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LOI CAM DOAN

T61, Pham Thi Ngoc Thuy, hoc vién 16p cao hoc Quan tri Kinh doanh,
Truong Pai hoc Quan 1y va Cong nghé¢ Hai Phong khoa 2018-2020, xin cam
doan rang ddy 1a cong trinh nghién ctru doc lap cua t6i. Nhimg sb liéu duoc sir

dung trong luan vin 13 trung thue va duogc trich dan day du.
Hai Phong, ngay 17 thang 7 nam 2020

Hoc vién

Pham Thi Ngoc Thuy



LOI CAM ON

Em xin dugc giri 101 cdm on chan thanh t6i cc thay, ¢ gido Khoa Quan tri
Kinh doanh, cung toan thé cac thiy, co gido trong Trudng Pai hoc Quan 1y va
Cong nghé Hai Phong da trang bi nhiing kién thirc, giup d& va tao diéu kién dé
em hoan thanh luan van nay.

Em cling xin gui 161 cdm on t&1 Ban Lanh dao VNPT Hai Phong da cung
cap cho em nhiing thong tin hitu ich va tai liéu can thiét lién quan dén dé tai.

Em xin chan thanh cdm on gia dinh, ban bé, dong nghiép da nhiét tinh gitp
dd va tao diéu kién dé em tap trung nghién ctru va hoan thanh luan van cua
minh.

Dic biét, em xin gui 101 cam on sau sic téi thay gido huéng dan, TS.
Nguyén Tién Thanh, di tan tinh huéng dan va gitp d& em vé mit hoc thuat dé
hoan thanh luan van nay.

Tuy nhién, do thoi gian va kha nang cé han nén khong tranh khoi nhiing
thiéu sot trong qua trinh nghién ctru va bai 1am. Bai luan vin co thé s& van con
nhiéu nhitng han ché ca vé chuyén mén, vé cach thtrc dién dat, hinh thrc va noi
dung. Em rat mong nhén duogc su gbp ¥ ctia cac nha khoa hoc, cac thiy co gido,
va cac anh chi em ddng nghiép ciing nhu dong ddo ban doc dé bai luan vin
duoc hoan thién hon.

Em Xxin tran trong cam on!

Hai Phong, ngay 17 thang 7 nam 2020

Tac gia

Pham Thi Ngoc Thuy
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LOI MO DAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai

Thi truong Vién Thong Viét Nam d3 va dang c6 nhiing budc
chuyén bién manh mé& vdi su canh tranh khc liét ca vé chét lugng dich vu va
cong tac phuc vu khach hang gifta cdc nha mang 16n nhu Vietel, FPT va VNPT.
Tién than 13 Tap doan Buu chinh Vién thong, VNPT la nha mang tién phong va
c6 bé day truyén thong trong viéc xdy dung ha ting va cung cap cac dich vu Buu
chinh, Vién thong va Cong nghé thong tin & Viét Nam. Tuy nhién, do su mé cira
va ho1 nhap kinh té quéc té v4i su xuat hién cua nhiéu ddi thu canh tranh trong
va ngoai nudc khién canh tranh trong thi truong Vién thong, Cong nghé ngay
cang khéc liét. Trudc bodi canh ay, VNPT néi chung va VNPT Hai Phong néi
riéng budc phai ¢ chién luoc dap umg thich hop dé c6 thé canh tranh, ton tai va
phat trién bén viing trong thoi gian téi. Mot trong nhiing bién phap dé dat duoc
muc tiéu d6 chinh 1a s6 hoa dich vy, nang cao chat luong dich vu cung cap, qua

do6 nang cao su hai long cua khach hang.

Ngay nay, v&i su phat trién nhu vii bdo ctia cudc cach mang cong nghiép
4.0, 5.0 hay cong nghé sé dang dit cac doanh nghiép trong nganh vién thong
trude yéu cau “doi mai hay 1a chét”. Trude yéu cau do, cac doanh nghiép budc
phai cai tién ki thuat, d6i méi phuong thirc san Xuét, cung cép dich vu bﬁng Viéc
ap dung t6i da thanh twu cta cudc cach mang cong nghiép 4.0, 5.0 thong qua
viéc s6 hoa timg budc tat ca cac qua trinh tir san xuat, cung cap dich vu dén
cham soc khach hang nham tao sy thuan tién tdi da va thoa man tdt nhat nhu cau
ctia khach hang phat trién theo xu hudng thay thé dan nhitng théa mén theo cac

tiéu chi truyén thong trudc day.

Trude bdi canh 4y, VNPT Hai Phong di tién phong trong qua trinh chuyén
d6i va s6 hoa cac dich vu do minh cung cap. Pé thuc hién nhiém vy nay thi viéc
nang cao hiéu qua quan trj trong hoat dong kinh doanh 1a yéu t6 tién quyét, cing

vol d6 1a cac nhom gidi phap vé nang cao chat lugng nguoén nhan luc, s6 hoa



phuong phap quan tri cdc kénh ban hang, cac kénh thu cudc, kiém soat chat

luong san ph:flm dich vu va chat lugng phuc vu khéach hang.

Véi mong mudn ning cao sy trai nghiém cua khach hang, mang luéi ha
tang Vién thong - Cong nghé thong tin (VT- CNTT) cta VNPT Hai Phong
khong ngirng dugc mé rong. Dich vu 3G, 4G cua Vinaphone da phu song 100%
trén toan dia ban thanh phd; mang ludi cap quang thay thé hoan toan mang cap
ddng dé cung cip dich vu truy cp internet FiberVnn bang thong téc do cao,
dich vu truyén hinh theo yéu cau Mytv dén tung ho gia dinh, dién thoai IP trén
cap quang IMS. Song song véi d6, VNPT khong ngimg nang cao chit luong
dich vy, chat luong phuc vu va cung cép thém nhirng san phém, g61 cudc moi dé
khach hang c6 thém su lua chon nhu kiém tra, nhan thong bao cudc phi va thanh
toan tryc tuyén, thanh toan qua vi dién tir, dang ki va nhap hop dong truc tuyén,
ty quan 1y dich vu bang cach tu soan tin nhan cat, huy dich vu qua sb dién thoai
da dang ki trén hé théng nham gia ting t6i da do tién ich va su hai 1ong cua

khach hang.

Pén thoi diém nay, VNPT Hai Phong d trién khai nhiéu san pham, dich vu
CNTT cho d6i twong khach hang doanh nghiép 4p dung trén nén cac giai phap
tich hop s6 hoa trén dia ban thanh phé nhu: Truc lién thong van ban quéc gia, hé
sinh thai CNTT chuyén nganh y t¢ VNPT-HIS, hé sinh thai gido duc vnEdu,
phan mém vin phong dién tt VNPT-iOffice, Phong hop khong gidy VNPT-
eCabinet, dich vu Hoa don dién tir VNPT-Invoice, Cong thong tin dién tit VNPT
Portal, dich vu chimg thuc chir ky ) cong cong VNPT- CA, dich vu ké khai
BHXH- VNPT IVAN, thanh toan dién tir bang Gmg dung vi dién tr VNPT Pay,
hé théng hoi nghi truyén hinh truc tuyén VNPT Meeting,. ..

Dic biét, trong khoang thoi gian vira qua toan thé gidi dang bi khing hoang
boi dich bénh Covid 2019 mét cach nghiém trong thi viec PONG HANH
CUNG KHACH HANG, PONG HANH CUNG CHINH PHU, tang cuong hop,
hoc, xtr ly qua mang ung dung CNTT, s6 hoa mot cach toi da dé thuc hién gian
cach xa hoi va phong chéng su phat trién dich bénh duogc thyuc hién kha tét.
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Hon thé, ning cao su hai long ctia khach hang ciing dang 1a muc tiéu chién

luoc cua tan Téng Giam déc tap doan Pham Duc Long da chia sé:

L8 .
VNPT muén dan dét
chuyén doi so6 thi tu
than phai chuyén déi

s6. VNPT

méi c6 niém tin dong
hanh véi minh.
TAN CHU TICH TAP DOAN
PHAM BUC LONG

Nhan thtc duge tam quan trong va tinh crflp thiét cua viée nang cao sy hai
long cua khach hang xét theo 4 khia canh : xu hudng cta céng nghé; nhu cau sir
dung cua nguoi tiéu dung ngay cang cao; su canh tranh ctia cdc nha cung cip
dich vu vién thong- cong nghé thong tin va 1a muc tiéu chién lugc cia doanh
nghiép. Su cap thiét xuat phat tir thuc tién, tir doanh nghiép va tir khach hang,
em da lya chon dé tai “Giai phdp ning cao sy hai long cta khach hang tai
VNPT Hai Phong” v6i ndi dung nghién ctru vé cac giai phap tmg dung sd hoa
dang ap dung dé nang cao su hai 10ng cta khach hang tai VNPT Hai Phong lam
dé tai cho bai luan van tot nghiép ciia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung

- Hiéu 1, nam viing ban chét cac giai phap s6 hoa dang duoc ap dung vao
dich vu nham dap ung tt tit ca cic nhu ciu sir dung dich vu ctua khach hang ca
nhan va khach hang doanh nghiép do VNPT Hai Phong cung cap trén toan dia

ban thanh phd. Tir 46 khong nhitng gop phan ting sé luong thué bao phat trién
3



ma con tang ca doanh thu va 191 nhuan cho doanh nghiép.

- Cac giai phap sb6 hoa noi trén gop phan quan trong vao viéc nang cao chét
luong dich vu va nang cao su hai long cua khach hang tai VNPT Hai Phong.
2.2. Muc tiéu cu thé

- Tim hiéu, ndm 13 va phan tich mot s6 giai phap s6 hoa tiéu biéu da va dang
ap dung tai VNPT Hai Phong tir cudi 2018 va 2019.

- Phan tich cac két qua dat duoc sau khi ap dung cac giai phap s6 va danh gia
viéc nang cao chat lugng dich vy dé nang cao su hai 1ong ctia khach hang tai VNPT
Hai Phong.

- Pé xuat mot s6 giai phap sé hoa trong diém thuc hién trong nam 2020 nham

nang cao sy hai long cta khach hang.
3. Pdi twong, pham vi va phwong phap nghién ciu
3.1. Poi twong nghién ciru

Pé tai 1y dbi twong nghién ctru 1a ban than ngudi lao dong, ngudi
quan ly dang lam viéc tat VNPT Hai Phong va khach hang dang st dung dich
vu do VNPT Hai Phong cung cap trén dia ban thanh ph Hai Phong; 1a cac dich
vu dang cung cip cho khach hang VNPT.

3.2. Pham vi nghién ciru

Vé khong gian: Pé tai dugc nghién ciru tai cac diém 1am viéc cua can bo,
cong nhan vién VNPT Haéi Phong, tai cac kénh ban hang cia VNPT Hai Phong,
tai co quan hodc tai nha riéng khach hang dang sir dung dich vu do VNPT Hai
Phong cung cap.

Vé thoi gian: Dé tai tap trung tim hiéu cac giai phap da duoc 4p dung

nham nang cao su hai 10ng ctia khach hang tir thoi diém nam 2018 dén nay.

V& ndi dung: Dé tai chi tap trung tim hiéu va nghién ctru vé& qua trinh thi
nghiém va ap dung cic giai phap nham nang cao sy hai long ciia khach hang tai
VNPT Hai Phong; tac gia tap trung chu yéu vao cac giai phap cong nghé thoe
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xu hudng sd héa doanh nghiép. Cac giai phap dang ap dung dugc nghién ctru
va dé xuat bam sat theo tiéu chi nang cao d6 hai long cuia khach hang va thuc

day hiéu qua ban hang.
3.3. Phwong phap nghién ciru
3.3.1. Nghién civu tdi liéu thir cap

Dt liéu thur cép 13 dit liéu da co san, da cong bd nén dé thu thap, it tdn thoi
gian, tién bac trong qua trinh thu thap nhung 13 loai tai liéu quan trong trong
viéc nghién ciru tiép thi cling nhu cac nganh khoa hoc xa hoi khac. Bé nghién
ctru thuc trang chét luong dich vu tai VNPT Héai Phong trudce va sau khi s6 hoa,
tac gia da tién hanh thu thap sd liéu, tai liéu cac ngudn thir cip nhu cac ban bao
cdo VNPT tir nam 2015 dén nay; nguén sach bao, tap chi nd1 bd VNPT,
website VNPT Hai Phong...Cac tai liéu thu thap c6 thé tim kiém qua céc
ngudn trén mang internet, tir cdc website cong khai va ndi bo cia VNPT,
VNPT Hai Phong va cac website tin tirc vé khoa hoc cong nghé, vé k¥ thuat

vién thong- cong nghé thong tin. ..
3.3.2. Phuong phap quan sat

Quan sat va theo doi cac quy trinh lam viéc tai VNPT Hai Phong, quy
trinh sir dung cac Ung dung (APP) dang ki st dung tai nha khach hang, cac quy
trinh dang ki dich vu va ban hang qua cac img dung khach hang st dung truc

tiép hoic tai cac diém giao dich cia VNPT Hai Phong. ..
3.3.3. Phuwrong phdp tong hop, so sanh, thong ké, phan tich soé liéu

Thu thap sb liéu, sip xép va bang phuong phap, thong ké, tong hop dé

phan tich va danh gid cac s liéu di thu thap do.
4. Céu tric ciia ludn vin

Ngoai phan m¢ dau, két luan, nd1 dung bai luan van dugc chia lam 3

chuong chinh nhu sau:
Chuong 1: Ly thuyét tong quan vé hé thong quan 1y chat lugng dich vu va
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su hai long ctia khach hang

Chuong 2: Thuc trang chét lugng dich vu va sy hai long ctua khach hang

tai VNPT Hai Phong

Chuong 3: Mot s6 giai phap sd hoa dé xuét thyc hién trong diém dé nang

cao su hai long cua khach hang tai VNPT Hai Phong
5. Téong quan nghién ciu

Viéc nghién ctru va tham khao cac tai liéu lién quan dén hé théng chat
luong dich vu noé1 chung va hé théng chét luong dich vu vién thong noi riéng,
tac gia thay rang da c6 nhiéu cong trinh nghién ctru, nhiéu bai luin an, luin vin
hoiic cac cong trinh nghién ctru khoa hoc duge ding tai. Tuy nhién tiiy theo mdi
giai doan cu thé, mdi nganh nghé dich vu khac nhau tai mdi doanh nghiép thi
vigc danh gia chét lugng dich vu theo cac tiéu chi s€ khac nhau. Do vay, viéc
can phai tiép tuc nghién ctru va dé xuét cac giai phap cu thé dé nang cao chat

luong dich vu 1a thiét thyc.

Tai VNPT Hai Phong, cling da c6 rat nhiéu nhitng bai luan van, nhiing
cong trinh nghién ctru vé chién luoc kinh doanh, vé cong tac chim soc khach
hang nang cao hiéu qua kinh doanh hay vé cac giai phap trai nghiém nang cao
d6 hai 1ong khach hang trong nhitng nim gan day. Tuy nhién, tac gia nhan thay
chua c6 cong trinh ndo nghién ciru vé cic giai phap s6 hoa dang thuc hién dé
nang cao chat luong dich vu, thuc day ban hang va ning cao hiéu qua kinh
doanh ciing nhu sy hai 1ong cua khach hang. Hon nita, véi su cap thiét cua viéc
ap dung cac giai phap cong nghé dé timg budc sé hoa doanh nghiép ciing dang

1a yéu cau, 12 muc tiéu duoc cha trong.
6. Y nghia khoa hoc va thuc tién ciia luin viin
* Y nghia khoa hoc:
Luan vin di hé théng hoa lai nhimg van dé 1y luan co ban vé hé théng quan

Iy chat lugng, vé chat lwong dich vu va cac tiéu chi danh gia chét luong dich vu.

Nhitng vin dé nay 1a co s& dé nghién ctru céc tiéu chi danh gia chét luong dich
6



vu cia VNPT va VNPT Hai Phong trong nhitng nim gan day.

Luan van da van dung céc co s& 1y ludn trén voi cac két qua nghién ctru

thuc té dé danh gia thuc trang chét luong dich vu tai VNPT Hai Phong.

Luan vin ciling dd dé xut cac giai phap trong diém dé gop phan thic day
hiéu qua ban hang, gia ting san luong phat trién thué bao va ning cao su hai
1ong cua khach hang cho VNPT Hai Phong nhim dat dugc muc tiéu san xut

kinh doanh di dugc dé ra cho nam 2020.
* Y nghia thuc tién:

Luan van c6 gia tri tham khao v&i cac VNPT tinh thanh khéc trén toan
qudc trong viéc s6 hoa chung theo dinh huéng chién luoc cia tip doan VNPT da

trién khai tir ndm 2019

Céc giai phap dé xuat c6 ¥ nghia thuc tién trong viéc trién khai cac chinh
sach ban hang, cham soc khach hang dé hoan thanh ké hoach san xuat kinh
doanh ndm 2020 cua VNPT Hai Phong.

Vi céac giai phap tac gia nghién ctru va dé xuét tap trung vao cac giai phap
theo tmg dung cong ngh¢, theo xu hudng s6 hoa dang 1a xu hudng can thuc day
v6i tit ca cac nganh nghé, cac té chirc doanh nghiép nén bai luan vin ciing c6
gia tri tham khao khong chi riéng v6i VNPT ma c6 thé tham khao véi nhiéu

doanh nghiép khac nhét 14 véi cac doanh nghiép dich vu khach hang.



CHUONG 1: LY THUYET TONG QUAN VE HE THONG QUAN LY
CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI LONG CUA KHACH HANG

1.1. Tong quan vé cac hé thong quan 1y chét lwong
1.1.1. Khdi ni¢m vé hé thong quan ly chit lwong

Hé théng quan 1y chat luong 1a hé théng quan 1y dé dinh huéng va kiém
soat mot to chirc vé mat chat luong. Co nhiéu phuong phap xay dung hé théng
quan 1y chat luong trong mot to chirc tiy theo quy mo, kha ning va tinh trang
ciia t6 chic. Muc dich cua hé thong quan 1y chat luong 1a cung cdp san
pham/dich vu c6 chat lugng on dinh, cai tién lién tuc két qua thuc hién va ting

cao kha nang dap tng céac yéu cau cua khach hang.

Hé théng quan 1y chat luong (Quality management system - QMS) la mot
hé théng hop thirc hoda cac quy trinh, thu tuc va trach nhiém dé dat duoc nhirng
chinh sach va muc tiéu vé chat luong. QMS giup diéu phdi va dinh hudng hoat
dong cia doanh nghiép, nham dap tmg dugc khach hang va cic yéu cau ché
dinh, d6ng thoi nang cao hiéu qua va ning suat hoat dong trén mot nén tang lién

tuc.

ISO 9001: 2015 1a tiéu chuan qudc té xac dinh cac yéu cau dbi voi hé théng
quan 1y chat luong, day ciing 13 cach tiép can phd bién nhat dbi v6i cac hé thong

quan 1y chat lugng.

Hé théng quan ly chét luong phuc vu cho rat nhiéu muc dich khac nhau,
bao gom: cai tién quy trinh, giam lang phi, giam chi phi, tao diéu kién va xac
dinh cac co hoi dao tao, thu hat nhan vién, thiét 1ap huong phat trién cho doanh
nghiép, nang cao chit lwong dich vu thong qua su hai long cua khach hang déi
v6i dich vu va véi doanh nghiép.

1.1.2. Loi ich ciia hé thong quan Iy chit lwong
Thuc hién theo hé théng quan ly chét lugng s& anh huong dén toan bo cac

khia canh hoat dong ctia doanh nghiép. Hai 1¢i ich bao trum da dugc ghi nhén

khi thyc hién cac hé thdng quan 1y chat luong 1a:
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+ Pap Gmg yéu cau ctia khach hang, gitip tao ra niém tin ctia khach hang va
nang cao d¢ hai long ctuia khach hang vao doanh nghi¢p. Nho d6 doanh nghiép
s& ¢6 nhiéu khach hang hon, ban duoc nhiéu hang hoa, san phém dich vu hon

va dugc khach hang tin twdng lya chon (khac véi khach hang trung thanh).

+ Pap tmg duoc nhimg yéu cau cua doanh nghiép, dam bao tuén thu cac
quy dinh, cung cap san phim va dich vu theo cach hiéu qua nhat vé chi phi va
ngudn tai nguyén, tao chd cho sy mo rong, ting truong va loi nhuan. Trong
nhitng loi ich tong thé nay con cé cac loi ich khac nhu giup truyén dat sy sin
sang dé tao ra nhimg két qua nhit quan, ngin ngira sai sot, giam chi phi, dam
bao cac quy trinh dugc xac dinh, kiém soét va lién tuc cai tién theo céc yéu ciu

cua doanh nghiép.
1.1.3. Cdc yéu t6 va yéu ciu ciia mot hé thong quan Iy chit lwong

Bat ky mot hé thong quan 1y chéat luong nao ciing dugc tao ra dé dap tng
cac nhu cau riéng biét cia mdi doanh nghiép, nhung van c6 mot sd nhiing yéu to

chung ma moi hé théng déu phai cé, d6 la:
+ Chinh sach chét luong va muc tiéu chat luong cua doanh nghiép
+ S6 tay chit luong
+ Tha tuc va huéng din ho so
+ Quan ly dir liéu khach hang
+ Quy trinh nd1 bd doanh nghiép
+ Su hai long ctia khach hang tu chét lugng san phém, dich vu
+ Co hdi cai tién quy trinh lam viéc, quy trinh ndi bo doanh nghiép
+ Phan tich chat luong

M®bi mét yéu td trén déu phai hudng tdi muc tiéu chung 1a dap tmg cac yéu

cau cua khach hang va doang nghiép.



Thiét 1ap va thuc hién cac hé théng quan 1y chat luong giup doanh nghiép
van hanh mot cach thong sudt va chic chin c6 hiéu qua va muc tiéu mang lai su

hai 1ong cho khach hang luén 1a yéu t hang dau.

Céac buéc co ban dé thuc hién mot hé théng quan ly chat lugng la: thiét ké
va xdy dung ciu trac, quy trinh hé théng quan 1y chat lugng; trién khai thyc hién
thong qua vi¢éc chia nhé cac quy trinh va dao tao nhan vién thyuc hién ca vé thao
tac, cong cu thuc hién 1an s6 liéu; kiém soat va do luong theo dinh ky thang,
quy, nam; danh gia dé giai quyét va xu 1y cac két qua cua viéc kiém tra do
ludng, qua d6 co thé dua ra cac cai tién hodc phat trién thém cac quy trinh moi.

1.2. Hé thong quan 1y chat lwong dich vu vién thong

Quan 1y chét lugng dich vu vién thong nham dam bao sy quan 1y ciia Nha
nudc dbi voi chat lugng dich vu vién thong, dam bao quyén loi ctia ngudi sir
dung dich vy, dam bao loi ich va su phét trién caa doanh nghiép cung cap dich
vu vién thong, gop phan vao su phat trién lanh manh va bén viing cta thi trudng
dich vu vién thong. Cac vin ban quan ly chét luong dich vu vién thong hién

dang c6 hiéu lyc ap dung, gom:

- Théng tw 11/2017/TT-BTTTT sua déi, bé sung mét sé diéu cia Thong tw
56 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 ciia B truong B Théng tin

va Truyén théng quy dinh vé quan 1y chat lwong dich vu vién théng

- Théng tw s6 08/2013/TT-BTTTT quy dinkh vé quan 1y chdt heong dich vu

vién thong.

- Théng tw sé 35/2015/TT-BTTTT quy dink Danh muc dich vu vién théng

bdt buéc quan 1y chdt luong.

- Chi thi s6 16/CT-BTTTT vé ting cuong qudn Iy va ndng cao chdt hrong

dich vu vién thong.

- Céng van s6 1053/CVT-CL ngay 20/3/2020 ciia Cuc Vién théng vé viéc

dam bdo chdt lwong mang va dich vu vién théng nham ddp g nhu cdu sir dung

dich vu truc tuyén.
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http://vnta.gov.vn/imageUpload/Doanh%20nghi%E1%BB%87p/QL%20Ch%E1%BA%A5t%20l%C6%B0%E1%BB%A3ng%20DVVT/TT-11-2017.signed.pdf
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http://vnta.gov.vn/imageUpload/Doanh%20nghi%E1%BB%87p/QL%20Ch%E1%BA%A5t%20l%C6%B0%E1%BB%A3ng%20DVVT/V%C4%83n%20b%E1%BA%A3n/C%C3%B4ng%20v%C4%83n%201053.PDF

- Cac quy chuan k¥ thuat qudc gia vé chat lugng dich vu vién thong nhu
Quy chuan kj thudt quéc gia QCVN 81:2019/BTTTT vé Chdt lwong dich vu truy

nhdp Internet trén mang vién thong di dong mat dat

- Phu luc 01 nam 2018 Quy dinh va hweéng dan danh gid chi tiéu nam 2019
doi véi cac VNPT, TTKD tinh thanh phé cia Tong cong ty dich vu vién thong

Cuc Vién thong 13 co quan quan 1y nha nudc vé chit luong dich vu vién
thong trén pham vi ca nudc. Cac S& Thong tin va Truyén thong 1a co quan quan
Iy nha nuéc vé chat lugng dich vu vién thong trén dia ban quan 1y cta minh.
Cuc Vién thong chu tri, phéi hop véi cac don vi nghién ciru, ra soat, dé xuét viéc
hoan thién hé thdng vin ban quy pham phap ludt vé quan 1y chat luong dich vu
vién thong; don déc, huéng din doanh nghiép trién khai thuc hién cac quy dinh
vé quan 1y chét luong dich vu vién thong; t6 chirc trién khai thanh tra, kiém tra
viéc chdp hanh quy dinh vé quan 1y chat lugng dich vu vién thong theo ké
hoach; khéan truong dua vao st dung hé théng thiét bi do kiém chat lwong dich
vu va to chuec trién khai do kiém chét lugng dich vu vién thong theo ké hoach;
thuc hién do kiém dong thoi chat luong dich vu cua cac doanh nghiép cung cép

dich vu vién thong; cong khai cac két qua do kiém.

1.3. Chat lwong dich vu va su hai long ciia khach hang trén co sé ly thuyét

vé quan ly chat luong
1.3.1. Khdi ni¢m chdt lwong dich vu
Chat lugng dich vu trong tiéng Anh duogc goi 1a “service quality”

Chat luong dich vu 1a mot pham trit rong va c6 rat nhiéu dinh nghia khac
nhau tuy thudc vao tung loai dich vy, nhung ban chit cua chét luong dich vu noéi
chung duoc xem 1a nhitng gi ma khach hang cam nhan dwoc. Mdi khach hang c6
nhan thtc va nhu cau ca nhan khac nhau nén cam nhén vé chat luong dich vu

cling khac nhau.
— Theo Joseph Juran & Frank Gryna “Chdt lirong la sw phii hop déi véi nhu
cau”.
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— Theo Armand Feigenbaum (1945) “Chat lwong la quyét dinh cia khéch
hang dua trén kinh nghiem thuc té doi véi san phcfm hoac dich vu, dwoc do
liong dya trén nhitng yéu cau cia khdch hang - nhitng yéu cau nay cé thé dwoc
néu ra hoac khong néu ra, duwoc y thuc hoac don gian chi la cam nhdn, hoan
toan chu quan hoac mang tinh chuyén mon - va luon dai dién cho muc tiéu dong

trong mot thi truong canh tranh”.

— Theo American Society for Quality “Chdt luwong thé hién sw virot trdi ciia
hang hoa va dich vu, dac biét dat dén mire do ma nguoi ta co thé théa man moi

nhu cau va lam hai long khdach hang”.

— Theo quan diém cua Gronroos (1984) cho rr?lng “chdt luwong dich vu dwoc
danh gid trén hai khia canh: chat lwong ky thudt va chdt lwéng kj nang. Chat
lirong kj thudt lién quan dén nhitng gi dwoc phuc vu con chat lwong chire ndng

noi lén chung dwoc phuc vu nhuw thé nao.”

Dich vu cung cap t6t hay khong 13 tiiy thudc vao ngudi cung cip dich vu
qua thai d, quan hé bén trong cong ty, hanh vi, tinh than phuc vu, sy biéu hién
bén ngoai, tiép can va tiép xuc khach hang. Muén tao dich vu tét, phai co su

giao thoa giita chét luong k¥ thuat va chat luong chirc ning.
1.3.2. Diic diém ciia chit lwong dich vu

- Theo nghia réng, dich vu la linh vuc kinh té thu ba trong nén kinh té quéc
dén, bao gom cac hoat déng kinh té nam ngoai hai linh vuc néng nghiép va céng

nghiép.

Theo nghia hep, dich vu 1a nhitng hoat dong c6 ich cua con nguoi tao ra cac
san phém khdng tdn tai dwdi hinh thai vét cht, khéng dan dén viée chuyén
quyén s& hiru nhim thoa méan dz‘iy du, kip thoi, thudn tién, van minh cac nhu cau
clia san xuat va ciia doi song xa héi.

- Chét luong dich vu trén giac d¢ nha san xuét, chat luong dich vu la viéce
bao dam cung cap dich vu theo dung kich ban vé&i ki nang nghiép vu cao cua

nhan vién cung ing va doéi ngii can bg§ quan Ii.
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Trén giac d khach hang, chit lwong dich vu 1a mirc d¢ hai long cua khach
hang trong qua trinh tiéu dung dich vu, 1a dich vu tong thé cua doanh nghiép
mang lai chudi loi ich va théa man day du nhu cau mong doi cua khach hang,

tuong xtmg vo1 chi phi ma khach hang phai thanh toan.
Nam thanh phf?m co ban phan anh chét lwgng dich vu:

+ Phuong tién hitu hinh (Tangibles): thé hién qua thuong hi¢u, hinh anh,
tai liéu, trang thiét bi va may moc dé thuc hién dich vu va ngoai hinh, trang phuc

ctia nhan vién phuc vu.

+ Do tin cdy (Reliability): thé hién kha nang thuc hién dich vu ph hop va

dung hen ngay tir 1an dau.

+ Tinh dap tng (Responsiveness): mic d0 mong mudn va san sang phuc vu

kip thoi dap tmg tét va phit hop voi cac nhu cau ciia khach hang

+ Nang luc phuc vu (Assurance): kién thtrc chuyén mon va phong céch lich
]am, niém no cta nhan vién phuc vy, tinh san sang va dic biét 1a giai quyét

nhanh céac khi€u nai, thac mac cua khach hang.

+ Su cam thong (Empathy): thé hién su 4n can, quan tim, thim hoi, dong

vién dén timg ca nhan khach hang.
Céc yéu té danh gia chat luong dich vu:
+ Sir dung nhimg tiéu chuin ndi bé
+ DPanh gia cac nguyén nhdn phat sinh chi phi
+ DPanh gia squ rdng va bao quat
+ Xay dung thép chi phi va lya chon cach thurc cua doanh nghiép
+ Can thdn va ki ludng trong khi thu thap di lidu
+ Thé ché hoa viéc danh gia
+ Cht trong ba linh vuc chinh: yéu cdu quan li, mdi truong chuan hoa, img

dung ngué)n luc dé thuc thi nhiém vu



Theo mot cac khai quat thi, chat lwong dich vu chinh 1a thudc do sy hai
long cua khach hang. Vi déac tinh cua dich vu 1a v6 hinh, nén rat kho do luong
chat luong va nd duoc dinh nghia bang nhiéu cach khac nhau tuy thudc vao dbi
tugng va moi trudng nghién ctru. Chat luong dich vu ¢6 thé duoc xem nhu 13
muc d§ dap tng cua dich vu vdi nhu cau hodc mong doi cua khach hang, hoac 1a
khoang céach gitra sy mong doi ciia khach hang va nhan thirc cia ho khi st dung

qua dich vu.
Duéi dy 1a 5 khoang cach trong khai niém vé chat luong dich vu:

+ Khoang cach 1: Xuét hién khi c6 sy khac biét gitta ky vong cua khach
hang vé chat luong dich vu va nha cung cép dich vu cam nhan vé ky vong cua
khach hang. Piém co ban ctia su khac biét nay 1a do nha cung cp dich vu khong
hiéu dugc hét nhitng dic diém nao tao nén chét luong cua dich vu cling nhu

cach thirc chuyén giao chiing cho khach hang dé théa man nhu cau cia ho.

+ Khoang cach 2: Xuét hién khi nha cung cép dich vu gip khé khin trong
viéc chuyén d6i nhan thire vé ky vong ctia khach hang thanh nhiing dic tinh cta
chat lwong. Nguyén nhan chinh ctia van dé nay 1a kha ning chuyén mén cia doi
ngil nhan vién dich vu ciing nhu dao dong qua nhiéu vé cau dich vu. C6 nhiing

lac cau vé dich vu qua cao lam cho nha cung cap khong dap umg kip.

+ Khoang cach 3: Xuat hién khi nhan vién phuc vu khong chuyén giao dich
vu cho khach hang theo céac ti€u chi da dugc xac dinh. Vai tro nhan vién giao

dich truc tiép rat quan trong trong vi¢c tao ra chét luong dich vu.

+ Khoang cach 4: Phuong tién quang cdo va thong tin cling tac dong vao
ky vong ctia khach hang vé chat luong dich vu. Nhitng htra hen trong cic
chuong trinh quang cdo, khuyén mai co thé lam gia ting ky vong cua khach
hang nhung ciing s& lam giam chit lugng khach hang cam nhan duoc khi ching

khong dugc thuc hién theo nhitng gi da hira hen.

+ Khoang cach 5: Xuét hién khi c¢6 su khac biét gitra chét lugng ky vong

boi khach hang va chét lugong nhan duogc. Chét luong dich vu phu thudc vao
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khoang cach thtr nim nay. Mot khi khach hang nhan thay khong c6 su khéac biét
giita cht luong ky vong va chat luong cam nhan dugc khi tiéu dung mot dich

vu thi chét luong cua dich vu dugc xem 1a hoan héo.

Nhu vay, chét lugng dich vu 1a ham sb cua khoang céch thtr nam va khoang
cach nay phu thudc vao cac khoang cach trude do. Vi thé, dé rut ngin khoang
cach thtr 5 va gia ting chét luong dich vu thi nha cung cap phai nd lyc rit ngin

cac khoang cach nay.
1.3.3. Mé hinh qudn Iy chit lwong dich vu

C6 rat nhiéu mo hinh quéan 1y chat lugng dich vu nhu mé hinh chét luong
k¥ thuédt — chirc nang cua Gronroos; Mo hinh cac nhan td chét lugng dich vu dya
trén sy hai 10ng ctia Johnston nham md ta theo cach dat dugc chat luong mong
mudn trong vi¢c cung cép dich vu dén khach hang cua doanh nghiép. Thanh tuu
vé chat luong mong mubn trong cac dich vu khac voi cac san pham hiru hinh,
boi vi viéc danh gia dua trén ky vong va thai do nhiéu hon dit liéu vé do tin cay.
D3 c6 nhiéu sang kién vé mé hinh chat luong dich vu. Duéi ddy 1a mé hinh phd

bién nhat:
> M6 hinh SERVOQUAL vé quan 1y chdt lirong dich vu

Khi thue thi chién lugc 7P trong Marketting dich vu, cac nha chién lugc st
dung mé6 hinh 5 khoang cach do luong chat luong dich vu. Trong tdm ctia mo
hinh nay la khoang cach hay su chénh léch (GAP) gitta mong dgi cua khach
hang va sy cdm nhan cua ho vé dich vy, goi 1a sy thoa man. Sy théa man = Sy
cam nhan — Sy mong cho. Dua trén su chénh 1éch nay, khach s€ c6 cam gidc hai
1ong hay khong hai long vé dich vu ma ho cam nhan duoc. Theo mé hinh chat
lugng dich vu Servqual, chét lugng dich vu dya trén khoang cach gitra sy mong
doi cua khach hang vé dich vu dya trén khoang cach gilta sy mong dgi cua
khach hang vé dich vu va su cam nhan thyc té khach hang nhan dugc sau khi

tiéu dung san pham:
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So dé 1.1. M6 hinh SERVQUAL vé quan ly chit lwong dich vu

( Nguon tham khao: https://ieit.vn/cac-mo-hinh-quan-ly-danh-gia-chat-

luong-dich-vu-pho-bien/)

5 khoang céch trén so do 1a:

+ Khoang cach 1: Khoang cach vé kién thirc 1a két qua tir su khéc biét giira
nhiing gi khach hang mong doi va nhitng gi quan 1y nhan thay. Piém co ban cua
su khac biét ndy 1a do ngudi quan 1y khong hiéu biét hét nhirng dic diém tao nén
chat luong cua dich vu cling nhu cach thirc chuyén giao t6i khach hang dé thoa
mén nhu cau cia ho

+ Khoang cach 2: Khoang cach vé tiéu chuan xuat hién khi doanh nghiép
gip kho khin trong viéc chuyén d6i nhan thirc cia minh vé ky vong ciia khach
hang thanh nhiing dac tinh chat lugng cua dich vu.

+ Khoang cach 3: Khoang cach vé hoat dong 1a két qua tir sy khong phu
hop giita cac tiéu chi cung cp dich vu theo yéu cau cta quan 1y va cac dich vu

thuc t€ dugc phan phoi bdi cac nhan vién cap dudi.
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+ Khoang cach 4: Khoang cach vé truyén dat 1a két qua cta sy khac biét
gitra nhiing gi doanh nghi¢p htra hen trong cac chuong trinh PR, marketing,

tuyén truyén véi chat lugng dich vu thue sy ma ngudi tiéu dung dugc huong.

+ Khoang cach 5: Khoang cach gitta nhu cdu va cam nhin dé cip dén
nhirng khac biét xdy ra khi mét dich vu khach hang dang sir dung dép tng hay

khéng dap ung dugce nhu cau cua ho.

Mo hinh nay 12 mot cong cu do ludng dé danh gia chat lugng dich vu ma
VNPT Hai Phong hién ¢6 4p dung vao viéc quan 1y chat luong va danh gia chat
luong dich vu do VNPT Hai Phong cung cap cho khach hang. Dich vu vién
thong 1a loai hinh dich vu dugc khach hang cam nhan va danh gia qua ca chat
luong vé goc d6 ki thuat thong qua do kiém cac thong s6 duoc so sanh véi cac
chi tiéu dd duoc tinh toan, ca vé gbc do phan hdi va va do hai 1ong cta khach
hang véi dich vu.

1.3.4 Sw hai long ciia khdch hang dwa trén mé hinh qudn Iy chét liwong dich vu

Pinh nghia sy hai 1ong ctia khach hang: Pdi véi doanh nghiép va nguoi
lam kinh doanh thi sy hai 1ong cta khach hang 1a chinh 13 yéu t6 quan trong nhat

quyét dinh kha ning thanh bai ctia doanh nghiép.
Vay sw hai long cua khdach hang la gi?

Theo Philip Kotler, sy hai long cta khach hang (Customer satisfaction) 1a
murc do trang thai cam gidc ctia mot ngudi bat ngudn tir viée so sanh két qua thu
duoc tur vige ti€u dung san phém/ dich vu v6i nhitng ky vong ctia chinh ho.

Murc do hai long phu thudc su khac biét gifra két qua nhan dugc va su ky vong,
néu két qua thyc té thip hon su ky vong thi khach hang khong hai long, néu két
qua thyc té twong xing véi sy ky vong thi khach hang sé hai long, néu két qua
thuc té cao hon sy ky vong thi khach hang rat hai 1ong. Sy ky vong cia khach
hang duoc hinh thanh tir kinh nghiém mua sam, tir ban be, dong nghiép va tir

nhimng thong tin ciia ngudi ban va doi tha canh tranh. Dé nang cao su thoa man
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ctia khach hang, doanh nghiép can c6 nhitng khoan dau tu thém va it ra ciing 13
dau tu thém nhimg chuong trinh marketing.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Sy hai long ctia khach hang 1a
mot thai do téng thé cua khach hang ddi voi mot nha cung cép dich vu, hoac mot
cam xuc phan Ung vdi su khac biét gitra nhitng gi khach hang du doan trude va
nhitng gi ho tiép nhan, dbi véi su dap tng mot sd nhu cau, muc tiéu hay mong
mudn”. Sy hai long cta khach hang 1a viéc khach hang can cir vai nhitng hiéu
biét ctia minh ddi voi mot san pham hay dich vy ma hinh thanh nén nhitng danh
gia hodc phan doan chu quan. D6 13 mot dang cam giac vé tam 1y sau khi nhu
cau cua khach hang duoc thoa man. Su hai long ctia khach hang duoc hinh thanh
trén co s& nhitng kinh nghiém, dic biét duogc tich liy khi mua sim va sir dung
san pham hay dich vu. Sau khi mua va str dung san pham khach hang s& co su S0
sanh gitra hién thuc va ky vong, tir d6 danh gia dugc hai long hay khong hai
long.

Nhu vy, c6 thé hiéu dugc su hai long ctia khach hang 13 cam giac dé chiu
hodc c6 thé that vong phat sinh tir viéc ngudi mua so sanh gitta nhiing loi ich
thue té ctia san phdm va nhimg ky vong cua ho. Viéc khach hang hai 1ong hay
khong sau khi mua hang phu thudc vao viéc ho so sanh gitra nhirng 1o1i ich thuc
té ctia san pham va nhitng ky vong ctia ho trude khi mua.

C6 nhiéu mrc do hai long cta khach hang:

1. Véi muc d6 thap nhat , khach hang khong hai long véi doanh
nghiép ctia ban. C6 rat nhiéu Iy do khién khach hang khong hai long, chang han
nhu dich vu van chuyén cham tré&, chét luong san phém khong dugc nhu quang
co. Trong truong hop nay, hau hét nguyén nhan déu xuét phat chi quan tir
doanh nghiép ch it khi 1a do cac yéu t6 khach quan bén ngoai.Hau qua 1a khach
hang thuong s& khong quay trd lai voi ban, va tham chi con c6 thé truyén miéng
thong tin xau dén nhitng nguoi xung quanh anh hudng khong tot toi doanh
nghi¢p ctia minh.

2. Cao hon chut 12 mirc @6 hai long trung binh: Phan 16n cac doanh

nghiép déu dang phuc vu khach hang hay 1a cham séc khach hang ¢ muc d6 nay,
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day chinh 12 mtrc d6 hai long trung binh. Khach hang c6 thé cam thay vui vé sau
khi mua hang nhung khéng c6 gi chac chan 1a sé& quay tré lai. Ho khong ké
nhimg diéu x4u vé ban nhung ciing s& khong noi tot vé& ban véi nhitng nguoi
xung quanh. Ho hoén toan c6 thé tim dén nhiing nha cung cap khong phai ban,
hay noéi cach khac, day khong phai 1a nhitng khach hang trung thanh. Thong
thuong, hau hét cac doanh nghiép s& co it nhit khoang 60% khach hang dugc
dap ung & mtrc dg hai long trung binh nay

3. Mirc d cao nhét 1a mirc d6 cu ky hai 10ng: bién thé cua mirc d6 hai
10ng cao nhat chinh 13 sy thoa man. Diéu nay xay ra khi khach hang nhan duoc
hon ca nhitng gi ho ky vong! Pat dugc diéu nay ciing chinh 1a ban di chinh phuc
dugc khach hang & mirc cao nhat. Ly do khién cho khach hang hai long rat
phong phu. Ban can xac dinh dugc diéu gi ¢ san pham hay dich vu ctia minh 13
diém manh dé co thé khién khach hang hai long nhat. Béi, cho du san pham hay
dich vu la gi, dat dugc muc d hai long cao nhét ctia khach hang van ludn 1a
muc tiéu cua doanh nghiép

Pé danh gia su hai long ciia khach hang phai du trén cac phuong phap do
ludng su hai long ctia khach hang. C6 hai phuong phap do luong 1a truc tiép va
gian tiép:

Phwong phap trwe tiép: day 1a phuong phap kha 1 rang véi ngudi duoc
khao sat boi ching tao ra kha niang do luong cac nhan thic, truc tiép yéu cau
nguoi duge khao sat phai danh gia. Mot s6 phuong phap pho bién:

- Phong van truc tiép, phong van nhom

«  Khao sat qua di¢n thoai

- Khao sat online: Bang hoi, thu, email,...
Tuy nhién, phuong phap nay tiém an nhiéu nhuoc diém nhu do chinh xéac, do tin
cay va doi khi 1a tinh hiéu qua.

Phwong phap gian tiép: phuong phap nay xt li tot cac nhan thirc cu thé.
Nguoi duoc khao sat co thé khong biét rang nha nghién ctru s& sir dung nhiing
cau hoi ndy dé lién hé dén mirc do hai long chung. C6 thé str dung nhiéu phuong

phap dé xac dinh/lun ra tam quan trong. Mot sb phuong phap nhu:
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«  Quan sat hanh vi
«  Phuong phap thtr nghiém
Van dé quan trong nhat 1a chon phuong phap ciing nhu thude do phu hop,
tir 46 khién chung mang lai hiéu qua tot nhat. Vi du, cac thudc do theo thoi gian
va thude do ty 1¢ thich hop hon dbi véi cac chuong trinh cai tién danh gia mic
do hai long cua khach hang va sang loc cac nhan thirc khach hang. Con cac
thudc do theo danh muc san pham va sé thir tu thich hop hon trong viéc thu thap
nhan thirc chung hoac ¢ dang “th6” cia khach hang.
M0 hinh sy hai long cua khach hang st dung dich vu vién thong dua trén

md hinh quén 1y chét luong dich vu SERQUAL

Sw thudn tién cua dich vu

Dich vu va chdam soc khach
hang

Chit lwong, toc dp

Chinh sach gia, wu dai

Cac dich vu gia ting

1.4. Tiéu chi danh gia chat lrong dich vu vién thong dua trén sy hai long

cua khach hang.

Bén canh céc chi tiéu vé chat luong mang, vé d0 6n dinh thoa man céc quy
dinh ki thuat da duoc cong bd tai Quy chuan ky thuat quéc gia QCVN
81:2019/BTTTT vé Chét luong dich vy truy nhap Internet trén mang vién thong
di dong mat dat, chat lugng dich vu duoc danh gia qua su thoa man cua khach
hang theo mo hinh Servqual dugc dinh nghia 1a két qua tong hop cta cac chi

tiéu thé hién mac do hai long cuia ngudi st dung dich vu déi1 voi dich vu do.
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Muc d6 hai 1ong cta khach hang véi cac dich vu vién thong duoc danh gia qua
cac tiéu chi:
1.4.1. Khiéu nai ciia khdach hang vé chit lwong dich vu

Pinh nghia: Khiéu nai ctia khach hang vé chat luong dich vu 1a sy khong
hai long ctia khach hang vé chét luong dich vu duge bao cho doanh nghiép cung
cap dich vu bang van ban.

Chi tiéu: Ty 1& khiéu nai ciia khach hang vé chat luong dich vu < 0,25

khiéu nai/100 thué bao/3 thang.

Phwrong phdp xdc dinh: Thong ké toan bd sb khiéu nai bang van ban cua
khach hang vé chét luong dich vu trong khoang thdi gian 3 thang lién tiép.

1.4.2. Héi Gm khiéu nai cua khach hang

Dinh nghia: Hoi am khiéu nai ctia khach hang 1 vian ban ciia doanh nghiép
cung cép dich vu thong bao cho khach hang cé khiéu nai vé viéc tiép nhan va
xem xét giai quyét khiéu nai.

Chi tiéu: Doanh nghiép cung cap dich vu phai c6 van ban hdi &m cho 100%
khach hang khiéu nai trong thoi han 2 ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan
khiéu nai.

Phwong phdp xdc dinh: Thong ké toan bd van ban hoi am cho khach hang
khiéu nai vé chat luong dich vu trong thoi gian tdi thiéu 1a 3 thang lién tiép.
1.4.3. Dich vu tro giup khdch hang

Pinh nghia: Dich vu tro giap khach hang 1a dich vu giai dap thic mac, tu
van, huéng dan st dung, tiép nhin yéu cdu, cung cip thong tin lién quan cho
khach hang vé dich vu truy nhap Internet trén mang vién thong di dong mit dat.

Chi tiéu: Thoi gian cung cap dich vu tro giup khach hang qua dién thoai 13
24 gi¢ trong ngay.
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Ty 1€ cude goi td1 dich vu trg giup khach hang chiém mach thanh cong, giri
yéu cau két noi dén dién thoai vién va nhan dugc tin hi€u tra 161 cua dién thoai

vién trong vong 60 s > 80 %.

Phuwong phap xac dinh: M6 phdng hodc goi nhan cong: thuc hién mo
phong hodc goi nhan cong t6i dich vu tro giup khach hang, sé cudc goi thir 1a
250 cudc vao cac gid khic nhau trong ngay. Giam sat bang thiét bi hodc bang
tinh ning san c6 clia mang: s6 lugng cudc goi léy mau tdi thiéu 1a toan bd cudc
goi trong 7 ngay lién tiép.

1.4.4. Tiéu chi dinh gid chdt lwong dich vu vién thong cu thé dang dp dung
tai VNPT danh gid sw hai long cia khdach hang

Trich din theo phu luc Quy dinh va hwéng din ddnh gid chi tiéu nim
2019 doi véi cac VNPT, TTKD tinh thanh phé.
1.4.4.1. C41- D¢ hai long cua khach hang

Cong thuc tinh:

54 KH hai long

g hai long cia KH = 55 KH dwoc phong van thinh céng

x 100%

Trong do:

- S6 Khach hang dugc phong van thanh cong: 13 tong sb khach hang co két
quéa khao sat thanh cong trén hé thong bao gdm Hai 1ong + Khong hai 1ong.

- S6 Khach hang Hai long: 1a tong s6 khach hang c6 két qua goi khao sat
Hai 1ong trén hé thong.

- S6 khach hang Khong hai 1ong: bao gdm s6 khach hang co6 két qua khao
sat Khong hai long vi céc 1y do Kinh doanh.
1.4.4.2. C71 - Ndng cao hiéu qua chiong trinh thiic ddy ban hang

Trong nam 2019, tap doan va tong cong ty danh gia két qua trién khai 6
chuong trinh ban hang trong diém tai cac Vién thong, trung tim kinh doanh vién

thong tinh thanh bao gdm:
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+ (CT1) Phat trién méi va thu hat thué bao PI méi (Can ct van ban
466/KHDN-QLSP ngay 31/01/2019 caa Ban KHDN vv trién khai chwong trinh
thu hat thué bao MNP va thiic ddy phat trién thué bao dich vu di dong KHDN
nam 2019 va vb s6 876/KHDN-QLSP-DHBH ngay 06/3/2019 vv Piéu hanh san

xudt kinh doanh va trién khai chwong trinh ban hang trong diém nam 2019.

+ (CT2) VP Data cho doanh nghiép mdi thanh 1ap tai TTKD TTP 2019
(Can ctr van ban 916/KHDN-QLSP ngay 08/03/2019 ctia Ban KHDN vv hudng
dan trién khai chuong trinh day manh kinh doanh goéi VP data cho doanh nghiép
mai thanh 13p tai cac TTKD TTP nam 2019)

+ (CT3) “Chiém linh thi phan dich vu HDDT” nam 2019 (Cian c& van ban
929/VNPT VNP-KHPT-CL-KHDN ngay 20/03/2019 cta TCT vv trién khai
chuong trinh “Chiém linh thi phan dich vu HDDT” niam 2019)

+ (CT4) Phat trién thué bao Fiber Vnn mdi trén tip KHTCDN (Cin ctr vin
ban 932/VNPT VNP-KHDN ngay 20/03/2019 cta TCT vv trién khai chuong
trinh thuc day ban hang dich vu Fiber VNN quy 2 nam 2019).

+ (CT5) Thu hut thué bao Fiber doanh nghiép tir ddi thu canh tranh (Cin ct
van ban 932/VNPT VNP-KHDN ngay 20/03/2019 cua TCT vv trién khai
chuong trinh thic day ban hang dich vu Fiber VNN quy 2 nam 2019).

+ (CT6) “Tang truong nhanh thi phan KHTCDN” nam 2019 (Cén clr vin
ban 934/VNPT VNP-KHDN-KHDT-CL ngay 20/03/2019 ctia TCT vv trién khai
chuong trinh “Tang truéng nhanh thi phan KHTCDN” nam 2019).

Ty 1 hoan thanh ké hoach ctia mdi chwong trinh duoc xac dinh theo cong thirc

sSau.
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Bing 1.1. Céc céng thirc sir dung dé tinh mirc dp hoan thanh tiéu chi

Chuong Tiéu chi danh gia Ty I€ thuc hién
trinh (TLTH)
CT1 (1 1): Lo lwong ?-B EHDN phat trién m&i Port in TLTH1 = 50% * (11)
' Tang 50 thuté bae ké heach — 50 *(l 2)
- 0 .
(12) — Deoanh thu PTM Erong k]..
Doanh thu PTM ke hoach ky
CT2 (2) — So lwong goi cwoc PTM trong k¥ TLTH2 = (2)
Ean lwong ké hoach mue tigu
CT3 (3 1) — SiEn !Lr.l_:rng hog don PTM trong ki TLTHS = 40% * (31)
. Tong san lrong ké hoach + 30% *(3 2) + 30%
0 . 0
(32) — ?::nh_rhu phat r;:"ienf trong k} *(33)
g 50 doanh thu ke hoach ky
Ean lwong khich hing
h.— L kl.'
(33) — 1,_:; it _rr:e:r: riﬂorzg v .
g 50 KH ke hoach ky
CT4 (4 1) — Doanh thu PTM trong ky TLTH4 = 50%*(41)
) Doanh thu muc tigu k¥ + 50% *(4 2)
0 .
_ 5o lwong TE PTM trong ky
(4.2) = Téng s6 TE ki ké hoach
CT5 (5 1) — Doanh thu PTM trong ky TLTH5 = 50%*(51)
) Doanh thu muc tigu k¥ + 50% *(5 2)
0 .
59) = 50 lwong TE KHDN thu hir tlrdai thutrong ki
(52) = Téng 58 TE ki ké hoach
CT6 (6 1) — 56 lvong KHDN phit trién méi trong k¥ + Dél véi TTKD TTP
' Lo lwong KHDN muc tieu trong kv , ) 2 )
c6 ca 02 phan cua
(62) — 50 lwvong KHDN sir dung thém dich vu trong ki Chbe?’lg trinh: TLTH =

508 lwong KHDON ké hoach ki

50% X
50%%*(6.2)
Trong dé (6.2) gom:
30% x CT 2DV + 15%
x CT 3DV+ 5% x CT
4DV.

+ Doi véi TTKD TTP
co 01 chuong trinh:
TLTH = 100% *(6.2)
60% x CT 2DV +
30% x CT 3DV+ 10%
x CT 4DV.161

(6.1) +
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1.4.4.3. 151 - Mikc d tudn thi quy trinh, quy dinh, chinh sdch diéu hanh kinh
doanh cia Tong Cong ty

- Cong thure tinh/ cach do luong:

Két qua thuc hién = 100% - 2No6i dung vi pham x Mirc trur

- N6i dung vi pham va mirc trir s& dugce quy dinh rd rang cu thé theo timg
bang sanh muc
1.4.4.4. 152 Mirc d¢ khong dat yéu cau vé ti 1¢ khdo sat d¢ hai long ciia khdch
hang

Ty 1€ khao sat khach hang thanh cong dugc xac dinh nhu sau:

Téng sé khdch hang khdo sdt thanh

Ty I¢ khio sdt khdich hing cong x 100%
= 0

thanh cong Téng sé khdch hang lip mdi va siva chiva

hoan cong trong ky
Trong do:

- Tong s6 khach hang khao sat thanh cong: La s6 khach hang goi khao sat
cho ¥ kién nhan xét hai 1ong/khong hai long + sé khong tinh mau (mdu khach
hang khao sat dé danh gia chi tiéu D6 hai long cua khach hang ca nhan va khach
hang doanh nghiép trong cong tac lap dit sira chita).

- Tong s6 khach hang ldp méi + sira chita hoan cong trong ky: La s6 khach
hang lap méi va bao hong dich vu MegaVNN, Fiber VNN, MyTV, BTCP (IMS)
duoc hoan thanh nghiém thu ban giao dich vu trong ky bdo céo (dir li€u duoc
lay tir hé thong diéu hanh SXKD tp trung).

- Yéu cau Ty 1é khao sat khach hang thanh cong > 60%( Néu ty 1& thuc
hién thap hon 60% s& bj trir nhu sau:
1.4.4.5. 175 S6 héa bang vi VNPT Pay
* S0 héa Kénh SMCS

- Cong thuce tinh/Céch do ludng:
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Ty I¢ 86 lwong Eload mé Vi VNPT Pay liiy ké dén cuéi quy
thuc = 100% x So6 lwong Eload mé vi VNPT Pay theo KH giao liiy ké dén

hién cuoi quy.

+ 86 lugng Piém UQ, CTV va PBL m¢ vi = Tong s6 Piém UQ, CTV va
DBL m¢ mdéi Vi VNPT Pay trong ky.

+ 86 lugng Piém UQ, CTV va PBL theo KH giao = S6 diém da giao theo
KH.

+ K& hoach giao s6 Eload m& vi VNPT Pay tai Phu luc 7.

-Phuong phép xac dinh so liéu giao ké hoach

+ Can ct s6 Piém UQ, CTV giit sd va khoi tao sb trude dé cua timg

TTKD.

+ S6 luong Eload cua Piém UQ, CTV va PBL dang c6 trén hé thong cua
tung TTKD.

+ Ngudn sb liéu dé tham dinh két qua

+ 86 liéu Eload SMCS méi mé va c6 lién két vi VNPT Pay hang thang do
VNPT media cung cap.

Két qua thuc hién cua quy bao cao dugc xac dinh béng iy ké thuc hién cua

3 thang trong quy.

* Ty 1€ nhan vién/CTV st dung App ban hang
- Cong thure tinh/Cach do luong:

S0 lwgng ngwoi siv dung App Bdn hang trong Quy

Ty l¢ thuc
hién

= 100% x Téng so ngwoi sir dung App bin hang theo ké hoach giao
- Ngudi sir dung App ban hang dugc ghi nhan phai dap ting cac diéu kién sau:

+ C6 lién két vi VNPT Pay voi App Ban hang

+ C6 phat trién thué bao qua App ban hang

+ C6 giao dich thanh cong qua Vi (thu tién goi cude khach hang dang ky).
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- Phuong phap xac dinh sé liéu giao ké hoach

Cin cir s6 lugng nhan sy (Nhan vién, CTV) bb tri 1am chirc danh quan 1y
dia ban hoac ban hang truc tiép.
- Ngudn s6 liéu dé tham dinh két qua. Ban KTNV tong hop bao céo sb liéu
nguoi st dung App trong Quy.
* Chi tiéu s6 luong NV/CTV thu cude c6 st dung App Thu Cudc va lién két Vi
VNPT Pay:
- Cong thure tinh/cach do luong:

86 NVTC mé Vi VNPT Pay trong Quy
Ty I¢ thuc hién = 100% X

86 NVTC mé vi VNPT Pay theo KH giao

- Phuong phap xac dinh sd liéu giao ké hoach:

+ Tong Cong ty can ctir muc ti€u quan tri dé xac dinh chi ti€u giao cac Quy

cho don vi.

+ Can ct theo chi dao cua Lanh dao Tong Cong ty vé muc tiéu trong 03
thang phai dat 100% NVTC trén dia ban mo Vi VNPT Pay dé thu cudc trén App
VNPT Cab.

- Nguén s6 lidu dé tham dinh két qua thuc hién:

+ 86 NV/CTV thu cude co str dung App VNPTCab mdi va c6 lién két vi
VNPT Pay dé gach no cho khach hang hang thang do VNPT Media cung cap.
Ban KHCN tham dinh va cong bd két qua thuc hién chi tiéu. Két qua thuc hién
ctia Quy bao cao duoc xac dinh bang lily ké thuc hién cua 3 thang trong Quy
S& di em da chon va dua ra céc tiéu chi trén day dé 1am co s& 1y luan cho phan
tiép theo tim hiéu thuc trang tai doanh nghi€p bdi mot phén do lién quan dén
cong vi¢e, vi tri em dang lam viéc tai VNPT Hai Phong 1a mdt td trudng td

cham soc khach hang, tiép nira 1a do trong qua trinh nghién ctru em nhén ra rang
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hau hét khach hang dang quan tdm dén van dé cham soc, dap tng nhu ciu cta
khach hang hon 1a vin dé canh tranh gia ca hay cac thong s ki thuét cta dich

VU.

1.5. Vai tro s6 hoéa trong quan ly chat lwrong dich vu nang cao sy hai long

khach hang.
1.5.1. Xu hwéng so héa toan ciu

Hién nay, khi thé giéi dang dich chuyén, sale va marketing 1a hai khai niém
khong thé tach roi ma hoa hop v6i nhau. “Chiing ta khéng thé néi viéc marketing
tot thi sale sé tot hay sale tot thi marketing tot ma gio day hau nhw khéng tach
biét nita”. “S6 héa la xu thé tdt yéu ciia doanh nghiép néu muoén bat kip sw phdt
trién cua thoi dai 4.0. Béi néu khéng lam vdy, doanh nghiép sé bi cdc doi thi

vt mat, hodc té hon nita la bi dao thai khoi thi truong”.

Viéc chuyén d6i k¥ thuat sé khong con 1a mot lya chon, ma 13 hudng phat
trién tat yéu cua nén kinh té néi chung va cua doanh nghiép néi riéng. Chiing ta
da chung kién nhiéu gi khong 16 bi quat ngd trudce lan séng ki thuat sb, nhu
Nokia, Kodak..., 1a nhimg vi du dién hinh cta cac céng ty khong bat kip xu
huéng cong nghé hién dai. Mat khac, 1an séng céng nghé d3 mang dén nhiing
dot pha mdéi. Bo 1a sy vuon minh cua cac doanh nghi¢p ty d6 mdi — nhiing
doanh nghiép d3 tmg dung thanh cong cac cong cu céng nghé sé dé tao ra loi

nhudn theo nhitng cach “khong tudng”.

Nim bat dugc co hdi va ca nhitng thach thirc cia cong cude sé hoa, nhidu
doanh nghiép da di tim 101 giai dap “Ldam thé ndo dé sé héa thanh céng?”. Tuy
nhién, day 1a mot van dé phuc tap , boi khong c6 cong thirc cuy thé nao dé
chuyén do6i s6 cho mot doanh nghiép nao gidng doanh nghiép nao. Hon nita, yéu
cau vé cong nghé sb trong cac nganh nghé, doanh nghiép ciing khac nhau , va
chua c6 mot tai liéu chuyén nganh nao chi ra timg budc timg budc mot dé doanh

nghi¢p thuc hién.
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Ngay nay mot trong cac cach dé quan 1y chat luong dich vu, tiép can va
cham soc khach hang tot nhat chinh 13 qua cac kénh mang xa hoi cua cong nghé

4.0 nhu Fanpage, Zalo OA, web online....
1.5.2. Xu hwéng so héa tai Viét Nam

Cudc cach mang cong nghiép lan thir 4 hay con goi 1a cudc cach mang
cong nghiép 4.0 khong con 1a hién twong & mot vai qudc gia, hay khu vuc ma da
tac dong truc tiép dén phuong thic phat trién kinh té trén quy mo rong khap
toan cau. N6 khac biét han so véi cac cudc cach mang cong nghiép trude bang
thanh tuu méi vé cong nghg, tri tu¢ nhan tao va kinh té s6 trd thanh cdt 161 14n at

kinh té vat thé.

Kinh té s6 dugc ciu trac tir nhitng ning lyc méi voi ngudn luc - tai san chil
yéu 1a tri tug, cong nghé cao, thong tin thay thé cho cac ngudn tai nguyén thién
nhién ngay cang trd nén khan hiém tham chi 1 can kiét. Co ché van hanh cua
kinh té s6 1a lién két hé théng bang chudi, mang, két ndi van vat, khong gidi han
vé khong gian dja 1y. Do ciing chinh 1a loi thé so sanh tuyét d6i cua kinh té s6 so
v6i kinh té vat thé. Viét Nam dang trong bdi canh hoi nhap sau, rong thi nhiing
chuyén dong cua kinh té s6 toan cau cang tac dong manh mé t4i tat ca cac to

chtrc va doanh nghiép.

Cac cong nghé ky thuat s6 nhu dién toan dam may, internet van vat, robot
hién dai, dit li¢u 16n, tri tu¢ nhan tao da va dang lam thay ddi cach ching ta

song, lam viéc, ti€u thu va san xuat hang hoa, dich vu.

Chinh vi vdy, mudn ton tai va phat trién, doanh nghiép khong con con
duong nao khac 1a nhanh chong tham gia vao cong cudc chuyén doi sb hay sd
hoéa tir chién luge cho dén cac hoat dong quan tri, hoat dong san xuat kinh doanh

ctia chinh méi doanh nghiép do.

Sau quang thoi gian hon 30 nam d6i mdi, kinh té Viét Nam da c6 chuyén
bién can ban nhung nén kinh t€ van con nhi€u ton dong vé cau tric, vé co cau

nganh nghé va ca vé niang luc quan ly, ning lyc thé ché hoat dong.
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Nha nudc can xay dung duoc thé ché cong khai minh bach, chinh quyén hiéu
qua, dam bao quyén sO hiru tri tu¢ va an ninh mang, tao nguén nhan lyc sb, xay
dung cong nghiép cong nghé sb, néng nghiép thong minh, du lich thong minh,

xay dung hé sinh thai d6i mdi sang tao va khoi nghiép...

Nha nuéc coi chién lugc phat trién khoa hoc cong ngh¢ la truc cua chién
lwge phat trién qudc gia, ting cuong lién két khu vuc trong nude va FDI, thic

day phat trién mot sé nganh chon loc phi hop v6i xu hudng.

Cudc cach mang cong nghiép 4.0 tac dong ngay cang rd nét dén kinh té noi
chung, cac doanh nghiép noi riéng. Van dé hién nay 1a phai nang cao niang luc
canh tranh cho doanh nghiép va toan bo nén kinh té, chuyén ddi s6 1a mot trong
nhiing giai phap nang cao ning luc canh tranh hiéu qua. Chuyén doi sd hay sb
hoéa 1a van dé dang duoc nhiéu quan tim nhung rat it doanh nghiép biét cach dé
trién khai vao thuc té. Thuc ra chuyén doi sé rat don gian, 1a qua trinh thuong
xuyén, lién tuc tng dung cac cong nghé sé vao moi linh vuc hoat dong vi muc
dich nang cao nang suat lao dong, nang cao chét luong dich vu va chét luong
phuc vu khach hang. Dé s6 hoa, doanh nghiép phai bat dau tir viéc thay doi nhan
thire, 14y dir liéu 1am nén tang, thay d6i co ban cach van hanh doanh nghiép. N6i
cach khac doanh nghiép can tap trung phan tich dir liéu dé ting doanh thu, giam
chi phi , quan tri hiéu qua, gia tang trai nghiém khach hang, tiép can va don nhan

thong tin phan hdi vé nhu cau st dung, vé chat luong dich vu cua khach hang.

Pén thoi diém hién tai, cac doanh nghiép 16n hang dau Viét Nam déu da va

dang s6 hoa rat manh mé:

+ Chi trong thoi gian ngan, véi nganh nghé kinh doanh vén tai taxi, khi ing
dung cac nén tang cong nghé s6 da giup ting 20% khach hang so véi taxi truyén
théng, tiét kiém 50% chi phi hau can cho nha bén 1é, giup tang tur 3-7 lan doanh
s6 thanh toan thé cho cac ngan hang, dap tng nhu cau toi da clia ngudi sir dung
khi chi can chiéc dién thoai thong minh va cai dat cac ung dung nhu Grab, HP

Go....
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+ Nganh Ngan hang cling ding trudc nhitng co hoi va thach thic 16n, doi
hoi su chuyén ddi sang mo hinh kinh doanh méi tich hop cong nghé sb trong cac
hoat dong va sb hoa trong cac quy trinh nghiép vu theo hudng tu dong, thong
minh. Viéc ung dung s6 hoéa niy gitp ngan hang co6 thé tién hanh kinh doanh
cung tmg san pham d& dang hon, truc tiép dén thang voi khach hang, khai thac
cac dit liéu v6i hidu qua t6t nhat dé gia ting trai nghiém va gin két khach hang.
Qua trinh chuyén d6i sé tré thanh nhu cau tat yéu gitp cic ngan hang vuot 1én
thach thire, tao loi thé canh tranh, chu dong thich ung va phat trién bén viing
trong bdi canh Cach mang 4.0. Pho Thong ddc Ngan hang Nha nude Viét Nam
cho ré“lng, Viét Nam c6 nhiéu diéu kién thuén loi cho su phat trién cua ngan hang
s6 nho quy mo dan sd 16n voi 96 tridu dan, co ciu dan sé vang, 56 triéu ngudi
tham gia thi truong lao dong, ty 1€ nguoi dan st dung dién thoai thong minh &
muc cao (chiém 72%), 62 tri¢u thué bao 3G, 4G két ndi Internet, giol tré ua
thich cong nghé. Cac ngan hang Viét Nam da y thirc rd tdm quan trong cia viée
chuyén ddi ngan hang s6, da chi dong nghién ctru cac cong nghé méi tmg dung
trong hoat dong kinh doanh, budc dau dat két qua nhat dinh. Khach hang ngay
nay khong can phai chay ra cac diém giao dich nhu trudc day, khong can phai
mang theo uy nhiém chi hay séc, dau khi can thanh toan cac khoan giao dich;
chi v6i chiéc dién thoai hodc may tinh tai bat ky dau co két ndi internet 1a co thé

thuc hién tat ca cc giao dich mot cach dé dang, nhanh chong.

+ Trong nhiéu nim qua, tap doan dién luc Viét Nam EVN da chu dong
tham gia chuyén doi s6 mot cach toan dién voi quyét tAm cao dé goép phan thac
day qué trinh chuyén ddi sé qudc gia dién ra nhanh chéng va sém dat duoc muc
tiéu dé ra. EVN da tich cuc mg dung cong nghé thong tin trong quan tri, san
xuét kinh doanh, dich vu khach hang tur rat sdm. 20 nam trudc day, EVN da la
mot trong nhitng don vi tién phong trién khai van phong dién tir (E-Office). Pén
nay, 100% cac don vi cia EVN di st dung hé théng E- Office dé giai quyét
cong viéc. EVN ciing da trién khai ky s6 cac vin ban dién tir trong toan Tap

doan véi két qua hién tai 1a 95% van ban trong Tap doan luu hanh qua hinh thirc
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dién tr.Dac biét, trong kinh doanh - dich vu khach hang, nam 2013, EVN Ia don
vi dau tién trong ca nudc phat hanh héa don dién tir trén quy mé 1én. Viée
phat hanh héa don di¢n tir khong chi hién dai hoa, thay ddi manh mé nghiép vu
kinh doanh cia EVN, ma con gép phan tao tién dé cho cic phuong thirc thanh
todn dién tr va giao dich dién tur trén mang gitta EVN va khach hang. Cling tur
nam 2013, cac dich vu dién da duoc EVN phuc vu tuong duong dich vu cong
truc tuyén cép dd 1.T61 ndm 2018, EVN thuc hién twong duong dich vu cong
cap d0 4 — cAp do cao nhat. Céac giao dich ctia khach hang véi EVN, tir khau yéu
cau dich vu dén ky hop déng va thanh toan, déu dugc thuc hién truc tuyén thong
qua nén tang cong nghé. Trong nam 2019, EVN dit muc tiéu cung cap cac dich
vu dién t&i khach hang theo hinh thirc giao dich dién tur. Viéc da dang hda kénh
thanh toan tién dién ciing dugc EVN trién khai trong nhiig nam gan déy, trong
d6 c6 hinh thire thanh toan tién dién truc tuyén thong qua vié¢c trich no tu dong,
Internet banking, mobile banking, vi dién tu,... EVN di c6 nhiing budc tién
manh mé trong viéc rng dung cong nghé hi¢n dai dé cham so6c khach hang. Tai
cac trung tim chidm soc khach hang nganh Dién, EVN khong chi tiép nhan yéu
cau, tu vin qua kénh téng dai dién thoai, ma con da dang phuong thurc phuc vu
khach hang qua website, email, webchat, fanpage, App Cham séc khach hang
trén thiét bi di dong...Pic biét, EVN di img dung thanh cong chatbot - st dung
tri tu€ nhan tao (Al) dé tu van khach hang. Viéc trién khai chuyén ddi sb manh
mé va ding hudng di tao strc bat 16n cho EVN, tdi da tién ich dich vu cho nguoi
sir dung dién. Su hai 1ong cta khach hang ddi v6i nganh Dién ngay cang ting
1én. Chat lugng dich vu dién ciing duoc ghi nhan qua nhitng danh gia tich cuc tir
cac to chuc quoc té. Hién nay, EVN dang tiép tuc tap trung trién khai thuc hién
Pé an Nghién ctru, phét trién, img dung cong nghé ctia cubc CMCN lan thir 4
vao cac hoat dong san xuat, kinh doanh ctia Tap doan. EVN dinh huéng tro
thanh doanh nghiép s trén co s¢ tmg dung cic cong nghé sb, cong nghé thong

tin va cong ngh¢ cua cach mang cong nghiép 4.0 vao moi linh vuc
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Nhu vdy, méi diém qua mot vai nganh nghé, linh vuc kinh doanh va céc
doanh nghiép tir nhé dén 16n déu dang chuyén minh manh mé voi cac giai phap
s6 hoéa va cong nghé cach mang 4.0. Piéu nay duoc ching minh véi “Giai
thuong chuyén doi s6 Viét Nam” di duoc to chire 02 1an trong 02 nam gan déy.
Pay 13 giai thudng ton vinh céc t6 chirc, ci nhan ¢ nhimg thanh tyu, dong gop
gia tri cho su phat trién cong nghé sb, gop phin quan trong trong cong cudc
chuyén doi sb, phat trién kinh té s trén toan quéc gia. Ban t6 chuc da
nhéan duoc nhiéu hd so du thi & 4 hang muc: San phém, dich vy, giai phap cong
nghé sb tiéu biéu; doanh nghiép chuyén d6i sé xuat sic; co quan nha nudc
chuyén doi sd xut sic; giai thuong vé thu hep khoang cach sd. Cac tiéu chi dé
danh gia binh chon va trao ting Giai thuéng Chuyén doi sé Viét Nam la: wu viét
vé tinh nang, cong ngh¢, bao mat va chét lugng san phém, dich vu; su nodi troi
ctia san pham dich vu so voi cac san pham khéac cung loai trén thi truong; san

pham mdi, dich vu c6 ti€ém nang g dung...

VNPT la mdt tap doan tién than tir tap doan Buu chinh vién thong trudc
day, 1a nha cung cap cac dich vu vién thong, cac dich vu cong nghé thong tin,
cac giai phap cong nghé sd hang dau tai Viét Nam. VNPT la don vi tién phong
xdy dung va trién khai cac chuong trinh hanh dong chuyén d6i s6 hoa tai doanh
nghiép. Va VNPT ciing di phdi hop cung VCCI ki két Thoa thuan hop tac xay
dung, trién khai dao tao chuyén doi s6 hoa cho cac doanh nghiép tai Viét Nam.
VCCI gidi thiéu cac doanh nghiép dé VNPT tiép can va tién hanh thyc hién
chuyén d6i s6 cho doanh nghiép c6 nhu cau. Trén co s& d6, VNPT tép trung xay
dung n6i dung chuong trinh nang cao nhan thirc, dao tao va trién khai toan dién
vé chuyén doi s6 cho cac doanh nghiép huéng dén muyc tiéu cao nhat: ing dung
dir liéu va cong nghé sb dé thay d6i mot cach tong thé va toan dién tat ca cac
khia canh hoat dong san xuat kinh doanh cua doanh nghiép. Chuyén doi s6 nén
bat dau tir 2 linh vuc, linh vuc cong va linh vuc tu. Véi cac dich vu cong,
chuyén doi sb phai thyc hién 2 nhiém vu la s6 hoa céac dich vu cong ma nha

nudc dang cung cap cho ngudi dan va so hoa cac linh vyc su nghiép cong. Cho
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t6i thoi diém nay, trong linh vuc cong, VNPT d trién khai nhiéu dich vu cong,
nhu truc lién théng van ban qubc gia. Chinh phu cling giao VNPT x4y dung
céng dich vu cong va hé théng xac thuc dinh danh. Pay 1a 2 viéc quan trong
trong chinh pht s6. Dé lam duoc cac hé thong nay, VNPT phai hiéu rat rd cac
quy trinh dang 1am dé chuyén d6i sd. dimg lai & d6, VNPT con sit dung cong
nghé 4.0 nhu tri tué nhén tao, phan tich dir liéu 1on dé gitp cac quy trinh nay
thong minh hon. Bén canh do, bd giai phdp Chinh phu dién tor cua VNPT da
duoc trién khai sau rong tod1 61/63 tinh thanh trén ca nudc. HE sinh thai CNTT
chuyén nganh Y t& VNPT-HIS ctia VNPT da duoc trién khai t6i 7.278 co so' y té
cac tuyén, tai 60/63 tinh, thanh phd. Tinh dén thoi diém hién tai, mang gido duc
VnEdu ctia VNPT ciing d3 dugc trién khai t6i hon 12.000 trudng v6i gan 4 triéu
hoc sinh, tai 63/63 tinh, thanh phd.

Trong trién khai Thanh phd thong minh, VNPT ciing d4 tiép cén, gidi thiéu,
trien khai mo hinh xay dung thanh phd théng minh (Smart City) tai 28
tinh/thanh phd. Hé thong van ban dién tir ¢ dugc VNPT trién khai cho hon 43
tinh/thanh phd véi hon 3.052 co sé trién khai (S6/Quan/Huyén/X3), trong d6 20
don vi d trién khai trén quy mo toan don vi (Bo BCVT Lao, Bo TTTT, Bo Xay
dung, Nghé An, Cao Bﬁng, Tién Giang, Lao Cai, Ha Giang, Thanh Hoa, Nam
Dinh, Ninh Binh, Tuyén Quang, Séc Trang, Kon Tum...).

Trong linh vuc chuyén ddi sd cho cac doanh nghi¢p, c6 3 thr ma mdot
doanh nghiép chuyén do6i s6 can do6 la: ha tang sd; s6 hod hé thong quan 1y quan
tri (phdn mém quéan 1y nhan luc, ké toan...); s6 hoa tu liéu san xuat (4p dung
cong nghé vao san xuat). Cac doanh nghiép, dic biét 1a doanh nghiép vira va nhod
(SME) lai rat da dang nén khong thé xay dung mot giai phap chuyén doi sb cho
tat ca doanh nghiép.

Vi ly do do, véi chuyén ddi s6 cua doanh nghi¢p, VNPT xac dinh can song
hanh véi timg doanh nghiép trong sudt qué trinh chuyén doi. Véi mot doanh
nghi¢p SME, ho c6 thé rat mudn chuyén ddi sd nhung bt dau tir dau 13 bai toan
kho, bai vi cac doanh nghiép nay khéng co nén tang cong nghé. Do d6, VNPT
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v6i vai tro 1a tap doan hang dau vé cong nghé tai Viét Nam, s& phai din dat, dua
ra giai phép cho tirng nhém doanh nghiép. Vi du nhu nhom gidi phap cho cac
doanh nghi€¢p SME, VNPT dua trén cong nghé IoT, Al, dién todn dam may dé

ho trg cac doanh nghiép nay chuyén doi so.

Cu thé, v6i doanh nghié¢p, Tap doan VNPT da phat trién hé sinh thai cac
giai phap dé c6 thé gitp sb hoa hoan toan mot doanh nghiép. D6 1a: Hé thong
x4c thyc va dinh danh dién tor eKYC; Hé thong quan 1y kho hang (VNPT
Inventory); Hé thdng ké toan doanh nghiép (VNPT EMS); Hé théng quan tri
ngudn nhan lyc (VNPT HRM); Hé théng quéan 1y kénh phan phdi (VNPT DMS);
Chir ky s6, Hoa don dién tir... Cac hé thong nay c6 thé trién khai cho cac doanh
nghiép SME va ca cac Tap doan, TCT 16n. Nhiéu Tap doan, TCT da ky hop tac
vo1 VNPT trong linh vuc nay nhu Tap doan Than va Khoang san, Téap doan cao

Su...

Bén canh d6, dé co thé trién khai nhiing cong nghé méi nhat thé gidi tai
Viét Nam trong bdi canh chung ta di sau vé cong nghé, VNPT d3 ting cudng
hop tac v6i cac Tap doan cong nghé hang dau thé giéi nhu Tap doan Sumitomo,
Nissho Electronics cia Nhat Ban, Siemens cua Puc hay Ericsson cuia Thuy
Pién... Trén co s& cac hop tac d6, VNPT s& cung cac tp doan cong nghé hang
dau thé giéi nghién ctru, phat trién, chuyén giao cic ung dung cong nghé 4.0
nhu: tri tu¢ nhan tao, thuc tai tang cuong, Blockchain, Fintech... Tét ca nhing
viéc d6 nham t6i muyc tiéu 1a ting cuong ham luong cong nghé méi trong dich
vu s&6 ma VNPT cung cép ra thi truong. Diéu d6 ciing sé tao ra khac biét vé dich

vu sO cua VNPT.

Véi vai tro 1a mot tdp doan kinh té nha nude, VNPT hiéu 16 vai tro clia
minh trong van hoi chung ctia dat nude trude 1an séng cong nghé 4.0. Tap doan
VNPT quyét tam thyc hién st ménh ma Pho Thi tuéng Chinh pht Vuong Binh
Hué da khang dinh khi tham va lam viéc véi tap doan VNPT dau nim 2019, d6
1a “VNPT phai giir vai trd va vi tri din dét trong linh vuc trién khai xay dyung
Chinh phu dién tir va chuyén doi s6 tai Viét Nam”.
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Tiéu két chwong I

Toém lai chuong I ctia bai luan van da hé théng lai co so 1y luan lam nén
tang cho cac chuong tiép theo gdm céc dinh nghia, cac khai niém va céc tiéu chi
danh gia cua hé thong quan 1y chat luong dich vu; cac khai niém vé su hai long
ctia khach hang noéi chung va sy hai long ctia khach hang vé dich vu vién thong
noi riéng.

Tac gia ciing da dua ra céc tiéu chi danh gia chat luong dich vu cia VNPT
nham nang cao tiéu chi d hai long cta khach hang. Cac tiéu chi nay bam sat
theo mo hinh thang do Servqual dé danh gia mac d6 hai 1ong cta khach hang,
muc d6 dap Gmg nhu cau cua khach hang dang st dung dich vu do VNPT Hai
Phong cung cip trén dia ban thanh pho.

Cubi chuong ciing di chi rd xu hudng sb hoa tai cac doanh nghiép trén toan
cau va tai Viét Nam hién nay nham dap tng nhu cau va sy hai 1ong ctia khach
hang vé cac dich vu trong d6 c6 dich vu vién thong va CNTT.

Can cu vao nhitng co so 1y luan da dugc hé théng hoa ndi trén, day sé la co
so dé tac gid nghién ctru va danh gia thuc trang chét luong dich vu tai VNPT
Hai Phong trude va sau khi ap dung céc giai phap sé hoa da 1am thay d6i do hai

long ctia khach hang tai chuong 2.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU SU HAI LONG
CUA KHACH HANG TAI VNPT HAI PHONG
2.1. Tong quan vé VNPT Hai Phong

2.1.1. Gidi thi¢u vé VNPT Hdi Phong

VNPT Hai Phong- don vi kinh té truc thude Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam, dugc thanh 1ap theo quyét dinh sb 633/ Qb-TCCB/ HbQT
ngay 06-12-2007 cua Hoi déng quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam, c6 tu cach phdp nhan, chiu trach nhiém truc tiép trude phap luat trong

pham vi quyén han va nhiém vu ctia minh.
Tén giao dich: Vién Thong Hai Phong
Pia chi giao dich: S6 5- Nguyén Tri Phuong- Hong Bang- Hai Phong
Dién thoai: 0225800126
Website: vnpthaiphong.vn

Fanpage: https://www.facebook.com/vnpt.vinaphone.haiphong/

Zalo OA: https://zalo.me/2001099891434726476

Véi do1 ngli can by cong nhan vién tré, tam huyét, sang tao, phong cach
lam viéc chuyén nghiép, VNPT Hai Phong da va dang phat trién ngay cang 16n
manh. VNPT ludn mong muén duge phuc vu quy khach hang mot cach chu dao,
tan tinh, mang dén cho quy khach hang nhitng san pham va dich vu hoan hao
nhat trén nén tang cong nghé thong tin va vién thong. VNPT ciing tdm niém
rang, cong nghé voi muc dich chi don thudn 14 cong nghé s& khong mang lai
hiéu qua san xudt va sy thoa man cta khach hang. Vi thé trong qua trinh phat
trién va hoi nhadp, doi ngli nhan vién cia VNPT Hai Phong luon lam vige hét
minh, khong ngimg hoan thién, nang cao trinh d6 dé dap Gmg nhu ciu cua khach
hang mdt cach nhanh chéng nhat, chinh x4c nhat, an toan nhat, tién loi va van
minh nhit, xtng dang voi 10 chitr vang “ Trung thanh, Diing cam, Tan tuy,
Sang tao, Nghia tinh” Bat ctr khi & noi dau, VNPT Hai Phong van ludn giit

virng phuong cham hoat dong “Sw hai long ciia khach hang la thanh cong cua
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doanh nghi¢p”. VNPT Hai Phong x4c dinh mot cach ro rang st ménh ctia minh
1a “ Két noi moi nguoi”:

+ Pam bao co sd ha tang vién thong,cong nghé thong tin vitng chic, hién
dai phuc vu cho su nghié€p phat trién kinh té, xa hoi cua dat nude.

+ Théa min cac nhu cau sir dung vién thong, cong nghé théng tin cia
khach hang moi lac, moi noi.

+ To6n vinh va danh gid gid tri dich thyc cua nguodi lao dong trong moi
truong kinh doanh méi, hién dai theo hudng k¥ thuat sb, cong nghé sb

+ Thuc hién t6t trach nhiém véi cong dong, chu dong tham gia cac chuong
trinh an sinh xa hoi.

Pé thuc hién dugc st ménh d6 thi VNPT Hai Phong cling xac dinh tam
nhin cho minh v&i 2 muc tiéu cu thé:

+ VNPT Hai Phong giit vai tro chil dao trén thi truong VT- CNTT va nam
trong Top din dau cac nha mang cung cap dich vu vién thong, dich vu cong
ngh¢ thong tin trén dia ban Hai Phong

+ VNPT Hai Phong ludn 1a su lya chon s6 1 cua khach hang trong st dung
dich vu vién thong, cong nghé thong tin ctia cac doanh nghiép va nguoi dan

thanh phd.
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2.1.2. Té chirc bé mdy tai VNPT Hdi Phong

BAN GIAM BOC

PHONG PHONG KE PHONG PHONG PHONGEY TEUNG
KE HOACH NHAN 85U TONG HOP THUAT- TAM
TOAN EINH HANH DAUTU BIEU
TAI DOANH CHINH HANH
TIN
TRUNG TRUNG TAM VIEN THONG 1 TEUNG
TAMCNTT TRUNG TAM VIEN THONG 2 TAI‘-';
TRUNG TAM VIEN THONG 3 DOANH
TRUNG TAM VIEN THONG 4
TRUNG TAM VIEN THONG 3,6

So d0 2.1: So' @ md hinh té chirc ciia VNPT Hai Phong.

- Bing dau va chiu trach nhiém toan bo vé két qua hoat dong san xuét kinh
doanh cta Doanh Nghiép 1a Ban giam ddc gém 6ng Giam ddc VNPT dija ban
Hai Phong va cac pho giam déc.

- H6 tro ban giam dbc va cac don vi san xuat kinh doanh truc tiép la cac
phong ban chirc ning truc thudc khdi quan 1y nhu phong tai chinh, phong ké
hoach kinh doanh, ...

- Song song cung cac phong quan 1y chirc ning 1a cac Trung tAm vién thong
tryc thuoc Ban giam ddc duoc sa“ip Xép theo thir ty tir 1 dén 6 tuong Uimg vo1 6

khu vue don vi hanh chinh trén toan thanh phd:
> Trung tAm vién thong 1 — Phong ban hang khu vyc 1: chiu trach nhiém thi
cong, cai dat dich vu va stra chira, cham soc khach hang vu tai quan Héng

Bang va Lé Chan.

> Trung tAm vién thong 2 — Phong ban hang khu vuc 2: chiu trach nhiém thi
cong, cai dat dich vu va sura chita, cham soc khach hang vu tai huyén An

Duong va Thuy Nguyén.
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> Trung tAm vién thong 3 — Phong ban hang khu vuc 3: chiu trach nhiém thi
cong, cai dat dich vu va stra chita, chiam soc khach hang vu tai quan Kién

An va huyén An Lao

> Trung tAm vién thong 4 — Phong ban hang khu vuc 4: chiu trach nhiém thi
cong, cai dat dich vu va sura chira, cham s6c khach hang vu tai quan Ngo
Quyén va Hai An

> Trung tAm vién thong 5 — Phong ban hang khu vuc 5: chiu trach nhiém thi
cong, cai dat dich vu va sura chira, cham so6c khach hang wu tai huyén
Tién Lang va Vinh Bao.

» Trung tam vién thong 6 — Phong ban hang khu vuc 6: chiu trach nhi¢m thi
cong, cai dat dich vu va sta chita, cham so6c khach hang wvu tai quan
Duong Kinh va huyén Kién Thuy.

- Trung tdm cong nghé thong tin: chuyén nghién ciru va quéan ly cic ung
dung cong nghé thong tin, cong nghé sé6 nham dap tng tét nhat ning suat lao
dong va nhu cau caa khach hang.

- Trung tdm kinh doanh: quan 1y tryc tiép cac Phong ban hang khu vuc tir 1
dén 6 noéi trén, chiu trach nhiém va mat chinh sach kinh doanh, phat trién va
cham soc khach hang.

2.1.3. Triét Iy kinh doanh ciia VNPT Hii Phong

Ban giam dbc VNPT Hai phong ludn tién phong di dau va nhat quan trén
dudi dong long thyc hién theo triét 1y kinh doanh “Khach hang la trung tim-
Chit lwong 12 linh hon- Hiéu qua 1a thuée do” :

- Khach hang 13 trung tdim: VNPT Hai Phong luon khach hang 1a ngudn
song, 13 trung tim trong chién luong phat trién va muc tiéu kinh doanh.

- Chét luong 1a linh hon: VNPT Hai Phong ludn xac dinh dam bao vé chat
lugng dich vu 1a sy séng, 1a gia tri cia doanh nghi€p trén thi trudong, trén dia ban

thanh phd.
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- Hiéu qua la thudc do: VNPT Hai Phong dic biét coi trong hiéu qua, lay
d6 1a thude do cho sy 16n manh cia doanh nghiép, va ciing 14 lgi thé canh tranh

va trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép voi thanh phd, véi khach hang.

VNPT Hai Phong dai dién cho VNPT cung cip toan bd cac dich vu vién thong,

truyén thong va cong nghé thong tin bao gom:
- Cac dich vu di dong (thuong hiéu VinaPhone),

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

- Cac dich vy dién thoai ¢6 dinh va truyén hinh (dién thoai ¢b dinh IMS,
VMS Gphone, MyTV..)

- Cac dich vy truyén din thong tin (Kénh thué riéng, Truyén sé liéu trong
nudc va quoc té...), DC va Hosting (Colocation, Dedicate, VPS, CloudVNN,
Webhosting, DNS...).

- Cac dich vu gia tri gia tang va cac giai phap tich hop, tng dung cong nghé
sb cho c4 nhan, cho doanh nghiép, cac td chirc va cac don vi hanh chinh sy

nghiép cua thanh pho( VNPT Meeting, VnEdu, IVAN, CA, Vntracking...)

Vién thong 1a nganh cong nghé thay doi véi tdc do nhanh nhat trong céc
nganh dang phat trién. Vi tién bd vé moi phuong dién, cong nghé thong
tin/Internet va vién thong ngoai tao ra nhiéu san pham dich vu, san pham cong
nghé méi ma con “thu nho” khoang cach xoa di cach biét trén thé gii va thay
d6i nép song, cach suy nghi cling nhu cach lam viéc, vé doi song, vé cach nhin
va giai tri cia xa hoi. Vién thong cong nghé 1am ting tinh canh tranh va sy minh
bach cua nén kinh té gitp cho qua trinh trao d6i hang hoa dich vu dién ra mot
cach nhanh chong nhu ban hang online, thanh todn online,,,, v&i nhiéu thuan loi

va hiéu qua hon, kinh té hon.

Nhiing thay d6i ctia cong nghé Vién thong thé gidi: Cong nghé Vién thong
hién nay di tién bd vuot bac trong hai linh vuc 1a cong nghé Internet va cong

nghé di dong va mot sb cong nghé mang riéng 4o... So véi trude ddy chua co
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cong nghé bang rong viée truy cap Internet mat rat nhiéu thoi gian mudn lién lac
béng dién thoai ¢d dinh khong lién lac duoc, hién nay viéc truy cap Internet da
hién dai hon, tinh t& hon rat nhiéu so véi trudc day.

2.2. Hoat dong sin xuat kinh doanh ciia VNPT Hai Phong 2015 dén 2019
2.2.1. Vai tro cia VNPT Hdi Phong theo dinh hwong tiw nam 2010

Theo quan diém ctia B Buu chinh Vién thong trong ban dy thao chién
lugc phat trién Cong nghé thong tin va truyén thong Viét Nam dén nam 2010 va
dinh hudng dén niam 2020, nganh vién thong Viét Nam c6 05 vai trd chinh gom:

+ Vién thong 13 nganh thudc két ciu ha ting cta nén kinh té;

+ Vién thong 1a nganh c6 dong gop 16n cho su phat trién kinh té;

+ Vién thong 1a cong cu hd tro cong tac quan 1y va phat trién dat nudc;

+ Vién thong gép phan mo rong hop tac qudc té va day nhanh qué trinh
hién dai hod, cong nghiép hoa dat nudc;

+ Vién thong gop phan phat trién vin hoa xi hoi va bao vé tai nguyén moi
truong.

Vién thong voi vai trd co sé ha tang san xuat gom nhiing hé thong cong
trinh phuc vu truc tiép va cha yéu cho hoat dong san xuat kinh doanh nhu: thuy
lo1, dién, kho bai, cau cang,... vién thong thuc hién vai tro tac dong dén san xuét
kinh doanh mét cach tong hop va da dang trén nhiéu phuong dién khac nhau:

+ Tao diéu kién cung cdp moi thong tin co ban can thiét cho san xuat va
thuc day cac hoat dong san xuat kinh doanh, lwa chon phuong an tinh toan t6i wu
cac yéu td dau vao va dau ra.

+ Tac dong manh mé dén qua trinh chuyén ddi co ciu san xuit va co cdu
kinh té xa hoi, thuc d:fly phat trién sy nghi¢p cong nghi¢p hod, hién dai hoa.

+ Tao tién dé va diéu kién mé rong thi trudng trong nude, gan thi truong
trong nudc véi thi trudng nudc ngoai, thiic day qua trinh dua dat nude chuyén

manh sang kinh té thi truong.
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+ Gop phan thuc dy qua trinh chuyén doi co cdu nén kinh té, phuong thic
quan 1y to chtrc san xudt va co ché thuc day nén kinh té. Heé thong thong tin di
dong, truyén s6 liéu, Internet phat trién s& tao ra mot cudc cach mang trong quan
Iy kinh té ca & tAm vi mo va vi md.

Vién thong voi vai trd co so ha ting xa hoi, vién théng tao ra nhimg tién dé
can thiét cho su phat trién van hoa — xa hoi, cai thién va nang cao doi séng vat
chat va tinh than cta nhin dan. Hién nay, thiét bi vién théng 12 mot trong nhiing
phuong tién khong thé thiéu tai cac trung tAm vian hod, khoa hoc, nhimg co s&
dao tao, truong hoc, bénh vién, hay trung tam thé thao, cac cong trinh cong

cong.

Thanh phé Hai Phong 1a thanh phd duoc danh gia co ty Ié tiép can cong
nghé thong tin cao gan nhat ca nudc. Xu hudng doi séng sinh hoat tai Hai Phong
hién dai, tng dung cong nghé thong tin dugc pho bién trong doi séng hang ngay,
dang rat nhiéu ang dung cho ngdi nha thong minh va Thanh phd théng minh.
Thanh phé Hai Phong 13 mot thanh phd cang va du lich, chiu tac dong tir cac
tinh thanh khéac ca veé tai chinh kinh té 1an doi song van hoa. Ngudi dan tai Hai

Phong tré, thuan loi cho viéc tiép can cac trao luu va xu hudng hién dai.

Véi dic thu vé vi tri dia 1y ctia Thanh Phé Hai Phong, dac biét do c6 loi thé
vé vi tri dia 1y, co cang bién, sin bay qudc té, giao thong thuan loi, rat thuan loi
cho phat trién kinh té xa hoi. Nhung ludén c6 nhiéu doanh nghiép vién thong
khac cung kinh doanh va phat trién thi truong. Pung trudc nhitng khé khin,
thach thtrc nhu: tinh hinh canh tranh thi phan, khach hang gitta cac nha cung cap
dich vu vién thong, cong nghé thong tin trén dia ban thanh phd tiép tuc dién ra
ngay cang gay gat; yéu cau doéi méi nang cao chat luong chuyén mén, k¥ ning,
nghiép vu, nang cao chat luong dich vu, chat luong phuc vu chim soc khach

hang ngay cang cao.

Theo d6 Vién Thong Hai Phong co chitc ning hoat dong san xuat kinh
doanh va phuc vu chuyén nganh vién thong cong nghé thong tin di thay doi

cach 1am, chu dong vao chim soc khach hang theo dinh huéng gdm: Tao va phat
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trién kénh ban cac san pham vién thong trén dia ban thanh phé Hai Phong, cong
tac cham séc khach hang t&i ting dich vu va timg d6i tuong khach hang don Ié,
va mang lai hinh anh t6t hon ddi vé6i khach hang, trong d6 cac kénh phan phdi
bao ¢am hiéu qua va bén viing.

Ngoai viéc khao sat, tu van, thiét ké, giam sat, lap dat, thi cong, bao dudng,
xay dung cac hé thdng, cong trinh vién thong, cong nghé thong tin va truyén
thong, kinh doanh dich vu quang céo, dich vu truyén thong. VNPT Hai Phong
tap trung phat trién cac dich vu di dong, dich vu gia tri gia ting trén nén dich vu
di dong truyén théng nhu Video Call, 3-4G; dich vu internet ¢4 dinh Fiber
VNN; dich vu truyén hinh theo yéu cau MyTV, cac dich vu sd, dich vu cong
nghé thong tin cho thanh phd, cho doanh nghiép hién dai phu hop véi tinh hinh
thi truong phat trién va dam bao tao da ting ty 1& doanh thu hoan thanh ké hoach

tap doan va nhiém cia thanh pho giao.

Bén canh cac san pham dich vu truyén théng nhu di dong VinaPhone, ¢
dinh PBX, ¢ dinh Gphone, dich vu Internet bang thong rong thi trong 2 nam trd
lai day voi su phat trién va ang dung cong nghé 4.0 va cac giai phap sd hoa cac
dich vu méi dap tng kip thoi nhu cau sir dung thich ng véi cong nghé va diéu
kién nhu dich vy tong dai di dong MEG, chir ky s (VNPT - CA), dich vu ké
khai bao hiém xa hoi qua mang VNPT - BHXH, dich vu giai phap hoa don dién
tir (VNPT - Invoice), hé théng thong tin quan 1y y té bénh vién (VNPT HIS), hé
théng cong thong tin dién tir (VNPT - Portal), hé théng mot cira dién tir lién
thong, phan mém quan 1y ho tich, dich vu giam sat tir xa qua mang Internet
(VNPT - iCAM), dich vy gidam sat tham sé moéi truong, dich vu giam sat hanh
trinh (VNPT - Tracking)... khong nhitng giap day manh cai cach hanh chinh voi
cac dich vu cong cua thanh phd, mang lai hiéu qua kinh té - xa hoi, dugc cac co
quan nha nudc, cac doanh nghiép va ca nhan lya chon. Chinh su phét trién ting
téc kip thoi nay da duva VNPT Hai Phong thanh nha cung cap dich vu cong nghé
thong tin s6 1 tai thi trudng Hai Phong.
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2.2.2. Két qud hoat déng san xudt kinh doanh cia VNPT Hadi Phong tir nim
2015 d@én 2019

Véi nhiing nd luc khong ngung trong viéc ning cao chat lugng dich vy, doi
mai va sé hoa cong tac phuc vu, cham soc khach hang dé phat trién cac dich vu
méi, cac tién ich méi dua vao cac hoat dong san xuét kinh doanh caa VNPT Hai
Phong. Trong giai doan 2015-2019, VNPT Hai Phong cling da thu dugc nhiing
thanh tich nhat dinh:

> Mic du thuc hién nghiém tuc viéc thu héi sim kich hoat san, va nghi dinh
49CP theo quy dinh cua Bo TTTT, VNPT Hai Phong van phat trién moi
dugc hon 3 triéu thué bao di dong méi, tang 9,3%. Dac biét, ty 1€ thué bao

phat trién méi c¢6 phat sinh cudc thuc tiang 13 14% cho dén hét nam .

> V& ha tang vién thong: Tram 2G~58, tram 3G=~620, tram 4G =~ 400, duoc
phu khip cac quan huyén, dao cia TP.Hai Phong, véi hon 4500km cap

truc dugce phan bd khap cac quan huyén noi, ngoai thanh.

> V& thi phan dén hét nim 2019 mang di dong ~ 21% ; mang bang rong cb
dinh ~ 67% . Su thay d6i cong nghé di dong 1én 4G-LTE.LoT, AL tiép tuc

phat trién manh mé.

> Cong nghé Internet TV lam ting nhu cau sir dung Internet cong nghé truc
tuyén thi dong nghia véi viéc 1am giam phat trién dich va MYTV. Do vay
md hinh kinh doanh dich vu c¢6 xu huéng thay doi theo mé hinh kinh
doanh theo goi san pham cho ho gia dinh, géi dich vu cho cac doanh
nghiép SME...

» Tan dung dugc co hoi tir chinh sach mdéi cua Tap doan VNPT tir nam
2018 dén nay, VNPT Hai Phong day manh hoat dong kinh doanh, tiét
kiém chi phi v6i sy linh dong trong hoat dong san xuét kinh doanh. Vién
thong Hai Phong da tan dung duoc co hodi va diém manh cta minh dé
vitng budc phat trién, tao dung dugc vi thé so voi cac Vién thong tinh

thanh khac trong Tap doan.
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» Doanh thu dia ban dat trong cac nam tir 2015 - 2019 tang truéng cao,
riéng nam 2019 dat 1.019 ty dong ting 22% so voi dau nhiém ky, hoan

thanh chi tiéu Tap doan giao.

S6 lidu cu thé theo bao cao tong két hoat dong san xuat kinh doanh giai
doan 2015-2019 theo cac bang s liéu dudi day:

Bdng 2.2: Sé lwgng phit trién thué bao giai doan 2015-2019 Vién thong Hdi

Phong theo cdc dich vu co ban

DVT: thué bao
Téc df ting truong
Nam Nam Nam Nam Nam y 5 y y
Chi tiéu 2015 2016 2017 2018 2019 Nam Nam Nam Nam

2016 2017 2018 2019

Tong s6 thué

bao phat trién | 63,988 | 70,501 | 57,928 | 58472 | 75645 | 110.2% | 82.2% | 100.9% 1%3'4
moi °
Di¢n thoai co 3,548 2381 1,618 1,216 1019 | 67.1% | 68.0% | 752% | 83.8%

dinh/IMS

Dién thoai di

A . 12,108 15,166 14,645 13,616 10,280 125.3% 96.6% 93.0% 75.5%
dong tra sau

Bang rong
(MegaVNN/ 39,701 44,837 40,716 31,325 29,382 112.9% 90.8% 76.9% 93.8%
FiberVNN)

Dich vu MyTV 8,631 8,117 949 12,315 34,964 94.0% 11.7% 1297.7% | 283.9%
Tong s6 thué 110.2
bao hién co trén | 332,070 | 347,007 | 348,892 | 354,981 | 391,300 | 104.5% | 100.5% | 101.7% %'
mang

Dién thoai co

) 0 0 9
dinh/IMS 118,565 98,150 80,935 60,938 48,383 82.8% 82.5% 75.3% 79.4%

Dién thoai di

A . 46,330 53,389 58,750 65,915 69,927 115.2% 110.0% 112.2% | 106.1%
dong tra sau

Bang rjng
(MegaVNN/ 141,013 | 166,166 | 186,150 | 197,932 | 211,705 | 117.8% 112.0% 106.3% | 107.0%
FiberVNN)

Dich vu MyTV 26,162 29,302 23,057 30,196 61,285 112.0% 78.7% 131.0% | 203.0%

(Nguén: Bdo cdo san xuat kinh doanh VNPT Hdi Phong giai doan 2015-2020)
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Bang 2.3: Doanh thu va lgi nhuén ciia Vién thong Hai Phong tir 2015 dén 2019

DVT: trigu dong

Ty 16 Ty 16
Nam | Doanhthu @ | 0GR RS | doann | mide

thu (%) | (%)
2015 | 1,026,184,635,148 | 138,867,538,895 | 138,867,538,895
2016 | 443,995,663,893 | 82,771,330,064 | 82,771,330,064 | 43.27% | 59.60%
2017 | 463514,478,982 | 98,540,039,666 | 98,540,039,666 | 104.40% | 119.05%
2018 | 465,574,635193 | 112,193,138,530 | 112,193,138,530 | 100.44% | 113.86%
2019 | 474,052,245362 | 120,598,984,636 | 120,598,984,636 | 101.82% | 107.49%

(Nguén: Bdo cdo san xuat kinh doanh VNPT Hdi Phong giai doan 2015-2020)

Qua cac bang tong hop s6 liéu thué bao 2.2 , bang s6 liéu doanh thu va loi
nhuan 2.3 giai doan tir ndm 2015 dén 2019 ta c6 thé thay:

v Cac nam déu co sy ting trudng ca vé s6 luong thué bao, doanh thu
va loi nhuan. Pay 1a két qua caa viéc di dang hudng theo chién luoc phat trién
cua tap doan va cia VNPT Hai Phong. Nhung diéu can nhin manh 1a tir thoi
diém nam 2019, du thi truong vién thong da budc vao trang thai bdo hoa, song
Vi viéc thay doi co cdu, nghién ctru va dua vao cac giai phap sd hoa tir cac kénh
ban hang, kénh thu cudc dén cac kénh cham choc va tiép can khach hang nén
tbc do phat trién cia VNPT van 6n dinh tham chi con ting trudng tot hon so voi
cac nam 2018, 2017. Pdng nghia véi viéc nay, nghia 1a tiéu chi “C71- thuc day
ban hang” nam trong tiéu chi chinh cua viéc nang cao chat luong dich vy tai
VNPT Hai Phong di di dung hudng. S6 hoa dich vy, san pham da gép phan
nang cao hiéu qua kinh doanh, ting ca vé s6 luong thué bao va doanh thu nim

2019 s0 Véi cac nam 2018, 2017 gan trude do.

v S6 lwong thué bao nim 2019 ting dot biét tap trung chu yéu 1a dich
vu Mytv. Pay chinh 1a két qua cta giai phap tng dung s6 héa nang cap tir dich
vu truyén hinh internet trudc day bat budc phai dung thiét bi chuyén ddi tin hiéu

STB sang str dung truyén hinh qua App ap dung cho céc thé hé tivi thong minh.
47



Diéu nay tao ra nhiéu thuan loi cho khach hang va nha cung cép dich vu VNPT
Hai Phong vé viéc giam hon mtc cudc phi, dé dang lap dit va st dung. SO
luong thué bao Mytv ndm 2019 ting trudng bang tat ca sé luong thué bao céac
nam trude d6 tir 2015 dén 2018.

4 Bén canh nhitng thuan loi co ban, VNPT dia ban Hai Phong phai
ddi mat voi nhiéu kho khin, thach thire: Doanh thu cac dich vu truyén thé)ng do
su phat trién ctia cong nghé ngdy cang suy giam theo xu hudng chung. Ngudn
luc cho dau tu phat trién, chi phi bao tri bao dudng hé thong bi cit giam dé dam
bao tinh hiéu qua trong diéu kién céc chi tiéu chénh 1éch thu chi duoc giao ngay
cang ting. Ngudn lao dong k¥ thuat sau nhiéu nim khong tuyén dung, bd sung
moi dan dén tinh trang gia hoa. K ning giao tiép, ban hang, thuyét phuc khach
hang, tinh nhay bén trong kinh doanh cua mot by phan nhan lyc dac biét 1a doi
ngil ban hang con han ché. Giai doan 2015-2020 Thanh phd Hai Phong co su
thay ddi vuot bac so vé co so ha téng, giao thong, do thi, nhiéu dy &n cai tao,
nang cap, xay dung méi hé thdng co sé ha ting d6 thi, giao thong... di anh
huong tryc tiép t6i ha ting, mang ludi ciia don vi, lam ting phat sinh chi phi,
dich chuyén, cai tao, ha ngﬁm mang ludi; chi ti€u san xuét kinh doanh tao strc
ép kha 16n doi v6i nguoi lao dong.
2.3. Thue trang quén 1y chat lwong dich vu va sy hai long ciia khach hang
tai VNPT Hai Phong

2.3.1. Céng tic qudn Iy cht lwong va cdc tiéu chi danh gid chét lwong dich vu
dang thuwce hién tai VNPT Hdai Phong

Dich vu vién thong, cong nghé thong tin phuc cu khach hang 1a c4 nhan véi
moi dd tudi, moi tr:fmg 16p v61 moi yéu cau nhu cau st dung 1a hoan toan khac
nhau; khach hang la cac doanh nghi€p tu nhan, doanh nghiép nha nudc, cac td
chuc cac don vi voi quy mo hoat dong va nhu cau cling khac nhau. Do do6, uy tin
va chat luong phuc vu ludn 12 mot trong nhimng chia khoa vang dan dén thanh
cong cia VNPT Hai Phong. Do tiém nang 16n va d§ canh tranh cao trong thi
truong vién thong nén doéi khi c¢6 thé c6 nguy co canh tranh khong lanh manh
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trén thi truong. Su canh tranh ngay cang gay git nay da budc cac nha cung cap
dich vu cong nghé va Internet phai thay doi, cung cap nhiéu san pham dich vu
hon, san pham dat cong nghé cao va chat luong dé phu hop hon véi nhu cau

ngay cang cao cua khach hang.

2.3.2. Cdc tiéu chi dénh gid chdt lwong dich vu va ddnh gid sw hai long cia
khdach hang tai VNPT Hdi Phong

Hién nay, c6 nhiéu mo hinh danh gia chat luong dich vy, trong d6 dugc
st dung rong rai nhat 1a: M6 hinh muc d6 ky vong — mirc d0 cam nhéan.Thang
do SERVQUAL 1a mdt trong nhitg cong cu chu yéu trong Marketing dich vu
dung dé danh gia chét luong dich vy, do luong chat luong dich vu dya trén su
cam nhan cua chinh khach hang véi cac tiéu chi danh gia chung dé trién khai
trong do luong la:

> Tinh hitu hinh: Cic trang trang thiét bi cong ty st dung c6 giup gia tang
trai nghiém dich vu so véi cac doanh nghiép khac khong?

» Téng quan vé bai tri, mau sic, noi that tai dia diém cung cép dich vu c6
tao cam giac dong nhat va nang cao trai nghiém cho khach hang? Nhan
vién c6 mic ding dong phuc, gon gang, trang nha, lich sy tiép don theo
daung chuan muc duogc quy dinh. To roi va cac bai gidi thiéu ¢ thé hién
hap dan, ding theo thiét ké da dinh san?

» Do tin cay: Kha nang thuc hién dung nhiing gi da hira, hoac nhiing gi
khach hang ky vong vao dich vu thong qua nhiing hoat dong dong truyén
thong cua doanh nghiép, cu thé:

Dich vu c6 dugc thuc hién dang thoi gian da dinh trude.
Cong ty c¢6 hd trg nhiét tinh khi gip su cd?

Cong ty co thuc hién dich vu dung cam két ngay lan dau tién?

vV V VvV V

Cong ty c6 kiém tra dé tranh sai sot trong qua trinh thuc hién dich vy?
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> Kha nang phan tmg: Cong ty c6 thé udc luong va dua ra khoang thoi gian
cu thé thyuc hién mot hoat dong bat thudng nao d6, vi du nhu khic phuc sy
cd, hay bao hanh dinh ky cho khach hang?

> Mirc do dam bao: Kha ning nhéan vién ctia doanh nghiép tao niém tin cho
khach hang thong qua tiép xtc (Vé kién thuc, kj ning, chuyén mon..).
Hanh vi ctia nhan vién cong ty khién khach hang tin twéng; nhan vién
cong ty thé hién thai d6 lich sy, niém ng; nhan vién cong ty co du kién
thire chuyén mén dé tra 10 cac cau hoi.

> Su thiu cam: La su quan tdm va dich vu cua mot cong ty danh cho ting
khach hang.

Pén nay, mic du khoa hoc Kk thuat va nhiéu 1y thuyét kinh doanh da c6
su bién d6i, nhung mo hinh thang do SERVQUAL Véi céc tiéu chi noi trén van
dang dugc danh gia 1a mo hinh hoan thién nhat dé do luong chat lwong dich vu
tong thé tai VNPT. Nhung dé phu hop véi dic thu san pham dich vu phuc vu
khach hang thi VNPT da chuyén ddi dua trén 1y thuyét mo hinh thang do
Servqual dé dua ra thanh bo tiéu chi danh gia riéng véi cac tiéu chi cu thé dé
thuc hién va danh gia chung cho VNPT tai 63 tinh thanh phé trong d6 c6 VNPT
Hai Phong.

Theo cac tiéu chi di duoc hé théng 1am co sé 1y luan tai chuong 1, va Vi
thuc tidn cong viée dang lam, tac gia xin phép duoc nghién ctiu cu thé cac tiéu
chi thugc nhém do khoang cach 5 ma VNPT Hai Phong dang thuc hién bam sat
va danh gia chat luong dich vu tir ndm 2018 dén nay:
2.3.2.1. CA1- B¢ hai long cua khdch hang

Tiéu chi nay da duoc cu thé hoa thanh nhiing chi tiéu cu thé nhu ti 1¢ khach
hang thua may thanh cong, ti I1¢ khach hang hai long véi nhan vién ki thuét stra
chira, nhan vién tong dai tu van dich vu, ti I¢ khach hang hai 1ong véi chat lugng
dich vu dang str dung, ti 1¢ khach hang hai long véi cac chinh sach vé gia

cudc,....Dé thuc hién khao sat véi tiéu chi nay, VNPT Hai Phong c6 bd phan
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cham so6c khach hang véi 10 nhan vién thuc hién hang thang cong viéc goi dién

thoai truc tiép dén 70% khach hang lap dat méi dich vu, 70% khach hang bao

hong dich vu va 100% khach hang dang str dung dich vu c6 tham gia tra trudc

tién cudc sir dung con 03 thang hét han két theo kich ban va form khéo sat ap

dung chung cho 63 VNPT tinh thanh.

7
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Vi khoang tim 12 nghin khach hang sap hét han tra truéc hang thang trén
dia ban VNPT Hai Phong thi ti 18 khach hang thua may dong ¥ tra 10 khao sat 1a
60%; 40% con lai la khach hang tur chdi nghe may hodc tu chdi tra 161, hodc
khong lién lach dugc véi khach hang do sai s6 dién thoai lién hé trong qué trinh
lam hop dong cap nhat sai sd, hodc do khach hang di chuyén nhuong lai cho
ngudi khac str dung. ... Trong s6 60% khach hang dong ¥ tra 101 khao sat thi chi
c6 khoang 90% tuwong tng khoang 6000-7000 khac hang cam thay hai 1ong véi
dich vu do VNPT cung cép, con lai khoang 6% khach hang khong hai 1ong va

4% khach hang tam chap nhan hodc can theo ddi dé tra 10i sau.

V6i nhimg khach hang chua hai long va khong két ndi duoc thi nguy co
khach hang roi mang, khong tiép tuc sir dung dich vu sau khi hét han tra trudc
6i dich vu 13 rat cao, va ddng nghia véi viée hang thang s& c6 mot s6 lugng 16n

khach hang tam dung dich vu.

Nhu vay bai toan dat ra cho VNPT Hai Phong 1a phai nghién ctru va dua ra

cac giai phap thyc hién dé:
- Tang s6 luong khach hang tra 10 dién thoai, hodc bang mdt cach khac
khong can phai goi dién truc tiép van tiép can, tuong tac dugc voi khach

hang.

- Tang s6 lwong khach hang khi dugc thuc hién khao sat thanh cong va cé
cau trd 101 hai long véi dich vy, véi chét lugong dich vu ma VNPT Hai

Phong dang cung cap cho khach hang str dung hang ngay.

- Tang dugc 2 chi tiéu trén thi tiéu chi danh gia do hai long khach hang C41
ctia tong cong ty hang thang v6i VNPT Hai Phong s& ting dat muc ky

vong la khao sat thanh cong vd1 80% khach hang, ti 1€ hai long dat 95%.
Mudn 1am duoc nhu vdy, VNPT Hai Phong phai bd sung thém cac diém
cham véi khach hang khong chi bang cach truyén théng nhu goi dién tryc tiép
qua cac sb dién thoai lién hé, ma phai da dang hda céac hinh thuc tiép can voi

khach hang theo xu hudng cong nghé nhu zalo, fanpage, web...Hoat dong thu
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thap thong tin phan hoi, phan tich, xir 1y hodc diéu tiét viéc xtr 1y sao cho dam
bao thoi gian quy dinh, tra 10i khach hang nhanh nhat. Khach hang phan anh
gian tiép qua nhan vién truc duong diy néng véi cac dau sb: 0225119,
0225800126, 18001166; qua trang web vnpthaiphong.vn, mang xa hoi nhu
fanpage VNPT Vinaphone- Hai Phong, qua zalo OA VNPT Hai Phong, qua ing
dung dugc tai vé va cai dit trén dién thoai smart phone cua khach hang nhu My
VNPT, qua céc dién dan, hoic truc tiép tai tat ca cac diém giao dich cia VNPT
Hai Phong trén toan dia ban thanh phd. T4t ca cc thong tin phan hoi thu duoc
déu phai dugc cap nhat vao h¢ théng dir liéu, duoc phan tich ty dong (cac truong
hop don gian) hodc phén tich ¢6 dinh huéng (bd phan kiém soét chat luong, bd
phan khiéu nai, bd phan diéu hanh khu vuc) chuyén dén cac bd phan c6 nhiém

vu giai quyét.

Ngoai viéc thuc hién Outbound hang thang, VNPT Hai Phong con trién
khai thuc hién héi truc tiép khach hang tai diém giao dich bang cic phiéu hoi

theo bang ti€u chi lga chon danh gia khac nhau:

> Chat luong dich vu co ban VNPT Hai Phong dang cung cdp nhu chat
luong dich vu Vinaphone; chét luong dich vu Internet va chét luong dich
vu Mytv voi cac phan tap khach hang da va dang str dung dich vu cua
VNPT.

» Thai d9, phong cach lam vi¢c va trd 161 khach hang cia nhan vién giao
dich, nhan vién téng dai voi phan tap khach hang chua st dung dich vu

cua VNPT va dang c6 nhu cau str dung dich vu, can duoc tu van dich vu.
» Kip thoi stra chira hd tro khi gap su cd, chét luong dich vu st dung tdt va
6n dinh, chuong trinh wu dai, khuyén mai, giai quyét khiéu nai véi phan
tap khach hang dang str dung dich vu
2.3.2.2 C71- Néng cao hiéu qud chwong trinh thiic ddy ban hang
Trudc day, VNPT Hai Phong di timg 1a nha cung cip chiém thi phan dich

vu vién théng bang rong truyén thong nhu internet cap quang FiberVnn; dién
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thoai ¢b dinh, dién thoai khong day Gphone, dién thoai di dong Vinaphone....
Tuy nhién, ciing véi sy phat trién cta cong nghé 4.0, su gia ting cic ung dung
sO cuia tit ca cac doanh nghiép, ti trong dich vu cung cép cia VNPT Hai Phong
cling phai timg budc thay doi va chuyén dich theo hudng s6 hoa. Tiéu chi C71
tai chwong 1 ta da thdy n6 duoc cu thé hoa thanh timg chi tiéu cu thé tuong Gmg
vé6i cac dich vu méi song song voi cac dich vu truyén théng dang can duoc thuc

day ban hang trong diém nhur:

> Chi tiéu CT3: “Chiém linh thi phian dich vu HDDT” nim 2019
(Can ctr van ban 929/VNPT VNP-KHPT-CL-KHDN ngay 20/03/2019 cia TCT
WV trién khai chuwong trinh “Chiém linh thi phan dich vu HDDT” nam 2019)

> Chi tiéu CT6: “Tang trwong nhanh thi phin KHTCDN” nim
2019 (Céan cu van ban 934/VNPT VNP-KHDN-KHDT-CL ngay 20/03/2019
ciia TCT vv trién khai chuong trinh “Tang truéng nhanh thi phan KHTCDN”
nam 2019)

2 chi tiéu nay dang dugc quyét tam thiic day thuc hién nham hoan thanh ca
vé tang truong sd luong thué bao va doanh thu ctia doanh nghiép. Theo biéu d6
co ciu dich vu duéi day cé thé théy ro su dich chuyén va tang dan doanh thu

giita cac nhom dich vu VNPT Hai Phong dang cung cap

80% -
70% 1
60% 1
50% 1
40% 1
30% A
20% -
10% -

0% -

O DV Di dong
B DV Ban rong
O DV CNTT

Nam 2019 Nam 2018 Nam 2017

Biéu dé 2.1. Co céiu dich vu ciia VNPT Hdi Phong tir 2017 dén 2019

(Nguon: VNPT Hdi Phong, 2020)
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Theo sd liéu biéu dd, nam 2017 co ciu dich vu cia VNPT Hai Phong chu
yéu 1a dich vu bang rong, dich vu céng nghé thong tin (CNTT) chi chiém
khoang 5%, thi dén ndm 2019 doanh thu dich vu biang dong di khong con chiém
ti 1& trén 70%, va dich vu cong ngh¢ thong tin va vuot 1én chiém dén gﬁn 15%
tong doanh thu dich vu. Piéu nay ching t0, doanh thu cia VNPT tir nim 2019
s& tang khi doanh thu dich vu CNTT ting. VNPT dich chuyén thiic diy ban hang
v6i cac san pham dich vu CNTT, cac san pham giai phap cho doanh nghiép co
tmg dung s6 hoa nhu VnEdu, VNPT Invoice, chit ky so....
2.3.2.3. Phan tich thuc trang chat luwong dich vu va do hai long cua khach hang
tai VNPT truée khi thue hién sé héa

Tai muc 2, ta da théy dugc thuc trang chét luong dich vu cia VNPT Hai
Phong xét theo ca 2 tiéu chi chinh dugc chon dé danh gia chat lugng dich vu la
do hai long khach hang va hi€u qua cac chuong trinh ban hang. Véi thuc trang
d6 hai 1ong ctia khach hang chua cao, chua thyc su tiép cin va tuong tac duoc
vo1 khach hang mot cac thong subt, va dic biét hiéu qua cac chuong trinh ban
hang chua dat dugc doanh thu nhu ké hoach dugc tip doan giao cho dia ban.
Diéu ndy, c6 thé din dén su duy giam doanh thu hang nim, mat khach hang cil,
khong phat trién dugce khach hang méi va anh hudng truc tiép dén két qua hoat
dong san xuét kinh doanh cta doanh nghiép.

Sw can thiét phai s6 héa tai VNPT Hai Phong dé nang cao chit hrong

dich vu va sy hai long cua khach hang:

» Chéat lugng dich vu: theo xu hudng cong nghé viéc sut gidm doanh thu,
giam dung luong thi truong & cac dich vu vién thong truyén thdng nhu
thoai ¢6 dinh, di dong, internet la tat yéu do viéc ra doi cac ung dung goi
mién phi trén mang x3 hodi qua cac ung dung OTT (vi du nhu Zalo,
Facetime, Skype...) 4 ddn dén viéc giam doanh thu & tat ca cac nha mang
cac dich vu truyén thong di roi vao trang thai bio hoa; ti 1¢ tang truong
thué bao méi va doanh thu cac nam tir 2015 dén 2018 ¢ muc binh thudng,

khong c6 sy tiang trudng ki vong hay dot bién, tham chi nim 2017 va
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2018 s6 lwong phat trién méi thué bao Internet, thué bao dién thoai cb
dinh va di dong con sut giam di dang ké. Nhu ciu st dung céac dich vu
méi tng dung céng nghé va s hoa song song cung cac dich vu khac nhu
dich vu ngan hang, dich vu thanh toan tieu dung truc tuyén, dich vu ké
khai hanh chinh dién t&r, dich vu quan 1y khéng can kho gidy t& luu

trix...... dang phat trién.

> Theo da nay, quan ngai cho cac nam tiép theo 2019, 2020 ... v6i sy canh
tranh cta cic nha mang moi nhu Vietel , FPT thi sb luong thué bao phat
trién méi cia VNPT Hai Phong s& khong thé ting ma con giam.

> Khi nhu cau cta khach hang khong chi con don thuan 1a nghe goi dién
thoai, vio mang internet, xem truyén hinh thong thuong. VNPT Hai
Phong cudi nam 2018 sang 2019 di nam bét va tién phong dé xuat voi
tap doan dinh hudéng 6 thang cudi nam 2018 va nam 2019 thiic day phat
trién dich vu Mytv (mg dung cong nghé 4.0. Trudc day dich vu truyén
hinh Mytv phéi c6 kém theo thiét bi chuyén d6i Setop Box vira ton kém
thém vé chi phi vat tu, vira han ché cong thi cong do phai gan lién thiét bi
chuyén ddi gan v6i modem. Diéu ndy di gdy han ché viéc phat trién thué

bao méi do khong phu hop diéu kién ciia khach hang.

> Poi méi hoat dong kinh doanh “di timg ngd, gd timg nha” thay cho cach
kinh doanh truyén thong, sir dung cac phuong thirc tiép thi ban hang méi
nhu maketing online, telesale, quang ba, ban hang trén mang xa hoi; budc
dau trién khai xdy dung va tng dung cac kénh giao tiép khach hang,
phuong thirc thanh toan méi phu hop véi xu hudng thuong mai dién tu
nhu VNPT Pay, lién két ngan hang thanh toan cudc cac dich vu vién
thong, xay dung kénh tuong tac véi khach hang trén zalo, facebook, cong
thong tin....

Nhu vay, néu khong c6 giai phap dua ra dé co su thay ddi vé dich vu cung

cép, dich vu trong diém theo cac chi tiéu cua tiéu chi C71 thi VNPT Hai Phong

56



s& khong thé nang cao chat luong dich vu khach hang va phat trién dat doanh thu

nhu ké hoach d3 dé ra.

> Ngoai 2 tiéu chi trén thi 175- S5 hoa ban hang va chim soc bang vi
VNPT Pay: day 1a mot ti€u chi hoan toan méi trudc day chua timg duoc
nhic dén, chi sau khi c6 quyét dinh s hoéa thi VNPT Hai Phong méi trién
khai 4p dung. Trong cac nam tir 2015 dén 2018 hau hét, cac diém cham
ban hang, thu cudc va cham séc khach hang hau hét 1a nhan cong thong
qua cac kénh nhan vién thu cudc dén tan nha khach hang, cac giao dich
vién tai cac diém giao dich cia VNPT. Pay ciing chinh 1 1i do 1am han
ché sy hai 1ong cua khach hang, khong thuc ddy ban hang va mat thém

nhi€u chi phi, thém nhi€u rii ro va thoi gian cua doanh nghiép.

Theo s6 liéu nam 2019, ti 18 thu cude cua cac phong ban hang khu vuc
twong Ung voi cac trung tAm vién thong thuong chi dat ti 1& dudi 97%, dic biét
vo1 phong ban hang khu vuc ngoai thanh do dac thu diém giao dich cach xa
khach hang, dia ban hanh chinh rong, nhan vién thu cudc dén tan nha khéach

hang nhiéu 1an khong gip, lai khong c6 cong cu thu cudce nao khac hd tro.

Bing 56 ligu 2.4: Ty 1¢ thu cwéc cdc Phong BHKV quy 3- 2019

DVT: %
prongy | e[ tuine [ tuine
Phong Ban hang KV3 97,07 96,86 88,95
Phong Ban hang KV4 98,2 08,18 98,64
Phong Ban hang KV6 96,04 96,94 96,59
Phong Ban hang KV2 96,76 96,81 96,27
Phong Ban hang KV5 96,08 97,04 97,20
Phong Ban hang KV1 97,18 98,03 98,05

(Nguon: bdo cdo diéu hanh san xuat VNPT Hai Phong 2020)

Tir cac s6 lidu trén va nhimg phan tich thuc trang chat lugng cling nhu cac
quy trinh 1am viéc, quy trinh ban va chim soc khach hang; ddng thoi theo “ Dy
kién ké hoach san xuat kinh doanh va dau tu phat trién nam 2019-2020” ciia Tap

doan Buu chinh Vién Thong ngay 05/02/2019 d3 quan triét: “Tiép tuc dp dung
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cdc phwong phdp qudn tri hign dai: hoan thanh muc tiéu sé6 héa toan bj hoat
dong ciia Tap doan trong nim 2019 va 2020 dé ning cao chit lwong cong tic
qudn tri, diéu hanh sin xudt kinh doanh va phdt trién da dang dich vu theo
yéu cau ciia khdach hang” ; theo dinh huéng cong tac phat trién va kinh doanh
san phém dich vu theo d6i tuong khach hang cua tap doan, bén canh déy manh
cac dich vu vién thong truyén théng voi ddi twong 1a cac khach hang c4 nhan, tat
ca cac vién thong tinh thanh trong d6 c6 VNPT Hai Phong phai chu trong phat
trién hé sinh thai dich vu sé VNPT Digital Ecosystem véi dbi tuong khach hang
doanh nghi¢p dua trén 3 dinh huéng chu dao:

- VNPT la nha cung cip hau hét cac dich vu sb theo yéu cau cua khach
hang
- VNPT cung cap gia tri tong hop théng qua lién két san pham dich vu cua

minh va cta xa hoi dé cung cap chudi gia tri cho khach hang.

- VNPT cung cap, két néi moi truong, nén tang, cac phuong tién nham gia
tang tiéu dung san pham dich vu ciing nhu gitip ngudi ding dé& dang truy

cap va str dung dich vu cia nha cung cép dich vu thit 3.

Viéc nhanh chéng ap dung sé hoéa kénh ban hang, sé hoa kénh cham soc
khach hang va sb hoa dich vy, san pham cung cap cho khach hang ro rang 1a
diéu hét strc can thiét d&¢ VNPT Hai Phong kip thoi tai chiém lai thi phan khach
hang str dung dich vu trén dia ban thanh phd ciing nhu ning cao chat luong dich

vu cua doanh nghiép.

2.4. Thuc trang ap dung s6 héa di va dang thwe hién tai VNPT Hai Phong

nhim ning cao chit lwgng dich vu va s hai long ciia khach hang

Chuyén doi s6 doanh nghiép va bai toan toi uu chi phi téi da hiéu qua.
Chuyén ddi s6 nén kinh té dugc xem 1a muc tiéu quan trong cua Viét Nam hién
nay. Chiém hon 90% tong s6 doanh nghiép trong nuéc, néu khdi doanh nghiép
vira va nhé (SMEs) c6 thé thyc hién chuyén dbi s6 thanh cong thi muyc tiéu trén

ciia Viét Nam s& nhanh chong can dich. Tuy nhién, do khong c6 tiém luc tai
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chinh, cong cudc s6 hoa khong phai 1a cau chuyén don gian doi voi khoi doanh

nghié¢p SMEs.

Dé dap ung nhu cau nay, Tap doan VNPT di ra mit hé sinh thai chuyén
biét VNPT SMEs. Pay 1a hé sinh thai san pham Vién thong — Cong nghé thong
tin danh cho doanh nghi¢p SMEs 1an dau tién xuAt hién tai Viét Nam. VNPT Hai
Phong 14 mot thanh vién cua tdp doan VNPT nén ty ban than doanh nghiép phai
chu dong don dau tung budc s6 hoa trong ban than cac hoat dong quan tri, hoat
d6ng san xuat kinh doanh cua minh. Qua d6 s& rat ra cac kinh nghiém dé timg
budc 1am tét hon va ¢ co hoi tu van, phat trién dich vu cho cac doanh nghiép

khac trén dia ban thanh phd.

2.4.1. 86 héa kénh bin hang, quy trinh ban hang ciia VNPT Hdai Phong bing
vi VNPT PAY

Trudc ddy, tai VNPT noi riéng va cac doanh nghiép noi chung hau hét cac
kénh ban hang 1a déu 1a cac kénh truyén théng 1a hé thong phan phdi qua nhiéu
cap bac tlr cic nha ban si dén cic nha ban 1é va cubi cing 1a dén tay nguoi tiéu
dung. Véi dic biét vé san pham c6 tinh dic trung nhu cac san pham vién thong
thi cac kénh ban hang truyén théng ctia VNPT Hai Phong hau nhu chi 1a céc dai
1y vién théng, cac diém giao dich va cac diém ty quyén. Khach hang mudn mua
san phém dich vu phai truc tiép di dén hoac tiép can voi nhan vién VNPT tai cac
diém giao dich, diém dai 1y ni trén.

Pén hién tai, sau khi c6 Gmg dung s6 hoa véi cac kénh ban hang thi nguoi
tiéu dung, khach hang di c¢6 thé ty tiép can nhan vién VNPT Hai Phong ngay tai
nha, hodc cac cong tac vién véi VNPT Hai Phong hoac cac diém dai 1y ban 1€ c6
thoa thuan v&i VNPT Hai Phong bt ky dau dé mua san pham dich vy, dé dang
ki hop dong sir dung dich vu hodc phan anh cac thong tin, ¥ kién vé san pham
dich vu cia VNPT Hai Phong dang cung cap. Khach hang v a nhan vién VNPT,
dai 1y, diém ban 1¢ chi can tai cac ung dung dién tir vé may dién thoai thong
minh ctia minh 1a c6 thé giao dich bat ky dich vu hay yéu cau nao. Tai VNPT

Hai Phong, hién tai cac kénh ban hang déu dang cap céc tai khoan truy cap céac
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tmg dung nhu MyVNPT, V i dién tir VNPT PAY, VNPT Cab, SMCS.... dé cap
nhat thong tin khach hang, cap nhat don hang, tra ctru thong tin khach hang tai

co s& dir liéu mot cach chinh xac va nhanh chong.

Cu thé, ngay 11/3/2019, Téng Cong ty dich v u Vién Thong VNPT da co
van ban s6 886 hudng dan tit ca cac Vién Thong tinh thanh, cic Trung tim kinh
doanh tinh thanh vé viéc trién khai s6 hoa kénh ban hang bang vi dién tr VNPT
PAY theo 10 trinh :

document (17).pdf - Foxit Reader . . a =
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Thoat xa khoi cd muc ti€u ban dau, khong chi 1a s6 hoa kénh ban hang véi

muc ti€u ban san phﬁm dich vu, tor ngay 09/09/2019 VNPT PAY chinh thuc tré

thanh dich vu tai chinh sb cta tip doan VNPT, véi cach st dung don gian, d&
thuc hién ngay tai di¢n thoai ctia minh, khach hang co thé thanh toan:

Cudc dich vu VNPT bao gém: Cudc dich vu VinaPhone tra sau, dién thoai
cd dinh, truyén hinh MyTV, MyTVNet, internet MegaVNN, FiberVNN.

Cudc dich vu ctia cac nha cung cap khac nhu: Nap tién, mua mi thé dién
thoai VinaPhone, MobiFone, Vietnammobile; Thanh toan cudc truyén hinh:

VTVCab, K+; Mua bao hiém Prudential; Mua vé may bay, vé xe ré; Mua vé

xem phim; Thanh toan tién di¢n, ti€én nudc....
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Véi niém tin s& gép phan thay doi théi quen thanh toan ctia nguoi Viét
Nam trong ky nguyén khong dung tién mat, VNPT Pay tu hao 1a hé thong thanh
toan voi nhiéu tinh nang, dich vu tién ich doc déo, giup théa man moi nhu cau

thanh toan trong cudc séng hang ngay cua khach hang.

Theo “Pé an phat trién thanh toan khong dung tién mat tai Viét Nam giai
doan 2016-2020” d3 duoc Thu tudng Chinh phii phé duyét, myc tiéu dén cubi
nam 2020, ty trong tién mit trén tong phuong tién thanh toan ¢ mirc thip hon
10% (ty 1¢ hién tai khoang 11-12%); c6 30% dan sé tham gia mua sim truc
tuyén, 100% siéu thi, trung tim mua sdm, co s& phan phdi hién dai ¢ st dung
POS; 70% don vi cung cép dich vu dién, nudc, vién thong... nhan thanh toan hoa
don qua cac hinh thic khong dung tién mat. Day s& 1a co hoi rat 1on d¢ VNPT
Pay phat trién.

Giam déc TTKD VNPT Hai Phong da chia sé: “V&i phuwong cham dé vi
dién tt VNPT Pay dén duoc voi khach hang, mdi CBCNV trong toan VNPT Hai
Phong chii dong cai dit trai nghiém dé hiéu va st dung hiéu qua dich vu; tir d6
truyén thong, lan toa ing dung dén ban be, ngudi than, xa hoi”.

Hinh anh giao dién vi VNPT PAY tqi may dién thogi

B VNPTPay

NGAN HANG SO DI PONG

PA DANG TIEN [CH
S TOAN DICH VU e i
TH » 2> 4 '

_ B “HE B anh toan nh toan
ViEN THONG & M“i : R i s ) e
uu bAl NHAT ) e

O i et
TAINOI DUNG TREN

[ X;;cpwsptore ‘ }’ Google Play

Hotline: 18001091

Chuyén tién Rattién

Tai mién phi = Nhap S6
béng cach - dién thoai

tim kiém oo aé dang ky
tng dung ot
“VNPT Pay”
trén App Store
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& Google Play
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Trong nam 2019 va 05 thang dau nam 2020, toan VNPT hién da trién khai
duoc mod thanh cong va phat sinh giao dich hon 500 vi di¢n tot VNPT PAY la
can bg, cong nhan vién, cdng tac vién VNPT va gﬁn 1000 vi dién tt VNPT PAY
cho cac kénh ban hang va khach hang. Giai phap nay ngay lap tirc dich chuyén
kéo theo mot loat cac ing dung va ti€n ich méi cho khach hang khi str dung dich
vu cua VNPT Hai Phong, déng tho1t thanh toan duoc cac dich vu khac nhu dién,
nuéc, chuyén tién hay giao dich ngan hang.... ma khong can phai dén cac diém

giao dich hay chd c6 nhan vién dén nha thu nhu trudc day.
2.4.2. 86 héa san pham, dich vu kinh doanh

Pé dap tng duoc yéu cau sb hoa dich vu va san pham cung cip nay, Tap
doan VNPT di cho ra mat hé sinh thai chuyén biét VNPT SMEs. Pay 1a hé sinh
thai san pham Vién thong — Cong nghé thong tin danh cho doanh nghiép SMEs

lan dau tién xuat hién tai Viét Nam.

Céc gbi cude trong hé sinh thai duge VNPT thiét ké da dang, dap tmg moi
nhu ciu ctia doanh nghiép SMEs. Cu thé, doanh nghiép c6 thé Iya chon 1 trong
2 gobi cude gom: Géi cwde tich hop (VNPT di két hop sin cac dich vu trong 1

g6i cude) va Goi cudre tuy chon (doanh nghiép duoc tir két hop cac dich vu).

v' Goi cude tich hop: gom cac dich vu Vién théng — Cong nghé thong tin
nhu: Internet Fiber VNN, Ky s6 VNPT-CA, Hoéa don dién tod VNPT
Invoice, Bao hiém xi hoi VNPT BHXH, Tong dai Chiam séc khach hang
VCC,...

Céc dich vu nay déu gén lién véi nhitng hoat dong van hanh co ban cua
doanh nghiép. Ch?mg han, Dich vu Hoa don di¢n t&r (VNPT-Invoice) gilip cac to
chtrc, doanh nghiép c6 thé phat hanh, phan phdi, xir Iy cac nghiép vu va luu trix
hoa don dién tir thay thé cho viéc phat hanh va st dung hoa don gidy. Trong khi
do, dich vu Chir ky s6 VNPT-CA duoc st dung trong cac giao dich dién tu
nham xac dinh danh tinh ctia nguoi ky, dam béao tinh toan ven va gia tri phép 1y.

Chir ky s6 co thé sir dung thay thé chir ky tay trong tat ca cac truong hop giao
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dich thuong mai dién tr. Ung dung nay gitp viéc thuc hién cac giao dich tir xa

qua Internet tré nén don gian va tang tinh bao mat.

v' Goi cude tuy chon: khach hang s& duogc tu két hop cac dich vu theo nhu
cau cta doanh nghiép. Cac dich vu dugc cung cip trong goi nay gém:
VNPT CA, FiberVNN, BHXH va VNPT Invoice.

2.4.2.1. Gidi phdp s6 lién lac dién tir VnEdu

Trudc day, doi véi nganh gido duc, mdi lién hé gitta nha truong va phy
huynh hoc sinh, cong tac quan 1y diém, ho so hoc ba cua hoc sinh hau hét duoc
thuc hién trén giéy, duoc luu trir trén s6 sach va chi duoc thong bao qua cac
cudc hop phu hoidc cac trao d6i giira nha trudng véi phu huynh rat han ché.
Ngay ndy, voi cac giai phap s6 hoa sd hoa va sy phat trién ciia cong nghé thong
tin, VnEdu dang 13 giai phap hiru hiéu voi nhiéu tién ich. VnEdu Connect 14 ting
dung nam trong H¢ sinh thai giao duc Viét Nam vnEdu cia VNPT, dugc thiét ké
dé cung cap tién ich cho nha trudng trong cong tac quan ly, day va hoc va giup
phu huynh nhan duoc cac théng bao kip thoi vé tinh hinh ctiia con em minh tai

trudng mot cach nhanh nhat.

App vnEdu Connect la kénh lién lac hi¢u qua gitta Gido vién va Phu huynh
hoc sinh trong viéc duy tri né nép hoc tap cuia hoc sinh thong qua viéc Nhan/Nop
bai tap ctia Gido vién ciing nhu xem két qua cham diém bai tdp ma Gido vién
gt lai. Nho do, hoc sinh s€ duge on tap va bo tro kién thic, gitp hoc sinh luu
nhd nhitng bai da hoc, con phu huynh hoc sinh tranh duoc mdi lo lang con
khéng tu giac hoc bai. Poi voi cac Phu huynh, app vnEdu Connect con 13 cong
cu hd tro kip thoi cap nhat cac thong tin con dén 16p, khéng dén 16p bang hinh
thire diém danh ciia nha truong; cho phép gtri don nghi phép dén cho Gido vién
cht nhiém qua tung dung va dé dang thanh toan truc tuyén cac khoan hoc phi

cho con.
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CHUC NANG

WEBSITE SO LIEN LAC BIEN TU
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g Bow =
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CHUC NANG Mang gido duc Viét Nam

CHUC NANG THU VIEN DIEN TU

QUAN LY

CHUC Ni\NG,
THOI KHOA BIEU

Giai phéap nay thuc su la mot cudn s lién lac dién tir v4i nhiéu loi ich nhu:
- La hinh thirc quan 1y méi, khoa hoc cho nha truong trén nén dién toan
dam may.
- La kénh lién lac kip thoi gitra phu huynh va nha truong.

- Str dung trén da phuong tién: Pién thoai, TV, May tinh két ndi Internet
hd tro truy cap moi lic moi noi.

- Luu trit day du, ting tbc do chia sé dit liéu va chuyén mén giita gido vién
voi nhau va gitra gido vién voi hoc sinh.

- Luu trit va quang ba hinh anh truong hoc thong qua website nha truong.
Vi d6i tuong su dung dich vu Ia tat ca cac truong hoc trén toan thanh phd
cho tat ca gido vién, hoc sinh va phy huynh nén day 1a co hoi t6t d&& VNPT
phat trién ban hang. Dé trién khai cy thé, VNPT Hai Phong da khao sat,
phéi hop cing cac trudng hoc trén dia ban thanh phd, dua ra cac chinh
sach va goéi cude thich hop véi ting khu vuc quan huyén.

2.4.2.2. Giai phap VNPT Meeting

Pay 1a mot giai phap hop tir xe hiéu qua t6i da, 1a nén tang tao dung doanh
nghiép 4.0. Trong nhitng ngay dich Covid-19 dang hoanh hanh trén toan qudc,
viéc cach ly/han ché tiép xuc ngudi véi ngudi dang duoc thuc hién mot cach
nghiém ngét, cdc hoat dong san xuét kinh doanh cta nhiéu T6 chic — Doanh
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nghiép di thiy rd nhitng anh huong tiéu cuc. Voi mong mudn chung tay cing
v6i T chitc — Doanh nghiép duy tri hoat dong diéu hanh, trao ddi cong viée tir
xa mot cach hiéu qua, 6n dinh tinh hinh san xuit kinh doanh véi chi phi tiét
kiém tbi da, VNPT kip thoi cho ra mét cac g6i cude V-Com, mang dén nhiéu loi
ich truc tiép va thiét thyc cho khach hang nhu: Quéan 1y vin ban va diéu hanh
cong viéc mot cach nhanh chéng; T chic Hoi nghi/Hoi hop/Pao tao tir xa dé
dang; Trai nghiém dich vu chimg thyuc chit ky sb trong cac hoat dong cong cong

mot cach an toan, hi€u qua.

WINPT
Meeting

HSiI nghi truyen hinh

o oo <o - Fieu quis 1o 9=

ichitxd423.5004 @

chua bac g8m VAT 10% va thist bj VCS
» Ba dang phuong thac
> Ti&t kiem chi phi

Website: www.vnpthaiphong.vn

Hotline: 0225 800126 sacpnimcoa PP VNPT

VNPT iOffice, VNPT e-Cabinet, VNPT Meeting, VNPT Ky sd, VNPT CA la

céc giai phap cong nghé thong tin hién dai hd trg T6 chitc — Doanh nghiép da
dugc VNPT x4y dung va trién khai thanh cong, rong khip va gianh duoc sy tin
nhiém cao ¢ nhiéu t6 chirc, doanh nghiép trong ca nude sudt thoi gian qua. Goi
cudc V-Com moi khong chi tich hop duoc hét cac tinh ning cta timg dich vu
riéng 1& ma con gitp s6 hoa va lién két cac hoat dong quan 1y, diéu hanh, hoi
hop... cua td chuc, doanh nghi¢p theo hudng hién dai, x6a nhoa moi ranh gioi
cta thoi gian ciing nhu khoang cach dia 1y, ddng thoi han ché tdi wu nhitng anh

hudng truc tiép ctia dich bénh Covid -19.
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2.4.2.3. Gidi phap Héa don dién tir (VNPT Invoice)

La dich vu gitip cho céc t6 chirc, doanh nghiép c6 thé phat hanh, phan phéi,
xtr Iy cac nghiép vu va luu trit héa don dién tir thay thé cho viéc phat hanh va sir
dung hoa don gidy. Trudc day, cac doanh nghiép phai rat tén kém chi phi va

thoi gian vao viéc ghi phat, bao quan va luu trlr chirng tir hoa don.

VNPT
INVOICE

Hoa don ky nguyén sé v |

/ CHU DONG KHOI TAO
/ DEDANGTRA CUU
' TIET KIEM CHI PHI
/AN TOAN THANH TOAN

Tir gitta ndm 2019, VNPT Hai Phong da ddy manh trién khai giai phap hoa

don dién tir cho doanh nghiép vé6i nhiéu loi ich thiét thuc:

Tiét kiém chi phi:

In hoa don (Chi can in hoa don trong trudng hop khach hang c6 yéu cau

str dung hoa don gidy);

- Phat hanh hoa don dén khach hang (Puoc phat hanh qua phuong tién dién

tur thong qua portal, e-mail);
- Luu trit hoa don (Luu trit bang cac phuong tién dién tir v6i chi phi nho);
- Dé dang quan ly:
- Thuén tién hach toan, ké toan, dbi chiéu dit liéu;
- Khong xay ra méat mat, hu hong, thét lac hoa don;
- Pon gian hoa viéc quyét toan thué ctia Quy cong ty;

- Thuan ti¢n cho viéc kiém tra cia don vi quan ly Thue.
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- Thuan tién st dung:

- Phéat hanh nhanh chong, theo 16 16n;

- Dé dang trong viéc luu trit;

- Pon gian héa viéc quan 1y, théng ké, tim kiém hoa don.

DPoi tuong su dung dich vu nay la tat ca cac doanh nghiép vira va nho, céc
doanh nghiép, to chirc c¢6 sb luong phat hanh héa don 16n nén day ciing 1a mot
co hoi phat trién dich vu va doanh thu cho VNPT Hai Phong thoi diém nay.

Céc giai phap so hoa dich vu cung cép trén day tir cudi naim 2019 dén dau
thang 5 nim 2020 di dat dugc nhimg con sb ting trudng an tuwong ca vé sb
luong thué bao cling nhu doanh thu. C6 nhitng giai phap da dat duogc ti 1¢ hoan
thanh ké hoach giao dén muc trén nam tram phan trim nhu VNPT Meeting.

Bing 2.5. Két qud va doanh thu cdc dich vu dp dung gidi phdp cong nghé tai

VNPT Hai Phong
. : ¢ ein Ponvi | Kéhoach | Két | Ty 1 %
STT| Chuong trinh Dich vu | Chi tiéu tinh giao . HTKH
Chuong trinh thic x
1 | diybinhingdich | YT iﬁerl;fi‘;ﬁ Account 41 218 | 532%
vu VNPT Meeting g
Chuong trinh ban Piém cau | Account 41 169 412%
5 | hangcho khéi khach VNPT
hang HCSN nam Meeting Doanh ) X
2020 th Triéu dong 162,09 159 98%
Chuong trinh ban SLLDT S6 9.115 3.955 | 43,39%
3 | hang cho khbi giao VnEdu Doann ‘
duc ndm 2020 th Triéu dong 264,61 120 49,3%
Chuong trinh ban | Kbach KH 1388 | 580 | 43,3%
;| hang cho khdi khich | Phat trién g
hang doanh nghiép KH méi Doanh .
SMEs nam 2020 thu Triéu dong 5.943 1.566 26,4%
Khach
Chuong trinh thic hing KH 1.631 357 | 21.8%
5 | dydich vu HDDT HDDT
nam 2020 PO | Trigudéng | 1939 | 661 | 34%

(Nguén: bdo cdo diéu hanh san xudat VNPT Hdai Phong 2020)
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Véi két qua dang ghi nhan dong goép cho viéc ting truong thué bao, ting
truong doanh thu cac dich vu CNTT, tuy nhién viéc s6 hoa dich vu cung cap cho
khach hang hién tai tai VNPT Hai Phong van gip phai nhitng khé khin nhét
dinh do day ciing 1a nhitng dich vu trong diém ma céc nha cung cap dich vu
CNTT khéc dang chu trong:

+ V6i dich vu vnEdu: d6i thu eNetViet tap trung phat trién khdi KH cép 1,2
véi chinh sach mién phi toan bo phan hé trong d6 c6 SLPT trong nam hoc 2020-
2021, hé théng duogc lién théng véi co so dir liéu cua nganh. Hién tai do tinh
hinh dich bénh dan téi nam hoc kéo dai dén hét thang 7, anh hudng dén viéc gia

han cling nhu tu van phat trién méi dich vu.

+ Vi dich vu VNPT-Tracking: Do tinh hinh canh tranh gay gap cua cac
nha cung cip dich vu dinh vi trén thi truong nhu Bach Khoa, Binh Anh véi mirc
gia cung cap rat wu dai, so luong khach hang phat trién méi 5 thang dau nim
2020 giam so véi 2019 (54 thué bao), ngoai ra do tinh hinh dich bénh nén nganh
kinh doanh van tai chiu anh huéng khong nho, sé luong xe tam ding dich vu

trong 05 thang (206 thué bao) tdng 70 thué bao so vdi cung ky cia nam 2019.

+ Vi dich vu Hoéa don dién ta: VNPT Hai Phong da lam viéc véi cac co
quan thué dé trién khai dong bo trén cac dia ban, dy kién trién khai trén 3000
doanh nghiép, tuy nhién dén thoi diém hién tai do cac co quan quan 1y thué chua
ép cac don vi phai sir dung hoa don dién tir, nén s luong trién khai 6 thang dau

nim ciing sut giam so voi ké hoach dit ra .

+ Véi dich vu Chit ky s6 va ké khai bao hiém xa hoi VNPT-CA, VNPT-
BHXH. Trong nam 2020, tong s chir ky sé sir dung vao muc dich thanh toan
qua kho bac cua ddi tugng hanh chinh su nghiép dén han gia han 1a gan 900 thué
bao, tuy nhién do quy dinh caa co quan quan 1y nha nudc vé viéc str dung dich
vu chit ky s6 ciia Ban co yéu, dan t6i tinh trang khach hang khong thé thuc hién
gia han dich vu VNPT-CA caa VNPT. Piéu nay anh huong lén dén viéc duy tri
va phat trién doanh thu dich vu VNPT-CA va VNPT-BHXH, do dic thu khi

dang ky khach hang thuong dang ky dong thoi ca hai dich vu.
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2.4.3. 86 héa diém cham khdch hing

VNPT Hai Phong néi riéng hay bat cr doanh nghiép nao ciing mudn
khach hang hai 1ong vé6i dich vu do minh cung cip, va nhu & cic phan trén cta
bai luan vin da dé cap, tiéu chi danh gia chat luong dich vu cuia VNPT Hai
Phong chinh 1a dua vao do hai long ctua khach hang. B§ hai long cua khach hang
s& d& dat dugc khi khach hang st dung tét dich vu, khach hang hiéu va d& dang
tuong tac voi doanh nghiép vé dich vu. Pau mdi tuwong tac gitta doanh nghiép

v6i khach hang chinh 13 cac diém cham khéach hang.

Theo truyén thdng, thuc trang da va dang tai VNPT Hai phong thi hé thong diém
cham khach hang chua da dang va linh hoat. Khach hang hau nhu méi chi biét
dén hé théng cac diém giao dich tai cac quan huyén trén dia ban thanh pho va
do1 ngli nhan vién thu cude, nhan vién ban hang tai nha khach hang. Tuy nhién,
theo két qua danh gia thi hién tai nhitng diém cham nay dang khong phai 1a
nhiing diém mang lai hiéu qua tot. Boi 18, khach hang da khong con mubn di
chuyén dén diém. Vi cong nghé 4.0, khach hang chi can véi chiéc dién thoai
thong minh, may tinh hay tham chi tivi thong minh du ¢ nha hay bat ¢t noi dau
c6 két ndi internet cling c6 thé tuong tac, dang ki dich vu, lam hop dong, chuyén

phi hodc phan 4nh thong tin dich vu mot cach dé dang.
2.4.3.1. App MyVNPT duoc tii vé mdy dién cua khdach hang

Pay 1a ung dung s gitip khach hang dé dang tai App va cai dat vé may
dién thoai, sao d6 ding nhap bang chinh s6 dién thoai khach hang dang ki véi
VNPT Hai Phong, khong can mat khau ma mdi lan dang nhap s& co ma OTP gui
vé chinh dién thoai ctia khach hang. Véi ing dung nay khach hang c6 thé bao
hong dich vy, thao tac khoa mé dich vy, kiém tra cudc st dung...Céc thong tin
va yéu cau cua khach hang s& dugc chuyén vé bo phan cham soc khach hang hd

trg xu 1y kip thoi va nhanh chéng.
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T ndm quy 2 2019, VNPT Hai Phong dang ddy manh truyén thong va
huéng khach hang toi kénh tiép can nay. S6 luong khach hang can hd trg, tu van

dich vu qua kénh nay ngay cang ting dang ké
2.4.3.2. Digital Marketing

Thong qua céc kénh ban hang va marketing online nhu Fanpage, Zalo
OA, web ...day vira 1a nhitng kénh ban hang dong thoi 1a nhitng diém cham
khach hang hop va dap tmg duoc dung mong mudn, nhu ciu cua khach hang.
VNPT Hai Phong di xay dung chinh sach vu di hon han ddi v6i khach hang
true tiép mua hang va ty nhap thong tin hop dong trén website vnpthaiphong.vn
hay zalo OA vnpthaiphong. Tir thoi diém cudi nim 2019, VNPT Hai Phong da
trién khai cung cdp hoa don, cung cap chi tiét cudce, cac tién ich khoa mé dich
vu cho tit ca cac khach hang VNPT Hai Phong c6 dang ki s6 dién thoai di dong

lién hé trén co s& dir liéu va chi can quan tim Zalo OA cia VNPT Hai Phong.

Tir gitta quy 1 nam 2020, bd phan DM duoc thanh lap dé nghién ctru va
triéen khai kénh ban hang, chim so6c khach hang online qua Zalo OA, qua
fanpage, qua website.... Chinh sach wu dai khach hang mua hang va phan hoi
thong tin dich vu ctua cac kénh DM nay tdt hon han so voi vu dai cua khach

hang mua hang va phan hdi qua cac kénh truyén thong trudc day. Tur d6 thu
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luong s6 luong 16n khach hang quan tim, truy cdp va tuong tic qua cac kénh
DM noi trén.

2.5. Két qua ghi nhén sau khi thwe hién ap dung giai phap sé héa tai VNPT
Hai Phong nhim nang cao chit lwong va sw hai long ciia khach hang

2.5.1. D¢ hai long cua khdach hang theo tiéu chi C41

Néu chat luong duoc cai thién nhung khong dua trén nhu cAu cua khach
hang thi khach hang s& khong bao gid thoa man voi dich vu d6. Do d6, khi st
dung dich vu, néu khach hang cam nhan duoc dich vu co chét luong cao, thi ho
s€ hai long va nguoc lai. Nhu vy, chat lugng cua san phém va dich vu dong vai
trd quan trong trong viéc mang dén su hai long cho khach hang.

Nhu tai phﬁn 2 nghién ctru thuc trang chat luong dich vu cua VNPT Hai
Phong tir thoi diém nam 2018 dén nay, két qua khao sat do hai 1ong cta khach
hang dang st dung dich vu di tham gia tra trudc goi cudc con 03 thang hét han
qua hinh thtrc outbound tryc tiép sd dién thoai lién hé theo cac bang s6 lidu duéi
day:

Bing 2.6:Két qua khdo sdt dp hai long khdch hang thang 10.2018 dén thing 12.2018

KHhai | KHhai | KHhai | S6lwong | S6lwong | S6 lwong A A s A s
Phéng long long long | KHkhio | KH khio | KH khio T‘l(!fnga' T‘l:)flga' T‘l:)flga'
BHKV thang thang thang sat sat sat
102018 | 11.2018 | 12.2018 | T10.2018 | T11.2018 | T12.2018 | '10-2018 | T112018 | T12.2018
Téng 8002 8686 8781 13445 13787 14014 0.595 0.625 0.627
Phong Ban
X 1314 1532 1468 2535 2425 2265 0.518 0.625 0.648
hang KV5
Phong Ban
b 2316 2279 2415 3850 3546 3815 0.602 0.625 0.633
ang KV2
Phong Ban
X 1078 1250 1198 1750 2017 1829 0.616 0.625 0.655
hang KV1
Phong Ban
X 1081 087 1090 1805 1579 1722 0.599 0.625 0.633
hang KV6
Phong Ban
X 968 1175 1296 1580 1880 2085 0.613 0.625 0.622
hang KV3
Phong Ban
B 1245 1463 1314 1925 2340 2298 0.647 0.625 0.572
ang KV4

(Nguén: bdo cdo diéu hanh san xuat VNPT Hdai Phong 2020)
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Bing 2.7: Két qud khdo sdt dp hai long khdch hang thdng 10.2019 dén thang 12.2019

KHhai | KHhai | KHhai | S6lwong | S6lwong | S6 lwong A s A s A s
: long long long | KHkhio | KHkhio | KHkhao | 'L1¢hai | Tilghai | Til¢ hai
Phong thang thang thiang sat sat sat long long long
BHKV 10.2019 | 11.2019 | 12.2019 | T10.2019 | T11.2019 | T12.2019 T10.2019 | T11.2019 | T12.2019
Téng 9382 9916 9903 13955 14687 14052 0.672 0.675 0.705
Phong Ban
; 1694 1737 1655 2620 2625 2415 0.647 0.662 0.685
hang KV5
Phong Ban
X 2596 2484 2602 3835 3746 3521 0.677 0.663 0.739
hang KV2
Phong Ban
X 1258 1455 1385 1835 2217 2092 0.686 0.656 0.662
hang KV1
Phong Ban
X 1261 1192 1277 1890 1779 1754 0.667 0.670 0.728
hang KV6
Phong Ban
X 1148 1380 1483 1665 2080 2055 0.689 0.663 0.722
hang KV3
Phong Ban
X 1425 1668 1501 2110 2240 2215 0.675 0.745 0.678
hang KV4

(Nguon: bdo cdo diéu hanh san xuat VNPT Hai Phong 2020)

Theo s6 liéu tai 2 bang trén thi cung ky cac thang 10,11,12 nam 2018 va
2019 thi s6 lugng khach hang tra 10i hai 10ng v6i nhan vién goi khao sat sau khi
thuc hién cac giai phap s6 hoa di co su thay do6i ting, mic du khong c6 sy ting
vé sO luong khach hang can khao sat. Piéu nay kéo theo ti 1& khach hang hai
long da thay d6i tir mirc trung binh tim 60% 1én dén gan mac 70%. Két qua cd
thé chua thuc sy cao dén muc ky vong nhung diy ciing da 1a du hiéu dang
mimg cho doanh nghiép. Bdi theo thuc té, ky vong cta khach hang khi sir dung
dich vu vién thong 1a mot yéu t6 khong d6i. Khach hang s& khong cam nhan
duogc su hai long voi VNPT Hai Phong chi vi xem quang céo vé cac ddi thii canh
tranh hay vi nha hang x6m hai 10ng chét luong dich vu cua nha mang ddi tha.
Khach hang hai long véi dich vu cua VNPT Hai Phong vi khach hang cdm nhan
duoc su toc d6 dich vu tai ndi dung mail tdt, nhu cau cta khach hang duogc déap
ung tdi da, nhan vién hd trg nhiét tinh, N kién phan hdi cta khach hang dugc ghi

nhén va xtr ly cong khai nhanh chéng..... Su cdm nhén hai long trén day co
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dugc 1a mot phan khong c6 véi sy dong gop clia cac giai phap sd hoa dang duoc

ap dung.

Khi khach hang dang st dung dich vu va hai 1ong dong nghia véi viéc
khach hang s€ c6 sy gidi thi¢u voi ban bé va ngudi than; khach hang s€ tin
tudng va tiép tuc st dung.... Pay 1a co hoi & VNPT Hai Phong trién khai cac
chinh sach ban hang va phat trién khach hang méi, dic biét c6 co hoi 161 kéo
nhiing khach hang dang st dung dich vu cua cac nha mang ddi thu.

Khong chi co sy thay doi v6i hinh thirc khao sat goi dién truc tiép hang
thang, khi thuc hién khao sat bang phiéu dé ghi nhan y kién khach hang thuc
hién hang nam tai cac diém giao dich cia VNPT Hai Phong cling dat dugc
nhitng két qua kha quan véi nhiéu tiéu chi khao sat khac nhau bam sat theo céc

ti€u chi danh gia chét luong dich vu tai chuong 1

Bing 2.8: Két qud khdo sdt chit lwong dich vu co bin nim 2018-2019

S6 lwong Nim 2018 Nim 2019
oA , W KH thuc
Tiéu chi kh t] e e . ;
1 L KRA0 AL | pien khio | Tée | UMY | kem | Tée | TUNY | Keém
. binh binh
sat
Chat lugng dich 200 135 25 35 | 157 20 23
vu Vinaphone
Chatluong dich 200 143 27 30 | 151 12 37
vu Internet
Chit lrgng dich
vu MYTV 200 151 33 16 | 173 25 3

(Nguon: VNPT Hai Phong 2019)
Bdang 2.9: Két qua khdo sat khdach hang cé nhu cau swr dung dich vu nam 2018-2019

Niam 2018 Niam 2019
L S6 lwgng KH | _, . . 5
Tiéu chi khiosat | > "¥18 S0 | 68 lugng KH | S6luong KH | S8 lugng KH | S0 on8
da khao sat N A o Lo KH khong
hai long khong hai long hai long e
hai long
Thai d§ va phong cach
lam viéc ctia nhéin vién 200 181 19 185 13
tong dai 119- 800126
Cac chinh sach wu dai 200 158 42 172 38
va cam ket cia dich vu
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Bing 3.1: Két qud khdo sdt khdch hang dang siv dung dich vu niam 2018-2019

S6 lwgng o Niam Zg}fi Nim 20182 1
Tiéu chi khao sat KH da I‘;H“’EE‘? KI‘_’I l‘("l‘;’}‘g S6 lwong K;’I Ef‘llg
khio sat A LRI0NE | KH hailong | . ong
long hai long hai long
Céng ty c6 hd tro' nhiét
hoic 16i dich vu
Chit lugng dich vu 200 147 63 169 31
(ineternet, mytv..)
Chuong trinh wu dai
thu tiép tra trwéc va 200 165 35 181 19
cham séc khach hang

(Nguon: VNPT Hai Phong 2019)

Céac bang sb liéu 2.7 dén 2.9 cho thay su thay d6i ting so luong khach
hang hai long véi cac tidu chi vé chat luong dich vy, vé cac wu dii va cong tac
cham soc khach hang dac biét vdi phan tap khach hang dang str dung dich vu do
VNPT Hai Phong cung cdp. Piéu nay mot 1an nita ching minh cho hudng di
dung ciia VNPT Hai Phong khi kip thoi s6 hoa cac kénh ban hang va cac diém
cham khach hang phu hop vé1 xu hudng cua thoi dai cong nghé 4.0.

Bang 2.7, v&i chét luong céac dich vu truyén théng, su thay doi vé chat
luong cac dich vu di dong, mang internet khong nhiéu. Tiéu chi nay dang danh

gia theo cac chi tiéu ki thuat nhu nhanh cham, séng khoe hay yéu. ..

Bang 2.9, véi cac chi tiéu vé& cong tac chim soc, hd tro va twong tac voi
khach hang. SO lugng khach hang hai 1ong niam 2019 so v6i nam 2018 ting
10%. Piéu nay cang chimg to viéc s6 héa kénh ban hang va chim soc khach
hang c6 hiéu qua thay doi ngay sau khi ap dung thuc hién.

Ciing bang phuong phap khao sat tryc tiép khach hang trén quy mé rong
khép Vi¢t Nam va don vi thuc hién khao sat khong phai VNPT Hai Phong ma
1a IDG, mot tap doan hang dau thé gidi vé truyén thong trong linh vuc cong
nghé, nghién ctru thi truong va t6 chtrc su kién CNTT da thuc hién tur ngay
1/1/2020 dén ngay 15/3/2020 véi su tham gia ctia hon 5000 khach hang tai 12
tinh, thanh phd 16n trong d6 c6 Hai Phong. Déi twong 1a nhitng khach hang da,
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dang str dung dich vu bing thong rong di dong va ¢b dinh cia cdc nha cung cap
dich vu mang 16n trén thi truong Vi¢t Nam nhu Vietel, FPT, MobileFone voi

nhiéu nhom d6 tudi, gidi tinh, nghé nghiép, thu nhap . Két qua 1a:

- Tai hang muc "Chat lugng dich vu bing thong rong cb dinh", VNPT duoc
vinh danh, va di dat két qua cao & ca 4 tiéu chi gdm: "Sy 6n dinh cua duong
truyén mang"; "Tdc d6 tai dir liéu (download)"; "Tdc d6 dang dit liéu (upload)”

va "Céc goi dich vu gia tang".

- Trude d6, cudi thang 2 nam 2020, VinaPhone — Pon vi thanh vién cia
Tap doan VNPT da duoc td chitc Ookla (c6 tru so tai Hoa Ky) trao tdng giai
thuong Speedtest Nha mang c6 tbc do 3G/4G nhanh nhat Viét Nam. Theo do,
tbc do download trung binh ctia VinaPhone dat 33.06 Mbps, toc d6 upload 1a
18.75 Mbps.

VNPT Vinaphone noéi chung va VNPT Hai Phong noéi riéng dang tich cuc
chuyén minh dé mang dén nhitng dich vu Internet, dich vu CNTT, céac giai phap
s6 chat luong cao va phu hop nhét dap ung linh hoat theo nhu ciu cua khach
hang. Pay 1a nhiing nén tang quan trong, gop phan xay dung nén kinh té s6, xa
hoi s6 cia Viét Nam.

2.5.2 86 héa bang vi VNPT PAY I75

Mot trong ngudn doanh thu quan trong cia VNPT Hai Phong hang thang
la doanh thu nap thé di dong. Trudc khi sb6 hoa, khach hang, cac dai ly va cac
kénh ban hoan toan giao dich bang cac thé cio vat Iy véi cac ménh gia 10 nghin,
20 nghin, 50 nghin, 100 nghin, 200 nghin va 500 nghin. Nhitng thé cao nay co
nhiéu rui ro cho khach hang trong qua trinh cdo ma thé, hodc nhap ma thé. Tuy
nhién tir thoi diém thir nghiém vi VNPT PAY va trién khai tir thang 10.2018,
khach hang c6 thé ty nap thé qua vi, hodc cac kénh ban hang nap thé cho khach
hang qua vi . Bang s6 liéu 2.9 dudi day di cho thay sb luong, s tién nap hang
thang va ti 1& nap thé qua vi dang tang dan déu. Tlr con s6 chi chiém 20% khi

méi bat dau, dén nay ti 1€ da dat dén 37%.
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Viéc ban thé nap qua tmg dung vi VNPT PAY khong chi mang lai nhiéu loi ich

cho khach hang nhu viéc trdnh duogc rui ro tr viéc rach thé, mat so, nap khong

thanh cong do sai s6 ma. .., con mang lai loi ich cho doanh nghiép nhu chi phi in

an thé, van chuyén va kho luu trit thé. Pay ciing 1a mot trong nhiing tng dung

giai phap s6 hoéa kénh ban hang nhim dap tng sy dich chuyén nhu cau cia

khach hang theo cong ngh¢ 4.0

Bing 3.2: Két qud bdn thé nap tiv thang 10.2018 dén thing 6.2020 tai VNPT Hdii Phong

DVT: dong

£ z A S0 thé Tong tién na z
Nam- So thé Tong ti€n nap qua vi g 2P Tong Z oA Ti 1€ nap
. A 1k 2 A G thé qua vi . Tong tién nap ., ,
thang vat ly thé vat ly VNPT thé nap thé qua vi
VNPT PAY
PAY
0,
2020-06 | 235137 | 11,650,045.455 | 113.679 | 6,790,804,091 | 348,816 | 18440,849545 | /%
0,
2020-05 | 240,854 | 12,224,845455 | 118457 | 6.714,045000 | 359.311 | 18,038,800455 | 7%
0,
2020-04 | 215077 | 11,136.427.273 | 100758 | 6,007,134,091 | 315835 | 17,143561364 | 27
0,
2020-03 | 242,831 | 12,661,909091 | 105131 | 6,644.904545 | 347,962 | 19.306,813,636 | 27
0,
2020-02 | 222,265 | 11,299.390.909 96,271 | 6,548.876,818 | 318,536 | 17,848267,727 | /%
0,
2020-01 | 268,353 | 14,200.818.182 | 112292 | 7,.888.182.273 | 380,645 | 22,098,000455 | 0%
0,
2019-12 | 260,425 | 13,413.481818 | 111704 | 7277235455 | 381,129 | 20,690,717273 | 2%
0,
2019-11 | 268.405 | 13128,845455 | 110528 | 6473152727 | 378,933 | 19,601,998182 | °7%
0,
2019-10 | 282,705 | 14051745455 | 104197 | 6440232727 | 386,902 | 20491978182 | oL/
0,
2019-00 | 274,331 | 13,673,618,182 92541 | 6,039.775.455 | 366,872 | 19,713393636 | oL
0,
2019-08 | 277,074 | 13,817,827,.273 97.750 | 5.993.958.182 | 374,824 | 19,811,785455 | 0%
0,
2019-07 | 279,453 | 13,877,763.636 90916 | 5.689.812.273 | 370,369 | 19,567575900 | 2%
0,
2019-06 | 273,067 | 13,675,854.545 87.148 | 5521.290000 | 360,215 | 19,197144,545 | 2%
0,
2019-05 | 286,102 | 14,379,890.909 87581 | 5558089545 | 373683 | 10,037,980455 | 20X
0,
2019-04 | 292,694 | 14,692,945 455 80366 | 5173.838,636 | 373,060 | 10,866,784,091 | 207
0,
2019-03 | 301,491 | 15,146.954,545 79399 | 4.984.682.727 | 380,890 | 20131637273 | 227
0,
2019-02 | 271,981 | 14,177,890,909 64121 | 4.335071.364 | 336,02 | 18512962273 | 230
2019-01 24%

76




326,601 | 17,197,454,545 | 79,105 | 5493,600,455 | 405,796 | 22,691,055,000

2018-12 | 319,700 | 16,142,872.727 | 73,740 | 4,839,609,091 | 393,440 | 20082,481,818 | 2%
2018-11 | 332,483 | 16,759,572,727 67,016 | 4,724,985,000 | 400,399 | 21484557727 | 2?7
2018-10 | 353485 | 17,848.481,818 | 70,041 | 4742,748,182 | 423526 | 22,591,230,000 | 2%

(Nguon: bdo cdo diéu hanh san xuat VNPT Hai Phong 2020)

Tuy nhién, véi két qua ban hang trén vi VNPT PAY dang duoc ghi nhan

va danh gia tot, bén canh do ciing c6 nhimg han ché vé k§ ning ban hang va

cham soéc khach hang ctia nhan vién, cong tac vién trong viéc tiép can, sir dung

cac ung dung trén cac thiét bj dién thoai thong minh cta khach hang nén con e

ngai trong viéc 16i kéo khach hang tir d6i tha, chua tu tin trong viéc chu dong

gidi thiéu véi khach hang cac tng dung, cac dich vu méi vuot troi so voi ddi tha

dac biét vai tang 16p & do tudi lao dong cao va da duogc dao tao theo cong nghé

~

cu.

77




Tiéu két chwong 2

Véi ndi dung chuong 2 cua bai luan van, qua viéc nghién ctru va tim hiéu,
tac gia dd nam bat duoc viéc VNPT Hai Phong dang thuc hién cac giai phap sb
hoa tai tit ca cac khau c6 lién quan dén cac hoat dong san xuét kinh doanh cta
doanh nghiép: tir quy trinh lam viéc tai cac phong ban, cdc phong ban hang, cac
trung tam ki thuat truc thudc; dén cac kénh ban hang va cac tdc nghiép cua nhan
vién, clia cong tic vién, cua cac diém Gy quyén va dai 1y ban hang cia VNPT
Hai Phong. Trén hét, 1y khach hang 1 trong tim VNPT Hai Phong ciing da tap
trung day manh sd hoa chinh cac dich vu cung cap cho khach hang, cac tng
dung tién lg1 nhét cho khach tir khi tu van nhu cau dén lép dat va stra chira trong
qua stir dung dich vu. Tét ca cac dong thai hay cac giai phap noi trén déu khong
tach ro1 myc tiéu cai thién tinh trang kinh doanh dich vu cuia VNPT Hai Phong
dang roi vao trang thai bdo hoa ca vé dich vu va khach hang cling dong thoi 13
tinh trang chung ctia tat ca cac VNPT tinh thanh trén toan qubc. Khi dich vu
khong dap ung duoc theo nhu cau cua khach hang du 1a ca nhan hay doanh
nghiép, su hai long cua khach hang vai dich vu dugc danh gia thap di thi it s&
dan dén su suy giam vé két qua phat trién kinh doanh, khong mo rong va gia

tang dugc s6 luong thué bao din dén mat thi phan, giam doanh thu.

VNPT Hai Phong da kip thoi ndm bat dinh hudng chuyén dich va khan
treong ap dung cac giai phap cong nghé, giai phap sd hoa dé timg budc thay doi
cach nhin, cach hoat dong va cach tiép can cung cap dich vy, san pham tdi
khach hang. Thot gian thuc hién chua duoc nhiéu, c6 thé chua dat duoc két qua
nhu mong mudn, nhung qua mot sé cac két qua di dugc ghi nhan cho dén thoi
diém thang 5.2020, budc dau c6 thé khang dinh day 1a huéng di dung, bat kip
huéng phat trién chung cua tip doan va cic nganh kinh té khéc tai dia ban Hai
Phong. Mat dat duoc théy rd nhét chinh 1a sy thay ddi theo chiéu hudng tang vé
cac tiéu chi danh gia su hai 10ng cua khach hang, tiép dén co thé 1a sy gia ting
vé sd luong thué bao phat trién méi, dan dén sy gia ting vé doanh thu, vé thi

phan....
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP SO HOA PE XUAT THUC HIEN
TRONG PIEM PE NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH HANG

3.1 Muc tiéu san xuat kinh doanh niim 2020 tai VNPT Hai Phong

Viéc trién khai thuc hién VNPT 4.0 chuyén ddi dan sang linh vuc cong
nghé thong tin va cac dich vu giai phap sb hoa tao ra sy canh tranh gay git giira
cac nha cung cdp DV CNTT trén dja ban thanh phé Hai Phong. Pi véi dich vu
truyén thong nhu di dong, bang rong thi ddi thu canh tranh cia VNPT Hai
Phong chi bao gdm mdt s6 nha mang 16n nhu Viettel, Mobiphone, FPT... nhung
d6i voi linh vuc CNTT hién ca nudc c6 trén 40.000 doanh nghiép hién dang
tham gia thi truong, chua tinh day ciing 14 thé manh cta cac Tap doan cong nghé
nudc ngoai, tap doan da qudc gia dd c6 bé day lich sir, thé manh vé ngudn nhan
luc vi vay 4p luc canh tranh ciing khong hé nho. Hon nita viéc canh tranh & linh
vuc CNTT cling tao ra thiéu hut 16n vé nguén nhan luc CNTT chét luong cao

trong cé thoi diém hién tai va tuong lai d6i voi VNPT Hai Phong.

Tuy nhién, doanh nghiép van quyét tam thuc hién dé dat duoc cac muc

tiéu cu thé nam 2020:

Doanh thu VT CNTT nam 2020 phan dau dat 1.075 ty dong ting 105,2%

so voi nam 2019.
- Doanh thu dich vu bang rong dat 440 ty dong.
- Doanh thu dich vu Mytv dat 43 ty dong.
- Doanh thu dich vu CNTT dat 29 ty dong
- Ty I¢ thu cudc nam 2020 dat 99%

- Thyc hién nang cao chit luong, ndi dung phuc vu, cham séc khach hang,
dam bao dap ung t6t nhat cac nhu cau sir dung dé lam hai 1ong khach
hang. Trong d6 100% céac diém cham khach hang truyén théng hodc sb
hoa dat tiéu chudn, quy dinh vé cong tac tiép xtic va chim séc khach

hang.
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- Phat trién va kinh doanh san pham dich vu bam sat cac dbi tuong khach
hang, dac biét 1a cac dich vu truc tuyén, dich vu cong. Tap trung phat trién
cac dich vu tai chinh sb, img dung céc giai phap kinh doanh sb, marketing
online. thanh toan truc tuyén, vi dién tir.... nham dem lai sy tién dung t6i

da cho khach hang.

- Tb chirc nang cao hiéu qua kénh ban hang truyén théng, phat trién kénh
ban hang online, chii trong kénh ban hang cho khéi khach hang doanh
nghiép, déy manh trai nghi€ém nd1 bd cac dich vu s6, cac dich vu gidi
phap, cong tac tiép can, tu van dich vu giai phap dé nhanh chéng gidi
thiéu cung cip cho khach hang, dic biét 1a khéi khach hang khéi chinh
quyén, s& ban nganh, gido duc, y té, thué....

Qua qua trinh nghién ctru, v61 muyc ti€u cu thé phai dat dugc trong nam 2020
tai VNPT Hai Phong, tac gia manh dan dé xuat 2 giai phap s6 hoa cu thé tiép tuc
thuc hién trong diém nham nang cao chat luong phuc vu dap tng toi da sy hai
long cua khach hang va 01 giai phap thyc hién nhim giam ti 16 khach hang
khong hai long véi dich vu cia VNPT Hai Phong
3.2 Giai phap s6 héa dé xuat thwe hién trong diém nim 2020 nhim ning
cao chit lwgng phuc vu dap vng su hai long ciia khach hang
3.2.1. Truyén hinh MyTVding App khéng cin thiét bi chuyén déi STB

Nguoi dung ¢ thé tu cai dit va dang ky sir dung qua app MyTV khi da tai

veé Tivi ciia khach hang.
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.
 khch 4 dang ky géi cute: Néng cao

7 gian déng ky: 7 théng
50 tign c3n thanh todn: 330.000 VND

we hign theo huting dén sau dé thanh toén: Déng nhap
p VNPT Pay trén smartphone -> B&m chon icon Quét

-> B&m chon Tiép tyc trén Vi va hoan t&t.

Mo ta dich vu:

+ Khong can lién hé k¥ thuat, khong can céc thiét bi di kém phuc tap va
thanh todn dé dang 1a nhiing tién ich cta tmg dung MyTV cho Smart TV gitip
khach hang c6 ngay dich vu truyén hinh ma van yén tim han ché tdi da tiép xtic
mua dich. Véi ing dung nay, khach hang co thé ding ky va thanh toan géi cudc
hoan toan online tai nha, gitp ca gia dinh giai tri, hoc tap hiéu qua trong nhiing
ngay gian cach xa hou.

+ Céc thao tac ty cai dat va sir dung tng dung MyTV kha don gian. Khach
hang dang str dung Internet VNPT chi can tai MyTV trén kho tng dung cia
Smart TV, cai dit va dang ky tai khoan theo cac budc hudng dan trén man hinh.
Khach hang dang ky 1an dau sé& dugc dung thir 1 thang mién phi. Trong thoi gian
dung thtr, khach hang co thé chon muc HJ tro trén ung dung dé lya chon go1

cudc va chinh thire st dung.

+ MyTV hién dang cung cip 3 gbi cudc chinh bao gom géi Chuan, goi
Nang Cao va gbéi VIP. G6i Chuan bao gdm 141 kénh truyén hinh dic sic trong
va ngoai nude. Goi Nang Cao va goi VIP c6 so lugng kénh cao hon véi 178
kénh, riéng goi VIP tich hop thém goéi xem phim Fim+. Cac gbi déu duoc mién
phi kho ndi dung véi hang ngan phim 1¢, phim truyén va ca nhac phu hop véi
moi thanh vién trong gia dinh. Véi cong nghé IPTV, truyén hinh MyTV ciing hd
trg cac tinh nang theo yéu cau, dic biét cac em hoc sinh hoc qua truyén hinh c6
thé xem lai dén 72h.
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+ Hinh thirc thanh todn dich vy, khach hang c6 thé chon lya 2 hinh thuc: Tra
trudc hodc Tra sau. Trong d6 hinh thic Trad trudce tich hop thanh todn online
dugc danh gia thuan tién hon cho khach hang, dac biét trong giai doan tranh
dich can han ché tiép xuc. Sau khi lya chon géi cudc va thoi gian s dung,
khach hang chon Thanh toan qua vi dién tir @& nhan QR code, quét mi QR bang
tmg dung My VNPT hoic vi VNPT Pay dé hoan tat thanh toan.

3.3.2. Khdch hang tw ding ki siv dung va lam hop dong trwe tuyén tai web

vnpthaiphong.vn

Trude khi c¢6 cac giai phap sd hoa, véi cong tac cham soc va phuc vu khach
hang truyén théng, khi khach hang c6 nhu cau sir dung dich vu nhét thiét phai co
nhan vién VNPT Hai Phong dén tin nha tu van, nhén tién va ki hop déng hoic
khach hang bat budc phai qua cac diém giao dich ctia VNPT.

Tir thoi diém thang 3.2020, ciing 1a thoi diém dinh cao bung phat dich
Covid 2019. T4t ca moi nguoi dan dugc khuyén cdo & trong nha, khong di dén
nhitng noi dong nguoi, lam nhitng viéc khong thuc su can thiét, cac diém giao
dich ctia VNPT Hai Phong ciing phai dong cira luan phién. Trudc thuc té khong
c6 khach hang giao dich, moi ngudi ¢ trong nha thi nhu cdu st dung mang
internet dé 1am viéc, lién lac va giai tri lai rat cao. VNPT Hai Phong da uu tién
thanh 1ap nhom giai phap khan cap nghién ctru, xay dung va hoan thién rat
nhanh chéng hé thdng cham séc khach hang trén website 13 vnpthaiphong.vn.

https://vnpthaiphong.vn/. Véi giao dién thong minh, dé tiép can, dé& hiéu cho tat

ca cac doi tuong, trang web da thuc su 1a mot kénh cham séc khach hang va
phat trién dich vu t6i vu cia VNPT Hai Phong trong thoi diém rat nhiéu doanh
nghiép phai dong ctra nghi lam viéc. Véi ung dung nay, khach hang c6 thé bao
hong dich vy, c6 thé thanh toan cudc phi vién thong, co thé tham khao céc g61
dich vu VNPT Hai Phong dang cung cap va lwa chon géi phu hop, sau d6 nhap
thong tin, lam hop dong va chuyén tién thanh todn hop dong qua cac kénh thanh

toan truc tuyén cia ngan hang hoac cua vi di¢n tu...
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https://vnpthaiphong.vn/

Chi trong 24h sau khi khach hang hoan thanh thong tin hgp dong va thanh
toan, s& c¢6 nhan vién ki thuat VNPT lién hé dé dén nha thi cong va huéng dan

st dung.

z V N PT HaiPhong

SAN PHAM DICH VU KHUYEN MAI GIAI PHAP CNTT TIEN iCH HO TRO

€ C L

Tong dai 24/7 Ho trg théng tin Léng nghe thay déi Théng tin don hang

CSKH: 0225.800126
Bao hong dich vu-0225.119

Video hd trg CSKH GOp y - Phan anh Tra ciru thong tin don hang

Huong dan thanh toan truc tuyén Cau hoi thudng gap Chinh sach - Diéu khoan

Céc hinh thirc thanh toan online

Ap dung céengay T6 va T7 hing tuan
dén 30/06/2020

GOl HOME COMBO
NHAN DOI TOC DO, DATA - GIA KHONG HC¢

Trai qua hon 03 thang, dén nay s6 luong hop dong khach hang ty nhap va
thanh toan trén ung dung da ting déu dan. VNPT khong nhiing khong bi mat co
hoi phat trién ma con gilt va tham chi ting trudng trong nim 2020 voi luong
khach hang hai 1ong voi chat lugngdich vu va chil dong dang ki dich vu & bat cir
dau khi khach hang c6 nhu cau.

Bing 3.2: S6 lwong hop dong phdt trién qua kénh online tai VNPT Hii Phong

User phat trién h;l:;ll(%l?il;c Thang 3 | Thang 4 Thang S
Téng 109 213 432
ha_wb_online PBHKYV 4 15 30 73
ng_wb_online PBHKYV 4 20 23 86
hb_wb_online PBHKV 1 18 16 23
kv3 wb online PBHKYV 3 5 25 49
Ic_wb_online PBHKYV 1 16 41 68
tn_wb_online PBHKYV 2 10 18 34
kvb wb_online PBHKV 5 6 15 21
ch_wb_online PBHKYV 4 4 5 9
kve_wb_online PBHKYV 6 9 11 17
ad wb_online PBHKYV 2 6 29 52

(Nguon: bdo cdo diéu hanh san xudt VNPT Hai Phong 2020).
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Chinh viéc ting truéng khach hang méi qua kénh online thay thé cac kénh
truyén thong tiét kiém dugc hon phan chi phi nhan vién dén nha khach hang,
nhan vién giao dich nhap hop dong tai cic diém giao dich ma loi ich cua khach
hang s€ dugc thém uwu dai. Thay thi viéc trudc day khach hang chi dugc uu dai
ting 02 thang cudc sir dung mién phi khi ding ki tron goi 12 thang thi hién nay,
qua kénh ban hang nay, vu dai do duoc tang 1én thanh 05 thang. V&i tién ich va

uu dai hon han.

Ban giam déc VNPT Hai Phong dang rat quyét liét va quyét tim day
nhanh tién do quang ba truyén thong cac kénh DM, moi khach hang dang c6 tai
khoan zalo quan tam zalo OA cua VNPT Hai Phong, chia sé va theo doi1 fanpage
Vnpt Vinaphone- Hai Phong dé tang lugng tuong tac..., quyét tim dén cudi nam

2020 giam thiéu giao dich va hop dong gidy.

3.3 Giai phap s6 hoa dé xuat thwe hién 1am giam ti 1¢ khach hang khéong hai
long tai VNPT Hai Phong

Theo bang s6 liéu két qua khao sat do hai long cua khach hang tai VNPT
Hai Phong & chuong 11, v6i 70% khach hang duoc khao sat thanh cong thi van
con dén 6% khach hang chua cam thiy hai long do chua thiy théa min véi yéu
cau phuc vu vé quy trinh stra chita dap Gmg nhanh nhét va rat ngan tbi da thoi
gian mat dich vu. Bén canh viéc phat trién khach hang mai, thi viéc cham séc va
phuc vu dé giir khach hang dang st dung ciing 1a mot giai phap can duoc chu

trong.

Trudc day, vor khach hang dang st dung cac dich vu do VNPT Hai
Phong cung cap, khi khach hang mudn bao hong dich vu hodc phan hdi cac
thong tin v4i nha cung cdp chi co cach qua tong dai dién thoai 0225119 hodc
0225800126. Vi viéc ap dung cac giai phap sé hoéa va tng dung cong nghé
thong tin, VNPT Hai Phong di trai nghiém quang ba dén khach hang hinh thirc
bao hong truc tuyén qua Gmg dung My VNPT tai dién thoai thong minh cia
khach hang. Khach hang st dung dich vu dién thoai ¢d dinh, internet cap quang,

truyén hinh My TV ¢6 thé truy cdp tmg dung dé tra ctru thong tin dich vu, géi
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cudc, gia cudc, tinh trang thanh toan cac héa don... Dac biét, khach hang c6 thé
yéu cau hd tro, hodc lién hé té)ng dai cham s6c khach hang chi béng mot cham
trén tng dung dé duoc phuc vu nhanh chéng, kip thoi.Khach hang chu dong tai
ung dung va tu dang nhap va nhap cac thong tin dich vu dang st dung can duoc

hd tro stra chita. Khach hang ciing c6 thé tu hen gid yéu cau nhan vién ki thuat.

Tat ca cac tinh ning cia My VNPT duogc cung cap t6i khach hang thong
qua giao dién don gian, hién dai, d& hiéu va thuan tién dé twong tac. Theo do,
khach hang co thé truy cap céc kho tng dung cta iOS va Android dé tai mién
phi My VNPT. Khéach hang st dung tng dung can két néi wifi, hoic 3G, 4G.
Trong trudong hop khach hang sir dung tmg dung bang 3G, 4G, VNPT mién phi

hoan toan cudc data cho khach hang.

Gri yéu cau online Yéu cau da gcri

Vui Iong lua chon dich vu
Quy khach can ho trg

D Pién thoai di dong

X Pién thoai c& dinh
mybtvy MyTV
ﬁ Home INnternet —a=— Bao hong internecet
@ Home TV = Bao héng My TV

- i»-\ Home Combo

H3 tro nhanh

T &) 8- -

Home Goi cudc Vinaphone+ H& trgo

Véi giao dién don gian, dé sir dung nhu trén, thay vi khach hang phai goi két
nbi dé gip nhan vién tong dai- day cling 1a mot trong nhitng diéu gay birc xuc
cho khach hang vi c6 nhimg khoang thoi gian cao diém sir dung hodc diéu kién
thoi tiét bat loi hodc sy c6 dién rong thi viéc két nbi khong thanh cong do may

ban 1a kha cao. Va giai phéap thay thé chi voi 03 budce sau:
8o



« Budc 1: Bang nhap vao app MY VNPT
« Budc 2: Chon muc “H tro” >> Chon “Home Internet” (tiy theo géi dich
vu khach hang dang sir dung)
« Budc 3: Dién thong tin vé ma thué bao >> Chon yéu cau can hd trg, ghi
cha ndi dung theo yéu cau cuia khach hang
Sau khi 1am du cac budc trén thi nhan vién cia VNPT s& tiép nhén thong
tin va lién lac trong thoi gian sdm nhat theo dung yéu cau dé hd tro khach hang.
Theo khao sat thi day cling 1a giai phap nhanh chéng lam tang sy hai long cua
khach hang boi ngay khi tiép can di lam giam birc xtGc dang ké cua khach hang
vé dich vu ctia doanh nghiép. Khach hang c6 thé chu dong két ndi phan anh moi

ltc, moi noi theo dung yéu cau va cam xuc.
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KET LUAN
1. Qua qua trinh nghién ctru, tac gia da théy dugc thuc trang chat luong dich vu
va sy hai long cta khach hang tai VNPT Hai Phong dang ton tai nhitng diém
den can phai dugc xem xét, cu thé 1a:

- Céc dich vu truyén théng da roi vao trang thai bdo hoa, ti 18 ting trudng
va doanh thu nam 2017, 2018 & murc binh thuong, ) lugng thué bao
tang nhe, khong co sy dot biét hodc kha quan ting trudng.

- Tir cac nam 2017, 2018 doanh thu phat trién ctia VNPT chi yéu dua vao
cac dich vu truyén théng 1a dich vu bang rong va dich vu dién thoai di
dong va dang c6 xu hudng khong tang tham chi gidm.

- Céac diém cham khach hang chii yéu qua con ngudi nhu nhan vién thu
cudc dén tan nha khach hang, hodc khach hang phai dén tan cac diém giao
dich cia VNPT Hai Phong vira mét chi phi nhan cong, lai vira tén nhiéu
tho1 gian, khong thuan tién cho ca khach hang va nhan vién
Vi thuc trang va nhitng ton tai noi trén thi chat luong dich vu cua VNPT

Hai Phong dang dugc danh gid & mirc trung binh tuwong tng véi ti 1€ khach hang
hai l1ong chua cao 1am giam hiéu qua cac chuong trinh thiic day ban hang.

Néu khong co cac giai phap kip thoi, VNPT Hai Phong sé& khong cung cap
dugc cac dich vu phat trién theo nhu cau st dung va phat trién cua khach hang,
ctia thi trudng. Tir d6 cang lam giam su tin tuéng, su hai long va mong mudn str
dung dich vu ctua khach hang. Quan ngai 1a VNPT Hai Phong co thé s& mat
khach hang, mat thi phén, tham chi co thé mat ca thuong hi¢u khi khach hang
lya chon céc nha cung cép dich vu khac mdéi hon va dap tng tdt nhu cau cua
khach hang hon.

Pé giai quyét van dé nodi com d6, VNPT Hai Phong dua ra ap dung va
trién khai cac giai phap tmg dung s6 hoa nham dap ung t6i da nhu cau sir dung
cua khach hang dem lai sy hai long thuc sy cua khach hang vaéi dich vu va
doanh nghiép. Céc giai phap da ap dung va dé xuat ap dung cuia tac gia nham dat
dugc muc tiéu cu thé twong ing véi cac tiéu chi danh gia sy hai long cua khach
hang tai VNPT Hai Phong:
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- Tang chi tiéu C41: Do hai long cua khach hang ca chét luong dich vu va
chét lugng phuc vu.

- Tang chi tiéu C71: Nang cao chi tiéu thic ddy ban hang dat hiéu qua

- Tang chi tiéu I75: chi tiéu s6 hoa bang vi VNPT PAY

- Giam tbi da ti 1& khach hang chua hai long vdi dich vu cua VNPT Hai
Phong

Nhitng muc tiéu nay ciing khong nam ngoai nhitng muc tiéu chién luge cia tap
doan da dua ra tai cac chuong trinh trién khai hoat dong san xuét kinh doanh
nam 2019 tai bang phu luc Quy dinh va hwéng dan ddnh gid chi tiéu nam 2019
d6i véi cac VNPT, TTKD tinh thanh pho

2. Sau khi thuc hién mot s6 cac giai phap da duoc nghién ctru va dé cap trong
bai luan van thi VNPT Hai Phong ciing da dat dugc nhiing két qua nhat dinh
nham nang cao chat lugng dich vu va su hai long ctia khach hang.

- Niam 2019 sau khi s6 hoa chuyén dich tim kiém va tap trung ting thi phan
vao céac dich vu cong nghé thong tin dya trén cac giai phap s hoa, huéng
téi doi tuong khach hang doanh nghiép, cac t6 chic nhu VnEdu, VNPT
Invoice, VNPT CA... thi co ciu doanh thu nim 2019 d3 c6 sy thay d6i o
rét ( trudc day doanh thu dv CNTT chi chiém 7 or 8% tong doanh thu
hang nam thi dén 2019 da ting va dat dén muc 12%.

- Dich vu Mytv tiép tuc duy tri duoc san luong phat trién tot tir sau nim
2019, trong 1 nim ma san luong phat trién bang ca san lugng thué bao tir
3 nam trude do.

- Thyc hién khéo sat va két ndi thanh cong véi khach st dung dich vu cta
VNPT lén dén gan 70% ( trudc day ti 1& két ndi thanh cong véi khach
hang chi tdm 60%) va c6 dén trén 70-80% khach hang duoc khao sat hai
1ong véi chat lwong dich vu cia VNPT Hai Phong.

- Céc diém cham ban hang, chim s6c khach hang hay tiép nhan cac phan
hdi cua khach hang vé cac dich vu cia VNPT da chuyén dich hop theo xu

huéng va nhu cau cua khach hang, dap Gmg dugc t6t nhat nhing yéu cau
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cua khéach hang khi lga chon str dung dich vu do VNPT Hai Phong cung

cp.

Tuy nhién, v&i mdi giai phap thuc hién bén canh cac mit dat dugc thi
cling s& c6 nhitng han ché cua giai phap va han ché cta ban than em khi nghién
ctru cling chua nhin nhan dugc ra dé danh gid mot cach toan dién va khach quan.

- Trong hé¢ théng chét luong dich vu cé rat nhiéu tiéu chi dé nghién ctru,
kiém soat dua vao cac tiéu chi d6 dé c6 nhiéu cac giai phap nang cao chat
lugng dich vu nhung bai ludn van maéi chu trong va tap trung duoc vao
mot vai tiéu chi nho, cu thé cia doanh nghiép chua cé tam khai quat nén
chua danh gia duoc sau sic sy thay doi tich cuc .

- Vi tiéu chi C41- @6 hai long cia khach hang la mét trong cac ti€u chi
chinh cta bai luan van nghién ctu vé giai phap s6 héa cia VNPT Hai
Phong thuc hién dé nang cao chi tiéu thuc hién nhung van chua chi duoc
ra nhitng danh gia cu thé ciia khach hang truéc khi sé hoa khong hai long
do déu, giai phap thuc hién da chu trong va giai quyét va khic phuc duoc
cac nguyén nhan do dé cai thién duoc ti 16.

Nghién ctru nhin chung da dat dugc muc tiéu va tra 101 cac cau hoi dat ra.
Ban than tac gia voi cong viée thuc té dang lam nhan thay cac giai phap da dang
thuc hién trén ddy tai VNPT Hai Phong c6 phan nao thich Gmg va giai quyét
duoc trude mat thue trang nham nang cao chat luong dich vu va sy hai long cua
khach hang. Tuy nhién, dé phat trién dugc lau dai va bén ving thi VNPT Hai
Phong can phai xem xét dé trién khai thém cac giai phap khac dwa vao cac tiéu
chi khéc nita cia hé thdng quan 1y chat lugng dich vu va sy hai long cua khach
hang vé dich vu. Do su han ché vé trinh d6 1y ludn va kha nang, nén viéc nghién
ctru chua thue sy siu sic va con nhiéu thiéu sot. Tac gia rat mong nhan duoc su
dong gop cua cac nha khoa hoc va ngudi doc. Sau nay, khi c6 diéu kién, tac gia

xin phép s€ ti€p tuc nghién ctru trong qua trinh lam vi¢c lao dong cia minh.
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PHU LUC 01

PHIEU K};Ao SAT Y KIEN KHACH HANG
(Ve chat lwong dich vu dang sir dung )

Kinh gwri quy khach hang

Dé ning cao chit lwong dich vu do VNPT Hdi Phong cung cdp. Anh/Chi vui
long cung cdp cdc thong tin sau:

A. THONG TIN KHACH HANG

Theot gian khao sat: Ngay thang nam 201......

B. NOI DUNG KHAO SAT:

1. Anh/chij c6 hai long vé dich vu Internet/ Mytv/ Di dong Vinaphone dang sir
dung khong a?

O Hai long.

O Khong hai 1ong. Ly do: ..o e,
2. Gan day, anh/chi thwong sit dung mang Internet/ truyén hinh mytv vao khoang

thoi gian nao thiay kém 6n dinh nhat?(Ghi ré khodng thoi gian sir dung)

OSang:.................. O Chiéu:.............

OToi: e, O Y kién khéc:.............

3. Khi ¢6 swr c6 xay ra, anh/chi lién hé véi bd phan nao?

O Tong dai bao hong 119 O Tong dai CSKH 800126 O Khéc
O Tho day O Nhan vién thu cudc

4. Anh/chi c6 déng gép y kién gi khac dé nha mang cé thé phuc vu anh/chi tot
hon?
VNPT Hai Phong xin tran trong cam on!
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PHU LUC 02

PH;F:U KHAO SAT KHACH HANG
PANG SU DUNG DICH VU VNPT HAI PHONG

Kinh gtri: Quy khach hang
Dé ndng cao chat lwong dich vu va phuc vu khach hang. Anh/chi vui long cung cap
cdc thong tin sau:

1. Dia chi ip dat dich vu: sénha ............ duong/phd/thon. ......c..coveveeeeinin,
XA/PAUONZ .t quan/huyén ...................
2. Ngwoidaidién: ......................... SPT lién hé¢:
3. Chit lwong dich vu Internet 1

Chat lwong dwong truyén [ Khong 6n dinh [ On dinh ) Tot
Xem video truc tuyén ] Dung, giat 1 On dinh ] T6t
Vao Facebook, Youtube,.. ] Khong o6ndinh 1 On dinh ] Tot
Danh gia chung ] Hai long "] Khong hai long [ Khac
4. Cong ty ¢6 hd tro' nhiét tinh khi gip 6 sw cé hoic 16i dich vu

Nhiét tinh, kip thoi O
Cham tré, cho doi liu O
Khong nhiét tinh []
5. Chwong trinh wu dii thu tiép tra truwéc va chim séc khach hang

Gia goi hién dang dung T Ré ] Trung binh 7] Cao

Sdn sang trd thém tién dé chuyén doi géi cwoc toc dp cao va tién ich hon

(1 khong sdn sang [ Sdn sang Muc cude.........
Hai long va sin sang trd trwde géi cwée dang ding dé siv dung tiép dich vu

(] khong sin sang [ San sang
Yéu cau khdc:

VNPT Hai Phong xin tran trong cim on!
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PHU LUC 03
KICH BAN KHAO SAT PQ HAI LONG KHACH HANG THEO TIEU CHI C41

Thong tin khio sat

1.1. Dich vu va déi twong khdo sdt
Loai thué bao CODE | Dbi twong khao sat CODE
C6 dinh (BTCP, IMS) 1 Khach hang lap dat méi 1
Mega VNN (Cép d éng) 9 Khach hz‘lréﬁ 1~i,’/aéu cau sua 9
Fiber VNN (Cép quang)
MyTV
Trong do:

1.

Khach hang ldp dat méi: bao gdm cac khach hang ky hop dong lap dat méi,
khoi phuc thanh 1y, chuyén d6i loai hinh thué bao, lap dat thém dich vu c6
ngay hoan thanh ban giao lip dit tir ngay dau dén ngay cudi cta thang; bao
gom dit liéu 4 dich vu cb dinh, MegaVNN, FiberVNN, MyTV.
Khach hang yéu cu stra chita: bao gdm khach hang yéu cau bao hong dugc
sua chira khoi phuc ¢6 ngay hoan thanh tur ngay dau dén ngay cudi cua
thang; bao gom dit liéu 4 dich vu c6 dinh, MegaVNN, FiberVNN, MyTV

1.2. Thoi han khdo sdt:

Trong vong 72h, ngay sau khi VNPT T/Tp hoan thanh lap dat/ stra chira va
thue hién hoan cong trén hé théng PHSXKD ving.
1.3. Tan sudt khdo sdt:

Khong han ché s6 1an goi dién dén 01 khach hang dé ¢am bao hiéu qua két
ndi thanh cong va giao tiép, khao sat khach hang theo kich ban quy dinh. Luu y
khung thoi gian khao sat dé khong 1am phién khach hang.

Bang cau ho6i Khao sat mirc d¢ hai long ciia Khach hang

Cau

No6i dung

Chuyén

C1l

“Xin chao Anh/Chi, em la (xung tén) nhan vién CSKH cua VNPT [Néu tén
tinh, thanh phé]. Em xin phép dwoc héi dich vu [Néu tén dich vu] tai
[Néu dia chi thué bao], VNPT [Néu tén tinh, thanh phé] di hoan thanh
lcfp dat/sira chita cho Anh/chi chwa a?”

- Tinh hudng 1.1: Khéch hang tir chéi tiép chuyén:

bién thoai vién (DTV) xin 16i da lam phién khach hang (KH)
“Da, em xin 16i vi dd lam phién Anh/Chi. Trong qud trinh sit dung
dich vu, néu cé bat ky diéu gl can hé tro, xin Anh/Chi vui long goi
dén s6 800126 dé dwoc nhan vién VNPT phuc vu. Em xin cam on
va xin chao.”

= Cap nhat cot “Cau 2”=“Khong thanh cong”, “Hang Két
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muc’=KTC1

thuc.

- Tinh hudng 1.2: Khach hang bio goi sai s6, bao hong ho:

DTV xin 16i vi d lam phién KH:
“Da, em xin 16i vi da lam phién Anh/Chi. Em xin cam on va xin

’

chao.’

=  S6 dién thoai cia KH khong chinh xac (sé khong co that,
s6 cta nhan vién VNPT, s khong lién hé¢ gi dén KH,...):
Cap nhat cot “Cau 2”=“Khong hai long”, “Hang muc’=
KD18

Két
thuc

2  Truong hop KH bao hong ho thi DTV goi lai sb dién thoai
cua chu thué bao.

Cl

- Tinh hudng 1.3: Khach hang hen liic khac goi lai hoic tra 10i chua
biét két qua lap dit/sira chira (do dang di ngoai duong,...).

DTV trao doi voi KH dé goi lai vao thoi diém phu hop.

Vi du nhu: “Da, em xin phép goi lai cho Anh/Chi vao lic khac
duoc khong a?” hodc “Da, em co thé goi lai cho Anh/Chi vao
luc nao la thuan tién a?”

=> Cap nhat gio goi lai va chao KH.

- Tinh hudng 1.4: Khach hang tra 10i nhan vién ky thuit dang lap d:it/s

wa chira

DTV trao ddi voi KH dé 1am rd dich vu dang lép dat/stra chira la
dich vu da khoa phiéu cong tac hay dich vu khac/lan bao hong khéc
moi1 phat sinh.

Vi du nhu “Da, Anh/Chi cho em héi nhén vién kj thudt dang ldp
dat/sira chita dich vu [Néu tén dich vu] Anh/Chi da yéu cau ngay
[Ngay yéu cau lip dat/sira chiva] hay dich vu khdc/bdo hong lan
tiép theo?”

= Nhan vién Ky thuat dang lap dit/sta chita dich vu
khac/lan bao hong khac: DTV phong van KH vé cong tac
lép dat/stra chira dich vu dang khao sat.

C2

=>» Nhan vién K¥ thuat dang 15ip dat/stra chira dich vu da khoa
phiéu cong tac: Cap nhat cot “Cau 2”=“Khéng hai long”,
“Hang muc”= KTa3.

C53

- Tinh hudng 1.5: Khach hang tra 1oi chwa dwoc lip dit/sira chira

DTV trao d6i v6i KH dé lam 5 dich vu chua dugc lap dat/sira
chtra 1a dich vu da khoa phiéu cong tac hay dich vu khac/1an bao
hong khac méi phat sinh:

“Da, Anh/Chi cho em hoi Anh/Chi chwa dwoc lcfp dat/swa chita
dich vu [Néu tén dich vu] Anh/Chi dd yéu cau ngay [Ngdy yéu
cau lip dat/siva chita] hay dich vu khac/bdo hong lan tiép
theo?”
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2  KH chua duoc lap dit dich vu da khoa phiéu cong tac: Cap

nhat cot “Cau 2”=*“Khong hai long”, “Hang muc”= KT3,. cal
= KH chua duogc stra chita dich vu da khoa phiéu cong tac. C4
= KH chua duoc lip dat/sira chita dich vu khac/lan bao hong .
khac: DTV kiém tra thong tin cAp nhat trén hé thong va Eitc
thong tin lai KH.
C2 | Mirc do hai long
“Anh/Chi vui long cho em biét anh/chi ¢6 hai long trong qud trinh ldp
dat/sw dung dich vu [Néu tén dich vu] cua VNPT khong a?”
= Khong hai long C3
>  Hailong E::C
C3 | Ly do khong hai long
“Pé VNPT hoadn thién va nang cao chat luwong phuc vu, Anh/chi co thé cho
em biet ly do tai sao Anh/Chi “Khong hai long” dwoc khong a?”
KH néu céc 1y do khong hai long, DTV ghi nhan day di thong tin
phan anh cta KH, dong thoi cap nhat ¢t “Cau 2”=“Khong hai C51
long”, “Hang muc”= ma ly do trong bang tai Phu luc 5.
C4 | DTV trao d6i v6i khach dé 1am rd dd c6 nhan vién lién hé véi KH dé lip
dat/stra chira dich vu chua, xin 101 KH
“Da, Anh/Chi cho em héi nhén vién ciia VNPT da lién hé véi Anh/Chi dé
lap dat/swa chita dich vu chua a? .
“Da, nhan vién VNPT co noi ly do chua lcfp dat/svwa chita dwoc dich vu
cho Anh/Chi khong a?”.
C41 | = KH chua duoc l'flp dat/stra chita dich vu va dich vu hién van
chua st dung lai duogc:
- Cap nhat lai yéu cau ctia KH va yéu cau xur 1y GAP. C52
- Cap nhat cot “Cau 2”=*“Khoéng hai long”, “Hang
muc”= KT3.
C42 | KH di s dung lai dugc dich vu, DTV trao dbi véi KH dé
bict thém cdm nhan cua KH d6i véi chat lugng phuc vu va chat C2
lugng dich vu cia VNPT.
C5 | Xin 16i va chao KH
C51 | “Da, em xin 16i Anh/Chi vé nhitng vin dé da khién Anh/Chi khéong
hai long, em xin tiép thu cdc y kien phan anh cua Anh/Chi dé khac Két
phuc trong thoi gian som nhat. Em xin cam on va xin chao Anh/Chi thiic
a.
C52 | “Da, em xin 16i vé sw chdm tré nay, em s€ ghi nhdn va bao lai don -
vi thi cong, mong Anh/Chi thong cam. Em xin cam on va xin chao i

Anh/Chi.”
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C53 | “Da, em xin I6i vé su cham tré nay, mong Anh/Chj thong cam. Em Két
xin cam on va xin chao Anh/Chi.” thuc

*Luuy:

- Kich ban khdo sdt c6 thé diéu chinh cau chit phit hop véi ddc trung ving

mién nhung phdi dam bdo c6 ddy di cdc théng tin bdt budc trong cudc goi

(théng tin vé KH, dich vu...).

- Vao nhitng thoi diém déc biét (Tét, Lé ...), dién thoai vién chi dong chiic

khdch hang phit hop thoi diém khdo sdt.

- Dién thoai vién khong néu nhitng cau hoi khdc dinh huwong cau tra loi cua

khdch hang vao cdc linh vuec cu thé Kinh doanh hay Ky thudt (triv trwong hop c6

yéu cau tir phia VNPT T/Tp can lam ré cdc 16i ky thudt dwoc Tong Cong ty va

Tdp doan phé duyét).

I11. Bang Ly do khach hang Khong hai long

Kinh Doanh

K§ Thuat

KD1- Thai d§ phuc vu/tr vin cua nhin vién
kinh doanh tai Piém giao dich chua tét.

KT1- Lip dit/stra chita dich vu khong ding
hen.

KD2- Thai d§ phuc vu/tr vin cua nhin vién
kinh doanh, Giai quyét khiéu nai qua tong dai
chua tot.

KT2- Thoi gian lap dit/stra chita dich vu lau.

KD3- Thai dd phuc vu/tr van cua nhan vién
thu cuéc chua tot.

KT3- Chwa dwoc lip dit/sira chira dich vu.

KD4- Thai d9 phuc vu/tr vin ciia nhan vién
kinh doanh trén cac trang mang xa héi
(facebook, website) chua tdt.

KT4- Pa lip dit/sira chira nhung chwa sir
dung dugc dich vu.

KD5- Gia cudc cao, chua canh tranh voi doi
thu

KT5- Lip dit thiét bi, diy mang...khéng gon
gang, thim my.

KD6- Géi cwée khong da dang (it goi).

KT6- Thai d§ phuc vu cia nhan vién lap
dat/stra chira ky thuat chwa tot

KD7- Hoéa don, Tinh cwéc khong rd rang,
Tinh cudc sai

KT7- Khai phuc lién lac chim (theo yéu cau/
ng cudce)

KD8- Hinh thic thu cwéec chwa da dang,
thanh toan cudc chua thuan loi.

KT8- Chat hrong dich vu khéng tét(Mang
chdp chon, khong on dinh, tbc do cham...; 4m
thanh hinh anh kém; Ro6t cudc goi, khong nhén
tin duogc...).

KD9- it khuyén mai (hoic khuyén mai khong
hap dan).

KT9- Chit lwong thiét bi khong tot (Setup
box, modem phai khdi dong lai, khéi dong lau,
chat lwong kém, hay bi hong; Modem thuong
xuyén phai khéi dong lai, hay héng, song wifi

97




Kinh Doanh

K§ Thuat

KD10- Chwong trinh CSKH it

KT10- D¢ phi dich vu khong rong (khong co
song, khong c6 3G/4G; Cép Internet khong
trién khai dugc ¢ 1 sd diém)

KD11- Thoi gian ky hop dong, Pang ky dich
vu lau, phuec tap

KT11- Chit lwgng dich vu My TV khéng tit

(giat vo hinh, dung hinh, khong tua lai dugc,
khong xem dugc video...) dugc VNPT TTP
kiém tra stra chita xtr Iy tai VNPT TTP, khong
¢6 phiéu chuyén t6i VNPT Net hoic VNPT
Media.

KD12: Nghiép vu ban hang chwa tét, tu van
chua chinh xac ddy du thong tin dich vu/ goi
cude/ gid cude/ thu tuc/ thanh toan.

KT12- Khac (Ghi 16 1y do)

KD13- Xir Iy khiéu nai 1au, khong thuyét phuc
(cong doan do kinh doanh xtr 1y).

NET1- Khé vao cac trang web qudc té&; Khé
vao Facebook,Youtube, Google; Choi game
bi lag

KD14- Khé lién lac véi tong dai hd tro (dé bao
hong, tu van, khi€u nai...)

NET2- Cac trudng hop ldp dit, sira chira
VNPT TTP c6 chuyén phiéu téi VNPT Net
kiém tra chat luong dich vy, xtr 1y.

KD15-Nhap thiéu, sai thong tin khach hang:
tén, dja chi, s6 dién thoai lién hé, hinh thurc
thanh toan...

NET3- Khac (Ghi 16 1y do)

KD16-Chwa tra héa don lip dit, hop dong.

MEDIA1- Phéan 4nh vé tién ich, ndi dung dich
vu MyTV (it kénh, khong c6 cac kénh hap dan,
Kho phim, kho nhac khong phong phu, it cap nhat;
Mot s6 kénh thiéu cac tién ich nhu tua lai, xem lai,
xem phuy dé.....)

KD17-Khach hang chwa dwgc thong bio nhic
no da bi cit lién lac

MEDIA2- Cac trudng hop lip dit, sira chira
dich vu MyTV VNPT TTP ¢6 chuyén phiéu
téi VNPT Media kiém tra chat luong dich vu,
xu 1y

KD18- Khac (Kinh doanh): Ghi 18 1y do.

MEDIA3- Khac (Ghi r& 1y do)

IV. Huéng din ghi nhin dinh gia theo kich bin:

1. Hai 1ong: Ghi nhan cic hang muc nhu phan nguyén tic xac dinh két qua

khdo sat va dién HL1.....vao cot Hang muyc.

2. Khong hai long: Ghi nhan theo danh muc 1y do Khong hai long va dién
KTI1,KDI1, NETI...... vao cOt Hang muc.

3. Khong tinh mau:

- Ghi nhan két qua “Khéng tinh mau” trong céac truong hop:
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=  Hong do thiét bj ciia khach hang (May tinh, tivi....);
= Thiét bj ¢4 hét han bao hanh (Modem, Wifi, Set-top-box):
= Yéu cdu stra chita chua qué thoi gian quy dinh nhung khach hang tu
sta dugc, hi¢n tai da dung tdt.
- Ghi nhan cac hang muc nhu phin nguyén tic xac dinh két qua khao sat va
dién KTM1, 2.... Vao cot Hang muyc.
4. Khong thanh cong:

- Cac truong hop khac (ngoai HAI LONG, KHONG HAI LONG, KHONG

TINH MAU) déu danh gia 1a Khéng thanh céng + ¢ ghi 13 1y do.

- Ghi nhan cac Hang muc KTC1/2 nhu sau va dién KTC1, KTC2 vao cot

Hang muc:

+ KTC1: P lién lac that bai t6i thiéu 03 lan (KH khéng nhic méy hay
khach hang ban, phai doi sang gid khac) hodc 01 1an khach hang tir
chéi khong mudn tham gia (khong cho thoi gian cu thé dé goi lai);

+ KTC2: Cac truong hop khac:

v S6 lién lac goi téi khong phai 1a s6 KH truc tiép str dung (KH nho
nguoi khac bao ho, KH khong st dung dién thoai): Khi tiép nhan
bao ho, DTV can hoi thong tin cua nguoi truc tiép st dung dé OB,
két hop véi tra dir liéu khach hang tir account

v' Khach hang khong danh gia duoc do khi sira/lip moi khong ¢ nha,
KH bao can theo ddi thém => Panh gia Khong thanh cong, ghi 1d
Iy do + tu van cho KH (Trong qué trinh sir dung dich vy, néu can
hd tro thi anh chi vui long goi t&i dau sb abe).

Luuy:

+ Néu 13 thué bao cb dinh: OB theo s6 cb dinh trude, néu khong lién lac
duoc méi OB theo sb lién hé.

+ Néu KH khong str dung dién thoai: Trong cot Cau 3a — Ghi 18 1y do
Khong thanh cong. Tham dinh nghe lai ghi 4m dé xac minh théng tin.

+ Cot Cau 3- Ly do Khong hai long, Khong thanh cong, Khong tinh mau
can duoc ghi day da va rd rang.
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