phuong 4n tinh toan téi wu cac yéu tb

dau vao va dau ra.

b) Tac dong manh mé& dén qua trinh chuyén ddi co cau san xuat va co cau kinh té xa

hoi, thuc day phat trién sy nghiép cong nghiép ho4, hién dai hoa.

c) Tao tién dé va diéu kien mo rong thi trudng trong nudc, gan thi trudong trong
nudc Vai thi trudng nude ngoai, thiic day qua trinh dua dat nudc chuyén manh sang

kinh té thi truong.

d) Gop phan thuc day qua trinh chuyén d6i co ché kinh té, phwong thic quéan 1y to
chtic san xuat. Hé thong théng tin di dong, truyén sé licu, Internet phat trién s& tao

ra mot cudc cach mang trong quan Iy kinh té ca ¢ tim vi mé va vi mo.

Vién thong véi vai tro co s& ha ting xa hdi, vién thong tao ra nhirng tién dé
can thiét cho su phat trién vin hod — x4 hdi, cai thién va nang cao doi séng vat chat
va tinh than caa nhan dan. Vién thong 13 mot nganh khong thé thiéu tai cac trung
tam van hoa, khoa hoc, nhitng co s dao tao, trudng hoc, bénh vién, trung tm thé
thao...

Vi vai tro rat quan trong trong nén kinh té, viéc thuc hién TNXH cua céc
doanh nghiép vién thong cang trd nén can thiét hon bao gid hét. Co thé thay,
TNXHDN trong nganh vién thong c6 mét sé dic diém chinh nhu sau :

Mot la, nganh vién thong 1a nganh dich vy thong tin nén qua trinh hoat dong
san xuat kinh doanh khong c6 nhiéu cac hoat dong tham dung tai nguyén thién
nhién. Tac d6ng cua qua trinh san xuat kinh doanh dén mai truong 1a twong ddi it.
Do d6, van d&¢ TNXHDN ddi v6i méi truong khong phai 1a diém néng ciia nganh
nay.

Hai la, san pham dich vy ma nganh nay cung cép co lién quan truc tiép dén

hoat dong cua khach hang. Nganh vién thong c6 hai nhém khach hang co ban 1a to
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chtic va c4 nhan. Mdi nhom khach hang ¢6 nhing nguén théng tin va dit liéu riéng.
Khach hang t6 chtic ¢6 nhiing thong tin lién quan dén hoat dong san xuét kinh
doanh, bi quyét kinh doanh, co hi thi truong, v.v. Trong khi d6 khach hang c4 nhan
cling c6 nhitng thong tin lién quan dén kinh doanh va tham chi va doi séng riéng tu.
Do vay, viéc thuc hién TNXHDN trong nganh vién thong khong chi 1a cung cap
dich vu voi chat luong tét ma con lién quan dén viéc bao mat thong tin cta khach
hang, khong stir dung sai muc dich cac thong tin ctia khach hang. Noi mot cach khac,
TNXHDN d6i v6i khach hang 13 mot van dé I6n dbi véi doanh nghiép trong nganh
nay.

Ba la, qua trinh san xuat va tiéu dung dich vu vién thong khéng thé tach roi
nhau. Do vay, TNXHDN cua doanh nghiép ddi voi khach hang trong nganh phai
duoc thuc hién trong mot qué trinh lién tuc gan lién véi chu ky cung cdp san pham

dich vu.

Bon la, nganh vién thong st dung lvong nhan cong lao dong 16n do dic thu
riéng cua nganh. Do vidy, TNXHDN ddi v&i nguoi lao dong ciing can duge chu
trong thuc hién. Ngoai cac trach nhiém caa doanh nghiép vé dam bao ché d¢ dai
ngod cho nguoi lao ddng ciing nhu tao cho ho co hoi phat trién thong qua cong tac
dao tao va huan luyén, cac hoat dong dam bao an toan lao dong stc khoe nghé
nghiép va ton trong nhan quyén ciing 13 mot bo phan cau thanh TNXHDN ddi véi
NLD.

Vién thong 1a nganh cong nghé thay ddi véi toe do nhanh nhit trong cic nganh
phat trién.V6i tién bd vé moi phuong dién, cong nghé thong tin/Internet va Vién
thong khéng tao ra nhiéu san pham, dich vu, cong nghé méi ma con “thu nho”
khoang cach xoa di cach biét vé doi séng trén thé gidi va thay d6i nép song, cach
suy nghi cling nhu cach lam viéc va giai tri ctia xa hoi. Vién thong cong nghé 1am
tang tinh canh tranh va sy minh bach cua nén kinh té gitip cho qua trinh trao doi
hang hoa dich vu dién ra mét cach nhanh chéng, thuan loi va hiéu qua hon.

Nhimg thay doi cua cong nghé Vién thong thé gidi: Cong nghé Vién théng hién

nay di tién bo vuot bac trong hai linh vuc 1a cong nghé bang rong va cong nghé di
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dong va mot s6 cong nghé khac nira. So véi trude day chua co cong nghé bang rong
viéc truy cap Internet mat rat nhiéu thoi gian muén lién lac bang dién thoai ¢ dinh
khéng lién dugc, hién nay viéc truy cap Internet da tiét kiém thoi gian rat nhiéu so
vai trude day.

Cac cong nghé Vién thong két ndi Internet trong thoi gian qua trén thé gigi
trién khai cong nghé moi WAP gitip may dién thoai va vo tuyén co thé truy cap
Internet lam thay d6i cac cong nghé cil trudc day.

Dién thoai di dong: S6 lwong dién thoai di dong 4p dung cong nghé méi trén
thé gidi c6 xu hudng sir dung rat nhiéu. Dién thoai méi d6 1a dién thoai di dong vo
tuyén, theo du bao ciia cic nha nghién ctru thi trong twong lai né s& tro thanh
phuong tién quan trong dé truy cép Internet va thuc hién cac dich vu thuong mai
dién tir cho nguoi sir dung.

D6 1a mot sé xu hudng phat trién cua thé gioi, con ¢ Viét Nam thi Vién thong
thay d6i mot cach nhanh chong bat dau tir nam 1994 khi mang dién thoai di dong
dau tién bat dau di vao hoat dong va khai thac cho dén nay thi thi truong dién thoai
di dong da phat trién mot cach nhanh chong.

1.5. Céc tiéu chi danh gia TNXHDN ddi véi khach hang trong linh vuc
vién thong

Vi diac diém cia nganh vién thong nhu di trinh bay & muc 1.4, cac hoat
d6ng TNXHDN dbi voi khach hang cua doanh nghiép vién théng co thé duoc danh
gia theo céac tiéu chi vé TNXHDN d6i v&i nguoi tidu ding trong bd tiéu chuan
1SO26000 va cin ctr theo van ban ciia Tong cong ty Dich vu vién thong quyét dinh
s6 2163/VNPT VNP- KHDT- NS (V/v : Huéng dan cac chi tiéu danh gia két qua
hoat dong cua cac TTKD VNPT tinh/ thanh phd) Vé tiéu chi C41danh gid do hai
long ctia khach hang ca nhan va doanh nghiép d6i véi cong tac sira chita va lap dat
dich vu méi. Nguén s liéu Tong cong ty st dung co s& dit liéu trén hé théng diéu
hanh san xuat kinh doanh tap trung va két qua khao sat qua dién thoai do cac don vi
tinh thanh thyuc hién va qua tham dinh Tong cong ty dich vu vién thong.

Tong cong ty sir dung thang diém danh gia d6 hai long khach hang theo
thang diém tir 1dén 5 dé ddng bo voi thang diém danh gia BSC cua Tap doan.
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Do d6, tac gia lwa chon cac tiéu chi danh gia TNXHDN ddi véi khach hang theo
quy trinh cung cap dich vu cho khach hang bao gdm trudc, trong va sau khi khach
hang dugc cung cap dich vu véi thang diém tir 1 dén 5 theo murc d6 lan luot R4t
khong hai 1ong dén Rat Hai long.Bang 1.2 : Cdc tiéu chi danh gi¢ TNXHDN déi

V6i khdch hang trong nganh vién thong

Phan loai
theo giai Ma
0 . Tiéu chi
doan dich héa
vu
Cong ty cung cap thong tin rd rang vé gia cac goi cudc
Al
dich vu
Cong ty cung cap thong tin rd rang vé chinh sach wu dai
A2

cua tirng goi dich vu

Cong ty c6 thu tuc hoa mang ro rang, minh bach
Nhom A: A3

Trudc khi s

. Cong ty théng bao cu thé cho khach hang vé thu tuc thanh
dung d1Ch Vu Ad o
toan cho tirng goéi dich vu

Cong ty ¢ chinh sach dam bao sy trung thyuc va céng bang
A5 | trong cic hop dong véi khach hang

Nhan vién giao dich c6 thai do n iém nd va tén trong khach
A6 | hang

Bl Cong ty huéng dan KH céach st dung san pham dung cach

Nhoém B: Cong ty nhic nha, canh bao cho khach hang biét nhitng rui
Trongkhisit | B2 | roco thé Xay ra trong qua trinh sir dung dé khach hang

dung dich vu tranh

B3 | Nhan vién téng dai c6 thai d§ cu xur diing muc, nha nhan
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Cong ty c6 chinh sach dam bao dich vu sau ban hang cho
C1 | khach hang

Cong ty thuc hién nghiém ngat viéc bao mat dir licu ca

C2 A , . \
nhan va sy riéng tu cua khach hang

c3 | Congty ludn dam bio dusng truyén mang on dinh
Nhoém C:

Sau khi st

dung dich vu : , ‘
Cc4 | Cong ty nhanh chong khac phuc cac sy co duong truyen

mang cho khach hang

Cong ty c6 quy trinh khiéu nai, giai quyét tranh chap véi
C5 | khach hang

Cong ty c6 thong bao thuong xuyén cho khach hang

Cc6 | chuong trinh wu d3i, khuyén mai cua cac géi cudc

(Nguon: 1SO26000, Tiéu chi dinh gid ciia Tong cong ty Dich v Vién thong-chi tiéu C41)

CHUONG 2

PHAN TiCH THUC TRANG TRACH NHIEM XA HOI
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pdI vOI KHACH HANG CUA VNPT HAI PHONG

2.1. Giéi thiéu vé Trung tAm kinh doanh VNPT-Hai Phong
2.1.1. Lich st hinh thanh va phdt trién

VNPT Hai Phong- don vi kinh té truc thuc Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam, dugc thanh 13p theo quyét dinh sé 633/ QD-TCCB/ HPQT ngay
06-12-2007 cua Hoi déng quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam, ¢ tu
cach phap nhan, chiu trach nhiém tryc tiép trudc phap luat trong pham vi quyén han
va nhiém vu cia minh.

VNPT Hai Phong 1a don vi truc thudc Tap doan Buu Chinh Vién Thong
Viét Nam, c6 chtrc nang hoat déng san xuat kinh doanh va phuc vu chuyén nganh
Vién Thong - Cong nghé thong tin nhu sau:
T chirc xay dung, quan 1y, van hanh, lap dat, khai thac, bao dudng, stra chita mang
vién thong c¢b dinh va di dong trén dia ban thanh phd Hai Phong.

Hinh 2.1: Mé hinh té chitc ciia VNPT Hdi Phong

BAN GIAM POC

PHONG PHONG KE PHONG PHONG PHONGKY TRUNG
KE HOACH NHAN 5U TONG HOP THUAT- TAM
TOAN KINH HANH PAUTU DIEU
TAI DOANH CHINH HANH
CHINH THONG
TIN
TRUNG TRUNG TAM VIEN THONG 1 TRUNG
TAMCNTT TRUNG TAM VIEN THONG 2 ;I{I;I{I
TRUNG TAM VIEN THONG 3 DOANH

TRUNG TAM VIEN THONG 4
TRUNG TAM VIEN THONG 3, 6

(Nguon: Phong té chirc nhdn s VNPT Hdi Phong)
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Nim 2015, Tap doan Buu chinh vién thong Viét Nam (VNPT) di co ban hoan
thanh tai cau tric hoat dong san xuat kinh doanh caa minh theo dé an da duoc Thu
thudng Chinh pht phé duyét.

Mot trong nhing ndi dung quan trong ciia dé an 1a thanh 14p 3 téng cong ty, phu
trach phan I6n cac hoat dong kinh doanh cua tap doan gom:

- Téng cong ty ha tang mang VNPT-Net.

- Tong cong ty Dich vu Vién thong VNPT- Vinaphone.

- Téng cong ty truyén thong VNPT-Media.

Chiéu 11/8/2015, Tong cong ty Dich vu Vién thong VNPT-Vinaphone dai dién
cho VNPT cung cép cac dich vu di dong (thuwong hiéu VinaPhone) di chinh thuc ra
maét. Theo cha truong hoat dong ciia md hinh méi, Tong Cong ty Dich Vu Vién
Théng VNPT- VinaPhone dugc xay dung trén co s& hop nhit toan bd khéi kinh
doanh cua Vién Théong cac tinh, thanh phd va cac Cong ty Thong Tin Di Bong
VinaPhone, VDC, VTN, VNPT-I nhiém vu trong tam la tap trung kinh doanh toan
bo cac dich vu vién thong, CNTT cua VNPT.

VNPT VinaPhone s& dai dién cho VNPT cung cép toan bd cac dich vu vién thong,
truyén thong va CNTT bao gém:

- Cac dich vu di dong (thuong hiéu VinaPhone),

- Cac dich vu bang rong (truy nhap Internet nhu MegaVNN, FiberVNN,
MegaWAN..),

- Cac dich vu ¢6 dinh va truyén hinh (dién thoai ¢ dinh, Gphone, MyTV..)

- Cac dich vu truyén dan thong tin  (Kénh thué riéng, Truyén sé liéu trong nude va
quéc té...), DC va Hosting (Colocation, Dedicate, VPS, CloudVNN, Webhosting,
DNS..)).

- Cac dich vu gia tri gia ting, cac giai phap tich hop vién thong va CNTT; Kinh
doanh thiét bi vién thong va CNTT.

VNPT thuc hién tai co cdu trén 63 tinh, thanh phd theo huéng tach bach san
xuat va kinh doanh. Thang 10 nam 2015, Trung tdm kinh doanh VNPT Vinaphone
Hai Phong, truc thuéc Tong cong ty dich vu vién théng Vinaphone duoc thanh 1ap.
Mo hinh t6 chirc ctia Trung tdm kinh doanh VNPT- Hai Phong bao gom:
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- Khéi phong ban chirc nang va lanh dao Trung tim gdm c6: Ban Giam Pdc, Phong
Diéu Hanh Nghiép vu, Phong Tong H0’p Nhan sy, Phong Ké Hoach ké toan.

: ong ban hang khu
thanh phd; Phong

- Khéi phong ban hang va

vuc tir 1 dén 9 tuong tng th
Khach Han ang lam nhiém vu

iCc cua Trung tam

(Nguon: Phong té chikc nhan su Trung tam hinh doanh VNPT Hai Phong)

Trai qua hon 10 nam ké thira truyén théng cua Vién Thong Hai Phong véi stc
tré nang dong, chiu kho tim toi phat huy cta tap thé can bo cong nhan vién toan
trung tim, dén nay Trung tdm Kinh doanh VNPT- Hai Phong dang 13 nha cung cap
cac dich vu vién thong, cong nghé thong tin va cac dich vu gia ting trén nén co sO
ha tang vién thong hang dau cua thanh phd.

2.1.2. Cac linh vuc hogt dong chinh
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Thanh phd Hai Phong 14 thanh phd duoc danh gia 1a mot tinh thanh co ty 18 tiép
can cong nghé thong tin cao. Xu hudng doi sdng sinh hoat tai Hai Phong hién dai,
g dung cong nghé thong tin dugc phd bién trong doi séng hang ngay. Hai Phong
14 mot thanh phd cang va du lich, chiu tac dong tir cac tinh thanh khéc ca vé tai
chinh kinh té 13n doi sng vin héa. Ngudi dan tai Hai Phong tré, thuan loi cho viéc
tiép can cac trao luvu va xu hudng hién dai.

V6i dic thu vé vi tri dia Iy ctia Thanh Phé Hai Phong, dic biét do c6 loi thé vé
vi tri dija 1y, co cang bién, san bay qudc té, giao thong thuan loi, rat thuan loi cho
phat trién kinh té xa hoi. Nhung lai c6 nhiéu doanh nghiép vién thong cing kinh
doanh va phét trién thi truong. Pung truéc nhig kho khan, thach thic nhu: tinh
hinh canh tranh thi phan, khach hang giita cic nha cung cap dich vu vién thong,
cong nghé thong tin trén dia ban thanh phd tiép tuc dién ra ngay cang gay git; yéu
cau doi moi nang cao chat luong chuyén mén, k¥ ning, nghiép vu, nang cao chat
lwong dich vy, chét lugng phuc vu chiam soc khach hang ngay cang cao,

Theo d6 Trung tim kinh doanh VNPT-Hai Phong 1a don vi tryc thudc Tong
cong ty dich vu vién thong VNPT Vinaphone, c6 chirc ning hoat dong san xuat
kinh doanh va phuc vu chuyén nganh Vién Thong - Cong nghé thong tin nhu sau.

T chuc tao va phat trién cac kénh ban cac san pham vién thong trén dia ban
thanh phd Hai Phong, tir d6 cong tac cham séc khach hang, chim soc diém ban da
c¢6 nhiéu d6i mai, mang lai hinh anh t6t hon d6i v&i khach hang, kénh phan phdi,
diém ban gitp phat trién thi phan dich vu di dong bao dam hiéu qua va bén viing.
Ngoai viéc khao sat, tu van, thiét ké, giam sat, 1ap dit, thi cong, bao dudng, xay
dung cac hé thdng, cong trinh vién thong, cong nghé thong tin va truyén théng, kinh
doanh dich vu quang c4o, dich vu truyén thong. Trung tm tap trung phat trién cac
dich vu di dong, dich vu DATA, (GTGT), dich vu Fiber VNN, MegaVNN, MyTV,
cac dich vu CNTT hién dai phu hop véi tinh hinh thi truong va bao dam hiéu qua
kinh doanh. Céc san pham nhu: mang di dong VinaPhone, c6 dinh Gphone, dich vu
Internet, dich vu tong dai di dong MEG, chir ky s (VNPT - CA), dich vu ké khai
bao hiém xi hoi qua mang VNPT - BHXH, dich vu giai phap héa don dién tu
(VNPT - Invoice), hé théng thong tin quan 1y y té bénh vién (VNPT HIS), hé thong
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cong thong tin dién tir (VNPT - Portal), hé thong mét cia dién tir lién thong, phan
mém quan Iy ho tich, dich vu giam sat tir xa qua mang Internet (VNPT - iCAM),
dich vu giam sat tham sé moéi truong, dich vu giam sat hanh trinh (VNPT -
Tracking)... gitp ddy manh cai cach hanh chinh, mang lai hiéu qua kinh té - xa hoi,
duoc dong dao cac co quan nha nudc, doanh nghiép va ca nhan lua chon.

2.1.3. Két qud hoat dpng trong giai doan 2015 - 2017

Véi nhiing nd luc khong nging trong viéc nang cao chét lugng dich vy, chat
lwong phuc vu, phat trién cac dich vy, tién ich méi, hoat dong san xuét kinh doanh
cua VNPT Hai Phong da dat nhiéu két qua kha quan.

Véi viéc ddy manh cac kénh ban hang nén mic du thuc hién nghiém tic viéc
thu hoi sim kich hoat sén, va nghi dinh 49CP theo quy dinh cia B TT&TT, VNPT
Hai Phong van phat trién méi duge hon 3 triéu thué bao di dong méi, ting 9,3%.
Pic biét, ty 18 thué bao phat trién méi co phat sinh cudc thyc ting 1a 14% cho dén
hét nam 2017.

Vé ha tang vién thong: Tram 2G=~58, tram 3G~620, tram 4G ~ 400, duoc phu
khap cac quan huyén, dao cia TP.Hai Phong, voi hon 4500km cap truc duge phan
bd khip cac quan huyén noi, ngoai thanh.

Vé thi phan phat trién dén hét nam 2017 mang di dong =~ 21% ; mang bang rong
¢ dinh = 67% . Su thay doi cong nghé di dong 1én 4G-LTE.LoT, AL tiép tuc phat
trién manh m&. Céng nghé Internet TV lam ting nhu ciu s dung Internet cong
nghé truc tuyén thi dong nghia véi viéc lam giam phat trién dich vu MYTV. Do vay
mo hinh kinh doanh dich vu ¢6 xu hudng thay d6i theo mé hinh kinh doanh theo goi
san pham.

Tong lao dong theo cac chirc danh cong viée 1a 250 lao dong gom: KDV; AM;
KD tuyén, BH online, BTV, GDV va cac CTV. Trung tam kinh doanh VNPT -Hai
Phong da khong ngimg nang cao chat lugng ngudn nhan luc, giit gin va phéat huy
van hoa doanh nghiép, thay d6i trong phuong phap va hinh thirc quan 1y dé dap tng
duoc su thay d6i, dung vimg va phat trién trén thi truong.

Trong nam 2015-2017 su sut giam lgi nhuan do kinh doanh mang lai hiéu qua

thap hon, dau tu nhiéu hon dan dén chi phi san xuat gia ting lam giam loi nhuan
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caa doanh nghiép. Trai lai, tan dung dugc co hoi tir chinh sach méi cua Tap doan,
VNPT Hai Phong ddy manh hoat dong kinh doanh, tiét kiém chi phi. Vi su linh
dong trong hoat dong san xuat kinh doanh ctia minh Vién thong Hai Phong da tan
dung duoc co hoi va diém manh caa minh dé viing budc phat trién, tao dung duoc
vi thé s0 Véi cac Vién thong tinh thanh khéc trong Tap doan.

2.2. Panh gia thuc trang trach nhiém xa hdi caa VNPT Hai Phong doi
véi khach hang
2.2.1. Gidi thiéu vé néi dung, phwong phdp ddnh gid

Pé c6 thong tin vé viéc thuc hiéen TNXHDN d6i v6i khach hang cia VNPT
Hai Phong, tac gia da thuc hién diéu tra bang phiéu hoi tai cac diém giao dich trong
noi thanh thanh phd Hai Phong. Phuong phap 1ay mau ngiu nhién thuan tién da
dugc ap dung.

Do s6 luong tiéu chi danh gia TNXHNDN dbi véi khach hang 13 15 tiéu chi
nén theo nguyén tic ldy mau thi quy mé mau tdi thiéu can dat 1a 5x15 = 75. Tuy
nhién, dé ting tinh tin cdy va dai dién cia mau thi tac gia da phat ra s6 phiéu 1a 250
va thu vé dugc 200 phiéu (dat ty 1é phan hdi 80%). Cac khach hang dugc hoi vé 15
tiéu chi lién quan dén TNXHDN cua doanh nghiép vién thong theo mirc danh gia tir
1 d&én 5 cu thé: I = Hoan toan khéng dong y dén 5 = Hoan toan dong y. Phiéu khao

sat dugc trinh bay cu thé trong phu luc. Quy trinh nghién ctu duge mé ta nhu ¢

hinh sau.
Bdng 2.1: Quy trinh nghién curu
Hé thong cac thuc Danh gia nang luc
trang cua dich vu cta nhan vién tai
i DPGD, nhan vié
Vinaphone R an Vlel:l .,
- ban hang truc tiep
Phong van khach TR
Th rana th va nhan vien tal
hang tai PGD uc trang thuc . o
hién TNXH cua tong dai ho tro
dich vu
Khao sat dich vu . : -
s Vinaphone Danh gia chat
gua phiéu hoi bang |—— .
luong dich vu
hinh thuc telesales _ >
Vinaphone cua
Quan sat, thai do VNPT-Hai Phong




Két qua danh gia cua khach hang s& phan anh muc do thuc hién TNXH ma
khach hang cam nhan dugc trong qué trinh tim hiéu thong tin va tiép can vai san
pham ciia VNPT Hai Phong. Két qua khao sat duoc phan tich ¢ phan tiép theo.
2.2.2. Phén tich thuc trang trach nhi¢gm xa héi cia VNPT Hdi Phong déi Voi
khdach hang

S6 lieu thu thap tir khach hang vé nhiing trai nghiém cua ho truée, trong va sau
qua trinh str dung dich vu s& phan anh murc d6 thyc hién TNXH ddi véi khach hang
cta cong ty. Cac bang s liéu dudi day sé trinh bay chi tiét két qua khao sat. Trong
bang nay, ty 1¢ khach hang hai long duoc tinh toan tir 6 lwgng khach hang chon
mirc danh gia 4 va 5 cho mbi tiéu chi vé TNXHDN cua cong ty trén tong s6 200
khach hang phan hoi khao sat.

Bdng 2.2: Két qud danh gid ciia khdach hang vé cdc yéu té TNXHDN déi véi

khdach hang trwéc Khi sie dung dich vu

Ma Ty I€ khach Gia tri
Tiéu chi
hoa hang hailong | trung binh

Cong ty cung cap thong tin 16 rang vé gia
Al . ' 73.6% 4.15
cac goi cudce dich vu
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Cong ty cung cap thong tin rd rang vé chinh
A2 sy ee p s _ .g 76.5% 4.56
sach wu dai cua tung goi dich vu

Cong ty co thu tuc hoa mang rd rang, minh
A3 bach 85.2% 4.72
ac

Cong ty thong bao cu thé cho khach hang
A4 . 71% 4.12
ve thu tuc thanh toan cho tirng goéi dich vu

Cong ty c6 chinh sach dam bao sy trung
A5 thue va cong bang trong cac hop dong voi 69.3% 3.68
khéch hang

Nhan vién giao dich c6 thai 6 niém né va
A6 75.1% 4.25
ton trong khach hang

Trung binh chung 4.25

(Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sdt)

Ty 1é khach hang hai 1ong vé cac tiéu chi TNXHDN 14 tuong ddi cao. Cu thé:
Bang 2.1 cho thay nhin chung khach hang danh gia TNXHDN cua VNPT Hai
Phong & mic d6 vira phai. Céc tiéu chi danh gia ¢ diém s trung binh dao dong
trong khoang tir 3.68 dén 4.72 diém. Khong cé tiéu chi ndo bi danh gia qua thap
hodc qué cao. Khach hang danh gia tiéu chi ma hoa A3 & murc diém sé cao nhat va
tiéu chi ma hoa A5 & muc diém so thap nhat.

Véi tiéu chi ma hod A6 nhén vién giao dich c6 thai do niém né va ton trong khach
hang da dugc nang cao vé ty Ié khach hang hai 1ong nhung van chua thé cai thién
diém danh gia cua khach hang ma chi & mic d¢ hai long chir chua thuc sy thoa
méan. Ty I& hai long khach hang chi dat dugc 75.1%, quay giao dich 13 noi cac
khach hang c6 thé tu tim dén dé tim hiéu vé dich vu va duoc phuc vu truc tiép khi
c¢6 nhu cau sir dung bat ky mét dich vu vién thong nao. Pay ciing 14 noi khach hang

truc tiép tiép xtc nhan vién giao dich chinh 1a di twong dai dién cho VNPT, khach
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hang c¢6 thé tim hiéu vé san pham dich vu hoic déng cudc, khiéu nai hay c6 cac y
kién phan hoi tai VNPT Hai Phong.

Hoat dong thu thap thong tin phan hdi, phan tich, xtr 1y hodc diéu tiét viéc xir ly
sa0 cho dam bao thoi gian quy dinh, tra 161 khach hang nhanh nhat. Hién nay, khach
hang khong nhét thiét phai dén Diém Giao dich dé dua ¥ kién phan hoi, cac thong
tin cham séc khach hang nay c6 thé duoc thuc hién thong qua nhan vién thu cudc,
nhan vién stra chira duong day theo khu vuc, nhan vién phat trién thi truong hoic
phan 4nh gian tiép qua nhén vién tryc duong diy néng 119,1080,0225800126,
18001166 qua trang web, qua email, fax, trang mang xa héi...hodc truc tiép dén

nguoi co trach nhiém cao nhat cua don vi.
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Hinh 2.3: Piém giao dich VNPT Hdi Phong
(Nguon: Tdc gid)

Khach hang c6 quyén lya chon cach dua thong tin yéu cau mudn lap dat sir
dung dich vu qua tit ca cac kénh ban hang, khach hang duoc tiép nhan tu van va
duoc phan tich 16 gbi cudce va chinh sach mudn st dung sao cho dung nhu cau thuc
té ctia gia dinh ma khong phai mat thoi gian ra cac diém giao dich.

Tt ca cac thong tin phan hoi thu duoc déu phai dugc cap nhat vao hé thong dir
liéu, dugc phan tich tuw dong (cac truong hop don gian) hodc phan tich co dinh
huéng (bo phan kiém soat chat lwgng, bo phan khiéu nai, bo phan diéu hanh khu
vuc) chuyén dén cac bo phan co nhiém vu giai quyét.

Hé thong co s& dit liéu tong hop vé khach hang do cac bo phan khac nhau trong
cong ty thu thap, hé thong quan tri quan hé khach hang cua cong ty s& gitip nhén
vién giao dich d& dang nhén ra nhiéu dbi twong khach hang, phdi hop véi cac bd
phan k¥ thuat khac trong cong ty thuc hién cac hoat dong marketing, ban hang,
cung cap dich vu phu hop mang lai sy théa man cao nhat cho khach hang nén tiéu
chi thi tuc hoa mang luén duoc khach hang hai 1ong do khéng phai cung cap nhiéu
thong tin dé tra cau.

Khach hang ma VNPT Hai Phong hudng dén bao gom : khach hang ca nhan,

ho gia dinh, khdi doanh nghiép, khéi to chirc doan thé nha nudc.
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- Véi dién thoai ¢d dinh, khach hang muc tiéu 13 ho gia dinh, khéi doanh
nghiép, khdi td chirc doan thé nha nuéc. Khach hang cua san pham nay nam trong
d6 tudi 25-60

- V6i dién thoai di dong, khach hang chinh 1a ca nhan. Khach hang cia san
pham nay khong phéan biét do tudi, nhung khach hang muc tiéu ma VNPT dang
huéng dén 1a giGi tré d6 tudi tir 18-30

- V¢i Internet, khach hang chinh 13 ho gia dinh, kinh doanh nho 1&, khdi
doanh nghiép, khéi té chirc doan thé nha nudc.

- V61 MyTV, khach hang chinh 1a ho gia dinh. Do tudi khong phan biét, vi
noi dung dap tmg duogc tat ca nhu cau ciia moi do tudi. Bdi tugng 14 ho gia dinh c6
thu nhép kha tr¢ nén.

- V6i VN-Tracking, khach hang la doanh nghiép kinh doanh van tai

VNPT Hai Phong cung ung dich vy trén khiap Hai Phong, tir dia ban céac
quan noi thanh, khu déng dan cu, cho dén cac khu thén, lang. ..

Véi viéc phan rd ddi tuong khach hang dé cham séc khach hang dugc tét hon va co
uu tién tung dia ban, khu vuc dé sé co chinh sach riéng dé kich cau dan dén co su
hiéu 1am chinh sach ciia cong ty d6i v6i khach hang nén ti l¢  duoc danh gia la
thap nhat (ma hoa-A5).Bang 2.3: Két qud ddnh gid ciia khdch hang vé cdc yéu to
TNXHDN doi véi khdch hang trong khi hoa mang va sie dung dich vy

Ma Ty ¢ khach Gia tri
Tiéu chi
hoa hang hailong | trung binh

Cong ty huéng dan khach hang cach str
Bl , 85.3% 4.50
dung san pham dung cach

Cong ty nhic nhé, canh bao cho khach hang

B2 biét nhitng rui ro c6 thé xay ra trong qué 89% 4.19
trinh sir dung dé khach hang tranh
Nhan vién tong dai 119-800126 c6 thai do 4.60
B3 91.6%

cu xu ding muc, nha nhan
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Trung binh chung 4.43

(Nguon: Tac gia tong hop tir két qua khdo sdt)

VNPT Hai phong 1a don vi cung cap ha tang vién thong va cac dich vu vién
thong trén toan dia ban TP. Hai Phong. T6 chic xay dung, quan 1y, van hanh, lap dit,
khai thac, bao dudng, stra chita mang vién thong; T chic quan 1y, kinh doanh va
cung cap cac dich vu vién thong, cong nghé thong tin; kinh doanh, cung tmg dai 1y vat
tu, thiét bi vién thong - cong nghé thong tin theo yéu cau san xuat kinh doanh cta don
vi va nhu cau khach hang trén dia ban quan, huyén thuéc Thanh phd Hai Phong.

VNPT Hai Phong c6 trong tay nhitng do1 ngli phuc vu cho cong tac hoat
dong san xuat kinh doanh ciia minh, mét cach chuyén nghiép trén hé thong diéu
hanh san xuat kinh doanh ma khach hang dwogc dat 14 trong tim. Ty I¢ khach hang
hai 1ong vé cac tiéu chi TNXHDN 14 twong d6i cao. Cuy thé tir s6 lugng khach hang
chon mirc danh gia 4 va 5 cho mdi tiéu chi vé TNXHDN cua cong ty trén tong s6
200 khach hang phan hdi khao sat. Gia tri trung binh 13 két qua tinh trung binh tir
200 cau tra 11 ctia 200 khach hang. Trong bang két qua danh gia co tiéu chi nhan
vién téng dai 119-800126 c6 thai d6 cu xir ding muc, nha nhan (ma hoa B3) la cao
nhat 91.6%, ké ca vé do hai long ctia khach hang lan gia tri trung binh danh gia &
ngudng 4.6 6 13 do hai long cua nhéan vién tong dai cham soc khach hang. Cong ty
bang cach tao quy trinh kinh doanh c6 kiém soat, don gian hoa, ty dong hoa va sd
héa moi dir lidu nén khi khach hang duoc lap dit xong s& duoc tho nghiém thu trén
chuong trinh. Nhan vién tong dai goi dén khach hang hoi khao sat dich vu khach
hang str dung c6 t6t khong ? nhan vién lp dit co dap Gmg yéu cau cia khach hang
khong va khach hang c6 hai long vai tho lip dat khong ?

Nhén vién chiam séc khach hang s& Kiém soat duoc ludn nhéan vién giao dich
hoic nhan vién xuéng tan nha lam hop dong cho khach hang.

Véi quy trinh tao ra cho mdi thué bao méi duge cham soc tir lic ¢6 nhu cau sir
dung dich vu va véi dit liéu khach hang tu dong ludn duoc khach hang hai long nhat

& qué trinh nay. Khach hang thuong khéng cha ¥ viéc tho din nhu thoi tiét xau mua
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baophai rat ngudn thiét b tranh chay nd hodc hong thiét bi di kém... Nén qua khao
sat tiéu chi canh bao cho khach hang biét nhiing rai ro c6 thé xay ra trong qua trinh
sir dung dé khach hang tranh sé lwong khach hang sir dung dich vu vién thong
thuong danh gia voi gia tri vira phai theo cach nghi cam quan véi y ctr dung khi
hong s€ bao tho.

Hinh 2.4: Nhén vién tong dai 119-800126

«
il R

/2@~
\Ld | R {

"

(Nguon: Tdc gid)
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Tuy nhién, trong tu duy, triét 1y kinh doanh hién dai, nhiéu nguoi quan diém

gia tri khach hang 1a viéc phan anh nhan thirc caa ho vé viéc quyét dinh san pham

dich vu nao 1a lva chon tét nhat — san pham haa hen théa man nhu cau cua khach

hang nhiéu hon nhitng san pham con lai, va gia tri khach hang that sy 1 khi khach

hang st dung san pham dich vu dé tir @6 khach hang 13 nguoi danh gia san pham

dich vu. Tir 6 dong thoi 1a ngudn thic day cong ty sang tao va phat trién san pham

dich vu nham dap ting hon nita nhu cau, doi hoi cia khach hang. VNPT Hai Phong

da lam bang hoi dé khao sat gia tri ¢t 161 ciia dich vy sau khi cung cdp cho khach

hang st dung.

khach hang sau khi sir dung dich vu

Bdng 2.4: Két qud ddnh gid ciia khdch hang vé cdac yéu té TNXHDN déi Véi

Ty l¢ -
Mi L khich | Ui4tr
. Tieu chi R 1 trung
hoa hang hai .
\ binh
long
Cong ty c6 chinh sach dam bao dich vu sau ban hang cho
C1 71.5% 4.35
khach hang
c2 | Cong ty thyc hién nghiém ngdt viéc bdo mat dix liéu ca 73% 4.20
nhan va sy riéng tu cua khach hang
C3 | Cong ty luon dam bao duong truyén mang on dinh 84% 451
Cong ty nhanh chong khac phuc cac su ¢o duong truyén
c4 gLy g pny L g truy 90% 4.70
mang cho khach hang
Céng ty c6 quy trinh khiéu nai, giai quyét tranh chap véi
C5 gty co quy al, glal quy p 80% 410
khach hang
Cong ty c¢6 thong bao thuong xuyén cho khach han
C6 =Y © ) . s y _ © 78.2% 3.90
chuong trinh vu dai, khuyén mai cia cac goi cudc
Trung binh chung 4.29

(Nguon: Tdc gia tong hop tir két qua khdo sdt)
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VNPT Hai Phong thuc hién myc tiéu dap tng nhu cau thi trudng va muc tiéu
phuc vu khach hang, khong phai chi 1 nhiing yéu t6 hiru hinh ma khach hang c6 thé
nhin thay duoc nhu cong nghé sir dung trong cung cap dich vy, day truyén san xuat
kinh doanh, doi ngii can bd cong nhan vién... Cac yéu té vo hinh nay nhu dich vu
khach hang, thai d6 phuc vu ctia d6i ngii ban hang truc tiép, di ngii giao dich vién,
doi ngli dién thoai vién ma khach hang cam nhan vé VNPT Hai Phong sau moi lan
giao dich, hoic cac yéu té co so ha tang cong nghé thong tin ...d6 1a nhing yéu t6
quan trong ma VNPT Hai Phong c6 trach nhiém dap tmg yéu cau cua khach hang.
Tat ca dugc cho thidy qua bang danh gia nhin chung khach hang danh gia
TNXHDN cua VNPT Hai Phong & mac do vira phai, c6 thé chap nhan trong
ngudng hai 1ong. Céac tiéu chi danh gia c6 diém sd trung binh dao dong trong
khoang tir 3.90 dén 4.70 diém. Khong c6 tiéu chi nao bi danh gia qua thap hoic qua
cao. Tiéu chi khach hang hai long va tin twdng nhét 13 ho so khach hang duoc quan
tam, mdi khi khach hang bao hong 1a mot lan cap nhat dir liéu thém nhu sé dién
thoai 1ién hé, co bi ddi sé nha hay khéng, hay khach hang thuong coé nha tam
nao...tao diéu kién cho viéc stra chita dich vu ludn ding hen véi khach hang nén ty
Ié khach hang hai 1ong & tiéu chi: Cong ty nhanh chong khic phuc céc su ¢6 duong
truyén mang cho khach hang dat ty I¢ cao nhat 90% .

Thuc hién cc hoat dong quan tdm dén khach hang thong qua su hd trg cua
cong nghé thong tin dé quan tri khach hang theo ca nhan va doanh nghiép:

- Xay dung co s¢ dir liéu vé khach hang.

- Nhan dién khach hang khi thuc hién cac hoat dong tu van, marketing san
pham, dich vu, cung cap san pham, giai quyét khiéu nai..

- Theo ddi, quan 1y chat lwong san pham, dich vu trong sudt qué trinh sir
dung cua khach hang, ¢é danh gia duoc tiéu chi: Cong ty luén dam bao dudng
truyén mang 6n dinh nhung d6 hai long ctia khach hang khong cao nhit ma chi
duoc 84% nhung diém trung binh dat duoc 4.51 thi lai khiang dinh duogc chat lugng
mang ngoai vi & VNPT Hai Phong rat 6n dinh va da dwoc ghi nhan ciia khach hang.

- Xay dung cac quy trinh quan tri ndi bo dé phuc vu tét viéc cung cap theo

nhu cau khach hang.
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- Phén loai khach hang theo cac tiéu chi, nhu cau cua ting doanh nghiép dé
xay dyng hoat dong cham soc khach hang.

- Cac hoat dong quan tam dén khach hang thong qua cac hoat dong cham soc
khach hang, tu van dich vu, hoat dong tri an ting hoa ngay sinh nhat cua khach
hang, tdng hoa, qua cho ngay thanh lap cic doanh nghiép, tdng hoa,qua cic ngay
dac biét cua tirng nhom doanh nghiép nhu ngay khai giang tang cho nganh gido duc,
ngay thay thudc ting cho nganh y hodc ngay 18 tét truyén thdng tang lich va qua cho
timg ddi twong khach hang. ..

- Cong ty thiéu bo phan 1am cong tac PR chuyén trach va xdy dung chién
lwoc Quan tri mdi quan hé khach hang mot cach khoa hoc, chuyén nghiép, nén tiéu
chi (ma hod-C6): Cong ty co6 thong bdo thuong xuyén cho khach hang chuong trinh
vu dii, khuyén mai cta cac gbi cudc véi diém danh gia trung binh 1a thap nhat 3.90
va c¢6 d0 hai long cta khach hang khong duoc cao 78.2% do

- Khach hang ndi by cua doanh nghiép- nhiing khach hang trung thanh
nhit, ngudi ban hang cip 1 caa doanh nghiép chua duoc quan tm, thiéu su twong
tac cua bo phan nay vai doanh nghiép.

- Hoat d6ng tao gia tri khach hang con cting nhic, thiéu tinh mém déo, linh
dong, chua thuc su bét kip véi nhu cau thi truong, chua phuc vy tét cho hoat dong
phat trién khach hang nhu mong doi anh huéng nhiéu dén tiéu chi ma khach hang
danh gia do hai long khach hang chi dugc 71.5% do6 1a: cong ty cé chinh sach dam
bao dich vu sau ban hang cho khach hang c6 muc diém trung binh 14 4.35 mot
mirc diém khong cao.

Vi ti€u chi: Cong ty thuc hién nghiém ngat viéc bao mat dir liéu ca nhan va
su riéng tu cua khach hang day la tiéu chi dugc khach hang danh gid do cong ty
phai c6 TNXH voi khach hang nhung lai dugc danh gia d6 hai long khach hang c6
73% v&i 200 khach hang khao sat ¢ murc diém trung binh 4.20 diéu d6 cho thay
cong ty chua duoc khach hang danh gia cao vé TNXHDN.

Tranh nhiém xa hoi doanh nghiép (TNXHDN) la mét khai niém twong d6i
Mai voi cac doanh nghiép trong nudc hién nay. Trude day, trach nhiém xa hdi chi

duoc xem xét mot cach don gian nhu 13 van dé lam cong tac tir thién véi cong dong,
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véi xa hoi. Ngay nay, trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép dang dugc xem xét mot
cach toan dién va bao quat tir cac khia canh: kinh té, dao dirc, phap 1y va nhéan vin
nhu:

- Pbam bao hoat dong cua doanh nghi¢p khong gay tac hai moi truong sinh thai,
thé hién su than thién voi méi trudng.

- Quan tdm dén NLD, ca vé vat chat va tinh than.

- Phai ton trong quyén binh dang gidi, khong dugc phan biét dbi xir trong tuyén
dung, st dung NLD va tra luong.

- San pham co chét luong tot, khong gay hai sic khoé nguoi tiéu ding .

- Danh mét phan loi nhuan déng gop cho cac hoat dong tro gitip cong dong.

Qua céc tiéu chi khao sat va danh gia vé thyuc trang cia VNPT Hai Phong thuc

hién TNXHDN d6i véi khach hang c6 rat nhiéu han ché van con ton tai nhu:

Quyén loi khach hang ctia nganh vién thong 13 mét trong nhiing van dé chwa thé
giai quyét trong thoi gian ngan. Khach hang ciia dich vy vién thong rat kho tiép can
duoc véi cac thong tin khach quan, trung thuc vé san pham va rat it d6i twong khach
hang c6 dugc ché do bao hanh véi san pham dung véi cam két gitra hai bén. Panh
gia chat lugng mot san pham vién thong 1a mot viéc rat kho vi 1a san pham vo hinh

qua sy danh gia bang cam va do hai long cua khach hang.

Chinh vi vay, dé san pham dich vu dén duoc tay nguoi sir dung vai mot gia ca
hop 1y, chat lvgng dam bao yéu cau doanh nghiép vién thong phai tu giac thuc hién

mét cach nghiém tic trach nhiém ciia minh d6i voi xa hoi, ddi vai khach hang.

45



CHUONG 3:

MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO TRACH NHIEM XA HOI CUA
VNPT-HAI PHONG POI VOI KHACH HANG

3.1. Nhirng thach thirc, yéu cau ddi véi VNPT-HAI PHONG

3.1.1. Nhitng thdch thirc déi véi chét lweng dich vu Vinaphone

Vién thong 1a nganh cong nghé thay d6i vai tde do nhanh nhat trong cac nganh
phat trién. Vi tién bo vé moi phuong dién, cong nghé thong tin/Internet va vién
thong khong tao ra nhiéu san pham, dich vu, cong nghé méi ma con “thu nho”
khoang cach xoa di cach biét vé doi séng trén thé gidi va thay ddi nép sdng, cach
suy nghi ciing nhu cach 1am viéc va giai tri cia x4 hoi. Vién thong cong nghé lam
tang tinh canh tranh va su minh bach cua nén kinh té gitip cho qua trinh trao doi
hang hoa dich vu dién ra mét cach nhanh chéng, thuan loi va hiéu qua hon.

Nhimg thay ddi cua cong nghé Vién théng hién nay da tién bo vuot bac trong
hai linh vuc 13 cong nghé bang rong va cong nghé di dong va mot s6 cong nghé
khac nira. Pién thoai di dong: S6 luong dién thoai di dong ap dung cong nghé méi
trén thé gidi co xu hudng st dung rat nhiéu, dé truy cap Internet va thuc hién cac
dich vy thuong mai dién tir cho nguoi str dung.

D6 1a mot s6 xu hudng phat trién cia thé gisi va Viét Nam thoi nay, Vién
thong d3 thay d6i mot cach nhanh chong bat dau tir ndim 1994 khi mang dién thoai
di dong dau tién bat dau di vao hoat dong va khai thac cho dén nay thi thi trudong
dién thoai di dong da phat trién mot cach nhanh chong. Mai truong kinh doanh cua
nganh Vién thong chuyén dan tir doc quyén sang canh tranh véi mang di dong 1a
chinh. Tt nhiing nhu cau thuc té ma cac nha mang di dong cling nhu mang di dong
Vinaphone cia VNPT Hai Phong, gip phai nhiéu khé khan hon thuan loi dé hai
long khach hang sur dung.

Theo danh gid cua cdc chuyén gia, mic do canh tranh trén thi truong
VT-CNTT dang ngay cang trd nén khoc liét, dac biét nam 2018 1a nam khoi dau
thuc hién viéc chuyén mang giit s6, cho phép nguoi dung di dong lya chon nha

cung cap dich vu ma khong phai thay do6i sé thué bao. Chinh vi vay, cac nha mang
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gap rat nhiéu kho khin trong viéc phat trién thué bao méi, dan téi canh tranh gitra
cac doanh nghiép Vvién thong nham ting doanh thu va thi phan ngay cang khoc
liét. Trudc nhiing thay doi cua thi truong, VNPT da c6 nhiing chién lugc phét trién
mai, VNPT ciing xac dinh 13 viéc canh tranh phai lanh manh va san pham dua ra thi
truong 1a san pham hién dai va dat chat lwong tét nhat, dam bao tinh sin sang phuc
vu. Voi nguyén tac lay khach hang 1am trung tdm, hudng tat ca cac hoat dong cua
minh dé dap ung, phuc vu cong tac kinh doanh, ban hang va cung cip cac dich vu
cua minh cho khéch hang, cho thi truéng maét cach hi¢u qua nhat. Trong khi do, cac
don vi cia VNPT ludn phdi hop chit ché va giai quyét triét dé mdi khi co cac van
dé, su cb phat sinh lién quan dén thiét bi, mang ludi Vinaphone dit ra myc tiéu trd
thanh nha mang dem lai nhiéu trai nghiém nhat cho khach hang trong viéc trién khai
cong nghé méi, dich vu méi véi chat lwgng mang tét nhat nhu séng di dong 4G; goi
cudc combo: goi gia dinh, goi van phong va cac giai phap cho xay dung d6 thi
thong minh, cho cac thu tyc hanh chinh cong tai cdc s& ban nganh...nham chuyén
dbi sang kinh doanh dich vu cong nghé s, cac dich vu gid trj gia ting(DATA) trén
mang di dong. Chinh do yéu cau st dung cha yéu dung cho hoat dong kinh doanh
cta cac doanh nghiép nén mang di dong Vinaphone lai phai mang gia tri tam cao vé
chat luong dé dat dugc chat luong dich vu 13 phai phi séng rong, chat lugng 6n
dinh va dat dugc téc do cao cho ngudi truy cap khi str dung thuong xuyén 1 van
ban va muc d¢ online thuong xuyén.

Thi trudng di dong da c6 dau hiéu bio hoa va canh tranh khéc liét cuia cic nha
mang khéc, giai doan phat trién tiép theo cua VinaPhone ciing s& con nhiéu thach
thizc. Nhu cau cua khach hang ngady cang cao hon vé chét luong dich vu va chat
lugng cham soc khach hang, VNPT VinaPhone xac dinh rd nhitng khé khan thach
thic hién nay trong hoat dong SXKD, VinaPhone day manh cong tic chim soc
khach hang nham nhan manh dén sy thay doi vé chit lwong phuc vu va hinh anh
doanh nghiép trong mat khach hang.

Sy hai 1ong cua khach hang duoc xem nhu 13 chia khéa thanh cong cho tat
ca cac doanh nghiép. Viéc phuc vu dé khach hang hai long 13 co s& quan trong gop

phan gia tang long trung thanh cia khach hang, qua d6 nang cao nang lyc canh

477



tranh, giip doanh nghi¢p m¢ rong thi truong. Doanh nghiép hoat dong trén thi
truong thong tin di dong thuong xuyén quan tim dén sy hai long ciia khach hang la
diéu thiét yéu. Pay 1a co so quan trong gitip doanh nghiép c6 duogc vi thé riéng trén
thi truong thong tin di dong tai Viét Nam.

3.1.2. Nhitng yéu cdu déi véi chdt lweng phuc vu cia dich ve Vinaphone

VNPT VinaPhone, bén canh cac yéu té ky thuat, ha tang, dich vu, géi cudi,
gia... chat lugng cham soc khach hang chinh 1a “chia khoa” d¢é Vinaphone két néi
chit ch& hon vé6i khach hang sin ¢6 ciing nhu ma rong nhiéu thué bao méi.

Chét luong dich vu (CLDV) thong tin di dong phu thudc vao cac yéu té moi
truong bén ngoai va moi trudng bén trong. N6 dugc xac dinh bang trinh do ky thuat
cuia cac phuong tién thong tin, bang to chirc san xuat, bang trang thai mang ludi két
néi cac diém thong tin, bang ky thuat khai thac thiét bi va cong trinh vién thong,
bang viéc dat duogc tién bo khoa hoc k¥ thuat trong cac cong nghé va hé thdng
truyén thong, bang hiéu qua st dung cac nguén nhan lyc, va tai chinh, bang sy
chénh 1éch giira ky vong ctia ngudi tiéu dung ddi véi sb luong, chat luong cac dich
vu va murc do hai long cua khach hang (KH).

Tat ca cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc vién thong di dong dang
trong thoi ky phat trién nhanh tai Viét Nam. Hau hét cac doanh nghiép déu chu
trong nang cao chét lwong mang, giéi thiéu cac goi cudc canh tranh, dich vu chim
soc khach hang tiéu chuan qudc té thong qua mang ludi phan phdi trén lanh tho Viét
Nam. Sy canh tranh trong linh vyc vién thong di dong dang dién ra ngay cang khéc
liét, cac doanh nghiép phai d6i mat vai rat nhiéu rai ro trén thi truong. Do vay, dé
ton tai va phat trién, cac doanh nghiép can chl trong cong tac ning cao chat lwgng
dich vu. Dua vao su hai long ctia khach hang, thu hat thém lwong I6n khach hang
tiém nang sir dung dich vu vién thong di dong 13 co so tot giup cac doanh nghiép
tao nén vi thé vitng chic dé gia tang thi phan va x4y dung xu hudng phat trién mai
trén thi truong vién thong di dong Viét Nam néi chung va thi truong di dong & Hai
Phong ndi riéng. Chat lugng phuc vu, va chat luong dich vu cia VNPT VinaPhone

Hai Phong déu duoc  danh gia theo nhiéu muc d6 khac nhau gitra Su mong doi cua
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ngudi tieu dung vé dich vy. B4i vdi khach hang thoa man nhing yéu cau co ban ma

ho dat ra vai doanh nghiép:

- SP ¢6 chét lugng cao, ¢ gia tri st dung tét, dam bao d6 an toan cao khi st
dung; - Puogc séng trong mdi truong trong sach, XH ma cac van dé XH duoc giai
quyét & mic do tot nhat.

Nhitng yéu cau ddi véi chat luong phuc vu caa dich vu Vinapone, thudng do
chét lugng dich vu gan lién voi qué trinh thuc hién, do doi ngii nhin vién tai cac
kénh ban hang chuyén giao dich vu dén khach hang c6 lam KH hai 1ong hay khong ?
Chét lwong dich vu anh hudng dén sy hai long ctia khach hang sir dung dich vu tra
trude va tra sau cua dich vy vién thong di dong Vinaphone. Su hai long cua KH
duoc xem 13 nén tang trong khai niém cia marketing vé viéc thoa man nhu cau va
mong udc ciia khach hang. Khach hang hai long 1a mét yéu té quan trong dé duy tri
thanh cong lau dai trong kinh doanh. Sy hai 1ong cua khach hang d6i véi dich vu
vién thong di dong cua doanh nghiép trén dia ban Hai Phong gébm: Cau trac gia,

dich vy khach hang, su thuan tién, chat lugng cudc goi va dich vu gid tri gia ting.

Vi cdu tric gia ca 13 nhan t6 anh huéng manh nhat dén sy hai long cua khach
hang d6i véi VNPT Hai Phong. Do véy, dé nang cao sy hai long ctia khach hang
cac gbi cudce theo gia can: Pa dang héa cac goi cude dich vu cho nhiéu nhom ddi
tuong khach hang khac nhau dya vao viéc phan khuc khach hang theo tirng nhom
nghé nghiép, theo timg nhom tudi, hay theo tirng nhom phan biét khac.

Vi dich vu khach hang, VNPT Hai Phong can mé rong diém cham soc khach
hang va lién két véi cac dai Iy va cac hé thong ctra hang dich vu vién thong.dich vu
khach hang. Cac diém cham séc khach hang va lién két véi cac dai Iy va cac hé
théng cira hang dich vu vién thong, thiét 1ap cong thong tin cham soc khach hang,
tao diéu kién cho khach hang it c6 thoi gian di lai s& duoc hd trg cham soc truc
tuyén. Phan quyén cho nhan vién giai quyét truc tiép vai khach hang, giai quyét kip
thoi cac khiéu nai cua khach hang, khuyén khich ho khiéu nai va thu thap khiéu nai:

Cam két, tinh cong bang, hiéu qua, kha ning tiép can, c6 trach nhiém. Thuong
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xuyén co cac chuong trinh wu dai, khuyén mai, dé kich thich nhu cau va tao diém tri

an cho khach hang str dung dich vy trung thanh.

Vi chét lwong cudc goi va dich vu gié tri gia ting, VNPT Hai Phong  dau tu
thém va nang cp cac tram thu phat séng, quy hoach lai ving phu séng dé phu hop
Vé6i cac thay doi trong quy hoach dé thi va ving dan cu trén toan toan thanh phé Hai
Phong. Viéc dau tu thém céc tram thu phat song (BTS) két ndi nay s& lam cho cudc
goi dugc luu thoat nhanh, chdng nghén, chdng rét cudc goi va thét lac tin nhan.
Tang cudng thém cac tram thu - phét séng luu dong dé chéng nghén tai cac khu vuc
tap trung dong ngudi trong cac dip 1€ hoi lon. Pa dang hoa cac loai dich vu gia tri
gia ting vé sb lugng va kha nang thich tng véi thiét bi dau cudi va kha ning phu
hop véi nhiéu nhom d6i twong khach hang, dic biét 14 & nhom khach hang tré va
nhom khach hang c¢6 nhu cau vé giao dich thuong mai véi ddi tac co yéu td nudc
ngoai.

3.2. Mt s6 giai phap nham ning cao TNXH cia VNPT Hai Phong déi
véi khach hang.

3.2.1. Tuyén truyén nang cao nhan thirc vé TNXH cho nhén vién

TNXHDN truéc hét can dugc quan triét va hiéu rd tir ban ldnh dao cong ty
dén timg can bo nhan vién. Can nhét vi giai phap nay 1a yéu td quyét dinh khi khach
hang thdy d6i ngii tiép xic voi khach hang c6 trach nhiém va c6 nhan thic vé
TNXH dé phuc vu khach hang ngay cang duoc hoan thién hon.

DPé dam bao nhitng nguyén tic bat bién cua khach hang van dugc nhan
vién déap g theo cach suy nghi ciia khach hang. Ho khong phan biét gitra cac nhan
vién phuc vu tai cic don vi va cha thé 1a cong ty VNPT Hai Phong, trong suy nghi
cua khach hang tit ca cac déi tugng ca nhan trong nganh VNPT, do su tiép xuc cta
khach hang v41 d0i ngli nhan vién VNPT.

MJi ca nhan CBCNV VNPT-HP phai hiéu duoc gié tri caa ho 1a dai dién cho
thwong hiéu VNPT-HP, gdm cac d6i ngii nhu giao tiép truc tiép 1a nhan vién giao

dich, nhén vién tiép thi, nhan vién thu cudc, nhan vién k¥ thuat..
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Doi ngil giao tiép qua dién thoai, email 13 dién thoai vién 119-800126, nhan
vién xtr 1y khiéu nai...Hoic doi ngii Admin cua mang xa hoi Facebook, Zalo.

Tat ca déu phai theo chuén tac phong giao tiép tbt, chuan ngon ngir véi khach
hang, mic dong phuc va deo thé theo qui dinh cia VNPT Hai Phong.

S lwong nhéan su lién quan dén hoat dong ban hang rat déng va da dang,
nham dam bao cham soc khach hang duoc tdt thi véc xay dung hé thong tiéu chuan
chat luong phuc vu khach hang cho cac chirc danh va theo céc tiéu chi vé cac yéu to
ma khach hang di danh gia theo quan diém trudc, trong va sau khi sir dung dich vu.

Giai phap dit ra 1a phai khac phuc nhimg diém yéu qua cung cach phuc vu
khach hang cua ting ca nhan ngudi lao dong tai méi chirc danh. Tung nhan vién
VNPT phai nhan thitc duge TNXHDN nhu giao dich vién phai thau hiéu va dap
g yéu cau cta khach hang, phai tim hiéu rd khach hang dang can gi minh giup d&
va g rbi cho khach hang. GDV tir cir chi dén anh mat nhin khach hang, hiy nhin
théng khach hang va mim cuoi cho khach hang cam nhan duocC Su san soc nhe
nhang va gan giii than thién.

Nhim dam bao cho dién thoai vién cham soc sau ban hang duoc tdt thi viéc
g dung tin hoc trong quan tri théng tin khach hang 1a can thiét dé nang cao su chu
dong cua nhan vién nham dem lai sy hai long theo nhu cau cua ting khach hang
duoc luu trit trén ho so phat trién dich vu méi, phai dung theo quy trinh va bo tiéu
chuan chét lugng phuc vu cia VNPT Hai Phong dua trén qui dinh chung caa Tap
doan tir d6 1am can cir dé cam két voi khach hang va dé quan 1y chét luong chim
soc khach hang. Khic phuc duge diém yéu nhat cia VNPT Hai Phong 1a khéau to
chuc thuc hién, cac chinh sach cham soc khach hang duogc ban hanh ra nhung khau
t6 chirc giam sat va kiém tra chua duoc chit ché van con c6 cac ca nhan nhan vién
VNPT thuc hién khong vi khach hang nén gy ra anh huong chung cho doanh
nghiép.

3.2.2. Cing vdi chinh sich bin hang phdi xdy dung co ché thi lao va cdc
chwong trinh thi dua dam bdo quyén lgi cd nhén ciia CBCNV nhw néng cao ti
|é¢ hoa héng dé ddy manh phdt trién doanh thu va co ché bén vieng cho nhin
vién trung thanh. CBCNV VNPT Hii Phong né luc hét minh, thdu hiéu va
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ddp ikng yéu cdu ciia khdch hang, mang lai dich vu khdch héang véi cdc sdn
pham dich vu ciing nhw cdc gidi phdp phit hop cho thdy mét cdch hodn hdao,
gdy dung Niém tin va ting mirc dp hai long ciia khdch hang véi tirng cd nhain
ngwoi lao dpng, dong thoi tinh than va mirc d¢ hai long véi cong viéc cia
nhén vién cao hon. Viéc nhan vién VNPT Hdi Phong cin lam la dé lgi dn
twong tich cwe va ldu dai doi véi khdch hang, hiy cw xir sao cho lich su va
hiéu thé nao la mét dich vu tét theo quan diém ciia khdch hang vi khdch hang
dd néi l1én nhu cau ciia minh vé san pham dich vu véi nhén vién VNPT -HP
chinh la da lam vigc truc tiép véi VNPT Hdi Phong. Tuyén dung, dao tao ning
cao trinh dp chuyén mon nghiép Vu cho nhdn vién.

Thuc hién tét TNXH ddi v6i khach hang doi hoi CBCNV can ¢6 chuyén mén
nghiép vu tét dé cung cap cac san pham, dich vy tét. Vi vay, cong tac tuyén dung
can dugc bo sung cac tiéu chi cu thé vai ting loai chire danh noi chung va chirc
danh lién quan dén giao dich khach hang néi riéng. Can c6 cac bai test thir trong
viéc giao tiép véi khach hang, giao tiép voi ddng nghiép, giao tiép voi cac bo phan
noi bo déi vai 100% cac chire danh , dic biét can co cac thuc hanh mau trong van
dé giao tiép vai khach hang, co ché tai cy thé hon véi viéc giao tiép giita nhan vién
va khach hang.

Vén dé bd tri, phan cong cac chirc danh hd trg nhau trong qua trinh phuc vu
khach hang, cung cap dich vu can phai duoc linh hoat hon. Can nhiing duong link
truc tuyén, nguoi hd trg trong sudt qua trinh 1am viéc véi doi ngii giao tiép truc tiép
v6i khach hang nhu : nhan vién giao dich, nhan vién thu cudc, nhan vién phat trién
thi truong, nhan vién ban hang dé khach hang thay rang minh 1a “Thuong dé” dugc
phuc vu mot cach chuyén nghiép. Dung mang xa hdi mua ma bao mat nhu ZaloPro
dé tao cac nhom tac nghiép phuc vu khach hang mét cach nhanh chong va hiéu qua.

Cong tac ddo tao va tai dao tao can phai duoc xay dung mot cach chuyén
nghiép, bam sét chién lugc phat trién khach hang, chién Iugc kinh doanh, chién lugc
phat trién dich vu thay cho viéc dao tao chung chung nhu hién nay. Néi dung dao

tao cho cac nhan vién giao tiép v4i khach hang can 1a nhimng chinh sich m&i mot
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cach cu thé, d& hiéu, ngin gon va thuc té thay cho viéc dua van ban xubng don vi ty
thuc hién. Can xay dung trang mang ndi bd VNPT — twong tu nhu mot mang xa hoi
thu nhoé dé nhén vién sau khi dugce dao tao c6 thé phan anh thic mic, trao d6i, ban
luan vé noi dung, vé chinh sach, giup nhau nhan dién viéc trao doi véi timg doi
tugng khach hang, ngudi quan ly sé qua d6 danh gia dugc hiéu qua cua chinh sach,
hiéu qua cua truyén thong va hiéu duoc nhu cau cia khach hang noi chung va nhu
cau cia khach hang rudt — chinh CBCNV ctia doanh nghiép minh.

Tang cudng vé ngudn luc vé chat luvong: Pao tao cac k§ ning chuyén sau, cac
cong nghé méi, cac k¥ nang quan tri khach hang va cac ky nang mém khac.

Pon vi can xdy dung cac tiéu chi ban hang gioi, chiam soc khach hang gioi ,
phat trién thi trudng gioi, giai quyét khiéu nai tét nhat...theo cac dia ban theo ting
khoang thoi gian... C6 thé quy thanh diém cong don dé xét trong ché d6 luong
bong dai ngd nim hodc dot xuat. Céc tiéu chi nay ciing phai duoc tich hop vao hé
thdng sao cho nhan vién c6 thé nhin thay két qua cia doéng nghiép dé cung phan
dau.

Céc chién luoc phat trién kinh doanh, phat trién dich vu can duoc truyén thong
10 rang, cu thé hoa, don gian, dé hiéu dén ting c4 nhan CBCNV don vi.

Nghién ctru va dua thém cac tiéu chi vé thai do giao tiép voi khach hang vao
quy dinh noi bo, quy dinh chat lwong, noi quy giao tiép dbi vai tat ca cac bo phan
g véi pham vi giao tiép cua bo phan dé. Xay dung cac tac phong mau cho ting
loai 46 twong khach hang.

Xay dung co ché thu thap va xtr 1y thong tin phu hop véi hé diéu hanh dong
thoi tuan thu quy dinh Vé tiép xtc khach hang, cam két véi khach hang cua VNPT.

Hang nam t6 chirc cac 16p dao tao ndi bo theo cach thao luan tryuc tiép gitta cac
ca nhén lién quan, dé taing su gan két giita cac nhan vién cta cac bd phan lao dong
truc tiép v6i P.DHNV (phong ban hanh céc chinh sach, cac ché tai lién quan truc
tiép dén SXKD), x04 bdt rao can gitta phong ban va don vi san xuat truc tiép dé
nhan duoc nhiing phan anh 16 rang khi don vi truc tiép sir dung cac chinh sach c6

xay ra ra bat cap trong tiép xtic khach hang va phat trién kinh doanh.
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Pao tao nang cao k¥ ning mém dé ting sy thuyét phuc khach hang va nam bat
tam 1y cua khach hang ting chéat lwong phuc vu kém tang tinh ty tin khi tiép xtc
khach hang dé tao niém tin vé dich vy san pham caa VNPT,

Tao cam hing hoc hoi cho cac don vi cling chi tiéu phat trién kinh doanh nhu
nhau dé cung rut ra cach 1am hiéu qua nhat trong VNPT Hai Phong ciing nhu trong
Tap doan VNPT.

3.2.3. Kiém tra, dinh gid lai va tang cwong chdt lweng dich vu di déng
Vinaphone

Vinaphone cung cip cac dich vu chinh: dich vu dién thoai di dong tra tién sau
- dich vu di dong tra trude; Dich vu giai tri; Thong tin tong hop ; Tién ich vao mang
qua dich vu data.

San pham dich vu 1a mot “san phdm ddc biét”, ¢6 nhiéu dic tinh khac so voi
cac loai hang héa hiru hinh thong thudong nhu tinh v hinh, tinh khong dong nhit,
tinh khéng thé tach roi va tinh khong thé cat trir. Chinh nhiimg dic tinh khac biét
nay 1am cho dich vu tré nén khé dinh lugng va khong thé nhan dang bang mit
thuong dugc ma chi co thé do ludng thong qua viéc cam nhan. Dich vu théng tin di
dong can ban 1a sy két ndi thong tin gitra hai dbi twuong KH riéng biét thong qua cac
thiét bi dau cubi nhung khong bi gidi han vé khoang cach ma n6 c6 day da dac tinh
cta mét dich vu thong thuong.

Chét lwong dich vu 1a nhén t6 tac dong nhiéu nhat dén sy hai long cua KH.
Do d6, mubn nang cao sy hai long ciia KH, nha cung cap dich vu phai nang cao
CLDV.

Viéc danh gia CLDV vién thong di dong duoc cin clr trén bang cong bd ticu
chuan chat lugng di dong vién thong mit dat cia Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam dua trén 09 tiéu chi:

Ti 1é cudc goi duoc thiét lap thanh cong; Ti 1& cudc goi bi rot; Chat luong
thoai; Do chinh xac ghi cudc; Ti I€ cudc goi bi tinh cudc; lap hoa don sai; Do kha
dung cua dich vy; Khiéu nai cia KH vé CLDV; H6i am khiéu nai cia KH; Dich vu
ho tro KH.
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CLDV thong tin di dong phu thudc vao cac yéu té moi truong bén ngoai va
moi trudng bén trong. N6 duge xac dinh bang trinh do ky thuat cia cac phuong tién
thong tin, bang to chirc san xuat, bang trang thai mang ludi két ndi cac diém thong
tin, bang k¥ thuat khai thac thiét bi va cong trinh vién théng, bang viéc dat duoc
tién bo khoa hoc ky thuat trong cac cong nghé va hé thdng truyén thong, bang hiéu
qua sir dung cac ngudn nhan luc, vat lyc va tai chinh, bang su chénh léch giira ky
vong cua ngudi tiéu dung ddi véi sé luong, chat lugng cac dich vy va mirc d6 hai
long cua KH.

Bén canh nhitng loi ich phét trién riéng cua cong ty thi déu phai gan két vai loi
ich phat trién chung cua cong d@)ng xd hoi. Chinh vi thé, theo toi chat luong dich vy,
chat lwong CBCNV déu anh hudng dén hinh anh thuong hiéu cia cong ty chinh 1a
anh huong dén sy trung thanh ciia khach hang.

Mubn vay cong ty phai xdy dung phuong phéap va ap dung nhiing chinh sach
trach nhiém x3 hoi doanh nghiép hiéu qua gép phan nang cao loi thé canh tranh,
giam thiéu rui ro kinh doanh va dap tmg dugc nhu cau quan tim dén cac san pham
than thién voi khach hang lién quan dén nhiing loi ich caa ho. Khi canh tranh ngay
cang khoc liét, doi hoi yéu cau tir khach hang ngdy cang cao va xi hoi ¢ cai nhin
ngdy cang khat khe di vai doanh nghiép thi cac doanh nghiép mudn phat trién bén
virng phai luén tuan thi nhitng chuan myc bao vé méi trudng, mdi trudng lao dong
binh dang vé gidi, an toan lao dong, quyén loi lao dong, dao tao va phat trién nhan
vién, gop phan phat trién cong dong, lgi ich ma TNXHDN c6 thé dem lai 1a chat
lwong dich vu va chat lwgng phuc vu.

Do TNXHND lién quan dén viéc thiét 1ap méi quan hé mat thiét véi cac dbi
tac cua doanh nghiép nhu nha cung cap , khach hang, nguoi lao dong bang cach
quan tAm dén loi ich cua ho khién cac ddi tac cua cong ty hai long  qua su bao dam
chét lugng san pham dich vu va quyén loi cho cong ty dem lai hiéu suét 16n hon.

Két qua nghién ctru cho thay, dé nang cao CLDV cua KH st dung dich vy di
dong Vinaphone tai VNPT Hai Phong, cac nha quan Iy can quan tam dén nhiing van
dé sau dé tang cuong chat lwong dich vu, gop phan  phuc vu KH tét hon:

Mot la, ndng cao sy cam thong va ton trong khach hang:
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Tang cudng sy lién lac va mat thiét d6i voi KH bang cach to chirc cac chuong
trinh giao lru. Quan tim hon nita dén KH trong cac ngay ky niém hodc cac su kién
ndi bat cua ho.Lang nghe y kién KH. Viéc 1am nay khong chi duoc thuc hién trong
qua trinh diéu tra hoac tiép nhan khiéu nai hoic yéu cau hd tro cua KH, ma phai
thuc hién ting gio, ting ngay, trong tat ca thoi gian tiép xac véi KH hang ngay.

Hai la, can phat huy va sang tao cac chuong trinh khuyén mai va chiét khau dé
duy tri va phat trién trong tuong lai.

Ba la, & gbp phan nang cao hon nira phwong tién hitu hinh thi trén phuong
dién ciia nguoi quan 1y. Vinaphone da khong ngimg dau tu thém cac tram thu- phat
song (tram BTS), qui hoach lai viing phu song dé phu hop véi tirng d6 thi va ving
dan cu trén timg dia ban Thanh phd Hai Phong.

Bon la, nang cao ning luc phuc vu.

Nam la, giai phap thudc vé nhan t6 dap tng ciia nhan vién d6i véi nhu cau cua
KH ngay cang cao.

Pit van dé viéc 1am khach hang hai 1ong d3 tré thanh mot tai san quan trong
ddi véi cac doanh nghiép va td chuc trong nd lyc nang cao chét lugng dich vy, dé tir
d6 nang cao ning luc canh tranh caa doanh nghiép. Thuc té kinh doanh cho thay,
mot doanh nghiép néu gia ting dugc 5% khach hang trung thanh nho sy hai long
cua ho vé san pham, dich vu, thi loi nhuan sé& tang 1én dugc khoang 25% dén 85%.
Piéu nay ciing hoan toan ding véi nganh dich vu vién thong di dong & nudc ta, noi
dang duoc xem 1a mot trong nhing thi trudng c6 tiém ning ting trudng bac nhat
chau A. Sy khac biét cua dich vu vién théng di dong so Vi cac nganh khac 1a &
chd: lam khach hang thoa mén thi can phai c6 nhitng phuong thiic riéng, va gan lién
VvGi chat Twong dich vu vién thong di dong, ma thuong dugce khach hang rat dé cam
nhan. Khi khong 1am théa mén khach hang thi khong nhimg nha cung cap dich vu
d6 rat kho gitr duge khach hang hién tai, ma con dimg trude nguy co 1am mat di cac
khach hang tiém nang khac, béi vi mot khach hang néu that vong sé ké cho nhiéu
nguoi khac. Tuy van dé c6 tam quan trong nhu vdy, nhung cho dén nay chua co

nhiéu nghién ctru trong linh vyc nay, dic biét trong linh vyuc vién thong di dong, noi
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ma yéu to khach hang hai long sé& tro thanh van dé then chét trong chién luoc canh
tranh giita nhitng nha cung cap dich vu.

Hién nay, Hai Phong dang c6 4 nha cung cap dich vu di dong trén thi truong
va ho dang 13 muyc tiéu hap dan cho cac nha dau tu, néi riéng vé thi phan di dong
cling thé hién kha rd véi VinaPhone nam giit 20,3%, MobiFone nim 23,8%;
Vietnamobile nam 12,1% va Viettel nam 43,8% thi phan vién thong di dong, nhung
du doan 14 s& thay d6i trong twong lai khong xa. Kiém dinh lai chét luong phuc vu
dich vu cua di dong bang phuong phap thuong thong dung dé xem xét sy hai long
cta khach hang 1a khung 1y thuyét “Ky vong - Xac nhan”. Theo Oliver (1980), 1y
thuyét “Ky vong - Xac nhan” bao gdm hai qua trinh nho c6 tac dong doc lap dén sy
hai long ctia khach hang: ky vong vé dich vu trude khi mua va cam nhan vé dich vu
sau khi d3 trai nghiém. Van dung 1y thuyét nay vao dich vu vién thong di dong, co
thé hiéu su hai long cta khach hang 1a qua trinh nhu sau: trudc hét, khach hang hinh
thanh trong suy nghi ctia minh nhiing ky vong vé nhiing yéu t6 cu thanh nén chat
lwong dich vu ma nha cung cip co thé mang lai cho ho trude khi cac khach hang
quyét dinh mua va st dung dich vu. Sau d6, viéc mua dich vu va st dung dich vu
doéng gop vao niém tin khach hang vé hiéu nang thuc su cia dich vu vién thong ma
ho c6 thé cam nhan duoc 13 tot hay xau. Khach hang sau d6 sé& so sanh hiéu qua ma
dich vu nay mang lai gitra nhitng gi ma ho ky vong truéc khi mua dich vy dé st
dung va nhiing gi ma ho da nhan duoc sau khi da sir dung nd. Su thoa man cua
khach hang chinh 1a két qua cua su so sanh nay va s& c6 ba truong hop: Ky vong
cta khach hang 13 (a) duoc xac nhan néu hiéu qua cua dich vu d6 hoan toan tring
véi ky vong cua khach hang; (b) s& that vong néu hiéu qua dich vy khong phu hop
véi ky vong/mong doi ciia khach hang; (c) sé hai long néu nhu nhiing gi ho da cam
nhan va trai nghiém sau khi da stir dung dich vu vuot qua nhimg gi ma ho mong doi
va ky vong truédc khi mua dich vu.

3.3. Két qua nay cho thay chit lweng dich vu vién théng di dong cua tat
ca cac nha cung cap trong pham vi 1a chwa dap Wng dwoc véi Ky vong, va
long mong doi ciia khiach hang khi ho sir dung dich vu vién théng di déng.

Ca bon nha cung cip dich vu vién théng trong danh gia nay chwa xem
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khach hang 13 trong tim, 1 ddi twong can phai lwu tAm nhit dé 1am ho hai
long, c6 thé ho cho rang khach hang 1a ngwdi phai chip nhan va sir dung
nhirng gi dwgec nha mangdwa ra, thay vi sit dung nhirng gi ma ho mong
muon. R rang la con rat nhiéu diém khach hang chwa hai long ma cac nha
cung cap dich va can phai cai thién hon nira dé nang cao chat lwong dich vu
nham lam khach hang théa méin hon nira. Piéu kién dé thuc hién thanh
cong cac giai phap.

Nam 2003, nganh Buu chinh, Vién thong thuc su chuyén tir doc quyén cong ty
sang canh tranh tat ca cac loai dich vu. Trong nén kinh té thi tredng hién nay, muc
tiéu hang dau cia cac doanh nghiép vién thong chinh 1a hiéu qua kinh doanh vi nd
1a diéu kién dé doanh nghiép c6 thé ton tai va phat trién, dat dugc loi nhuan téi da.
Vi vy, doi hoi cac doanh nghiép vién thong trong qua trinh san xuat kinh doanh
phai dé ra cac phuong 4n va cac giai phap dé nang cao hiéu qua san xuét kinh doanh.
Céc nganh kinh doanh khac di kho dé tao ra san pham kinh doanh, thi nganh kinh
doanh dich vu vién thong san pham dé phat trién kinh doanh ngay cang kho. VNPT
Hai Phong 1a don vi cling hoat dong trong linh vuc vién thong  gom dich vu mang
bang rong va di dong ciing nhu cac doanh nghiép vién thong khac déu phai chu
trong nang cao chat lwong mang ludi, chat lugng dich vu chim séc khach hang va

tang cudng chat luong dich vu di dong Vinaphone.

Do vy, dé ton tai va phat trién phai dya vao su hai 1ong cia khach hang, thu
hut thém lwong 16n khach hang tiém ning st dung dich vu vién thong di dong 1a co
so tot giup cac doanh nghiép tao nén vi thé viing chic dé gia tang thi phan va xay
dung xu huéng phat trién méi trén thi trudng vién thong di dong. Sy hai long tong
thé cua khach hang d6i véi dich vu vién thong di dong cia nha mang cung cap
VinaPhone, cho thdy su cam nhan tich cuc ctia khach hang vé chét lugng cua dich
vu Vién théng di dong 13 yéu té c6 anh huong quan trong nhat dbi véi sy hai long
cua khach hang, va trén co s& phan tich nha cung cp dich vu con rat nhiéu viéc
phai 1am dé nang cao chét luvong dich vu di dong, va dé bat kip nhitng nha cung cp

khac trong viéc 1am hai 1ong khach hang timg nhén t6 dén sy hai 1ong khach hang,
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tir 46 dwa ra mot s6 giai phap nham nang cao su hai long cua khach hang ddi véi
dich vu vién thong di dong cia VNPT Hai Phong.

VNPT Hai Phong la don vi kinh doanh ddc lap trén thi truong Hai Phong nhung
VNPT Hai Phong chiu su chi phdi kha 16n trong van dé chinh sach, myc tiéu ké hoach
tir phia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam. Piéu nay khién nhiéu hoat dong
kinh doanh khi dugc trién khai mét nhiéu thoi gian, chéch tién do du kién.. Vi nhiing
muc tiéu va ké hoach giao vé doanh thu, chi tiéu phat trién ma don vi nhan duoc hang
niam da nhiéu luc khién cho can bo céng nhan vién cia VNPT Hai Phong chay dua
v6i viée phat trién nong, trong khi khach hang trung thanh, khach hang hién c6 chua
nhan dugc su dau tu quan tim mot cach day da va hop 1y.

VNPT Hai Phong 1a don vi cung cap dich vu vién théng va cong nghé thong
tin nén giir vitng thi phan, theo nhom khach hang trung thanh va véi luong khach
hang trén mang xa hoi, voi kénh khach hang nay da phan 1a lugng khach hang tré.
Loi ich ciia nhém khach hang nay mang nhiéu wu diém nhu: Dic diém cia mang xa
hoi 14 tinh lan truyén va tinh cong ddéng. Khi thong tin vé san pham, dich vu duoc
dua 1én cac trang mang xa hoi thi nhanh chéng lan truyén tir nguoi nay sang ngudi
khach trong mét khoang thoi gian rat ngan...véi chi phi gan nhu thap nhat. Khac
Vv6i kénh tuong tac truyén thong, khi c6 théng tin vé san pham, dich vy, VNPT Hai
Phong dén voi khach hang chi tir mot phia hodc su phan hdi cia khach hang 1a rat
han ché thi véi mang xa hdi thi co thé xay dung cong déng mang tinh trao doi thong
tin gitra doanh nghiép va khach hang gém: khach hang- san pham- khach hang. Sy
phan hdi truc tiép tir khach hang s& gitp VNPT Hai Phong phuc vu khach hang
duoc tot hon. Khach hang trung thanh c¢6 uu diém 1a khong can phai gigi thiéu va
quang ba chét luong san pham ma ho dang sir dung, rat dé tao dugc don hang mai
khi KH c6 nhu cau sir dung, khong tn thoi gian lap dit va vat tu khi chi 1a nhu cau
st dung thém goi dich vu. Bén canh d6 lugng khach hang trung thanh la nhing
kénh truyén thong chac chan va chinh xac chat lwong dich vu ciia nha mang dén dbi
tugng khach hang méi. V&i muc tiéu 1a giir vitng thi phan, phat trién doanh thu mot
cach “Chuyén nghiép, hiéu qua” caia VNPT Hai Phong trong hién tai va tuong lai,

VNPT Hai Phong can c6 mot « Chién lugc Quan tri moi quan hé khach hang” mot
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cach nghiém tuc, khoa hoc, hién dai dé dinh huéng khach hang theo timg d6i tugng
khach hang theo c4 nhan va doanh nghiép cu thé, dugc théng nhat thyc hién trén
toan hé théng SXKD cua VNPT Hai Phong. Pung trudc sy bung nd ciia cong nghé
thong tin va sy ra doi, phat trién manh mé cua cac mang xa hoi, ciing 13 su ra doi
cta cac hinh thtrc twong tic mdi v6i khach hang. Dé 6 thé giir thi phan va phat
trién dich vu méi, khach hang mai trén hai kénh khach hang gom: khach hang trung
thanh va luong khach hang qua mang xa hoi. VNPT Hai Phong can phai thay doi

cach 1am, cach tuyén dung, dao tao...

Vé tuyén dung: Phai tuyén dung dugc nhan su cac kénh ban hang truc tiép, co
t chat linh hoat trong phat ngdn, giong noi truyén cam cung k¥ ning mém lam viéc
nhom, hoat bat trong giao tiép dé tao dung niém tin vgi khach hang .Vé dao tao:
phai xin dugc cac khoa hoc dao tao bai ban cho nghiép vu chuyén moén cua ting
chtrc danh cong viée, va duoc thuc té theo 16p hoc do gido vién co uy tin trén co s
d6 sau khi ddo tao va 4p dung cong viéc s& cho thi tuyén lai dé danh gia chat lugng
con ngudi va cong viéc tai mdi chirc danh. Pao tao thém nhén luc dé tiép can véi
mang xa hoi tao kénh ban hang online dé cham séc ciing nhu phat trién san pham
dich vu. Vé kénh ban hang: qua kénh ban hang online, kénh ban hang truc tuyén
ciing 1a cach truyén thong gidi thiéu san pham dich vu mot cach nhanh chéng va
thuan tién, chi phi quang cao thiap. VNPT Hai Phong phai duoc cha dong trong chi
phi dao tao,chi phi khuyén khich dé tao duoc dong luc cho nhan vién yén tam dao
tao nang cao kién thuc. Tat ca nhan vién phai tiép can nhimg cong nghé mai dé
phuc vu khach hang mot cach nhanh chéng va cu thé, dap tmg duoc cac yéu cau cua
khach hang ting chat lugng phuc vu voi sy hai long cua khach hang. Tao dugc
nhiing chinh sach tri an cho khach hang trung thanh trong nhitng sy kién ca nhan
riéng cua khach hang, hay su ki¢n cia VNPT Hai Phong tao Su than thién quan tam
cia VNPT Hai Phong t6i timg khach hang theo timg ddi twong c4 nhan hay doanh
nghiép.

C6 thé két luan tir két qua phén tich nhan té dé 1am cho khach hang hai long

ngoai yéu td nhén luc san xuét kinh doanh thi chat lugng cudc goi 1a yéu té rat quan
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trong ma nha cung cap dich vu di dong VNPT Hai Phong can phai tap trung cai
thién nhu:Puoc dau tu ngudn chinh sach stra chita cho céac thiét bi da cii hoic c6
ngudn chi phi thap.Pau tu thém va nang cip cac tram thu phat séng (BTS), quy
hoach lai ving phu séng dé phu hop véi cac thay ddi trong quy hoach d6 thi va
ving dan cu trén toan toan thanh phd, Xay dung va lap dit méi cac tram thu - phat
song & cac khu vie ving caocho cudc goi duge lwu thoat nhanh, chéng nghén,
chdng rét cudc goi, ving siu, ving xa ctia thanh phd ma trudc day muc do phu
song chua phi song toan dién. Pau tu mdi, bao tri va nang cap cac tong dai két ndi,
chuyén mach tai cac trung tdm va khu vuc. Ving phu séng cho cac khach hang can
phai rong va tao diéu Kién dé khach hang c6 thé chuyén mang cudc goi & nhiing
ving khé tiép song. Cha dong trong viéc kiém tra chat luong dich vu di dong Vinaphone
dinh ky, dé kip thoi phén tich xtr Iy cac 16i va tinh trang dang xay ra va nhu cAu mong
mudn hién tai cia KH d6i v6i nha mang Vinaphone néi chung va VNPT Hai Phong ndi
riéng,

Do vdy, dé nang cao su hai long cua khach hang ngoai chat lwong dich vu con
chat lwong phuc vu khach hang VNPT Hai Phong can da dang hoa chinh sach goi

cudc nhu:

Pa dang hoa cac gbi cudc dich vy cho nhiéu nhom d6i tuong khach hang khac
nhau dya vao viéc phan khic khach hang theo timg nhom nghé nghiép, theo ting
nhém tudi, hay theo timg nhém doanh thu.

Giam gia cudce lap dit hoa mang dé kich thich tiéu ding cho cac khu vuc dd dau tu
mang ludi nhung toc d6 phat trién cham. Hudéng dén viéc hoa mang mién phi, chi thu cude
sir dung nham thu hat khach hang va nhanh chong dwa dich vu da cung cip vao khai thac,
nang cao vi thé canh tranh.

Chinh sach gia cudc thuong di lién véi chinh sach khuyén mai. Thi truong
Vvién thong Viét Nam la thi truong canh tranh trén moi phan doan cua thi truong,
nén quan diém chu dao trong viéc xay dung gia cude 1a canh tranh, bu dap chi phi.

Dich vu két ndi véi doanh nghiép: Lya chon viée chao hang véi cac giao dién dung
cho di dong, truc quan, ngan gon, dep mét thay cho céc tin nhan chao hang, khuyén mai
hién nay Lay y kién phan hdi tir khach hang vé thai &6 phuc vy, cung cap dich vu hoic cac
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théng s6 do hai long khach hang khéc thong qua viée khach hang ké khai thong tin c4 nhan
khi tham gia dich vu - budc khoa dau tién khi khai bao sim dién thoai.

Thiét 1ap va quang ba rong rii vé cac ci phap dé thay doi goi cudc sir dung
trén dién thoai ciia khach hang bang hinh thuc tin nhian dé khach hang chi dong
trong muc chi tiéu trén godi cudc sir dung dich vu.Phat trién hé thong kénh phan
phdi, cac dai Iy va ctra hang phii rong moi dia ban dé dap wng moi nhu cau cua
khach hang khong phai di xa khi muén ding mang Vinaphone.Da dang héa cac loai
hinh gia ting vé s6 lwong va kha ning thich (ng vai thiét bi dau cudi va kha ning
phut hop véi nhiéu nhom d6i tugng khach hang, dac biét 1a & nhom khach hang tré
1a d6i tuwong truyén thong lan toa. Tinh chuyén nghiép cua toan bd cong ty cé lién
quan dén dich vu chiam soc khach hang, dia diém dang ky sir dung dich vu, va
nhiing yéu t6 vé marketing ma théng qua nhiing yéu té nay, nhirng gi duoc quang
c4o can phai duoc minh chting dang nhu nhimg gi ma khach hang nhan dugc.
Nhing nhan té vé gia tri gia tang, chinh sach gia dich vy, va tinh don gian cua cac
thi tuc, hop ddng 1a nhitng nhén té ¢ tam quan trong sau chét luong dich vu vién
thong dé thong qua d6 1am hai long khach hang.

Su hai long tong thé cua khach hang ddi véi dich vu vién thong di dong cua
nha cung cap dich vu VinaPhone, 1am co s& xac dinh thuc trang va phuong huéng
cai thién chat lugng dich vy vién thong di dong caa VNPT Hai Phong.

Tat ca nhimg diéu nay dé gitip don vi dat muyc tiéu 1a don vi din dau trong viéc

cung cap cac dich vu vién théng va cong nghé thong tin tai thi truong Hai Phong.
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KET LUAN VA PE XUAT

Pé thanh coéng, mdi doanh nghiép s& co nhitng chién lugc khac nhau, sé lua
chon nhimg duong di khac nhau sao cho phat huy duoc tdi da diém manh, lgi thé
cua doanh nghiép. Trung tam kinh doanh VNPT Hai Phong von duogc thira ké bé
day truyén thdng lich sir cua tip doan Buu Chinh Vién Théng, nhiing nim qua
VNPT Hai Phong da c6 nhiing thanh tuu nhat dinh, 1a don vi uy tin 1du ndm cung
cap san pham, dich vu vé cong nghé thong tin va vién thong trén thi truong Hai
Phong. V&i tiém ning, thé manh 1a mot thanh phd cang, dau méi giao thong quan
trong, trung tdm cong nghiép co truyén thong lau doi, cac khu cong nghiép phat
trién c6 nhiéu san pham miii nhon, nam trong ving kinh té trong diém phia Bac.

VNPT Hai Phong 1a mét trong nhitng don vi dtmg dau vé cung cap dich vu
vién thong tai thanh phd Hai Phong, don vi ¢6 luc Iugng nhan vién gan 800, trong
d6 2/3 lao dong trén tong so 1a lao dong tre, hiéu biét rd vé cong nghé thong tin, Vi
40% lao dong 1a nhéan vién c6 trinh d6 dai hoc va trén dai hoc ...C6 thé néi, VNPT
Hai Phong c6 du diéu kién dé phat trién san pham dich vu trong nganh cong nghé
thong tin va vién thong dat yéu cau mong mudn cua khach hang, nhung trén hét van
1a dam bao TNXHDN vai timg d6i twong khach hang sao cho ty 1& khach hang hai
1ong 13 cao nhét.

Trach nhiém xa hoi d6i v6i khach hang cua VNPT Hai Phong rat anh huong
toi hoat dong phat trién kinh doanh ctia doanh nghiép. Nguoi tiéu ding st dung
dich vu di dong Vinaphone dugc hai long hay khong 1a do VNPT-Hai Phong ¢o
trach nhiém véi san pham dich vu kinh doanh cia minh hay khong. Viéc Trach
nhiém x3 hoi d6i v4i khach hang cia VNPT Hai Phong 1a yéu cau céap thiét cua don
vi, dé déy manh hon nira Sy cham séc khéach hang dé ty 1€ khach hang hai long tang,
14 VNPT Hai Phong da duy tri khach hang trung thanh va phat trién khach hang méi
gia ting doanh thu, loi nhuan gép phan phat trién bén viing trude cic nha mang ddi
thi. Luan vian nay da tim hiéu va phan tich hoat dong TNXNDN cia VNPT Hai
Phong d6i véi khach hang dé dua ra mot sb giai phap ting cuong TNXHDN cua
cong ty. Cac giai phap dua ra xoay quanh cac van dé vé con ngudi, vé chit lugng

dich vu va hé thong kiém soat.Dé VNPT Hai Phong c6 thém sy tng ho ctia ngudi sir
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dung dich vu, VNPTHai Phong nén ting cuong truyén thong vé cac hoat dong
TNXHDN, ting cuong truyén thong nham giup khach hang hiéu rd hon rang chinh
viéc dam bdo cung cép san phém dich vu dat tiéu chuén chat luong cling 1a su khéng
dinh trach nhiém cia doanh nghiép v61 nguoi st dung dich vy va cong déng xa hoi.
VNPT Hai Phong nén chu trong hon dén viéc tuan thu trach nhiém kinh
doanh trung thuc n6é mang tinh bén viing va hiéu qua vi hoat dong TNXHDN khi d6
s€ dugc tich hop vao hoat dong sur dung thuong ngay cia khach hang va s€ 1a nhiing
hoat dong ngay lap tirc c6 tac dong tiéu cuc dén thai 6 ctia ngudi st dung san pham
dich vu vién théng. Tir nhitng han ché noi trén, tac gia cho rang trong twong lai, cin
conhiing nghién ctru tiép theo vé chii dé nay véi viéc mo rong quy moé mau nghién
ctru. Hon nita, cac nghién ctru tiép theo c6 thé khai thac sau hon mdi quan hé giita
nhén thire vé TNXHDN véi hanh vi mua dich vu ctia ngudi tiéu dung voi sy xem xét
dén bién trung gian 13 thai do cua ngudi tiéu dung hodc cac bién kiém soat nhu cac
ddc diém nhan khau hoc cta ngudi tiéu dung (tudi, gii tinh, thu nhép, trinh d6 hoc
van, v.v). Néu véi cac nghién ciru quy mé trén ca nudce, yéu té van hoéa ving mién
cling co thé duoc dua vao bién kiém soat dé xem xét tac dong cuano dén mdi lién hé
gitta nhan thirc, thai d va hanh vi cia nguoi tiéu dung. Mét khéc, cac nghién ctru veé
TNXHDN va ngudi tiéu dung ciing c6 thé duoc thuc hién voi nhiéu loai hang hoa,
dich vu dé cung cép thém co sé thuc tién cho viéc thuc déy thuc thi TNXHDN ¢
VNPT Hai Phong
Pé xuat kién nghi:
Tap doan va Bo TTTT sém hoan thién ha tang dau tu 4G nang cao chét luong dich
Vu.
Tap doan xay dung chinh sach san pham ddong b dua trén nguyén tac cua thi
treong, hoan thién cong tac to chire, xdy dung va khai thac co so dit liéu chung.
VNPT Hai phong phai xay dung co ché ndi bo giita cac don vi truc thude dé ting
cuong su hd trg khach hang mot cach nhanh chong va déng bo.
VNPT Hai phong phai chuin hoa duogc co sé dir liéu cac phan mém quan 1y va dua
ra cac tiéu chi danh gia phuc vu viéc khao sat, nghién ctru va van dung vao thyc tién

tung chae danh tai cac don vi theo tin hoc hoa cong tac quan ly.
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PHIEU KHAO SAT

TRACH NHIEM XA HOI POl VOI KHACH HANG CUA VNPT HAI PHONG
Phan 1: Théong tin chung
Xin hay cho biét mgt 6 théng tin cua ban than anh/chi. Hay danh dau (v) vao 6
tréng
1. Gidi tinh
1L Nam
2. Do tudi
O T 18 dén 25 tusi  ,00 Tir 26 dén 35 tuoi
;00 T 36 dén 45 tusi 4,0 Tir 36 dén 45 tudi
3. Thoi gian anh/chi da str dung dich vu caa VNPT Hai Phong dén nay
11 Du6i 6 thang
;00 Tir 1 d&én 3 nam

Phan 2: Panh gia vé trach nhiém xi hdi cia doanh nghiép ddi véi khach hang

,O0 Nit

s Trén 45 tudi

O Tir 6 thang dén 1 nim

4 Trén 3 nam

Véi méi nhdn dinh sau déy, anh/chi hdy khoanh tron vao con sé6 thé hién diing quan
diém cua anh/chj vé véin dé dwoc néu ra. Thang danh gid 5 bac cu thé nhw sau: 1 =

Hoan toan khéng dong ¥, 5 = Hodn toan dong .

Muc do dong y
Hoan
Ma . Hoan
Ti€u chi toan | Khong | Trung .
hoa . Dongy | toan
khong | dongy | lap .
‘ dong y
dongy
Cong ty cung cap thong tin
Al |10 rang vé gia cac goi cudc| 1 2 3 4 5
dich vu
Cong ty cung cip thong tin
A2 |13 rang vé chinh sach vu ddi | 1 2 3 4 :
cua tirng goi dich vu

06




A3

Cong ty co6 tha tuc hoa

Mang 10 rang, minh bach

A4

Cong ty thong bao cu thé
cho khach hang vé thu tuc
thanh toan cho tirng goéi dich

vu

AS

Cong ty c6 chinh sach dam
bao su trung thuc va cong
bing trong cac hop dong
v&i khach hang

A6

Nhéan vién giao dich cé thai
d6 niém né va tén trong

khéch hang

Bl

Cong ty hudng dan khach
hang cach st dung san

pham dung cach

B2

Cong ty nhic nho, canh béao
cho khach hang biét nhiing
rai ro c¢6 thé xay ra trong
qua trinh sir dung dé khach
hang tranh

B3

Nhéan vién tong dai c6 thai
dd cu xu ding muc, nha

nhan

C1l

Cong ty c6 chinh sach dam
bao dich vu sau ban hang
cho khach hang

C2

Cong ty thuc hién nghiém
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ngat viéc bao mat dir liéu ca
nhan va sy riéng tu cua

khéch hang

C3

Cong ty luon dam bao

duong truyén mang 6n dinh

C4

Cong ty nhanh chéng khac
phuc cac sy cb duong
truyén mang cho khach

hang

C5

Cong ty c6 quy trinh khiéu
nai, giai quyét tranh chap

v&i khach hang

C6

Cong ty cO thong bao
thuong xuyén cho khach
hang chuong trinh wu dai,
khuyén mai cua cac goi

cudc
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