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PHAN MO DAU:

1. Tinh cip thiét ciia dé tai:

Toan ciu héa hién nay dang 13 xu thé tat yéu khach quan ma cac qubc gia
budc phai tham gia néu mudbn phét trién nén kinh té. Toan ciu héa mang dén cho
cac qudc gia nhiéu co hoi song ciing khong it kho khin trong qua trinh hoi nhap vao
san choi chung ctia nén kinh té thé gisi.

Viét Nam dang nd luc dé gia nhap vao T6 chirc Thuong mai Thé gidi
(WTO), cac doanh nghiép Viét Nam noi chung va cac doanh nghiép Vién thong noi
riéng c¢6 mdi trudng kinh doanh ning dong va khic nghiét hon, budc cac doanh
nghiép néu mudn ton tai va phat trién phai c6 chién lugc kinh doanh phu hop.

Pé nang cao hiéu qua hoat dong ciing nhu nang cao stc canh tranh cho cac
doanh nghiép Viét Nam dac biét 1a trén thi truong thé gidi, Chinh phu da thanh 1ap
cac Tap doan kinh té manh, trong d6 c6 Tap doan Buu chinh Vién thong Vi¢t Nam.

Ngay 09/01/2006 Thu tuéng Chinh phu da ky quyét dinh sé 06/2006/QD-TTg
vé viéc thanh 1ap cong ty me - Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT).
Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam duoc hinh thanh trén co sé sip xép, to
chure lai Tong cong ty Buu chinh Vién thong va phat trién theo mé hinh Tap doan
kinh té Nha nuéc, kinh doanh da nganh ca trong nudc va qudc té; chuyén mé hinh
quan ly hanh chinh tap trung sang mo6 hinh cong ty me - cong ty con, trong d6 Buu
chinh Vién thong va Cong nghé Thong tin 1a linh vuc kinh doanh chinh.

VNPT sé& 1a Tap doan kinh té giit vai trd chii dao va 1a lyc luong nong cdt,
chu lyc ciia nganh buu chinh, vién thong, nam nhiing khau then chét nhat vé buu
chinh, vién thong, chiém thi phan chil yéu théng qua viéc canh tranh bing gia ca va
dich vu. Trong d6 3 Tong Cong ty Vién thong I, II va III ma Tap doan Buu chinh

Vién thong Viét Nam nam giir 100% vén diéu 1& va hoat dong theo mé hinh cong ty



me - cong ty con. Tong Cong ty Vién thong II hoat dong tir Binh Thuan dén Ca
Mau, dy kién s& dugc chinh thirc thanh 14p vao ngay 01/01/2007.

Trong diéu kién ma Chinh phu da x6a bo thé déc quyén cia nganh Buu chinh
Vién thong nhu hién nay thi néu Tong Cong ty Vién thong II chi dwa vao uu thé
trudc day cua Tong Cong ty Buu chinh Vién thong Viét Nam ma khong kip thoi
diéu chinh, thay doi thi s& khong thé phat trién manh trén thi truong nhu ky vong
ctia Chinh phu khi thanh 1ap T4p doan Buu chinh Vién thong Viét Nam. V&i mong
mubn xdy dung dugc chién luoc phit hop nham giit viing va phat trién vi thé cua
Tong Cong ty Vién thong II noi riéng va ciia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam néi chung, tic gia da chon “Hoach dinh chién lwgc phat trién Tong Cong ty
Vién théng II dén niim 2015 trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh” lam dé tai
dé viét luan van thac si kinh té.

Xuat phat tir yéu cau khach quan néu trén, viéc nghién ctru dé tai cua luan
van c6 y nghia khoa hgc, mang tinh thuc tién va rat can thiét cho hoat dong san XUt
kinh doanh ctia Tong Cong ty Vién thong II; dong thoi day ciing 1 tai liéu gop phan
nghién ctru cac giai phap nham phat trién cac Tong Cong ty Vién thong trong qua
trinh hoi nhap vao nén kinh té khu vuc va thé gi6i giai doan 2007 — 2015.

2. Muc tiéu nghién ciru cua deé tai:

Lu4n van phan tich méi truong hoat dong cua Téng Cong ty Vién thong II
trén co s& phan tich cic don vi vién thong trén dia ban phia Nam, dic biét 1a thanh
phd Hb Chi Minh — noi ¢ su canh tranh quyét liét ctia cac doanh nghiép vién thong.

Ngoai cac yéu to mang tinh vi md va vi mé, luan vin tap trung phan tich cac
yéu t6 noi bat trong nganh vién thong hién nay nhu su canh tranh cta cic doanh
nghiép vién thong, cong nghé sir dung trong cung cip dich vu vién thong va noi luc
ctia Tong Cong ty Vién thong I1.

Qua dd, xac dinh dugc cac co hdi can ndm bit, cac nguy co can tranh né ciing
nhu cac diém manh can phat huy, diém yéu can khic phuc; trén co s& d6 hoach dinh
mot chién luge phét trién Tong Cong ty Vién thong II dén nam 2015, giap Tong

Cong ty Vién thong II giit vig duoc vi thé canh tranh ctia minh trén thi trudng,



d6ng thoi gdp phan dwa thuong hiéu VNPT phat trién manh trén thi trudng trong
nudce va qudc té.

3. Dbéi twong, pham vi nghién ciru:

Péi twong nghién ctru cia luan vin 1a Tong Cong ty Vién thong I1.
Pham vi nghién ctru ctia luan van la linh vuc cung cép dich vu dién thoai cb
dinh va céc dich vu gia tri gia tang trén nén dién thoai cb dinh.

4. Phuwong phap nghién cou:

Luén van st dung cac phuong phap nghién ctru sau:

- Phuong phap hé thong va phuong phap tong hop dé nghién ciru day du cac d6i
tugng khac nhau, c6 mdi quan hé voi nhau cung tic dong dén thuc thé doanh
nghiép.

- Phuong phap thong ké, phan tich, so sanh va suy luin logic dé tong hop cac sd
liéu, dir kién nhim xac dinh nhitng muc ti€u, cac phuong an, gidi phap chién
luoc duoc lua chon.

- Phuong phap chuyén gia dé tham khao ¥ kién dé nhan dinh nhiing yéu t6 tac
dong va mirc do tac dong cua cac yéu td dbi voi doanh nghiép.

- Phuong phép diéu tra truc tiép va xir 1y s liéu véi chuwong trinh SPSS.

5. Nguon so liéu:

- Sé liéu so cap:

0 Két qua ciia phuong phap chuyén gia, két qua diéu tra tham do y kién
nguoi tiéu dung vé nhu cau st dung dich vu dién thoai ¢b dinh tic gia
thuc hién.

0 Két qua nghién ctru thi truong VNPT thuc hién trong nam 2006.

- S6 liéu thtr cap:

o S4 liéu tir hoat dong san xuét kinh doanh cia VNPT trén dia ban phia
Nam trong linh vuc vién thong, do tin cdy cua s6 liéu cao.

0 Sir dung cac sb liéu tir ngudn nién giam théng ké, Bo Buu chinh vién
thong, cac bao dai va internet.

6. Y nghia khoa hoc va thwe tién ciia dé tai nghién ctru:




- Y nghia khoa hoc: hoach dinh chién lugc 14 mot phuong phap hiru hiéu dé
doanh nghiép str dung hiéu qua cac ngudn luc, dong thoi xac dinh dung huéng di
ciia minh. Thuc t& hién nay, rat it doanh nghiép Viét Nam tién hanh hoach dinh
chién luoc phat trién cho minh mét cach nghiém tic, khoa hoc. Do vay, dé tai nay s¢é
trinh bay mot phuong phap tiép can dé hoach dinh chién lugc phat trién doanh
nghiép va van dung vao diéu kién cu thé cia Tong Cong ty Vién thong II, tir 46 gop
phﬁn dem lai nhiing kinh nghiém hoach dinh chién lugc phat trién doanh nghiép &
Viét Nam.

- Y nghia thyc tién: 4p dung quy trinh hoach dinh chién luoc phat trién doanh
nghiép dé xac dinh chién luoc cho Tong Cong ty Vién théng II, mot doanh nghiép
chuan bi dugc thanh 1ap trén co so sép xép lai hoat dong cuia cac don vi quan 1y vién
thong tir Binh Thuan dén Ca Mau. Do vay, viéc hoach dinh chién lugc cho Téng
Cong ty Vién thong I hét stic co ¥ nghia va mang tinh cap bach.

7. Keét cau cua luian van:

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, muc luc, phu luc va tai liéu tham khdo, luan
vin gdm c6 3 chuong:
Chuong I: Ly luin co ban vé chién lugc, hoach dinh chién lugc.
Chuong II: Phan tich méi trudng hoat dong ciia Tong Cong ty Vién thong 11
Chuong III: Hoach dinh chién luoc phat trién Téng Cong ty Vién thong II dén
nam 2015.



CHUONG I:
LY LUAN CO BAN VE CHIEN LUQC
VA HOACH PINH CHIEN LUQC

1.1.Céc khai niém co ban vé chién hrge

1.1.1. Khai niém chién lwogc, hoach dinh chién lwoc:

Hién nay c6 nhiéu khai niém khac nhau vé chién luoc. Theo Fred R. David, chién
lugc 1a nhitng phuong tién dé dat toi nhitng muyc ti€u dai han.

Theo Michael E. Porter, phat trién chién lugc kinh doanh 1a phat trién vi thé canh
tranh thong qua céc loi thé canh tranh.
Nhiing dinh nghia vé chién luogc tuy khac nhau vé cach dién dat do dugc rat ra tur
thuc tién kinh t& xa hoi khac nhau nhung chién lugc bao gdm nhitng ndi dung co
ban sau:

- Viéc xac dinh nhitng muc ti€u ngén han va dai han cua doanh nghiép.

- Vi¢c dua ra va lya chon cac phuong an thuc hién.

- Viéc trién khai va phan bo céc nguén lyc mot cach hi¢u qua dé thuc hién muc

tiéu dé ra.

Hoach dinh chién luge 13 mot quy trinh c6 hé théng nham di dén xac dinh céc chién
lugc kinh doanh dugc st dung dé tang cuong vi thé canh tranh cia doanh nghiép.
No bao gf)m tur viéc phan tich moéi truong dé xac dinh cac diém manh, diém yéu, co
hoi va nguy co, xac dinh muc ti€u dai han, trén co s¢ d6 xay dung, trién khai thuc
hién céc chién luoc kinh doanh sao cho phat huy day du cac diém manh, khic phuc
t6i da cac diém yéu, tdn dung nhiéu nhét cac co hdi va giam thiéu nhirng nguy co.
1.1.2. Vai tro ciia quan tri chién lwoc

Tam quan trong cua vi¢c hoach dinh va thuc hién chién lvgc d6i v6i doanh nghiép

dugc thé hién qua cac ndi dung sau:



- Chién lugc giup cho doanh nghiép thiy & muc dich va huéng di dé tranh sy 1am

lac trong dinh hudng cho tuong lai.

- Chién lugc 1a co s¢ dé xac dinh céac chi ti€éu hoat dong san xuat kinh doanh cu

thé va do luong két qua thuc hién do.

- Chién lugc giup doanh nghiép phan bd hiéu qua cac ngudn luc, cai thién tinh

hinh ndi bd va theo doi, ki€ém qua qua trinh thyc hién nhiém vu muc tiéu dé ra.

- Chién lugc kinh doanh c6 vai tro quyét dinh su ton tai va phat trién cua doanh

nghiép, giup doanh nghiép c6 thé dwong dau véi su thay doi nhanh chong cua

moi truong.

1.2.Cac buéc nghién ciru hoach dinh chién lwoc

Pé hoach dinh chién lugc kha thi va hiéu qua nham dat dugc muc tiéu dé ra thi

doanh nghiép can phai thuc hién theo mdt quy trinh nhét dinh. Luén van nay thuc

hién theo quy trinh ctia Fred R.David (giai doan hinh thanh chién lwgrc).
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1.2.1.

1.2.2. Nghién ctru méi truwdng hoat dong ciia doanh nghiép

1.2.2.1. Maéi trwong bén ngoai:

Viéc danh gid moi truong bén ngoai cho chung ta thiy nhimg co hoi va nguy co chil
yéu d6i v6i doanh nghiép dé co6 thé dé xuét chién lwoc nham tan dung co hoi va né
tranh nguy co. Moi truong bén ngoai dugc chia thanh méi truong vi mé va moi
trudng vi mo.

1.2.2.1.1. M0oi trwong vi mo

Phén tich méi trudng vi mé thong qua cac yéu td sau:

- Céc yéu to kinh té:

0Tong san pham qudc ndi (GDP): cho ching ta ¢ cai nhin téng quan vé stc khoe
cia nén kinh té, né anh hudng gian tiép dén hoat dong san xuat kinh doanh cia céac
nganh trong nén kinh té, déng thoi 1a don biy thuc day qua trinh san xuét kinh doanh
cua doanh nghiép.

0 Thu nhap binh quan dau ngudi: thu nhip binh quin dau nguoi ting 1én kéo theo
su gia ting vé nhu cdu, s luong, chit luong hang héa, dich vu, thay di thi hiéu ngudi
tiéu dung.

0Cac yéu t6 lam phat, ty gia hdi doai, chinh sach tién té ciing anh hudng dén chién
lugc kinh doanh ctiia doanh nghiép.

- Cac yéu td chinh phu, chinh tri, phap luat: ddy 1a méi trudng phép 1y cho hoat
dong ciia doanh nghiép. Doanh nghiép can nim vimng cac xu hudng chinh tri va ddi
ngoai, cac chinh sach ciia Pang va Nha nuéc anh hudng dén su phat trién ctua doanh
nghiép.

- Céc yéu t6 x3 hoi:

obic diém tiéu dung, phong cach sdng hay nét vin hoa cua ting dia phuong s&
tac dong dén nhu cau, thi hiéu cia nguoi tiéu dung.

0Tdc do ting dan sb lam anh hudng truc tiép dén luong cau, ting thi trudng tiéu

thu hang hoa, dich vy, tac dong dén chién luge cua doanh nghiép.



- Yéu t6 cong nghé: ngay cang c6 nhiéu cong nghé méi, tién tién ra doi tao ra co
hoi va nguy co d6i v6i doanh nghiép. Cong nghé méi ra doi 1a co hoi dé doanh nghiép
nidm bit va tao ra san phdm méi co strc canh tranh cao, dong thdi ciing 1a nguy co néu
doanh nghiép khong kip thoi ndm bat dé cho doanh nghiép khac van dung. Cong nghé
1am rat ngan chu ky séng cua san pham.

1.2.2.1.2. M0oi trwomg vi mo

Viéc phan tich méi trudong vi mo 1 xem xét cac yéu t6 xuat hién trong nganh san
xut kinh doanh c¢6 quyét dinh dén tinh chat va mic do canh tranh trong nganh. Pay
con goi 1a moi trudng canh tranh vi né gin bo truc tiép voi ting doanh nghiép va phan
16m cac hoat dong canh tranh ctiia doanh nghi¢p xay ra tai moi trudng nay.

Michael E.Porter dua ra mo hinh 5 4p lyc canh tranh, tao thanh bdi canh canh

tranh trong mot nganh nhu sau:

Nhirng nguoi gia nhap nganh

be doa cta nhitng
nguoi nhdp nganh

A\ 4
Nhirng d6i thii canh tranh
trong nganh

Nguwoi Strc manh tra Strc manh Nguoi
cung gié mﬂmrnhﬁ > w «—Lra gis’\ cua mua
cip cung cap . o nguoi mua
Cwong do cua cac doi thu

canh tranh

A
Pe doa cua san
pham thay thé

Nhitng sin pham thay thé

Hinh 1.2: M6 hinh S ap luc canh tranh cia Michael E. Porter
- Pe doa cta nhitng nguoi nhap nganh (d6i tha canh tranh tiém an): khi cac dbi

thi mé&i tham gia vao nganh s& lam giam thi phén, loi nhuan cta doanh nghiép. Pé bao
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vé vi thé canh tranh ctia minh, doanh nghiép phai ting rio can nhdp nganh thong qua
cac bién phap nhu da dang hoa san pham, loi thé theo quy mé hodc mudn gia nhap
nganh doi hoi phai c¢6 chi phi dau tu ban dau 1on.

- Sttc manh dam phéan cia nha cung cip: ho ¢ thé khang dinh quyén lyc bang
cach de doa tang hodc giam chét luong san pham, dich vu cung tmg.

- Strc manh dam phéan cta nguoi mua: chu yéu c6 hai dang 1a doi hoi giam gia
hodc mic ca dé co chét luong phuc vu tdt hon. Sy tin nhiém cua khach hang 1a tai san
c6 gié tri hét sirc quan trong d6i v6i doanh nghiép.

- Pe doa cuia san pham thay thé: cac san pham thay thé lam han ché mic loi nhuan
tiém ning cua nganh bang cach dit ngudng t6i da cho mirc gia ma cac cong ty trong
nganh c6 thé kinh doanh c6 13i.

- Cuong dd canh tranh cua cdc doanh nghiép trong cung nganh: day la ap luc
thuong xuyén de doa truc tiép cac doanh nghiép, khi ap luc canh tranh giita cac doanh
nghiép ngay cang tang 1én thi cang de doa vé vi tri va sy ton tai clia cac doanh nghiép.
Theo Michael E. Porter, c6 hai loai lgi thé canh tranh co ban 1 loi thé vé chi phi thép

va lg1 thé ve tinh khac bi¢t ciia san pham.

Cac
nguon luc P " p
i Logi the vé phi ton thap
Niing lye . Hoge ,| Gid tri
dic biét s san pham
- Logi the vé tinh khac biét ctia
T san pham
Kha nang

Hinh 1.3: M6 hinh Lgi thé canh tranh ciia Michael E. Porter
Doanh nghiép st dung ngudn luc ctia minh (bao gdm: nhan hiéu san pham, uy
tin thuong hi€u, s¢ hitu cong ngh¢, co s¢ dir li¢u khach hang, danh tiéng cua doanh

nghi¢p) va kha nang su dung nguén luc mot cach hiéu qua dé tao ra nang luc dac biét
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nham gia tri cho san pham thong qua loi thé canh tranh vé phi t6n thap hodc loi thé
canh tranh vé tinh khac biét cua san phém.
1.2.2.2. MOoi trwong bén trong (moi truwong ndi bo):

Moi truong bén trong bao gdm cac yéu t6 ndi tai ma doanh nghiép co thé kiém
soat duge nhu quan tri, marketing, san xudt, tai chinh ké toan, nghién ctru phat trién va
hé thong thong tin. Phan tich cac yéu to bén trong nay sé gitip xac dinh dugc cac diém
manh va diém yéu ctia doanh nghiép, tir d6 vach ra chién lugc hop 1y dé khai thac téi da
diém manh va han ché cac diém yéu.

- Quan tri: phan tich hoat dong quan tri ciia doanh nghi€p thong qua cac chuc
nang nhu hoach dinh, td chire, 1anh dao va kiém soat.

- Marketing: marketing 1a qua trinh xac dinh, du béo, thiét lap va dap ung thoa
man nhu ciu khach hang d6i véi san pham, dich vu. Nhig noéi dung co ban cua
marketing 1a nghién ctru va phan tich san ph:flm, gia ca, phan phéi, hoat dong chiéu thi.

- San xuat: phan tich qua trinh san xuat thong qua viéc lua chon san pham, phat
trién san phém, may moc thiét bi, luc lugng san xuat, chat lugng san phém.

- Tai chinh ké toan: phan tich tinh hinh tai chinh cta doanh nghiép dé xac dinh
diém manh, diém yéu ctia doanh nghiép vé tai chinh.

- Nghién ctru phét trién (R&D): phan tich hoat dong nghién ctru phat trién san
pham moi, nang cao chat lrgng san pham, cai tién quy trinh san xuit gitp doanh nghiép
nang cao vi thé canh tranh.

- Hé thong thong tin: bao gdm tit ca cac phuong tién dé tiép nhan, xu 1y, truyén
thong nhiing dir liéu, thong tin tir bén ngoai va bén trong doanh nghiép nham hd trg cho
viéc thuc hién, danh gia va kiém soét chién lugc cua doanh nghiép.

1.2.3. Xdac dinh muc tiéu ciia doanh nghiép

Muc tiéu hay muc tiéu dai han cta doanh nghiép 13 két qua mong muén cta doanh
nghiép duoc dé ra trong mot thoi gian twong ddi dai. Muc tiéu cua doanh nghiép 13 su
cu thé hoa ndi dung, 1a phuong ti¢n dé thuc hién thanh cong st mang cuia doanh nghiép.
Muc tiéu dugc hoach dinh phu thudc vao nhitng diéu kién bén ngoai va bén trong cta

doanh nghiép trong mdi giai doan va théng nhat v6i st mang cua doanh nghiép. Trong
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qua trinh thuc hién chién lugc nham dat dugc muc tiéu dai han, doanh nghiép co thé
chia thanh nhiéu muc tiéu ngan han tuong tng véi timg giai doan thoi gian ngan hon.
Nghién ctru myc ti€u la tién dé, 1a co s& cho viée hinh thanh chién lugc. Muc tiéu
dit ra khong can cao nhung khong duoc xa roi thuc té. Cac muc tiéu chi & diém két
thuc cua nhiém vu chién luoc, 1a can cir dé xac dinh tht ty wu tién trong viéc phan bd
cac nguon lyc.
1.2.4. Xay dung cac chién luwgrc, Irra chon chién lwgc then chét:

Vi¢c xay dung cac chién lugc cho doanh nghi¢p dugc thuc hién trén co s¢ phan
tich va ddnh gia méi truong kinh doanh, nhan biét nhitng co hdi va nguy co tac dong
dén sy ton tai cua doanh nghiép, tir 46 xac dinh cac phuong an chién lugc dé dat duoc
muc tiéu dé ra. Viéc hinh thanh chién luoc doi héi phai tao sy hai hoa va két hop cho
duoc cac yéu td tac dong dén chién lugc.

Chién luoc dugc xdy dung dua trén két qua phan tich danh gia méi truong kinh
doanh va str dung cac cong cu hd trg cho viéc hoach dinh chién lugce. Trén co s do,
doanh nghiép lua chon cac chién lugc then chét mang tinh kha thi cao va t6i uu cho
viéc phat trién cia minh lam muc tiéu dé theo dudi, thuc hién.

1.3.Cac cong cu hd tro cho viéc xac dinh, lwa chon chién lwoc:

Pé thuc hién hoach dinh chién lugc c¢6 thé ap dung nhiéu phuong phap va coéng cu
hoach dinh chién lugc khac nhau. Luén van nay chi chon loc stt dung méot ) cong
cu dugc gidi thiéu dudi ddy ma ching toi cho rang ching gitp ich cho viéc hoach
dinh chién luoc phat trién Tong Cong ty Vién thong I1.

1.3.1. Ma tran danh gia cc yéu t6 bén ngoai — EFE:

Ma tran danh gia cac yéu t6 bén ngoai 1a cong cu cho phép danh gia mirc do tac
dong chu yéu ctia méi trudng bén ngoai dén doanh nghiép. Ma tran EFE duoc trién khai
theo 5 budc:

- Lap danh muc céac yéu t6 bén ngoai chu yéu.
- Phéan loai tim quan trong tir 0,0 (it quan trong nhat) dén 1,0 (quan trong nhat)
cho mdi yéu t6. Su phan loai nay cho thdy tim quan trong twong tng cia cac yéu td dbi

v6i sy thanh cong trong nganh kinh doanh cua doanh nghiép.
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- Phan loai tir 1 (phan tng it) dén 4 (phan ung tt) cho mdi yéu t6 quyét dinh su
thanh cong dé cho thay cach thirc ma cac chién luge hién tai cia doanh nghiép phan
g véi cac yéu td nay.

- Nhéan mtic ¢ quan trong ctia mdi yéu t6 v4i diém phan loai twong (mg cua né dé
xac dinh sb diém quan trong.

- Cong s6 diém quan trong ctia cac yéu to ddi v6i nganh. S6 diém trung binh 1a
2,5. Tong s6 diém quan trong nhé hon 2,5 cho thay kha nang phan tmg yéu ddi vi moi
truong va 16n hon 2,5 cho thiy kha ning phan tng tdt, tich cuc.

* Uu diém: hinh thanh birc tranh téng quat vé cac yéu t6 bén ngoai anh hudng dén
suc canh tranh cua doanh nghiép.

* Han ché: viéc cho diém timg yéu t6 ciing nhu xac dinh murc d6 quan trong ctia cac
yéu t6 con mang tinh chi quan.

1.3.2. Ma trin danh gia cc yéu t6 bén trong — IFE:

Tuong ty nhu cac budce thyc hién va tinh diém cua ma tran danh gia cac yéu td
bén ngoai, ma tran danh gia cac yéu td bén trong 1 cong cu ding dé danh gia cac mat
manh, yéu va quan trong ctia cac bd phan chirc ning ctia doanh nghiép.

* Uu diém: hinh thanh birc tranh tong thé vé ndi bd doanh nghiép voi cac diém
manh, yéu dic thi ma cac yéu to ndy c6 anh huong dén kha ning canh tranh cia doanh
nghiép.

* Han ché: twong ty nhu ma tran EFE.

1.3.3. Ma tran hinh dnh canh tranh:

Ma tran hinh anh canh tranh nhan di¢n nhiing nha canh tranh chu yéu cung
nhimg vu thé va khuyét diém dic biét cua ho. Tong s6 diém dugc danh gia cua cac dbi
thu canh tranh duoc so voi cong ty mau. Ma tran cé cac budc thyc hién nhu sau:

- Budc 1: xép hang cac yéu to danh gia ning lyc canh tranh cta nganh
(quan trong nhét hang cao, it quan trong hang thap), tong cong cac yéu té bang 1,0.

- Budc 2: cho diém ting yéu t0, diém nay thé hién phan tng ctia doanh

nghiép, trong d6 4: phan tng tot nhat, 3: trén muc trung binh, 2: trung binh va 1: kém.



14

- Budc 3: 1y diém quan trong cua cac yéu té cua timg doanh nghiép nhan
v6i hang ctia nganh c6 duge két qua vé ning luc canh tranh cia cac doanh nghiép.

- Budc 4: danh gia két qua. Doanh nghiép ndo c6 téng s6 diém cao nhat 1a
¢6 nang luc canh tranh cao nhat so véi cac doanh nghiép khéac trong nganh.

* U'u_diém: hinh thanh birc tranh tong thé sttc canh tranh cta doanh nghiép so
v6i cac d6i thi canh tranh trong nganh.

* Han ché: tuong ty nhu ma tran EFE va IFE.

1.3.4. Ma tran SWOT:

Ma tran SWOT dénh gia cac diém manh, diém yéu, co hoi va nguy co. Muyc dich
cua vi¢c nghién ctru moi truong la nham nhéan dinh cho duoc cac de doa, co hdi cling
nhu cac diém manh va diém yéu ma doanh nghiép dang va sé& d6i mat trong qua trinh
hoat dong san xuét kinh doanh cta minh dé 1am co s& cho viée xay dung chién lugc cua
doanh nghiép. K¥ thuat phan tich SWOT 1a mdt cong cu cho viée tong hop két qua
nghién ciru moi trudong va dé ra chién lugc.

Co hdi chii yéu: 1a nhitng co hoi ma tich sé gitra mirc d6 tac dong ddi voi doanh
nghiép khi n6 duoc tan dung va xac suat ma doanh nghiép co thé tranh tha dugc co hoi
d6 1a rat 1on.

Nguy co chii yéu: 13 nhitng nguy co ma tich s giita cac mirc tic dong khi nguy
co xay ra ddi véi doanh nghiép va x4c suat xay ra nguy co d6 dat gia tri 16n nhat.

Xac dinh nhirng diém manh, diém yéu c6t 18i: qua trinh danh gia va phan tich
moi trudng bén trong ciia doanh nghiép rat ra duoc nhiéu yéu té nhung diéu quan trong
1a phai rat ra duoc nhimng nhan t6 cbt 16i co anh hudong dén vi thé canh tranh va viéc
thue thi nhitng chién lugce ctia doanh nghiép. O day can xem xét cac yéu tb véi tu cach
1a cac hoat dong trong hé thong va so sanh v6i chuan muyc chung ciia nganh va cac ddi
thu canh tranh chinh.

Lién két cac yéu td bén trong va cac diéu kién bén ngoai: sau khi di xac dinh cac
yéu t6 co ban clia cac diéu kién bén trong va bén ngoai, can ap dung mot quy trinh gdom

cac budc sau day dé tien hanh phan tich va dé xuat cac chién lugc:
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- Budce 1: 1iét ké cac yéu to chu yéu cua cac diéu kién bén trong va bén ngoai lén

cac 0 cia ma train SWOT. SWOT la chir viét tat ciia 4 chir Strengths (cac diém manh),

Weaknesses (cac diém yéu), Opportunities (cac co hoi) va Threats (cac mdi de doa).

- Buéc 2: dua ra cac két hop ting cip mot cach logic. Lap cac chién lugc két hop

S/0O, S/T, W/O, W/T.

o S/O: st dung mat manh nao dé khai thac tt nhat co hoi tir bén ngoai?
0] S/T: sir dung mit manh nao dé dbi pho voi nhitng nguy co tir bén ngoai?
o W/O: khic phuc nhiing yéu kém nao dé tao diéu kién tdt cho viéc tan

dung co hoi tir bén ngoai? Can phai khai thac co hdi nao dé 1ap dan nhing chd

yéu kém hién nay?

0] W/T: khic phuc nhitng yéu kém nao dé giam bét nguy co hién nay?

- Budc 3: dua ra két hop gitta 4 yéu t6 S+W+O+T. DPiéu nay nhim tao ra su cong

huong gitta 4 yéu t6 dé hinh thanh mot chién luge ma qua d6 gitp doanh nghiép

st dung mat manh dé khai thac tot co hoi, lép dan nhiing chd yéu kém va giam

bot nguy co.

- Budc 4: tong hop va xem xé€t lai cac chién luge. Phan nhom chién lugc va phoi

hop cac chién lugce thanh mot hé théng c6 tinh hd trg cho nhau.

O: nhiing co hoi

T: nhitng nguy co

1.
2.....

Str dung diém manh dé

tan dung co hdi

1. 1.
2. 2.
S: nhirg diém manh Céc chién luogc S/O Céc chién luoc S/T

Tan dung diém manh dé

vuot qua nguy co

W: nhitng diém yéu
1.
2....

Cac chién lugc W/O
Han ché cac diém yéu dé

lgi dung cac co hoi

Céc chién luge W/T:
Ti thiéu hoa diém yéu

va né tranh nguy co

* Uu diém:

Hinh 1.4: Miu ma trin SWOT
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e Chird cac diém manh, diém yéu ciia doanh nghiép ciing nhu xac dinh céc co
hoi va de doa tir moéi trudong bén ngoai.
e Dua ra cac chién luge két hop cu thé tir cac diém manh, diém yéu, co hoi va
de doa dé doanh nghiép thyc hién.
* Han ché: ma trin SWOT gitp dé ra cac chién luogc kha thi c6 thé lya chon chir
khong phai dua ra chon lya hay quyét dinh chién lugc nao 1a tot nhat. Nhu vay, viéc
chon lwra chién luoc nao dé phat trién chua duogc tra 11 ¢ day.
Nhu vay, véi cac cong cu hoach dinh chién lugc nhu da phan tich ¢ trén, mdi cong
cu déu c6 uvu diém ciing nhu han ché riéng. Do d6, dé nang cao tinh kha thi trong
viéc dé ra chién lugc cho doanh nghiép, chung toi sir dung cong cu so dd xuwong ca
dé giup doanh nghiép lya chon duogc chién luge then chdt va dé ra cac giai phap
thuc hién chién lugc.
1.3.5. So dd xwong ca:
Van dung so dd xuong ca dé danh gia mbi quan hé tuong tac giira cic yéu té moi

truong va xac dinh cac yéu t6 then chét cho chién lugc phat trién doanh nghiép.

= Co hoi ) L
Cac tac dong Giai phap
= Nguy co [ muc
| TIEU
= Piém manh
Cac tac dong Giai phap

= Piém yéu
Hinh 1.5: So @ xwong c4
Trén co s& xac dinh dugc diém manh, diém yéu, co hdi va nguy co cua doanh
nghiép dé tim giai phéap chién lugc, ta van dung so d6 xwong ¢4 nhu sau:
Nira trén cua so do 13 nhimng yéu t6 tac dong thudc moi trudng bén ngoai tao ra co
héi hay nguy co cho doanh nghiép. Ntra dudi ciia so do 13 nhimg yéu tb tic dong

thudc moi trudong bén trong thé hién diém manh va diém yéu cta doanh nghiép. O
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bén trai cta so d 1a nhimg yéu t6 tac dong ctia mdi truong va & bén phai cua so do
1a cac bién phap khai thac hodc han ché cac yéu té trong méi trudng.

Nhin véao phia bén phai ctia so dd cho chiing ta thiy giai phap nao lap lai nhiéu lan
hodc nhitng giai phap nao duoc dua ra c6 tic dong manh, co ¥ nghia tién quyét 1a
nhimng giai phap ma néu thyc hién thi chung ta s& khai thic mot cach hiéu qua thoi
co, diém manh dong thoi khic phuc t6t nhat nguy co va diém yéu. D6 1a nhiing giai
phap duoc chon dé thuc hién muc tiéu cua chién luoc.

Ngoai cac cong cu trén, trong qua trinh xay dung chién lugc cho doanh nghiép, can
stt dung mot s6 phuong phap bd sung nhu: phuong phap chuyén gia, phuong phap
diéu tra ¥ kién khach hang két hop voi nhau dé viéc hoach dinh chién lugc

ctia doanh nghiép dat hiéu qua cao nhét, toi vu nhat.

KET LUAN CHUONG I

Chién luoc 13 nhitng phuong tién dé dat t6i nhimg muc tiéu dai han. Hoach dinh

chién lugc 1a mot quy trinh c¢6 h¢ théng nham x4c dinh cac chién luoc kinh doanh

duogc sir dung dé ting cuong vi thé canh tranh cua doanh nghiép.

Céc budc can thiét cho viéc hoach dinh chién luoc cho doanh nghiép:

- Nghién ctru méi trudng hoat dong ciia doanh nghiép bao gdm moi trudng bén
ngoai va moi truong bén trong.

0 Mai truong bén ngodi gdm c6 moi trudong vi md va moi truong vi mo.
Nghién ctru moi truong bén ngoai giap xac dinh cac co hdi va nguy co ma doanh
nghiép co6 thé gap phai trong hoat dong san xuat kinh doanh ctia minh.

0 MOoi trudng bén trong (mdi truong ndi bd) bao gdbm cac yéu té noi tai bén
trong doanh nghiép. Nghién ctru méi trudng bén trong giup xac dinh cic diém
manh, diém yéu ctia doanh nghiép.

- Xac dinh muc dich, muc ti€u doanh nghi¢p can dat duoc trong dai han.
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- Xay dung chién lugc cho doanh nghiép nham dat duoc muc ti€éu dai han. Viéc
xay dyng chién lugc dua trén co sé phéan tich moi trudng va muc tiéu cta doanh
nghiép voi cac cong cu hd trg nhu ma trin danh gia cac yéu td bén ngoai, ma
tran danh gia cac yéu t6 bén trong, ma trdn hinh anh canh tranh, ma tran SWOT,
so d6 xuong ca va mot sd phuong phap khac nhu phuong phép chuyén gia,

phuong phap diéu tra thim do y kién khach hang.

CHUONG II:
PHAN TiCH MOI TRUONG HOAT PONG
CUA TONG CONG TY VIEN THONG II

1.4. Phan tich méi truwong ndi by Tong Cong ty Vién thong 11
1.4.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién Tong Cong ty Vién thong II:

Vi¢t Nam dang drfly manh cong nghiép hoa, hién dai hoéa, chi dong hoi nhap
ngay cang siu rong vao nén kinh té qudc té. Do d6, yéu cau phat trién kinh té thoi
ky t6i khong chi 13 nang cao toc do tang truong, mé rong kinh té ddi ngoai ma con
can chu dong tao ra va phat huy nhimg loi thé so sanh dé di tit, d6n dau tao ra
nhitng budc dot pha vé kinh té, tranh khoi nguy co tut hau so véi cac nude trong
khu vuc va qubc té. Thuc tién khach quan ndy dit ra yéu cdu can sém hinh thanh
nhiing tap doan kinh té manh trong mot s6 linh vuc miii nhon ctia nén kinh té.

Nha nudc xac dinh buu chinh, vién thong 1a nganh kinh té, ky thuat, dich vu
quan trong thudc két cdu ha ting cua nén kinh té qudc dan. Phét trién buu chinh,
vién théng nham dap ing nhu cau phat trién kinh té - xa hoi, gop phan nang cao chat
lwong cudc sdng cua nhan dan va bao dam qubc phong, an ninh .

Tong Cong ty Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) 1a doanh nghiép chu

lyc trong linh vic buu chinh vién thong va cong nghé thong tin. VNPT da chu dong

" Theo Piéu 1, chuwong I Phép 1énh Buu chinh Vién thong [12]
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thuc hién co ché tu vay tu trd, thu hut nguén von trong va ngoai nudc, téng gia tri
tai san dat khoang 60.000 ty dong; mang vién thong hién c6 14 triéu thué bao, véi
100% xa c6 dién thoai, dua mat do dién thoai dat trén 16 may/100 dan, vuot chi tiéu
Pai hoi IX ctia Pang dé ra cho nam 2005 1a tir 7-8 may/100 dan 2,

Ngay 09/01/2006, Thu twéng Chinh phtt d3 ban hanh quyét dinh sb
06/2006/QD-TTg V¢ viéc thanh lap cong ty me - Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam (tén giao dich qudc té: Vietnam Posts and Telecommunications Group,
tén viét tit: VNPT). VNPT c6 trach nhiém ké thira cac quyén va nghia vu hop phap
cia Tong cong ty Buu chinh Vién thong Viét Nam theo quy dinh ciia phap luat.
VNPT la mot tap doan c6 quy md 16n, kinh doanh da nganh, trong dé buu chinh,
vién thong va cong nghé thong tin 1a nganh kinh doanh chinh dugc chuyén mon héa
cao, c6 su tham gia rong rai cua cac thanh phan kinh té trong va ngoai nudc. Cac
linh vyc kinh doanh s& duoc chuyén lién két theo kiéu hanh chinh véi co ché giao
vbn trude day sang lién két theo mo hinh cong ty me - cong ty con. Cong ty me gom
cac bo phan quan 1y duong truc trong nude, qudc t&; bd phan quan 1y, dau tu kinh
doanh vén; cic co quan quan ly diéu phdi chirc ning °. Cac Téng Cong ty Vién
thong ving I, 1T va III 14 coéng ty con do Cong ty me s& hitu 100% von.

Véi sy d6i méi ndy, véi quy mod quan 1y hop Iy hon sé nang cao niang luc canh
tranh ctia cac Tong Cong ty Vién thong. Co ban nhat 13 thay doi vé hinh thuc to
churc quan ly phu hop véi cong nghé moi, khong phu thudc vao dia gidi hanh chinh,
t61 ru hoa mang ludi, thuc hién quan 1y tip trung c6 hiéu qua; nang cao chit lugng
san pham, dich vu do tinh chuyén mén hoéa cao trong ca quan 1y lan trong day
chuyén san xuét; tao diéu kién cho ca nhan, don vi phéat huy kha nang, tinh nang chu
dong va ty chiu trach nhiém vé két qua san xuét kinh doanh cua tung don vi trong
Tap doan. Tu do, chét lugng dich vu s€ dugc nang cao, nang luyc mang ludi cling

nhu cong tac chdm séc khach hang dugc thuc hién tdt hon.

2 Nguén: VNPT, xin gham khéo biéu dd phat trién diénNthoai cua VNPT giai doan 1995-2006, trang 4 phu luc 2
3 Xin tham khao so dd td chirc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam, trang 1 phu luc 1
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Pé thuc hién duoc cac van dé trén, VNPT phai thay ddi dé thich ung voi mo
hinh san xudt méi va hoi nhap véi xu thé phat trién chung cta toan xi hoi. Panh gia
vé diéu nay, 84,7% khach hang tin tuong vao viéc VNPT s& phat trién manh mé
trong nén kinh té hoi nhap toan cau *.

Toéng Cong ty Vién thong II 1a Cong ty con ciia VNPT, kinh doanh chuyén
nganh vién thong va cong nghé thong tin, chu yéu 1a dich vu dién thoai cb dinh va
cac dich vu gia tri gia ting. Tong Cong ty Vién thong II dugc thanh lap trén co sé
Sé.p Xép, t6 chirc lai cac cong ty quan ly mang vién thong tai cac Buu dién tinh,
thanh phé tir Binh Thuan dén Ca Mau. Du kién, Téng Cong ty Vién thong II s&
dugc chinh thuc thanh 1ap vao 01/01/2007. Do do, trong luan van nay ching to1 s€
phan tich hoat dong cia VNPT trén dja ban phia Nam lam co so dé xay dung chién
luge phat trién Tong Cong ty Vién thong I1.

1.4.2. Két qua hoat dong san xuit kinh doanh:
Bang 2.1: Két qua hoat dong san xuat kinh doanh ctia VNPT trén dia phia Nam tir
nam 2001 —2005:

Chi tiéu Don vi tinh 2001 2002 2003 2004 2005
Doanh thu Ty dong 3.735,2 | 3.838,7 | 4.012,6 | 4.368,2 | 4.571,8
Thué bao may 75.520 | 80.030 | 85.210 | 88.230 | 92.520
Nangsuat | Trieudong/ | 300 | 385 | 400 | 450 | 475
lao dong nguol

Nguon: Két qua hoat ddng san xudt kinh doanh ciia VNPT [2]

Qua bang 2.1 chiing t6i nhan thay téc do ting vé thué bao dich vu ciing nhu
doanh thu cia VNPT trén dia ban phia Nam qua cic nim twong d6i on dinh. Tuy
nhién, toc do tang cua cac chi tiéu doanh thu va phat trién thué bao dién thoai chua
cao, trung binh mdi chi tiéu ting 5,2% / nam. Ngoai ra, ning suat lao dong ngay mot
tang cao, do trudc ddy VNPT hach toan toan nganh, ning sut lao dong bao gdm ca
nang suat ciia buu chinh va vién thong, trong d6 khdi buu chinh véi ty trong doanh

thu thip nhung sb luong lao dong cao, lam cho ning suit lao dong chung cua toan

* Két qua nghién ctru thi trudng ciia VNPT [8]
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VNPT chua cao. Khi VNPT hoat dong theo mo hinh méi 1a mé hinh tap doan, céc
don vi hach toan doc 1ap, chic chin réng nang suat lao dong cua Téng Cong ty Vién
thong II s€ tang cao hon.

Vé thi phan: hién nay VNPT chiém 82.95% thi phan dién thoai c¢6 dinh, 69%
thi phan dich vu internet gian tiép, 93% thi phan dich vu goi thé VoIP, 90.8% thi
phan lién lac lién tinh va 73.8% thi phan lién lac qudc té trén dia ban phia Nam °.
1.4.3. Phan tich cac hoat dong ciia VNPT trén dia ban phia Nam:
1.4.3.1. Quan tri:

Cong tac quan tri duoc chung t6i danh gia qua céc chirc nang nhu hoach dinh,
du bao, t6 chirc — hoat dong va kiém tra.
2.1.3.1.1 Hoach dinh:

Viéc quyét dinh hoach dinh ctua Téng Cong ty Vién thong II dya trén cac tiéu
chuan cu thé sau day:

- Quy md hoat dong ctia doanh nghiép: phai 1a don vi din dau vé viéc cung cip
dich vu dién thoai cb dinh va cac dich vu gia tri gia tang, truc thuoc mot Tap
doan c6 tiém luc vé von, cong nghé va con nguoi manh 1a VNPT.

- Muc dich hoat dong ctia Tong Cong ty Vién thong II phai dong thoi dat hai muc
tiéu cu thé: hoat dong co6 loi nhuan cao va kha nang phuc vu xa hdi cao. Quan
tam dic biét dén cac chinh sach phat trién cong ddng, phat trién xa hoi.

Véi cac can clr trén, Téong Cong ty Vién thong II xac dinh phai 1a don vi dan
dau trong thi truong cung cép dich vu dién thoai ¢d dinh so véi cac d6i tha canh
tranh trong nganh, hoat dong cta doanh nghiép vira dam bdo chi tiéu lgi nhuan vira
dam béao chat lugng phuc vu cong déng, cac chinh sach hd trg phat trién cho cac
ving sdu, ving xa. Téong Cong ty Vién thong II khong chi quan tdm dau tu phat
trién mang ludi dé khai thac dich vu tai cac khu vuc trung tAm ma con tap trung phat
trién tai cac khu vuc quan huyén thudc ving sdu, ving xa dé dam bao chu truong
ctia Chinh phu vé viéc gia ting chi tiéu may dién thoai /100 dan. Bén canh d6, Tong

Cong ty Vién thong II thuc hién ngdm hoéa mang luéi tai cac khu vyc trung tam, cac

5 Xin tham khao trang 7-9 phu luc 4, myc [-V
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khu vuc c6 diéu kién ngém hoa dugc dé dam bao chét lugng phuc vu khach hang

cling nhu dam bao vé my quan do thi cta thanh phd ngdy cang vin minh, hién dai.

Viéc hoach dinh vi tri cia doanh nghiép nhu sau:

- Do 1a nganh cung cap dich vu nén vi tri phai gan khach hang (thi trudong) dé
c6 thé dap ung tot nhat chét luong dich vu:

o Hg¢ théng cac diém giao dich rong khép trén pham vi dia ban hoat dong dé
tién viéc giao dich cua khach hang.

0 Céc dai tram dién thoai phan b dong déu trén dia ban hoat dong dé dam bao
da dung luong sb thiét bi phuc vu khach hang.

0 Mang mang ngoai vi trai déu trén cac tuyén dudng, dam bao du dung luong
cap phuc vu khach hang.

- Dbi voi cac khu vuc ving sdu, ving xa mang cap hitu tuyén kho thi cong
t6i dugc do tiéu chuan ky thuat quy dinh thi xdy dung cic phuong an phdi hop sir
dung hé thdng tiép can thué bao (dé dam bao nhu cau vé sd thiét bi) va hé théng cap
quang (dé dam bao nhu cau vé truyén dan) phuc vy khach hang.

- Ngoai hé théng tong dai hitu tuyén, xay dung thém hé théng dién thoai vo
tuyén cb dinh dé phat trién may dién thoai tai cac khu vuc qua xa khong thé ap dung
cac phuong thirc nhu trén hodc cac khu vuc hém sau khong thé kéo cap.
2.1.3.1.2 Du bao:

M&di nam, VNPT déu t6 chirc nghién ctru, dy bao tinh hinh phat trién thué bao
dién thoai ¢d dinh niam sau dé c6 ké hoach xay dung mang ludi, mua sam thiét bi.
Mot s6 nhén to anh huong dén viéc du bao nhu cau caa VNPT:

- Chét luong san pham, dich vu do doanh nghiép cung cap duoc khach hang danh
gia nhu thé nao, danh gia tinh hinh béo hu sira t6t phuc vu khach hang, ty 1¢ may
hu chiém bao nhiéu trén toan mang, thoi gian stra chita khic phuc may cho
khach hang str dung.

- Thai d6 phuc vu khach hang da tt chua. Hé théng nhan sy lam cong tac giao
dich, tiép xuc thuong xuyén voi khach hang nhu thé nao.

- Ning suit lao dong ctia doanh nghiép.
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- Tinh hinh kinh € xa hoi: téc d¢ d6 thi hoa, muc chi tiéu cta ngudi dan, tinh hinh
thu nhap cua din chang, thi hiéu khach hang.

- Tinh hinh hoat dong cua cac ddi thu canh tranh: danh gid xem ddi thu canh tranh
da co thé cung céip dich vu tai khu vuc nao trén pham vi khu vuc minh khai thac,
quy md hoat dong cua ddi thi canh tranh ra sao.

Pé danh gia chét lugng san phém, thai do0 phuc vy, VNPT thué cac doanh
nghi¢p c6 chuyén mon trong linh vuc nghién ctru thi truong thuc hién. Hang nam,
VNPT t6 chtrc hoi nghi khach hang 1a cac khach hang 16n, trén co s d6 thim do
kién khach hang vé nhu cau str dung cac dich vu vién théng dé c6 ké hoach cai thién
dich vu ngay cang t6t hon, dap tng nhu cu khach hang.

Trén co s& phan tich cac nhan t6 anh hudng nhu trén, két hop v6i phuong phap du

béo theo duong xu thé, VNPT du bao nhu ciu phat trién dich vu dién thoai c¢b dinh

trén dia ban hoat dong cho nam tiép theo dé 1ap ké hoach san xuat.

Do dic thu ciia nganh Vién thong 1a phai quy hoach hé thong mang luéi dong
bo dé co ké hoach thuc hién cac du an dau tu phat trién mang ludi nhung thoi gian
thuc hién cac du an dau tu 1a kha 1au. Do do, co nhitng khu vuc véi tbc d6 do thi
hoa dién ra qua nhanh nén nhu cdu ting vot, du bao cia VNPT d6i khi khong dap
mg dugc nhu cau.
2.1.3.1.3 Tb chirc va hoat dong:

Téng Cong ty Vién thong II hoat dong theo mo hinh cong ty me - cong ty con,
Cong ty me la Tap doan VNPT.

Vé t6 chie, Tong Cong ty Vién thong II bao gdm cac 21 Cong ty Vién thong tinh,

thanh phé tr Binh Thuan dén Ca Mau, mdi cong ty chiu trach nhiém kinh doanh,

khai thac dich vu dién thoai c6 dinh (bao gém dich vu gid tri gia tang) trén dia ban
ctia minh °. Tong Cong ty Vién thong II giao quyén chi dong cho cac cong ty Vién
thong trong viéc quyét dinh dau tu xdy dung mang ludi va quyét dinh chinh sach

kinh doanh, khai thac dich vu theo chu truong ciia minh va Tap doan VNPT.

® Xin tham khao so dd t chire tai phu luc 1, myc 2 trang 2
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Tai Tong Cong ty Vién thong II, b may tham muu ’ gdm 06 Ban chirc ning va Vin
phong, véi cac chic nang chuyén mén nghiép vu cu thé, gitip viéc cho Ban Tong
Giam déc trong viéc quan 1y, diéu hanh cac hoat dong san xuat kinh doanh cta toan
bd Téng Cong ty Vién thong II.

2.1.3.1.4 Kiém tra:

Viéc kiém tra cdc mit khac nhu chi phi, vat tu tdn kho, tai chinh déu duoc xay
dung cac quy trinh kiém tra riéng biét, ddm bao phuc vu tét cong tac kiém tra, quan
1y. Tai VNPT c6 bd phan kiém toan noi bo giup kiém tra, dam bao tuan thi cic mait
vé tai chinh ké toan; bo phan thanh tra giap kiém tra va diéu chinh hoat dong cua
cac don vi truc thudc, ddm bao thuc hién dung chirc nang dugc giao va tuan thu theo
céc quy dinh cua Chinh phu, ciia VNPT va cta Tong Cong ty.
1.4.3.2. Marketing:

Marketing 12 khau hét stic quan trong trong viéc quyét dinh kha ning canh
tranh ctiia doanh nghiép. Vi thé, dé danh gia tot hoat dong marketing ctia doanh
nghiép, ngoai viéc sir dung cac ngudn thong tin thir cap, luan vin di sir dung s6 lidu
tir thong tin so cap dé phan tich danh gia, cu thé 1a két qua nghién ctu thi truong
VNPT d3 thuc hién trong nim 2006 va két qua nghién ctru thi truong, két qua cua
phuong phap chuyén gia ma chung t6i da thyc hién.
1.4.3.2.1. San pham:

San pham do Tong Cong ty Vién thong II cung cap bao gdm cac dich vu dién
thoai ¢d dinh, cac dich vu cong thém, dich vu gia tri gia tang.

- Dich vu dién thoai ¢ dinh: lap dat méi duong ddy dién thoai c¢6 dinh, fax,
tong dai.

- Dich vu internet: 1a dich vu gia tri gia tang trén duong day dién thoai 5

- Dich vu kénh thué riéng — truyén s6 liéu: dap Gmg kénh truyén dan theo dang

dir liéu, tiéng noi, hinh anh °.

7 Xin tham khao so dd t chire tai phu luc 1, muc 3, trang 3
$ Xin tham khao trang 5 phu luc 3, muc 1.3
? Xin tham khao trang 5 phu luc 3, muyc II
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- Dich vu MegaWan: 1a dich vu két ndi mang may tinh trén dién rong, phu hop
v6i cac to chire, doanh nghiép '°.

Trong cac dich vu néi trén thi dich vu dién thoai cb dinh (bao gom dich vu gia
tri gia ting la internet) c6 sy canh tranh gay gat nhat giita cac doanh nghiép vién
thong cung khai thac trén dia ban. Dich vu truyén sb liéu, kénh thué riéng va
MegaWan chua c6 su canh tranh manh do cac dich vu nay doi hoi vé tinh chuyén
mon va co s ha tang cao nén VNPT van chiém uu thé trong viéc cung cap dich vu
cho khach hang; dong thoi cac dich vu nay chiém ti trong rat nho trong doanh thu
cua doanh nghi¢p. Do do, trong luan van nay chung toi tap trung vao viéc phan tich
dich vu dién thoai ¢ dinh va cac dich vu gia tri gia tang.

Ngay nay, cuing v6i xu hudng phat trién kinh té, van hoa, xa hoi thi dich vu
dién thoai c6 dinh d3 chtng t6 1a dich vu hét stc can thiét, phuc vu cho cong tac va
sinh hoat hang ngay ctia con ngudi. Theo két qua nghién ciru thi trudng ching toi
thuc hién, 100% khéach hang dugc hoéi déu co sir dung dién thoai ¢ dinh & co quan,
nha riéng hodc di¢n thoai cong cong. Trong dd, mirc d) st dung dién thoai ¢d dinh
ctia khach hang '' & nha riéng 13 cao nhit 94,7% va sau d6 1a & co quan 75,7%, mirc
d6 sir dung thudng xuyén dat 91,5%. Di véi dich vu dién thoai cb dinh, danh gia vé
chat lugng dich vu dugc xem xét, phan tich qua céc tiéu chi sau:

- Uy tin thuong hiéu: VNPT 13 doanh nghiép c6 truyén théng lau doi nhat
trong viéc cung cip cac dich vu vién thong noéi chung va dich vu dién thoai ¢6 dinh
noi riéng trén pham vi ca nudce va dia ban phia Nam. 82% khach hang danh gia cao
uy tin thuong hiéu VNPT, 89% khach hang danh gid uy tin lau doi cuia doanh
nghiép '*. Ngoai ra, 96,1% khach hang biét &én dich vu dién thoai ¢6 dinh do VNPT
cung cdp . Nhu vay, VNPT duoc khach hang danh gia 1a doanh nghiép c6 uy tin

va ¢ truyén thong 1au doi trong linh vuc cung cap dich vu dién thoai ¢6 dinh.

10 Xin tham khao trang 6 phu luc 3, muc II

1 gét qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 20-21 phu luc 6, muc 3.1 —3.2
12 Két qua nghién ciru thi truong VNPT thyc hién [8]

B gét qua nghién ctru thi truong tac gia thyc hién, xin tham khao trang 21 phu luc 6, muc 3.3
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- Chét luong dudng truyén: day 1a yéu t6 dugc khach hang danh gia 1a quan
trong nhét, ¢6 tinh quyét dinh nhit dén viéc lya chon doanh nghiép cung cép dich vu
dién thoai ¢b dinh cua khach hang '*. Chat lvgng duong truyén thé hién qua ty 18 két
ndi cude goi thanh cong va chat lugng 4m thoai.

0 Ty 1é két ndi cudc goi: 1a ty 16 sb cudc goi thanh cong cua khach hang.
99% khach hang danh gia ty 1& két ndi cudc goi dat yéu cau, trong d6 73% khach
hang danh gia cao ty 1¢ két ndi cua dich vu dién thoai c6 dinh do VNPT cung cép B,

o Chét lugng am thoai: 1a chét lugng tin hi¢u a&m thanh duoc thé hién trong
qua trinh khach hang sir dung dién thoai. 95% khach hang dénh gia chéat lugng 4m
thoai dat yéu cau, trong d6 khach hang danh gia tot dat 62% '°.

Ngoai ra, 96,6% khach hang danh gia chat luong dudng truyén cua dich vu
dién thoai ¢6 dinh do VNPT cung cép dat yéu cau . DPanh gia chung vé chat luong
dién thoai c6 dinh dang sir dung, 99,3% khach hang ciia VNPT danh gia chat luong
tir dat yéu cau dén hoan toan dap tng yéu cau khach hang '*.

Nhu vay, chat lugng duong truyén va chat luong duong day dién thoai ctia
VNPT dat yéu cau khach hang, khang dinh doanh nghiép cung cap dich vu dién
thoai ¢b dinh c6 truyén théng lau doi, chat luong 6n dinh.

- Chét lugng dich vu: 1a cac dich vu di kém trong vi¢c cung cép dich vu
dién thoai ¢d dinh, thé hién qua viéc thu cudc, lép dat va cac dich vu cong thém.

0 Thu cudc: 1a cong tac théng bao, cung cap chi tiét cudc goi va thu tién st
dung dich vu cua khach hang. Hi¢n nay, VNPT thuc hién thu cudc qua ngan hang,
thu tai tat ca cac buu cuc, buu dién, cta hang cua VNPT. Panh gia vé cong tac thu
cude '?, 79% khach hang hai long vé dich vu thanh toan cude. Trong do: 92% khach

hang hai long vé muc do chinh xéc tinh cudc; 90% khach hang hai long vé héa don;

' Két qua nghién ciru thi truong VNPT thyc hién [8]

15 Két qua nghién ciru thi truong VNPT thyc hién [8]

1 Két qua nghién ciru thi truong VNPT thyc hién [8]

17Kt qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 37 phu luc 6, muc 9.2
18 gét qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 23 phu luc 6, muc 3.8
1 Két qua nghién ctru thi trudng cuia VNPT [8]
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83% khéach hang hai long vé guri gidy béo cudc; 47% khach hang hai 1ong vé viéc
thanh toan cudc. Nhu vay, viéc thanh todn cudc chua tao thuén lgi cho khach hang.

0  Dich vu lap dat: 1a dich vu tir khi thu tién dén khi lip dat may dién thoai.
69% khach hang hai 1ong vé thoi gian chd lip dat may dién thoai, 80% khach hang
hai long vé thu tuc 1ap dat 2.

0 Dich vu cong thém: 1a céc dich vu cong thém vao dich vu dién thoai cd
dinh, day 1a yéu td it quan trong nhat dén viéc lya chon doanh nghiép cung cip dich
vu dién thoai cd dinh 21 cha khach hang. DPéanh gia vé céc dich vu cong thém VNPT
cung cip?, 97% khach hang danh gia dat yéu cau, 3% khach hang cho rang khong

tién ich lam.

Pam thoai héi nghi %11%

Chuyén cudc goi tam thoi 147 27%

Ngan hwéng goi di bang ma sé 40°
riéng 60%

Hién thi 56 goi aén [ A g0 B NNED DI

Théng bao ¢6 cudc goi dén %25%
Thong bao véng nha (Lt 19,
Ngin hwéng goi dilgoi dén %%31%

Hinh 2.1: Mtc do nhén biét va st dung dich vu cOng thém cua khach hang

Tir két qua hinh 2.1 chiing t6i nhan thiy tuy cac dich vu cong thém, dich vy gia
tri gia ting duoc khach hang danh gia cao nhung sé luong khach hang biét dén cac
dich vu cong thém la rat thép, do d6 sb lugng khach hang st dung dich vu chua cao.
VNPT can phai c6 cac giai phap dé quang ba dich vu, thu hiit khach hang str dung.
1.4.3.2.2. Gia ca

20 Ké::t qua nghién ctru thi truong cuia VNPT [8]
2 K&t qua nghién ctru thi truong cua VNPT [8]
2 Két qua nghién ctru thi truong ciia VNPT [8]
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Gia ca bao gdm hai yéu td 13 chi phi lap dat (1a sé tién khach hang bo ra ban
dau dé 1ap dit may dién thoai ) va va cude phi st dung (1 cude phi khach hang phai
trd cho viéc st dung dich vu dién thoai ¢ dinh cua minh).

Bang 2.2: Danh gi4 cua khach hang vé gia ca lap dit va cude phi st dung

Noi dung Ré Trung binh Hoi mic Qui mic
Chi phi lap dat 9% 54% 34% 3%
Cudce phi str dung 5% 45% 43% 7%

Tir két qua bang 2.2, chung t6i nhan thay gia ca chua lam khach hang hai 1ong,
nhiéu khach hang danh gia vé chi phi ldp dit va cude phi st dung dich vu dién thoai
¢ dinh cua VNPT la méc.

Tuy nhién, VNPT 13 doanh nghiép dang chiém thi phan khéng ché vé dich vu
dién thoai c¢d dinh, do d6 viéc canh tranh vé gia (cude phi st dung) cua VNPT gép
han ché theo quy dinh ctia Phap 1énh Buu chinh Vién théng nhu sau **: Doanh
nghiép vién thong c6 dich vu vién thong chiém thi phan khéng ché 1a doanh nghiép
chiém gitr trén 30% thi phﬁn ctia mot loai hinh dich vu vién thong trén dia ban dugc
phép cung cip va co thé gy anh hudng truc tiép toi viée xdm nhap thi trudng dich
vu d6 cua cac doanh nghiép vién thong khac. Doanh nghiép vién thong cé dich vu
vién thong chiém thi phan khéng ché khong duoc sir dung cac wu thé ctia minh dé
han ché hodc gy kho khin cho hoat dong cung cdp dich vu ctia cac doanh nghiép
vién thong khac. Co quan quan 1y nha nudc vé buu chinh, vién thong quyét dinh gia
cudc dich vu vién thong co thi phan khéng ché.

Nhu véy, viéc quyét dinh murc gia (cude phi st dung) 1 thude thim quyén cua Bo
Buu chinh Vién théng. VNPT chi ¢ thé quyét dinh gia 1ap dit ban dau.
2.1.3.2.3 Phén phdi

Hoat dong phéan phé)i dich vu dién thoai ¢ dinh cia VNPT trén dia ban phia

Nam thong qua cac buu dién, cac cira hang va cac diém giao dich ctia doanh nghiép.

Khi ¢6 nhu cau lap dat may di¢én thoai, khach hang lién h¢ v&i céc noi trén dé duoc

3 Nguén: Két qua nghién ctru thi trudng cia VNPT [8] 3
 Khoan 1, khoan 2 diéu 39; khoan 2 diéu 44, chwong III Phap 1énh Buu chinh Vién thong [12]
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phuc vu. Ngoai ra, d6i véi nhitng khu déan cu tap trung, VNPT b6 tri cac diém giao
dich luu dong dé phuc vu khach hang. Nhu vay, hoat dong phan phéi cua VNPT
chua mang tinh chu dong, chu yéu cho khach hang dén v6i minh.

Hoat dong phan phéi dugc phan tich trén hai yéu t6 14 tha tuc mua ban va muc do
dap Gmg thong tin vé dich vu.

- Thi tuc mua béan: 13 cac thu tuc can thiét khach hang thuc hién khi yéu
cau ldp dat méi thué bao dién thoai cd dinh. Panh gia vé tha tuc mua ban *, 95,1%
khach hang danh gia dat yéu cau, 4,9% khach hang chua hai 1ong.

- Miic d6 dap Gng thong tin vé dich vu: 13 viéc dap ng cac thong tin cta
khach hang khi khach hang c6 nhu cAu tim hiéu thong tin dé quyét dinh st dung
dich vu dién thoai c¢d dinh hodc cac dich vu cong thém, dich vu gia tri gia tang.
Panh gia vé viéc dap mg thong tin *°, 92,9% khach hang danh gia dat yéu cau,
7,1% khéch hang chua hai long.

Tuy s6 luong khach hang chua hai long vé tha tuc mua ban va mirc do dép umg
thong tin vé dich vu khong cao, VNPT can phai gia ting su hai 1ong ctia khach hang
vé mit ndy, tao diéu kién thuan loi nhat cho khach hang khi c6 nhu cau tim hiéu
thong tin lién quan dén dich vu cling nhu khi lién h¢, giao dich véi minh; thuc hién
cac chuong trinh quang ba cung cap thong tin cho khach hang.
2.1.3.2.4 Hoat dong chiéu thi, chim séc khach hang

Hoat dong chiéu thi dugc phan tich qua cac yéu t6 khuyén mai, quang cdo, tai
tro.

- Khuyén mai: 1a cac hoat dong kich thich nhu cau sur dung dich vu dién
thoai ¢6 dinh ctia khach hang.

- Quang cio: 1a cac hoat dong nham quang ba cac dich vy, thuong hiéu,
hinh anh doanh nghiép VNPT dén khach hang, ting sy nhan thirc ctia khach hang vé
doanh nghiép VNPT.

2> Két qua nghién ctru thi trudng cia VNPT [8]
%6 Két qua nghién ctru thi truong ciia VNPT [8]



- Tai trg: 1a cac hoat dong tai trg cho cac chuong trinh xa hoi nhim giap do

cong dong, thuc hién chinh sach xi hoi va théng qua d6 nang cao uy tin, thuong

hi€¢u doanh nghiép VNPT.
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Bang 2.3: Danh gi4 cta khach hang vé hoat dong chiéu thi cia VNPT

Hoat dong Khong thay | Khong hi¢u Binh Hiéu qua
i qua thuong
Khuyén mai 11% 15% 42% 32%
Quang c4o 7% 11% 46% 36%
Tai tro 14% 13% 42% 31%

Tt bang 2.3 chung t6i nhan théy hoat dong chi€u thi cia VNPT con mo nhat,
chua gay an twong va chua dé lai dau 4n véi khach hang.
Hoat dong cham soc khach hang dugc danh gia qua cac dich vu stra chita may dién
thoai, cac chuong trinh hdu mai.

- Dénh gia chung vé hoat dong cham soc khach hang cua VNPT 28, 56,5%
khach hang hai long, 33,9% khach hang danh gi4 binh thuong, 9,6% khach hang
chua hai long.

- Dich vu stra chita may dién thoai: trong qué trinh str dung, néu dién thoai
ctia khach hang gip bt ctr vin dé gi ma khong dam bao chat lugng thong tin, khach
hang lién hé tong dai 119 dé duoc stra chira mién phi. Panh gid chung vé cong tac
sira chita may dién thoai ciia VNPT *’, trén 70% khach hang hai 1ong, tuy nhién chi
c6 trén 25% khach hang hai 1ong vé thoi gian chd sitra chita may dién thoai. Nhu
vay, can phai dugc rut ngén hon nira thoi gian stra chirta méy dién thoai phuc vu
khach hang.

- Viéc xtr Iy khiéu nai: trong qua trinh st dung dich vy, néu khong hai long
bat cir didu gi khach hang c6 thé khiéu nai véi nha cung cip dich vu dé duoc dap

mg. Panh gia vé cong tac xtr 1y khiéu nai cuia VNPT *°, 87,9% khach hang danh gia

77 Ké::t qua nghién ctru thi truong cuia VNPT
2% Keét qua nghién ctru thi truong cia VNPT
29 Két qua nghién ctru thi truong ciia VNPT

(8]
(8]
c [8]
30 Két qua nghién ctru thi truong ciia VNPT [8]
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dat yéu cau, 12,1% khach hang chua hai long. Nhu vdy, sé luong khach hang cam
thdy chua hai 10ng vé viée xtr Iy cac khiéu nai phat sinh con cao, Téng Cong ty Vién
thong II phai ddy manh hoat dong nay hon nira, dé giam thiéu sé khach hang khong
hai long.
2.1.3.3 San xuit:
Do 1a mot don vi cung cép dich vu nén viéc danh gia qua trinh san Xuit cua
Téng Cong ty Vién thong 11 duoc thé hién qua cac mat: lya chon san phém dé cung
cap, phat trién san phdm moi, quan 1y chét lugng va may moc thiét bi.
2.1.3.3.1 Lwa chon san pham:
Doanh nghiép phai cin cir nhu cau khach hang ma cung cap san phim phu
hop.

Ngay nay, trén thé gidi xu huéng hoi tu vién thong — tin hoc vé mit mang
luéi, cong nghé ciing nhur dich vu dang dién ra ngay cang rd rét. Trong tuong lai, nhu
cau cac dich vy méi nhu dich vy thoai, dit liéu, truyén hinh twong tac, thuong mai
dién tr, Chinh phu di¢n ti, dién thoai sir dung giao thuc Internet (IP), truyén hinh
qua Internet, giao dich ngan hang qua dién thoai (telebanking)... ngay cang tdng cao.
Cung cép dich vu dién thoai cb dinh khong chi dung lai & chirc nang thoai thong
thuong va mot sd dich vu cong thém nhu hién nay ma cac doanh nghiép phai dua vao
khai thac, kinh doanh cac dich vu gia tri gia tdng, cac dich vu tich hop trén nén dién
thoai ¢b dinh hién hitu dé tao thém tién ich cho khach hang.

2.1.3.3.2 Phat trién san phAm méi
Nhu di trinh bay ¢ phan “gia ca” (muc 2.1.3.2.2), VNPT la mot doanh
nghiép cung cap dich vu dién thoai ¢ dinh c6 thi phan khéng ché, do d6 khong thé
canh tranh vé gia v4i cach doanh nghiép vién thong khac. Theo mo hinh vé lgi thé
canh tranh cua Michael E. Porter tai chuong I thi doanh nghiép c6 dugc loi thé
canh tranh vé phi ton théip hodc loi thé vé tinh khac biét cua san phém. Néu nhu loi
thé vé chi phi thap kho thuc hién thi Téng Cong ty Vién thong II phai tap trung vao

viéc khai thac tdi da loi thé vé tinh khac biét ctia san pham.
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Do céc doanh nghi¢p cung cép dich vu dién thoai c¢6 dinh xuét hién ngay
cang nhiéu, khach hang ngay cang c6 nhiéu lya chon hon trong viéc tiéu ding cua
minh, cic doanh nghiép vién thong phai tao duoc lgi thé vé tinh khac biét cua san
phém, tao duoc cho san phém dich vu dién thoai c6 dinh ctia minh céc dich vu gia
tri gia ting ma cac doanh nghiép khac khong thé theo kip, trén co s d6 thu hut
khach hang sir dung dich vu do minh cung cap. Dich vu gia trj gia ting 13 dich vu
lam ting thém gi4 tri thong tin ctia ngudi st dung dich vu bang cach hoan thién loai
hinh, ndi dung thong tin hodc cung cap kha ning luu trit, khoi phuc thong tin d6 trén
co s6 st dung mang vién théng hodc Internet .

Pa s6 khach hang ¢6 nhu cau st dung cac dich vu gi tri gia ting **: 32,2%
khach hang sé€ str dung cac dich vu gia tri gia tang ngay, 56,6% khach hang xem xét
mirc d6 phit hop nhu cau va mic chi tiéu ctia minh, chi ¢6 11,2% khach hang khong
quan tdm dén cac dich vu gia tri gia ting. Nhu cau st dung dich vu gia tri gia ting
ctia khach hang duogc thé hién qua bang sau:

Bing 2.4: Nhu cau sir dung dich vu gié tri gia ting ctia khach hang **

Y kién Hoan toan Khong Binh bungy | Hoan toan

’ khong dingy | dingy | thwong ding y
Rat thich sir dung dich | 50, 125% | 513% | 21,7% | 13.2%
vu gia tr1 gia tang
Cac dich vu gia tri gia
ting hién nay coOn 3,9% 6,6% 39,5% | 36,2% 13,8%
nghéo nan
Céc dich vu gié tri gia
ting rdt can thiét cho 2,6% 19,7% | 40,1% 27% 10,5%
cudc sdng

Tir két qua bang 2.4 ching toi nhan thdy, cac dich vu gia trj gia ting c6 vai
trd kha quan trong d6i v6i khach hang trong viée str dung va lya chon nha cung cap
dich vu dién thoai c¢b dinh. Pdi v6i nhom khach hang c6 thai do trung lap, néu céc
dich vu gia tri gia ting chtng t6 duoc tinh can thiét va phu hop, ho s& chuyén sang

str dung. Nhu vy, dé thu hat khach hang va khing dinh uy thé vuot troi ctia minh

> Muc b, diéu 37, chuong I1I Phép 1¢nh Buu chinh Vién thong [12]
32 Ké;t qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 21 phu luc 6, muc 4.1
B Rét qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 21 phu luc 6, myc 4.2
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trong linh vuc cung cap dich vu dién thoai cb dinh, Tong Cong ty Vién thong II phai
xem xét dén viée phat trién céac dich vu gia tri gia tang va tao ra nhu cau cho khach
hang.

2.1.3.3.3 Quan Iy chét lwong:

Cac Cong ty Vién thong trén dia ban Thanh phd déu thuc hién theo quy trinh
quan 1y chat luong ISO-9002. Quy trinh quan 1y chat lugng nay duoc theo ddi, kiém
tra tinh hinh thyc hién cta cac don vi va c4 nhan trong Cong ty hét sitc nghiém ngjt.
Tuy nhién, do lam vi¢c theo quy trinh nén nhiéu chd cling thé hién su bét cap: nhiéu
khi cong viéc chi don gidan ma phai thuc hién theo quy trinh nén lam mat thoi gian,
chua thé hién tinh chu dong.

2.1.3.3.4 May méc thiét bi:

Hién nay, mang lu6i cia VNPT néi chung va cia Tong Cong ty Vién thong
II noi riéng déu duoc xay dung hién dai, ddp ung tiéu chuin nganh va tiéu chuin
quéc té. Hé thong tong dai duogc trang bi tién tién cua cac Tap doan ndi tiéng trén
thé gidi trong linh vyc cung cap thiét bi vién thong nhu Siemens, Alcatel, Motorola,
Ecrissons... Hé thong mang ngoai vi duogc xay dung theo tiéu chuin nganh. Tuy
nhién, hi¢n nay chi méi thuc hién ngém héa dugc mot sb tuyén xdy dung mdi va
mot s tuyén du diéu kién ngdm hoa, thi cong treo chuwa dam bao my quan do thi.

Ngoai ra, VNPT di dwa vao s dung mang thé hé méi (Next Generation
Network — NGN) véi muc tiéu da dang hoa dich vu véi gia thanh thap, giam thiéu
thoi gian dua dich vu mai ra thi truong, giam chi phi khai thac mang va dich vu,
nang cao hiéu qua déu tu, tao nguén doanh thu méi ngoai doanh thu tir cac dich vu
truyén théng va muc tiéu cao nhat 13 dap Gng nhu ciu khach hang. Véi viéc xay
dung va phat trién theo dinh huéng NGN — mang tich hop giita mang thoai va mang
dit liéu, mang ludi vién thong cia VNPT huéng téi sy hoi tu ciia vién thong va tin
hoc, dap trng nhu cau st dung voi chét luong mang, chét luong dich vu cao hon.

2.1.34. Ngudn nhan lwe:
Téng sb6 can bd cong nhan vién ciia Tong Cong ty Vién thong 11 1a 12.520

ngudi, trong d6 ty 18 lao dong nir chiém 22%.



34

V& trinh do: 4% lao dong co6 trinh do sau dai hoc, 35% lao dong c6 trinh do
cao déng — dai hoc, 20% lao dong co6 trinh do. S6 lao dong con lai c6 trinh d§ cong
nhan k¥ thuét, d3 qua 16p dao tao vé chuyén mon nghiép vu.

Nhu vay, ty I¢ lao dong c6 trinh d§ cao déng — dai hoc thép hon nhiéu so véi
mot s doanh nghiép vién thong khac nhu: ty 18 lao dong vién théng cé trinh do dai
hoc cta cong ty C6 phan dich vu Buu chinh Vién thong Sai gon (SPT) 1a 85%,
Cong ty dién tir vién thong Quan doi (Viettel) 80%, Cong ty vién thong Dién luc
(EVN) 60% **. Tuy nhién, khi danh gi4 vé nang luc doi ngii nhan vién thi khong thé
chi dua trén ty 1¢ nhan vién c¢o trinh d§ cao déng, dai hoc do cac nhan vién giao dich
khach hang, nhan vién day cap may thi khong can trinh d6 dai hoc, néu dugc dio tao
bai ban s& dap ung rat tot nhu ciu cong tac. Nhan vién Tong Cong ty Vién thong II
n6i chung déu dugc qua dao tao vé chuyén mén, nghiép vu dic biét 1a d6i ngii cong
nhan day may dugc dao tao bai ban hon va chuyén moén cao hon luc lugng nay cua
cac doanh nghiép dbi thi canh tranh nhu Viettel hay SPT.

Trudce day, do c6 mot thoi gian kha dai VNPT ddc quyén cung cép dich vu buu
chinh — vién thong trén toan quéc nén nhan thirc cua mot bd phan nhan vién chua cao,
chua nhén biét moi trudng canh tranh, déi luc con theo co ché xin — cho. Véan dé nay
VNPT da nhén biét va timg budc co cac hoat dong chan chinh phu hop, tuy nhién thay
d6i nhan thirc, théi quen 13 ca modt qua trinh va phai tiép tuc thuc hién triét dé hon
trong thoi gian t6i. Panh gia cdc mat vé nhan vién dugc thé hién qua cac bang danh
gia sau day (Nguon: két qua nghién ciru thi truong VNPT thuee hién [8]):

* Trinh do chuyén mon:

Bang 2.5: Bang danh gia trinh d§ chuyén mon cuia nhan vién

Cac tiéu chi danh gia Hai long Binh Khong hai
thuong long
Nhan vién lap dat 80% 20% 0%
Nhén vién giao dich 72% 26% 1%
Iﬁé}}lﬁgn vién thong tin dich vu khach 76% 24% 0%
Nhan vién stra chira 83% 17% 0%

** Theo Vii Cudng [3]
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Elga;% vién tong dai 119 (bdo hu dién 749, 25% 1%

* Tinh chuyén nghiép:

Bang 2.6: Bang danh gia tinh chuyén nghi¢p ctua nhan vién

Cac tiéu chi danh gia Hai long Binh Khong hai
thuwong long

Nhan vién lap dat 78% 21% 1%
Nhén vién giao dich 71% 26% 2%
Iljé};ag vién thong tin dich vu khach 750, 24% 1%
Nhan vién sya chira . 76% 22% 2%
El}éé’cillil) vién tong dai 119 (bdo hu dién 1% 26% 30,

* Thai do nhiét tinh:

Bang 2.7: Bang danh gi thai 46 nhiét tinh ctia nhan vién

Cac tiéu chi danh gia Hai long Binh Khong hai
thuong long

Nhan vién ldp dit 64% 33% 3%
Nhan vién giao dich 63% 30% 6%
Iﬁlél;agn vién thong tin dich vu khach 65% 29% 6%
Nhan vién stra chira 66% 29% 5%
Nhap vién tong dai 119 (bao hu dién 67% 28% 50/,
thoai)

Nhan vién 14 by mit ciia doanh nghiép. Qua két qua céc bang 2.5, 2.6 va 2.7,
chung t6i nhan thay: nhin chung khach hang kha hai 1ong vé nhan vién cac khau
giao dich, lép dat va stra chita may dién thoai. Tuy nhién, thai d0 nhiét tinh cua nhan
vién dugc khach hang hai long it hon trinh d¢ va tinh chuyén nghi¢p cua nhan vién
mot chat. Nhu vay, Téng Cong ty Vién thong II can phai ting cudng huin luyén
nhan vién vé thai d6 nhiét tinh d6i véi khach hang trong qua trinh tiép xtc, dé gia
tang sy hai long cua khach hang.

2.1.3.5. Tai chinh ké to4n:

Truéc ddy, VNPT hach toan toan nganh nhung bay gio chuyén sang hoat
dong theo md hinh méi 1a Tap doan s€ hach toan doc 1ap. Cong ty Me - Tép doan
Buu chinh Vién thong Viét Nam 1 cong ty nha nudc, ¢ chirc nang dau tu tai chinh

vao cac doanh nghiép khac, giit quyén chi phdi cac cong ty con théng qua vén,
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nghiép vy, cong nghé, thuong hi€u, thi truong; truc tiép quan ly, kinh doanh mang
ludi vién thong duong truc va bado dam thyc hién cac nhi€ém vu cong ich do nha
nudc giao. Cac cong ty con trong Tap doan cé tu cach phép nhan va la phap nhan
doc lap voi cong ty me, moi quan hé giira cong ty me va cong ty con dugc thuc hién
theo cac quy dinh tai Luat doanh nghi€p nha nudc nam 2003.

Tong Cong ty Vién thong II duge to chirc theo loai hinh doanh nghiép Cong
ty Trach nhiém hitu han 1 thanh vién va hoat dong theo m6 hinh Cong ty me - Cong
ty con do Tap doan s& hiru 100% vén diéu 18. Tap doan VNPT tiém luc vé vdn
manh, phuong thirc quan 1y hién dai, str dung c¢6 hiéu qua doéng vén, uy tin cao khi
c¢6 nhu cau vay vén (tin chap).

2.1.3.6. Nghién ciru va phat trién:

Viéc nghién ctru va phat trién san phim méi tai Tong Cong ty Vién thong II
do bd phan nghién ctru tmg dung céng nghé méi thuc hién. Nghién ciru — phat trién
san pham 12 mot trong nhitng nhiém vu hét sttc quan trong ctia doanh nghiép, dé co
thé dua ra thi trudng cac san pham véi ham luong cong nghé cao, dap Gmg nhu cau
da dang va ngay cang hién dai, doi héi cao cua thi trudng. Trong dé, can chi y dén
cac xu hudng cua thi truong.

Céc chuyén gia cua Alcatel dua ra 3 xu hudng st dung dich vu ctua khach
hang *

- Khach hang ngay cang can dich vu da phuong tién. Hién tai, nhitng ngudi
c6 nhu cdu xem truyén hinh qua giao thic Internet (IP-TV) chi khoang 2.6 triéu
nhung s& ting 1én 60-100 triéu vao nam 2010. O khu vuc chau A Thai Binh
Duong, sb lugng khach hang s€ tang tir 900.000 hi¢n tai 1én 16 tri¢u.

- Nhu céu co cung dich vu trén cac thiét bi khac nhau.

- Khach hang ngay cang ranh hon vé gia ca.

Céc chuyén gia France Telecom nhan dinh xu huéng trén thé gidi: thué bao

ho gia dinh sé chuyén dan tr dién thoai ¢ dinh PSTN hién tai sang cong ngh¢

VoIP. Sb chuyén d6i nay s& ting lién tuc qua cac nam va du tinh dén nim 2010 thi

3% Chia khoa dé Viét Nam hoi nhap vién thong toan cau [1]
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sO thué bao sir dung cong nghé VoIP s& twong duong véi s6 thué bao sit PSTN hién
hiru ™.

Do d6, hoat dong nghién ctru — phat trién phai nim bat duoc xu thé phat
trién, thoi quen, nhu cau cua khach hang dé kip thoi dua ra cac dich vu dap tng nhu
cau.
2.1.3.7. H@ théng thong tin:

Thong tin 1a mét céng cu hitu hiéu dé quan 1y hoat dong cta toan Cong ty,
thong tin c6 vai tro hét strc quan trong va dugc VNPT quan tam. Viéc td chic hé
théng thong tin tai cac Cong ty Vién thong thudc Tong Cong ty Vién thong II nhu
sau:

- Thong tin vé thi truong: phong Tiép thi Ban hang 1a don vi chiu trach
nhiém chinh trong viéc thu thap va phan tich thong tin vé thi truong dé dé xuat cac
ké hoach, chién luoc kinh doanh phu hop.

- Thong tin vé khach hang: toan bd thong tin vé khach hang déu duoc quan
Iy bang hé théng cong nghé thong tin giup dé dang quan 1y va nhan dang khach
hang. Céc loai thong tin vé khach hang nhu: thong tin vé tén tudi, dia chi, tai khoan;
thong tin phan loai d6i trong khach hang 1 t6 chirc, doanh nghiép, c4 nhan; théng
tin dé phan loai khach hang nham c6 ché d6 cham soc phu hop (khach hang co
doanh thu cao hodc khach hang c6 nhiéu may dién thoai s& dugc quan 1y theo danh
sach riéng dé cham soc vao cac dip 18, tét, hoi nghi khach hang...); thong tin vé tinh
hinh khiéu nai ctia khach hang va tinh hinh giai quyét khiéu nai; théng tin vé nhu
cau ctia khach hang nhung chua dap tmg dugc, phan nhém khach hang theo khu vuc
dé xay dung ké hoach dau tu.

- Théng tin vé& mang ludi:

0 Thong tin vé nang luc sb thiét bi, ning lyc mang truyén dan theo ting dai
tram riéng biét déu duoc quan 1y trén co s& dir li¢u dé ndm bét duge khu vuc nao
con nang luc, khu vuc nao hét nang lyc, co ké hoach dau tu xay dung mang ludi phu

hop.

3 France Telecom VoIP Deployments [24]
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0 Théng tin vé& vat tu, phu kién vét tu dang tdn kho dé dwa vao sir dung
cling dugc theo doi, dam bao quan ly chat che vat tu.

0 Théng tin vé hé théng tong dai dwgc quan 1y chit ché, kip thoi diéu
chuyén thiét bj phuc vu trén mang luéi.

- Théng tin ndi bd: xay dung trang web ndi bo (intranet) dé chuyén tai cac
thong tin vé hoat dong ciia Cong ty dé toan thé nhan vién nam va trao doi cong viéc.

o Tét ca cac phong lam vigce, td san xuét déu duoc ndi mang ndi bo dé nim
bat cac thong tin vé tinh hoat dong san xuét kinh doanh ctia toan Cong ty.

0 Trén mang ndi bo, Cong ty ciing xay dung cac dién dan dé cac nhan vién
trao d6i thong tin, qua d6 d6 gitp Cong ty ¢ thé tim hiéu tm tu, nguyén vong cia
nhan vién va xay dung nhiing chinh sach quén tri phu hop.

- Thong tin quan ly viéc phan cong, giao nhiém vu: Cong ty thuc hién h¢
thong quan 1y, diéu hanh va tac nghiép (goi tat 1a COS). Hé thdng nay gitp Cong ty
c6 thé quan 1y cong viéc theo chiéu ngang va chiéu doc. Cac chi dao cua cip trén
trién khai xubng cip dudi theo hé théng COS nhanh chéng va kip thoi, dong thoi
nguoi nhan dugc chi dao co thé bao cdo tién do thuc hién cho nguoi giao nhiém vy
cho minh. Tuy hé théng nay hoat dong kha hiéu qua nhung sé nguoi st dung con
han ché do chua c6 thoi quen, h¢ théng ndy hién van van hanh song song voi hé
théng ménh 1énh biang vin ban.

- Théng tin vé tinh hinh kinh doanh: s6 liéu phat trién may dién thoai ciia
tung khu vuc déu duoc cap nhat, bdo cdo hang ngay. Toan bd cong viéc théng ke,
béo céo déu duge thuc hién trén mang may tinh ndi bd. Céc chi nhanh di¢n thoai,
cac to san xuit phan cong ngudi chiu trach nhiém bao cdo 1én Cong ty va ngudi
dugc phan cong nay s& dugc tén va mat ma truy nhap dé thuc hién cong tac bao cao
va chiu trach nhiém vé ndi dung s6 liéu minh d3 bao céo.

2.1.4. Xac dinh diém manh va diém yéu ciia Tong Cong ty Vién thong II:
Qua phan tich méi trudng bén trong cia Tong Cong ty Vién thong 11, ching
t61 rat ra dugc cac diém manh va diém yéu sau dy ctua doanh nghiép:

2.1.4.1. Piém manh:
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- La doanh nghiép chiém thi phan khéng ché dich vu dién thoai ¢ dinh. Uy

tin thuong hiéu duoc danh gia cao, 1a doanh nghiép co truyén théng lau doi trong

linh vuc cung cép dich vu dién thoai c6 dinh duoc khach hang cong nhan.

- Chét luong dudng truyén hoat dong tot, on dinh, khach hang danh gia cao.

- Chét luong dich vu, thu tuc mua ban dugc khach hang hai long. Pap tng

thong tin vé dich vu dat yéu cau.

- Poi ngii nhan vién duoc huin luyén bai ban, duoc khach hang hai 1ong vé

trinh d§ chuyén mon va tinh chuyén nghiép.

tién.

- Hé thdng tong dai hién dai, mang ludi rong khap; k¥ thuat, cong nghé tién

- Tryc thudc Tap doan VNPT co tiém lyc manh vé tai chinh.

- Hé théng thong tin trong ndi bd dugc kiém soat tdt.

2.1.4.2. Piém yéu:

- Viéc thanh todn cude chua lam khach hang hai long.

- Dich vu cong thém tuy duoc danh gia t6t nhung chua duoc khach hang biét

dén va st dung nhiéu.

hang.

- (Gi4 ca lap dat con cao; cudc phi sir dung con cao.

- Hoat dong chiéu thi con md nhat, chua tao dugc an tuong ddi v&i khach

- Thoi gian cho stra chita may dién thoai con lau.

- Khach hang chua hai long vé xtr 1y khi€u nai con cao.

- Thai d6 nhiét tinh ctia nhan vién ddi véi khach hang dat mtrc kha, chua cao.

- Y thure cua do1 ngli nhéan vién vé canh tranh con thap.

2.1.5. Phan tich ma tran danh gia n¢i by - ma tran IFE:

Véi nhitng diém manh va diém yéu da duoc phén tich, chung t6i xay dung

ma tran danh gia ndi bg IFE nhu sau:

Bang 2.8: Ma tran danh gia ni bo Tong Cong ty Vién thong 11

Stt

Cac yéu t6 chii yéu bén trong

Mirc do
quan

Phéan
loai

So diém
quan
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trong trong
01 | Doanh nghi€p c6 uy tin lau do1 0.08 4 0.32
02 | Chat luong duong truyén, dich vu tot 0.10 4 0.40
03 | Nhan vién c¢0 trinh d§, chuyén nghiép 0.06 3 0.18
04 | Mang ludi rong khap, cong nghé hién dai 0.08 3 0.24
05 | Tiém lyc tai chinh manh 0.08 3 0.24
06 | Kiém soat t6t thong tin ndi bd 0.04 3 0.12
07 | Khach hang chua héi long thanh todn cudc 0.03 1 0.03
08 KlAlach hang it biét va st dung dich vu cong 0.06 ) 0.12
thém
09 | Gia ca lap dit, cude phi st dung cao 0.09 1 0.09
10 | Hoat dong chi€u thi mo nhat 0.09 2 0.18
11 | Thoi gian cho sira may dién thoai lau 0.06 2 0.12
12 K‘hach '}‘Alang chua hai long vé xtr Iy khiéu nai 0.06 ) 0.12
con nhiéu
13 | Thai do nhiét tinh cua nhan vién chua cao 0.08 2 0.16
14 | Y thirc vé canh tranh ctia nhan vién thap 0.09 2 0.18
Tong cong: | 1.00 2.50

Céch xay dyng ma tran nhu sau:
- Pé khic phuc han ché vé ma tran nhu d3 trinh bay tai chwong I, chung t6i do
ludng “Mirc dd quan trong” ciia cac yéu td bang phuong phéap chuyén gia.
0 Cach thtrc thu thap thong tin dugc trinh bay tai phu luc 7, trang 39
0 Két qua: st dung két qua tinh toan ctia bang 1 phu luc 7, trang 40 va 44
“Cac yéu to chii yéu” lay tir cac diém manh va diém yéu cua doanh
nghiép.
- Xéc dinh diém “phan loai” dugc rut ra tr phan tich cac diém manh, diém
yéu.
Tir két qua ma tran tai bang 2.8, sb diém quan trong tong cong bang 2.50 cho
thdy doanh nghiép chi & mirc trung binh vé vi tri chién lugc noi bo tong quat ctia no.
Toéng Coéng ty Vién thong II can phai xem xét cac yéu t ndi bd dé nang cao
nang lyc canh tranh cia doanh nghiép, dac bi¢t 1a trong bdi canh thi truong canh
tranh hét strc soi dong nhu hién tai. Qua ma tran nay, ching t61 xac dinh nang lyc 161

va tay nghé chuyén mon ciia Tong Cong ty Vién thong II nhu sau:
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- Ning lyc 15i va tay nghé chuyén mon hién nay: Téong Cong ty Vién thong II
c6 nang lyc 161 1a cung cép dich vu dién thoai cb dinh vé&i co s& ha téng ky thuat
rong khip, hién dai (ndi dung 1, 2, 4). Poi ngii nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén
cao, duoc huin luyén bai ban (ndi dung 3).

- Ning lyc 16i va tay nghé chuyén mén tiém 4n: Ngay nay, tudi tho cong
nghé va tudi tho san pham ngiy cang ngan, Tong Cong ty Vién thong II nén tap
trung chién luoc phat trién cac dich vu trén co sé nang luc 161 va tay nghé chuyén
mon ctia minh 1a linh vuc dién thoai ¢b dinh, vé&i cac dich vu gia tri gia tdng phong
phu dé tao su khac biét san pham va dap Gmg nhu cau da dang va ngdy cang cao cla
khach hang (ndi dung 1, 2, 3, 4,5). Ngoai ra, ¢ thé trd thanh don vi cho thué co so
ha tang k¥ thuat (ndi dung 4, 5).

2.2. Moi trwong bén ngoai
2.2.1. Moi trwomg vi mo:
2.2.1.1. Anh huéng cia luat phap, chinh phi va chinh tri:

Viét Nam dang chuin bi nhitng budc cia giai doan cudi dé gia nhap vao T
chtrc Thuong mai Thé giéi (WTO), do d6 cac doanh nghiép ciling dang nd luc dé hoi
nhap vao nén kinh té khu vuc va thé gii. Trong cac nim qua, Chinh phu di quyét
dinh x6a bo thé doc quyén ctia nganh Buu chinh Vién thong; khuyén khich, tao diéu
kién dé cac thanh phan kinh té tham gia kinh doanh buu chinh, vién thong trong méi
truong canh tranh cong bang, minh bach do Nha nudc quan 1y véi day du cac loai
hinh dich vu, bao dam chat luvong va gia cudce hop 1y *; phat huy moi ngudn lyc cua
dat nudc dé phat trién nhanh va hién dai hoa buu chinh, vién thong, dam bao dép
{rmg nhu cau phat trién kinh té - x4 hoi, gop phan nang cao chat lugng cudc sdng cta
nhan dan va bao dam qudc phong, an ninh **; ton trong, bao vé quyén va loi ich hop
phap cua td chirc, ca4 nhan tham gia hoat dong buu chinh, vién thong . tao diu

kién Gmg dung va thac day phat trién cong nghé va cong nghiép buu chinh, vién

*"Khoan 3, diéu 5, chuong I Phap 1énh Buu chinh Vién thong [12]
* Khoan 1, diéu 5, chuong I Phap 1énh Buu chinh Vién thong [12]
3% Khoan 4, diéu 5, chwong I Phap 1énh Buu chinh Vién thong [12]
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thong *°; mé rong hop tac qudc té vé buu chinh, vién théng trén co sé ton trong doc
1ap, chu quyén, binh dang, cung co loi, pht hop véi phap luat Viét Nam hoic diéu
wdc qudc té ma Viét Nam ky két hodc gia nhap *'.

Khi Viét Nam chinh thuc gia nhap WTO, ddi thu canh tranh khong chi dung lai ¢
cac doanh nghiép vién thong trong nudc ma sé 1a cac doanh nghiép vién thong nudc
ngoai vén giau kinh nghiém va tiém lyc tai chinh s& canh tranh voi cic doanh
nghiép vién thong trong nudc.

2.2.1.2.  Anh hwéng vé kinh té:

Kinh té cta ca nudc cac nim qua phét trién tét, ting trudng kinh té 6n dinh,
doi sdng ciia ngudi dan ngay cang duoc ning cao. Do d6, muc chi tiéu cho cac dich
vu, trong d6 ¢ dich vu vién thong tiép tuc gia ting. Muc tang truong GDP cua ca
nudc va muc gia ting trong chi tiéu binh quin dau ngudi / thang tai dia ban phia
Nam thé hién qua bang sau:

Bang 2.9: Mtrc tang trudng GDP va mitc chi tiéu giai doan 1999 — 2005

Chi tiéu Pvt 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005
T’*‘“gg;,"‘"’“g % 477 | 679 | 6.89 | 7.08 | 734 | 7.69 | 8.40
Mikc chi tiéu | ngan dong | 506 539 579 623 675 802 -

Nguéon: GDP: Tong cuc thong ké [17], Mirc chi tiéu: Cuc Thong ké TP.HCM [18]
2.2.1.3.  Anh hudng vé viin hoéa, xa hdi, dia 1y va nhan khau:

Trén dia ban phia Nam c6 thanh phé HO6 Chi Minh 1 trung tdm kinh té, vin
hoa, xa hoi ctia ca nude do d6 tap trung thu hit lao dong tir cac tinh, thanh phd khac
dén sinh séng, cong tac. Trong cac nim qua, dan sd trén dia ban phia Nam, dic biét
1a dja ban thanh phé H6 Chi Minh bién dong ting. Cu thé:

Bing 2.10: Thong ké dan s6 trén dia ban TP.HCM giai doan 1999 — 2005

Ngudn: Cuc Thong ké Thanh phé Hé Chi Minh [19] Dvi: nguoi
1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

5.063.871 | 5.248.702 | 5.449.203 | 5.658.997 | 5.867.496 | 6.062.993 | 6.239.938

* Khoan 5, diéu 5, chuong I Phap 1énh Buu chinh Vién thong [12]
I Khoan 6, diéu 5, chuong I Phap 1énh Buu chinh Vién thong [12]
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Tuy nhién, ) lugng dan s6 thuc té sinh séng va lam viéc trén dia ban thanh
phé HO Chi Minh con cao hon sb liéu théng ké bai s6 théng ké chua thé hién duoc
thue té mot luong kha 16n dan cac tinh, thanh khac dic biét tir mién Trung va mién
Bic vao cong tac, sinh séng. Dan sb tang, nhu cau néi chung ting va nhu cau vé
dich vu vién thong trong dé c6 dich vu dién thoai ¢ dinh cling gia tang.

Ngoai ra, toc do do thi hoa trong cac ndm qua dién ra hét strc nhanh chéng, cac cong
trinh giao thong, xay dung co s¢ ha téng chuyén bién hét sttc manh mé, tao su
chuyén bién vé dan cu, nhu ciu dich vu dién thoai ¢ dinh cao.

2.2.14. Anh huéng cong nghé - k§ thuit:

Trinh d6 khoa hoc k¥ thuét ngay cang cao, tudi tho cua cong nghé rat ngin, dic
biét 1a cong nghé vién thong. Ngay nay, trén thé gidi xu hudng hoi tu vién thong —
tin hoc v& mit mang ludi, cong nghé ciing nhu dich vu dang dién ra ngay cang rd
rét. Xu huong hoi tu nay thé hién & loai hinh thong tin (thoai, dir liéu, am nhac, hinh
anh), & su ung dung cong nghé, & dang truy nhap (PSTN, xDSL, IP, cap, v6 tuyén,
vé tinh) va ¢ thiét bi ddu cudi (dién thoai, may tinh, dién thoai di dong, thiét bi k¥
thuat s6 hd trg c4 nhan). Dé dap tng yéu cau nay, VNPT di thyc hién chuyén dbi
sang mang thé hé moi NGN.

Trong tuong lai, nhu cau cac dich vu méi nhu dich vu thoai, data, video tuong tac,
thuong mai dién to, Chinh phu dién tu; dién thoai sit dung giao thirc Internet
(VoIP), truyén hinh trén Internet (IP-TV), giao dich ngan hang qua dién thoai
(telebanking), chan doan bénh qua dién thoai (telemedicine)... ngay cang ting.
2.2.1.5. Anh huéng ciia canh tranh:

Cung véi cha truong ctia Chinh phu vé viée x6a doc quyén nganh Buu chinh
Vién thong, hién nay c6 kha nhiéu cac doanh nghiép vién thong khac cing tham gia
kinh doanh, khai thac thi truong vién thong néi chung va dich vy dién thoai ¢ dinh
n6i riéng. Cac doanh nghiép méi gia nhap nganh dé ton tai va phat trién doi hoi phai
6 céc chién lugc canh tranh tédo bao, thi phén cac dich vu vién thong ciia VNPT bi

chia s¢, VNPT duing trude suc €p canh tranh manh chua tung c6. 95,9% khach hang
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cho rang ap luc canh tranh trong vong 5 nam téi dién ra manh mé *. Nghién ctru vé
thai do ctia khach hang khi xuét hién cac nha cung cip dich vu dién thoai c¢b dinh
méi +, 67% khach hang can than xem xét gia ca, cht lugng; 27,4% khach hang vin
khong thay doi va 5,6% chuyén sang sir dung ngay lap tuc.

bung trudc tinh hinh canh tranh nhu trén, VNPT da c6 nhiing dong thai tich
cuc nham giit viing thi phan dang bi cic doanh nghiép vién thong méi chia sé,
65,6% khach hang cho ring VNPT d3 c6 nhimng cai thién dang ké trong linh vuc
cung cép dich vu dién thoai ¢b dinh phuc vu khéach hang M Chuing t61 s€ phan tich
van d& nay cu thé hon trong muc “Canh tranh” phan tiép theo.

2.2.2. Moi truedng vi mo:

Moi truong vi mo 1a moéi truong hién tai doanh nghi¢p dang hoat dong, c6 anh
hudng tryc tiép dén hoat dong san xuét kinh doanh ctia doanh nghiép. Méi trudng vi
md cua Tong Cong ty Vién thong 11 duoc phan tich theo moé hinh 5 4p lyc canh
tranh ctia Michael E.Porter nhu d3 trinh bay & chuong I, cu thé 13 qua cac yéu tb:
khach hang, nha cung cdp, san pham thay thé, rao can xdm nhap nganh va cudng do
canh tranh cua cdc ddi tha canh tranh trong linh vyuc cung cép dich vu dién thoai ¢
dinh va cac dich vu gia tri gia tang.
2.2.2.1. Khach hang:
2.2.2.1.1 Déi twong khach hang:

Khach hang cua Tong Cong ty Vién thong II 1a moi tang 16p dan cu sinh séng
trén dia ban kinh doanh cua doanh nghiép. Panh gia tong qua vé mirc do hai long
cua khach hang vé dich vu dién thoai ¢6 dinh ctia VNPT trén toan qudc, c6 62,9%
khach hang hai long, 8,7% khach hang khong hai long *°. Riéng trén dia ban thanh
phd Ho6 Chi Minh, noi ¢6 nhidu doanh nghiép vién thong khac canh tranh, 56,8%
khach hang hai 1ong, 0,7% khach hang khong hai 10ng vé dich vu dién thoai ¢ dinh

2 Ké::t qua nghién ctru thi truong cuia VNPT
2 Keét qua nghién ctru thi truong cia VNPT
* Két qua nghién ctru thi trudng cua VNPT

(8]
(8]
c [8]
# Két qua nghién ctru thi trudng cia VNPT [8]
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cia VNPT cung cip va 42,5% khach hang danh gia binh thuong *. C6 thé chia
khach hang cia Téng Cong ty Vién thong II thanh cac d6i tugng sau:

- Khach hang doanh nghiép 16n: sir dung dich vu vién thong phuc vu cho
hoat dong san xuat kinh doanh, day 14 d6i twong khach hang ma Téng Cong ty Vién
thong II danh sy quan tdm cao bdi vi doanh thu tir nhom khach hang nay chiém ti
trong kha 16n trong tong s6 doanh thu ctia doanh nghiép. P6i tuong khach hang nay
co yéu cau cao veé trinh do ky thuat, trinh do itmg dung cac cong nghé maéi phuc vy
hoat dong san xuat kinh doanh.

- Khach hang doanh nghiép, td chirc vira va nho: nhu ciu st dung dich vu
vién thong cua cac doanh nghiép nay khong cao bang cac doanh nghiép 16n nhung
cao hon khach hang la ¢4 nhan va ho gia dinh.

Nghién ctru vé 1ong trung thanh cua ddi twong khach hang nay véi VNPT,
73% khach hang cho rang c6 thé dén chic chin sé tiép tuc st dung hodc gidi thiéu
thém cho ngudi khac st dung dich vu dién thoai c¢b dinh cua VNPT *'. Nhu vay, sb
luong khach hang trung thanh véi VNPT ciing kha cao, VNPT cin c6 cac chinh
sach cham soc khach hang nham thu hat khach hang tiép tuc st dung dich vu dién
thoai ¢b dinh ctia minh.

- Khach hang 1a nha khai thac: day 1a d6i tuong khach hang 1a ban quéan ly
cac khu cong nghiép, khu ché xuat, khu dan cu, cong ty kinh doanh nha...Dbi voi
d6i tuong khach hang nay, VNPT phdi hop véi ho trong viéc xdy dung co so ha
tang phuc vu khach hang tai cac khu vuc nay va chi hoa hong trén doanh thu hang
thang cta cac thué bao tai khu vuc ho quan ly.

- Khach hang 13 c4 nhan va hd gia dinh: ddy 1a d6i twong khach hang sir
dung cac dich vy vién thong phuc vu cho nhu cau giai tri, sinh hoat, giao tiép hang
ngay cua ban than va gia dinh. P6i tugng khich hang nay yéu cau cao vé cac dich

vu gia tri gia ting phuc vu nhu cau hoc tip, giai tri. ..

46 Ké::t qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién,’ xin tham khao trang 23 phu luc 6, muc 3.8
47 Két qua nghién ctru thi trudng cua VNPT véi dbi turong 1a cac khach hang doanh nghiép [8]
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Biang 2.11: Xu hudng str dung thém/gidi thidu st dung thém ctia khach hang *

Tiép tuc chon | Nha cung czflp thue Viettel EVN SPT
VNPT hién khuyén mai
52% 25% 15% 6% 2%

Tir két qua phan tich d6i twong khach hang va két qua bang 2.11, ching toi
nhan théy cac khach hang hién nay van tin nhiém VNPT, dic biét 1a cac khach hang
doanh nghiép; khach hang ngay nay c6 nhiéu sy lya chon hon trong viéc quyét dinh
tiéu ding va cic chuong trinh khuyén mai ctia cac doanh nghiép vién thong co su
thu hat khach hang nhat dinh.
2.2.2.1.2 Nhu cau ciia khach hang:

Pén nay, cing voi su gia ting vé dich vu dién thoai c6 dinh trong cac nim
qua, sb ngudi str dung Internet trong ca nudc ciing ting, dat gan 13 triéu va luong
thué bao ADSL niam 2005 ting 300% so v&i nam trude . Du kién chi s6 niy s& con
taing manh trong thoi gian t6i. Ha ting Internet va chit luong dich vu dang dan duoc
cai thién, nhu cau giai tri sir dung cac dich vu gia tri gia ting ctia khach hang ngay
cang cao. Nhu cau cua khach hang thay d6i theo thu nhép, trinh do, do tudi. Két qua
nghién cuu thi trudong tac gid thuc hién dua ra cdc nhan dinh vé nhu cau sir dung
dich vu dién thoai ¢ dinh va cac dich vu gia trj gia ting nhu sau 50,

- Céc khach hang str dung internet tai nha riéng thuong xuyén co6 thai do tich
cuc dbi véi cac dich vu gia tri gia ting, DAy 1a nhom khach hang thich kham pha,
thich img dung nhimg c6ng nghé tién tién vao cudc song.

- Céc khach hang str dung internet tai nha riéng khong thuong xuyén thuong
xem xét, can nhac vé mirc do dap tmg nhu cau cta dich vu gia tri gia ting dem lai co

phu hop hay khong.

* Két qua nghién ciru thi trudng cua tac gia thuc hién, v6i ddi trong 1a cac khach hang sir dung dién thoai c6 dinh
tai nha riéng, xin tham khao trang 22 phu luc 6, muc 3.6.

* Theo Trung tdm Internet Viét Nam [20]

0K &t qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 29-31 phu lyc 6, muc 5.3 — 5.8
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- Céc khach hang chua st dung internet tai nha riéng thudng can nhac rat ky
dbi véi cac dich vu gia tri gia ting va cling c6 mot sé khach hang khoéng quan tim
dén cac dich vu gia tri gia tang, d6 1a nhém khéach hang ndi trg.

- Cac khach hang c¢6 trinh d§ cang cao thi thai d0 quan tam téi dich vu gia tri
gia ting cang nhiéu va nguoc lai.

- Khach hang & do tudi 20-35 quan tim dén cac dich vu gia tri gia ting nhiéu
nhat, ké dén 1a cac khach hang & d6 tudi 36-50; khach hang ¢ do tudi dudi 20 va 51-
65 it quan tam dén cac dich vu gia tri gia ting. Nhu vay, cac dich vu gié tri gia tang
thu hit nhom khéach hang & d6 tudi tir 20 dén 50.

- Khach hang c6 thu nhap ho gia dinh dudi 2 triéu ddng/thang cin nhic, xem
xét k¥ ddi voi cac dich vu gia tri gia ting, va nhu cau vé dich vu gia tri gia ting cla
nhom khach hang nay thip. Cac nhom khach hang con lai déu c6 nhu ciu ddi véi
dich vu gia tri gia tang.

- Quy mo gia dinh it nguoi thi quan tdm dén dich vu gia tri gia ting nhiéu
hon gia dinh c6 quy m6 dong nguoi.

Can ¢ nhu cau, sé thich, thoi quen st dung dich vu cia khach hang nhu trén,
Tong Coéng ty Vién thong II ¢6 thé thuc hién phan khic thi truong theo cac nhom
d6i twong khach hang dé thuc hién chinh sich marketing hiéu qua.
Xu hudng trén thé gidi, cac doanh nghiép cung cp dich vu vién théng cung cip cac
g6i dich vu (bao gom nhiéu dich vu trong ciing gbi cudc) dé khach hang st dung tiy
theo nhu cdu va kha ning tai chinh ctia minh. Khach hang cho ring nha cung cip
dich vu dién thoai ¢b dinh nén cung cap da dang goi dich vu voi nhiéu dich vu trong
cuing goi cude dé khach hang lwa chon str dung, gitip khach hang tiét kiém duoc tién
bac va quan ly dugc mure chi tiéu cua minh o
2.2.2.2. Nha cung cép:

Nha cung cip 13 cac ban hang, d6i tic cia VNPT. C6 thé chia cac ddi tac cung

cap san pham thiét bi cho VNPT thanh hai loai nhu sau:

STR &t qua nghién ctru thi truong cia tac gia thye hién, xin tham khao trang 23 phu luc 5, myc 4.2
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- Nha cung cip thiét bi chuyén mach cho VNPT 1a cac doanh nghiép hang
dau thé gid1 trong linh vyc thiét bi vién thong nhu Alcatel, Siemens, Ecrisson,
Motorola, NEC... Hi¢n nay, VNPT da trién khai hién dai hoa toan bo mang luoi
theo cong nghé NGN, trinh d6 k¥ thuat ngang véi cac qudc gia tién tién.

- Nha cung cap thiét bi truyén dan: gdm c6 cap quang, cap dong va phu
kién thi cong cap. VNPT mua sdm vat tu cap theo céac goi thau, v4i su tham du cta
cac doanh nghiép ndi tiéng trén thé giéi va trong nuéc nhu: Huawei, Deawoo,
Vinadaesung, Sacom, Cokyvina...Cac nha cung cdp nudc ngoai thoi gian tir liic ky
két hop dong dén khi giao hang mat kha nhiéu thdi gian, cac nha cung cap trong
nuéc tuy thoi gian giao hang nhanh hon nhung do ning lyc san xuét c¢6 gi6i han, sb
luong doanh nghiép chua nhiéu va cac doanh nghiép khac trong nudc ciing mua vat
tu cap clia cac nha cung cap ndy nén do6i khi cac nha cung cp cap ciing gay strc ép
d6i véi VNPT vé gia ca, thoi gian giao hang.
2.2.2.3.  Séan pham thay thé:

Dich vu dién thoai di dong ngay cang phat trién, tuy gia cudc con cao va han
ché mot s tinh nang nén chua thé thay thé cho dich vu dién thoai ¢ dinh trong hién
tai nhung trong twong lai dich vu dién thoai di dong s& lan at dich vu dién thoai cb
dinh vé chirc nang dam thoai. Do d6, dién thoai c6 dinh phai nghién ciru phat trién
cac dich vu gia tri gia tdng dé canh tranh v6i dich vu dién thoai ¢ dinh.

San pham thay thé ciia dich vu vién thong néi chung 13 cic san pham cong
nghé thong tin. Xu hudng hién nay trén thé gidi 13 c6 su hoi tu vé vién thong — tin
hoc — cong nghé thong tin. Cong nghé thong tin ngay cang c6 nhiéu tién ich, dan
dan bd sung cac tinh nang sir dung cho nguoi dung ¢ thé phan nao thay thé dich vu
vién thong. Do d6, dién thoai ¢ dinh khong chi dung lai ¢ chitc ndng dam thoai ma
doanh nghiép phai biét khai thac hét cac dich vu c6 thé cung cap trén duong day
dién thoai nhu truy cép internet toc dd cao, xem phim theo yéu cau, choi game truc
tuyén, giao dich ngan hang qua dién thoai, chan doan bénh qua dién thoai... dé nang
cao nang lyc canh tranh cua san pham va thu hat khach hang.

2.2.2.4. Rao cian xam nhap nganh:
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Tuy Chinh phu d3 x6a bo thé doc quyén cua nganh vién thong, khuyén khich
cac thanh phén kinh té tham gia khai thac dich vu vién thong, rio can x4m nhap
nganh ciing con cao do ddy 1a nganh co chi phi dau tu ban dau rat 1on, dic biét 1a
dau tu hé théng dién thoai c6 dinh. Pong thoi, Chinh phit muén tao diéu kién dé cac
doanh nghiép méi tham gia vao nganh co thé phat trién dugc nén phan nao ciing
xem x¢ét, can nhac khi quyét dinh cap phép cho cac doanh nghiép mai.

Khi Viét Nam gia nhap vao To chirc Thuong mai Thé gigi (WTO) thi rao can
xam nhap nganh s€ bi ha thip do c6 nhiéu t6 chtrc, doanh nghiép nudc ngoai voi
tiem lyc vé von va cong nghé s€ dau tu vao thi truong Viét Nam von duoc xem la
nang dong va ¢ suc tiéu thu cao.

2.2.3. X4c dinh cac co hdi va mdi de doa:

Tir két qua phén tich cac yéu t6 méi truong nhu trén, chung toi rat ra dugc cac
co hoi va cac de doa ddi vai Tong Cong ty Vién thong II nhu sau:
2.23.1. Cac co hoi:

- Nhu cau vé dich vu vién thong cua ca nude ndi chung va cia thanh phd HO
Chi Minh néi riéng con nhiéu, trong do cé dich vu dién thoai c¢d dinh.

- Kinh té ting truéng 6n dinh, doi séng cua ngudi dan ngay mot ting cao,
muc chi ti€u cho cac san phém dich vu tang cao, trong d6 c6 dich vu dién thoai cd
dinh va cac dich vu gia tri gia tang.

- Khach hang trung thanh v6i VNPT twong dbi nhiéu.

- Pa s khach hang thich st dung cac dich vu gia tri gia ting.

- Xu hudng cua khach hang hién nay thich s dung theo cac goéi dich vu.
2.2.3.2. Cac méi de doa:

- Péi thu canh tranh xuit hién ngay cang nhiéu, dic biét khi Viét Nam gia
nhdp vao To chic Thuong mai Thé giéi (WTO). Cuong do canh tranh cta céc
doanh nghiép trong nganh s€ cao hon nira.

- Trinh d¢ khoa hoc k¥ thuat ngay cang cao, tudi tho cong nghé ngiy cang

ngan, tuoi tho san pham bi rat ngan.
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- Xu huéng hoi tu vién thong — tin hoc ngay cang cao, xudt hién nhiéu cac
san pham thay thé cho dich vu dién thoai ¢6 dinh.

- Khéach hang bi anh hudng béi cac chuong trinh khuyén mai cua cac doanh
nghiép kha nhiéu.
2.2.4. Phén tich ma tran danh gia cac yéu to bén ngoai — EFE:

Pé danh gia mtc do nd lyc trong viée theo dudi cac chién lugc nham tan dyng
nhimg co hoi tir moi truong va tranh nhimg mdi de doa tir bén ngoai nhu da phan
tich & trén, chung t6i 1ap ma tran danh gia cac yéu td bén ngoai EFE. Céach xay dung
ma tran nhu sau:

- Céc “yéu t6 chir yéu” duoc ldy tir cac co hoi va mdi de doa.

- “Muc d6 quan trong” cua yéu td dugc do ludng biang phuwong phap
chuyén gia:

0 Cach thirc thu thap thong tin dugc trinh bay tai phu luc 7, trang 42
0 Két qua: st dung két qua tinh toan tai bang 2 phu luc 7, trang 44 va 48
- Xéc dinh diém “phan loai” dugc do ludng bang phuong phap chuyén gia:
0 Céch thtrc thu thap thong tin dugc trinh bay tai phu luc 7, trang 42
0 Két qua: st dung két qua tinh toan tai bang 3, phu luc 7 trang 45 va 49
Bang 2.12: Ma tran danh gia cac yéu to bén ngoai Tong Cong ty Vién thong 11

Yéu t6 bén ngoai chi yéu Murc do Phan S6 diém
quan trong loai quan trong

Nhu cau thi truong cao 0.09 2 0.18
Kinh té tang truong, doi song nang cao 0.11 2 0.22
Khach hang trung thanh kha nhiéu 0.11 3 0.33
Pa s6 khach hang thich sir dung céc dich 0.12 3 0.36
vu gid tri gia tang

Khach hang thich stir dung goi dich vu 0.11 3 0.33
D6i thi canh tranh ngay cang nhiéu 0.13 3 0.39
Tudi tl}() cong nghé, tudi tho san phém bi 0.12 4 0.48
rut ngan

Xuat hién nhiéu san pham thay thé 0.11 4 0.44
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Khach hang bi anh huéng boi cac 0.10 3 0.30
chuong trinh khuyén mai kha nhiéu
Tong cong: 1.00 3.03

Tir két qua bang 2.12, chiing toi nhan thay s6 diém quan trong bang 3.03
cho thiy doanh nghiép dang phan tmg kha véi cic co hdi va mbi de doa hién tai
trong mdi trudng hoat dong ctia minh. Téng Cong ty Vién thong II tiép tuc thuc hién
cac chién lugc ung phé tdt hon nita dé tan dung céc co hdi c6 duge va ti thiéu hoa
cac anh huong tiéu cuc c6 thé co ciia mdi de doa bén ngoai.

2.2.5. Phan tich ma tran hinh anh canh tranh:
2.2.5.1. Cuwong do canh tranh ciia cac doanh nghiép trong nganh:

Canh tranh 1a mot trong nhiing dic trung co ban cua kinh té thi truong, 13 sy
song con ciia mdi doanh nghiép. Canh tranh trong linh vyc vién thong 1a sy ganh
dua giira cac nha khai thac trong viéc cung cap cac dich vu vién thong nham nang
cao vi thé cua minh trén thi truong, dé dat dugc muc tiéu kinh doanh cu thé (lo1
nhuan, doanh thu va thi phan). Trong mdi trudong canh tranh, doanh nghiép nio ning
dong va ludn tim cach dé chiém duoc 1ong tin cia khach hang, cé ty trong 16n vé thi
phan sé& c6 nhiéu co may gianh chién thing.

K& tir khi xuét hién canh tranh, viéc kinh doanh dich vu dién thoai c6 dinh
ciia VNPT ty trong thi phan ngdy mot giam dang ké do chia sé thi phan véi cac
doanh nghi¢p mdi. Hién nay thi ph?m dich vu dién thoai c6 dinh cia VNPT van con
13 mot thé manh, chiém khoang gan 90% 2. Cac doanh nghiép méi khong chi chon
nhiing dich vu c6 191 nhuan cao nhét dé kinh doanh nhu thoi ky dau ma dang c6 xu
huéng méd rong dia ban, phat trién mang ludi, thi phan va da dang héa céc loai hinh
dich vu nham tao tién dé cho viéc kinh doanh trong nhitng nam sép t6i. Uu diém cua
cac doanh nghiép mai thé hién qua cac dic diém sau:

- Tan dung cam tinh danh cho ngudi di sau tr cong ludn, khach hang va
chinh sach wu tién cua Nha nudc, khai thac nhitng diém yéu va bat lgi cia VNPT dé

tao wu thé twong dbi.

52 Theo Thai Khang [9]
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- Ap dung linh hoat chinh sach giad ca, nhit 1a gid theo phan khac thi
truong, trién khai cac phuong thirc quang ba, khuyén mai manh mé& va rat bai ban.

- T6 chirc bd may nhin chung 1a gon nhe, ning suét lao dong cao, ché do
trach nhiém kha rd rang, phan quyén kha manh dan nham tao sy chu dong cho ngudi
thira hanh c6 thé tmg pho linh hoat véi dién bién cong viéc, tap trung ngudn luc trén
nhimg linh vuc miii nhon. Pay manh chinh sach thu hut chat xam bang ché do thu
nhap cao.

Nhu vay, cac nha khai thac méi vén 1a nhitng doanh nghiép ra doi sau, c6 to
chirc gon nhe, c6 kinh nghiém tir nhitng doanh nghiép di truéc va nghién ciru ki doi
thu canh tranh, tr d6 xay dung céc chién luge, chinh sach kinh doanh nang dong
nham 16i kéo khach hang, budc doanh nghiép nhu VNPT phai c6 cac d6i sach phu
hop dé gitr duoc khach hang, thi phan.
2.2.5.2. Cac dbi thii canh tranh ciia Tong Cong ty Vién thong II:

* Cong ty Vién thong Quan doi (Viettel):

Téng Cong ty Pién tir thiét bi thong tin, tién than ctia Cong ty Vién thong
Quan doi (Viettel) duoc thanh 1ap 1989. Nam 2001, Viettel chinh thirc cung cip
rong rai dich vu dién thoai duong dai st dung giao thirc thoai qua Internet (VoIP).
Nam 2003, Viettel thiét 1ap mang va cung cép dich vu dién thoai c6 dinh.

- Ning lyc mang ludi: tap trung dau tr vao mot sd khu vuc ma ning lyc
hién tai cia VNPT dang kho khin chwa thé phat trién dich vu dé phat trién thué bao.

- Khau hiéu: “Hay néi theo cach cua ban”.

- Thi phan: hién nay Viettel chiém 6.5% thi phan dién thoai c6 dinh, 1% thi
phan dich vu goi thé VoIP, 5.8% thi phan lién lac lién tinh, 14,5% thi phan lién lac
qudc té trén dia ban phia Nam *°.

- Muc tiéu, triét 1y kinh doanh: két hop kinh té véi loi ich qudc gia vé an
ninh qubc phong; phat trién kinh doanh theo dinh hudéng cua thi truong, hudng t6i
loi ich chinh dang ctia khach hang; 1ay yéu t6 con nguoi lam chil dao, c6 chinh sach
dao tao, phat trién va thu hat nhan tai.

- Panh gia cta khach hang vé dich vu dién thoai ¢ dinh cta Viettel >*:

53 Xin tham khao trang 7-9 phu luc 4, myc I, III, IVva Vv
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Bang 2.13: Banh gia vé dich vu dién thoai c¢b dinh cua Viettel

Riatkém | Kém | Trungbinh | To6t | Rt tot
Uy tin thuong hiéu 3% 2% 40% 47% 8%
Chat lvong duong day 2% 7% 50% 37% 4%
dién thoai
Cac dich vu cong 2% 8% 43% 43% 4%
thém, gia tri gia tang
Gia cé lap dat 2% 1% 35% 42% 20%
Cudc phi st dung 2% 1% 26% 43% 28%
Cong tac cham soc 5% 5% 38% 26% 26%
khach hang, hdu mai
Cac chuong trinh 2% 2% 35% 29% 32%
khuyén mai

Tir két qua bang 2.13 chung toi nhan thiy cac tiéu chi ddnh gia vé nang luc
canh tranh ctia Viettel déu duoc khach hang danh gia kha cao.

Nhu vy, tuy ra doi sau nhung cé chién luge marketing dung hudng, Viettel d tao

dugc uy tin dbi voi khach hang. 75,7% khach hang nhén biét Viettel c6 cung cip

dich vu dién thoai ¢b dinh >, dimg thtr hai sau VNPT la doanh nghiép co s6 khach
hang nhan biét cao nhat 1a 96,1%. Danh gia chung vé chat lugng dién thoai ¢ dinh
do Viettel cung cap, 33% khach hang dang s dung dich vu ciia Viettel hai long,

67% khach hang danh gia chit luong dich vy binh thuong °.

* Cong ty C6 phan Dich vu Buu chinh Vién thong Sai Gon (SPT):

Ra doi vao gitra thap nién 1990, la doanh nghi€ép thir hai sau VNPT kinh
doanh khai thac linh vuc buu chinh, vién thong, trong d6 c6 dich vu dién thoai cb
dinh.

- Thi phan: hién nay SPT chiém 9.7% thi phan dién thoai c6 dinh, 11% thi phan
dich vu internet gian tiép, 6% thi phﬁn dich vu goi thé VolP, 3.3% thi phﬁn lién
lac lién tinh, 11.7% thi phan lién lac qudc té trén dia ban phia Nam.

- Nang lyc mang ludi: tuong tu nhu Viettel, SPT tap trung khai thac tai cac khu
vuc ven Thanh phd va mét s6 khu vure trong nodi thanh.

- Khau hi¢u: “Két n61 hdm nay véi tuong lai”.

54 Nguén: Két qua nghién ctru thi trudng tac gia thuc hién, xin tham khdo trang 34-36 phu luc 6, muc VIII
55 Ké;t qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 21 phu luc 6, muc 3.3
oKt qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 23 phu luc 6, myc 3.8
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- Phuong cham hoat dong: Cong ngh¢ hién dai — Phuc vu van minh.
- Danh gia ctia khach hang vé dich vu dién thoai ¢b dinh cua SPT:

Bing 2.14: bBanh gia vé dich vu dién thoai ¢ dinh cia SPT °’

Ritkém | Kém | Trungbinh | Toét | Rit tbt
Uy tin thuong hi¢u 2,2% 6,8% 52,8% 37,0% 1,2%
Chat luong duong day 1,2% 7,8% 51,6% 38,2% 1,2%
dién thoai
Céc dich vu cong 2,2% 5,6% 56,2% 34,8% 1,2%
thém, gig’t tri gia ting
Gia ca lap dat 1,2% 4,5% 49,4% 34,8% | 10,1%
Cudc phi st dung 1,2% 6,7% 47,2% 33,7% | 11,2%
Cong tac cham soc 2.2% 7,8% 47,2% 33,7% 9,1%
khach hang, hau mai
Cac chuong trinh 1,2% 11,2% 43,8% 30,3% | 13,5%
khuyén mai

Tir két qua bang 2.14, chiing t6i nhan thay cac tiéu chi danh gia vé ning lyuc
canh tranh ctia SPT dugc khach hang danh gia kha cao. 69,1% khach hang nhan biét
SPT cung cép dich vu dién thoai ¢ dinh °*. Panh gia chung vé chit luong dién
thoai ¢6 dinh do SPT cung cip, 12% khach hang dang sir dung dich vu cta SPT hai
1ong, 88% khach hang danh gia chét luong dich vu binh thuong >’

* Cong ty Thong tin Vién thdng Pién luc (EVN):

Cong ty Thong tin Vién thong Dién luc 1a thanh vién hach toan doc 1ap truc
thudc Téng Cong ty bi¢n lyc Viét nam, duoc thanh 13p theo quyét dinh sb
380/NL/TCCBLD ngay 8/7/1995 cua Bo Nang Luong. Cong ty cung cip cac dich
vu cho khach hang: dich vy thué kénh riéng trong nuéc va qudc té, dich vu VoIP
179, dich vu dién thoai cb dinh truyén thong, dich vu dién thoai ¢6 dinh khong day
(str dung cong ngh¢ CDMA), dich vu Internet. Tuy dugc thanh 1ap khé lau nhung
EVN chinh thurc cung cép cac dich vu dién thoai vo tuyén ¢ dinh trén dia ban phia

Nam tir nam 2005.

57 Nguén: Két qua nghién ctru thi trudng tac gid thuc hién, xin tham khdo trang 31-32 phu luc 6, muc VII
58 Ké;t qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 19 phu luc 6, muc 3.3
9 Két qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 21 phu luc 6, myc 3.8
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- Thi phﬁn: hién nay EVN chi chiém 0.9% thi phﬁn dién thoai cb dinh trén dia ban
thanh phia Nam. Do 14 doanh nghiép méi di vao hoat dong nén céc thi phan vé
cac dich vu so voi doanh nghiép khac chua dang ké.

- Nang luc mang ludi cling dang tirng budc dugce xay dung hoan thi¢n.

- Khau hiéu: “Két ndi sttc manh”

- DPanh gié ctia khach hang vé dich vu dién thoai ¢6 dinh cia EVN:

Bang 2.15: Danh gia vé dich vu dién thoai ¢b dinh cia EVN ¢

Ratkém | Kém | Trungbinh | Té6t | Rat tot
Uy tin thuong hi¢u 1,5% 11,6% 62,3% 24,6% 0%
Chat lugng duong day 0% 8,7% 71,0% 18,8% 1,5%
dién thoai
Céc dich vu cong 0% 13% 65,2% 20,3% 1,5%
thém, gig’l tri gia ting
Gié ca lap dat 0% 7,3% 59,4% 24,6% | 8, 7%
Cudc phi str dung 0% 5,8% 56,5% 304% | 7.3%
Cong tac cham soc 1,5% 8,7% 55,0% 275% | 7,3%
khach hang, hau mai
Céc chuong trinh 1,5% 10% 50,8% 29,0% | 8,7%
khuyén mai

Tir két qua bang 2.15 chung t6i nhan thay cac tiéu chi danh gia ning luc canh
tranh ciia EVN duoc khach hang danh gia thap hon cic doanh nghiép khac. Do 1a
doanh nghiép ra sau nén chi c6 53,3% khach hang nhan biét EVN ¢6 cung cap dich
vu dién thoai c6 dinh °'.

Dénh gia chung vé chit luong dién thoai ¢b dinh do EVN cung cép, 100%
khach hang dang str dung dich vu ctia EVN danh gia chat luong dich vu binh thudong
62
2.2.5.3. Ma tran hinh dnh canh tranh:

Trong tat ca sy kién va xu huéng maéi truong cé thé anh hudéng dén vi tri
chién luoc ciia mot doanh nghiép, anh hudng canh tranh thudng dugc xem 13 quan

trong nhat.

60 Nguén: Két qua nghién ctru thi trudng tac gia thue hién, xin tham khao trang 29-30 phu luc 6, muc VI
61 Ké;t qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 16 phu luc 5, muc 3.3
2 K&t qua nghién ctru thi truong tac gia thuc hién, xin tham khao trang 18 phu luc 5, myc 3.8
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- Ma tran hinh anh canh tranh gitp nhan dién cac dbi thu canh tranh chu
yéu cua Tong Cong ty Vién thong II cung nhitng wu va khuyét diém caa ho. Véi
viéc phan tich hinh anh céc ddi thi canh tranh nhu trén, chung t6i st dung két qua
dé xay dung ma tran hinh anh canh tranh cua cic doanh nghiép cung cap dich vu
dién thoai c6 dinh trén dia ban thanh phé H6 Chi Minh dé c6 buc tranh tong thé vé
ning luc canh tranh ctia mdi doanh nghiép.

Bang 2.16: Ma tran hinh anh canh tranh ctia cac doanh nghiép cung cap dich vu dién
thoai ¢6 dinh trén dia ban thanh phd H6 Chi Minh

Stt M VNPT Viettel SPT EVN
r oz e
Cac yéu to do S6 So S6 S6
thanh cong quan | Phan | diém | Phan | diém | Phin | diém | Phin | diém
trong | loai | quan | loai | quan | loai | quan | loai | quan
trong trong trong trong
01 | Tai chinh manh 008 4 (032 3 024 3 024 3 |0.24

02 | Mang luGirongkhap [ 0.10 | 4 |0.40| 2 [0.20| 2 |020] 2 |0.20

Khé nang canh tranh

03 | g 011 | 1 |011| 4 |044| 3 |033| 4 |0.44
04 | Khach hang trung | ool 5 pecl g psel 0 L a24| 1 |02
thanh

05 | Thi phan 008 4 (032 2 |016| 3 |024| 1 |0.08

06 | Uy tin thuong hi€u 012 | 4 |048| 3 |036| 3 |036| 3 | 0.36

Chat luong duong

o7 | -hat . 013 | 4 |052] 3 [039] 3 |039] 3 |0.39
day dién thoai

og | Cac dich vu cong| g ael Lol 3 L o24| 3 024 3 | 024
thém, gid tri gia tdng
Cong tac cham soc

09 |\ ik hang. haumai | *08 | 2 |0.16] 3 [024| 3 [024] 3 |0.24

1o | Cac chuong trinh | o ot 5 L pogl 4 Lag0| 3 030] 2 | 020

khuyén mai

Tong cong: | 1.00 3.11 3.03 2.78 2.51

Céch xay dyng ma tran nhu sau:
- Céc “yéu t6 cha yéu thanh cong” dugc 1ay tir két qua ctia phuwong phap chuyén
gia, chiing toi tham khéo y kién ciia cac chuyén gia trong nganh va chon lay 10

yéu té duoc cac chuyén gia xem 1a quan trong nhat, c6 tinh quyét dinh dén canh
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tranh ctia nganh. Cac yéu td dugc thé hién trong ma tran 1a két qua cua viéc
phong van 10 chuyén gia.

- “Muc do quan trong” cta cua cac yéu td chung ctia nganh dugc do ludng bang
phuong phap chuyén gia:

0 Céch thtrc thu thap thong tin dugc trinh bay tai phu luc 7, trang 42

0 Két qua: str dung két qua bang 4 phu luc 7, trang 46 va 50

Xac dinh diém “phan loai” ctia cdc doanh nghiép nhu Viettel, SPT, EVN tur
cac bang 2.13, 2.14, 2.15 da trinh bay ¢ trén va thuc té tinh hinh hoat dong cua cac
ddi thu canh tranh di duoc phan tich; cia VNPT tai phu luc 6 trang 46-48.

TU ma trén tai bang 2.16 ching t61 nhan théy: buc tranh canh tranh cua dich
vu dién thoai c¢b dinh hét strc soi dong, véi su tham gia cua bdn nha khai thac. Trong
d6, VNPT dan dau vé nang lyc canh tranh, Kké tiép la Viettel, SPT va sau cung la
EVN. Nhu vay, xét vé nang luc canh tranh so v&i cac doanh nghiép khac trong
nganh, VNPT c¢6 uu thé hon mot chut.

Dic biét, VNPT phai chil ¥ dén Viettel, mot doanh nghiép tuy ra doi sau
nhung gianh dugc nhiéu thién cam ctia khach hang va ¢ chi sb ning luc canh tranh
kha cao. EVN do méi di vao hoat dong nén nang lyc canh tranh hién tai xép cudi
bang nhung véi bé day kinh nghiép ciia mot doanh nghiép 16n va chién luge kinh
doanh nhay bén, trong thoi gian téi EVN ciing s& 1a doanh nghiép “ning ky” ddi véi
VNPT trong qua trinh canh tranh gianh thi phan.

KET LUAN CHUONG II

Trong chuong nay, chung toi di khai quat dugc birc tranh tong thé vé Tong
Cong ty Vién thong II qua viéc phan tich hoat dong ctia VNPT trén dia ban phia
Nam, noi dién ra canh tranh hét strc sbi dong gitra cdc nha cung cép dich vu dién
thoai c6 dinh.

V6i két qua nghién ctru thi trudng ciia VNPT thyc hién ciing nhu két qua
nghién ctru thi truong ching t61 thuc hién, chuong II da tap trung phan tich toan bd
cac hoat dong, cac yéu té moi truong bén trong cua Tong Cong ty Vién thong 11

nhu: cong tdc quan tri voi cac chuc nang dy bao, t0 chuc hoat dong, ki€m tra;
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marketing v&i cic yéu t6 san pham, gia ca, phan phdi, hoat dong chiéu thi va chim
soc khach hang; san xuat voi cac yéu t6 nhu lya chon san phim va phat trién san
pham m&i, quan 1y chét luvong, may moc thiét bi; cic mit ngudn nhan lyc, tai chinh
ké toan, nghién ctru phét trién, hé thong thong tin. Qua dé chung toi di rit ra dugc
cac diém manh va diém yéu cta Tong Cong Tong Cong ty Vién thong II, dong thoi
cling xay dung dugc ma tran danh gia cic yéu tb bén trong.

Ngoai ra, chuong II cling tip trung phan tich méi truong bén ngoai bao gdm
mdi truong vi mo, moi truong vi mod dé c6 duoc biic tranh téng thé vé méi truong
canh tranh, méi truong hoat déng ctia doanh nghiép dang dién ra hét strc sdi dong.
Qua d6 chung t6i c6 dugc cac co hoi va mbi de doa ma Tong Cong ty Vién thong 11
c6 thé gip phai trong qua trinh hoat dong ciia minh, dong thoi chiing toi ciing xay
dung ma tran danh gia cac yéu t bén ngoai dé cho thiy kha ning thich tng, dbi phod
ctia doanh nghiép v6i méi trudng. Hon nita, viéc phan tich cac d6i thi canh tranh va
xdy dung ma tran hinh anh canh tranh ciia cic doanh nghiép cung cip dich vu dién
thoai ¢ dinh d4 khai quat dugc biic tranh tong thé vé canh tranh trong nganh. Tong
Cong ty Vién thong II tuy hién tai c6 uu thé hon mét chit so véi cac d6i thi. Tuy
nhién, néu khong co6 chién luoc phat trién thich hop thi khi cac doanh nghiép méi

16n manh s& gay khé khan cho Tong Cong ty Vién thong II trong viéc giit thi phan.

CHUONG III:
HOACH PINH CHIEN LUQC PHAT TRIEN
TONG CONG TY VIEN THONG II PEN NAM 2015

3.1. Dinh hwéng va sit mang ciia Tong Cong ty Vién thong II:
3.1.1. Dinh hwéng cua Chinh phu:

Phat trién buu chinh, vién thong dugc Chinh phu quan tdm dac biét vi day la
nganh co so ha ting k¥ thuat dé phat trién cac nganh kinh té. Chinh phu d4 ban hanh
Quyét dinh s6 158/2001/QD-TTg phé duyét Chién lugc phat trién Buu chinh - Vién


http://www.mpt.gov.vn/vanban/?op=3&thucdon=vb&id=VB270337491
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thong dén nam 2010 va dinh hudng dén nam 2020, trich cac nodi dung lién quan dén

phat trién vién thong nhu sau:

Xay dung va phat trién co s ha ting mang ludi vién thong, tin hoc qudc gia tién
tién, hién dai, hoat dong hi¢u qua, an toan va tin cdy, phu trong ca nudc, dén
vung sau, vung xa, bién gidi hai dao.

Hinh thanh xa 1§ thong tin quéc gia c6 dung lugng 16n, tdc dd cao, trén co sé hoi
tu cong nghé va dich vu vién thong, tin hoc, truyén thong, quang ba.

Ung dung cac phuong thirc truy nhap bang rong t&i tn ho tiéu dung: cap quang,
v6 tuyén biang rong, thong tin vé tinh (VINASAT) ..., 1am nén tang cho tng dung
va phat trién cong nghé thong tin, thuong mai dién ttr, Chinh phua dién tt, dich
vu cong va cac linh vuc khac.

Phat trién nhanh, da dang hoéa, khai thac c¢6 hi¢u qua céac loai hinh dich vu trén
nén co sé ha tang thong tin qudc gia nham cung cap cho ngudi sir dung cac dich
vu buu chinh, vién thong, Internet véi chat lugng cao, an toan, bao mat, gia cudc
thép hon hodc tuong duong murc binh quan cta cac nudc trong khu vuc, phuc vu
su nghiép phat trién kinh té - xa hoi, an ninh, qudc phong, cong nghiép hoa, hién
dai hoa dat nudc.

Phét huy moi ngudn néi luc cta dat nudc két hop véi hop tac qudc té hidu qua dé
mo rong, phat trién thi truong. Tiép tuc x6a bo nhimg linh vuc doc quyén doanh
nghiép, chuyén manh sang thi truong canh tranh, tao diéu kién cho moi thanh
phén kinh té tham gia cac hoat dong dich vy buu chinh, vién thong, Internet
trong méi quan hé giir viing vai trd chu dao cua kinh té nha nudc. Cac doanh
nghiép mdi (ngoai doanh nghiép chu dao) dat khoang 25-30% vao ndm 2005,
40-50% vao nam 2010 thi phﬁn thi truong buu chinh vién thong va internet Viét
Nam.

Tich cuc khai théac thi truong trong nudc, déng tho1 vuon ra hoat dong trén thi
truong qudc té. Chit dong hoi nhap kinh té qudc té theo 10 trinh di duoc cam két

da phuong va song phuong.
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- Cap nhat cong nghé hién dai, tién tién trong viéc xay dung co sé ha téng thong
tin qudc gia. Cac cong nghé duoc lya chon phai mang tinh don dau, twong thich,
phu hop vo1 xu hudng hdi tu cong nghé.

- Déy manh cong tac nghién ctu, utng dung cac thanh tgu khoa hoc cong nghé
trong tat ca cac linh vuc: thiét bi, mang lué6i, dich vu, cong nghiép, quan 1y,
ngudn nhén lyc... Lam chu cong nghé nhép, tién toi sdng tao ngay cang nhiéu
san pham mang cong nghé Viét Nam.

3.1.2. DPinh huéng ciia Tap doan Buu chinh — Vién thong Viét Nam:

Vi viée hinh thanh Tap doan Buu chinh — Vién thong Viét Nam, Chinh phu
mong mudn VNPT 13 doanh nghiép chu luc trong linh vuc Buu chinh — Vién thong
— Cong ngh¢ thong tin, c¢o trinh do cong nghé, quan 1y hién dai, chuyén mon hoa
cao, kinh doanh da nganh ca trong nudc va qudc té trong d6 Vién thong, Cong nghé
thong tin va Buu chinh 1a cic nganh kinh doanh chinh. Do d6, dinh huéng ctuia Tap
doan 1a gan két chat ché giita san xuat kinh doanh véi nghién ciru khoa hoc cong
nghé va dao tao, c6 sy tham gia cua nhiéu thanh phﬁn kinh té; lam nong cdt dé Buu
chinh — Vién thong — Cong ngh¢ thong tin Viét Nam phat trién nhanh, canh tranh va
héi nhap kinh té qudc té hiéu qua.

3.1.3. Pinh hwéng ciia Tong Cong ty Vién thong II:

Téng Cong ty Vién thong II 1a cong ty con, tryc thudc cong ty me 1a Tap
doan VNPT véi tiém lyc kinh té manh, kinh doanh hiéu qua va 1a don vi chu luc
trong viéc cung cap céac dich vu buu chinh — vién thong trén pham vi toan qudc. Dua
trén nang luc 15i va tay nghé chuyén moén hién tai ciing nhu tiém an da duoc xac
dinh tai chuong II (muc 2.1.5 trang 33-34) , dinh hudng phat trién ctia Téong Cong ty
Vién thong II duge xac dinh nhu sau:

- La doanh nghiép dan dau thi trudng trong linh vuc cung cép dich vu vién thong
— cong ngh¢ thong tin trén thi truong phia Nam.

- Mang luéi va dich vy vién thong tiép tuc dugc tdng cuong va mé rong, ha tﬁng

mang di théng vao cong ngh¢ hi¢n dai.
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- Chéat lugng dich vu hang dau, vuot trdi hon hin chat lugng dich vu cua céc ddi
tht canh tranh, voi nhiéu dich vu gia tri gia ting, gép phan quan trong vao sy
phat trién kinh té xa hoi cua dat nudc.

- Tbc do phat trién nhanh, cac dich vu dugc trién khai rong khép va bao dam cac
yéu cau vé an ninh qubc phong.

3.1.4. St mang ciia Téng Cong ty Vién théong II:

- Khéu hiéu: “VNPT — cudc séng dich thuc” duge chon dé bay to sy cam két cua
chung t6i ddi voi khach hang 1 phuc vu cic nhu cau da dang trong cudc séng
ctia khach hang, mang dén cho khach hang cudc sdng dich thyc.

- Sir mang: Chung t6i luén nd luc di cung véi nguoi tiéu dung Viét Nam trong
viéc mang lai nhirng gia tri tot dep cho cudc séng, thanh thi ciing nhu thon
qué, tré ciing nhu gia, gia dinh ciing nhu t6 chic va chinh ¢4 nhan mdi ngudi,
qua viéc tmg dung hiéu qua cong nghé vién thong tién tién.

3.2. Muc tiéu ciia Tong Cong ty Vién thong II:

Can cr cac dinh huéng néu trén, muc tiéu tong quat ciia Tong Cong ty Vién
thong 11 dén nam 2015 dugc thé hién qua cac muc ti€u cu thé nhu sau:

3.2.1. Muc tiéu kinh té:
3.2.1.1. Chét lweng dich vu:

Khéng nging nang cao chit luong dich vu bang viéc nghién ciru phat trién
cac san pham dich vu gia tri gia ting dua trén cong nghé tién tién, phu hop nhu cau
thi trudng va xu hudng phat trién trén thé gioi.

3.2.1.2. Ting truéng on dinh:

Duy tri tbc do cao va bén vitng, dam bao giit vitng thi phan va uy tin cia
doanh nghiép cung cip dich vu vién thong hang dau. Duy tri muc ting doanh thu
hang nam tir 8 — 10%, phan ddu dén nam 2010 mirc ting doanh thu hang nim dat tir
15%; dam bao cac hoat dong kinh doanh c¢ lai 63,

3.2.1.3. Vi thé canh tranh:

%3 Xin tham khéo céc s6 liéu chi tiéu thuc hién cu thé tai phu luc 8, trang 51
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Tang cuong hon nita vi thé canh tranh cua doanh nghiép, gilt viing vi thé cta
doanh nghiép chu lyc, chat lugng san pham dich vy hang dau trén thi truong.

3.2.2. Muc tiéu xa hoi:

- Bdo dam phuc vu nhu cau dich vu vién thong ctia moi téng 16p nhan dan, co
quan, to chirc, doanh nghi¢p tur thanh thi dén cac vung sau, vung xa, ddm bao chi
tiéu dua dich vu vao phuc vu tai cac xa.

- Xay dyng hinh anh dep ctua Tong Cong ty Vién thong II thong qua viéc thuc
hién ddy du nghia vu cia minh ddi v6i Nha nude va cac hoat dong chinh sach x4
hoi, gop phan cham lo doi séng cho nhan dan.

3.2.3. Muc tiéu chinh tri:

- G6p phan vao cong cudc cong nghiép hoa, hién dai hoa dat nude. Phan dau thuc
hién t6t cac mat cong tac dé gop phan dua dat nudc ta dén nam 2020 co ban tr
thanh nudc cong nghiép.

- Thuyc hién an toan thong tin, gép phan bao dam an ninh qudc phong.

- Chép hanh cac chi trrong, chinh sach cia Pang va Nha nuée, thue hién cac quy
dinh ctia B6 Buu chinh Vién thong.

3.3. XAy dung chién lwgc phat trién Tong Cong ty Vién thong II dén nim
2015:

Nhu da trinh bay & chuong I, do han ché ctia ma tran SWOT trong viéc lya
chon chién luge nén ching t61 két hop diém manh, diém yéu, co hoi, de doa cua
SWOT voi so dd xuong ca dé xay dung chién lugc cho Tong Cong ty Vién thong II.

So d6 xuong ca liét ké tat ca cac tac dong tir diém manh, diém yéu trong noi
bd doanh nghi¢p cling nhu cac co hdi va ngu co tir méi truong bén ngoai. Céc tac
dong d6 c6 nhidu mirc do khac nhau va sir dung cac giai phap dé han ché hoic khai
thac cac tac dong. Nhimng giai phap nao c¢6 muc do tic dong manh hodc cé tin suit
xuat hién nhiéu s& dugc wu tién chon dé xay dung chién lugc. Quy trinh cu thé dugc
phan tich qua cc budc: phan tich kha ning khai thac diém manh, han ché diém yéu
cling nhu phan tich kha ning khai thac co hoi va han ché nguy co.

3.3.1. Phan tich kha ning khai thic diém manh:
Can ctr cac diém manh duoc 14y tir két qua phan tich diém manh tai chuong

I (myc 2.1.4.1) va mirc do tac dong dwoc st dung két qua cua 6 “mic d6 quan
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trong” tai bang 2.6 chuong II — Ma tran danh gia ndi bo Tong Cong ty Vién théng
I, chiing t6i xac dinh cac giai phdp nham khai thac cic diém manh cta Tong Cong
ty Vién thong II nhu sau:

Bang 3.1: Kha nang khai thac diém manh cta Tong Cong ty Vién thong II

' Noi dung ‘ &?5@?.% Giai phap khai thac cac diém manh
Chiém thi phan Tang cuong nang lyc mang ludi tai cge khu
khong ché Kha vuc dang ¢6 nhu cau khach hang dé phat

trién thi phan thu hut khach hang
Uy tin thuong hi¢u Thuc hién cac chuong trinh quang ba veé
dugc nhin nhan Kha doanh nghlep, tham_ gia cac hoat dong PR,
hoat dong tai tro nham tiép tuc ning cao uy

) tin doanh nghiép.

Chat  luong duong Pua vao phat trién thém nhiéu dich vy gia tri
day tot gia tang phuc vu khach hang hién hiru

Manh bay manh cong tac xay dung mang ludi dé

phuc vu khach hang tai nhiing khu vuc dang

) c0 nhu cau
Chat luong dich vu Tiép tuc, tang cudng chat luong dich vy, bao
hai long khach hang | Trung binh | dam chat lwong dich vu ngay cang duoc

khach hang hai [ong
bap ung thong tin Xay dung cac kénh truyén thong, dua thong
v¢ dich vu dat yéu | Trung binh | tin quang ba cac dich vu d€ thu hut khach
cau hang st dung
D61 ngli nhan vién Phat huy loi thé vé nhan vién, phat trién cac
duogc huan luyén bai dich vu gia tri gia tang
ban, trinh do T binh Tang cub’ng huan luyén doi ngi nhan vién
chuyén mon va tinh | ~TU08 P10 1 48 dgp Ung yéu cau cua mdi truong canh
chuyén nghiép cao tranh ngay cang cao,

Nghién ctru phat trién céc san pham moi
Tong dai hi¢n dai, Kha Tiép tuc xay dung, tang cuong nang luc
mang ludi rdng mang ludi tal cac khu vuc c¢6 nhu cau
Cong nghé tién tien Nghién ctru phat trién cac sdn pham maoi

Kha Dua vao khai thac cac dich vy gia tri gia
. tang phu hop nhu cau khach hang
Tiem luc tai chinh Ung dung cac cong nghé tién tién, hién dai
manh vao khai thac, kinh doanh cac dich vu
Kha Nghién ciru phat trién san phdm moi
Day manh cac hoat dong chiéu thi, quang ba
) doanh nghiép va cac dlC%

H¢ thong thong tin , T6 chirc nghién ctu thi truong dé nam bat
noi by duoc ki€m Yéu nhu cay
soat tot Tim klem thong tin vé cac ddi thi canh tranh

3.3.2.

Phan tich kha ning han ché diém yéu:

Can ct cac diém yéu duogc 1ay tir két qua phan tich diém yéu tai chuong II
(muc 2.1.4.2) va mirc do tac dong duogc su dung két qua cua 6 “muc do quan trong”

tai bang 2.6 chuong I — Ma tran dénh gia noi bo Tong Cong ty Vién thong 11, chung
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t6i x4c dinh cac giai phap nham han ché cac diém yéu cua Tong Cong ty Vién thong

II nhu sau:

Bang 3.2: Kha ning han ché diém yéu cia Téng Cong ty Vién thong II

Noi dung Murc do Giai phap han ché cac diém yéu
tac dong ) .
Viéc thanh toan Tang cuong chat lugng cong tac thu cude, to
cuéc chua lam | Trung binh | chirc cong tac thu cudc theo nhu cau va tao
khach hang hai long dicu kién thuefln lo1 nhat cho khach hang
Dich vu cong thém Thuc hién cac chuong trinh quang ba dich
chua duogc khach T binh | Y4 trén cac kénh truyén thong
hang biét dén va su fung bIMh 1 Gia ting quang ba tién ich cac dich vu dé
dung nhiéu khach hang nhan biét va st dung
Gia ca lap dat con Manh Nghién ctru phuong an gia linh hoat, phu
cao : hop tinh hinh canh tranh, nhu cau thi truong
Cudc phi st dung Tang nang suat lao dong, ha gia thanh va
coOn cao tinh todn cudc phi trén co sé gia thanh, trinh
Manh B6 BC-VT cho ap dung.
Thuc hi¢n giam gia theo 10 trinh quy dinh
cua BoO BC-VT
Hoat dong chiéu thi Tang cuong quang ba thuong hicu, dich vy
mo nhat T6 chtic nghién ctru thi truong dé dua cac
san pham phu hgp nhu cau khach hang vao
Manh khai thac .
Thuc hién cac chuong trinh khuyén mai kich
cau hiéu qua
Xay dung cac kénh truyén thong hiéu qua
Thot gian sua chita Tang cuong chat luong mang [udi, han ché ti
may dién thoai lau | Trung binh | 1€ may hu va rut ngan thoi ian stra chita
may dién thoai phuc vu khach hang )
Khach hang chua Tang cuong chat lugng mang, ludi, chat
hai long ve€ xu ly | Trung binh | luong dich vu d€ han ché khi€u nai, day
khi€u nai con cao manh hoat dong xir 1y khiéu nai
Thai do nhi¢t tinh Tang cuong huan luyén nhan vién vé ky
cua nhan vién doi Khi nang giao dich khach hang, k§ nang ban
voi  khach  hang a hang
chua cao ) .
Y thuc cua doi ngt Tang cuong huan luyén nhén vién vé ¥ thurc
nhan vién vyé€ canh Kha canh tranh, v€ ndng lyc canh tranh cua
tranh con thap doanh nghlep trong xu thé phat trién moi

Bén canh cac diém manh va diém yéu cua doanh nghiép, mé hinh xwong ca
dic biét quan tim dén méi truong bén ngodi qua cac co hdi va nguy co do méi
truong dem lai. Chung t6i tiép tuc xac dinh cac giai phap nhdm tdn dung co hoi va
han ché nguy co tir mdi truong cho Tong Cong ty Vién thong II.

3.3.3. Phan tich kha nang khai thac co hoi:
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Cin cr cac co hoi duoc iy tir két qua phan tich diém manh tai chuong II
(muc 2.2.3.1) va mtrc do tac dong dugc st dung két qua cua 6 “muc d§ quan trong”
tai bang 2.9 chuwong II — Ma tran danh gia cac yéu t6 bén ngoai Tong Cong ty Vién
thong I1, chung ti xac dinh cac giai phap nham khai thac cac co hoi ciia Tong Cong

ty Vién thong II nhu sau:

Bang 3.3: Kha ning khai thac co hdi ctia Tong Cong ty Vién thong II

Noi dung Murc do Giai phap khai thac cac co hoi
L tac dong
Nhu cau vé dich vu cao Kha Xay dung nang lyc mang ludi dép ung
) nhu cau thi truong .
Kinh té tang trudéng 6n Khi Pua vao khai thac cac san pham dich vu
dinh a gia tri gia tang
Khach  hang  trung Xay dung cac chuong trinh cham sdc
thanh v&1 VNPT tuong Manh khach hang hiéu qua, dic biét 1a doi
doi nhiéu tuong khach hang c6 doanh thu cao.
Da s0 khach hang thich Nghién ctru va tng dung cong nghé maoi
su dung dich vu gia tri Manh dé phat trién san pham; dua vao khai thac
gia tang cac dich vu gia tr1 gia ting da dang_ )
Xu hudéng khach hang T6 chirc nghién cuu thi truong nam bat
thich st dung cac goi Manh nhu cau str dung cua khéach hang.
dich vu 4 Xay dung cac goéi dich vu phu hop nhu
cau khach hang

3.34.

Phin tich kha ning han ché nguy co:

Tuong tu nhu trén, sir dung két qua tr muc 2.2.3.1 va bang 2.9 chuong II,

ching t6i xac dinh cac giai phap nham han ché nguy co ctia Tong Cong ty Vién

thong 11:

Bang 3.4: Kha niang han ché nguy co ctia Téng Cong ty Vién thong II

Noi dung Murc do Giai phap han ché cac nguy co
) tac dong ]

bo61 thu canph tranh Manh Xay dung mang ludi rong khap dap ung

ngay cang nhiéu nhu cau thi truong; tdng cudng nang luc
doi ngli nhan vién; tng dung cong nghé
mo1 vao phat trién san pham; khai thac
nhi€u dich vu gid tri gia tang; thuc hién
chuong trinh quang ba, chiéu thi hiéu qua

Tudi tho cong nghé, Manh Nghién, clru cong nghé¢ moi, ing dung

san pham ngay cang phat trién san pham

ngan

Xu hudng hdi tu vién Manh Nghién ctru Ung dung ¢ong nghé madi vao

thong tin hog, san vigc phat trién sdn pham, dac biét 1a cdc

pham thay thé ngay cong ngh¢ theo xu hudng hoi tu vién

cang nhi¢u thong — tin hoc

Khach hang bi anh Kha T6 chirc thuc hién nghién ctru thi truong
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hu(mihbm cac chuong
trinh khuyén mai

Tang cuong hoat dong chiéu thi

3.3.5.

Ap dung mé hinh xwong ca xac dinh cac chién lwoc:

Cin cir két qua phan tich ctia bang 3.1, 3.2, 3.3 va 3.4. Chung t6i c6 md hinh sau:

Nhu céu vé dich vu cao (Kha)

Kinh té ting truéng 6n dinh (Kha)
Khéch hang trung thanh (manh)

Pa s6 khach hang thich sir dung
dich vu gia tri gia ting (manh)

Xu hudng khach hang thich str dung
cac goi dich vu (manh)

Déi thu canh tranh ngay cang nhidu
(manh)

Tudi tho c.nghé, d.vu ngén (manh)
Xu huéng hoi tu VT-TH, san phdm
thay thé ngay cang nhiéu (manh)
Khéch hang bi anh huong bai cac
chuong trinh khuyén mai (kha)

Xay dung ning luc mang ludi dap ing nhu ciu thi truong [1]
Pua vao khai thac cac san pham dich vu gia tri gia ting [2]
Xay dung cac chuong trinh cham sdéc khach hang hi¢u qua [3]
Nghién ctru va tng dung cong nghé mai dé phat trién san pham; dua vao
khai thac céac dich vu gia tri gia tang da dang 2]
Té chirc nghién ctru thi truong nam bat nhu cau khach hang, xiy dung
cac goi dich vu phu hop nhu cau [5]
Xay dung mang ludi rong khip [1]; tang cuong nang luc nhan vién [6];
{mg dung cong nghé méi vao phat trién san pham [2]; khai thac dich vu
gia tri gia tang [2]; thuc hién quang ba, chi€u thi hiéu qua [7]
Nghién ciru cong nghé méi, g dung phat trién san pham [2]

Nghién ciru ing dung cong nghé mai phat trién san pham, dic biét 1a
cac cong nghé theo xu hudng hoi tu VT — TH [2]

Thuc hién nghién ctru thi trudng [S]. Tang cudng chi€u thi [7]

Chiém thi phan khéng ché (Kha)
Uy tin thuong hiéu t6t (Kha)

Chat lugng duong day t6t (Manh)

Chat lugng dich vu tot (TB)

Thoéng tin vé dich vu t6t (TB)

Doi ngli nhan vién co trinh d9 chuyén
mon, tinh chuyén nghiép cao (TB)
H¢ thong tong dai hién dai, mang ludi
rong khip (kha)

Cong nghé tién tién (kha)

Tiém luc tai chinh manh (kh4)

Hé thong thong tin ndi b dwoc kiém
soat tot (yéu)

Viéc thanh toan cudc chura lam khach
hang hai long (yéu)

Dich vu cong thém chua duoc biét va
sir dung nhiéu (TB)

Gié ca lap dat con cao (manh)

Cudc phi st dung con cao (manh)

Hoat dong chiéu thi m& nhat (kha)

Thoi gian stra chita may dién thoai lau
(TB)

>

Tang cuong nang luc mang ludi dé phat trién thi phan [1]

Thuyc hién cac chuong trinh quang ba vé doanh nghiép, tham gia cac
hoat dong PR, tai trg nhiam tlep tuc nang cao uy tin doanh nghiép [7]
Pua vao phat trién thém nhiéu dich vu gia tri gia ting phuc vu khach
hang hién hiru [2]; DAy manh cong tic xay dung mang ludi dé phuc vu
khach hang méi [1]
Tiép tuc ting cuong chét luong dich vu [3]
Xay dung cac kénh truyén thong, quang ba cac dich vu [7]
Phat trién cac dich vu gia tri gia ting [2]; ting cudong huan luyén nhan
vién dé dap tmg yéu cdu méi [6]; nghién ctru phat trién dich vu méi [2]
Tiép tuc xdy dung, ting cudng ning lyc mang ludi tai cac khu vuc co
nhu cau [1]
Nghién ctru phat trién cac san phém méi [2]; Pua vao khai thac cac dich
vu gia tri gia tdng phu hop nhu cau khach hang [2]
Ung dung cong nghé tién tién [2]. Nghién ciru phat trién san phim mai
(2] Day manh cac hoat dong chiéu th1 quang cdo [7]
T chuc nghlen ctru thi trudng dé ndm bit nhu cau [5]. Tim kiém thong
tin vé cac dbi thu canh tranh [5]
Tang cuong chét luong cong tac thu cudce tao diéu kién thuén loi nhat
cho khéch hang [3]
Thyuc hién cac chuong trinh quang ba tién ich dich vu trén cac kénh
truyén thong dé khach hang nhan biét va sir dung [7]
Nghién ciru phuong an gia linh hoat, phu hop canh tranh [4]
Tang ning suat lao dong, ha gia thanh, tinh toan cudc phi trén co s gia
thanh, trinh B BC-VT, thuc hién 19 trinh giam gié [4]
Tang cudng quang ba thuong hiéu, dich vu. Xay dung cac kénh truyén
thong [7]. T chirc nghién ctru thi trudng [5]. Thuc hién cac chuong trinh
khuyén mai kich cau hiéu qua [7]
Tang cuong chit lugng mang ludi, han ché ti 16 may hu va rat ngan thoi
gian stra chita may dién thoai phuc vu khach hang [3]
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Khéach hang chwa hai long vé xtr 1y Tang cuong chat lugng mang ludi, chat lugng dich vu dé han ché khiéu
khiéu nai con cao (TB) nai, ¢y manh hoat dong xir 1y khiéu nal [3]

Théi d6 nhiét tinh ctia nhan vién d6i Tang cudng huan luyén nhan vién vé k¥ ning giao dich khach hang, k¥
v6i khach hang chua cao (kha) nang ban hang [6]

Y thire cua doi ngil nhén vién vé canh Tang cuong huén luyén nhan vién vé y thirc canh tranh, vé nang lyc canh
tranh con thap (kha) tranh doanh nghiép trong tinh hinh morl [6]

Qua phan tich m6 hinh xwong ca trén day, chung t6i thay co cac chlen lugc sau day
ma Tong Cong‘rybv%én Iﬁg lillgllll th ré(l)u uo1 gl%%g 1gglox1$§ln luc canh tranh cua
minh:
(1) Chién luoc cing ¢6 bd may nhan vién
(2) Chién luoc phat trién thi truong
(3) Chién lugc phat trién, da dang héa san pham
(4) Chién lugc cham séc khach hang
(5) Chién lugc nghién ctru thi trudng, xay dung cac chinh sach marketing hiéu qua
(6) Chién lugc chiéu thi, quang ba doanh nghi¢p, dich vu
(7) Chién luoc gia canh tranh
3.4. Mot sb giai phap thuc hién chién lwgc phat trién Téng Cong ty Vién thong
II dén nim 2015:

Véi két qua phan tich cac mat hoat dong va méi trudng hoat dong ctia Tong
Cong ty Vién thong II va hoach dinh chién luoc phat trién Tong Cong ty Vién
thong IT dén nam 2015, chiing t6i manh dan dé xuat mot sd giai phap sau day nham
g6p phan thyc hién tot cac chién luoc da chon.
3.4.1. Nhom giai phap dé thuc hién chién lwogc cling c6 b may nhén vién:

Noi_dung thue hién: ciing cé by mdy nhin vién, ting cwong y thirc nham ning

cao cdc kj ning phuc vu khdch hang dé gia ting sw hai long ciia khdch hang, dic

biét trong tinh hinh dang co sw canh tranh.

- Xay dung mdi truong vin hoa doanh nghiép, tao sy gin bo ctia d6i ngii nhan
vién v6i doanh nghiép, qua d6 gitip nhan vién nhan biét duoc st mang va muc
ti€u cua doanh nghiép trong thoi gian toi.

- Tb chirc cac budi ndi chuyén chuyén dé vé tinh hinh kinh doanh, canh tranh
trong linh vuc vién thong dang xay ra trén thi truong thanh phd Ho Chi Minh va

xu huéng canh tranh vién thong dang xdy ra trén thé giéi dé giup nhan vién y
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thirc dugc nhitng kho khan ctia moi trudng canh tranh hét strc ning dong dang
dién ra.

- Tb chirc cac 16p huin luyén nhan vién vé ky ning ban hang, k¥ ning phuc vu
khach hang véi ban giang huan gém cac chuyén gia gioi, giau kinh nghiém.

- Xay dung d6i ngii lao dong “tinh nhué”, c6 du tri thirc, kha ning nim bat ky
thuat méi dé dam duong cac vi tri cong téc. bé dat dugc d6i ngii lao dong nhu
vy can co nhitng thay d6i 10n vé cac mit cong tac sau day:

0] Cong tac tuyén dung lao dong: t6 chic tuyén dung cong khai, ding thong
tin tuyén dung trén cac phuong tién thong tin dai chung nham dam bao tuyén
dung duogc nhitng ngudi gioi nhét, ¢ trinh dé chuyén mén cao dap tmg duoc
nhiém vu yéu cau ctia chtrc danh cong viéc.

(o] Cong tac dao tao va phat trién ngué)n nhan luc: tiép tuc thuc hién cac
chuong trinh dao tao trong nudc, ngoai nudc. Pac biét, ddi véi mét sb lao dong
6 trinh d6 cao, can cha y viéc bo tri, st dung sau dao tao dé khong lang phi
nhan tai va chay mau chat xam.

o] Cong tac luong — thudng: thuc hién ché d6 tra luong theo ning luc, trinh
d6 cong tac moi kich thich duoc nhan vién cb ging déng gop cong stc cho sur
phat trién doanh nghiép, tranh tinh trang cao bang nhu hién nay chua du yéu tb
kich thich, dong vién nhan vién.

Tinh kha thi cua viéc thwe hién giai phap:

- Viéc giang day, huin luyén nhan vién duogc td chirc tai truong Bdi dudng Ky
thuat Nghiép vu hién c6. Tang cuong chat luong dao tao.

- Chuong trinh dao tao can bd c6 trinh d§ sau dai hoc trong nudc va ngoai nudc
dang thuc hién.

3.4.2. Nhom giai phap dé thwe hién chién lwoc phat trién thi truwong:

No6i dung thwe hién: ting cwong diau tw hé thong tong dai va hoan thién mang

ngogi vi nham ndng cao kha ndang phuc vu, nang cao do san sang va chat lugng

cdc dich vu dién thoai cé dinh, cdc dich vu gid tri gia tang.
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- Do dic thu cta nganh vién thong 14 nhu cau khach hang theo timg khu vuc, co
khu vuc dau tu thira ning lyc mang ludi nhung khong c6 nhu cau khach hang va
nguoc lai. Str dung cic phuong phap du bao nhu cau theo ting khu vuc, trén co
s& d6 quy hoach tong thé mang ludi theo timg thoi ky dé thuc hién cac du an dau
tur ting cuong ning luc mang ludi, dam bao du dung luong thiét bi va mang ludi
phuc vu nhu ciu khach hang.

- Do cong tac dau tu thuong mét nhiéu thoi gian thuc hi¢n tu van thiét ké, lap du
an dau tu, to chirc dau thiu mua sdm thiét bi, t6 chuc thi cong... Can phai tang
cuong ning lyc doi ngii 1am cong tac dau tu tinh nhué dé day nhanh tién d6 thuc
hién cac du an, ting cudng ning lyc mang ludi, phat trién thi truong.

- Pbi véi cac khu vuc mang hitu tuyén hién tai chua thé vuon t6i dugc do thudc
ving sdu, ving xa hodc hém sau khong thé tién hanh thi cong tru dé kéo day cap,
st dung céac hé thong vo tuyén dé phuc vu khach hang.

- Cai tién cong tic mua sam thiét bi, vat tu dua vao thi cong cac cong trinh. Ngoai
mot ) vat tu mua sam theo tung dy an, thuc hi¢én mua sim mot ) vat tu du
phong dé dua vao thi cong trong khi chd vat tu chinh thirc ctia du an, khong gay
anh hudéng dén tién d6 thuc hién du an.

- Giao quyén chu dong cho cac cong ty vién thong trong viéc quyét dinh dau tu
mé rong, nang cao ning luc mang ludi. Cac cong ty vién thong chi dong can clr
nhu ciu thi truong, thuc trang mang ludi ma 1ap du an dau tu va to chire thuc
hién du 4n céc dau tu d€ dam bao tién do.

Tinh kha thi cua viéc thwe hién giai phap:

- Hién nay trén dia ban thanh phé HO6 Chi Minh, con nhiéu khu vuc dang c6 nhu
cu vé dich vy dién thoai ¢b dinh nhung nang luc hién tai cua VNPT chua dép
ung dugc.

- B0 may thuc hién cong tac dau tu hién c6 véi kinh nghi¢m nhiéu nim thyc hién
cong tac dau tu.

- St dung doi ngili cong nhan day may, dao tao thém dé thuc hién cac chuong trinh

du bao theo ting khu vuc.
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D01 ngti nghién ctru va phat trién san pham hién tai nghién ctru cidc san pham vo

tuyén véi nhidu chirc nang wu viét dua vao khai thac, phuc vu khach hang.

3.4.3. Nhém giai phap dé thuc hién chién lwgc phat trién san phiam:

Noi dung thwe hién: nghién civu phdt trién cdc sin pham dich vu gid tri gia ting

nham ddp teng t6i da nhu cau khdch hang, ting doanh thu trén doi cdp.

Trong diéu kién phat trién rat nhanh va manh mé& hién nay vé vién thong — tin
hoc, VNPT can phai tang cuong tinh ddc ddo cua dich vu do minh cung cép. Do
do, thuong xuyén nghién ctru dé cai tién dich vu, tao ra nét doc dao riéng, lién
tiép dua ra thi truong nhimg dich vu méi gdi dau nhau theo chu ky séng san
pham, tao duoc strc hdp dan cta cac san pham dich vu cung cap.

Trong viéc nghién ciru phat trién dich vu méi, can chu y dén cac van dé sau:

0 Sy phat trién cua k¥ thuat st dung giao thirc Internet (IP) vi k§ thuat nay
dem dén co hdi cho viéc chuyén d6i mo hinh dich vu ciia nganh vién thong,
trong d6 co dich vu dién thoai ¢ dinh. Xu huéng chuyén dbi tir mang PSTN
hién nay sang mang IP trong twong lai s& rat manh.

(o] Xu thé phat trién trong twong lai 13 c6 su két hop hai hoa giita vo tuyén,
hitru tuyén, am thoai, dir li€u va hinh anh.

o Xu hudng phat trién cac dich vu thude mang gia dinh Ia rét cao.

Tap trung nghién ctru phat trién cac dich vu gia tri gia ting c6 ham luong cong
nghé cao dya vao cong ngh¢ IP va bang rong nhu: mang gia dinh (phat thanh
truyén hinh s tuong tac, tr dong trong gia dinh, an ninh gia dinh), cac dich vu
cham soc strc khoe tu van chira bénh tir xa, cac dich vu giai tri qua mang.

Pay manh cong tac trién khai thir nghiém céc dich vu méi dé rut ngan thoi gian

dua dich vu ra khai thac phuc vu khach hang.

Tinh kha thi cua viéc thwe hién giai phap:

Trén co s& mang NGN di dau tu, nam 14y loi thé nay dé tap trung nghién ctru

phat trién cac dich vu gia tri gia ting.
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St dung va phat trién doi ngii nhan sy thuc hién cong tic nghién ciru va phat
trién san phém hién co, tiép tuc thu hut lao dong c6 trinh do cao dé dam nhén cac
vi tri then chét, dic biét trong linh vuc nghién ctru va phat trién san pham.

Str dung strc manh tai chinh ctia don vi cho cong tac nghién ctru va phat trién san

pham vi vai tro hét sttc quan trong ctia cong tac nay.

3.4.4. Nhom giai phap dé thwe hién chién lwgc chim séc khach hang:

NoOi_dung thuc hién: #ing cwong cong tic chiam soc khdach hang vi vai tro cia

khdch hang ngay cang quan trong, c6 quyén lwa chon nha cung cip.

Tb chic thuc hién phan loai khach hang theo cac nhom doi tuong khach hang
v6i nhitng dic diém nhit dinh ctia nhém. C6 thé phan loai khach hang ctia Téng
Cong ty Vién thong II thanh cdc nhém chinh sau day dé thuan tién trong viéc
quan ly va co6 chinh sach cham soc khach hang phu hop:

0] Nhom 1: khéach hang 1a ¢4 nhan, h gia dinh. Nhém khach hang nay cé
dic diém 1a thi truong 16n nhung muc tiéu thu ctia mdi khach hang khéng cao,
do d6 can tap trung vao phat trién cac dich vu gia tri gia tang phuc vu nhu cau
hoc tap, giai tri, sinh hoat hang ngay dé ting doanh thu trén doi cap.

o] Nhom 2: khach hang 1a cac doanh nghi¢p 16n. Nhom khach hang ngay co
dic diém tiéu thu cia timg khach hang 16n nhung sb luong khach hang it, can c6
su cham séc dac biét va dua vao phuc vu céac dich vu gia tri gia tdng phuc vu san
xuét kinh doanh, cac dich vu yéu cau ky thuat cao.

o] Nhom 3: khach hang 1a cac doanh nghié€p nhé va vira. Nhom khach hang
nay c6 muec ti€u thy trung binh, ) lugng khéach hang trung binh, nhu cAu dich vu
gia tri gia ting nam khoang giita nhém 1 va nhoém 2.

Thong qua viéc phan loai khach hang nhu trén, c6 thé xac dinh dugc gia tri cua
khach hang va nam bat duoc nhu cu cua ting loai khach hang. Tir do, xac dinh
co cdu chi phi cho cac giao dich v&i cac nhém khach hang khic nhau theo
nguyén tic khach hang cang quan trong thi mirc d6 quan tdm dén khach hang
cang cao, can c6 cac chinh sach cham soc dit biét nhu td chic hoi nghi khach

hang, ting qua nhan cac dot khuyén mai, ngay ky niém Cong ty.
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Duy tri t6t quan hé v&i khach hang truyén théng. Vi thoi gian sir dung dich vu
lau dai, ho s& tiép tuc sir dung va gidi thiéu nhiéu ngudi sir dung. Hién nay sb
lwong khach hang truyén thong ctia Tong Cong ty Vién thong II kha nhiéu va sb
luong khach hang trung thanh ciing nhiéu, do dé viéc duy tri tot quan hé véi
khach hang truyén thong 1a rit can thiét. Bé duy tri tbt mbi quan hé ddi voi
khach hang nay, c6 thé thuc hién cac chuong trinh sau déy:

0 T6 chirc ting qua nhan dip sinh nhét (khach hang ca nhan), ky niém thanh
lap cong ty (khach hang doanh nghiép)...

o Tham do y kién khéach hang dé cai tién viée phuc vu duoc tdt hon.

Nang cao chét luong phuc vu khach hang:

o Gido duc doi ngli nhan vién vé y thirc phuc vu khach hang, thai d6 phuc
vu phai chu d4o, niém nd; trong bat ky hoan canh ndo ciing phai thuc hién tbt
tiéu chi “khach hang 1a thuong dé”.

o] Khi khach hang khiéu nai, phai som c6 su phdi hop chit ché giira cac don
vi lién quan dé xac dinh diing nguyén nhan, giai quyét nhanh chéng, thoa dang
cho khach hang. Cac khiéu nai do 18i khach hang, can chi rd nguyén nhan dan
dén khiéu nai va hudng dan khach hang cach phong tranh.

- Tao diéu kién thuan loi nhat, tt nhat cho khach hang khi dén giao dich:

(o] Xay dung cac diém giao dich khang trang v6i hé thdng xép hang ty dong,
phuc vu nuéc uéng mién phi, b tri cac man hinh gidi thi¢u thém vé cac dich vu
doanh nghiép dang cung cp dé khach hang c6 thé tham khao trong thoi gian cho
phuc vu. Nhan vién giao dich phai thuong xuyén dugc dao tao, cip nhat tri thic,
boi dudng dai han, ngén han... va luén phuc vu khach hang v4i phuong cham
“T4at ca vi khach hang”.

o Thuong xuyén cai tién cac thu tuc cung cép dich vu don gian, tao diéu
ki€n thuén lgi va nhanh chong nhét cho khéach hang.

Cai tién phuong thirc thanh toan cudc.
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o T6 chic tham do ¥ kién khach hang vé phuong thirc thanh toan ma khach
hang cam thay thuan tién nhat va thuc hién theo cac phuong thire dé, to chic doi
ngil nhan vién thu cudce tai nha ddi v6i khach hang cé yéu cau.

o Thuc hién chi hoa héng, tang thé goi dién thoai cho céc khach hang thanh
toan cudc dang han tuy theo mirc cudc hang thang.

0] Tuyén truyén, quang cdo viéc thu cudc qua ngan hang dang thuc hién dé
khach hang nhan biét va sir dung dich vu.

o Cung cé, hoan thién cac diém thu cuéc nhu cac diém giao dich da trinh
bay & phén trén dé tao diéu kién thuén tién nhit cho khach hang trong vi¢c thanh
toan cudc phi.

o Cung cb doi ngii nhan vién thu cudce lich sy, hoa nha véi khach hang véi

phuong cham “Khach hang 1a thuong dé”.

Tinh kha thi cua viéc thwe hién giai phap:

Danh sach khach hang hién dang quan ly.

Cai tién cong tac thu cude hién tai, hé théng ctra hang thu cudc hién tai.

D6i ngii nhin vién ddy may c6 thé thuc hién thém phan thu cudce tai nha theo yéu
cau khach hang.

Cai tién cung cach phuc vu ctiia nhan vién nham lam hai 1ong khach hang.

3.4.5. Nhom giai phap dé thwc hién chién lwoc nghién ctru thi truwong dé xay

dung cac chinh sach marketing hi¢u qua:

Noi dung thwe hién: xdy dung ké hoach nghién civu thi truwong dé cé thong

tin vé khdch hang, thi trwong, doi thii canh tranh, tiv dé cé cdc chinh sdch

marketing hiéu quda nhiam thu hit khdach hang siv dung sin phim dich vu do

doanh nghiép cung cdp, giiw vitng uy tin ciia mét doanh nghiép hang diu trong

linh vwe cung cép dich vu vién thong.

Dé cb6 dugc sy phan tich nghién ctu thi trudng, nghién ctru nhu cau cua

khach hang va nghién ctru, tim hi€u cac doi thu canh tranh c6 hi€u qua, can xay

dung hé thdng thu thap thong tin, bao gom:
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Xac 1ap cac nhu cau thong tin can thiét. Thong tin vé dién bién va xu thé ciia moi
truong vi mo, vé ddi thu canh tranh, diéu tra thi truong vé tinh hinh phat trién
thué bao, thai do ctia khach hang dbi voi chit luong dich vu cia VNPT.

Xac dinh ngudn thu thap va xir 1y thong tin. Nguon thong tin tir khach hang 1a rat
quan trong va co ich nhat cho doanh nghiép. Dé dat dugc yéu cau vé thong tin
doanh nghié¢p thuc hién céc hinh thirc thu thap thong tin sau day:

o T6 chirc cac cudc phong vén, tiép xuc truc tiép véi khach hang: bd tri
chuyén vién nghién ctru thi trudong tai cac diém giao dich chinh, dong khach
hang dé phong van truc tiép trong thoi gian khach hang cho thyc hién thi tyc.

o) T6 chirc hoi nghi khach hang dbi véi nhém khach hang doanh nghiép,
khach hang c6 doanh thu cao... dé ghi nhan cac y kién dong gop dé cai tién chat
lwong dich vu ngdy cang t6t hon.

0] T6 chirc cac cude diéu tra nghién ciru thi trudng bang cac phiéu tham do y
kién khach hang kém ting qua.

Khi thyc hién nghién ctru thi truong can chi y dén timg loai d6i twong khach
hang nhu da phan loai & muc trén nham nam bat duoc xu hudng, so thich va kha
nang tai chinh cua tung loai khach hang ma xay dung cac chinh sach marketing,
chinh sach phat trién san pham phu hop theo timng phan khuc thi trudng.

Trén co s¢ théng tin tir nghién ctru thi truong phai manh dan dé xut cac giai
phap khic phuc cac diém han ché cua minh va phét trién cac dich vu phu hop

nhu ciu thi truong.

Tinh kha thi cua viéc thue hién giai phap:

Céc phiéu diéu tra dugc thiét ké tuy theo muc dich nghién ctru cu thé cua ting
dot va duoc phat dén khach hang dua vao mang ludi cac diém giao dich rong
khap va doi ngii nhan vién buu ta, phat gidy bao thanh toan cudc phi dich vu.

Thué cac cong ty chuyén nganh nghién ctru thi trudng to chirc cac nghién ctru
chuyén sau dé cai tién chat lugng san pham, chéat lugng dich vu phuc vu khach

hang va ndm bat nhu cau, thi hiéu st dung san pham cua khéch hang.
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- Phong Tiép thi Ban hang cua cac Cong ty Vién thong chiu trach nhi¢ém thuc
hién.
3.4.6. Nhém gisi phap dé thwc hién chién lwgc chidu thi, quing ba doanh
nghiép, dich vu:

Noi dung thwe hién: Cdi tién, ting cuwong hoat dong qudng cdo, khuyén mai dé

mang lai hiéu qud cao nhit.

- Pbi véi hoat dong quang cao, phai phan bi¢t 10 cac muyc ti€u phat trién dich vu;
gidi1 thiéu hinh anh cua don vi, gidi thiéu dich vu... dé xay dung ndi dung, hinh
thirc quang cao phu hop.

o] Bén canh cac hinh thirc truyén thdng quang cdo trén cac phuong tién
thong tin dai chung bang cac thong bao, can ting cudng cac phim quang céo sinh
dong dé thong tin, quang céo, tai tro cac chuong trinh gii tri trén truyén hinh,
nhat 13 cac dich vu gia tri gia ting mdi dang c6 su canh tranh.

o Tan dung tri¢t dé cac cong cy, phuong tién hién tai cua doanh nghi¢p dé
quang cdo nhu céac cdt anten, cac diém giao dich, phuong tién van chuyén, tram
dién thoai thé va dong phuc ctia nhan vién thudng xuyén luu dong ngoai duong
va nhan vién giao dich khach hang.

o) Khau hiéu, hinh anh nhan dién thuong hiéu phai thuc hién dong nhat theo
chién lugc quang ba thuong hiéu ctia Tap doan dé tao stirc manh tong thé.

- Pbi véi hoat dong chiéu thi:

o) T6 chtic cac dich vu hau mii: dén tirng nha thué bao dién thoai c6 dinh dé
bao dudng, thay thé day, hop ddu day bi hu hong. ..

o In séch, to ro1 hudng dan st dung cac dich vy, dic biét 1a cac dich vu gia
tri gia tang dé tao diéu kién thuan loi cho khach hang tim hiéu va st dung dich
VUL

o] Tang cudng cong tac khuyén mai déi voi cac khu vuc dang thira ning luc
mang ludi va c6 su canh tranh cao dé thu hit khach hang. Chuong trinh khuyén

mai phai dugc xay dung phu hop nhu ciu, so thich cta khach hang.
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T6 chirc thaim do ¥ kién khach hang vé hoat dong quang céo, khuyén mai cta
don vi thong qua cac phiéu diéu tra. Qua mdi dot quang cao, khuyén mai phai
tién hanh danh gia két qua dé xac dinh hiéu qua thyuc hién va tir d6 rat ra nhimg
kinh nghiém cho cac dot sau.

Céc hoat dong chiéu thi, quang cdo phai dya trén phan khuc thi truong theo két
qua nghién ctru thi trudng da phan tich tai chuong II (muc 2.2.2.1.2) do mdi
phan khiic thi truong khac nhau c6 nhitng nhu cau sir dung khac nhau.

Tang cuong chat lugng va doi ngii quan hé cong ching dé cé thé dang tai cac

hoat dong cua doanh nghiép trén cac phuong tién thong tin dai chung.

Tinh kha thi cia viéc thwe hién giai phap:

D01 ngli cong nhan day cap may hién co.

Tang cuong ddi ngili quan hé cong chung hién co.

Kinh phi tuyén truyén quang céo tai Téong Cong ty Vién thong I va VNPT.
Chién lugc cung cb thuong hiéu VNPT ma T4ap doan VNPT dang thuc hién.

3.4.7. Nhom giai phap dé thwe hién chién lwoc gia canh tranh:

Noi_ dung thwe hién: thiee hi¢n céng tic quén 1y khoa hoc dé ting ning sudt lao

dong, ha gid thanh sin phim, tao diéu kién thwc hién chinh sdich giam gid cwdc

trén co so gid thanh.

- Nhanh chéng tmg dung nhitng thanh tyu tién bo khoa hoc cong nghé va

quan 1y hién dai vao qué trinh diéu hanh san xuat kinh doanh.

o Tin hoc hoa quy trinh khai thac dich vy, quan 1y va diéu hanh san xuét
kinh doanh. Tang cuong mirc d6 sir dung hé thdng COS dé giam thiéu thoi gian
chuyén tiép cong van, tai li¢u, d'?ly nhanh tién d6 xir 1y cong vigce.

o Str dung hiéu qua mang WAN ctia doanh nghiép trong viéc két nbi, chia
sé thong tin, dir liéu. Xay dung cac chuong trinh lién két cic quy trinh khai thac
dich vu, chdm soc khach hang, quan 1y va diéu hanh san xuit kinh doanh trén
kho thong tin dit liéu dong nhat. Thyc hién duoc diéu nay giup cho viéc khai
thac dich vu an toan, nhanh chong, tién lg1; hé théng bao cao hoan chinh; viéc

thu thap, xtr 1y thong tin phan hoi tir khach hang nhanh chéng, hiéu qua; giai
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quyét khiéu nai nhanh chong; ting kha ning giam sat, diéu hanh cta lanh dao va
tang ning suat lao dong, giam thoi gian khai thac cta nhan vién.

Xay dung d6i ngil can bd chii chdt cé ning luc chuyén mén va trinh do quan 1y,
k¥ nang lanh dao gioi dé co thé thyc hién t6t cong tac quan 1y.

T chirc quan 1y tdt vat tu du phong va vat tu cho cac du 4n dé dam bao sir dung
tiét kiém, khong gay lang phi, gop phan ha thap chi phi dau vao, ha gia thanh san
pham. Vit tu quan 1y trén mang may tinh mot cach cong khai dé khi don vi lap
du 4n dau tu, thi cong cong trinh tham khao dwa vao sir dung.

T6 chirc bd may nhén vién tinh gon, bé tri lao dong pht hop chuyén mén, nghiép
vu, sO truong dé phat huy cao nhit gia tri cua tirng nhan vién, ting ning suat lao
dong.

Tiép tuc thuc hién quan 1y chét lugng theo tiéu chuan ISO. Tuy nhién, dbi véi
cac quy trinh don gian can nghién ctru loai bo bdt cac bude dé day nhanh tién do
thuc hién cong viéc.

Phan dinh rd hoat dong kinh doanh va hoat dong cong ich trong vi¢c thuc hién
muc ti€éu nhiém vy cua minh. Xac dinh kinh doanh thi phai c6 1g1 nhuan va hoat
dong cong ich 13 nhim dén loi ich cong dong, gia tri mang dén cho cong ddng

duoc xac dinh la cao nhat.

Tinh kha thi cia viéc thwe hién giai phap:

Hé thong quan 1y diéu hanh doanh nghiép hién tai dang str dung.

Trén nén mang WAN d co.

Céc Cong ty Vién thong hién tai da duoc cap ching chi ISO-9002.

Céc chuong trinh phuc vu nhu ciu vién théng ctia nhan dan tai cac khu vice ving

sau, vung xa hién tai VNPT dang thuc hién.

3.5. Mot so kién nghi:
3.5.1. Kién nghi véi Bd Buu chinh — Vién thong Viét Nam

Bo6 Buu chinh — Vién thong ting cudng quan 1y thi truong dich vu vién thong,

bdo dam canh tranh lanh manh giftra cac doanh nghiép vién thong, dic bi¢t cac
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doanh nghiép maéi thanh 1ap phai xdy dung co s ha tang, dam bao chét lugng
dich vu theo tiéu chuin nganh méi dugc cung cp dich vu ra thi truong.

Tao diéu kién cho cic doanh nghiép vién théng noi chung va VNPT noi riéng
phat trién vién thong néng thon, dua dich vu vién théng dén cac khu vuc ving
sau, vung xa.

Chi dao S Buu chinh — Vién thong cac tinh, thanh phd c6 quy dinh xir 1y dbi
v6i cac doanh nghiép vi pham k¥ thuat thi cong, gdy anh hudong dén chét luong

mang ludi ctia cac doanh nghiép vién thong khéc.

3.5.2. Kién nghi véi Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam

Tiép tuc thuc hién chién lugc cung ¢ thuong hiéu VNPT trong thoi gian toi dé
nang cao nhan thirc ctia khach hang vé uy tin ciia mot doanh nghiép hang dau,
tao niém tu hao, hanh dién khi st dung dich vu do VNPT cung cép.

Hb tro, dau tu kinh phi cho cac Tong Cong ty Vién thong trong viéc nghién ciru

va phat trién cac sdn pham mai theo xu hudng phat trién cua thé gidi.

KET LUAN CHUONG III

Trong chuong ndy, cin ctr dinh huéng phat trién cua Chinh phu, ctia Tap doan

Buu chinh Vién thong Viét Nam vé viée phat trién dich vu vién thong trong thoi

gian t6i, chiing t0i d xac dinh st mang, muc tiéu ciia Tong Cong ty Vién thong 11

dén nam 2015. Dong thoi, véi két qua phan tich cac diém manh, diém yéu, co hdi va

nguy co cua chuong II két hop vé6i viée phan tich mé hinh xuong cé, chung t6i da

xac dinh dugc cac chién luge then chét ma Téng Cong ty Vién thong II nén theo

duo6i nham dat dugc muyc ti€u, dinh hudng chién lugc cua minh, d6 la:

(1) Chién lugc cung c6 bd may nhan vién

) Chién lugc phat trién thi truong
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3) Chién luoc phat trién, da dang héa san pham

4) Chién lugc cham soc khach hang

(5) Chién lugc nghién ctu thi truong dé xdy dung chinh sach
marketing hiéu qua

(6) Chién lugc chiéu thi, quang ba doanh nghiép, dich vu

(7) Chién luoc gia canh tranh

Ngoai ra, trong chuong nay chung t6i ciing dd manh dan dé xuat mot sb giai
phap co6 tinh kha thi cao dé hd trg cho viée thue hién cac chién luge da duoc xac
dinh. Tuy nhién, dé nang cao tinh kha thi, cic chién lugc nay phai duoc két hop
ddng bo va trong qua trinh thuc hién phai thuong xuyén kiém tra va diéu chinh cho
pht hop véi diéu kién thuc té ctia Téng Cong ty Vién thong II.

Mot s giai phap da duge chung toi dé nghi, néu Tong Cong ty Vién thong II
ap dung triét dé, xuyén sudt trong qua trinh hoat dong cua minh s& gitp doanh
nghiép khai thac dugc céac diém manh, cic co hoi, déng thoi khic phuc cac diém
yéu va cac nguy co tir moi truong. Ngoai ra, viée thuc hién cac giai phap ndy con
gitip Tong Cong ty Vién thong II sir dung t6t nhat nang lyc 15i va tay nghé chuyén
mon cta minh, cung cap cho thi truong san pham dich vu vé6i nhiéu tinh nang vuot
troi, khang dinh wu thé ctia mot nha khai thac hang dau trong linh vuc cung cip dich

vu dién thoai c6 dinh va cac dich vu gia tri gia tang.
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PHU LUC 1

TAP POAN BUU CHINH VIEN THONG VIET NAM

(CONG TY ME)
B6 phan quan 1y| | Co quan tham Trung tam Trung tam
vién thong muu va uy Nghién ctru Thong tin -
duong truc | |nhiém diéu hanh| | Chién lugc QHCC
\ 4
A 4 A 4 A 4
ng Cong ty| | Cong Hoc vién Cac Cac cong Cac Téng CTy
ién thong ty cong nghé cong ty ty san cong ty | | Buu chinh
L 1L, 111 PT& | Buu |, Thong |, xuat cong|_ lién Viét Nam
rgc to chite | | TSL [ | [chinh vién| tindi | nghiép | | | doanh | | (Téng Cong
eo loai hinh | |(VDC) thong dong vién théng vé vién | | tydoNha
N Cong ty thong nudc quyet
{HH 1 thanh dinh dau tu
ién va hoat R R R va thanh lap;
ng theo md Cong Cac cong Cac cong la thanh Viépn
hcongtyme | Y Bénh vi¢n B ty tw van Y xay lﬁp,‘ ciia Tap doan
cong ty con | | PM& | Buu dién [* chuyén [¢ thuwong [€ BCVTVN)
Tap doanss| | TT I, 11, 111 nganh mai Buu
u 100% von | |[VASC dién
dicu 1&
Bénh vién
Diéu

dudng va Cong ty

Phuc hoi |« Dich vu |« |[Cic Congle

chirc nang Tai chinh ty khac

Buu dién

I, I, II1
TYNHA ~ CONG TY PON VI CONG TY CONG TY CONGTY  TONG CONG
UocC DOﬂ TNHH 1TV . CUNG CON DO TNI—!H, cO LIEN T¥ NHA .
'Y ME SO DO CTY UNG DICH CTY ME PHAN DO DOANH NUOC (NHA
U'U 100% ME SO VU DO SO HU'U CTY ME (TYU" NUGC GIAO
VON HU'U 100% CTY ME >50% VON SO HUU NGUYEN VON QUA
VON SO HUU >50% VON  LIEN KET) TAP DOAN)

100% VON
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PHU LUC 2

PHAT TRIEN THUE BAO PIEN THOAI CUA VNPT

Phat trién thué bao dién thoai cua VNPT
tor nam 1995 dén nam 2005

14,000,000
12,000,000 4
10,000,000 4
5,000,000 4
6,000,000 4
4,000,000 4
2,000,000 4

0
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Mat dé thué bao dién thoai caa VNPT
tir nam 1995 dén 2005
18.00

16.00
14..00 /
| /
12.00
10.00
8.00 .
6.00 ///
4.00 —
2.00
0.00 - - - - - - : - - :

Han HNam HNam HNan HNan Nan Nam Nam Nam Nam  Nam
1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

PHULUC3
CACDICHVU TONG CONG TY VIEN THONG II
CUNG CAP

L. DICH VU DPIEN THOAI CO PINH VA CAC DICH VU GIA TRI GIA TANG:
1.1. Dich vu dién thoai co dinh: , , q
Dich vu dién thoai c6 dinh la dich vu lap dat méi duong day dién thoai c6 dinh, fax, tong

dai. Dich vy dién thoai cb dinh bao gém dich vu dién thoai néi hat, dich vu dién thoai lién tinh
va dich vu dién thoai qudc té.

1.2. Cac dich vu cong thém cia dich vu dién thoai ¢6 dinh:

- Quay s tat: khach hang chi cdn nhd va quay mot hodc hai sb thay vi tat ca sb cua
cudc goi.

- Truy tim sé may goi: truy tim cac sb may goi dén thué bao theo yéu ciu cua khach
hang.

- Béo thuc: chuong dién thoai ty dong reo vao dung gio ma khach ty cai trén may.

- bam thoai hdi nghi: cung mdt luc, tor mot may chu goi co6 thé dam thoai vé6i hai
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ngudi ¢ hai mdy khac nhau.

- Chuyén cudc goi tam thoi: cude goi s& chuyén sang mot may bat ky do chi may
chi dinh.

- Thong bao cé cudc goi tdi khi dam thoai: thué bao cod thé tiép nhan cudc goi dén
trong khi dang dam thoai.

- Thong béo vang nha: Khi goi dén, thué bao chii goi s& nghe thong bao vang nha.

- Dich vu ngin huéng goi di bang ma s riéng: khach hang co thé chi dong ngin
hudng goi lién tinh, qudc té, di dong, 1080, 1088, 171, 1268, 1269,...

- Puong diy nong: Sau khi nhac mdy, dién thoai cta khach hang s& két ndi ngay
hodc sau 5 gidy véi mot s6 dién thoai da lap trinh trude.

- Ngan huéng goi di: May chi dé nhan cudc goi.

- Ngin hudng goi dén: May chi dung goi di.

- Hién thi sd chu goi: khi ¢6 cudc goi dén, s6 dién thoai chu goi s¢ duoc hién thi trén
may dién thoai ciia may bi goi hodc hop hién thi sb cua may bi goi.

1.3. Dich vu gia tri gia tang (Dich vu Internet):

- Dich vu VNN-1260: 14 dich vu cho phép ngudi sir dung két ndi vao mang Internet-
VNN dé sir dung cac dich vu truy cap trang Web, thu dién tir (E-mail), truyén tép dir liéu (FTP),
truy cap tur xa (Telnet), va cac dich vu thong dung khac trén mang Internet.

- Dich vu VNN-1268: 1a dich vu truy cép internet trong nudc, cho phép truy cap cac
may chu & Viét Nam.

- Dich vu VNN-1269: 1a dich vu truy cép internet qudc té, cho phép truy cip céc
may chil trén pham vi trong nudc va quéc té.

- Dich vu internet toc do cao la dich vu truy nhap internet bang rong - 1a dich vu truy
nhap internet dya trén cong nghé dudng diy thué bao sb bat d6i xing (ADSL) dé sir dung céc
dich vu truy cap trang Web, thu dién tir (email) va cac dich vu thong dung khac trén Internet,
dac biét l1a cac dich vu gia tri gia ting nhu game online, xem phim online, nghe nhac online....
Dich vy internet toc d6 cao bao gom 5 goi cude khac nhau, pht hop véi da dang khach hang. Uu
diém cua dich vu internet truc tiép (MegaVNN) 1a khach hang vira sir dung internet, vira st dung

dién thoai, khong tin hiéu béan,. Do do, ngay nay, xu hudéng khach hang ngay cang thich sur dung
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dich vu MegaVNN, chuyén tir VNN-1260, VNN-1268, VNN-1269 sang MegaVNN ngdy cang
nhiéu.

IL DICH VU TRUYEN SO LIEU - KENH THUE RIENG: ‘
Thong tin ¢6 thé duoc truyén qua cac phuong thirc nhu vo tuyén, cap quang, cap dong...

dwa trén céc thiét bi dau cudi chuyén ding v6i nén 13 may vi tinh ca nhan hay trong mang LAN,
WAN. Dich vu nay phu hop cho cac ddi tugng khach hang 14 ngan hang, cac co quan chinh phu,
ngoai giao, giao thong vén tai, hang khong, tau bién, duong sat, dau khi, thwong mai, vién thong,
cac doanh nghi¢p, cac ISPs va phuc vu lién lac cho céc dang dich vu truc tuyén khac. Dich vu
nay thich hop cho cac doanh nghiép hoat dong kinh doanh c6 dién trai rong, gém nhiéu diém, co
nhu ciu két ndi s6 liéu. Kha ning mém déo, linh hoat cia cong nghé cho phép khach hang c6 thé

vira két n61 mang riéng 4o vura truy cap Internet.

PHU LUC 4
THI PHAN DICH VU CUA VNPT
TREN PIA BAN TP. HO CHI MINH

L. THI PHAN DICH VU DPIEN THOAI CO PINH CUA VNPT VA
CAC DOANH NGHIEP:
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YIETTEL, 6.50%

\ /—EUN, 0.90%

SPT, 8.70%

WINFT, 82.90%

Nguon: Bdo cdo nghién civu thi trwong ciia VNPT trén dia ban phia Nam, thing
10/2006

II.  THI PHAN LUU LUGNG PHUT DICH VU INTERNET GIAN
TIEP CUA VNPT VA CAC DOANH NGHIEP:

Chart &

SPT, 1%
Metnam, 13%

FET, 7%
YINFT, 69%

Nguén: Bao cdo hoat dong san xudt kinh doanh ciia VNPT trén dia ban phia Nam,
thang 10/2006

III. THI PHAN LUU LUONG PHUT DICH VU GOI BANG THE VolIP
CUA VNPT VA CAC DOANH NGHIEP:



86

SPT, 6% YVIETTEL, 1%

YINET, 93%

Nguo”‘n: Bao cdo hoat dong san xudt kinh doanh cia VNPT trén dia ban phia Nam,
thang 10/2006

IV. THI PHAN PHUT LIEN LAC LIEN TINH CUA VNPT VA CAC
DOANH NGHIEP:

SPT, 3.3% YVIETTEL, 5.8%

YIET, 90.9%

Nguo”‘n: Bao cdo hoat dong san xudt kinh doanh ciia VNPT trén dia ban phia Nam,
thang 10/2006

V. THI PHAN PHUT LIEN LAC QUOC TE CUA VNPT VA CAC
DOANH NGHIEP:
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VIETTEL,
14.5%

SPT, 11.7%

YWMNFT, 73.8%

Nguo”‘n: Bao cdo hoat dong san xudt kinh doanh ciia VNPT trén dia ban phia Nam,
thang 10/2006
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PHU LUC 5

KE HOACH NGHIEN CU'U THI TRUONG

Viéc hoach dinh chién luoc hét sitc quan trong va ciing khong kém phan phirc tap.
Do d6, dé dam bao cho cong tac hoach dinh chién luoc duoc tot, ngoai cac s6 liéu nghién
ctru, khao sat thi truong ma VNPT da thuc hién, chung to61 nhan théy can phai c6 thém
mot sd thong tin khac phuc vu cho viéc xay dung chién lugc phat trién cho Téng Cong ty
Vién thong II nén ching t6i chon thanh phd H6 Chi Minh 1am dja ban dé thyc hién phan
diéu tra, thim do ¥ kién khach hang va nghién ctru nhu cau thi truong.

Chung tdi chon dia ban thanh phd HO Chi Minh dé nghién ctru nhu trén 14 do cac 1y
do sau day:

- Thanh phé H6 Chi Minh 14 dia ban hoat dong rong nhat, manh nhit ca nudc va
khu vuc mién Nam vé vién thong no6i chung va dich vu dién thoai ¢d dinh, cac dich vu gia
tri gia tang noi riéng.

- Xu hudng st dung cta khach hang trén dia ban thanh phé H6 Chi Minh c6 tinh
chat dan dat trong toan nganh.

- Cuong d6 canh tranh cta cac doanh nghiép cung cp dich vu dién thoai c¢b dinh
dién ra manh nhét, s01 dong nhét so véi ca nudc noi chung va khu vuc mién Nam noi
riéng.

- Khi céc chién lugc va giai phap dugce xdy dung néu hoat dong hiéu qua trén dia
ban thanh phé Ho Chi Minh thi s& chac chan phat huy hiéu qua trén cac khu vuc con lai
ctia Tong Cong ty Vién thong II.

I.Muc tiéu nghién ctru:

Vi xu thé phat trién nhanh chong nhu hién nay, cic doanh nghiép vién thong, trong
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d6 co Téng Cong ty Vién thong II phai doi mat vé6i thi truong canh tranh ngdy cang gay
git. Trudc tinh hinh d6, loi thé vé ha ting ctia VNPT ngay cang mat dan wu thé. Do do,
dé xay dung chién lugc phat trién mot cach hiéu qua cho Téng Cong ty Vién thong II thi
ngoai cac chuong trinh nghién ctu thi truong ma VNPT da thuc hién, ching t61 nhan
thiy can phai c6 thém thong tin vé:

- Nhu ciu, xu hudng st dung dich vu gia tri gia tang trén nén dién thoai ¢6 dinh cua
Téng Cong ty Vién thong II cta khach hang trong twong lai.

- Panh gi4, nhan dinh cta khach hang vé ddi thi canh tranh ctia Tong Cong ty Vién
thong II trén thi trudng (bao gom: Cong ty Vién thong Quan Doi — Viettel, Cong ty CO
phan Buu chinh Vién théng Sai Gon — SPT, Cong ty Vién théng Pién lyc — EVN).

I1. Pham vi nghién ctru:

Nghién ctru cac khach hang thudc cac phan khuc thi truong khac nhau nhu doanh
nghiép, hd c4 nhan va gia dinh. Trong do, nghién ctru nhém khach hang ho gia dinh dac
bi¢t chu y dén cac dich vu gia tri gia tang trén nén dién thoai ¢d dinh. Ngoai ra, nghién
ctru nhin nhan, danh gia cua khach hang vé cac dbi tha canh tranh cua Téng Cong ty
Vién thong 1T (VNPT).

I11. Cac budc nghién ciru:

- Xéc dinh cac yéu t6 anh huong dén xu hudng s dung dich vu vién thong trong
tuong lai, dac biét 1a cac dich vu gia tri gia tdng trén nén dién thoai cb dinh cling nhu xac
dinh cac yéu td anh huong dén nhan dinh cua khach hang vé cac ddi thu canh tranh cla
Téng Cong ty Vién thong IT (VNPT noi chung).

- T6 chtrc thao luan tay doi.

- Sau d6, lay két qua cac yéu t6 anh huong nhu di dinh hudng theo yéu cu & trén
dé xay dung bang cau hoi.

Iv. K¥ thuat thu thap thong tin:

- Str dung dan bai thao luéin, phong vén truc tiép dé xac dinh nhu ciu thong tin. Dan
bai dugc thiét ké sao cho goi ¥ va nam bét duge dé dang cac yéu cau da dang cua khach
hang khi lya chon st dung dich vu dién thoai ¢b dinh.

- Str dung phuong phap thao lun tay doi dé c6 thé d& dang goi v, truc tiép nim bit,
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ghi lai va diéu chinh, thau hiéu nhitng yéu cAu thuc su ctia khach hang khi sir dung dich
vu dién thoai c¢d dinh.

V. Bang cau héi va thang do lwong dwge sir dung:

- Xay dung bang cau héi dé to chire khao sat thir. S6 khach hang dugc khao sat thir
l1a 5 nguoi va dugce léy mau thuan tién. Bang cau hoi sau khi khao sat thir duoc diéu chinh
va lay 1am bang cau hoi chinh thirc dé tién hanh nghién ctru.

- Thang do ludng duogc sir dung trong bang cau hoi 1a thang do 5 bac dé danh gia
murc d6 hai 1ong ctia khach hang tir kém, hoi kém, binh thudng dén kha tot va rét t6t ciing
nhu sy dong v ctia khach hang: hoan toan khong dong ¥, khong dong ¥, hoi dong y, dong
¥ va rat dong y.

- Bang cau hoi dugc guri qua email hodc phat truc tiép c6 giai thich vé ndi dung dé
cac irng vién c6 thé hiéu va tra 1i chinh xac.

VL. Mb tid miu:

Téng s6 mau khao sat khoang 150 mau, khach hang co thé sur dung dich vu dién
thoai ¢ dinh cua VNPT hoic cac ddi thi canh tranh, hodc khach hang tiém nang.

VII. Ma hoa va xir ly dir li€u

Céc bang cau hoi sau khi thu vé dugc ma hoa va xir 1y dit liéu voi chuong trinh
SPSS dé co két qua.

VIII. Bang cAu héi thim do ¥ kién khach hang:
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PHU LUC 8
MOQT SO CHI TIEU CU THE PHAN PAU THUC HIEN PEN NAM 2015

Uée

Chi tiéu D(Tn V! tlfl:rc 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
tinh hién

2006
Thué bao dién thué
thpz_ti b;lo 95000 | 102600 | 110808 119673 129246 | 139586 | 150753 162813 175838 189905
c0 dinh
Thué bao thué

35000 | 49000 68600 96040 134456 | 161347 | 193617 | 232340 278808 334570
MegaVNN bao
Doanh thu dg;lg 4700 5076 5482.1 5920.6 6394.3 7033.7 7737.1 8510.8 9361.9 10766

Thué bao dién thoai c¢6 dinh: duy tri tbc do tang hang ndm khoang 8%,
:ang dap Ung to1 da nhu cau thi truong

Thué bao MegaVNN: ddy manh tc do tang truong trong giai doan 2007 - 2010

1a 40%,do day la dich vu quan trong thiét yéu dé co co s trién khai cac dich vu gia

trj gia ting khac trén nén bing thong rong. Tiép tuc tir ndm 2010 tré di duy tri te
do tang truong 20%

Doanh thu: phan ddu muc ting trudng 8% dén nam 2010, tir nam 2011 dén 2014

phan d4u muc tang truong 10%, tir ndm 2015 tré di phan ddu muc ting truong doanh
thu hang nam dat 15%
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BANG 1: PANH GIA MUC PQ TAC PONG CAC YEU TO BEN TRONG

Stt Noi dung d4nh gi4 50 phitu fg’:g Két qua
1/23(4(5/6[7(8|9] 10 | "

1 | Uy tin doanh nghiép 31314121413 (2(4(3] 2 3.00 0.08
5 | Chét luong duong truyén va dich vu 41414443444 3 3.80 0.10
3 | Trinh 49, tinh chuyén nghiép cua nhan vién 2121232233 (2] 2 2.30 0.06
4 | Mang luéi, cong nghé 3141412333132 3 3.00 0.08
5 | Tiém lyc tai chinh 212131343433 3 3.00 0.08
6 | Kiém soat thong tin ndi bo L2211 |1)1]2(1}2] 2 1.50 0.04
; Su hai long ctia khach hang vé thanh toancuée | 1 [ 1| 1|11 [1[1|1]2] 1 1.10 0.03
8 Su nhan biét va sir dung dich vu cong thém 212131213 (2(212]|2] 2 2.20 0.06
9 | Gidca lap dit, cude phi sir dung 3143343424 3 3.30 0.09
10 | Hoat dong chiéu thi 4131413 13|3|3(3(|3] 4 3.30 0.09
11 | Thoi gian cho stra may dién thoai 2123|211 (2]2|3|3| 3 2.30 0.06
12 | Hai long cua khach hang vé xir Iy khiéu nai 1332123132 3 2.30 0.06
13 | Thai d¢ nhiét tinh cta nhan vién 41313141233 (2|3] 4 3.10 0.08
14 | Y thirc vé canh tranh ciia nhan vién 413|3|13(3|3(4|3|4] 3 3.30 0.09
0.027 1.00

Cach tinh: tir cot "téng cong" la diém trung binh cua cac yéu t6, ta cong diém cua tat ca 14 yéu t6, rdi lay tong
s0 diém d6 chia cho 14, ra diém tmng binh cua ting yéu to. Sau d6, lay diém trung binh (theo két qua trong bai
12 0.027) nhan véi diém "tdng cdng" cua timg yéu td, chia cho 100 (tinh theo thang diém 1,0) ta c6 két qua cua
cac muc do tac dong
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BANG 2: PANH GIA MUC PQ TAC PONG CAC YEU TO BEN NGOAI

S6 phiéu & 5

Stt Noi dung dénh gia fg:g Kue;

12]3]4|5|6/7/8]9] 10| " | 9

1 | Nhu ciu thj truong cao 3(313(3|4(2(3(2]2| 3 2.80 0.09

2 | Kinh té ting truéng, doi séng nang cao 314(3(3|4(2[3[3|3| 4 | 320 | o.11

3 | Khach hang trung thanh kha nhiéu 314(3(3|3(3[4[4(3| 3 | 330 | o0.11

4 | Pasokhach hang thich sir dung céc dich vy 4031433 |4]4|3[4| 4 | 360 | 0.12

gla tr1 gia tang

5 | Khéch hang thich st dung géi dich vu 413131343433 3 3.30 0.11

6 | Dbi thi canh tranh ngay cang nhiéu 44|44 |4|4|4|4|4| 4 | 400 0.13

7 | Tudi tho cong nghé, tudi tho san pham biratngan |4 |4 |4 (3 |43 |3 [4|4| 4 | 3.70 0.12

8 | Xuét hién nhiéu san pham thay thé 41313(3|3(3]4(3|4] 3 3.30 0.11

9 Khacli hang'b1 a’nh l}}rong bdi cac chuong trinh 313lalolalalalalsl 3 3.00 0.10
khuyén mai kha nhiéu

0.034| 1.0

Cich tinh: tir cot "tdng cdng" 1a diém trung binh cua cac yéu t6, ta céngﬂdiém cua tat ca 9 yéu tb, rdi 1dy tong
s0 diém do6 chia cho 9, ra di€ém trung binh cua ting yéu to. Sau do, lay diém trung binh (theo két qua trong bai
14 0.034) nhan vai diém "tong cdng" cia tung yeu to, chia cho 100 (tinh theo thang diém 1,0) ta c6 két qua

cua cac muc d6 tac dong
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BANG 3: PHAN UNG CUA VNPT TRUGC TAC PONG CAC YEU TO BEN NGOAI

N L S6 phiéu .
Stt Noi dung danh gia Két qua
1]2 4/5(6|7/8|9]| 10
1 | Nhu cdu thi truong cao 1|2 31212121211 2 2.00
2 | Kinh té tang trudng, doi sdng nang cao 312 20221 (3]2]| 2 2.00
3 | Khach hang trung thanh kha nhiéu 314 3131321412 3 3.00
4 Dg 80 .kh-achvhang thich sur dung cac dich vu 413 30301214al3]2 3 3.00
gla tr1 gia tang
5 | Khach hang thich sir dung goi dich vu 213 312131443 3 3.00
6 | Ddi thu canh tranh ngay cang nhiéu 4|4 203 (3[3|4]2| 3 3.00
7 | Tudi tho cong nghé, tudi tho san pham bi rit ngan 414 41414 14(4|4| 4 4.00
8 | Xuét hién nhiéu san phdm thay thé 4| 4 414144144 4 4.00
9 KhacP hang bi :clnh Emmg boi cac chuong trinh 313 2131213 lal3 3 3.00
khuy€n mai kha nhiéu
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BANG 4: PANH GIA YEU TO THANH CONG CUA DOANH NGHIEP TRONG NGANH

Stt Noi dung danh gia S6 phicu Téng Két qua
1/2/3/4|/5(6/7/8[9] 10 cdng

1 Tai chinh manh 313121223233 3 2.60 0.08
2 | Mang luéi rong khap 41313123334 |3] 4 3.20 0.10
3 Kha nang canh tranh gia 313(4(414/4(3(|4|4| 3 3.60 0.11
4 | Khach hang trung thanh 4141444143144 3 3.80 0.12
5 | Thi phan 2131212143323 2 2.60 0.08
6 | Uy tin thuong hiéu 4141414341444 4 3.90 0.12
7 | Chét lugng duong day dién thoai 4141441414144 ]4] 4 4.00 0.13
8 | Céc dich vu cong thém, gia tri gia ting 21213121313 (3|2(2] 3 2.50 0.08
9 Cong tac cham soc khach hang, haumai |3 (2 (2 (2|3 (3 (3|2 (3] 3 2.60 0.08
10 | Céac chuong trinh khuyén mai 413133124 |3|2(4] 3 3.10 0.10
0.032 1.00

Cich tinh: tir cot "téng cdng" 13 diém trung binh cta cac yéu td, ta cong diém cua tit ca 10 yéu td, rdi
lay tong sb diém d6 chia cho 10, ra diém trung binh cta timg yéu t6. Sau d6, lay diém trung binh (theo két
qua trong bai 14 0.032) nhan v6i diém "téng cdng" cua timg yéu td, chia cho 100 (tinh theo thang diém
1,0) ta co két qua cua cac muc do tac dong
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PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG

Xin kinh chao quy Ong/Ba. Chiing t6i (Thu Vin — 8234524, 0913939669) dang thwc hién
nghién ciru vé nhu cau sir dung dich vu dién thoai c6 dinh cua khdch hang. Xin ong/ba vui long
danh khodng 10 phit dé giip chiing t6i hoan tdt bang cdu héi duéi day. Xin Ong/Ba hdy danh
déu vao céu tra loi phu hop voi lva chon cua minh nhat. Bdt cir sw lwa chon ndo ciia Ong/Bd
ciing gitip d& chiing téi rat nhiéu trong viéc hoan thanh nghién ciru ciia minh. Xin chdn thanh
cam on!

1. Xin vui 1ong cho biét, Ong/Ba thwong sir dung dich vu dién thoai ¢6 dinh ¢ dau?
(c6 thé chon nhiéu hon 1 tra loi)

(] O co quan, ctra hang LI bién thoai Cong cong ’

[J O nha riéng L] Khong st dung dién thoai co dinh
2. Xin Ong/Ba vui long cho biét mirc d9 sir dung dién thoai c6 dinh nhw thé nao?

(] R4t thuong xuyén - mdi ngay [J It khi st dung

[J Thuong xuyén - vai ngay [J Khong str dung

L] Thinh thoang - mét tuan
3. Xin Ong/Ba vui long cho biét doanh nghiép nao sau diy cé cung cip dich vu dién thoai
c0 dinh? (c6 thé chon nhiéu hon 1 tra 1oi)

[ EVN (Cong ty Vién thong Dién luc)

[ SPT (Cong ty Vien thong Sai Gon)

[ Viettel (Cong ty Vién thong quan doi)

L1 VNPT (Tép doan Buu chinh Vién thong Viét Nam)

L] Khac (xin ghi 10)........ooevviiiiiiianinn,

4. Xin vui 1ong cho biét, Ong/Ba dang sir dung dich vu dién thoai ¢6 dinh ciia doanh
nghi€p nao & nha riéng cia minh? (c6 thé chon nhiéu hon 1 tra 1)

[JEVN L] Viettel

LI SPT L] VNPT

[J Khac (xin ghi 10)..........cccovvnvenn...
5. Xin vui 1ong cho biét, Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé chit lwong dich vu dién thoai co
dinh ¢ nha riéng ma Ong/Ba dang sir dung? (chi chon 1 tra 161)

[0 Hoan toan khong dap tng yéu cau cia toi

[J Khong dap tmg yéu cau cua toi

U] Binh thuong

[ bap tmg yéu cu cua toi

L] Hoan toan dap ung yéu cau cua toi
6. Néu c6 nhu ciu sir dung thém hoic gi6i thiéu cho nguwdi khac sir dung dién thoai cd
dinh é nha riéng Ong/Ba sé chgon nha cung cap nao sau day (chi chon 1 tra 1o1i)

[0 Nha cung cap hién tai t6i dang sir dung )

L1 Nha cung cap dang thuc hién chuong trinh khuyén mai
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[JEVN

L] SPT

L] Viettel

L] VNPT
7. Xin vui 1ong cho biét, Ong/Ba thwong sir dung internet & dau? (c6 thé chon nhiéu hon 1
tra loi)

O G co quan O G tiém internet cong cong

[0 O nha riéng L] T6i khong sir dung internet

8. Xin Ong/Ba vui 1ong cho biét mirc d sir dung internet & nha riéng nhw thé nao?

(chi chon 1 tra loi)

[0 Hang ngay hay nhiéu lan trong 1 O 1-2 ngay/ tuan ‘
ngay ‘ L] Thinh thoang (1-2 lan/ thang)
[ 3-4 ngay/ tuan [ chua str dung & nha riéng

9. Néu cac doanh nghiép cung cip dich vu dién thoai c¢6 dinh cung cip thém cac dich vu
gia tri gia ting nhu ADSL (truy cip internet toc dd cao), choi game truc tuyén, truyén
hinh theo yéu ciu thi Ong/Ba sé:

[ That tuyét, toi s€ sir dung cac dich vu d6 ngay

[0 Dé t6i xem ¢6 phu hop véi nhu cau cua toi hay khong

O Pé t6i xem ¢ phu hop véi tui tién cia t6i hay khong

[ T6i chang quan tim dén cac dich vu d6
10. Sau day 1a mot s6 nhan dinh vé cac dich vu gia ting. Xin vui 1ong cho biét y Kkién ciia
Ong/Ba vé vin dé nay nhw thé niao? Xin vui long cho diém tir 1 dén 5 véi 1 (hoan toan
khong ding y t6i); 3 (binh thwong); S (hoan toan ding y toi)
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11a. Xin Ong/Ba vui long cho diém tir 1 (rat kém) dén 5 (rat t6t) vé nhan dinh ciia dng/ba

Hoan

toan | Khong X , Ho‘ém
Mirc d9 dong y khong | dung Binh | Ding | toan
: don o0 thuong | y toi Qur}g
ung y to1
y to1 y
1. T6i rat thich su dung céac dich vu gia tri gia
tang 1 2 3 4 5
2. Céc dich vu gié tri gia tang hién nay con
ngheéo nan 1 2 3 4 5
3. Cac dich vu gia trj gia ting rat can thiét cho
A X o 1 2 3 4 5
cudc song cua toi
4. Nha cung cap dich vu dién thoai c6 dinh
cung cp cang nhiéu dich vu gia tri gia ting 1 2 3 4 5
cang tot
5. Nha cung cép dich vu dién thoai ¢6 dinh
véi dich vu gia tri gia tang phong phu s€ 1 2 3 4 5
thu hat khach hang hon
6. Nha cung cép dich vu dién thoai c6 dinh
nén cung cép cac gbi dich vu da dang dé 1 2 3 4 5
khach hang lga chon ’
7. Cac go6i dich vu gitp toi tiet kiém chi phi 1 ) 3 4 5
8. Céc goi dich vy giup toi quan ly dugc muc
AR 1 2 3 4 5
chi ti€u ciia minh
ddi voi dich vu dién thoai c6 dinh ctia EVN (Cong ty Vién thong Pién luc)
Tiéu chi Rit | Kém | Trung | T6t | Rat
kém binh tot
1. V& uy tin thuong hi¢u 1 2 3 4 5
2. Vé chat lugng duong day dién thoai 1 2 3 4 5
3. Ve cac dich vu cdng thém, dich vu gia tri gia tang 1 2 3 4 5
4. V@ gia ca lap dat 1 2 3 4 5
5. Vé cudc phi sir dung 1 2 3 4 5
6. V& cong tac cham soc khach hang, hau mai 1 2 3 4 5
7. V¢ céac chuong trinh khuyén mai 1 2 3 4 5
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11b. Xin Ong/Ba vui long cho diém tir 1 (rat kém) dén 5 (l“?'lt tét) vé nhén dinh ciia 6ng/ba
doi vai dich vu dién thoai c6 dinh ctia SPT (Cong ty Co phan Vién thong Sai Gon)

11

Tiéu chi Rat Kém | Trung | Tot Rat
kém binh tot
1. V€ uy tin thuong hi¢u 1 2 3 4 5
2. V¢ chat lugng duong day di¢n thoai 1 2 3 4 5
3. Ve cac dich vu cdng thém, dich vu gia tri gia tang 1 2 3 4 5
4. V¢ gia ca lap dat 1 2 3 4 5
5. V€ cude phi su dung 1 2 3 4 5
6. Vé cong tic cham soc khach hang, hau mai 1 2 3 4 5
7. Vé cac chuong trinh khuyén mai 1 2 3 4 5
¢. Xin Ong/Ba vui 10ng cho diém tir 1 (rat kém) dén 5 (rat t6t) vé nhan dinh cia dng/ba
d6i véi dich vu dién thoai ¢b dinh ciia Viettel (Cong ty Vién thong Quén doi
Tiéu chi Rat Kém | Trung | Tot Rat
kém binh tot
1. V& uy tin thuong hi¢u 1 2 3 4 5
2. Ve chat lugng duong day di¢n thoai 1 2 3 4 5
3. V@ cac dich vu cong thém, dich vu gia tri gia ting 1 2 3 4 5
4. Vé gia ca lap dat 1 2 3 4 5
5. V& cudc phi st dung 1 2 3 4 5
6. V& cong tac cham séc khach hang, hau mai 1 2 3 4 5
7. V& cac chuong trinh khuyén mai 1 2 3 4 5
11d. Xin Ong/Ba vui long cho diém tir 1 (rat kém) dén 5 (rét tot) vé nhan dinh cia 6ng/ba
doi vai dich vu dién thoai co6 dinh cia VNPT (Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam)
Tiéu chi Rat Kém | Trung | Tot Rat
kém binh tot
1. V€ uy tin thuong hi¢u 1 2 3 4 5
2. V& chat luong duong day dién thoai 1 2 3 4 5
3. Ve céc dich vu cong thém, dich vu gia tri gia tang 1 2 3 4 5
4. V¢ gia ca lap dat 1 2 3 4 5
5. V& cudc phi st dung 1 2 3 4 5
6. Vé cong tac cham soc khach hang, hau mai 1 2 3 4 5
7. Vé cac chuong trinh khuyén mai 1 2 3 4 5

12. Xin vui 1ong cho biét, Ong/Ba hién dang cong tac trong nganh:

[ ] Hanh chinh su nghiép

[] An ninh qudc phong

[ ] Kinh doanh, dich vu

[ ] San xuét, cong nghiép [ ] Noi tro
[] Tai chinh, ngan hang [ ] Khéc

[] Gido duc — dao tao
[]Buu chinh — Vién thong — CNTT
[ ] Sinh vién, hoc sinh

13. Xin vui long cho biét, bang cAp cao nhit hi¢n tai Ong/Ba c6 dwge (khong ké bang cip
Ong/Ba dang theo hoc)
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[] T6t nghigp PTCS [[]c6 bing Ctr nhan, K§ su

[] Tot nghi¢p PTTH []co bang Thac s

[] Trung cap [ ]co6 bang Tién si

[ ]Cao dang [[JKhéc ........ooevnnn,
14. Xin vui 1ong cho biét Ong/Ba trong dd tudi nao sau day:

[ ] Duéi 20 tudi

[] Tr 20 - 35 tudi
[ ]Tw 3650 tudi
[ ]Tw 51— 65 tudi
[ ] Trén 65 tuoi
15. Ong/Ba vui long cho biét, thu nhip hang thang ciia ca gia dinh Ong/Ba trong khoang:
[ ] Dudi 2.000.000 dong ‘
[ ] Tt 2.000.000 — dudi 4.000.000 dong

[ ] Tt 4.000.000 — dudi 6.000.000 dong
[] Tt 6.000.000 — 9.000.000 dong

[ ] Trén 9.000.000 dong
16. Xin vui 1ong cho biét, tinh trang hon nhan hién nay ciia Ong/Ba:
[]Doc than [ ]Ly hon (chua c6 con)
[]Da ket hon (chua c6 con) [ ]Ly hon (c6 con)
[ ]Da két hon (cé con)

17. Xin vui 1ong cho biét, s6 nhan khéu hién c6 trong gia dinh Ong/Ba la:
[ ] Duéi 3 nguoi
[ ]Tu 3 -5 nguoi
[ ] T 6 — 8 nguoi
[ ] Trén 8 nguoi
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Xin vui 1ong cho biét mét s6 thong tin vé Ong/Ba (néu dwoc):
Hovatén: ... (Nam / Nir)
Pon vicOng tac: ..o

S6 dién thoai ¢6 dinh dang strdung: ...

M4t 14n nira, xin chin thanh cAm on su gitip d& nhiét tinh caa quy
Ong/Ba!
Kinh chic quy Ong/Ba dat duwgc nhiéu thanh cong trong cugc song!
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KET QUA NGHIEN CUU THI TRUONG

7

I. Cac dac diém vé mau nghién ciru dieu tra thim do v kién khach hang:

* Noanh nghé cong tic:

nganh nghe cong tac

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid hanh chinh su nghiep 29 19.1 19.1 19.1
an ninh quoc phong 2 1.3 1.3 204
kinh doanh, dich vu 35 23.0 23.0 43.4
san xuat, cong nghiep 20 13.2 13.2 56.6
tai chinh, ngan hang 27 17.8 17.8 74.3
giao duc - dao tao 21 13.8 13.8 88.2
Cong nghe thong tin 7 4.6 4.6 92.8
sinh vien, hoc sinh 1 7 7 93.4
noi tro 10 6.6 6.6 100.0
Total 152 100.0 100.0
* Trinh do:
bang cap hien co
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tot nghiep PTCS 12 79 79 7.9
tot nghiep PTTH 14 9.2 9.2 171
trung cap 9 59 59 23.0
cao dang 12 7.9 7.9 30.9
co bang cu nhan, ky su 97 63.8 63.8 94.7
co bang thac si 8 5.3 53 100.0
Total 152 100.0 100.0
* Do
do tuoi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid duoi 20 1 7 7 7
tu 20 den 35 112 73.7 73.7 74.3
tu 36 den 50 30 19.7 19.7 94.1
tu 51 den 65 9 5.9 5.9 100.0
Total 152 100.0 100.0

* Thu nhap ho gia dinh:
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thu nhap ho gia dinh

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid duoi 2 trieu 21 13.8 13.8 13.8
tu 2 trieu den duoi 4 trieu 60 39.5 39.5 53.3
tu 4 trieu den duoi 6 trieu 28 18.4 18.4 71.7
tu 6 trieu den 9 trieu 20 13.2 13.2 84.9
tren 9 trieu 23 15.1 15.1 100.0
Total 152 100.0 100.0
* Tinh trang hon nhin:
tinh trang hon nhan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid doc than 72 47.4 47 .4 47.4
da ket hon (chua co con) 13 8.6 8.6 55.9
da ket hon (co con) 63 414 41.4 97.4
ly hon (chua co con) 2 1.3 1.3 98.7
ly hon (co con) 2 1.3 1.3 100.0
Total 152 100.0 100.0
* $6 nhan khiu trong gia dinh:
so nhan khau trong gia dinh
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid duoi 3 nguoi 23 15.1 15.1 15.1
tu 3 den 5 nguoi 93 61.2 61.2 76.3
tu 6 den 8 nguoi 28 18.4 18.4 94.7
tren 8 nguoi 8 5.3 5.3 100.0
Total 152 100.0 100.0
* Gidi tinh:
Gioi tinh
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nam 63 414 41.4 41.4
Nu 89 58.6 58.6 100.0
Total 152 100.0 100.0
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IL. Két qua vé kiém dinh cronbach-alpha:
2.1. Cac cdu hoi vé dich vu gia tri gia ting
lItem-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if ltem if ltem Total if ltem

Deleted Deleted Correlation Deleted
Cl0.1 25.9737 18.5556 .5580 .7928
C10.2 25.8092 22.3144 .0566 .8601
C10.3 26.0724 18.1470 .5584 .7926
C10.4 25.5000 17.8146 .6441 .7801
C10.5 25.2434 18.4106 .6473 .7818
C10.7 25.6776 17.0808 .7059 . 7696
Cl10.6 25.0921 18.9451 .6537 .7840
C10.8 25.7500 17.8311 .5619 .7923
Reliability Coefficients
N of Cases = 152.0 N of Items = 8
Alpha = .8169

K&t lun: d6 tin cay dat yéu cau

2.2. Cdc cdu hoi vé viéc danh gia kha nang canh tranh cia EVN
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if ltem if ltem Total if ltem
Deleted Deleted Correlation Deleted
Cl1.A.1 19.3462 14.8637 .5381 .9103
Cl1.A.2 19.3615 14.3101 .7182 .8929
C11.A.3 19.3154 14.0005 . 7527 .8890
Cl1.A.4 19.1538 13.3560 .7708 .8860
C11.A.5 19.1462 13.5366 .7201 .8918
Cl1.A.6 19.2615 12.7063 .8101 .8811
Cl1.A.7 19.2308 13.0471 .7428 .8896
Reliability Coefficients
N of Cases = 130.0 N of Items = 7
Alpha = -9059

Két ludn: do tin cay dat yéu cau

2.3. Cdc ciu héi vé viéc dinh gid kha néing canh tranh ciia SPT

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
it Item ifT Item Total ifT Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
Cli.B.1 19.6870 17.3551 .7084 .9364
Cli1.B.2 19.7176 17.2196 . 7593 .9321
C11.B.3 19.7252 17.4162 .7825 .9306
Cl1.B.4 19.5878 16.3826 .8622 .9228
Cl1.B.5 19.5496 16.2341 .8542 .9234
Cl11.B.6 19.6641 16.0248 .8408 .9247
Cl1.B.7 19.6107 15.9627 .7936 .9299
Reliability Coefficients
N of Cases = 131.0 N of Items = 7
Alpha = .9382

Két luan: d tin cay dat yéu ciu
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2.4. Cdc cdu héi vé viéc danh gid khd niang canh tranh ciia Viettel:

Ci1.C.7

Reliability Coefficients
N of Cases

Alpha =

Scale
Mean

ifT Item
Deleted

21.3060
21.5299
21.4403
21.1119
20.9552
21.2164
21.0522

134.0

-9427

Scale Corrected
Variance I1tem-
ifT Item Total
Deleted Correlation
22.0936 .7365
22.0104 .7998
21.8122 .8113
20.8671 .8603
20.5844 .8499
19.8701 .8016
20.0048 .8456
N of Items =

Két luan: do tin cay dat yéu cau

Alpha
if Item
Deleted

-9399
-9353
-9342
-9294
-9301
-9362
-9308

2.5. Cdc cdu héi vé viéc danh gid khd nang canh tranh ciia VNPT

Cl11.D.1
C11.D.2
C11.D.3
Cl11.D.4
C11.D.5
Cl11.D.6
C11.D.7

Reliability Coefficients
N of Cases

Alpha =

-8896

Scale
Mean

it Item
Deleted
20.1467
20.4267
20.8200
20.9267
20.9000
21.1200
21.1400

150.0

Scale Corrected
Variance I1tem-
it Item Total
Deleted Correlation
17.0119 4471
16.6221 .5535
15.7996 .7290
15.2765 .8071
14.9497 7977
14.2540 .7700
14.6984 .7203
N of Items =

Két luan: d tin cay dat yéu cu

I11. Théi quen sir dung dién thoai ¢6 dinh ctia khich hang:

3.1. Noi sur dung
co su dung dtcd o co quan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  co 115 75.7 75.7 75.7
khong 37 243 243 100.0
Total 152 100.0 100.0
co su dung dtcd o nha rieng
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 144 94.7 94.7 94.7
khong 8 5.3 5.3 100.0
Total 152 100.0 100.0

co su dung dtcd o DTCC

Alpha
ifT Item
Deleted
.9006
.8881
.8691
.8599
.8596
.8626
.8693
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 18 11.8 11.8 11.8
khong 134 88.2 88.2 100.0
Total 152 100.0 100.0

3.2. Mikc dp sir dung dién thoai cé dinh ciia khdach hang:

muc do su dung dtcd

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid rat thuong xuyen - moi ngay

112 73.7 73.7 73.7
thuong xuyen - vai ngay 27 17.8 17.8 914
thinh thoang - mot tuan 9 59 5.9 97.4
it khi su dung 4 2.6 2.6 100.0
Total 152 100.0 100.0

3.3. Mirc dp nhan biét cdic doanh nghiép cung cdp dich vu vién thong:

co biet EVN cung cap dich vu dtcd

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 81 53.3 53.3 53.3
khong 71 46.7 46.7 100.0
Total 152 100.0 100.0
co biet SPTcung cap dich vu dtcd
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 105 69.1 69.1 69.1
khong 47 30.9 30.9 100.0
Total 152 100.0 100.0
co biet Viettel cung cap dich vu dtcd
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 115 75.7 75.7 75.7
khong 37 24.3 24.3 100.0
Total 152 100.0 100.0
co biet VNPT cung cap dich vu dtcd
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 146 96.1 96.1 96.1
khong 6 3.9 3.9 100.0
Total 152 100.0 100.0
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3.4. Khdch hang dang sir dung di¢n thoai c6 dinh ciia cdc doanh nghiép:
su dung dtcd cua doanh nghiep

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVN 4 26 26 26
SPT 8 5.3 5.3 7.9
Viettel 6 3.9 3.9 11.8
VNPT 134 88.2 88.2 100.0
Total 152 100.0 100.0

3.5. Khi c6 nhu cau sir dung thém hodc gidi thigu cho ngwoi khdc sir dung, sé chon:

gioi thieu su dung them
nha cung cap nha cung
hien tai dang cap dang
su dung khuyen mai EVN SPT Viettel VNPT
su dung dtcd EVN 2 1 1
cua doanh SPT 2 2 1 3
nghiep Viettel 2 3 1
VNPT 38 33 8 3 20 32
3.6. Xu hwong gioi thi¢u thém cua cdac khdach hang:
gioi thieu su dung them
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid nha cung cap hien tai dang su dung 42 27.6 276 27.6
nha cung cap dang khuyen mai 38 25.0 25.0 52.6
EVN 8 5.3 53 57.9
SPT 4 26 2.6 60.5
Viettel 27 17.8 17.8 78.3
VNPT 33 21.7 21.7 100.0
Total 152 100.0 100.0
Trong do, cac khach hang dang sur dung dich vu dién thoai c6 dinh cia VNPT:
- 52% s@ tiép tuc chon nha cung cap VNPT
- 25% s& chon nha cung cap dang thuc hién chuong trinh khuyén mai
- 6% s€ chon nha cung cap EVN
- 2% s€ chon nha cung cap SPT
- 15% s€ chon nha cung cap Viettel
3.7. Danh gia chat lwgng dién thoai co dinh dang sw dung:
danh gia chat luong dtcd dang su dung
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid khong dap ung yeu cau 1 7 7 7
binh thuong 72 47.4 47.4 48.0
dap ung yeu cau 56 36.8 36.8 84.9
hoan toan dap ung yeu cau 23 15.1 15.1 100.0
Total 152 100.0 100.0
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3.8. Khdch hang dang sit dung dién thoai co dinh dinh gid vé chit lwong dich vu:

danh gia chat luong dtcd dang su dung
hoan toan
khong dap dap ung dap ung
ung yeu cau | binh thuong yeu cau yeu cau
su dung EVN 4
dtcd cua SPT 7 1
doanh :
nghiep Viettel 4 1 1
VNPT 1 57 54 22

Trong d6, cac khach hang dang st dung dich vu dién thoai ¢ dinh ciia VNPT:
0,7% danh gia chat luong khong dap g yéu cau

42,5% danh gia chat lugng binh thuong
40,3% danh gia chat luong dap tmg yéu ciu
16,5% danh gia chat luvong hoan toan dép tmg yéu cau

IV. Thai d6 ciia khich hang d6i véi cac dich vu gia tri gia ting:

4.1. Thdi do doi voi cac dich vu gia tri gia ting:
thai do doi voi dich vu gtgt

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid that tuyet, se su dung dich vu ngay 49 322 322 322
de xem co phu hop nhu cau khong 58 38.2 38.2 70.4
de xem co phu hop tui tien khong 28 18.4 18.4 88.8
chang quan tam 17 11.2 11.2 100.0
Total 152 100.0 100.0
4.2. Y kién cua khdach hang vé viéc sw dung cdc dich vu gia tri gia tang:
toi rat thich su dung cac dich vu gtgt
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid hoan toan khong dung y toi 2 1.3 1.3 1.3
khong dung y toi 19 12.5 12.5 13.8
binh thuong 78 51.3 51.3 65.1
dung y toi 33 21.7 21.7 86.8
hoan toan dung y toi 20 13.2 13.2 100.0
Total 152 100.0 100.0
cac dich vu gtgt hien nay con ngheo nan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid hoan toan khong dung y toi 6 3.9 3.9 3.9
khong dung y toi 10 6.6 6.6 10.5
binh thuong 60 39.5 39.5 50.0
dung y toi 55 36.2 36.2 86.2
hoan toan dung y toi 21 13.8 13.8 100.0
Total 152 100.0 100.0
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toi rat thich su dung cac dich vu gtgt

hoan toan khong dung
khong dung y toi

toi rat thich su dung cac dich vu gtgt

hoan toan dung y toi

dung y toi

cac dich vu gtgt hien nay con ngheo nan

70
60 1
50 1
40 o
30 1
20 1
3
c
S 104
[on
(]
L o]
hoan toan khong dung hoan toan dung y toi
khong dung y toi dung y toi
cac dich vu gtgt hien nay con ngheo nan
cac dich vu gtgt rat can thiet cho cuoc song
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid hoan toan khong dung y toi 4 2.6 26 2.6
khong dung y toi 30 19.7 19.7 224
binh thuong 61 40.1 40.1 62.5
dung vy toi 41 27.0 27.0 89.5
hoan toan dung y toi 16 10.5 10.5 100.0
Total 152 100.0 100.0




cac dich vu gtgt rat can thiet cho cuoc song
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70
60 1
50 o
40 4
30 o
20 o
3
c
8 104
o
[0
L o)
hoan toan khong dung binh thuong hoan toan dung y toi
khong dung y toi dung y toi
cac dich vu gtgt rat can thiet cho cuoc song
nha cung cap cang nhieu dich vu gtgt cang tot
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid hoan toan khong dung y toi 2 1.3 1.3 1.3
khong dung y toi 8 5.3 53 6.6
binh thuong 47 30.9 30.9 37.5
dung y toi 56 36.8 36.8 74.3
hoan toan dung y toi 39 25.7 25.7 100.0
Total 152 100.0 100.0
nha cung cap cang nhieu dich vu gtgt cang tot
60
50 1
40 +
30 1
20
>
)
T 104
=}
(e
2
w O

hoan toan khong dung
khong dung y toi

binh thuong

hoan toan dung y toi

dung y toi

nha cung cap cang nhieu dich vu gtgt cang tot

nha cung cap gtgt nhieu se thu hut khach hang
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid hoan toan khong dung y toi 1 7 7 7
khong dung y toi 2 1.3 1.3 2.0
binh thuong 36 23.7 23.7 25.7
dung y toi 61 401 40.1 65.8
hoan toan dung y toi 52 34.2 34.2 100.0
Total 152 100.0 100.0
nha cung cap gtgt nhieu se thu hut khach hang
70
60 1
50 o
40 =
30 4
20 =
>
(8)
c
2 10
o
o
w 0
hoan toan khong dung binh thuong hoan toan dung y toi
khong dung y toi dung y toi
nha cung cap gtgt nhieu se thu hut khach hang
nha cung cap nen cung cap cac goi dich vu
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid khong dung y toi 2 1.3 1.3 1.3
binh thuong 23 15.1 15.1 16.4
dung y toi 68 447 44.7 61.2
hoan toan dung y toi 59 38.8 38.8 100.0
Total 152 100.0 100.0
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nha cung cap nen cung cap cac goi dich vu

80
60 +
40 o
>, 204
[&]
c
[}
2
(on
o
i 0]
khong dung y toi  binh thuong dungy toi hoan toan dung y toi
nha cung cap nen cung cap cac goi dich vu
cac goi dich vu giup tiet kiem chi phi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid hoan toan khong dung y toi 1 7 7 7
khong dung y toi 19 12.5 12.5 13.2
binh thuong 48 31.6 31.6 44.7
dung y toi 52 34.2 34.2 78.9
hoan toan dung y toi 32 21.1 21.1 100.0
Total 152 100.0 100.0
cac goi dich vu giup tiet kiem chi phi
60
50 o
40 o
30 +
20 o
>
[&]
& 104
>
(o
o
w 0
hoan toan khong dung binh thuong hoan toan dung y toi
khong dung y toi dung y toi

cac goi dich vu giup tiet kiem chi phi

cac goi dich vu giup quan ly muc chi tieu
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hoan toan khong dung

khong dung y toi

binh thuong

hoan toan dung y toi

dung y toi

cac goi dich vu giup quan ly muc chi tieu

V. Thoi quen st dung internet:

5.1. Noi sw dung:
co su dung internet o co quan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 112 73.7 73.7 73.7
khong 40 26.3 26.3 100.0
Total 152 100.0 100.0
co su dung internet o nha rieng
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 78 51.3 51.3 51.3
khong 74 48.7 48.7 100.0
Total 152 100.0 100.0
co su dung internet o tiem net cong cong
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid co 32 211 211 211
khong 120 78.9 78.9 100.0
Total 152 100.0 100.0

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid hoan toan khong dung y toi 4 26 2.6 2.6
khong dung y toi 17 11.2 11.2 13.8
binh thuong 53 34.9 34.9 48.7
dung y toi 47 30.9 30.9 79.6
hoan toan dung y toi 31 20.4 20.4 100.0
Total 152 100.0 100.0
cac goi dich vu giup quan ly muc chi tieu
60
50 o
40 =
30 +
20 =
g
QO 104
2
3
L 0
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5.2. Murc dp sw dung internet ¢ nha riéng:
muc do su dung internet o nha rieng

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid hang ngay hay nhieu lan trong ngay 50 32.9 32.9 32.9
3-4 ngay/tuan 28 18.4 18.4 51.3
1-2 ngay/tuan 6 3.9 3.9 55.3
thinh thoang 9 5.9 5.9 61.2
chua su dung 59 38.8 38.8 100.0
Total 152 100.0 100.0

5.3. Méi quan hé giiva mirc d sir dung internet 6 nha riéng va thdi d¢ doi véi cdc
dich vu gid tri gia ting:

thai do doi voi dich vu gtgt
that tuyet, se de xem co de xem co
su dung dich | phu hop nhu phu hop tui Chang
Vu hgay cau khong tien khong quan tam
muc do su hang ngay hay nhieu lan trong ngay 30 12 7 1
dung internet  3-4 ngay/tuan 8 16 4
0 nha rieng 1-2 ngay/tuan 2 4
thinh thoang 3 2 4
chua su dung 8 26 9 16

Nhan xét:
- Céc khach hang st dung internet tai nha riéng hang ngay hay nhiéu lan trong
ngay thuong c6 thai do tich cuc do1 vaoi cac dich vu gia tri gia tang.
- Céc khéach hang sir dung internet tai nha riéng it hon thudng xem xét, cAn nhic
vé dap tmg nhu cau cta dich vu gid tri gia ting dem lai c6 phi hop hay khong.
- Céc khach hang chua sir dung internet tai nha riéng thuong can nhic rat ky d6i
vé6i cac dich vu gia trj gia ting va ciing ¢6 s6 lugng kha 16n khach hang khong
quan tim dén céac dich vu gid tri gia ting.
5.4. Méi quan hé giiva trinh dg va thdi dj doi véi cdc dich vu gid tri gia ting:

thai do doi voi dich vu gtgt
that tuyet, se de xem co de xem co
su dung dich | phu hop nhu phu hop tui chang
VU ngay cau khong tien khong quan tam
bang cap hien tot nghiep PTCS 1 2 1 8
co tot nghiep PTTH 2 6 4 2
trung cap 2 3 2 2
cao dang 1 8 3
co bang cu nhan, ky su 40 37 15 5
co bang thac si 3 2 3

Nhan xét: cac khach hang co trinh do cang cao thi thai d§ quan tam to1 dich vu gia tri
gia tdng cang nhi€u va nguoc lai.




5.5. Méi quan hé giiva dp tuoi va thdi dp doi véi cdc dich vu gid tri gia ting:
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thai do doi voi dich vu gtgt

that tuyet, se de xem co de xem co
su dung dich | phu hop nhu phu hop tui chang
vu ngay cau khong tien khong quan tam
do tuoi duoi 20 1
Tu 20 den 35 42 42 22 6
Tu 36 den 50 5 13 6 6
Tu 51 den 65 1 3 5

Nhan xét: Khach hang ¢ do tudi tir 20 dén 35 quan tam dén cac dich vu gia tri gia
tang nhi€u nhat, k& dén la cac khach hang ¢ d6 tudi tir 36 dén 50; khach hang ¢ do
tudi dudi 20 va tir 51 dén 65 it quan tdm dén cac dich vu gia tri gia tang.

5.6. Moi quan hé giita nganh nghé céng tdc va thdi dp doi vdi cdc dich vu GTGT:

thai do doi voi dich vu gtgt

that tuyet, se de xem co de xem co
su dung dich | phu hop nhu phu hop tui chang
Vu hgay cau khong tien khong quan tam
nganh nghe hanh chinh su nghiep 7 15 4 3
cong tac an ninh quoc phong 1 1
kinh doanh, dich vu 14 15 6
san xuat, cong nghiep 5 8 3 4
tai chinh, ngan hang 9 10 7 1
giao duc - dao tao 8 7 5 1
Cong nghe thong tin 4 2 1
sinh vien, hoc sinh 1
noi tro 1 2 7

Nhan xét: Khach hang 13 noi tro hau nhu khong quan tim dén cac dich vu gia tri gia
tang. Cac nhom khach hang con lai déu c6 sy quan tam dén dich vu gié tri gia tang.

5.7. Méi quan hé giiva thu nhip hé gia dinh va thdi d¢ doi véi cdc dich vu GTGT:

thai do doi voi dich vu gtgt

that tuyet, se de xem co de xem co
su dung dich | phu hop nhu phu hop tui Chang
VU ngay cau khong tien khong quan tam
Thu nhap ho gia duoi 2 trieu 3 4 5 9
dinh tu 2 trieu den duoi 4 trieu 15 29 9 7
tu 4 trieu den duoi 6 trieu 14 6 8
tu 6 trieu den 9 trieu 5 1 3 1
tren 9 trieu 12 8 3

Nhin xét: Khach hang c6 thu nhap ho gia dinh dudi 2 triéu dong/thang cin nhic,
xem xét k¥ doi vdi cac dich vu gié tri gia tang, va nhu cau vé dich vu gia tri gia tdng
cua nhom khéch hang nay thap. Cac nhém khach hang con lai déu ¢6 nhu cau doi véi

dich vu gia tri gia tang.
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5.8. Méi quan hé giiva quy mé gia dinh va thdi dé déi véi cdc dich vu gid tri gia

tang:
thai do doi voi dich vu gtgt
that tuyet, se de xem co de xem co

su dung dich | phu hop nhu phu hop tui Chang
vu ngay cau khong tien khong quan tam
so nhan khau duoi 3 nguoi 10 7 5 1
trong giadinh 4, 3 den 5 nguoi 30 38 19 6
tu 6 den 8 nguoi 7 10 3 8
tren 8 nguoi 2 3 1 2

Nhan xét:Quy md gia dinh it nguoi thi quan tdm dén dich vu gia tri gia ting nhiéu
hon gia dinh c6 quy m6 dong nguoi.

VI. Panh gia ciia khiach hang vé EVN:

6.1. Uy tin thwong hiéu:

uy tin thuong hieu EVN

rat kem

kem trung

binh tot

rat tot

co biet EVN cung

co biet EVN cung

co biet EVN cung

co biet EVN cung

co biet EVN cung

cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
Co 1 8 43 17
khong 1 9 34 14 3
6.2. chat luong dwong day dién thoai:
chat luong duong day dien thoai EVN
kem Trung binh tot rat tot
co biet EVN cung cap co biet EVN cung cap co biet EVN cung cap co biet EVN cung
dich vu dtcd dich vu dtcd dich vu dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count
Co 6 49 13 1
khong 12 35 11 3
6.3. Cac dich vu cong thém, gid tri gia tang:
cac dich vu cong them, gtgt EVN
kem trung binh tot rat tot
co biet EVN cung cap co biet EVN cung cap co biet EVN cung cap co biet EVN cung
dich vu dtcd dich vu dtcd dich vu dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count
Co 9 45 14 1
khong 7 39 10 5
6.4. Gid cd ldp dat:
ia ca lap dat EVN
rat kem kem trung binh tot rat tot

co biet EVN cung

cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

Count

Count

Count

Count

Count

Co
khong 1

41
34

17
15




6.5. Cuoc phi su dung:
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cuoc phi su dung EVN

rat kem kem

trung binh

tot

rat tot

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

Count Count Count Count Count
Co 4 39 21 5
khong 1 9 30 16 5
6.6. Cong tac cham soc khdach hang, hdu mai
cong tac cham soc khach hang, hau mai EVN
rat kem kem trung binh tot rat tot

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

Count Count Count Count Count
Co 1 6 38 19 5
khong 3 8 35 10 5
6.7. Cac chwong trinh khuyén mdi
cac chuong trinh khuyen mai EVN
rat kem kem trung binh tot rat tot

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

co biet EVN cung
cap dich vu dtcd

Count Count Count Count Count
co 1 7 35 20 6
khong 2 9 33 13 4
Nhan xét:
Céc khach hang biét dén EVN cung cip dich vu dién thoai ¢6 dinh nhan xét vé dich
vu EVN cung cip:
Ratkém | Kém | Trungbinh | Tot | Rat tt
Uy tin thuong hiéu 1,5% | 11,6% 62,3% | 24,6% 0%
Chat lugng dudng day 0% | 8,7% 1% | 188% | 1,5%
dién thoai
Cac dich vu cong thém, 0% 13% 652% | 203% | 1,5%
gia tri gia tng
Gia ca lap dat 0% | 7.3% 594% | 24.6%| 8,7%
Cudc phi st dung 0% | 5.8% 56,5% | 304% | 7.3%
Cong tac cham s6c khach 1,5% 8,7% 55% | 27,5% 7,3%
hang, hdu mai
Céc chuong trinh khuyén 1,5% 10% 50,8% 29% | 8,7%
mai
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VIL DPanh gii ciia khiach hang vé SPT:

7.1. Uy tin, thwong hiéu:

uy tin thuong hieu SPT

rat kem

kem

trung binh

tot

rat tot

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

co biet SPTcun
cap dich vu dtc

g
d

co biet SPTcung

co biet SPTcun

g | co biet SPTcung

cap dich vu dtcd

cap dich vu dtcd

cap dich vu dtcd

cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 2 6 47 33 1
khong 2 5 22 11 2
7.2. Chdt luwong dwong ddy dién thoai:
chat luong duong day dien thoai SPT
rat kem kem trung binh tot rat tot
co biet SPTcung co biet SPTcung co biet SPTcung co biet SPTcung | co biet SPTcung
cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 1 7 46 34 1
khong 2 7 23 9 1
7.3. Cac dich vu cong thém, gid tri gia ting:
cac dich vu cong them, gtgt SPT
rat kem kem trung binh tot rat tot
co biet SPTcung co biet SPTcung co biet SPTcung co biet SPTcung | co biet SPTcung

cap dich vu dtcd

cap dich vu dtcd

Count Count Count Count Count
co 2 5 50 31 1
khong 1 6 25 10
7.4. Gia ca lap dat:
gia ca lap dat SPT
rat kem kem trung binh tot rat tot
co biet SPTcung co biet SPTcung co biet SPTcung co biet SPTcung | co biet SPTcung
cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 1 4 44 31 9
khong 1 6 26 9
7.5. Cwdc phi s dung:
cuoc phi su dung SPT
rat kem kem trung binh tot rat tot
co biet SPTcung co biet SPTcung co biet SPTcung co biet SPTcung co biet SPTcung
cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 1 6 42 30 10
khong 1 3 28 8 2
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7.6. Cong tac cham soc khdach hang, hdu mai

cong tac cham soc khach hang, hau mai SPT

rat kem

kem

trung binh

tot

rat tot

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

Count

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

Count

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

Count

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

Count

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

Count

co
khong

2
2

42
23

30
10

7.7. Cdc chwong trinh khuyén mdi:

cac chuong trinh khuyen mai SPT

rat kem

kem

trung binh

tot

rat tot

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

co biet SPTcung
cap dich vu dtcd

Count

Count

Count

Count

Count

co
khong

10
6

39
23

27
10

12
1

Nhan xét: o ) ’ ‘
Céc khach hang biét dén SPT cung cap dich vu dién thoai c6 dinh nhan xét vé dich vu

SPT cung cip:
Ratkém | Kém | Trungbinh | To6t | Rt tdt

Uy tin thuong hi¢u 2,2% 6,8% 52,8% 37% 1,2%
Chat lugng duong day 1,2% 7,8% 51,6% | 38,2% 1,2%
dién thoai
Cac dich vu cong thém, 2,2% 5,6% 56,2% | 34,8% 1,2%
gia tri gia tng
Gia ca lap dat 12% | 4,5% 494% | 34,8% | 10,1%
Cudc phi str dung 1,2% 6,7% 472% | 33,7% 11,2%
Cong tac cham s6c khach 2,.2% 7,8% 472% | 33,7% 9,1%
hang, hdu mai
Cac chuong trinh khuyén 1,2% | 11,2% 43,.8% | 30,3% 13,5%
mai

VIIL Panh gis ciia khach hang vé Viettel:

8.1. Uy tin thuwong hiéu:

uy tin thuong hieu Viettel
rat kem kem trung binh tot rat tot

co biet Viettel cung

co biet Viettel

cung cap dich vu

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

co biet Viettel cung

cap dich vu dtcd dtcd dtcd cap dich vu dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 3 2 40 47 8
khong 1 4 17 11 1




8.2. Chét lwong dwong diy dién thoai:
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chat luong duong day dien thoai Viettel

rat kem

kem

trung binh

tot

rat tot

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 2 7 50 37 4
khong 1 7 19 7
8.3. Cac dich vu cong thém, gia tri gia tang
cac dich vu cong them, gtgt Viettel
rat kem kem trung binh tot rat tot

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 2 8 43 43 4
khong 1 4 19 9 1
8.4. Gia cad lap dat:
gia ca lap dat Viettel
rat kem kem trung binh tot rat tot

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 2 1 35 42 20
khong 1 2 18 11 2
8.5. Cwoc phi sw dung:
cuoc phi su dung Viettel
rat kem kem trung binh tot rat tot

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 2 1 26 43 28
khong 1 3 13 14 3
8.6. Cong tac cham soc khach hang, hdu mai
cong tac cham soc khach hang, hau mai Viettel
rat kem kem trung binh tot rat tot

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 5 5 38 26 26
khong 1 3 17 10 3




8.7. Cdc chwong trinh khuyén mii
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cac chuong trinh khuyen mai Viettel

rat kem

kem

trung binh

tot

rat tot

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

co biet Viettel
cung cap dich vu

co biet Viettel cung

cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 2 2 35 29 32
khong 1 4 17 9 3

Nhin xét:
Cac khach hang biét dén Viettel cung cép dich vu dién thoai c6 dinh nhan xét vé dich
vu Viettel cung cap:

Riatkém | Kém | Trungbinh | To6t | Rat tot
Uy tin thuong hiéu 3% 2% 40% 47% 8%
Chat lugng duong day 2% 7% 50% 37% 4%
dién thoai
Céc dich vu cong thém, 2% 8% 43% 43% 4%
gi4 tri gia tang
Gi4 ca lap dat 2% 1% 35% 42% 20%
Cudc phi st dung 2% 1% 26% 43% 28%
Cong tac cham soc khach 5% 5% 38% 26% 26%
hang, hau mai
Céc chuong trinh khuyén 2% 2% 35% 29% 32%
mai
IX. Danh gi4 ciia khich hang vé VNPT:
9.1. Uy tin thuwong hiéu:
uy tin thuong hieu VNPT
rat kem kem trung binh tot rat tot
co biet VNPT co biet VNPT
Co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung
cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 1 4 21 67 52
khong 5
uy tin thuong hieu VNP
rat kem kem trung binh tot rat tot
su dung dtcd cua | su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua
doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep
Count Count Count Count Count
EVN 1 3
SPT 6
Viettel 1 4 1
VNPT 1 3 16 63 51




9.2. Chét lwong dwong diy dién thoai:
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chat luong duong day dien thoai VNPT

kem trung binh tot rat tot
Co biet VNPT cung cap co biet VNPT cung cap co biet VNPT cung co biet VNPT cung cap
dich vu dtcd dich vu dtcd cap dich vu dtcd dich vu dtcd
Count Count Count Count
co 5 41 70 29
khong 5
chat luong duong day dien thoai VNPT
kem trung binh tot rat tot
su dung dtcd cua su dung dtcd cua doanh su dung dtcd cua su dung dtcd cua doanh
doanh nghiep nghiep doanh nghiep nghiep
Count Count Count Count
EVN 1 3
SPT 1 5
Viettel 2 3 1
VNPT 3 36 67 28
9.3. Cac dich vu cong thém, gid tri gia tang:
cac dich vu cong them, gtgt VNPT
rat kem kem trung binh tot rat tot
co biet VNPT co biet VNPT
co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung
cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
Co 1 10 69 54 11
khong 5
cac dich vu cong them, gtgt VNPT
rat kem kem trung binh tot rat tot
su dung dtcd cua | su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua
doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep
Count Count Count Count Count
EVN 1 3
SPT 6
Viettel 4 2
VNPT 1 9 61 52 11




9.4. Gid cd lip dat:
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gia ca lap dat VNPT

rat kem kem trung binh tot rat tot
co biet VNPT co biet VNPT
co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung
cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 3 10 75 49 8
khong 1 4
gia ca lap dat VNPT
rat kem kem trung binh tot rat tot
su dung dtcd cua | su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua
doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep
Count Count Count Count Count
EVN 2 2
SPT 6
Viettel 2 1 3
VNPT 1 9 70 46 8
9.5. Cuwoc phi sw dung:
cuoc phi su dung VNPT
rat kem kem trung binh tot rat tot
co biet VNPT co biet VNPT
co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung
cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 3 11 74 44 13
khong 1 4
cuoc phi su dung VNPT
rat kem kem trung binh tot rat tot
su dung dtcd cua | su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua
doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep
Count Count Count Count Count
EVN 2 2
SPT 6
Viettel 1 1 2 1 1
VNPT 2 9 68 43 12
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9.6. Cong tac cham soc khach hang, hdu mai:

cong tac cham soc khach hang, hau mai VNPT

rat kem kem Trung binh tot rat tot
co biet VNPT co biet VNPT
co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung
cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 7 28 60 39 11
khong 5
cong tac cham soc khach hang, hau mai VNPT
rat kem Kem Trung binh tot rat tot
su dung dtcd cua | su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua
doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep
Count Count Count Count Count
EVN 1 3
SPT 2 4
Viettel 1 1 2 1 1
VNPT 6 24 56 38 10
9.7. Cac chwong trinh khuyén mai:
Cac chuong trinh khuyen mai VNPT
rat kem Kem trung binh tot rat tot
co biet VNPT co biet VNPT
co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung | cung cap dich vu | co biet VNPT cung
cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd dtcd cap dich vu dtcd
Count Count Count Count Count
co 7 28 61 40 9
khong 5
Cac chuong trinh khuyen mai VNPT
rat kem Kem trung binh tot rat tot
su dung dtcd cua | su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua su dung dtcd cua
doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep doanh nghiep
Count Count Count Count Count
EVN 1 3
SPT 6
Viettel 1 1 1 2 1
VNPT 6 26 56 38 8

Nhin xét: o ’ ’ ‘
Céc khéch hang biét dén VNPT cung cap dich vu dién thoai ¢6 dinh nhan xét vé dich
vu VNPT cung cap:




125

Ratkém | Kém | Trungbinh | To6t | Rat tot
Uy tin thuong hiéu 0,7% 2,8% 14,5% | 46,2% | 35,8%
Chat lugng dudng day 0% 3,4% 28,3% | 48,3% 20%
dién thoai
Céc dich vu cong thém, 0,7% 6,9% 47,6% | 37,2% 7,6%
gia tri gia tang
Gia ca lap dat 2,1% |  69% 51,7% | 33.8% | 5.5%
Cudc phi str dung 2,1% 7,6% 51% | 30,3% 9%
Cong tac cham soc khach 4,8% | 19,3% 41,4% | 26,9% 7,6%
hang, hau mai
Céc chuong trinh khuyén 4,8% | 19,3% 42,1% | 27,6% 6,2%

mai

Cac lghéch hang dang st dung dich vu dién thoai cb dinh cta cic doanh nghiép nhan
xét vé dich vu VNPT cung cap:
- Pang str dung dich vu cua EVN:

Riatkém | Kém | Trungbinh | T6t | Rt tot
Uy tin thuong hi¢u 25% 75%
Chat lugng dudng day 25% 75%
dién thoai
Cac dich vu cong thém, 25% 75%
gia tri gia tng
Gia ca lap dat 50% 50%
Cudc phi st dung 50% 50%
Cong tac cham soéc khach 25% 75%
hang, hdu mai
Céc chuong trinh khuyén 25% 75%
mai

- DPang str dung dich vu cua SPT:

Ratkém | Kém | Trungbinh | T6t | Rat tot
Uy tin thuong hi¢u 100%
Chat luong duong day 17% 83%
dién thoai
Céc dich vu cong thém, 100%
gia tri gia tang
Gia ca lap dat 100%
Cudc phi str dung 100%
Cong tac cham séc¢ khach 33,3% 66,7%
hang, hau mai
Céc chuong trinh khuyén 100%

mai




- Pang str dung dich vu cta Viettel:
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Ratkém | Kém | Trungbinh | To6t | Rat tot
Uy tin thuong hi¢u 17% 66% 17%
Chat luong duong day 33,3% 50% | 16,7%
dién thoai
Céc dich vu cong thém, 66,7% | 33,3%
gia tri gia tang
Gia ca lap dat 33,3% 16,7% | 50%
Cudc phi sur dung 16,7% | 16,7% 332% | 16,7% | 16,7%
Cong tac cham soc khach 16,7% | 16,7% 33,2% 16,7% 16,7%
hang, hau mai
Céc chuong trinh khuyén 16,7% | 16,7% 16,7% | 33,2% | 16,7%
mai

- Pang stir dung dich vu cua VNPT:

Riatkém | Kém | Trungbinh | T6t | Rat tot
Uy tin thuong hi¢u 0,7% 2,3% 11,9% 47% | 38,1%
Chat luong duong day 0% | 2,2% 26,9% 50% | 20%
dién thoai
Cac dich vu cong thém, 0,7% 6,7% 45,5% | 38,8% 8,3%
gi4 tri gia tang
Gia ca lap dat 0,7% | 6,7% 52,3% | 34,3% 6%
Cudc phi str dung 1,5% 6,7% 50,7% | 32,1% 9%
Cong tac cham sdéc khach 45% | 17,9% 41,8% | 28,4% 7,4%
hang, hau mai
Céc chuong trinh khuyén 4,5% | 19,4% 41,8% | 28,3% 6%

mai




127

PHU LUC 7

PANH GIA MUC PO TAC PONG CUA CAC YEU TO

Pé xac dinh mtc d6 tac dong cua cac yéu td tir moi truong bén ngoai dén
Téng Cong ty Vién thong 11, chung toi thue hién phuong phap chuyén gia dé xac dinh
mirc d6 tic dong dén nganh vién thong, dic biét 1a cac doanh nghiép cung cap dich
vu dién thoai c6 dinh trén dia ban thanh phd H6 Chi Minh.

Cian clr vao cac yéu td tac dong ciia moi trudng bén trong va bén ngoai, to
chue 1dy ¥ kién cac chuyén gia trong linh vuc cung cdp dich vu vién thong hién nay
tai Buu dién thanh phé H6 Chi Minh.

S6 lwong mau 1a 10 chuyén gia, hién dang cong tic tai cac phong ban chirc
nang thudc Buu dién thanh phé HO Chi Minh va c¢6 am hiéu sau rong vé cac van dé
lién quan dén nganh vién théng. S6 lwong mau phan bd nhu sau:

- Phong Vién thong (2)

- Phong K& hoach Kinh doanh (2)

- Phong Tiép thi Ban hang (2)

- Phong Tai chinh Ké todn Théng ké (1)

- Phong T6 chirc can bo lao dong tién luong (1)

- Phong Tong hop (2)

Cach thirc thu thap thong tin: st dung bang cau hoi va phong van truc tiép.
Céch thue xir 1y thong tin: do s6 lwong mAu it nén ching toi sir dung phan mém exel
dé tinh toan cac cau hoi, 1y gia tri trung binh cua cac cau hoi.
Bing 1: danh gia mirc dd tac dong ciia cac yéu té bén trong doanh nghiép doi véi
toan nganh:

Xin Ong/Ba vui 10ng cho biét y kién ctia minh vé mirc d6 tac dong cua cac yéu
t6 sau day ddi véi cac doanh nghiép cung cip dich vu dién thoai ¢6 dinh trén dia ban

thanh phd H6 Chi Minh:
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Xin vui 1ong cho diém tir 1 dén 4, trong d6 theo Ong/ Ba 1 14 c6 tic dong it nhat dén

nganh va 4 1a c6 tac dong manh nhat dén nganh.

Mire d§ tac dong

Cac yéu to 1 5 3 4

Uy tin doanh nghiép

Chat luong duong truyén va dich vu

Trinh d9, tinh chuyén nghiép cua nhan vién

Mang ludi, cong nghé

Tiém lyc tai chinh

Kiém soat thong tin ndi bd

Sy hai long ctia khach hang vé thanh toan cudc

Su nhén biét va sir dung dich vu cong thém

Gia ca lap dit, cude phi st dung

Hoat dong chiéu thi

Thoi gian cho stra may dién thoai

Hai 10ng ctia khach hang vé xt 1y khiéu nai

Thai d0 nhiét tinh cua nhan vién

Y thirc v€ canh tranh cia nhan vién

Bing 2: danh gia mirc d6 tac dong ciia cac yéu t6 mdi treong bén ngoai ddi véi
cac doanh nghiép trong toan nganh:

Xin Ong/Ba vui 1ong cho biét y kién ctia minh vé mirc d6 tic dong ctia cac yéu t6 sau
day ddi voi cac doanh nghiép cung cip dich vu dién thoai ¢ dinh trén dia ban thanh
phd Hb Chi Minh:

Xin vui 1ong cho diém tir 1 dén 4, trong d6: 1 tac dong it nhat dén nganh va 4 tac

dong manh nhét dén nganh.
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Mirc do tac don

Cac yéu to 1 3 3 4

Nhu cau thj truong cao

Kinh té ting truéng, doi sdng nang cao

Khach hang trung thanh kha nhiéu

Pa s6 khach hang thich sir dung céc dich vu gia
tri gia tang

Khach hang thich st dung g6i dich vu

Doi thi canh tranh ngdy cang nhiéu

Tudi tho cong nghe, tudi tho san phrflm bi rut
ngan

Xuat hién nhiéu san pham thay thé

Khach hang bi anh huong boi cac chuong trinh
khuyén mai kha nhiéu

Bing 3: danh gia phan ing ciia VNPT d6i véi cac yéu t6 mdi treong bén ngoai
Xin Ong/Ba vui 1ong cho biét ¥ kién ciia minh vé phan g cia VNPT trudc

tac dong cta cac yéu tb sau day:
Xin vui 1ong cho diém tir 1 dén 4, trong do:

- 1: phan tng kém

- 2: phén Gng trung binh

- 3:phan tng t6t

- 4: phan tng rat tot
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Cac yeéu to

Nhu cau thj truong cao

Kinh té ting truéng, doi sdng nang cao

Khach hang trung thanh kha nhiéu

Pa s6 khach hang thich sir dung céc dich vu gia
tri gia tang

Khach hang thich st dung g6i dich vu

Doi thi canh tranh ngdy cang nhiéu

Tudi tho cong nghe, tudi tho san phrflm bi rut
ngan

Xuat hién nhiéu san pham thay thé

Khach hang bi anh huong boi cac chuong trinh
khuyén mai kha nhiéu

Bang 4: danh gia mirc d quan trong ciia cic yéu to thanh cong ciia cac doanh
nghiép cung cap dich vu di¢n thoai cé dinh trong toan nganh:

Xin Ong/Ba vui long cho biét y kién cia minh vé mirc do quan trong cia cac yéu to
sau ddy d6i véi cac doanh nghiép cung cip dich vu dién thoai c6 dinh trén dia ban

thanh phé H6 Chi Minh:

Xin vui 16ng cho diém tir 1 dén 4, trong do:
- 1: mirc d6 quan trong yéu
- 2: mutrc d§ quan trong trung binh
- 3: muc d§ quan trong kha

- 4: muc d6 quan trong manh
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Cac yéu to

Mikc d§ quan trong

Yéu

TB | Kha | Manh

Tai chinh manh

Mang luéi rong khap

Kha nang canh tranh gia

Khach hang trung thanh
Thi phan
Uy tin thuong hi¢u

Chat luong duong diy dién thoai

Céc dich vu cOng thém, gia tri gia tang

Cong tac cham s6c¢ khach hang, hau mai

Céc chuong trinh khuyén mai
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