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hi ndi tdi dich vu, co thé coi dich vu la mot
K:rong nhing yéu té cau thanh nang luc canh

ranh clia doanh nghiép. Néu trén ciing mot
thi truéng, doanh nghiép c6 chat lugng dich vu vuot
troi d&n dén c6 lgi th& hon va thu hut khach hang
t6t hon.

1. Thuwong mai va dich vu

Thuong mai la mét nganh kinh té ¢é hoat déng
chinh la mua, ban hang hoéa va dich vu. Nganh
thuong mai cd ba linh vue chinh la thuong mai hang
héa, thuong mai dau tu va thuong mai dich vy,
trong do thuong mai dich vu la hoat déng mua bén
cdc loai dich vu. Trong hoat déng kinh doanh thuong
mai cén cd cdc loai hoat déng hé tro nhu xtc tién
thuong mai, dich vu thueng mai. Dich vu thuong
mai la cdc dich vu phue vu cho viéc mua ban hang
hda va dich vu.

Dich vu dugc hiéu la toan bé cac hoat dong clia
mét s6 ngudi thuc hién nham dap ting nhu cau nao
dé clia nhitng ngudi khac ma san pham dich vu nay
tén tai dudi hinh thai phi hitu hinh. Day la mot khai
ni&ém réat réng, tir nhitng hoat déng dap ting nhu cau

ca nhan dén cac hoat ddng phuc vu cho ca mdt nganh
san xuat. Ngay nay, c6 thé coi dich vu la mét nganh
kinh t&€ doc 1ap va chiém ty trong Ion trong nén kinh
1€ quéc dan.

2. Bac diém chinh cua dich vu trong kinh
doanh thuong mai

-San pham dich vu Ja mét loai san pham vé hinh
nhung duoc cam nhdn qua tiéu ding truc tiép cua
khédch hang. Qué trinh sdn xuét va tiéu dung san
phdm dich vu dién ra song song nhung két qua va
hiéu qua cua dich vu déi véi méi khach hang lai khdc
nhau. Mét s6 loai san pham dich vu khi su dung cé
thé thdy ngay hiéu qua sau khi su dung, nhung cling
c6 nhiing san pham sau khi st dung mét khodng
thdi gian nhét dinh ngudi tiéu ding mdi thdy ré. Hiéu
qué thuong mai dich vu khé nhén dinh va danh gid
hon rat nhiéu so vdi thuong mai hang héa.

- Dich vu trong kinh doanh thuong mai la mét
phéan clia kinh doanh thuong mai, tham gia cling vdi
kinh doanh thuong mai va c6 pham vi hoat déng
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rong tur dich vu tiéu diing cé nhan dén dich vy san
XUdt, kinh doanh ddi v&i cac nganh trong nén kinh
t&. Vi day 1a mét linh vuc tao nhiéu co hoi vé viéc
lam va phat trién nguén nhan Iuc.

- Dich vu trong kinh doanh thuong mai la mot
hoat déng md: cé vai trd hd trg va trung gian trong
san xuat kinh doanh thuong mai; ban than san phdm
dich vu dem lai sur thda méan cho khéch hang. Do
da, phat trién dich vu trong kinh doanh thueng mai
c6 anh hudng dén su phét trién cla céc Iinh vuc
khéc nhau trong doi s6ng kinh t& xa hoi.

- Dich vu trong kinh doanh thuong mai va thuong
mai dich vu chiu nhiéu &nh hudng tir phong tuc tap
quan, tén gido tin ngudng, xu hudng tiéu dung, xu
huéng thay ddi 16i séng. M&i viing, mdi khu vuc cé
cdc phong tuc khac nhau thi cac doanh nghiép kinh
doanh dich vu luén cht trong dé kinh doanh dich vu
phu hop véi phong tuc, tap quan clia méi ving.

Bén canh d6, tiéu dung dich vu thuong mai khac
véi thuong mai hang héa: hang héa bi kiém soat
tirng khau trong san xuat, tiéu diing hay xuat nhap
khau thuoing theo cac tiéu chudn dinh Iugng dé dang,
nhung dich vu khé cé thé dinh luong, vi thé ma thuong
mai dich vu phai déi méat nhiéu hon véi nhiing rao
cdn dinh tinh. Trong kinh doanh thuong mai, hau
nhu céc doanh nghiép thuong mai coi d6 |a dich vu
tang thém va “an theo” ddi vdi kinh doanh thuong
mai hang hda.

Khi chat lugng dich vu ngang bang hay cao hon
50 Vv6i déi thil canh tranh thi san phdm/dich vu dé
dugc coi la ¢6 stic canh tranh va cé thé dimg viing,
dac biét san phdm/dich vu dé cé murc gid thap hon
khi d&i thll cung cdp cac san pham tuong tu.

Phong cach phuc vu clia doanh nghiép chuyén
nghiép hon, dich vu truéc, trong va sau ban hang
hay cdn goi |14 hau méi clia sdn pham tét hon thisan
pham/dich vu dé cé strc eanh tranh I6n hon.

Muén nang cao nadng lyc canh tranh, doanh
nghiép phai xac dinh Igi thé canh tranh clia minh
va st dung Igi thé canh tranh d6 dé chién thdng déi
thli canh tranh. C6 thé thay rat r6, mét san pham
muén canh tranh dugc can phai ¢é chat lugng canh
tranh, gia ca canh tranh, c6 thuong hiéu t6t hon, cé
dich vu trudc, trong va sau khi ban tét hon céac san
phdm khac.

D&i véi doanh nghiép kinh doanh thuong mai,
moét trung gian trao déi hang héa va cung cép dich
v cho thi trudng, déc biét la cho ddi tugng khach
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hang muc tiéu cta doanh nghiép, can chu trong
khau dich vu dé lam tang kha nang canh tranh trong
ban hang. Dich vu lam tang gia tri gia tdng cho
doanh nghiép trong hoat déng kinh doanh, lam tang
doanh thu va lgi nhuan théng qua cung cap va lam
dichvu.

Mot san phé’m da cé mat lau nam trén thi trudng
trd thanh théi quen tiéu dung clia khdch hang
thudng cé stre canh tranh hon nhitng san pham
c6 mat sau va co thuong hiéu kém hon. Pac biét
mot san phdm néu c6 gid tri gia ting cao hon cac
san pham khéc thi né sé c6 stic canh tranh hon
san phdm tuong duong.

3. Phan tich dién hinh: Dich vu Céng nghé
théng tin clia cdng ty Cé phan Tap doan HiPT

3.1. Gigi thigéu so luoc vé Céng ty

Ngay 18/6/1994, Cong ty chinh thuc thanh lap
va hoat ddngla mét nhanh kinh doanh cla FPT, ¢6
su gép von clia cac thanh vién FPT, tap trung vao
cédc san pham va gidi phap HP - Hé trg phét trién
Tin hoc. Trd thanh ddi tdc dau tién va la nha phan
phdi chinh thiic clia héng may tinh hang dau thé
gidi Hewlett - Packard (HP) tai Viét Nam. M& hinh
quan Iy va diéu hanh dai hdi cé su thay déi manh
mé nén cudi ndm 1995, HiPT quyét dinh mua lai
toan bé phan gdép vén clia cdc thanh vién FPT. Tu
dé, cong ty C6 phan Tap doan HiPT di va dang
phét trién theo dinh hudng mé hinh tap doan, da
nganh, da [inh vuc, Idy Céng nghé théng tin lam
nén tang cot 16i.

3.2. Cac djch vu céng nghé théng tin cua
Céngty

- Dich vu tu vdn va chuyén giao cong nghé trong
linh vuc dién td, tin hoc, vién thong;

- Cung cép, lap dat, bao hanh, sira chita hé thong
théng tin, mang truyén théng, hé théng téng dai
tu dong;

- Cung cAp l&p dét, bao hanh, stra chira hé théng
thiét bi, mang may tinh, truyén théng;

- S&n xuét phan mém may tinh va cung cap gidi
phap cong ngheé;

- Pao tao va chuyén giao céng nghé: HiPT cung
cap hé th8ng cac chuong trinh dao tao vé thiét bi,
giai phap va quan tri hé théng cho céc ky su cong
nghé théng tin mudn néng cao néng luc, cho khach
hang véi cac hinh thic tap trung hodc tai ché nham
ddp (ing hau hét cdc yéu cau, mong mudn cla
khach hang;
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- Mua ban tu liéu san xuét, tu liéu tiéu ding
(Chli y&u la may méc, thiét bi tu ddng héa, do ludng,
diéu khién va céc vat tu may méce phuc vu san xuat,
tiéu dung) (xem so'dé 7).

Hoat déng Cung cép dich vu bao hanh bao tri:
cung cap dich vu bao hanh san pham, bao tri san
pham va ho tro ki thuat cho khach hang nham tang
t8i da thai gian st dung va théi gian hoat dong clia
thiét bi, cac hoat dong lién quan dén cung cép dich
vu tich hgp hé théng hay c6 thé néi la dich vu cung
cép céc giai phap vé cong nghé théng tin.

3.3. Phén tich cac hoat déng dich vu céng
nghé théng tin ctia Céng ty

C6 thé thdy, dich vu cung Uing thiét bi va gidi
phap duoc mang mét déc trung kha ré nét, mac du
la don vi thuong mai nhung dich vy ma Cong ty dem
t¢i cho khach hang c6 day du ca 3 loai hinh dich vu:

- Dich vu trudc ban hang: dich vu nay rat quan
trong, nhat la trong linh vurc cong nghé cao vaéi ham
Iugng gidi phép 16n, chat luong clia dich vu nay cang
cao thi kha nang tac dong dén murc do tin tudng ddi
vGi khach hang cangldn.
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- Dich vu trong khi ban hang: dich vu nay mang
t6i su thodi mai va thai gian chuyén giao ciing nhur
chdt lugng cla dich vu cling dugc nang theo chat
lugng clia san pham gilp khach hang thém tin tudng
sUr dung va trung thanh véi Cong ty.

- Dich vu sau khi ban hang (bdo hanh bao tri,..)

Dich vu cung cép céc gidi phdp vé céng nghé
théng tin trude hét ciing mang day du céc dic tinh
nhu cac loai hinh dich vu néi chung, tuy nhién djch
vu nay lai ¢6 nhitng nét riéng biét cé thé thay tuy
tirng nhu céu va déi tugng khéch hang ma dich vu
cdng nghé thong tin c6 quy mo va tinh chat khac
nhau, chi y&u gém 2 loai:

+ Ban hang truc tiép: trong dé céc budc tién
hanh bao gém tiép xuc khach hang, tim hiéu nhu
cau tu van thiét k& giai phap, thuc hién dat hang,
Hop déng, trién khai bao hanh va thuc hién céac
dich vy sau ban hang;

+ Ban hang théng qua céng tac chao thau: trong
do cac budc tién hanh chinh bao gém mua hé so
mai thau, xay dung hé so du thau, néu triing thau
chuyén sang giai doan ky hop déng, trién khai thuc
hién theo Hop déng va bao hanh.

Phuong thuc ban hang cé su khac biét thong
thudng, ban hang truc ti€ép it cé ham lugng giai
phéap hon ban hang théng qua d&u thau. Vi vay,
d#c diém cla dich vu cung ting céng nghé thong
tin cling thay ddi theo. Tuy nhién, néu xét theo
tirng budc clia quy trinh van thdy dugc cac dic
di€ém chung nhu: Tinh déng thai, tinh khéng thé
téch r&i. Thé hién trong qud trinh tim hiéu tu van
giai phap, trién khai I&p d&t, bao hanh bao tri theo
san pham.

V@i linh vuc hoat déng kinh doanh, dac biét trong
pham vi tich hgp hé théng cong nghé théng tin, HIPT
huong téi thi trudng chinh khach hang du an va khach
hang thuong mai trong nudc.

- Khéch hang du an, bao gém: Nhém khach hang
ngan hang (Banking), khach hang tai chinh
(Finances), khach hang chinh phl - cac Bd, Ban,
Nganh va cac ca quan truc thudc nha nudéc (Govern-
ment), khach hang doanh nghiép (Enterprise).

- Khach hang thuong mai, gém: Khach hang
doanh nghiép vira va nho (Small, Medium Business
- SMB), Khach hang Ié/khach hang véng lai (No
Name Account).

V@i trén 20 nam hoat déng kinh doanh trong
linh vuec céng nghé théng tin, xuit phat tor qua
trinh kinh doanh thuong mai nhap thiét bj nguyén
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chiéc clia cdc hang san xuét nudc ngoai vé ban
cho khach hang, khi HiPT di manh cé thé phat
trién phan mém HiPT bt ddu san xu4t phan mém
dé ban va chuyén giao cho khach hang. Nhiing
na&m qua, vdi viéc |1a daily déc quyén clia HP, thi
phan cta HiPT khéng ngling tang trudng va khach
hang ludn biét d&n HiPT vdi san phdm HP doé l1a
nhing thuan lgi trong budc dau kinh doanh clua
cdng ty, nhitng dich vu chi y&u HiPT da dat dugc
ké dén nhu sau:

- 8a&n phdm dich vu déc quyén: HiPT la nha
phan phéi doc quyén cia mot sé hang va mot s6
giai phap trién thé gidi nhu gidi phap Extradata clia
Oracle, Giai phap bao chi clia Atex prestige vdi cac
chiic nang bién tap dién ti, quan ly phat hanh,
quan ly luu tr@ git liéu, quan ly quang cdo, quan ly
tai chinh...

- C4c giai phap chuyén sau vé thanh toan quéc
18, cdc giai phap vé contacts center (Contact Cen-
ter - con goi la trung tam tuong tac vdi khach hang
hay trung tam lién lac dién ti, la diém tap trung
trong bé mdy céngty, quan ly tat ca cdc két ndi vdi
khach hang....).

- San pham da dang: HiPT hién dang la déi
tac chién lugc clia hdu hét cac nha san xuét cung
cép phan cling clng nhu phdn mém I6n trén thé
gidi: HP, IBM, Dell, Acer, Oracle, Emerson,
RAS,Cisco, Juniper, Atex, ISIS, 13.Temenos, Bra-
vura,... Do dé, HiPT cung cép dich vu trong qua
trinh ban hang céc sén phdm phan cting cling nhu
phan mém déu dugc khach hang dén nhan vdi
biéu hién tich cuc.

- Dich vu bao hanh bao tri - cung cap dich vu
sau ban hang: day 14 mét trong nhirng thé manh
cla HiPT. Vdi nhan thic vé viéc cung cdp dich vu
bao hanh tét nhat, cu thé 1a khéc phuc nhanh chéng
céc su cd xay ra dam bao cho céc thiét bi, hé théng
clia khach hang luén trong tinh trang hoat déng t6t
la phuong cham clia HiPT. Cac k¥ su thudng xuyén
dugc dao tao, cp nhat kién thirc tir cdc hang nhu
HP, IBM va céc hang san xuét thiét bi cé lién quan
16i HiPT. Nhiéu nhan vién clia HiPT da dugc cép
chiing chi qudc té vé bao hanh san phdm. Pay la
mét thé manh mang lai Igi thé canh tranh rat tét
cho HiPT.

Banh gia nang luc canh tranh trong viéc cung
cdp dich vu céng nghé thdéng tin clia HiPT dudi gée
dé chatluong, gia ca, su khac biét va dem lai gia tri
gia tang cao cho khach hang clia Céng ty. Cac khach



NGHIEN CUU - TRAQ D0

hang du an nhan dinh nét néi tréi trong cung cap
dich vu céng nghé théng tin ctia HiPT & cac goc db:
Muc dé ddp tng cua gidi phédp ky thuét so vdi kha
néng thanh todn ctda khdch hang, kha ndng hé tro
trong qué trinh trién khai, kinh nghiém ctia nha thau
trong linh vuc trién khai tuong ung.

So sénh chét lugng dich vu cia HiPT va FPT,
hai don vi nay thuc hién cac khao sat doi vai khach
hang da c6 t8ng két, dua ra nhirng danh gia va bién
phap nang cao chat lugng dich vu clia ho theo ty &
% (16i da la 100%).

Bang 1. Panh gid chdt luong sdn phdm dich vu

ctia HiPT so vdi FPT

Tiéu chi Chét lugng san phdm |  Chat lugng san phdm

danh gia dich vu ciia HiPT dich vu ciia FPT

Két qui Pat Chua dat Pat Chuta dat
Bianh gia chung 70 30 72 28
PanhgiavéSP | 941 59 956 4.4
Bictr vy b 98.8 12 90 10
hanh
Thai gian 95 5 956 44
Thai dd phuc vu 94.3 5.7 951 49
Tai liéu cung 70 30 7 28
cép
Phéi hopndibo | 856 144 93 T

Nguén: Ban quan tri chét luong & Kiém sodt ndi bé
Cong ty

Qua bang 1 c6 thé thay chat lugng san phdm
dich vu clia HIPT da dugc 98,8% khédch hang danh
gi& cao vé chat luong phuc vu clia dich vu bao hanh
bao gébm chét liong, thoi gian dép ung va thai do
phuc vu. Tuy nhién, van con mot s6 mat can phai
khac phuc dé nang cao chét luong san phdm dich vu
nhu: tai liéu cung cdp cho khach hang, hoac su phdi
hop noi bé dé tan dung thdi gian, han ché su ché doi
hodc ting su hai lbng cho khach hang.

L&y khach hang lam trong tam trong cac van dé
nghién curu kinh doanh, dua vao tinh chdt mang thi
truéing clia minh, HiPT da x4c dinh trong tam vao
viéc cung cép dich vu cong nghé thongtin cho mang
khach hang du an (Mang khach hang truyén théng
clla Céng ty), tir d6 tap trung cung cdp dich vu
cdng nghé thdng tin ¢6 chét lugng, gia ca theo nhimg
yéu cdu, dic tinh clia khach hang nay. Tuy vay,
HiPT van duy tri mot phan nhd cho viéc cung cap
dich vu céng nghé théng tin cho mang khach hang
thuong mai.

Hau hét cac san phdm cla HiPT cung cap cho
khach hang dugc nhap khau nguyén chiéc vi thé HiPT
cling chiu anh hudng clia chat Iugng san phdm tir

phia nha san xuat, nghia la HiPT khéng lam cht
dugc toan bé moi yéu t8 vé chat lugng san phdm
cung tng. Trong qué trinh chuyén giao céng nghé
ho&c cung cdp cho mét du an bao gém nhiéu san
ph&m, chling loai thi viéc nang cao ch4t lugng san
pham clia du 4n bao gbm rat nhiéu y&u t nhu:

+ Chon san phdm dau vao (nguyén vat liéu dau
vao) - chon hang san xu4t dé ting cuding san phdm
¢ gia thanh pht hop, déng thai ¢d chét lugng tét dé
hoat déng dich vu dugc tét hon;

+ Chét lugng dugc théng qua ban tay clia cac
ky su thiét k&, tich hop hé thdng, céc ky su lap dat
trién khai, céc ky suphan mém v.v... Néi cach khac,
phu thuéc vao trinh dé nhan luc va quan Iy t6 chic
san xuét cla Cong ty, diéu nay la y&u té kha quan
trong trong viéc nang cao chét luong san phdm clia
Cong ty;

Ngoai ra, chat lugng séan pham con phu thude
vao mot s6 y&u té khach quan nhu su van minh va
thoi quen tiéu dung thé hién qua trinh d6 van hoa,
théi quen va s& thich tiéu diing clia mdi ngudi la
khéc nhau diéu nay phu thuéc vao rat nhiéu céc
yé&u t8 tac dong nhu thu nhép, trinh dd hoc van,
mdi trudng sdng, phong tuc, tap quan, tén giao, tin
nguéng, théi quen tiéu dung... cia mdi cé nhan
trong tirng quéc gia, khu vuc. Do do, viéc cung cap
dich vu clia HiPT cling dua trén céac tiéu thic lua
chon khéc nhau, trén co so cdc yéu té anh huong
dé xac dinh cac déi tugng Coéng ty phuc vu véi chat
lugng phi hop, dap trng cho trng nhém khach hang
riéng bigt. Céc y&utd vé tu nhién nhu khi hau, thoi
tiét cling anh hudng tdi chat lugng sdn phdm. Chat
lugng clia sdn pham con gan lién véi su van dong
va bién déi clia thi trudng, déc biét la nhu ciu clia
khach hang trén thj truang thay déi quan diém vé
chat lugng cling tac déng truc ti€p dén chat lugng
san pham.

Vi vay, dé tao duoc loi thé canh tranh trong viéc
cung cdp dich cu cong nghé théng tin, HiPT da cha
doéng thiét lap méi quan hé va luén nd luc phan dau
theo céc yéu cau va tiéu chuan chung clia céc hang
nhu HP, IBM, Cisco, Oracle, Microsoft,... ap dung
cho céc ddi tac trén toan cau (Trong dé bao gém
viéc tham gia dao tao, dat cac ching chi chuyén
mén, dat cac chi tiéu danh gia su hai léng clia khach
hang vai viéc cung cap dich vy cdng nghé thong tin
clia cdc ddi tac do HiPT cung cap).

(Xem tiép trang 54)
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cén coi trong gido duc nang cao nhan thuc chinh tri
cho cén bé dang vién, cong nhan nham tao ra su
ddng thuén, cling chia sé khé khin vai doanh nghiép;
dong vién moi ngudi quyét tam thi dua lao déng san
xuét kinh doanh dat hiéu qua cao, qua dé gép phan
xay dung ban Iinh chinh trj cho d&i ngli céng nhan.

Bén canh d6, xay dung dbi ngl céng nhén trong
cac doanh nghiép cling doi hdi phai lam tot cong tac
phat trién Bang, lam cho nhiéu cdng nhan dugc diing
trong hang ngii clla Dang. Kinh nghiém thuc tién
cho thay, noi nao t6 chiic Pang that sy quan tam
sau sat, dé ra chi tiéu k& hoach phat trién dang cu
thé trong céng nhan thi sé dem lai hiéu qua tich
cuc. Tuy nhién, hién nay cong tac nay & nhiéu doanh
nghiép, nhat la doanh nghiép ngoai nha nudc rat
han ché, tinh dén h&t ndm 2013 ¢ 311 cdng nhan
la dang vién dang lam viéc tai 130 doanh nghiép
chua cé t6 chifc co sé dang [7]. Diéu dé gay kho
khan che viéc tuyén tuyén chii truong, dudng 16i clia
Pang, chinh séch, phap luat clia Nha nudc dén vdi
c6ng nhan. Do dé, céc 16 chifc Dang trong cac doanh
nghiép c&n phéai c6 quyét tam lanh dao, chi dao that
cu thé vé viéc k&t nap dang vién trong cong nhan;
céc chi bd dang can chii dong, nhiét tinh trong céng
tac tao ngudn dé két nap dang vién la céng nhan;
théng qua cac phong trao thi dualao déng sangtao
trong céng nhan dé phat hién, bbi dudng gidi thiéu
VGi t6 chirc Dang nhitng céng nhan tich cuc cé di
tiéu chudn dé xét két nap vao Bang. Tém lai, Dang
{dy can chu trong lam t6t cong téc phat trién dang
trong céng nhan dé qua dé tac déng xay dung doi
ngii céng nhan trong cac doanh nghiép ngay cang
I6n manh.

Nhu vay, dé gop phan xay dung déi ngl céng
nhan tinh I&n manh, doi hoi su quan tam cua cac
cép Oy, su vao cudc clia chli doanh nghiép va su nd
luc clia ban than ngudi cdng nhan, trong dé cac cap
Uy can tich cuc tuyén truyén, van déng dé chil doanh
nghiép nhan thic rd viéc ¢6 t6 chiic co sé dang trong
doanh nghiép la dé cling doanh nghiép thuc hién tot
nhiém vu san xudt kinh doanh, tir dé tao su dong
thuan, ting ho clia chll doanh nghiép déi véi hoat
dong clia té chirc dang. O
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3.4. Kétluén

T nhiing két qua dat dugc trong viéc cung cép
dich vu céng nghé théng tin, HiPT lién tuc duy tri va
phat trién hon cac méi quan hé vdi khach hang, véi
céc nha san xuét, ndm bét dugce xu hudng thi trudng
chung cla nganh théng qua théng tin phan héi tur
phia khach hang. Tuy nhién, HiPT van con mét sé
tén tai can khac phuc dé nang cao chat luong dich
vu nhu nang luc ki thuat cia HiPT chua thuc su
manh, trong khi c6 su phat trién nhanh chéng clia
mét 6 coéng ty ddi thll canh tranh ¢ ki thuat ngay
cang cao hon. Nhu vay, cdc san phdm dich vu va
hoat déng dich vu hd tro phat trién thuang mai thuc
su co hiduqua. Qd
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