HQC VIEN CONG NGHE BU'U CHINH VIEN THONG

Lé Manh Cudng

NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU FIBER-VNN
TREN PIA BAN TINH NINH BINH

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh
Ma s6: 8.34.01.01

TOM TAT LUAN VAN THAC SY
(Theo dinh huwong vrng dung)

Ha Ngi - 2021




Luan van duogc hoan thanh tai:

HQC VIEN CONG NGHE BUU CHINH VIEN THONG

Ngudi hudng dan khoa hoc: TS TRAN NGOC MINH

Phén bién 1: PGS. TS. Nguyén Hong Thai

Phén bién 2: PGS. TS. Nguyén Thi Hoang Yén

Luan van nay dugc bao v¢ trudc Ho1 dong cham luan van thac si tai Hoc
vién Cong ngh¢ Buu chinh Vién thong

Vao luc: Ngay 15 thang 01 nam 2022

C6 thé tim hi€u luan van nay tai:

Thu vién ctia Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién théng




MO PAU
1. Tinh cip thiét cia dé tai

VNPT la mét trong nhitng nha mang di du trong linh vuc Internet cap quang, ciing
nhu ¢6 thi phan 16n nhét tai Viét Nam hién nay. VNPT dang khong ngirng mé rong va phat
trién mang ludi cta minh véi nhiéu goéi cudc hip din danh cho khach hang. Trong do,
FiberVNN la mét trong nhirng dich vu thu hat duoc su chu y caa khach hang.

FiberVNN la mot cong nghé dung dé truy cap Internet tan tién nhat hién nay. Cong
nghé nay dung duong truyén dan bing cap quang dén cac dia chi thué bao giup khach hang
c6 thé sir dung da dich vu trén mang vién théng cd chat lwong cao bao gom ca dich vu giai tri
truyén hinh, thoai IMS. ..

Trong 16 trinh bao dam quy hoach vé phat trién ha tang vién thong bang rong dén 2025,
VNPT la don vi dau tién dam bao rang it nhat 60% nguoi sir dung Internet bang rong duoc
dung duong truyén tdi thiéu 25Mbps. Thyc hién tot diéu nay FiberVNN sé& nang chuan duong
truyén, dap tng nhu cau vé tan suat st dung dung lwong trén nhiéu thiét bi cho ngudi dung
trén ca nudc.

Véi nhu cau st dung Internet ciia cac ho gia dinh ngay cang tang 1én nhu hién nay,
FiberVNN duoc xem a4 mét giai phap hoan hao khi vira c6 toc do6 duong truyén cao vira
khong bi giGi han dung lugng, ddng thoi Fiber VNN ciing c6 mirc gia vo cung hop Iy. Két ndi
6n dinh, an toan, mot trong nhitng wu diém noi bat cua Fiber VNN d6 1a c6 dudng truyén két
ndi on dinh va an toan, khdng chi trong nudc ma con ra qudc té. VNPT cam két tir goi
FiberVNN20 tro di dam bao duoc toc do Internet quéc té téi thiéu gilp cho moi ngudi trén
thé gigi d& dang két ndi voi nhau. VNPT d chi ra 44 triéu USD dé xay dung APG tuyén cap
quoc té méi nham tang cuong toc do két ndi Internet qudc té cho ngudi sir dung trong nudc.

Lam sao s& giir chan va phét trién khach hang, 1am sao dé gia ting thi phan. Bai toan
duoc dat ra vai cac VNPT va Vinaphone trén dia ban tinh Ninh Binh. Vi vay ton tai, phat
trién va nang cao nang lyc canh tranh d6i voi dich vu Internet trong d6 Fiber VNN dong vai
trd quyét dinh. VNPT Ninh Binh can phai tim cho minh nhitng chién luoc hop ly; phat trién
dich vu lau dai canh tranh véi ddi thir ... Trudc thyuc trang do, tac gia chon dé tai “Nang cao
chdt Iwong dich vu FiberVNN trén dja ban tinh Ninh Binh” dé 1am tét nghiép cao hoc quan
tri kinh doanh, ngoai ra dong goép 1 phan nho trong phat trién cac dich vu Vinaphone trén dia
ban tinh Ninh Binh trong thoi gian toi.



2. Téng quan vé van dé nghién ctru

Nang cao chat lwong dich vu Fiber VNN 1a doi hoi cap thiét mang thuc tién sau sic
trong qua trinh kinh doanh cua cac doanh nghiép vién théng hién nay. Chinh vi vay, chu dé
nay di co rat nhiéu cac cong trinh nghién ctu di cong bd ¢ nhitng muc do, nhitng phuong
dién khac nhau.

Dé tai luan vin thac sT “Phét trién chién liroc Marketing cho dich vu vién théng tai
cong ty c6 phan vién thdng toan cdqu” cua tac gia Nguyén Hoai Phuong Nhi thyc hién nim
2017. Noi dung chinh cua luan vin 1a hé théng hda cac nghién ciru vé Marketing dich vu dé
1am co s& cho nhitng phan tich thyc té vé chién lugc Marketing cho céc dich vu tai cong ty.
Tur d6 1am so s& dé xuat nhitng giai phap phét trién hoat dong Marketing hiéu qua trong moi
truong canh tranh ngay cang khéc liét vao nhitng nim tdi.

Dé tai luan vin thac si “Giai phap marketing dich vu Internet cap quang tai Cong ty
cé6 phan Vién théng FPT — Chi nhdnh Pa Ndng” cua tac gia Phan Thi Lan, thuc hién nim
2014. Pé tai da dung phuong phap phan tich, tong hop, théng ké so sanh va dua trén ly thuyét
Marketing trong linh vuc dich vy, két hop céc nghién ctu thuc té dé 1am co sé danh gia va dé
XUat cac giai phap dé xay dung chinh sach Marketing dinh huéng khach hang, nang cao hiéu
qua kinh doanh va vi thé canh tranh trén thi truong cua FPT Da Nang.

Dé tai luan van thac si caa Mai Thi Khanh Ly “Chinh sdach Marketing dich vu Internet
cap quang tgi céng ty cé phan hg tang vién thong CMC Pa Nang” thyc hién nam 2015. Dé
tai str dung phuong phap phan tich tong hop dé nghién cau. Két qua tir nhitng phan tich va
danh gia vé thyuc trang chinh sach Marketing 12 co s& dé tac giai dé xuat cac giai phap thiét
thuc cho hoat dong Marketing cho dich vu Internet cap quang tai Cong ty CMC Da Nang.

Pé tai luan van thac si “Gidi phdp day manh hogt déng Marketing cho dich vu
FiberVNN tai céng ty dién thogi Tay Thanh Phe ” cua tac gia Nguyén Vian son nim 2013. D&
tai tong hop co sa Iy thuyét vé Marketing dich vu, phan tich thuc trang hoat dong Marketing
trong linh vuc dich vu FiberVNN, tir d6 dé xuat giai phap day manh hoat dong Marketing cho
dich vu ndy cta cong ty dién thoai Tay Thanh Phé.

Dé tai luan van thac si cta tdc gia Nguyén Vian Ho vé “Hoan thién chinh sach
Marketing cho dich vy internet cap quang tai VNPT Ddk Lak” thuc hién nim 2017. Dé tai
dira vao cac phuong phap phan tich tong hop va thdng ké so sanh dé hé thong co sé Iy luan

vé Marketing dich vu, 1am rd thuc trang chinh sach Marketing cho dich vu Internet cap quang



FiberVNN tai Dak Lik va dua ra nhitng giai phap dé hoan thién chinh sach Marketing cho
dich vu FiberVNN.

Céc cong trinh dé cap vé chit luong dich vu néi chung va chét lwong dich vy Fiber VNN
no6i riéng, nhung dbi véi chat lwong dich vu FiberVNN tai Vién thong Ninh Binh chua c6
cdng trinh nao nghién ctu.

Trén co so ly luan co ban vé dich vu FiberVnn va ning lyc canh tranh caa doanh
nghiép, danh gia thuc trang chét luong dich vu, cong tac quan Iy chat luong dich vy FiberVnn
cua Vién théng Ninh Binh chi ra nhitng thanh cong, han ché chu yéu trong van dé nay, tir 6
dua ra nhitng quan diém va dé xuat mot sb giai phap co ban nham nang cao chat lwong dich
vu FiberVnn cua Vién théng Ninh Binh trong thoi gian téi.

Cac ndi dung nghién ctu chinh gom:

+ Hé thdng hoa co s& 1y luan co ban vé dich vu, chat lwong, quan tri chat luong dich
vu Vién thong.

+ Phan tich, ddnh gia thuc trang chat luong va cong tac quan ly chat luong dich vu
FiberVNN tai Vién thong Ninh Binh, chi ra nhitng thanh cong va han ché chu yéu trong van
dé nay.

+ Pé ra cac giai phap nham nang cao chat lugng dich vu FiberVNN tai Vién thong
Ninh Binh.

3. Muc dich nghién ctru

Muc tiéu chung: Can cir vao tinh hinh thyc té, hién trang dang phat trién caa dich vu
FiberVNN, Xay dung nhitng giai phap nang cao chat luong nham phét trién dich vu
FiberVNN tai VNPT Ninh Binh, pht hop véi diéu kién va md hinh kinh doanh thuc té cua
don vi, ciia Tap doan buu chinh vién théng Viét Nam.

Dé thyc hién dugc muc tiéu do, luan vin c6 nhitng nhiém vu nghién cau:

+ Hé thdng hoa co so 1y thuyét vé dich vu FiberVNN

+ Panh gia thuc trang phat trién va chat luong dich vu FiberVNN trén dia ban tinh
Ninh Binh vé cac mit lgi thé ciing nhu han ché va nhitng nguyén nhan cua han ché.

+ Xay dyng giai phap va dé xuat nhitng kién nghi nham nang cao chat leong dich vu
FiberVNN tai VNPT Ninh Binh

4. P6i twong va pham vi nghién ciru



Déi turgng nghién ctru cua luan vin 1a chit luong dich vu FiberVNN tai VNPT Ninh
Binh.

Pham vi nghién ctru:

- Thoi gian dix liéu cua dé bai: Téng hop sé liéu nghién cau tir nam 2018 dén hét nam
2020

- Khéng gian nghién ctu: Nghién ctru tai VNPT Ninh Binh.
5. Phwong phap nghién ciru

Luén vin st dung nhiéu phuong phap nghién ciru khac nhau dé c6 cai nhin toan dién,
tong thé nhat van dé ma dé tai nghién ctru. Trong d6 bao gom:

Céac phuong phap nhu: Thong ké md ta, phan tich tong hop, so sanh s liéu duoc sir
dung dé xir ly cac sé liéu thu thap dugc nham giai quyét céc van dé duoc dit ra.

Phuong phap thu thap dit liéu: Thu thap cac thong tin lién quan dén nhing dich vu
FiberVNN, thong tin vé VNPT Ninh Binh va trung tm kinh doanh VNPT Ninh Binh, tir cac
tai liéu bao cao thuong nién va bao cao tur cac phong ban trong VNPT Ninh Binh va trung
tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh. Bén canh do, tac gia con tham khao céc tai liéu trong
s&ch béo, tap chi, cac trang tin lién quan trén Internet, cac bao cao nghién ciru chuyén séu va
c4c tai liéu thdng ke tir cac co quan: Bo thong tin va truyén thong, Cuc théng ké ...

6. Két cAu ciia d@ tai

Ngoai phan mé dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan van duoc két ciu
thanh 3 chuong:

Chuong 1: Co so ly thuyét va chat luong dich vu FiberVNN

Chuong 2: Thuc trang chat luong dich vu FiberVNN tai VNPT Ninh Binh

Chuong 3: Giai phap nang cao chat luong dich vu FiberVNN tai Ninh Binh.



CHUONG 1. CO SO LY THUYET VA CHAT LUQNG DICH
VU FIBERVNN

1.1. Dich vu va dich vu vién thong
1.1.1. Khdi niém va dic diém cia dich vu, dich vu vién thong
1.1.1.1. Khai niém dich vu va dich vu vién thong

Theo tir dién Tiéng Viét: “Dich vu la cong viéc phuc vu truc tié}? cho nhitng nhu cau
nhdt dinh ciia sé dong, co 16 chire va duoc tra cong”. (Tu dién Tiéng Viét, 2004, NXB ba
Ning, tr256)

Theo Philip Kotler va Amstrong (2004) da dua ra dinh nghia vé dich vu: “Mgt dich vu
la mét hoat déng hay mét loi ich ma mét bén cé thé cung cdp cho bén kia, trong dé n6 ¢4 tinh
v hinh va khéng ddn dén si chuyén giao sé hizu ndo ca”.

Theo Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner (2000) thi “Dich vu la nhitng hanh vi, qud
trinh va cach thirc thuc hién mot cong viéc nao do nham tao gia tri sw dung cho khach hang
lam théa man nhu cau va mong doi cia khdch hang”.

PGS.TS Nguyén Van Thanh (2007) cho rang: “Dich vu la mét hoat déng lao déng sing
tao nham bé sung gid tri cho phan vt chdt va lam da dang hod, phong phii hod, khdc biét
hod, néi tréi hod... ma cao nhat tré thanh nhitng thwong hiéu, nhitng nét vin hod kinh doanh
va lam hai long cao cho nguoi tiéu ding dé ho san sang trd tién cao, nho dé kinh doanh c6
hiéu qua hon”.

1.1.1.2. Céc dic diém cua dich vu, dich vu vién thong
a. Bac diém cua dich vu
Tinh v6 hinh
Tinh khong tach roi gitra cung cdp va tiéu dimg dich vu
Tinh khéng dong déu vé chat lirong
Tinh khong dy trit duoc
Tinh khéng chuyén quyén sé hitu dwoc
b. Bdc diém cia dich vu Vién thong
1.1.1.3 Chét luong dich vu

a. Khdi niém vé chat luwong dich vu



Bang 1.1: Panh gia vé chit lwong dich vu

Dich vy nhan dwgc Sw mong doi Chat Iwrong dich vu
Gi14a tr1 dich vu nhan o . .
Gia tr1 mong doi Rat cao
duoc
Gia tri dich vu nhan o .
Gia tr1 mong doi cao
duwoc
Gi4a tr1 dich vu nhan L . .
Gia tri mong doi Thap
duoc

b. Déc diém cua chat lwong dich vu

c.Cac mo hinh danh gid chat lwong dich vu

d.Chi tiéu ddanh gid chat lwong dich vu

e. Cac yéu 16 anh hwong dén chat lwong dich vu

1.1.2. Dich vu FiberVnn

1.1.2.1. Khai niém dich vu FiberVnn
1.1.2.2. Bic diém dich vu FiberVnn

(Nguén: Parasuraman, 1988)

1.2.  Céc md hinh danh gia chat lwong dich vu va dich vu fiber VNN

M6 hinh SERVQAL

M® hinh servqual (parasuraman 1988) la mot cong cu duoc phat trién chu yéu dua vao

do luong chat luong dich vy trong Maketing. Thang do nay duoc danh gia 1a c6 do tin cay

cao va tinh chinh xéc trong nhiéu nganh nhu trong ngan hang, nha hang, khach san, bénh vién,

trrong hoc, hang khong,. ..
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Théng tin truyén Nhu ciu ca nhan Kinh nghiém qua
miéng cua khach hang khe

Iy
v
Dich vumong doi (Chit leong dich du lich deoc

q khach hang mong doi)

Khoang cach 3 )
L 4
Khachhang Dich vu cam nhan (Dich vu du lich thee té ma
khach hang cam nhan)

r'Y

y
Cung cip dich vu (Chii_t lvong dichvudulich | 'I:héng .tm
thye té dwoc cung cap cho khach hang) " Kho ang dénkhach

han
cackid 6

Cung cip
dich vu

v

Khodng cach |

Khoang cach3 *

L 4

Chuyén d6i nhan thirc cia ngudi quan Ij thanh
tiéu chuan chat lvong dich vu

A
Khoang cach2

h 4
Nhin thic cia ngedi quan Iy vé mong doi cia
khach hang

Hinh 1.1. M6 hinh thang do Servqual
(Nguon: https://www.uef.edu.vn)
Chat lwong dich vu dwec cam nhdn béi 10 thanh phan
M6 hinh SERVPERF

[ 1

= Chat lwerng dich vu = Mire d8 c¢dm nhan — Gia tri ki vong

| SERVPERF |

= Chit lwgng dich wu = Mure d§ cdm nhan

Hinh 1.2. M6 hinh thang do SERVPERF

(Nguon: phantichspss.com)



M6 hinh chdt lweng Ky thudt — chiee nang ciia Gronroos
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Hinh 1.3. M hinh chat hrgng Nordic cia Gronroos
(Nguon:vietnambiz.vn)
1.3.  Kinh nghiém quan ly chat lwong dich va FiberVNN tai mét s6 doanh
nghiép vién thong
1.3.1.Kinh nghiém qudn ly chdt Iweng dich vu FiberVNN tgi Thanh Hoa
1.3.2.Kinh nghiém qudn ly chdt Iweng dich vu FiberVNN tgi Ha Nam
1.3.3.Bdi hoc kinh nghigm cho viéc ning cao chit lwong dich vu FiberVNN tai
Ninh Binh

KET LUAN CHUONG
Tong quan co so 1y luan vé chét luong dich vu vién thdng va chét luong dich vu Fiber
VNN, déy la khung 1y thuyét cho viéc danh gia chat lugng dich vu FiberVNN tai Vién thong
Ninh Binh. Luan vin s& nghién ciru tong quan vé co sd Iy luan bao gom céc khai niém, cac

cong cu dé danh gia chat lugng dich vu FiberVNN.



CHUONG 2. THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU
FIBERVNN TAI NINH BiNH

2.1 Gi6i thiéu chung vé VNPT Ninh Binh va Trung tim kinh doanh VNPT Ninh

Binh.

2.1.1. Lich str hinh thanh va phdt trién ciia VNPT Ninth Binh va trung tim kinh
doanh — VNPT Ninh Binh.

TRUNG TAM KINH DOANH VNPT NINH BINH.,

- Pia diém tru s chinh tai: Buong Tran Hung Pao, phuong Phic Thanh, thanh ph
Ninh Binh, tinh Ninh Binh.

- bién thoai: 229.3881.011 Fax: 0229.3882.900

- Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh (Trung tim) duwoc thanh lap ngay
01/10/2015 theo quyét dinh s6 945/QB-VNPT VNP- NS ngay 28/9/2015 cua Hoi dong thanh
vién Téng Cong ty Dich vu Vién thong vé viéc thanh 1ap Trung tam kinh doanh VNPT- Ninh
Binh, don vi kinh té triec thuoc Tong Cong ty Dich vu Vién théng.

VNPT Ninh Binh (hay Vién thong Ninh Binh) 12 don vi kinh té truc thudc, hach toan
phu thudc Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam. VNPT Ninh Binh tién than 13 Buu dién
tinh Ninh Binh.

2.1.2. Co céu to chirc ciia VNPT Ninh Binh va trung tim kinh doanh — VNPT Ninh
Binh.

Ban Giam doc

Phong Phéng Phong Ban
Nhin s - Téng hop K& toan - Ké hoach Ky thugt - Dau Quan Iy toa nha
¥ h 4 i
Trung tim Trung tam Diéu hanh Céc Trung tim Vién
Cong nghé¢ thong Tin Théng tin thong

Hinh 2.1. Co céu té chiic cia VNPT Ninh Binh
(Nguon: Phong NSTH- VNPT Ninh Binh)
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Ban gidm déc
Trung tim Kinh doanh
Khdi 4 * ¥
N = Phong Phimg Phimg
:ni:::' Toing hirp — Nhén sy K& hoach ké todn Bidu hanh- nghiép vu
]
_ v } 4
Khoi | pai 1 tr khch hing Céc phong Ban hing Phong Khich hang
sn khu vuc Té chirc - Doanh nghiép
XUt T ) I
0220 119| | Callcenter Cim Didm cTV/ - Kénh BH
B001 26 héng lian 1 BHTT y lién két
1 l b
Khich hang

Hinh 2.2. Co céu t6 chirc cia Trung tdm kinh doanh — VNPT Ninh Binh
(Nguon: Phong NSTH- VNPT Ninh Binh)
2.2.3. Chirc nang va nhiém vu ciia VNPT Ninh Binh
2.2.4. Cdc dich vu chii yéu
VinaPhone-S

Dich vu thénq tin qgidi tri thuong mai 1900

Dich vu Vinasales

Dich vu Mién cudc ¢ ngwoi goi 1800

Dién thoai ¢é dinh

Di dong Doanh nghiép

Dich vu ddu s6 ngan 8x88
Tong dai di dong MEG

SIP Trunking cé dinh

Dich vu Mang riéng ¢o (VPN)
SMS Brandname

Thu dién tw Doanh nghiép
Dich vu VSAT-IP

Kénh thué riéng
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Dich vu Smart Cloud

Dich vu méy chu do (VPS)

Dich vu luu triz web (Webhosting)
FiberVNN

VNPT Cloud

Dich vu Internet truc tiep

Dedicated Server
2.2.5. Dich vu FiberVNN tai Ninh Binh

So dd tdng quan dich vu

Internet
Lép internet

nx10Gbps

IPTV

EPG Server Center Lép Core

’-'\‘ Lé&p phan phbi

VoD /' (mang MAN VNPT
servers tinh, thanh phé)
Lop truy nhap
FTTx tinh, thanh
phé
1 -25609{ 1,25Gbp

Splitter

- STB
. Lép d4u cubi

(Y o D
—_

Nha khach Nha khach
hang hang
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Hinh 2.8. Quy trinh cung cip dich vu VNPT Ninh Binh

((Nguén: Phong KTKH — Vién théng Ninh Binh)

2.2.6. Két qud kinh doanh dich vu FiberVNN ciia VNPT Ninh Binh
Két qua kinh doanh dich vu FiberVNN ctia VNPT Ninh Binh nim 2018, 2019, 2020
Bang 2.2. Két qua kinh doanh dich vu Fiber VNN Ninh Binh tir 2018 - 2020
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Nam Don vi 2018 2019 2020
S6 lugng thué bao Thué bao 64.856 75.235 78.271
Doanh thu Triéu dong 99.236 107.022 118.042

(Nguon: Phong ké toan ké hoach - VNPT Ninh Binh)

Biéu dd sb lugng thué bao va doanh thu fiberVNN nam 2018, 2019, 2020 cua VNPT Ninh

Binh
140000
118,042
120000 107,022
99,236
100000 88392
75235
80000 64856
60000
40000
20000
0
1 2 3
m sb lwong thue bao 64856 75235 88392
H doanhthu 99,236 107,022 118,042

Axis Title

m s6 lwong thue bao W doanhthu

Hinh 2.9. Két qua doanh thu dich va FiberVVNN ciia VNPT Ninh Binh giai doan 2018 - 2020
2.2 Tiéu chi chat lwong dich vu FIBERVNN

2.2.1. Chit lwong dich vu theo dinh gid ciia khich hang

2.2.2. Pdnh gid chit lwong dich vu FiberVNN tai Ninh Binh

2.3 Tim hiéu cac yéu t6 anh huéng toi chat lwong dich vu Fiber VNN tai VNPT
Ninh Binh

2.3.1. Yéu té bén ngoai

2.3.2. Yéu t6 bén trong



14

‘ Mang ngoai vi Thiét bi
Cii héng

Hw hdng Qua dai

T0-hop cap J_> / /
ay thué bao
Bao dudng
AN EE—
NGi hhiéu

Quan ly
Céap

Miic do hién dai

Thiét bi du phong

Ki€m tra —

A

Ty 1& hu
hdng cao

Tu b6 bao dudng Hong, sw cb

Quan ly > o .
y Day chon tudng

OF —
Trnh d6 a0 tao
Modem, may
> tinh g
Thai do
Nhan vién Khach hang

Hinh 2.10. Cac nguyén nhan gay ra ty 1€ hw héng cao
(Nguon: Phong KTPT — VNPT Ninh Binh)
2.3Panh gia chung chit hrong dich vu Fiber VNN tai Ninh Binh

2.3.1. Uu diém

Nang cap, m& rong mang cap quang ODN cho cac don vi véi 786 km cap quang dung
lugng tir 12FO dén 96 FO dap wng nhu cau phaét trién mai thué bao FiberVNN. Kéo b sung
nhiéu tuyén cap quang truyén dan phuc vu nang cip mé rong mang MAN-E theo cau tric Tap
doan da phé duy¢t.

D3 thyuc hién xong viéc mé rong mang MAN-E theo cau tric Tap doan phé duyét:
chuyén cac két néi MAN-E - BRAS/BNG tir 10G sang 100G.
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Hinh 2.11. M hinh mang MAN-E - BRAS/BNG tir 10G sang 100G.
(Nguon: TTPHTT-VTNB)

2.3.2. Ton tai
2.3.3. Nguyén nhan

KET LUAN CHUONG
Luan vin s& tap trung nghién ctu thuc trang va danh gia vé chit luong dich vu
FiberVNN tai VNPT Ninh Binh, chi ra nhitng két qua dat dugc ciing nhu cac diém ton tai lam

co s& cho viéc dé xuat giai phap tai chuong 3.
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CHUONG 3 GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU

FIBERVNN TAI NINH BINH
3.1 Pinh hwéng phit trién cia VNPT Ninh Binh
3.1.1. St ménh va tim nhin
3.1.2. Muc tiéu va chién lwoc ciia VNPT Ninh Binh giai doan 2021-2025
3.1.3. Muc tiéu néang cao chit lwong dich vu fiberVNN tai Ninh Binh
3.1.3.1 Nang cao ning luc canh tranh cua dich vu fiberVNN tai Vién thong Ninh Binh
3.1.3.2 Mang lai trai nghiém tt nhat cho khach hang, phuc vu t6t nhat nhiing su kién
16n dién ra trén dia ban tinh ninh binh
3.2 Pé xuit mdt sb giai phap ning cao chét lwong dich vu fiber VNN tai Ninh
Binh
3.2.1 Nang cao chit lwong sdn pham dich vu va ndng cao chit luwong mang luoi
a.Cac giai phap ky thuat

+ Lén k& hoach cu thé cho viéc dau tu va phat trién co s& ha tﬁng mang

+ Xay dung ciu trac mang va truyén dan hop 1y

Trién khai hé thong giam sat toi toan bo cac UPLINK cta Ring MAN-E va cua thiét
bi truy nhap:

Ninh Binh Giam sat MANE
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Hinh 3.1. H¢ thong giam sat cac UPLINK cua cac Ring MAN-E tai VNPT Ninh Binh
(Nguon: TTPHTT-VTNB

Hinh 3.2. Hé thdng giam sat cac UPLINK ciia cac thiét bi Acess
(Nguon: TTPHTT-VTNB)
3.2.2 Cdc gidi phdp cdi tién quy trinh nhiam rit ngén thoi gian cung cap dich vu va
hé tro xii Iy sw co
3.2.2.1 Céc giai phap cai tién quy trinh nham rit ngan thoi gian cung cap dich vu

a.Muc dich cua giai phap:

b.Co s& xay dung giai phap:

- Péi voi bat ky doanh nghiép cung cap dich vu thi viéc xay dung quy trinh cung cap
dich vu rat quan trong vi n6 1a ban mo ta trinh ty cong viéc can lam, nhiém vu cua tung bo
phan thyc hién. M6t quy trinh hop 1y s& dam bao doanh nghiép d6 cung cap dich vu nhanh
chéng, chinh xac => dam béo chit luong dich vu.
€.NO1 dung cua giai phap

Cdi tién quy trinh thiét lap dich vu :

+ Trién khai mo hinh diéu hanh méi: dé rat ngan quy trinh so v6i hién tai Vién thong
Ninh Binh dua cac diém diéu hanh dén tan cac t6 k¥ thuat, thuc hién viéc giao viéc trén phan
mém diéu hanh san xuét kinh doanh dén tan t6 k¥ thuat, thuc hién viéc giao phiéu cong viéc

dén timg ca nhan. Mdi nhan vién KTPB dugc Cap user va pass phan mém VNPTCabs dé chu
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dong trong qua trinh lap dat, thi cong va hoan tat cong viée s& duge cap nhat 1én hé théng.
Thyc hién quy trinh nhu vy mang lai nhitng hi€u qua r0 rét nhu :

+ Quy trinh diéu hanh tryc tiép khong qua khau trung gian, phiéu stra chira, lap dit dich
vu dén truc tiép nhan vién ky thuat.

+ Phu hop véi xu hudng cling nhu dinh hudng cia tap doan: rng dung cong nghé thong
tin vao diéu hanh san xuat kinh doanh giam tdi da khau trung gian, tiét kiém nhan luc, tdng
do chinh xac.

+ Thuan loi cho nhan sy quan 1y c6 thé giam sat qua trinh thi cong ciia nhan vién ky
thuat, kip thoi don déc dam bao vé mit thoi gian thiét 1ap dich vu cho khach hang, nang cao
nang suat cling nhu uy tin ctia don vi.

Theo quy trinh m&i dau tién yéu cau sir dung dich vu ctia khach hang dugc nhan vién
giao dich tiép nhan cap nhat vio mang may tinh tai bd phan ban hang, kinh doanh cta Trung
tam dé hinh thanh phiéu lip dit trén mang =>Phiéu lip dit s& duoc chuyén qua mang may
tinh dén thang t6 k¥ thuat tai cac TTVT. Tai ddy nhan vién diéu hanh cia t6 s& kiém tra thong
tin lap dat, in phiéu lap dat trinh to trudong ky roi giao thang cho nhan vién di lap dat dich vu
va ban giao cho khach hang. Sau khi lip dat xong thi phiéu ban giao dugc chuyén lai vé bo
phan diéu hanh cua t6 dé cap nhat cac thong tin ban giao cho khach hang vao mang may tinh,
ddng thoi tap hop hd so chuyén vé TTVT dé chuyén vé bo phan theo ddi. Nhu vay quy trinh
ma&i so voi quy trinh hién tai c6 nhitng cai tién méi nhu sau:

- B qua diém diéu hanh phat trién thué bao, thiét 1ap dich vy tai Trung tim Vién thong.
Pua thong tin khach hang yéu cau lap dat dén thang to ky thuat, nhan vién lap dat phu trach
khu vyc. Bo phan diéu hanh trung tdm theo ddi tién trinh va thoi gian thiét 1ap dich vu. Tai t6
k¥ thuat c6 cac nhiém vu sau :

* Tiép nhan thong tin cac phiéu lap dat méi qua mang may tinh, kiém tra thong tin lap
dit, in phiéu ra trinh t6 trudng ky roi giao phiéu cho nhan vién di 1ip dit ban giao cho khach
hang.

* Theo ddi tién d6 lap dit, diéu hanh dén ddc nhan vién lip dit dung thoi gian quy
dinh.

* Tiép nhén bién ban ban giao dich vu do nhan vién lép dat giao lai, kiém tra dam bao
cac yéu cau vé dich vu ctia khach hang dugc thiét 1ap chinh xé4c, cap nhat théng tin ban giao

vao may tinh, dong thoi tap hop hd so dé chuyén vé bo phan quan 1y hop dong tai trung tam.
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- Phiéu la“ip dat duoc truyén théng dén tan can bod phu trach khu vuc thay vi chi dén bo
phan diéu hanh ctia TTVT, nhu vdy b6 dugc cong doan nhan cong trude ddy 1a hang ngay cac
t phai ctr nhin vién vé bo phan diéu hanh trung tim dé 14y phiéu lip dit. Nhu vay phiéu lip
dat duogc giao dén tay nhan vién lép dit nhanh hon, chinh x4c hon va tiét kiém dwoc nhan luc.

+ Stra d6i chuong trinh phﬁn mém diéu hanh thiét 1ap dich vu: chuong trinh hién tai
chi thuc hién phan chia va truyén phiéu lap dat ty dong dén b phan diéu hanh cia cac TTVT,
nay dé dam bao phan chia phiéu dén tan céc to vién thi can stra doi cac diém sau: Lap co s
dir liéu vé phan viing khu vuc quan 1y ciia timg t6 k¥ thuat (thuong gan véi khu vuc ciia 2 - 3
xa hanh chinh) lam co s¢ dé chuong trinh nhan biét dia chi lap dat dich vy cta khach hang
thudc t6 nao dé phan chia ty dong vé t6 do; Cép user va dao tao cho nhan vién diéu hanh cua
cac t6 k¥ thuat st dung chuong trinh.
3.2.2.2 Cai tién quy trinh diéu hanh stra chita, hd trg dich vu :

+ Ap dung mé hinh diéu hanh méi: Dé raut ngan quy trinh so v6i hién tai Vién thong
Ninh Binh x6a bé diém diéu hanh stra chita tai cac TTVT, dua thong tin yéu cau stra chita dén
tan cac to k¥ thuat, nhan vién phu trach khu vuc théng qua viée cap nhat thong tin phiéu sta
chita 1én phan mém VNPT-cab dén tan nhan vién k¥ thuat quan 1y dia ban. Nhu vay sé& giai
quyét dugc cac van dé sau: Quy trinh diéu hanh ngin hon, phiéu sta chita dich vu dén tay
nhan vién stra chira s& nhanh hon; Ung dung phan mém PHSXKD vao diéu hanh nhiéu hon
dé tang tdc do, tiét kiém nhan luc, tang d¢ chinh xac; Nhan vién diéu hanh 13 t6 trudng nén
theo ddi tién do stra chita truc tiép, don dbc kip thoi dé dam bao thoi gian khéi phuc dich vu
cho khach hang theo ding quy dinh ctia VNPT Ninh Binh.

Nhu vay trinh ty hd tro stra chira dich vu cho khach hang dugc mo ta theo quy trinh méi

nhu sau:
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Hinh 3.3 Cai tién quy trinh hd tre sira chira dich vu
(Nguon: Phong KTPT — Vién thong Ninh Binh)

Thong tin khach hang bao hong dich vu qua s6 may 0229.119 cho bo phan tiép nhan
ctia Pai hd tro khach hang. Nhan vién tiép nhan xong s& cap nhat vao Phan mém DPHSXKD
tinh trang khach hang phan anh tao phiéu yéu cau sta chira trén phan mém DPHSXKD. Phiéu
nay s€ dugc cap nhat 1én phén mém DHSXKD dén bo phan diéu hanh cua cac to k¥ thuat va
duoc chuyén dén nhan vién stra chita theo hai trudng hop sau: Nhén vién diéu hanh cia to s&
nhan phiéu tur phf;in mém DHSXKD, dén déc nhan vién sta chita qua di¢n thoai; Nhan vién
k¥ thuat tu truy nhap vao phin mém VNPT-cab trén dién thoai thong minh dé nhan phiéu di
stra chira.

Két qua sua chita s€ dugc cap nhat tr¢ lai phén mém DHSXKD dé nghi¢m thu. Nhu
vay so véi quy trinh hién tai thi quy trinh cai tién s& ngan hon nhiéu va giup tiét kiém dugc
nhan luc.

3.2.3. P6i méi mé hinh t6 chirc sin xudt ning cao chit lwong nguén nhan luc

Dbi mai mo hinh td chic san Xuat:

- Thuc hién tét quy ché diéu phdi hoat dong san xuat kinh doanh cua Tap doan ban
hanh kém theo quyét dinh s6 221/QD-VNPT-HPTV-KHDPT-IT&VAS-CNM-NL-PTTT ngay
15/11/2018, quy dinh giam sat chinh sach kinh doanh dich vy Vién théng - CNTT, thuc hién
nhiém vu va quyén han cua trudng dai dién VNPT tai Ninh Binh.
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(Nguén: Phong KTDT — Vién thong Ninh Binh)
3.2.4 Cic gidi phdp vé chinh sich ho tro
3.3. Mot s6 kién nghi
3.3.1. Kién nghi véi Tgp doan VNPT

- Pua ra co ché dé nang cao chit lugng phuc vu khach hang, day 1a diéu ma tat ca cac
doanh nghiép cung cap, kinh doanh dich vu quan tim hang dau hién nay trién khai dén timg
VNPT tinh thanh.

- Chu trong phat trién chién luge canh tranh bﬁng chét luong dich vy, céi thién va nang
cao uy tin ciia doanh nghiép d6i véi xa hoi va khach hang.

- Xay dung cac quy dinh, quy trinh vé quan 1y chét luong dich vu mot cach bai ban dé
ap dung tai cac don vi thanh vién, thyc hién dinh ky tu kiém tra danh gia chat lugng dich vu
cua tirng don vi.

- Xay dyng va ap dung b tiéu chuan chét luong phuc vu khach hang thong nhat trong
tat ca cac don vi thuoc VNPT.

- Tiép tuc danh ngudn von thich dang cho cong tac tu bd bao dudng nang cao chét lugng
mang vién thong, di d6i v6i hudng dan phuong phap phan tich mang ludi dé 1ap ké hoach phu

hop theo huéng tap trung xir 1y cac khu vue, cac phan tir ¢6 chat luong kém, c6 anh hudng
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nhiéu dén chat lugng dich vu. Nghién ctru 4p dung cic cong nghé mang tién tién dé dam bao
va duy tri chét luong.

- Dinh hudng cac don vi cai tién hop 1y hoa cac quy trinh san xuit dé dam bao cac chi
tiéu thoi gian va do tin ciy trong cung cap dich vu. Tang cuong ap dung cong nghé tin hoc dé
ting ning xuit lao dong va tiét kiém nhan luc.

3.3.2. Kién nghi véi B thong tin va truyén théng

- Tang cudng cong tac theo ddi quan 1y chat lugng dich vu FiberVnn néi riéng va céc
dich vu vién thong n6i chung cia cac doanh nghiép theo cac ndi dung :

+ Thuc hién dinh ky do kiém céac chi tiéu chat luong dich vu cua tung doanh nghiép,
cong bd cong khai két qua cua timg doanh nghiép, c6 ché tai phat véi cac doanh nghiép khong
dam bao chi tiéu nhu da cam két.

+ Kiém soat gia cude di kém voi chat luong dich vu tranh truong hop gia cudce giam ma
chat lugng di xudng anh hudng xau téi hoat dong cung cap dich vu vién thong noéi chung.

+ Yéu cau cac doanh nghiép Vién thong hoat dong trén dia ban tinh Ninh Binh khi thyc
hién trién khai cung cp dich vu phai tuan theo yéu cdu chat luong ctia nganh va yéu cau vé
m¥ quan do thi, pht hop véi cac quy dinh vé bao vé méi trudng.

+ C6 bién phéap bao vé mang ludi Vién thong trong qua trinh phat trién d6 thi, lam duong,
tranh 1am anh hudng dén mang ludi gy mat tin hiéu thong tin lién lac

+ C6 ché tai xur phat manh va trién khai rong tdi cac dia ban huyén, xa trong tinh dbi véi
cac hanh vi ¢6 tinh xdm pham an ninh mang ludi vién thong.

- Tang cuong kiém soat moi hoat dong dién bién trén thi trudng cung cap cac dich vu
Vién thong dé c6 co ché quan 1y, diéu tiét cho phu hop. Tao diéu kién, méi trudng thong
thoang cho cac doanh nghi¢p Vién thong trong qua trinh phat trién cac dich vu méi, ting
cuong nang luc mang...

3.3.3. Kién nghi véi chinh quyén dia phuong
- Cin ¢ su giam sat, ddm bao thuc hién cac chi ti€u chét luong da cong bd cua
nha cung cip dé dam bao cho quyén va loi ich cia khach hang st dung.
- Hoan thién chinh sach phap luat vé cac nganh cung cap dich vy vién thong
- 1n6i chung va Internet néi riéng dé cac doanh nghiép c6 nhing co sé phap 1y rd

rang hon trong hoat dong cua minh
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- Phé cap Internet nhiéu hon dén cac trudng hoc & cac ving ndng thon, ving siu
ving xa véi cac chinh sach vu dai hd trg

- Tuyén truyén, nang cao nhan thirc cua ngudi dan vé loi ich st dung Internet
nhét 13 d6i véi viée tiép can cac cong ngh¢ maéi hién dai.

- Khuyén khich sir dung chung co s& ha ting dé tiét kiém chi phi, dam bao loi ich
cho khach hang va cong dong.

- Tao diéu kién vé thu tuc, quy trinh cap phép nhanh chéng, kip thoi trién khai
cac chién luge, dinh huong cia VNPT Ninh Binh, cta nganh dam bao sy phat trién
phu hop véi quy hoach phat trién cua tinh nha.

- Can c6 chién lugc chit ché gilta cac cong ty, cac ban nganh, cac to chuc tu

van...nham ho trg 1an nhau, ddm bao muyc ti€u chung va phat trién bén virng.
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KET LUAN

Nhiéu chuyén gia kinh ké da nhan dinh, viéc dau tu phat trién hé thdng FiberVnn chinh
1a dong luc dé cac qudc gia tao phép mau trong phat trién kinh té - x3 hoi, phat trién cac linh
vuc thuong mai, gido duc, y té...chinh vi thé, song song viéc phat trién ha ting mang luéi,
VNPT di khong ngimg phat trién cac ing dung, dich vu gié tri gia ting trén mang bang rong.

Trong diéu kién canh tranh nhu hién nay thi chét luong cung cép dich vu 1a muc tiéu
ma bat ky doanh nghiép vién thong nao ciing huéng téi, phai cé giai phap dé nang cao chat
lwgng dich vu phuc vu cho nhiém vu thuc hién thang loi cac muc tiéu ké hoanh san xuét kinh
doanh da dat ra

Dé tai duoc nghién ctu véi mong mudn cua ngudi thuc hién 1a van dung nhiing Iy luan

khoa hoc dé dua ra phwong hudng va giai phap mang tinh chat thyc tién, hiéu qua, c6 thé van
dung vao hoat dong kinh doanh cua don vi, nham nang cao chat lwgng dich vu ma Vién théng
Ninh Binh cung cap, nang cao kha ning canh tranh ciia doanh nghiép, ting doanh thu, loi
nhuan, giam ty 1& roi mang va cang ¢ vi thé caa VNPT Ninh Binh

Luan vin d3 1am rd mét sd co s& ly thuyét nhu téng quan vé dich vu FiberVNN, céc
mé hinh chét luong dich vu... Thuc trang chat luong dich vu FiberVNN tai VNPT Ninh Binh.
Tir d6 chi ra nhitng ton tai va nguyén nhan cua nhitng ton tai ay, tir d6 c6 nhitng giai giap
nham nang cao chat luong dich vy FiberVNN.

Do thoi gian va kién thtrc ¢6 han, nén dé tai nay khong tranh khoi nhiing thiéu sot bat

cap. Vi vay, luan van rat mong nhan dugc nhiéu v kién dong gop chan thanh cua céc thﬁy, co

gido, ban bé va ddng nghiép dé dé tai nay dugc hoan thién hon.



