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LOI CAM DOAN
T6i xin cam doan ludn vin nay 13 két qua nghién ciru cua riéng t6i. Viée sir
dung két qua, trich dan tai liéu tham khao trén cac tap chi, cac trang web tham khao
dam bao theo dung quy dinh. Céac ndi dung trich dan va tham khdo cac tai liéu, sach
béo, thong tin duoc dang tai trén cac tic pham, tap chi va trang web theo danh muc
tai liéu tham khao cua luan van. Cac sd liéu, két qua néu trong luan van la trung thuc
va chua tirng duoc ai cong bé trong bt ky cong trinh nao khac.

TOI Xin chiu hoan toan trach nhiém cho 161 cam doan ctia minh.

Tac gid luan van

L& Manh Cuong



LOI CAM ON

Trude tién, ti xin tran trong giri 161 cam on sau sic dén quy thay c6 trudong Hoc
vién Coéng nghé Buu chinh Vién thong trong thoi gian qua di diu dit va tan tinh
truyén dat cho t6i nhitng kién thirc, kinh nghiém vé ciing quy bau ma t6i c6 duoc két
qua ngay hom nay.

T6i xin chan thanh cam on dén Ban Lanh dao va céc anh, chi déng nghiép Vién
thdng Ninh Binh da nhiét tinh gitup do toi trong qua trinh thu thap thong tin cling nhu
cac s6 liéu c6 lién quan dén dé tai nghién ctru, tao diéu kién tot nhat dé toi hoan thanh
duogc luan van tot nghiép nay.

Xin tran trong cdm on TS. Tran Ngoc Minh, nguoi hudng dan khoa hoc cua luan
vin, d3 huéng dan tan tinh va gitp 4o vé moi mat dé hoan thanh luan van.

Xin tran trong cam on quy thay c6 Khoa Pao tao sau dai hoc da hudng dan va
gitp do to1 trong qué trinh thyc hién ludn van.

Cudi cung 1a su biét on téi gia dinh, ban bé va nguoi than da luén dong vién,
gitp do tac gia trong subt qua trinh hoc tap va thyc hién luan van.

Do diéu kién va thoi gian nghién ctru dé tai con nhiéu han ché nén luin vin
khong tranh khoi nhitng thiéu sot. Tac gia rat mong nhan duogc sy gdp ¥ cia cac thiy
co gido, ban be va nhitng ngudi quan tam.

Tran trong cam on!

Ninh binh, ngay 22 thang 11 nam 2021

Hoc vién thuc hién

Lé Manh Cuong
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MO DAU
1. Tinh cip thiét cia dé tai

VNPT la mét trong nhirng nha mang di dau trong linh vuc Internet cap quang,
cling nhu ¢6 thi phan 16n nhit tai Viét Nam hién nay. VNPT dang khong ngirng mé
rong va phat trién mang ludi ciia minh véi nhidu goéi cudc hap dan danh cho khach
hang. Trong d6, Fiber VNN la mot trong nhirng dich vu thu hat dugc su chi y cua
khéach hang.

FiberVNN Ia mot cong nghé ding dé truy cap Internet tan tién nhat hién nay.
Cong nghé nay dung duong truyén dan bang cap quang dén cac dia chi thué bao gilp
khach hang cé thé st dung da dich vy trén mang vién thdng c6 chat luong cao bao
gom ca dich vu giai tri truyén hinh, thoai IMS...

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

Véi nhu cau st dung Internet cua cac ho gia dinh ngay cang ting 1én nhu hién
nay, Fiber VNN duoc xem 12 mét giai phap hoan hao khi vira 6 téc do duong truyén
cao vira khong bi gii han dung lwong, dong thoi Fiber VNN ciing c6 mirc gid vo cing
hop ly. Két néi on dinh, an toan, mét trong nhirng uu diém noi bat cia Fiber VNN d6
1a c6 dudng truyén két ndi on dinh va an toan, khong chi trong nuéc ma con ra quéc
té. VNPT cam két tir goi FiberVNN20 tr¢ di dam bao dugc téc do Internet quéc té
t6i thiéu gitp cho moi ngudi trén thé gigi dé dang két ndi véi nhau. VNPT d chi ra
44 triéu USD dé xay dung APG tuyén cap qudc té mai nham ting cuong toc do két
ndi Internet quéc té cho ngudi sir dung trong nudéc.

LLam sao s& giit chan va phat trién khach hang, 1am sao dé gia ting thi phan.
Bai toan dugc dat ra voi cac VNPT va Vinaphone trén dia ban tinh Ninh Binh. Vi
vay ton tai, phét trién va nang cao ning lyc canh tranh ddi véi dich vu Internet trong

d6 Fiber VNN dong vai trd quyét dinh. VNPT Ninh Binh can phai tim cho minh nhiing



chién luoc hop ly; phat trién dich vu lau dai canh tranh véi dbi tha ... Trudc thuc
trang do, tac gia chon dé tai “Nang cao chdt lireng dich v FiberVNN trén dja ban
tinh Ninh Binh” dé 1am tét nghiép cao hoc quan tri kinh doanh, ngoai ra déng gop 1
phan nho trong phat trién cac dich vu Vinaphone trén dia ban tinh Ninh Binh trong
thoi gian toi.

2. Tong quan vé vin dé nghién ciru

Nang cao chit lwong dich vy Fiber VNN 1a doi hoi cap thiét mang thuc tidn sau
sac trong qua trinh kinh doanh ciia cac doanh nghiép vién théng hién nay. Chinh vi
vay, chu dé nay di co rat nhiéu cac cdng trinh nghién ctru di cong bd & nhitng muc
dog, nhitng phuong dién khac nhau.

Dé tai luan van thac si “Phat trién chién lwoc Marketing cho dich vu vién
thong tai céng ty cé phdn vién thdng toan c4u” cua tac gia Nguyén Hoai Phuong
Nhi thuc hién ndm 2017. Noi dung chinh cua luan vin 1a hé thoéng héa cac nghién
ctru vé Marketing dich vu dé lam co so cho nhitng phan tich thuc té vé chién luoc
Marketing cho cé4c dich vu tai céng ty. Tir d6 1am so s& dé xuat nhitng giai phap
phét trién hoat dong Marketing hiéu qua trong méi trudng canh tranh ngay cang
khoc liét vao nhitng nam tai.

Dé tai luan van thac si “Gidi phap marketing dich vu Internet cap quang tai
Cong ty cé phan Vién théng FPT — Chi nhdnh Pa Nang” cua tac gia Phan Thi Lan,
thuce hién ndm 2014. Dé tai di dung phuong phap phan tich, tong hop, théng ké so
sanh va duya trén ly thuyét Marketing trong linh vuc dich vy, két hgp cac nghién ctu
thuc té dé 1am co s& 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 caa FPT Da Nang.

Dé tai luan van thac si cia Mai Thi Khanh Ly “Chinh sdch Marketing dich
vu Internet cap quang tgi céng ty cé phdan hg tang vién thong CMC Pa Nang” thuc
hién nam 2015. Dé tai sir dung phuong phap phan tich tong hop dé nghién cau. Két

qué tir nhitng phan tich va danh gia vé thyuc trang chinh sach Marketing 1a co so dé



tac giai dé xuat cac giai phap thiét thuc cho hoat dong Marketing cho dich vu
Internet cap quang tai Cong ty CMC Pa Nang.

Dé tai luan vin thac si “Gidi phdp ddy manh hoat déng Marketing cho djch
vu FiberVNN tai c¢éng ty dién thogi Tay Thanh Phé” cua tac gia Nguyén Vin son
nam 2013. Dé tai tong hop co sé ly thuyét vé Marketing dich vu, phan tich thuc
trang hoat dong Marketing trong linh vuc dich vu FiberVNN, tir d6 dé xut giai
phap day manh hoat dong Marketing cho dich vu nay cua cong ty dién thoai Tay
Thanh Pho.

Dé tai luan van thac si cua tac gia Nguyén Vin H6 vé “Hodn thién chinh
sach Marketing cho dich vy internet cap quang tai VNPT Pak Lék” thyc hién nim
2017. Pé tai dya vao cac phuong phap phan tich tong hop va théng ké so sanh dé hé
théng co so Iy luan vé Marketing dich vu, 1am r thuc trang chinh sach Marketing
cho dich vu Internet cap quang FiberVNN tai Dak Lak va dua ra nhiing giai phap dé
hoan thién chinh sach Marketing cho dich vu FiberVNN.

Céc cong trinh dé cap vé chat lugng dich vu néi chung va chat luong dich vu
FiberVNN noi riéng, nhung ddi véi chat luong dich vu FiberVNN tai Vién thong
Ninh Binh chua c6 cong trinh nao nghién cuu.

Trén co s& Iy luan co ban vé dich vu FiberVnn va ning luc canh tranh cua
doanh nghiép, danh gia thuc trang chat luong dich vy, cong tac quan ly chat luong
dich vu FiberVnn cua Vién théng Ninh Binh chi ra nhiing thanh cong, han ché chu
yéu trong van dé nay, tir d6 dua ra nhitng quan diém va dé xuat mot sé giai phap co
ban nham nang cao chat lugng dich vu FiberVnn caa Vién théng Ninh Binh trong
thoi gian toi.

Céc noi dung nghién cau chinh gom:

+ Hé théng hoa co s& 1y luan co ban vé dich vu, chat lugng, quan tri chat luong
dich vu vién thong.

+ Phan tich, danh gia thuc trang chéat lugng va cong tac quan Iy chat luong
dich vu FiberVNN tai Vién thdng Ninh Binh, chi ra nhitng thanh cong va han ché chu

yéu trong van dé nay.



+ D& ra cac giai phap nham nang cao chét lwong dich vu FiberVNN tai Vién
théng Ninh Binh.

3. Muc dich nghién ciru

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

Dé thuc hién dugc muc tidu do, luan van cé nhitng nhiém vu nghién cuu:

+ Hé thdng hoa co so ly thuyét vé dich vu FiberVNN

+ Panh gia thuc trang phat trién va chét luong dich vu Fiber VNN trén dia ban
tinh Ninh Binh vé cac mit loi thé cling nhu han ché va nhitng nguyén nhan cuaa han
ché.

+ Xay dung giai phap va dé xuat nhirng kién nghi nham nang cao chat luong
dich vu FiberVNN tai VNPT Ninh Binh
4. P6i twong va pham vi nghién ciru

Déi tegng nghién cieu cua luan vin 1a chat lugng dich vu FiberVNN tai VNPT
Ninh Binh.

Pham vi nghién cuu:

- Thoi gian dit liéu caa dé bai: Tong hop sb lidu nghién ctu tir nam 2018 dén
hét nim 2020

- Khdng gian nghién ctu: Nghién ctru tai VNPT Ninh Binh.
5. Phuwong phap nghién ctru

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

Céc phuong phap nhu: Théng ké md ta, phan tich tong hop, so sénh sé liéu
duoc str dung dé xt ly cac s liéu thu thap duoc nham giai quyét cac van dé duogc dat
ra.

Phuong phap thu thap dir liéu: Thu thap cac thong tin lién quan dén nhiing
dich vu FiberVNN, théng tin vé VNPT Ninh Binh va trung tdm kinh doanh VNPT



Ninh Binh, tir c&c tai liéu bao cao thuong nién va bao cao tir cac phong ban trong
VNPT Ninh Binh va trung tdm kinh doanh VNPT — Ninh Binh. Bén canh d¢, tac gia
con tham khao cac tai liéu trong sach bao, tap chi, cac trang tin lién quan trén Internet,
c4c bao cao nghién ctru chuyén sau va cac tai liéu thong ké tir cac co quan: Bo thong
tin va truyén théng, Cuc théng ké ...
6. Két cAu cia dé tai

Ngoai phan m¢ dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan vin duoc
két cau thanh 3 chuong:

Chuong 1: Co sd ly thuyét va chit lwong dich vy FiberVNN

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

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



CHUONG 1. COSO LY THUYET VA CHAT LUOQNG
DICH VU FIBERVNN

1.1. Dich vu va dich vu vién thong

1.1.1. Khdi ni¢gm va dic diém cia dich vu, dich vu vién thong
1.1.1.1. Khai niém dich vy va dich vy vién thong

a.Khai niém dich vu

Theo tir dién Tiéng Viét: “Dich vu la cong viéc phuc vu truc tié}) cho nhiing
nhu cau nhdt dinh ciia sé déng, c6 t6 chirc va duoc tra céng”. (Tl dién Tiéng Vieét,
2004, NXB Da Nang, tr256)

Theo Philip Kotler va Amstrong (2004) d4 dua ra dinh nghia vé dich vu: “Mgt
dich v 1a mét hoat déng hay mét loi ich ma mét bén c6 thé cung cdp cho bén kia,
trong dé né c6 tinh vo hinh va khéng dan dén si chuyén giao s¢ hiru ndo cd .

Theo Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner (2000) thi “Dich vu la nhitng hanh
Vi, qua trinh va cdch thure thyc hién mot cong viéc nao do nham tao gia tri su dung
cho khdch hang lam théa médn nhu cau va mong doi cia khach hang”.

PGS.TS Nguyén Vian Thanh (2007) cho rﬁng: “Dich vu la mot hoat dong lao
déng sdng tao nham bé sung gid tri cho phdn vit chat va lam da dang hod, phong
phu hoa, khac biét hoa, noi troi hoa... ma cao nhdt tré thanh nhitng thwong hiéu,
nhitng nét van hod kinh doanh va lam hai long cao cho nguoi tiéu ding dé ho sdan
sang trd tién cao, nho dé kinh doanh c6 hiéu qua hon”.

Nhu vay co thé théy dich vu 1a hoat dong sang tao cua con nguoi, la hoat dong
c6 tinh dac thu riéng ctia con ngudi trong xa hdi phat trién, c6 su canh tranh cao, co
yéu té bung phat vé cong nghé, minh bach vé phap luat, minh bach chinh sach cta
chinh quyén. Néu noéi vé san pham ma cac doanh nghiép cung cip cho khach hang,
ching ta co thé phan chia thanh 03 nhém 16n nhu sau:

- Dich vu thuan tay (c6 tinh v6 hinh)
- Hang ho4 thuan tuy (c6 tinh hiru hinh)
- Hon hop hang hoa - dich vu (két hop cé hai loai trén)



b.Khdi niém dich vu Vién théng

Theo Luat Vién thong s6 41/2009/QH12 ngay 04/12/2009 ctia Qubc hoi khoa XII,
ky hop thir 6 thi dich vu vién thong 1a dich vu truyén ky hiéu, tin hiéu, s6 liéu, chir
viét, am thanh, hinh anh hodc cac dang khac ctia thong tin giita cac diém két cudi cua
mang vién théng. Dich vu vién thong bao gdm:

- Dich vu co ban la dich vu truyén dua ttrc thoi dich vu vién thong qua mang vién
thong hodc Internet ma khong 1am thay d6i loai hinh hodc ndi dung thong tin.

- Dich vu gid tri gia tang 1a dich vu lam tdng thém gid tri thong tin cia nguodi su
dung dich vy b'?mg cach hoan thi¢n loai hinh, ndi dung thong tin hoac cung cép kha

ning luu trit, khoi phuc thong tin d6 trén co s¢ sir dung mang vién thong hoic Internet

- Dich vu két néi Internet 1a dich vu cung céip cho céac co quan, t6 chuc, doanh
nghiép cung cap dich vu Internet kha nang két ndi v6i nhau va voi Internet qudc té.

- Dich vu truy nhdp Internet 1 dich vu cung cap cho nguoi st dung kha nang truy
nhap Internet .

- Dich vu trng dung Internet trong buu chinh, vién thong 1a dich vu sir dung Internet
dé cung cap dich vu buu chinh, vién théng cho ngudi st dung. Dich vu tng dung
Internet trong cac linh vyuc kinh t& — x4 hoi khac phai tuan theo cic quy dinh phap
luat vé buu chinh, vién thong va cac quy dinh khac cua phap luat c6 lién quan.

Céc co quan quan 1y nha nudc vé buu chinh, vién thong quy dinh va cong bd danh
muc cu thé cac dich vu vién thong.

1.1.1.2. Cac dic diém cua dich vu, dich vu vién thong
a. Bdc diém cia dich vu

Tinh vd hinh

Dich vu khong phai 1a mot hang hoa cu thé ma mang tinh v6 hinh, lam cho cac
giac quan cua khach hang khong nhéan biét trude khi mua dich vu. bay chinh 1a mot
bét loi khi ban mét dich vu so véi khi ban mot hang ho4 hiru hinh.

Tinh khéng tach roi gitta cung cdp va tiéu dimg dich vu



Khac v61 hang hod hitu hinh 1a viéc san xuét va tiéu dung mot san phém duoc thuc
hién riéng r&, d6i voi dich vu thi qué trinh cung c4p dich vu va tiéu dung dich vu xay
ra ddng thoi. Ngudi cung cap dich vu va khach hang phai tiép xtc v6i nhau dé cung
cép va tiéu dung dich vu tai cac dia diém va thoi gian phu hop cho hai bén, vi du bac
s khong thé chita bénh néu bénh nhan ving mit. Va ngudi cung cip tham gia vao
qua trinh tao ra dich vu.

Céc dic diém nay anh huong dén doanh nghiép dich vu nhu sau:

- Kho dat duoc tinh kinh té theo quy mé, kho can bang giita cung va cau

- Kho dat duge tinh déng déu vé chat lwong (phu thudc vao nhan vién cung cip
dich vu)

- Do khach hang can c6 mat trong sudt qué trinh cung cap dich vy, cho nén qua
trinh san xuét cia nha cung cap dich vu (ngudi cung cap, phuong tién thiét bi, moi
truong cung cap dich vu....) c6 tac dong manh dén tam 1y, tinh cam cua khach hang
va gop phan hinh thanh cam nhdn cua khach hang vé chat lugng dich vu.

- Mbi quan hé giira khach hang va nguoi cung cap dich vu ¢6 anh hudng 16n dén
su cam nhén cua khach hang vé chat luong dich vu.

Tinh khéng déng déu vé chdt lwong

Dich vu khong thé dugc cung cap hang loat, tip trung nhu san xuat hang héa nén
nha cung cap khé kiém tra chat luong theo mot tiéu chuan théng nhat. Mt khac, sy
cam nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu lai chiu tac dong manh boi ki nang,
thai d§ cua nguoi cung cép dich vu. Do vay, kho cé thé dat dugc su d@)ng déu vé chat
lugng dich vu ngay trong mét ngdy. Dich vu cang nhiéu ngudi phuc vu thi cang kho
dam bao tinh dong déu vé chit luong.

Tinh khong dy triv duwoc

Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma n6 dugc cung cép. Do vay, dich vu khong thé
san xuat hang loat dé cat vao kho du trit, khi c6 nhu cau thi truong thi dem ra ban.
Diéu nay gy kho khin cho nha cung cip trong viéc can dbi hai vin dé 13 sin sang
dap tng yéu cau khach hang va quy mo, hiéu qua du tu. Pé khic phuc nha cung cap

can thuc hi¢n cac bién phap :



Du bao nhu cau chinh xac, dung chinh sach gia phan biét theo gid, theo mua dé
dan déu nhu cau cta khach hang; Ap dung hé thng dit hang trude, cung cp céac
phuong tién ty phuc vu; Ap dung chinh sach thué lao déng phuc vu theo gid dé giam
chi phi.

Tinh khong chuyén quyén sé hivu dwoc

Khi mua dich vu thi khach hang chi dugc quyén st dung dich vy, dugc hudng lgi
ich ma dich vu mang lai trong mét thoi gian nhét dinh ma thoi. Pac tinh nay anh
huong dén chinh sach phan phdi trong Marketing dich vu, trong d6 nguoi ban budn,
ban 1¢ ciing khong duoc chuyén quyén so hitu. Ho don thudn chi 1a nguoi tham gia
vao qua trinh cung cap dich vu.
b.Bdc diém ciia dich vu Vién thong

Dich vu vién théng c6 day du cac dic tinh va ban chat caa san pham dich vu, cu
thé:

- Tinh v6 hinh: khach hang khéng thé nhin thay, s& thdy céc dich vu vién thdng.
Va nhu vay céc dich vu vién thong khong hap dan truc tiép dén cac giac quan cua
khach hang. Khach hang kho nhan biét duoc chat luong dich vu ma chi cam nhan
dugc thdng qua lgi ich ma né mang lai.

- Qua trinh cung cap va tiéu ding dich vu nay xay ra dong thoi: ¢6 nhu ciu cua
khach hang, c6 su tham gia ciia nhan vién phuc vu thi mét san pham dich vy méi
dugc hoan thanh. Chat luong dich vu phu thudc vao thai do, ¥ thirc va ki niang cua
nhén vién ciing nhu tdm ly caa khach hang.

- Tinh khéng luu trit dwoc: véi dic tinh ndy nha cung cap phai nim bat duoc nhu
cau khéach hang ¢ tirng thoi diém, ting giai doan dé c6 nhiing chinh sach vé gia cudc
mém déo, linh hoat dap (ng nhu cau khach hang va khai thac dich vu véi cong suat
cao nhat mang lai loi ich cho doanh nghiép.

- Tinh khdng dong déu vé chat luong: & tirng thoi gian, dia diém khéac nhau san
pham dich vu vién thdng cung cip cho khach hang c6 chét luegng khéac nhau, chat
luong dich vu vién théng phu thudc nhiéu vao qué trinh cung cp nén khong thé c6

su dong nhat vé chat leong san pham.
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1.1.1.3 Chét lwong dich vu
a.Khdai niém vé chat luong dich vu

Theo Gronroos (1984) thi “Chdt lwong dich vu bao gom cdc thanh phdn dé la
chat lwong ky thudt dé la nhitng gi ma khdch hang nhan dwoce va chat lwong chirc
nang dién gidi chd tlwong dich vu dwoc cung cdp nhw thé nao”.

Theo Lehtinen & Lehtinen (1982) cho réng “Chdt luwong dich vu phai dwoc
ddnh gid trén hai khia canh la qud trinh cung cdp dich vu va két qua dich vu”.

Theo Parasurman (1988) thi cho rang “Chdt lwong dich vu duwoc xem nhue
khodng céch giza mong dei vé dich vu va nhén thirc ciza khach hang khi si dung dich
vu”.

Nhu vay chit leong dich vu 1a mac do hai 1ong cua khach hang trong qua
trinh cam nhan tiéu dung dich vy, 1a dich vu tong thé caa doanh nghiép mang lai
chudi loi ich va théa man day du nhat gia tri mong doi cua khach hang trong hoat
dong san xuat cung ang va trong phan phéi dich vu dau ra. Chat lugng 1 sy so sanh
gitra mong doi V& gia tri caa mot dich vu khéach hang vai gié tri thuc té nhan duoc (su

thoa man).
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Bang 1.1: Panh gia vé chat lwong dich vu

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

(Nguon: Parasuraman, 1988)
b.Bdc diém cia chdt lwong dich vu

- Tinh vuot troi (Transcendent): Ddi vai khach hang, dich vu co chat luong
12 dich vu thé hién duoc tinh vuot troi “wu viét” (innate excellence) ctiia minh so véi
nhirng san pham khéac. Chinh tinh wu viét nay lam cho chét lwong dich vu tré thanh
thé manh canh tranh cua cac nha cung cép dich vu.

- Tinh dic trung cta san pham (Product led): Chat luong dich vu 13 tong thé
nhirng mat cot 151 nhat va tinh tay nhat (units of goodness) két tinh trong san pham,
dich vu tao nén tinh dac trung cia san phflm, dich vu. Vi vay, dich vu hay san phflm
c6 chat luong cao s& ham chira nhiéu “dic trung vuot trdi” hon so véi dich vu cap
thap. Sy phan biét nay gin lién véi viéc xac dinh cac thudc tinh vuot tréi hitu hinh
hay v6 hinh ctia san pham dich vyu. Chinh nho nhiing dic trung nay ma khach hang
¢6 thé nhén biét chét luong dich vu cua doanh nghiép khac véi cac ddi tha canh tranh.

- Tinh cung tng (Process or supply led): Chat luong dich vu gin lién véi
qua trinh thyc hién/chuyén giao dich vu dén khach hang. Do d6, viéc trién khai dich
vu, phong thai phuc vy, va cach cung img dich vu s€ quyét dinh chat luong dich vy
t6t hay xau. Pay 1a yéu to bén trong phu thudc vao su biéu hién ciia nha cung cap
dich vu. Chinh vi thé, dé nang cao chét lugng dich vy, nha cung cép dich vu trudc
tién can phai biét cai thién yéu t6 noi tai ndy dé tao thanh thé manh 1au dai cua chinh

minh trong hoat dong cung cap dich vu cho khach hang.
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- Tinh thoa man nhu cdu (Customer led): Dich vu tao ra nhim dap tng nhu
cau khach hang. Do d6, chat luong dich vu nhat thiét phai théa man nhu cau khach
hang va ldy yéu cau cua khach hang 1am cin ct dé cai thién chét luong dich vu. Néu
khach hang cam thay dich vu khong dap Gmg duoc nhu cau ctia minh thi ho s& khong
hai long voi chét luong dich vu ma ho nhan dugc. Xét trén phuong dién “phuc vu
khach hang”, “tinh théa man nhu ciu” di bao ham ca ¥ nghia cta “tinh cung tng”.

- Tinh tao ra gié tri (Value led): R& rang, chat luong dich vu gan lién véi cac
gia tri dugc tao ra nham phuc vu khach hang. Dich vu khong san sinh ra gia tri nao
hét thi dugc xem nhu 12 khong c6 chat luong.
c.Cac mo hinh danh gia chat lwong dich vu

* M6 hinh Gronroos: Mé hinh ra doi nam 1984, theo d6 c6 thé phan tich
chat lugng dich vu thanh 2 phan chii yéu nhu sau:

- Chét lugng trén phuong dién ki thuat: dugc thé hién qua céc chi tiéu, cho
nén cd thé do luang danh gia dinh lugng dugc. Chat lugng trén phuong dién ki thuat
la mot can ci quan trong dé danh gia chat luong dich vu.

- Chat luong trén phuong dién chic nang: 14 cam nhan vé chat luong cua
khach hang bi tac dong bai cach thac ma chat lugng ki thuat dugc mang dén cho ho.

* M6 hinh Parasuraman: Chét luong dich vu duoc danh gia qua 10 thanh
phan co ban sau:

Tinh tiép can; Tinh tin cay dugc; Tinh sin sang; Nang luc; Cu xt lich sy;
Giao tiép; Sy an toan; Uy tin; Tinh hitu hinh hoa; Sy hiéu biét caa khach hang
d.Chi tiéu danh gid chdt lwong dich vu

Theo hoc gia nguoi My la Zeitham V.A. Parasuraman va L.B. Leonard
(1985) thi 10 yéu t6 quyét dinh dén chat luong dich vu theo quan diém cua khach
hang 1a: D6 tin cay; Tinh than trach nhiém; Nang luc; Tiép can duoc; Tac phong;
Giao tiép; Su tin nhiém; Tinh an toan; Thau hiéu hanh khach; Tinh hitu hinh.

Céc yéu to trén co thé dugc tom tat thanh nam yéu té khai quat hon goi 1a
“Serqual” (service quality, chat lugng dich vu), nhung dé dé& ghi nhg, nguoi ta ding

tir viét tat cac chit cai dau 1a “RATER”:
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+ D§ tin cay: kha nang thuc hién dich vu da hira hen mot cach dang tin cay
va chinh xac. B¢ tin cay cao khi dich vu luén dugc hoan thanh dung hen, cung mot
phong cach va khdng co sai sot.

+ Sy dam bao: kién thirc va tac phong cta nhan vién phyc vu ciing nhu kha
nang gay long tin va su tin nhiém cua ho.

+ Tinh hitu hinh: diéu kién vat chat, thiét bi va hinh thic bén ngoai cua nhan
vién phuc vu.

+ Sy thau cam: quan tam, luu y ca nhan doi véi tirng khach hang. Nhan vién
phuc vu ¢ phong cach dé& gan, luén to ra quan tam chd y t&i khach hang, nd luc dé
hiéu khach hang can gi, tao cam giac yén tm cho khéach hang.

+ Tréach nhiém: sin sang gilp d& khach hang va cung cép dich vu mot cach
nhanh chéng.

Theo 5 tiéu thuc trén, tay ting linh vyc dich vu c6 thé, nguoi ta ¢ gang xac
dinh chi tiéu dé do ledng, danh gia chét luong dich vu bing con sé cu thé.
e.Cdc yéu t6 anh hwong dén chat lwong dich vu

CAc yéu té bén ngoai doanh nghiép

* Nhu cau thi truong:

Nhu cau vé san pham dich vu ctia nguoi tieu dung khong ngung phat trién
ca vé s6 lugng, chat luong, chung loai, trinh d6 ki thuat, thoi diém cung cap, gia ca,...
Do d6 dé dap ung duoc nhu cau cua khach hang, nguai cung cap ludn phai tim ra moi
bién phéap dé khdng ngirng nang cao chat lugng san pham, dich vu caa minh. Vi vay,
nhu cau thi trudng chinh 12 yéu té thiic day doanh nghiép nang cao chat luong hang
héa dich vu cua minh.

* Tiém nang kinh té:

Tiém nang kinh té c6 anh huang khong nho dén chit legng san pham dich
vu. Néu tiém ning kinh té manh thi nguoi tiéu ding s& sin sang chi tra va nguoi cung
cap ciing c6 kha ning dau tu dé nang cao chat lwong san pham dich vu.

* Trinh d6 phat trién khoa hoc cong nghé:
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Trinh do chét lugng san pham khong thé vuot qua giéi han kha nang caa
trinh do tién bo khoa hoc cdng nghé. Chat lugng san pham trudc hét thé hién nhitng
dic trung vé trinh do ki thuét tao ra san pham d6. Cac chi tiéu k§ thuat nay lai phu
thuoc vao trinh do ki thuat, cong nghé sir dung dé tao ra san pham. Day 1a gisi han
cao nhat ma chit lugng san pham c6 thé dat duogc. Tién bd khoa hoc cong nghé tao
ra kha nang khdng ngirng nang cao chat lrgng san pham. Tac dong cua tién bo khoa
hoc cdng nghé 1a khong gigi han, nho ¢6 ma san pham san xuét ra luén cé cac thuoc
tinh chat luong véi nhitng chi tiéu kinh té ky thuat ngay cang hoan thién hon, thoa
man tét nhu cau caa khach hang.

* Co ché, chinh sach cua nha nuéc:

M®i truang phap 1i véi nhitng chinh sach va co ché quan 1y kinh té caa nha
nudce o tac dong truc tiép va to Ion dén viéc tao ra va nang cao chat luong san pham
cua cac doanh nghiép. Co ché quan ly kinh té tao moi truong thuan lgi cho dau tu
nghién ciu nhu cau, thiét ké san pham. N6 ciing tao ra suc ép thic day cac doanh
nghiép phai nang cao chat lugng san pham théng qua cd ché khuyén khich canh tranh,
bat budc cac doanh nghiép phai nang cao tinh ty chu sang tao trong cai tién chat
lwong. Mit khac, co ché quan Iy kinh té con 1a mdi truong lanh manh, cong bang,
dam bao quyén loi cho céc doanh nghiép san xuat dau tu cai tién nang cao chat lwong
san pham va bao vé nguoi tiéu dung trong linh vuc dam bao chat luong san pham.
Néu co ché phu hop sé kich thich cac doanh nghiép ddy manh dau tu, cai tién, nang
cao chét lugng san pham va nguoc lai s& tao ra sy tri tré, giam dong luc nang cao chat
lwong.

* Cac yéu té vé van hda, xa hoi:

Yéu té van hoa xa hoi caa mdi qudc gia, mdi khu vure, dan toc, ¢6 anh huong
rat 16n dén hinh thanh cac dic tinh chét luong san pham. Nhiing yéu cau vé vin hoa,
dao dirc, X8 hoi va tap tuc truyén thng, théi quen tiéu ding cé anh huong truc tiép
tGi cac thudc tinh chat lugng san pham, dong thai cé anh hudng gian tiép thong qua
céc quy dinh bat buoc mbi san pham phai thoa man nhitng doi hoi phi hop vai truyén

théng vin hoa, dao duc cia cong dong xa hoi. Chat luong 1 toan bo nhitng dic tinh
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thoa man nhu cau cua nguoi tiéu dung nhung khong phai 1a tit ca moi nhu cau cé
nhan déu duoc thoa man. Nhing dic tinh chét luong cua san pham chi thoa méan toan
b nhitng nhu cau ca nhan néu né khéng anh huong tai loi ich cua xa hoi. Bai vay,
chat luong san pham phy thudc chat ché vao mai trueang van hoa xa hoi cia mdi qubc
gia.

Céc yéu to bén trong doanh nghiép

* Luc lugng lao dong trong doanh nghiép:

Yéu té con ngudi c6 anh huang rat 16n dén chat luong san pham dich vy, 1a
yéu td quyét dinh dén chat lugng san pham dich vu. Cho du cdng nghé, thiét bi co
hién dai dén dau nhung néu trinh @6 quan ly, tay nghé cia nguoi lao dong thap, y
thae ki luat, tinh than hop tac kém thi khong thé tao ra san pham c6 chét legng cao.
Yéu t6 con ngudi bao gom can bo 1anh dao cap cao, can bo cong nhan vién trong don
vi va nguoi tiéu ding. Bé dam bao va nang cao chat luong san pham phai 16i kéo
duoc toan thé cac bo nhan vién tu giac “lam chét lwong” & moi noi, moi ldc trong ca
qué trinh san xuat kinh doanh. Béi véi can bo 1anh dao cap cao can c6 nhan thirc méi
vé viéc nang cao chat luong san pham dé c6 nhiing chu treong, chinh sach dang din
vé chat lugng san pham.

Déi véi can bo nhan vién trong doanh nghiép phai c6 nhan thac rang viéc
nang cao chat lugng san pham 1 trach nhiém va vinh du ciia moi thanh vién, 1 su
séng con, 1a quyeén loi thiét than déi voi su ton tai va phat trién cua doanh nghiép va
caa chinh minh.

* Yéu t6 nguyén vat liéu:

Pay 1a yéu té co ban cua dau vao, ¢ anh huong rat 16n dén chat luong san
pham. Mubn c6 san pham dat chat luong, diéu dau tién 1a can nguyén vat liéu tao ra
san pham do6 phai c6 chat luong tét. Mai loai nguyén liéu khac nhau s& hinh thanh
nhitng dic tinh chat lugng khac nhau. Tinh dong nhét va tiéu chuan héa cua nguyén
liéu 14 co sé quan trong cho 6n dinh chat lwgng san pham. Mit khéc, ¢é dam bao duoc

muc tiéu chét luong d4 dat ra can phai to chirc tét hé thdng cung tng nguyén vat liu
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cho qué trinh san xuét. T6 chic tét hé thdng cung tng khong chi dam bao vé ching
loai, chat luong, sé nguyén vt liéu ma con dam bao vé mit thoi gian.

* Kha niang vé may mac thiét bi, cong nghé cua doanh nghiép:

Trinh do hién dai cia may maéc, thiét bi va quy trinh cdng nghé cua doanh
nghiép anh huong rat 16n dén chat lugng san pham, dic biét nhitng doanh nghiép tu
d6ng héa cao, c6 day chuyén san xuit hang loat. Co cau, thiét bi, cdng nghé cua doanh
nghiép va kha nang b tri phdi hop may maéc thiét bi, phuong tién san xuat anh huang
rat 16n dén chat luong céc hoat dong, chat lwong san pham cua doanh nghiép. Cong
nghé lac hau khé c6 thé tao ra duoc san pham c6 chat lugng cao, phi hgp véi nhu cau
ctia khach hang ca vé mat kinh té va cac mit chi tiéu ki thuat. Quan Iy may moc thiét
bi tdt, trong d6 xac dinh dang phuong hudng dau tu phat trién san pham méi hoic cai
tién nang cao chat lugng san pham trén co so tan dung cdng nghé hién cé véi dau tu
d6i mai 1a mot bieén phap quan trong nang cao chat lugng san pham cia mdi doanh
nghiép.

* Trinh d6 t6 chirc quan ly caa doanh nghiép:

Mot doanh nghiép 1a mét hé théng, trong d6 c6 sy phéi hop dong bo thdng
nhét gitra cac b phan chiic nang. Do d6, quan ly chat luong phai dya trén quan diém
hé thong. Mac chét lugng phai dat dugc trén co so giam chi phi phu thudc rat 16n vao
trinh do t6 chic quan i caa mdi doanh nghiép. Chét lugng cua hoat dong quan Iy
phan anh chat lugng hoat dong ciia doanh nghiép. Su phéi hop, khai thac hop i gitra
cac nguodn lec hién co dé tao ra san pham lai phu thudc vao nhan thuc, su hiéu biét
vé chat luong va quan Ii chat luong, trinh do xay dung va chi dao té chic thyuc hién
chuong trinh, chinh séch, muc tiéu, ké hoach chat luong cua cac can bo quan ly doanh
nghiép. Theo W. Edwards Deming (1970) thi ¢6 t&i 85% nhing van dé vé chét lugng
do hoat dong quan Iy gay ra. Vi vay, hoan thién quan ly 1a co hoi tét cho nang cao
chat lugng san pham, thoa man tét nhat nhu cau caa khach hang.

1.1.2. Dich vu FiberVnn
1.1.2.1. Khai niém dich vu FiberVnn


file:///C:/Users/tony/Mr.Son/AppData/Roaming/eOffice/TMP12345S/LV_Hang.last.doc%23_Toc142187286

17

Dich vu FiberVNN duoc hiéu 1a dich vu Internet tc d6 truyén tai dir liéu truc
tuyén cao. Cong nghé Internet phat trién véi toc d6 nhanh dén mirc ¢ nhiéu trudong
hop khién ching ta khong thé dua ra mot dinh nghia chinh x4c vé cc san pham va
cong nghé lién quan. Cong nghé FiberVnn 1 mot trong nhing cong nghé nhu thé.

Khéi dau cua dich vu FiberVnn 13 dich vu MegaVnn bing théng c6 day thir
nghiém ADSL (duong ddy thué bao sb bat déi ximg) dugc cung cip vao nim 1998.
Sau d6 cong nghé ADSL da duoc phat trién thanh cong nghé VDSL (cong nghé DSL
bat dbi xing vai toc do rat cao). Ké tir d6 cong nghé VDSL da dugc phat trién manh
mé va da dat dén téc do 100 Mb/s khi st dung cép. Néu so véi toe do thuc khong
vuot qua 2 Mb/s cia ADSL ma cac hg thué bao gia dinh da tung str dung trude day
thi VDSL da mang dén cho nguoi dan mot co hoi dugce tiép can v&i hinh thirc Internet
véi toc d6 cao hon rat nhiéu.

Vira qua, su ra doi cia cong nghé méi — cong nghé FTTx danh dau budc phat
trién vuot bac cia dich vu FiberVnn. Cong nghé FTTx bao gdm céc loai: FTTN (Fiber
to the Node), FTTC (Fiber to the Curb), FTTB (Fiber to the Building), FTTH (Fiber
to the Home). V4i dudng truyén din hoan toan bang cap quang téi tin phong may
ctia nguoi str dung, cong nghé FTTx ¢6 vu thé vuot troi so véi cong nghé ADSL vé
chat luong truyén dan tin hiéu, 6 bao mat, toc do cao. Dy kién FTTx sé& dan thay thé
hoan toan ADSL trong twong lai gan mot khi bang thong ADSL khong du sirc cung
cap dong thoi cac dich vu truc tuyén trong cting mot thoi diém.

1.1.2.2. Pic diém dich vu FiberVnn

Pic diém ndi bat ciia dich vu FiberVnn (cong nghé ADSL va FTTx) 1a toc do
truyén dtr liéu cao gép vai chuc dén ca tram 14n so v&i dich vu Internet quay sb truyén
thong, chat lugng dudng truyén tot, ndi dung phong phi.

Sy ra doi cia cong nghé FTTx di khic phuc dugc nhitng han ché cua cong nghé
ADSL béng cac dic tinh ndi troi nhu: chat luong truyén dan tin hiéu bén bi 6n dinh
khong bi suy hao tin hiéu bai nhifu dién tir, thoi tiét hay chiéu dai cap nhu dbi véi
cong nghé ADSL; d6 bao mat cua FTTx rt cao, hau nhu khong thé bi danh cép tin

hiéu trén duong dy; v6i cong nghé FTTx, nha cung cap dich vu c6 thé cung cap tbc
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d6 download 1én dén 10 Gigabit/gidy, nhanh gip 200 lan so v6i ADSL 2+ (hién chi
c6 thé dap tmg 20 Megabit/gidy). Tdc do truyén dan ctua FTTx cho phép can bang,
tdc d6 tai 1én va tai xudng nhu nhau (Ddi ximg, Download = Upload) va c6 thé phuc
vu cung mat lic cho hang tram may tinh. Dich vu FiberVnn st dung cong nghé FTTx
rat phit hop cho ddi twong khach hang tap trung nhiéu may tinh sir dung trong cling
mot thoi diém va yéu clu dd 6n dinh cao.

Vi dich vu FiberVnn, nguoi dung cé thé déng thot ludt trén Internet va stir dung
nhiéu dich vu noi dung phong phu, doé la: St dung thu dién tir, duyét websites, duyét
dién dan trén Internet. Truy cap nhimg website thiét ké v6i chat lugng cao, dung flash,
nhac nén, nhiéu hinh dong... Nghe va xem céc bai hat, ban tin, gio1 thiéu phim... tu
khap moi noi trén thé gidi. Xem phim theo yéu cau véi bang théng rong va cong nghé
nén va truyén hinh anh, am thanh tién tién. Hoi thao video qua mang, két hop voi
webcam dé dam thoai qua Internet . Choi game cung lic véi nhiéu nguoi trén khap
thé gi61, hoc tap qua mang Internet. Cac hoat dong thuong mai di¢n tur, dién thoai IP,
dich vu truyén hinh, truyén s6 liéu...

Véi duong truyén truy nhdp internet toc do cao (tir 8 Mbps trd 1én), dya trén cong
nghé dudng day thué bao s6 bat dbi xirng ADSL do Tap Poan Buu Chinh Vién thong
Viét Nam (VNPT) cung cp, két ndi mang LAN/WAN, goi cap quang qua internet,
dao tao dai hoc va gido duc tir xa, truy cap nhitng website thiét ké vi chat lugng cao,
xem tryc tuyén bai hat, ban tin... tir khip moi noi trén thé gidi, hoi thao video qua
mang: két hop v&i webcam, Fiber VNN sé& giup khach hang dam thoai v6i ban be
nguoi than hay ddi tac kinh doanh qua internet v6i 4m thanh va hinh anh chét luong
cao...

Theo dai di¢n cuia VNPT khach hang muc ti€u cua dich vu Fiber VNN la cac
doanh nghiép c6 nhu cau st dung dich vu Internet trong nuéc 16n (khoang 70%) va
nhu cau Internet quéc té nhé (30%); cac doanh nghiép vira va nho, cc dai 1y Internet
cong cong, ho kinh doanh ca thé, trudng hoc, bénh vién...

- Da dang vé goi cudc:
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Dich vu nay c6 nhiéu géi cude voi toc do két ndi khac nhau, dap tng nhu cau da
dang cua cac doi tuong khach hang la cd nhan, ho gia dinh, cac doanh nghiép, cac
diém dich vu internet cong cong, game véi chi phi ré va chét luong.

Tdc do truy nhap tdi da l1a 102.400Kbps, Fiber VNN s€ c6 6 goi dich vy, trong do
cac goi cude F1, F2 ¢o6 hai phuong thic thanh toan tron géi hodc theo luu lugng sur
dung. Cac goi F3, F4, F5, F6 thanh toan theo phuong thirc tron goi.

Vi tdi thiéu 1an luot 1a 1.024Kbps, 1.536Kbps, 2.048Kbps, ciing khong phu thudc
Iuu luwong str dung, cac goi cudc F4, F5, F6 c6 gia tron goi 1an luot 1 6 triéu dong,
12 triéu dong va 16 triéu dong.

- Sén sang vé mang ludi:

Giai thich 1y do vi sao dén thoi diém nay VDC/VNPT méi chinh thitc cong bd khai
truong dich vy, Téng Giam doc VNPT Pham Buc Long cho biét, dich vu Internet cap
quang FIBER VNN khong phai 1a dich vu mo1 tai Viét Nam, song hom nay
VDC/VNPT chinh thic 1am 1& cong bd, gidi thidu dich vu nay véi tén goi Fiber VNN
dé khang dinh rang VNPT d4 san sang dé dap tng moi nhu cau cua khach hang véi
mot ha tang mang ludi hoan thién. VNPT cam két cung cip dich vu Fiber VNN vé
chat luong dich vy, chat luong phuc vu va gia ca hop ly.

- Uu thé nbi troi:

e Khong bi suy hao tin hiéu béi nhidu dién tir, thoi tiét hay chiéu dai cap.

An toan cho thiét bi, khong s¢ sét danh lan truyén trén duong day.

e Nang cép bang thong dé dang ma khong can kéo cap moi.

e Dung cong nghé FTTx, truyén dan hoan toan bang cap quang t4i tin phong
may cua khach hang.

e Tdc d6 truy nhap Internet cao, 1én dén 10 Gigabit/gidy, nhanh gap 200 lan
so voi ADSL 2+.

e Chat luong tin hi¢u 6n dinh, khong bi anh hudng béi thoi tiét, chidu dai
cap...

e Tinh bao mat cao.
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e Tét ca cac goi cude dich vu Internet cap quang FTTH déu duoc cip IP tinh
rat phu hop cho céac dich vu tng dung Cong nghé thong tin hién dai nhu: Hosting
Server riéng, VPN (mang riéng 40), Truyén dit liéu, Game Online, IPTV (truyén hinh
tuong tac), VoD (xem phim theo yéu cdu), Video Conferrence (hoi nghi truyén hinh),
IP Camera...

Trong c4c ndm vira qua, mdi nim VNPT d3 dau tu khoang 1 ty USD dé phat
trién mot ha téng mang ludi cap quang déng b6 va hién dai nhat. Dén nay, mang Cap
quang ciia VNPT da duoc hoan thién ¢ cac tuyén di quéc té, xa 16 noi tinh, lién tinh.
Vé co ban, hé théng mang ludi cia VNPT da duogc chuyén sang mang thé hé mai.

Trong cac ndm qua, cic node diéu khién trén mang ludi, hé théng quan 1y chat
luong mang bang thong rong s€ duoc VNPT dau tu & muc hién dai nhat, déng bo
nhat. Mang cap quang s& duoc trién khai toi tdn cdp huyén, xa va ting diém truy
nhap.

Puoc biét, FIBER VNN la céng nghé bing thong rong bang cap quang cung
cép cac dich vu téc do cao dang duoc trién khai kha manh mé& trén thé gioi. Voi cong
nghé FIBER VNN, nha cung cip dich vu c6 thé cung cip téc do download 1én dén
10 Gigabit/giay, nhanh gap 200 lan so v&i ADSL 2+.

FIBER VNN diac biét hiéu qua véi cac dich vu: Hosting Server riéng, VPN
(mang riéng 40), Truyén dir liéu, Game online, IPTV (truyén hinh twong tac), VoD
(xem phim theo yéu cau), Video Conferrence (hdi nghi truyén hinh), IP
Camera...voi uu thé bang thong truyén tai dir liéu cao, c6 thé nang cap 1én bang
thong 1én t61 1Gbps, an toan di li€u, do 6n dinh cao, khong bi anh huéng bdi nhiéu
dién, tur truong.

Nhu vy dic diém noi bat cia dich vy FiberVnn la:

Tinh v6 hinh; Tinh khong thé tach roi; Tinh khong dong nhat; Tinh khong thé
du trir; Dich vu phai trai qua nhiéu cong doan & cac don vi khac nhau, dia phuong
khéc nhau; Gia tri mdi lan giao dich nhd; Khong phai dich vy déu can thiét cép bach

d6i voi tat ca cac khach hang: Nhu cau cip bach 1a nhu cau can duoc dap tmg ngay;
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Chi phi cung cip dich vu s& khac nhau tai cac dia phuwong khac nhau; Chi phi ¢6 dinh
chiém ty trong 16n trong téng chi phi.

1.2.  Cac mb hinh d4nh gia chat lwgng dich vu va dich vu fiberVNN
1.2.1. M6 hinh SERVQAL

M6 hinh servqual (parasuraman 1988) 1a mot cong cu duoc phat trién chu yéu
dwa vao do luong chat luong dich vy trong Maketing. Thang do nay dugc danh gia 1a
c¢6 do tin cay cao va tinh chinh xéc trong nhiéu nganh nhu trong ngan hang, nha hang,
khéch san, bénh vién, truong hoc, hang khong,. ..

M6 hinh servqual ciia Parasuraman duoc xay dung dua trén quan diém vé chat
luong dich vu. L& sy so sénh giita gia tri ky vong/ mong doi va gia tri thuc té ma
khéach hang cam nhan dugc. Thanh do mo hinh servqual dugc danh gia theo thanh
phan caa chat luong va bo thang do véi 22 bién quan sat.

Thang do SERVQUAL duoc diéu chinh va kiém dinh & nhiéu loai hinh dich
vu khéc nhau. Cudi cung thang do SERVQUAL bao gdm 21 bién dé do ludong nim
thanh phan cuaa chat lwong dich vu, d6 la: do tin cay (reliability), tinh dap wng
(responsiveness), tinh dam bao (assurance), phuong tién hitu hinh (tangibles) va su
dong cam (empathy).

1.2.2. Ngi dung md hinh chdt Iweng dich vu ciia Parasuraman

Trong tdm cua md hinh chit luong dich vu caa Parasuraman 1a khoang céch
hay su chénh léch (GAP) giita mong doi cua khach hang va su cam nhan caa ho veé
dich vu, goi la su thoéa man. Dua trén su chénh Iéch nay, khach sé c6 cam giac hai
long hay khong hai long vé dich vu ma ho cam nhan duoc.

Sw hai l1ong = Sw cam nhan sau khi sir dung dich vu — Swr ky vong vé dich vu

Theo mé hinh chat lwgng dich vu Servqual, chat lwong dich vu dwa trén khoang
cach gitra su mong doi ciia khach hang vé dich vy dua trén khoang céch gitra sy mong
doi cua khach hang vé dich vu va su cam nhan thuc té khach hang nhan duoc sau khi
st dung dich vu.

Khoang cach nay thé hién trén khoang cach 5 cia mé hinh, 1a khoang céch

giita sy mong doi va su cam nhan caa khach hang vé chét luong dich vu, ma & day 1a
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dich vu vién théng. Muc tiéu caa kinh doanh dich vu n6i chung va dich vy vién thong
noi riéng 1a x6a bo hoic it nhat 1a thu hep khoang cach nay dén muc nho nhat co thé.
Ap dung mé hinh nay ciing chi ra nhiéu thach thirc ddi véi cac nha mang khi muén

nang cao chat luong dich vu cua minh.

Théng tin truyén Nhu ciu ca nhan Kinh nghiém qua
miéng cua khach hang khi

.

[ )

h 4
Dich vumong doi (Chit lwomg dich du lich dwoc
khach hang mong doi)

A 4

B R
Khoang cach3
v

Khachhang Dich vu cam nhan (Dich vu du lich thee té ma
khach hang cam nhan)
[

L 4
Cung cip dich vu (Chét Iromg dich vu du lich 2 'I;hong.nn
thue té dwoc cung cap cho khach hang) " Khoin dénkhach

S han
cach4 8

Cung cap
dich vu

v

Khodng cachl

R Y )
Khoang cach3
L 4

Chuyén d6i nhin thirc cia ngwdi quan Iy thanh
tiéu chuan chat lwong dich vu

A
Khoang cach2

h 4

Y

Nhin thitc ctia ngedi quan Iy vé mong doi cia
khach hang

Hinh 1.1. M6 hinh thang do Servqual
(Nguon: https://www.uef.edu.vn)

Trong md hinh Servqual, bién phap nay duoc thé hién ¢ nhitng nd lyc dé xo6a
bo hozc thu hep cac khoang cach 1,2,3 va 4. Didu d6 sé& gilp cac doanh nghiép giam
bot khoang cach thir 5 (Gap 5). Vay nhirng khoang cach do6 la:

Khoang cach 1 (Gap 1) :1a khoang cach gitra sy mong doi that su cua khach
hang va su nhan thirc caa nha quan 1y dich vu vé diéu d6. Néu khoang cach nay 16n
tac 1a nha quan 1y chua nam rd dugc khach hang mong doi gi. Vi vay hiéu chinh xéac
khach hang mong doi gi 1 bude dau tién va 1a quan trong nhat trong viéc cung cap

c6 chat luong ddi véi mot dich vu .
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Khoang cach 2 (Gap 2) la khoang cach gitra su nhan thirc cia nha quan ly dich
vu Vvé nhirng gi khach hang mong cho véi viéc chuyén doi cac nhan thirc d6 thanh
tiéu chuan chét luong dich vu ciia minh.

Khoang cach 3 (Gap 3) la khoang céach giita cac tiéu chuan chat lugng dich vu
dugc thiét 1ap cua doanh nghiép dich vu véi chat lwong dich vu thuc té cung céap
(nghia 1a thé hién cung cip dich vu theo diing céc tiéu chuin di xac dinh hay khéng).

Khoang cach 4 (Gap 4) 1a khoang cach gitra chat lwgng dich vu dugc cung cap
vé6i nhitng théng tin, quang cao hay ldi hita ma mot dich vu dem dén cho khach hang
, N6 thé hién nha quan Iy dich vu @6 c6 thuc hién 16i hira vé dich vu véi ho hay khang.

Khoang cach 5 (GAP) la khoang céach gitra dich vu ky vong (mong doi) va
dich vu nhan dwoc (cam nhan). C6 vé nhu sy danh gia cao, thip ddi véi chat luong
dich vu phu thudc vao sy nhan dinh caa khach hang ddi véi két qua dich vu thuc té
va su ky vong cua khach hang vé dich vu do.

Chét lwgng ma mot khach hang nhan dinh ddi véi dich vu 1a mot ham sb cua
do6 rong va do 1on cua khoang cach gitra dich vu dugc ky vong va dich vu nhan dugc.
Parasuraman va cac nha nghién cau cho rang tai thoi diém ma khoang cach 5 bang 0
thi chat luong dich vu 13 hoan hao.

Chdt lwong dich vu dwoc cam nhgn béi 10 thanh phan

M6 hinh chat luong dich vu cta Parasuraman (1985) da dwa ra mot noi dung
tong thé vé chat luong dich vy. Parasuraman & ctg (1985) cho rang bat ky dich vu
nao, chat luong cua dich vu cam nhan bai khach hang bai 10 thanh phén, d6 1a:

1) Tin cay: N6i Ién kha nang thuc hién dich vu phd hop va ding han ngay lan
dau tién.

2) Pap trng: NOi 1én sy mong muén va sin sang cua nhan vién phuc vu cung
cap dich vu cho khéch hang

3) Nang luc phuc vu: Néi 1én trinh d6 chuyén mén dé thuc hién dich vy. Kha
nang phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xuc voi khach hang, nhan vién truc tiép
thue hién dich vy, kha ning nghién ctru dé nim bit thong tin lién quan can thiét cho

phuc vu khach hang.
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4) Tiép can: Lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach hang trong
rat viéc tiép can vai dich vy nhu rat ngan thoi gian chd doi cua khach hang, dia diém
phuc vu cho khach hang.

5) Lich su: Nai Ién tinh céch phuc vu niém ng, tén trong va than thién vai khach
hang.

6) Thong tin: Lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho khach hang bang ngon
ngit ma ho hiéu biét d& dang va ling nghe nhitng van dé lién quan dén ho nhu giai
thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai thac mac.

7) Tin nhiém: Noi 1én kha nang tao long tin cho khach hang, 1am cho khéach
hang tin cay vao nha cung cap dich vu. Kha ning nay thé hién qua tén tuéi va thuong
hiéu, nhan cach cua nhan vién dich vu giao tiép truc tiép véi khach hang.

8) An toan: Lién quan dén kha nang dam bao sy an toan cho khach hang, thé
hién qua sy an toan vé vat chat, tai chinh ciing nhu bao mat thong tin.

9) Hiéu biét khach hang: Thé hién qua kha ning hiéu biét nhu cau khach hang
thong qua viéc tim hiéu nhitng doi hoi ciia khach hang, quan tam dén ca nhan ho va
nhan dang dugc khach hang thuong xuyén.

10) Phuong tién hitu hinh: Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cia nhan vién
phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu dich vu.

Thanh phdn co ban nhdt cua chdt heong dich vu

M6 hinh 10 thanh phan cua chat luong dich vu nay ¢6 wu diém 1a bao quat duoc
hau nhu moi khia canh cua dich vu nhung n6 c6 nhuoc diém 1a phic tap trong do
luong. Vi vay cac nha nghién ciru nay da nhiéu lan Kiém dinh mo hinh nay di dén két
luan 14 chat lwong dich vu bao gém nim thanh phan co ban dé la:

« Tin cay (reliability) thé hién qua kha nang thuc hién dich vu phl hop va dung
thoi han ngay lan dau tién.

« Bap g (responsiveness) thé hién qua sy mong mudn va san sang caa nhan
vién phuc vu cung cap dich vy kip thoi cho khach hang.

« Ning luc phuc vu (assurance) thé hién qua trinh d6 chuy&n mdn va cung céch

phuc vu lich su, niém na véi khach hang.
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« Bong cam (empathy) thé hién sy quan tdm chim séc dén tirng ca nhan khach
hang.

« Phuong tién hitu hinh (tangibles) thé hién qua ngoai hinh, trang phuc caia nhan
vién phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

M6 hinh chit luong dich vu Servqual va 5 thanh phan cua Parasuraman nay
vé6i nhitng tinh ning wu viét va don gian trong tng dung tré 18n phé bién va dugc tng
dung rong réi trong cac nganh dich vu ndi chung va dich vu vién théng néi riéng.
Pay 1a cong cu khong thé thiéu khi nghién cau thi truong cac nganh dich vu.

1.2.3. M6 hinh SERVPERF

SERVPERF 14 mét bién thé caia mo hinh SERVQUAL duoc xac dinh dau tién
boi Cronin va Taylor (1992). O thang do SERVQUAL, su hai 10ng caa khach hang
duge do luong bang ca ky vong lan cam nhan cua khéch hang (Chat lugng dich vu =
Mtic d6 cam nhan - Gi4 tri ky vong). Tuy nhién, ¢ thang do SERVPERF chit lugng
cua dich vu chi duge do luong bang cam nhan caa khach hang (Chat luong dich vu =
Mtrc @ cam nhan). B¢ thang do SERVPERF ciing str dung 22 cau héi tuong tu nhu
phan hoi vé cam nhan cua khach hang trong md hinh SERVQUAL. Tuy nhién,
SERVPERF bo qua phan hoi vé ky vong. Cronin va Taylor (1992) cho rang, mé hinh
SERVQUAL cua Parasuraman va cong sy (1988) dé gay nham Ian gitra su hai long

va thai d6 cua khéch hang.

[ )

= Chat lwegng dich vu = Mire 46 cadm nhdn — Gia tri ki vong

] SERVPERF |

» Chit lwerng dich vu = Mirc d6 cam nhén

Hinh 1.2. M6 hinh thang do SERVPERF
(Nguon: phantichspss.com)
Viéc do luong chit luong dich vu theo mé hinh SERVPERF cuia Cronin va
Taylor (1992) dugc xem 1a mot phuong phap thuan tién hon, vi bang cau hoi ngan

gon, tiét kiém duoc thoi gian va tranh gay hiéu nham cho nguoi tra 16i. Nhuoc diém
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cua mo hinh nay la khéng phan anh duoc mdi quan hé giira su hai 10ng, thoa méan cua
ngudi st dung véi chat lwong dich vu dugc cung cap. Chinh vi vay, du mé hinh
SERVPERF ¢4 nhitng uu diém nhét dinh, cac nghién ciu vé sy hai long caa khéch
hang van thuong sir dung moé hinh SERVQUAL.

Uu diém ciia SERVPERF: ban cau hoi trong mé hinh SERVPERF ngin gon
hon ntra so véi SERVQUAL, tiét kiém duoc thoi gian va cé thién cam hon so véi
nguoi tra loi.

Nhuoe diém cua SERVQUAL: Bén canh viéc ban cau hoi dai theo mé hinh
SERVQUAL, khai niém su ky vong gay kho hiéu cho nguoi tra 16i. Vi thé, s dung
thang do SERVQUAL c6 thé anh huéng toi chat lugng di liéu thu thap, dan dén giam
do tin cay va tinh khdng 6n dinh cua cac bién quan sat.

1.2.4. M6 hinh chdt lweng ky thudt — chizc néing ciia Gronroos

Trong hoat dong kinh doanh, cac doanh nghiép can phai thau hiéu khach hang
cam nhan nhu thé ndo vé CLDV va nhitng nhan té anh huéng dén CLDV. Dé ¢ thé
dat duoc sy hai 1ong cua khach hang, trong cong tac quan ly CLDV, doanh nghiép
can phai két hop dong thoi ca chat luong ky vong va chit luong nhan thiec. Gronroos
(1984) (SQ1) cho rang cho rang CLDV ciia mét doanh nghiép duoc xac dinh boi 3
thanh phan: chat lwong ky thuat, chat luong chiic niang, va hinh anh. Trong dé:

— Chat lugng k¥ thuat: La nhitng gié tri ma khach hang that sy nhan duoc tur
dich vu ctia nha cung cap (khach hang tiép nhan céi gi?).

— Chat lugng chirc nang: Thé hién cach thirc phan phéi dich vu téi ngudi tiéu

ding caa nha cung cap dich vu ( khach hang tiép nhan dich vu d6 nhu thé nao?).
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Hinh 1.3. M hinh chét lweng Nordic cia Gronroos
(Nguén:vietnambiz.vn)

Hinh anh: dong vai tro rat quan trong d6i vai nha cung cap dich vu va yéu to
nay dugc xay dung chu yéu trén 2 thanh phan chat luong k§y thuat va chat luong chuc
nang.

Hon nita, Gronroos (1984) con cho rang ky vong ctaa khach hang con bi anh
huong boi cac yéu té nhu: cac hoat dong marketing truyén thong (quang cao, quan
hé cdng ching, chinh sach gia ca) va yéu té anh huéng bén ngoai (phong tuc, tap
quan, y thirc, truyén miéng), trong d6 yéu tb truyén miéng co tac dong dang ké dén
khach hang tiém nang hon so voi hoat dong tiép thi truyén théng va ciing nhan manh
rang viéc nghién ctu CLDV phai dya trén quan diém cta nguoi tiéu ding.

1.3.  Kinh nghiém quan ly chat lwgng dich vu FiberVNN tai mat sé
doanh nghiép vién thong
1.3.1. Kinh nghiém qudn ly chdt lweng dich vu FiberVNN tgi Thanh Hoa

Tai VNPT Thanh Hoa kiém tra chat lugng dich vu Fiber VNN nhu sau: cin ct
vao cac yéu cau k§ thuat, cac tiéu chuan da duoc tinh toan, xay dung tir khau thiét ké,
hoic theo quy wéc cua hop dong ma tién hanh kiém tra chat luong san pham sau khi
san xuat nham ngan chan cac san pham vi pham va phan loai mic chat luong khac
nhau. Bing phuong phap nay, mudn nang cao chat luong dich vu Fibervnn chi can
nang cao cé4c chi tiéu ki thuat bang cach kiém tra gat gao 1a dat mong mudn. Tuy

phuong phap nay c6 mot s6 tac dung nhat dinh, nhung ton tai mot sé nhuogc diém:
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+ Viéc kiém tra chi tap trung vao khau san xuat do bd phan k§ thuat chiu trach
nhiém.

+ Khéng tim bién phap phong ngira dé tranh sai sét lap lai.

+ Kiém tra gay tén kém chi phi, khéng Iam chia dugc tinh hinh chét luong.

+ Khéng khai thac dwgc tiém ning sang tao cia moi CBCNV trong don vi dé
cai tién, nang cao chat luong san pham.
1.3.2. Kinh nghiém qudn Iy chdt lweng dich vu FiberVNN tgi Ha Nam

Tai VNPT Ha Nam kiém tra chat lwong dich vy FiberVNN dua vao phuong
phap kiém tra chat luong toan dién la phuong phap kiém tra hoat dong cua cac Phong
chic nang, don vi truc thudc trong doanh nghiép. Phuong phap kiém tra chat luong
toan dién da c6 thay ddi cach tiép can vé quan ly chat luong. Pay 1a viéc kiém tra,
kiém soat dé nham dat duoc muc chat luong theo quy dinh dinh. Viéc kiém tra dya
vao céc tiéu chuan k¥ thuat duoc quy dinh va phan céng cho Phong chirc ning, bo
phan chuyén kiém tra chat lwong dich vu.

So véi phuong phap trude, phuong phap kiém tra chat luong, phuong phap
kiém tra chit lwong toan dién caa VNPT Ha Nam c6 wu diém, viéc kiém tra chat
lugng dich vu duoc tién hanh tir khau dau dén khau cudi, nén c6 nhitng nhan xét tinh
hinh cta ca hé thng. Tuy vay, do viéc kiém tra chat luong cua ca qué trinh san xuat
lai giao cho mot bd phan chuyén trach ngoai day chuyén san xuat, nén khong cé tac
dung tich cuc ddi véi hoat dong cua hé théng, thuong gay quan hé cang thang giira
bo phan tryuc tiép san xuat véi bo phan kiém tra. Cac bo phan truc tiép san xuat c6
tam ly thuc hién theo yéu cia caa bo phan kiém tra, day chinh 1a nhuoc diém cua
phuong phap nay.

1.3.3. Bai hgc kinh nghigm cho vigc nang cao chdt Iweng dich vu

FiberVNN tai Ninh Binh

Khéc phuc cac nhuge diém cia VNPT Thanh Hoa va Ha Nam nhu :

+ Viéc kiém tra chi tap trung vao khau san xuat do bo phan k§ thuat chiu trach
nhiém.

+ Khéng tim bién phap phong ngira dé tranh sai sét lap lai.



29

+ Kiém tra gay ton kém chi phi, khéng Iam chua dugc tinh hinh chét luong.
+ Khong khai thac dugc tiem nang sang tao cua moi CBCNV trong don vi dé
cai tién, nang cao chat luong san pham.
+ Giao cho bo phan chuyén trach ngoai day chuyén
Nhitng ton tai trén 1a nguyén nhan l1am cho viéc quan ly chat luong dich vu
FiberVNN tai Ha Nam va Thanh Hoa gap sai sot va khong lam chu duoc tinh hinh
chat lugng. VNPT Ninh Binh can phai khac phuc nhitng nhuoc diém trén dé chat

luong tbt hon.

KET LUAN CHUONG
Tong quan co s& Iy luan vé chat lugng dich vu vién thong va chat luong dich
vu Fiber VNN, déy 1a khung 1y thuyét cho viéc danh gia chat luong dich vu FiberVNN
tai Vién thong Ninh Binh. Lu4n vin s& nghién ctu téng quan vé co so Iy luan bao

gom céc khai niém, cac cong cu dé danh gia chat luong dich vu FiberVNN.
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CHUONG 2. THUC TRANG CHAT LUQNG DICH

VU FIBERVNN TAI NINH BINH

2.1 Giéi thiéu chung vé VNPT Ninh Binh va Trung tam kinh doanh
VNPT Ninh Binh.
2.1.1. Lich si hinh thanh va phét trién ciia VNPT Ninth Binh va trung tam

kinh doanh — VNPT Ninh Binh.

TRUNG TAM KINH DOANH VNPT NINH BINH.,

- Pia diém tru so chinh tai: Puong Tran Hung Pao, phuong Phic Thanh, thanh
phd Ninh Binh, tinh Ninh Binh.

- bién thoai: 229.3881.011 Fax: 0229.3882.900

- Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh (Trung tdm) dugc thanh lap ngay
01/10/2015 theo quyét dinh s6 945/QD-VNPT VNP- NS ngay 28/9/2015 cua Hoi
dong thanh vién Tong Cong ty Dich vu Vién thdng vé viéc thanh Iap Trung tam kinh
doanh VNPT- Ninh Binh, don vi kinh té tryc thuc Tong Cong ty Dich vu Vién thong.

VNPT Ninh Binh (hay Vién thong Ninh Binh) 12 don vi kinh té truc thuoc,
hach toan phu thuoc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam. VNPT Ninh Binh
tién than 1a Buu dién tinh Ninh Binh.

Ké tir ngay 01 thang 01 nam 2008, VNPT Ninh Binh chinh thitc dugc thanh
lap va bit ddu di vao hoat dong trén co so t6 chic lai cac don vi kinh doanh dich vu
vién thong — cong nghé thong tin va cac don vi truc thudc khac cia Buu dién tinh
Ninh Binh sau khi thuc hién phuong an chia tach buu chinh vién thong trén dia ban
tinh Ninh Binh.

Nganh vién thdng tinh Ninh Binh, tir nhitng tong dai ban dau don gian duoc
nang dan Ién tong dai tu dong co dién, dén nay 1a Tong dai k¥ thuat sé hién dai hoan
toan tu dong. Hé thong truyén dan tir chd thiét bi don gian, lac hau da dugc nang dan
I&n bang nhitng thiét bi vi-ba, sir dung k¥ thuat s6. Va dén nay, da duoc hién dai hoa
cap quang vong Ring trén toan tinh, sir dung cong nghé ky thuat sé hién dai, dam bao

chat lwong truyén dan tuyét déi dén tat ca cac huyén, thanh phé, va théng tin lién lac
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thong sudt trong nudc va qudc té. Mang ngoai vi ciing khong ngirng mé rong, mang
cap quang thué bao tir dung lwong nho cap treo, nay dung lugng cap da duogc tang Ién
dén tan cac thon xom. Vién thong Ninh Binh ciing d3 phat trién mang dién thoai di
dong 4G, phua soéng trén pham vi toan tinh.

Vién théng Ninh Binh, 13 don vi kinh té tryc thugc, hach toan phu thudc Tap
doan Buu chinh Vién théng Viét Nam; C6 chirc ning hoat dong san xuét kinh doanh
va phuc vu chuyén nganh vién thong — cong nghé thong tin:

- T6 chiic, xay dung, quan Iy, van hanh, lap dat, khai thac, bao dudng, sira
chita mang vién thong trén dia ban toan tinh;

- T6 chuc, xay dung, quan ly, van hanh, lap dat, khai thac, baoz dudng, sira
chita mang vién thong trén dia ban toan tinh;

- San xuat, kinh doanh, cung ung, dai Iy vat tu, thiét bi vién théng — Cong
nghé thong tin theo yéu cau san xuat kinh doanh cua don vi va nhu cau caa khach
hang;

- Khao sat, tu van, lap dat, bao dudng cac cong trinh vién théng — céng nghé
thong tin; Kinh doanh bat dong san, cho thué vin phong; Kinh doanh bat dong san,
cho thué van phong;

- T6 chtic phuc vu thong tin dot xuat theo yéu cau cuaa cap uy DPang, chinh
quyén dia phuong va cap trén; Kinh doanh cac nganh nghé khéac khi duoc Tap doan
cho phép.

- Nhitng dic diém chinh cta don vi:

+ Co cdu lao dong: Hién nay trung tdim c6 13 don vi co s0, tong s6 127
CBCNV, trong d6 c6 55 lao @ong ntr, 72 lao dong nam. Dia ban hoat dong: Trén toan
tinh Ninh Binh.

+ V& trinh d6 chuyén moén: Trén dai hoc 9 ngudi (chiém 7,08%), dai hoc 83
ngudi (chiém 65,35%), cao dang 11 ngudi (chiém 8,66 %), Trung cap va so cap 24
ngudi (chiém 18,91%).

- C4c t6 chirc doan thé cua don vi:
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+ T6 chirc Pang: Trung tam c6 Chi bd Vian phong Trung tdm Kinh doanh trén
dia ban TP Ninh Binh vai tong s6 33 Pang vién; Dang vién tai cac Phong ban hang
khu vuc huyén va TP Tam Diép sinh hoat tai cac Chi bo Trung tam Vién thong.

+ T6 chic Cong doan: Cong doan Trung tim c6 10 t6 Cong doan véi tong s6
127 doan vién la CBCNV cua Trung tam.

+ T6 chirc Poan thanh nién: Trung tdm c6 Chi doan Thanh nién Vin phong
Trung tdm Kinh doanh trén dia ban TP Ninh Binh véi 18 doan vién; Poan vién thanh
nién tai cac Phong ban hang huyén va TP Tam Diép sinh hoat tai cac Chi doan Trung
tam Vién thong.

2.1.2. Co cdu té chirc ciia VNPT Ninh Binh va trung tam kinh doanh —

VNPT Ninh Binh.

Ban Giam doc

Phang Phong Phong Ban
Nhén sy - Téng hop K¢ toan - Ké hoach Ky thut - Dau twr Quan Iy toa nha
¥ v ¥
Trung tdm Trung tam Diéu hanh Céc Trung tim Vién
Céng nghé théng Tin Thong tin thong

Hinh 2.1. Co céu té chirc cia VNPT Ninh Binh
(Nguon: Phong NSTH- VNPT Ninh Binh)
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Ban gidm doe
Trung tam Kinh doanh
Khii . : . 4'
Fhismng Phing Phimg
l:‘l:" Tong hop — Nhén s K& hoach ké todn Biéu hanh- nghiép vy
I
_ y | 4
Khoi D H tr khdch hing Cic phing Ban hing Phimg Khich hing
5dn khu vure Té chife - Doanh nghigp
xudl 1 T ]
0220 119 | Callcenter Cim Diém CTV/ Bai I Kénh BH
800126 hing ban Ié BHTT o lién két
Khich hang

Hinh 2.2. Co céu t6 chirc cia Trung tdm kinh doanh — VNPT Ninh Binh
(Nguon: Phong NSTH- VNPT Ninh Binh)
2.1.3. Chirc nang va nhi¢gm vu cia VNPT Ninh Binh

Ban giam déc: Giam déc 13 nguoi diéu hanh va cé quyén quyét dinh cao nhat
Vé tat ca nhitng van dé lién quan dén hoat dong hang ngay cuaa Vién thong Ninh Binh.
Giam dbc chiu trach nhiém trudc Tap doan vé viéc t6 chac san xuat kinh doanh, thuc
hién cé4c bién phap dé dat duoc cdc muc tiéu phat trién don vi do Tap doan dé ra.
Pdng thoi Giam ddc 1a ngudi dai dién theo phap luat trong cac giao dich kinh doanh.
Pon vi ¢6 02 Pho Giam dbc 1a nguoi gilp viéc cho Giam dbc va chiu trach nhiém
trude Giam doc vé cac cong viéc dugc phan cong, cha dong giai quyét nhitng van dé
ma Giam ddc d3 uy quyén va phan cong theo dung ché do cia Nha nude va diéu 1é
don vi.

Khoi quan ly gom cac phong ban chic ning, 14 co quan giup viéc cho Ban
giam ddc. Céc phong ban trong khéi quan ly ¢6 chitc ning tham muu cho Giam ddc
don vi trong linh vuc chuyén mén va diéu hanh san xuit trén toan don vi.

1. Phong Nhan si - Téng hep

- Chire nang: Dam bao céac hoat dong vé lao dong, nhan su va hanh chinh, tong

hop caia Vién thong tinh, thanh pha.
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- Nhigm v chinh:

+ Thuc hién céc thu tuc vé to chic bd may, nhan sy, dao tao, lao dong, tién
luong - chinh sach x& hoi, an toan vé sinh lao dong.

+ Thuc hién céc tha tuc hanh chinh, quan tri, tdng hop, thi dua, truyén théng,
d6i ngoai, thanh tra, phap ché, quan su tu vé, an ninh, bao vé, doi song, y té.

+ Thuyc hién truyén théng noi bo.

+ Gilp viéc cho Ban Giam déc.

2. Phong Ké toan - Ké hoach

- Chirc nang:

+ Quan ly ké hoach SX-KD, BSC.

+ Thuc hién/Bam bao thuc thi cac thu tuc, théng 1¢ va chuan muc ké toan, tai
chinh.

- Nhiém vu chinh:

+ Lap/Giam sat/Tong hop/Béo céo ké hoach san xuat kinh doanh, ké hoach
BSC, ké hoach vén san xuét kinh doanh.

+ Thuc hién cé4c tha tuc, chuan muc ké toan cho cac don vi, bd phan trong vién
thong tinh, thanh phé theo quy dinh ciia Luat Ké toan va huéng dan cia Tap doan.

+ Kiém soat/giam sat viéc thuc thi cac chuan muc ké toan trong don vi.

+ Thuc hién chirc nang quan tri tai chinh cua don vi.

+ Thuc hién nhiém vu quan tri rai ro caa Vién théng tinh, thanh phé.
3. Phong Ky thudt — Ddu tu:

- Chirc nang:

+ Pam bao chit lugng, an ninh an toan mang ludi caa Vién thong tinh, thanh

+ Thuc hién chic nang dau tw, mua sam cta Vién thdng tinh, thanh phé.

- Nhiém vu chinh:

+ Lap va giam sat viéc thuc hién ké hoach phat trién va toi wu mang ludi cua
Vién thdng tinh, thanh phé theo quy hoach/ké hoach phat trién mang; huéng dan cua

Tap doan d4p @ng nhu cau thuc té hang nam cua don vi.
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+ Chu tri lap, trién khai, giam sat, tong hop, béo céo ké hoach vén dau tu.

+ Quan ly chat lvgng mang, dich vu trén dia ban Vién théng tinh, thanh phé
theo cac tham s, chi tiéu va huéng dan cua Tap doan.

+ Giam sét chat luong toan mang trén dia ban.

+ Panh gia céng nghé; quan Iy hoat dong nghién ctru khoa hoc, sang kién, sang
tao cua Vién thdng tinh, thanh phé.

+ Trién khai cac hoat dong dam bao/giam sat an ninh thong tin trén toan dia
ban.

+ Thuyc hién va kiém soét cac tha tuc dau tu xdy dyng, phét trién ha tang k¥
thuat mang lugi cua don vi theo quy trinh va huéng dan cua Tap doan. Bio cdo theo
quy dinh.

Khéi phuc v, sdn xudt kinh doanh gom 10 trung tam tryec thuge.

C6 tu cach phap nhan, chiu trach nhiém trudc Phap luat trong pham vi quyén
han va nghia vu theo quy ché cua Vién thong Ninh Binh;

DPuoc ty chu kinh doanh trong linh vuc vién thdng - cong nghé thong tin va
chiu sy rang budc vé nghia vy, quyén loi déi véi Vién thong Ninh Binh theo quy dinh
cua Vién thong Ninh Binh va cac qui dinh cua phap luat hién hanh; C6 con dau riéng
theo tén goi; Puoc dang ky kinh doanh; Pugc ma tai khoan tai Ngan hang; C6 quy
ché t6 chtrc va hoat dong do Vién thdng Ninh Binh ban hanh; Puoc Vién théng Ninh
Binh giao quan ly von, tai san va cac nguon luc khac twong ng véi nhiém vuy kinh
doanh va phuc vu cta don vi. Chiju trach nhiém vé viéc hoan thanh ké hoach kinh
doanh va phuc vu da dugc Vién thong Ninh Binh giao dé gop phan bao toan va phét
trién von do Vién théng Ninh Binh quan ly.

Trung tim diéu hanh thong tin
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Ban Giam dbc Trung tam

A 4

T4 k¥ thuat T4 khai thac T vo tuyén

Hinh 2.3. M6 hinh té chitc trung tam Diéu hanh thong tin
(Nguon: So dé bé may - phong Nhan sy tong hop VNPT Ninh Binh 2020)
Trung tam Piéu hanh thong tin: La don vi kinh té truc thudc, hach toan phu
thuoc Vién thdng Ninh Binh; cé chire ning quan ly, van hanh, khai thac mang 16i;
quan 1y diéu hanh chat lwong mang; dam bao chat lugng ky thuat dich vy VT-CNTT
va truyén thong caa don vi cung cap trén dia ban tinh Ninh Binh.

Trung tdm c6ng nghé théng tin

Ban Giam doc Trung tdm

3 Y ¥

Té Phong Phing
Téng hop Quan tri hé thong CNTT Giai phdp CNTT

Hinh 2.4. M hinh té chitc trung tam Cong nghé thong tin
(Nguén: So d@é bé may - phong Nhan si téng hop VNPT Ninh Binh 2020)
- Trung tm Cong nghé thong tin: La don vi kinh té truc thudc, hach toan phu
thudc Vién thdng Ninh Binh; c6 chirc nang xay dung, phét trién, cung cap, lap dit,
hd tro ki thuat cac dich vu CNTT/Giai phap tich hop cia VNPT trén dia ban Tinh
Ninh Binh va hé théng CNTT ndi bo cia VNPT.
08 trung tam vién thdng truc thugc
- Céc Trung tam Vién thdng huyén, thanh phé, thi xa (08 don vi): La don vi

kinh té truc thudc, hach toan phu thuoc Vién thdng Ninh Binh; ¢ chirc ning xay
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dung, quan ly, van hanh, khai th4c mang ngoai vi, mang truy nhap; Té chuc lap dat,
stra chira, cung cap san pham, dich vu VT-CNTT va truyén thong caa VNPT trén dia

ban dugc giao quan ly.

Ban Giam doc Trung tdm

l ., l

Té Téng hop Té Ky thuat 1,2, 3... Té Ha ting

Hinh 2.5: M6 hinh t6 chitc cac trung tam vién thong
(Nguén: So d@é bé may - phong Nhan su téng hop VNPT Ninh Binh 2020)

Nhu vay, Vién thong Ninh Binh c6 hai cap quan Iy Ia cip Vién thong tinh va
cap trung tam Vién théng huyén, thanh phd. Viéc thuc hién mé hinh c6 it cap quan
ly gitp cho Vién théng Ninh Binh cd thé nhanh chéng, chi dong hon trong viéc chi
dao, diéu hanh cac hoat dong san xuat kinh doanh cua don vi.

Vién théng Ninh Binh thuc hién phan cap quan ly theo khu vuc dia ly, mdi
trung tdm vién théng phu trach viéc cung cap dich vu trén mot dia ban huyén, thanh
phd. Do vay, Vién théng Ninh Binh linh hoat hon trong viéc xay dung chién lugc mo
rong mang ludi trén ting dia ban. Béi vi trinh d6 phét trién kinh té xa hoi gitra cac
huyén 1a khong dong déu, dan t6i sy khac nhau trong nhu cau st dung cac dich vu
cua khach hang nén nhu cau dau tu vé co sé ha ting mang ludi dé phat trién dich vu
cling khac nhau.

Dong thoi, Vién thong Ninh Binh da dé ra quy ché 1am viéc noi bo khé chat
ché va diy du , tao co sé cho viée diéu chinh hoat dong kinh doanh va co ché phdi
hop chat ché gita cac phong ban khi giai quyét cong viéc. Viéc tao ra mot co ché
phdi hop ddng bo gitra cac phong ban chirc ning di gép phan rat 16n vao hiéu qua
cong tac quan ly va hoat dong san xuat dinh doanh cta don vi.

Trung tam kinh doanh — VNPT Ninh Binh
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Chtrc ning, nhiém vu chinh caa Trung tam 1a: Kinh doanh céc san pham, dich
vu VT — CNTT; Kinh doanh céc dich vu phat thanh, truyén hinh, truyén thong da
phuong tién; Kinh doanh cac dich vu ndi dung, dich vu gié tri gia tang; Kinh doanh
cac dich vu tu van, khao sét, thiét ké, bao dudng, bao tri, stra chira cho thué cong
trinh, thiét bi vién théng, cong nghé théng tin, truyén théng; Kinh doanh, xuat khau,
nhap khau va phan phdi ban budn, ban I¢é cac vat tu, trang thiét bi thudc cac linh vuc
dién, dién tur, vién thong, cong nghé thong tin. ..

2.1.4. Céac dich vu cha yéu

VinaPhone-S

VinaPhone-S la dich vu di dong vé tinh c6 viing phii séng rong khap, c¢é kha
nang vuon toi nhitng ving xa xdi trén thé gigi nham dam bao kha ning két ndi moi
lGc moi noi. Khach hang st dung thiét bi lién lac vé tinh, c6 cai SIMCard va s6 thué
bao VinaPhone dé lién lac 2 chiéu ké ca khi hoat dong ngoai viing phu séng GSM.

Dich vu thdng tin qgidi tri thirong mai 1900

Dich vu théng tin, giai tri, thwong mai (Premium Service 1900) la dich vu cua
Tong cong ty dich vu Vién théng VNPT VinaPhone — don vi thanh vién caa VNPT
cung cap cho céac doanh nghiép, t6 chuc;

Dich vu cho phép ngudi st dung thuc hién cudc goi téi nha cung cap dich vu
thong tin théng qua mot sb truy nhap thdng nhat 1900 trén mang vién thong;

Dich vu duoc st dung véi hai muc dich chinh:

+Dich vu 1900 danh cho cham so6c khach hang

+Dich vu 1900 sir dung dé tu van (sic khoe, tai chinh...), kinh doanh cac dich
vu noi dung.

Dich vu Vinasales

Dich vu VinaSales 1a dich vu telesales trang dich cung cap chirc ning goi dién
thoai véi cac tinh nang thong minh dé cham séc hodc tu van, gigi thi¢u san pham cua
khach hang tdi thué bao VinaPhone.

Dich vu Mién cuéc ¢ newoi goi 1800
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Dich vu Mién cuéc & ngudi goi (Free phone 1800) 1a dich vu cua Tong cong
ty dich vu vién thdng VNPT VinaPhone — don vi thanh vién caa VNPT cung cap cho
cac doanh nghiép, t6 chuc.

Dich vu cho phép ngudi st dung thuc hién cudc goi téi nha cung cap thdng
qua mot sb dich vu 1800 théng nhét trén pham vi toan quéc. Cuée phi duoc tinh cho
khach hang dang ky str dung dich vu 1800, thué bao khi thuc hién cudc goi sé khdng
phai tra cudc phi cudc goi cia minh.

Dién thoai ¢é dinh

La dich vu dién thoai thong qua duong day hitu tuyén kéo ti truc tiép dia diém
cuia doanh nghiép cho phép thyuc hién cac cudc goi noi hat, lién tinh, qudc té toi cac
thué bao dién thoai ¢b dinh va di dong.

Di dong Doanh nghiép

La dich vu di dong danh cho cac thué bao VinaPhone tra sau doanh nghiép co
nhu cau thuong xuyén lién lac trong nuéc va qubc té va céc dich vu GTGT khéc vu
nhu truyén tai dir liéu Data, MMS, SMS, Ringtunes, MCA, VOIP... moi lUc moi noi
trong khong gian rong.

Dich vu dau sé ngdn 8x88

La dich vu tin nhian SMS tuong tac giai tri thuwong mai sir dung dau sb bén chir
s6. Nguoi ding cudi ¢ thé giri tin SMS dén dau s6 dich vu dé yéu cau mot thong tin
hoac tham gia cac chuong trinh binh chon, giai tri ...

Tong dai di dong MEG

MEG sir dung nén tang 1a cac mang di dong hién c6 dé cung cap cac chirc nang
cia mot téng dai di dong. MEG cua doanh nghiép bao gom 1 sé may dién thoai
VinaPhone 1am tong dai chung (s6 MEG chinh), cac s6 may dién thoai cua céc ca
nhan trong doanh nghiép (c6 thé 1a sé dién thoai VinaPhone hoic sé dién thoai mang
khac - s6 MEG 18). Mdi s6 may cua cac ca nhan trong doanh nghiép dugc gan mot sb
may ¢ dé tién nhan dién (DN khi 1am tha tuc ding ky c6 thé lua chon cac s6 may Ié
cho ting c& nhan theo nguyén tic khdng bat dau bang céc s6 0, 7, 8, 9 va co do dai

t6i da 14 03 chir s6. S6 may 100 duoc quy dinh mic dinh 1a s6 danh cho 18 tan).
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SIP Trunking cé dinh

La dich vu dudng day trung ké thoai chay trén giao thuc SIP duoc cung cap

trén pham vi tat ca cac tinh, thanh phd trén toan qudc cho ddi twong khéch hang la
c4c to chirc, doanh nghiép c6 trang bi tong dai IP PBX (c6 hd trg giao thic SIP) dung
dé tao két ndi cho cac dau sé dién thoai cb dinh.

Dich vu Mang riéng @o (VPN)

Dich vu mang riéng ao (VPN - Virtual Private Network) 1a dich vu két ndi cac

mang (LAN tai cic van phong, chi nhanh...) cia mét doanh nghiép, to chic thanh
mét mang riéng, duy nhat théng qua co so ha tang ding chung caa nha cung cap dich
vu.

Céc goi dich vu:

- Dich vu mang riéng ao trong nudc I6p 2: Metronet

- Dich vu mang riéng ao trong nudc 1op 3: Megawan

- Dich vu mang riéng ao trong nuéc vo tuyén 16p 3: Megawan 3G (qua mang
VinaPhone)

SMS Brandname

SMS Brandname 1 dich vu hd tro cac nha cung cap san pham, dich vy st dung

kénh thong tin di dong dé quang béa cho nhan hang, san pham, dich vu hodc cham soc
khach hang cua minh. SMS Brandname bao gom 2 dich vu: SMS quang cao & SMS
Cham soc khach hang.

Thu dién tw Doanh nghiép

Dich vu Email 1a cac dich vu cung cip hé thong giri va nhan thu dién tr dong
bo theo tén mién riéng danh cho cac doanh nghiép/ to chic tir hang chuc dén hang
ngan email (tennhanvien@tenmiencongty.com.vn/ .vn/ .com/ .edu.vn ...), hd trg day
du cac giao thic véi chi phi thap nhat va hoan toan thuan Viét, huéng dén muc tiéu
dem lai cho khach hang su chuyén nghiép khi tham gia cac hoat dong giao dich.

Dich vu VSAT-IP

Dich vu VSAT-IP la dich vu str dung cac tram vé tinh ¢c& nho VSAT (Very

Small Aperture Terminal) c6 dudng kinh ang-ten tir 1,2m dén 3,0m va hé théng thong
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tin vé tinh bing rong Vinasat dé cung cap céac dich vu vién théng trén nén giao thuc
IP.

VSAT-IP cung cap dudng truyén tée do cao qua vé tinh cho khach hang st
dung bao gom cong ty, vin phong, gia dinh, ca nhan... tai moi noi trén khap Ianh tho
Viét Nam.

VSAT-IP sir dung cdng nghé hién dai, cho phép cung cip céac dich vy nhu
thoai, fax, Internet, kénh thué riéng, mang riéng 4o... va trién khai nhanh chéng trén
moi dia hinh.

Kénh thué riéng

Dich vu kénh thué riéng (con goi la leased line): 1a dich vu cho thué duong
truyén dan vat 1y dung riéng dé két ndi va truyén thdng tin giita cac thiét bi dau cudi
trong mang nodi bo, mang vién thong dung riéng cua khéach hang tai hai hay nhiéu dia
diém cb dinh khac nhau véi céc toc do theo yéu cau cu thé caa khach hang. Hién
VNPT cung cip 2 loai hinh kénh thué riéng theo cong nghé 13 SDH va EoSDH Vi
pham vi két néi ca trong nuéc 1an qudc té.

Dich vy Smart Cloud

Smart Cloud la két qua trong mot thoi gian dai khdng nging nd lyc, nghién
ctru, phét trién, hoc hoi, séng tao, 4p dung nhitng cong nghé 4o hda tién tién nhat trén
thé gigi cua doi ngii chuyén gia, nhan vién ciia VNPT. Smart Cloud huéng téi dap
rng moi nhu cau cua khach hang vai mot ha tang dién toan hoan chinh: Tir mot may
chua riéng I¢ (Cloud Server) dén Cum ha tang 4o hda riéng (Virtual Data Center) cing
véi cac dich vu khac trong hé sinh thai nhu dich vu VPN, LoadBalancer, Cloud
Security, Cloud file....

Smart Cloud dap tung day du cac dic trung cta dich vy Cloud:

Measured service: Khéach hang chi tra theo nhu cau sir dung.

On-demand self-service: Khach hang tu quan tri hé théng dich vu caa minh.

Broad network access: Truy cap va sir dung dich vu trén ha tang Internet bang
rong do VNPT cung cap.

Rapid elasticity: M rong cau hinh theo nhu cau.
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Dich vu may chu ao (VPS)

Dich vy may chu ao (VPS) la dich vu cho phép khach hang c6 thé s¢ hitu mot

may chu 40 riéng véi muc chi phi thap, thich hop véi cac doanh nghiép mudn tu quan
ly va khai thac may cha dich vu ma khdng can dau tu may chu.

May chu 40 1a sy phan chia tai nguyén trén mot may chu vat ly dé xay dung
Ién cac may chua ao vai mue tai nguyén cho phép khai thac it hon. Viéc nay cho phép
khach hang chon lya nhiing gidi han tai nguyén pht hop vai nhu cau va chi phai thanh
toan chi phi cho gigi han d6. Bong thoi khach hang toan quyén s hitu may chu a0
V6i quyén quan tri cao nhat, dam bao tinh bao mat cao.

Dich vu luu triv web (Webhosting)

La dich vy gitip dua website 1én Internet dé moi nguoi co thé truy cap moi luc,
moi noi. N6i mot cach khac, néu tén mién 1a dia chi, website 1a ngbi nha thi
webhosting 13 "thué dat".

Dé cd thé duoc truy cap trén Internet, website phai chay trén mot may cha cau
hinh manh c6 thé hoat dong lién tuc vi mot dia chi IP tinh c6 két ndi Internet 24/7
va duoc van hanh boi nhitng ky thuat vién giau kinh nghiém dé quan tri va cau hinh
web server, firewalls, bao mat, chéng virus... Néu tu thuc hién nhirng viéc nay, sé rat
phtrc tap va ton chi phi cho cha nhan cia website vi phai tu trang bi thiét bi, server,
IP tinh, duong truyén Internet, tra luong cho k¥ thuat vién tin hoc,... C6 mot cach
khac, don gian va hiéu qua kinh té hon rat nhiéu Ia st dung dich vu web hosting cua
cac don vi cung cip duong truyén Internet. Véi dich vu nay, website cua ho s& duogc
chay trén nhitng may cha cau hinh rat manh da cai dat cac phan mém chuyén dung
c6 két ndi voi duong truyén Internet toe do cao va dugc quan tri bai doi ngi ky thuat
vién tin hoc giau kinh nghiém.

FiberVNN

La dich vu truy nhap Internet bang thong rong toc d6 cao trén dudng cap quang
cho phép truy cap véi bang thong duong 1én dudng xudng dbi xing cing véi tée do
nhanh hon gép nhiéu lan so véi dich vu truy cap sir dung cong nghé ADSL truyén

théng cd téc do tai 1&n ludn nho hon toe do tai xudng.
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VNPT Cloud

Dich vu cho thué may chu 4o trén nén dién todn ddm may (Cloud VNN,
VCloud) Ia dich vu cung cdp ha ting may chu 4o trén nén dién toan dam may cua
VNPT. Dich vu nay gitp khach hang thiét 1ap ha tang dién toan c6 quy mé tir mot
may chu cloud riéng 1é d&én hé thong c6 hang trim may cha cloud.

Dich vu Internet truc tiép

Dich vu Internet truc tiép: 1a dich vu truy cap Internet tc d6 cao, ddi xang qua
kénh thué riéng riéng biét tir dia diém cua khach hang dén mang core Internet cua
VNPT véi toc do yéu cau caa khach hang tir 1Mbps dén hang chuc Gbps.

Dedicated Server

Dich vu Dedicated Server la dich vu cho phép khach hang thué may chu va
chd dit tai Datacenter cia VNPT VinaPhone. May cha do VNPT VinaPhone cung
cap va dugc két néi vai mang VNN/Internet véi toe do cao va luu lwong thdng tin
khéng giadi han.

VNPT VinaPhone s& dam bao diéu kién phan ciang may chu va vi tri dat may
cha, cong két ndi Internet, ngudn dién, may diéu hoa nhiét o, chéng chay no... dé
may chu hoat dong lién tuc va an toan 24/24.

2.1.5. Dich vu FiberVNN tgi Ninh Binh

So dd tong quan dich vu
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Internet
Lop internet

Lép Core

Lé&p phan phéi
(mang MAN VNPT
tinh, thanh phé)

Lop truy nhap
FTTx tinh, thanh

phé
2,5Gbps| 1,25Gbp:

N £S5 |
Nha khach
hang

2557 e STB
Lép déu cubi

Hinh 2.6. Mé hinh téng quan mang cung cp dich vu trén GPON cia VNPT

(Nguon: Phong KTKH — Vién théng Ninh Binh)
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Hinh 2.7. M hinh téng quan mang cung cip dich vu trén AON cia VNPT
(Nguon: Phong KTKH — Vién théng Ninh Binh)
Dich vu FiberVNN duoc cung cap theo 2 mé hinh :
- Céng nghé GPON
- Cong nghé AON
Déi voi dich vu FiberVNN, mang MAN-E cta VNPT doéng vai tro 1a mang
truyén tai va BRAS Ia thiét bi két cudi dich vu. Céc thiét bi tham gia vao cung cap
dich vu FiberVNN tir phia nha cung cap dich vu (VNPT) dén thué bao bao gom:
- BRAS : Quan ly, cung cip user va password va cac tham sb xac thue ddi voéi
mot tai khoan fiberVNN
- PE-AGG ( Router Core cia mang MAN-E)
- UPE (Router Access cua mang MAN-E)
- OLT, SW (céc thiét bi thugc mang truy nhap)
- Thiét bi truy nhap phia khach hang (ONU, modem , router,...)
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Hinh 2.8. Quy trinh cung cap dich vu VNPT Ninh Binh
((Nguén: Phong KTKH — Vién théng Ninh Binh)

Céc budc thuc hién cu thé :
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Bang 2.1. Cic buéc thue hién quy trinh cung cip dich vu VNPT Ninh Binh

Buwéc
) . _ Phan cong D/vi _
thuc MO ta cong viéc _ Thuc hién
_ thuc hién
hién
Ky Hop ddng, hen khach hang thoi gian phu h Trung tam
ong, hen khach hang thoi gian phu hg _
}/ o i | , : g.’ pA ‘p VNPT kKinh doanh
1.1 | dé thyc hién cung cap dich vu. Tao phiéu yéu cau| _
. Vinaphone VNPT — Ninh
lap dat DV. .
Binh
. Trung tam
Xuat hoa don cho khach hang _
. ) . . . VNPT kinh doanh
1.2 |Hoan thi¢n thu tuc, ho so, cap nhatso li¢u chuyen| _
Vinaphone VNPT — Ninh
cham soc KH .
Binh
Trung tam
VNPT kinh doanh
1.3 |Danh gié hai long cua KH ] ]
Vinaphone VNPT — Ninh
Binh
Giam sat cung cap dich vu. Phoi hop, don doc
cac don vi thuc hién cung cép dich vu.
H3 tro. xtr ly thu tuc cung cap DV.
TTKD Ninh Binhg chuyén phiéu yéu cau sang
VNPT Ninh Binh thuc hién cung cap dich vu. .
S . - 2 - N Ve - Trung tam
Doi voi hop dong do TTKD Ninh Binh ky, viéc ]
. . L ~ |VNPT kinh doanh
2.1 |dieu phoi cac don vi lién quan sé do TTKD Ninh| _
. ] Vinaphone VNPT — Ninh
Binh thuc hién. .
Binh

Péi véi hop dong do TTKD Ninh Binh ky hop
dong cung cdp dich vu trén dia ban tinh/thanh
phé khéc, thugc g6i hop dong cung cdp nhiéu
dich vu cho khach hang, TTKD Ninh Binh ky hop
dong chuyén cho TTKD tai dia ban cung cdp dich
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Buéc
A A ] Phan cong D/vi .
thuc M6 ta cng viéc _ Thuc hién
_ thuc hién
hién
Vi
Déi véi hop dong do Ban KHDN ky, TT DPHHT
KHVIP thuc hién chuyén va diéu phdi TTKD
Ninh Binh xtr ly.
Thi cong: lap dudng truyén, thiét bi, cai dit DV, Trung tam VT
do kiém, nghiém thu ban giao DV. _ Trung tam
3.1 _ _ VNPT Ninh Binh
Thuc hién theo dung thoi gian don vi kinh doanh DHTT (theo
da hen khach hang, cdp nhdt tién dg thuec hién. ddi, dén dbc)
Hoan thanh chuyén nop ho so nghiém thu, dong Trung tam VT
phiéu yéu cau. Pon vi scan bién ban nghiém thu S Trung tam
3.2 . VNPT Ninh Binh
va cap nhat Ién chuong trinh CNTT tuong ung DHTT (theo
véi phiéu cung cap dich vu. ddi, don déc)
VNPT Ninh Binh
. (chu tri)
Cau hinh DV ,
s s s s VNPT Net (phoi
bicu hanh xt ly khi co tro ngai ve ky thuat trong o _
o , hop khi c6 tré ngai
qué trinh cung cap DV .
o o phan mang do
Truong hop cé phat sinh tro ngai tai VNPT A
_ _ . | VNPT Net Trung tam
4.1 |Net/VNPT Media, VNPT Ninh Binh cé trach ]
o o , Quan ly) PHTT
nhiém lién hé xtr ly va cap nhat két qua cho ) |
) VNPT Media (phoi
VNPT Vinaphone . )
o, . _ [hop néu co tro ngai
Truong hop can cau hinh bo sung vé dichvutrén|
. . phan thict bi
hé thong MyTV, chuyén budc 5.1
MyTV do VNPT
Media quan ly)
5.1 |Cau hinh b6 sung dich vy trén hé théng MyTV | VNPT Media VNPT Media




49

((Nguon: Phong KTKH — Vién théng Ninh Binh)
2.1.6. Két qud kinh doanh dich vu FiberVNN ciza VNPT Ninh Binh
Két qua kinh doanh dich vu FiberVNN cua VNPT Ninh Binh ndm 2018, 2019,
2020
Bang 2.2. Két qua kinh doanh dich vu Fiber VNN Ninh Binh tir 2018 - 2020

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 luong thué bao va doanh thu fiberVNN nam 2018, 2019, 2020 cia VNPT Ninh

Binh
140000
118,042
120000 107,022
99,236
100000 88392
75235
80000 64856
60000
40000
20000
0
1 2 3
m s6 lwong thue bao 64856 75235 88392
H doanhthu 99,236 107,022 118,042

Axis Title

msb lwong thue bao W doanhthu

Hinh 2.9. Két qua doanh thu dich vu FiberVNN ciia VNPT Ninh Binh giai doan 2018
- 2020
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Bang 2.3 : Ty 1¢ thué bao Fiber VNN so véi dan s theo dia ban nim 2020

STT| Thanh phé/Huyen Dan S('-i So thué bao Fiber VNN TV 16 (%)
(Nguwoi) (Thué bao)

1 [Thanh phé Ninh Binh 982.000 13052 1.4
2 [Thanh phé Tam Diép 62.866 7009 11.1
3 Huyén Nho Quan 149.800 10200 6,8
4 Huyén Gia Vién 120,992 10050 8,3
5 |Huyén Hoa Lu 71.839 8050 11,2
6 [Huyén Yén Khanh 147.069 10100 6,8
7 Huyén Kim Son 182.942 9800 53
8 [Huyén Yén Mo 118.469 10010 8,4

Tong cong 1.835.977 78.271 4,2

(Nguon: Phong KTKH - Vién théng Ninh Binh)
Béang 2.4: Doanh thu dich vu Fiber VNN Ninh Binh theo dia ban giai doan 2018-2020

Pon vi: Triéu dong

STT Don vi Niam 2018 Niam 2019 Niam 2020
1 Huyén Hoa Lu 10.315 11.017 12.146
2 Huyén Gia Vién 12.996 14.310 15.802
3 Huyén Nho Quan 11.012 12.960 15.010
4 Huyén Tam Di¢p 9.810 10.170 10.693
5 Huyén Yén Mo 11.220 12.381 14.006
6 Huyén Kim Son 10.168 11.353 12.505
7 Huyén Yén Khanh 14.144 15.264 16.247
8 Tp. Ninh Binh 19.571 19.567 21.633
Téng: 99.236 107.022 118.042

(Nguon: Phong ké toan ké hoach - VNPT Ninh Binh)
2.2 Tiéu chi chat lwong dich vu FIBERVNN
2.2.1. Chdt lweng dich vu theo ddnh gid ciia khach hang

* \/& mat gié ca : theo dinh hudng cua tap doan, VNPT Ninh Binh cung cép

nhiéu géi cude fiber VNN c¢6 wu dai da dang danh cho khach hang ho gia dinh, hoic

cac doanh nghiép vira va nho. Khach hang co thé lua chon goi cude phit hop theo nhu

cAu caa minh.
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* Chét lugng dich vu fiberVNN : Vé6i phuong cham “Khach hang 13 Trung
tam”, VNPT dia ban Ninh Binh d3 gitr vitng va phat trién vé ha ting mang luéi, dam
bao chat lwong dich vu va chit luong phuc vu sb 1 trén dia ban, gép phan vao dam
bao thuong hiéu VNPT.

* Cong tac truyén thdng, quang cdo: Chu dong truyén théng thwong hiéu
VNPT va truyén théng ban hang theo dinh huéng cua Tap doan theo hudng cam xlc
va mang lai lgi ich cho khach hang; Thuc hién ddng bo trong cong tac truyén thong,
mdi Mot chuong trinh, dich vu goi cudc mai trién khai déu duoc VNPT Ninh Binh
lap ké hoach truyén théng quang céo chi tiét dé hudng dan cac don vi truc thudc va
ca nhan quan 1y dia ban trién khai thyuc hién theo ding tién do ké hoach dé ra; Chinh
trang cac diém giao dich, trang bi bién hiéu cho cac diém ban 1&, diém ban x4, trién
khai céc bién quang cao 16n tao hiéu wang truyén thong sau rong hinh anh VNPT trén
khip dia ban toan tinh.

* VNPT Ninh Binh luén quan tdm téi viéc nang cao nang luc cho can bo céng
nhan vién, xay dung ddi ngii tinh nhué, chuy@n nghiép, nham cung cap, xt Iy cac yéu
cau tir phia khach hang , tao su tin tuong cua khach hang khi sir dung dich vu fiber
VNN ciing nhu cac dich vu khac cia VNPT,

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

- Nang cap mé rong mang MAN-E theo cau triic Tap doan da phé duyét dam
bao cung cap dich vu cho 88.392 thué bao fiberVNN, 11.000 thué bao MyTV véi 09
Ring Access, 18 UPE, bang thong cac Ring Access tir 30-50Gbps; bang thong két noi
BRAS 200Gbps. Tiép tuc nang cap node Google Cache tai Ninh Binh nang cao chat
luong dich vu Google.

+ Lap dat bo sung cac bo OLT, MiniOLT, Switch layer2 mo rong dung lugng
cho cac tram phuc vu PTTB. Tong sé OLT toan tinh 60 OLT ALU cua nha san xuat
Alcatel, 31 OLT ZTE, 09 Mini OLT Huawei, 198 Switch layer2, s6 cong st
dung/céng lip dat: 83.239/110.000, hiéu suit sir dung 75.69%.

+ Nang cip, mo rong mang cap quang ODN cho cac don vi véi 450,750 km

cap quang dung luong tir 12FO dén 96 FO dap tng nhu cau phéat trién méi thué bao
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FiberVNN. Kéo bé sung 07 tuyén cép quang truyén dan véi tong 33,2 km phuc vu
nang cap ma rong mang MAN-E theo cau tric Tap doan di phé duyét.

+ Trién khai cac goi cuéc tich hop, Combo san pham nhu Géi cude Gia dinh,
Vin phong data; Goi Alo...dé phi hop véi nhu cau caa tirng nhdm khéch hang; Trién
khai cac phuong an kinh doanh dich vu 4G véi cac goi cudce wu dai dich vu tra sau,
tra trude. DBac biét VNPT Ninh Binh dd quyét liét chi dao trién khai chuong trinh
cham soc khach hang dich vu FiberVNN véi chinh sach khuyén khich I6n cho nguoi
lao ddng, trién khai cac chuong trinh ban hang tong luc tai 8 huyén, thanh phé véi su
tham gia déng dao caia CBCNV, CTV va su chung tay cua ca hai khbi Kinh doanh va
K§ thuat; Cac chuong trinh thuc ddy ban hang, thu cudc trude; Chuong trinh trai
nghiém dung thir dich vu BRCD, chuong trinh khuyén mai STB, gia tang va duy tri
khach hang bang rong cé dinh hién hitu.

+ Cong tac Chiam soc khach hang: Pon vi di to chuc tot cong tac cham soc
khach hang thong qua hé théng co sé dit liéu tap trung. To chirc cac chuong trinh
tang qua cho khach hang nhan dip Tét duong lich, Tét nguyén déan, cac chuong trinh
chic ming sinh nhat, ngay thanh lap nganh, ..; Té chirc cac chuong trinh khuyén mai
tang thiét bi Wifi 4G, thiét bi lap wifi Totolink; thay sim 4G mién phi; Tang mii bao
hiém cho khach hang Fiber VNN tham gia géi cudc dai han, cham soc thiét bi thu phét
song AP cho khéch hang st dung FiberVNN c6 song wifi kém; chuyén doi dich vu
MyTV tir cap dong sang quang dé nang cao chat luong str dung dich cho khéach hang;
giam sét chat lugng mang ludi, dic biét 1a cac khu vuc 16m séng; chat lwong dich v,
chat lugng CSKH, cac khiéu nai duoc giai quyét triét dé va thyc hién dang quy trinh
cit mé may dé thuc hién chiam séc khach hang t6t nhét.

+ COng tac truyén théng, quang cao cho dich vu FiberVNN : Cha dong truyén
thong thuong hiéu VNPT Ninh Binh va truyén théng cung cap thong tin téi khach
hang vé dich vy theo dinh huéng ciia Tap doan theo hudng cam xdc va mang lai lgi
ich cho khach hang.

2.3 Tim hiéu cac yéu t6 dnh huéng toi chit lwong dich vu Fiber VNN tai
VNPT Ninh Binh
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2.3.1. Yéu té bén ngoai

- Su ¢b dut cac tuyén cap quang bién di qudc té. cac tuyén cap nay bi dat khién
cho luu lugng Internet caa Viét Nam ra qudc té bi anh huéng niang né.

- Nghén cuc bo cac duong két ndi tir mang VN2 t&i sever cung cap dich vu.

- Céc thanh phan mang (thiét bi dau cudi, thiét bi chuyén mach, thiét bj truyén
dan, cac co ché xtr Iy trong mang (mang hoat dong theo co ché nhu thé nao), phuong
phap xu ly thong tin ¢ dau/cudi mang. Nhin chung thong tin di tir dau cudi téi dau
cudi s& di qua mot s6 mang, mdi mang lai di qua mot vai nit mang. Qua mdi mang
va mdi nit mang déu co thé gay ra tré, ton that hay I15i ghép kénh, chuyén mach,
truyén dan.. => Piéu d6 gay anh huong téi chat luong dich vu néi chung va dich vu
fiberVNN.

- Qua trinh xay dyng, phat trién trén dia ban caa Tinh (m duong, thi cong cac
cong trinh, chinh trang d6 thi...) ciing gay anh huang 16n t&i sy lién tuc va chat luong
dich vu FiberVNN.

- Thién tai dich hoa (lil lut, bdo, dong dat..)

2.3.2. Yéu té bén trong

| Mang ngoai vi | Thiét bj

Hu hong Qua dai  Cd hong

Ta-hép cap J_>

Miic do hién dai

ay thué bao
Bao dudng

Quan ly
—’ ,
- hiéu Thiét bi du phong
Kiém tra ,
Cap —
e ———
Tu bé bao dudng Héng, sw cd Ty lé hu

Quan ly

Daot —
Trinh do aotao
Modem, may
_ C—
tinh
Thai do

Nhan vién Khach hang

hdng cao
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Hinh 2.10. Cac nguyén nhan gay ra ty I¢ hw héng cao
(Nguon: Phong KTPT — VNPT Ninh Binh)

M6t s6 tuyén cap quang tai VNPT Ninh Binh d3 duoc dau tu khai thac tir rat
lau. Trong qua trinh van hanh d3 nhiéu lan bi dut phai tién hanh han néi lai, gay suy
hao toan tuyén cao, anh hudng téi chit lwong dich vu fiberVNN.

Tai mot s6 dia ban viéc lap dat cac SP (splitter) chua hop ly dan dén suy hao
quang cao.

Chét luong cua thiét bi dau cudi ONU.

Cong tac phdi hop kinh doanh — k§ thuat chua dat hiéu qua cao. Pon gia tién
lwong cho NVKT va NVKD dia ban chwa duoc déng b dan dén mue d6 gan két kinh
doanh — k¥ thuat chua cao.

Trong cuing thoi diém, c6 nhiéu chuong trinh trong diém thuc thi dan dén tinh
trang qua tai cho NV dia ban, hiéu qua dem lai chua cao.

- Thiét bi quan ly, diéu khién két ndi Internet BRAS: chiém 0% s6 hu hong
phia nha cung cap.

- Thiét bj OLT, Switch: chiém 3,60%, nguyén nhan thuong 1a do cong tac bao
dudng thiét bi cling chua tot .

- Bao dudng dinh ky theo ké hoach ctia VNPT: chiém 1,45% nhung thuong dién
ra vao sau 12 gid dém dé han ché anh hudng dén khach hang.

- Mang ngoai vi: chiém 59,17%. Phan nay ciing rit quan trong trong viéc dam
bao toc do truy nhap cho khach hang, vi tin hiéu quang doi hoi chat lugng suy hao
thap ciing nhu d6 dai tuyén cap. Cac hu hong do cic phan tir mang ngoai vi gy ra:
mang ngoai vi gdbm cac phan tir 1a ming xong, day thué bao, splitter déu lip dit ngoai
troi va tai nha khach hang nén chat lugng chong bi xudng cap do bi anh hudng cia
rat nhiéu nguyén nhan: moi truong, thoi tiét, bi xAm hai, do y thirc str dung... Vi thé
trong cac nim qua cac phan tir ndy rat hay bi hu hong va 1a nguyén nhan chinh giy

ra ty 1€ hu hong
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- Thiét bi VNPT cho Khach hang muon: chiém 30,07%. Cac nguyén nhan nay
do viéc sir dung ctia khach hang ciling nhu chét luong thiét bi gay ra.
2.4 Panh gia chung chit lwong dich vu Fiber VNN tai Ninh Binh
2.4.1. Uu diém

Nang cip, mé rong mang cap quang ODN cho cac don vi voi 786 km cap
quang dung luong tir 12FO dén 96 FO dap tng nhu cau phat trién mai thué bao
FiberVNN. Kéo bé sung nhiéu tuyén cap quang truyén dan phuc vu nang cap mé rong

mang MAN-E theo ciu triic Tap doan da phé duyét.

D3 thuc hién xong viéc mé rong mang MAN-E theo céu tric Tap doan phé
duyét: chuyén cac két n6i MAN-E - BRAS/BNG tir 10G sang 100G.

Hinh 2.11. Mé hinh mang MAN-E - BRAS/BNG tir 10G sang 100G.
(Nguén: TTPHTT-VTNB)
Lip dat b6 sung cac bo OLT, card thué bao va module SFP C+ mé rong dung lwong
cho céc tram; mé rong uplink kip thoi cho cac OLT phuc vu PTTB. + Trién khai

lip dat L2SW, module GE dé phuc vu trién khai mé rong mang luéi, tao Ring thu
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gom mang di dong, cac thué bao fiberVNN, kénh thué riéng cho cac tram trén toan
tinh.

Trién khai 216 dudng TSLCD + Thué bao fiberVNN cho céc S¢ ban nghanh, don vi
su nghiép thugc tinh, UBND cac cap, huyén uy/Thanh ay trén dia ban toan tinh nham
nang cao doanh thu, tién d& cho viéc trién khai cac dich vu VT-CNTT khéc.

+ Vién théng Ninh Binh c6 déi ngii nhan vién lanh nghé, 1au nim nhanh nhay
tiép can véi su thay doi cong nghé méi hoan thanh tot cong viéc. Can bd cong nhan
vién c6 tinh than trach nhiém, ludn tu hoc hoéi va duoc dao tao nhirng k¥ nang can
ban cho cong viéc.

+ Céc phan anh ciia khach hang déu duogc giai quyét triét dé

+ Mang cap quang cua Vién thong Ninh Binh duoc phat trién rong khap trén
dia ban toan tinh nén thuan lgi cho viéc phat trién dich vu.

+ COng tac ké hoach phu hop cho ting giai doan, bam sét tinh hinh thyc té tao
diéu kién tét don vi truc thudc co ké hoach phat trién mang luoi, tuyén cap, lép dat
thiét bi OLT, Switch phuc vu lép dat thué bao FiberVnn .

+ Cong tac t6 chirc kinh doanh, t6 chitc quan 1y chit luong dugc hoan thién
pht hop dé dat duoc nhiing chi tiéu ké hoach, ciing nhu phii hop véi giai doan phat
trién kinh té x4 hi tinh.

2.4.2. Ton tai

Mot sé nhitng ton tai vé chat luong dich vu FiberVnn tai Vién théng Ninh
Binh:

Quy trinh cung cap dich vu doi khi con cham.

Cong tac quan ly tai san, thiét bi phuc vu cung cip dich vu Internet (OLT,
Switch) khai quat nhiéu khi khéng nam dugc nhitng hao mon vé hinh, hitu hinh xay
ra, chi quan tdm dén s6 lwong thiét bi phét trién cht chua thuc chét di dén chét luong
cuia c4c thiét bi vi thé nén khdng nam duoc sau sét tinh hinh chat lugng thiét bi do d6
chua c6 nhiéu chinh séch pht hop dé nang cao chat lugng.

Viéc quan ly chat lwong Vién théng Ninh Binh chu trong nhiéu vé chét luong

k¥ thuat chua thuc sy dau tu nhidu vao viéc nang cao chat luong phuc vu ma hién
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nay khi cac doanh nghiép canh tranh déu dam bao vé céac thdng sé ki thuat thi chat
luong phuc vu lai 13 yéu té quan trong dé 16i kéo khach hang st dung dich vu va dem
lai sy hai long cua khach hang.

Mang cap van con xay ra hu hong do nhiéu nguyén nhan nhu thoi tiét, khi hau
hay viéc dé cho ké gian trom cép gay thiét hai Ion cho doanh nghiép, nhitng su cb do
phuong tién giao théng, may thi céng.

Viéc lap ké hoach phat trién thué bao, phat trién mang lugi con may moc chu
yéu dua vao cac sb liéu nim trudc hodc chu quan cua don vi cap dudi chua cé sy
khao sat thyc té, bam sét tinh hinh hién tai caa don vi, nhu cau caa nguoi dan dé dua
ra con s6 sét thuc hon, do d6 gay ra hién tuong dau tu khong trong tam, trong diém
gay lang phi.

Hién tuong dat cap, dich chuyén cép theo yéu cau cua dia phuong xay ra nhiéu
gay lang phi chi phi cua Vién thdng Ninh Binh va chat luong cung cap dich vu. Chat
lwong mang ludi van con ton tai nhiéu van dé, van con hién tuong mang chap chon,
téc do két ndi giam xudng.

Dy an dau tu cho mang cap quang hoan thanh cham do vuéng méc thu tuc,
dung luong, chat luong duong truyén chua dap tng yéu cau; Thiét bi chii yéu do Tap
doan cap cd chi phi 16n; cong tac tiép thi, quang b4, gisi thiéu vé doanh nghiép va
dich vu chua tét; thai do phuc vu caa mot s6 can bo céng nhan vién thiéu tan tinh,
chu déo, gdy phan cam ddi véi khach hang.

Téc do truy nhap cua mot sé goéi cudc cua dich vu FiberVnn, dic biét 1a goi
cude toe do cao con chua dat tiéu chuan nhu cam két.

Hién nay s luong thué bao sir dung FiberVNN cang 16n, naim 2019 dat hon
70 nghin thué bao trong khi d6 sé lwong nhan vién con han ché da dan dén viéc chua
dam bao duoc chit lugng dich vu ma Vién théng Ninh Binh ¢am bao cam két cung
cap cho khéch hang.

Mot bo phan nhan vién chua tuan thua cac quy dinh khi lam viéc véi khach
hang, chiam séc khach hang nhu thai d6, tac phong lam viéc... diéu nay da lam giam

uy tin, hinh anh cuaa céng ty trong long khéach hang.
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Cac goi cudc, dich vu cua FiberVNN cua Vién théng Ninh Binh chua that sy
da dang, phong pht d6i véi khach hang con cham doi méi so véi cac di thi canh
tranh trong tinh.

2.4.3. Nguyén nhan

- Mang luéi dugc 4p dung nhiéu tién bo khoa hoc k§ thuat cong nghé (¢ céc
Trung tam vién thdng huyén, thanh phd) nhung trinh d6 can bo céng nhan vién trong
viéc diéu hanh trang thiét bi hién dai nhiéu khi chua déap tmg, do d6 cong tac quan ly
chat lugng con gap nhiéu kho khan.

- Nhan thirc vé chat lugng cta can bo, nhan vién trong doanh nghiép:

+ Vi can bo 1anh dao: van chua thuc su di sau sat thuc té, chua c6 tm nhin
chién luoc trong mot giai doan dai nén khong luong hét dugc dién bién thi truong
Xay ra.

+ Quan tri Cap co sd7 Van con tu teong Kiéu ci, v lai cap trén, khdng sang tao
va thuc su thuc hién quan tri chat luong mét cach cha dong ma bi dong theo kiéu
thira hanh cap trén.

+ Nhan vién thtra hanh: 1am viéc theo kiéu may moc, chwa chu trong quan tam
dén viéc nang cao chat luong.

+ Quan ly: Theo kiéu c6 dién, chi tap trung vao két qua cudi cuing ma khong
quan tdm dén qua trinh.

S6 lugng thué bao Ion trong khi sé lugng can b cua nhan vién mic du co
nhiéu cai thién nhung van con cac han ché diéu nay di 1am giam chat lugng dich vu
cua dich vy FiberVNN cua Vién thong Ninh Binh.

Thi hiéu cua khach hang ngay cang thay doi.

Canh tranh ngay cang gay gat trén thi truong do ¢6 nhiéu doanh nghiép tham
gia vao cung cap dich vu cap quang biang thong rong.

Ning lyc cua doi ngii quan tri con ¢ nhiéu han ché chua dap ung duoc hét

day du so véi yéu cau cua mot doanh nghiép trong qué trinh hoi nhap hién nay.
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Téc do két ndi dich vu FiberVNN caa Vién thong Ninh Binh con chiu nhiéu
anh hudng cua cac yéu td tac dong tir bén ngoai nhu tinh trang dit cap quang bién,
an trdm cép vién thong. .. 1am anh hudng dén tée do két ndi.

Do yéu té lich sir dé lai, mang ludi duoc dau tu, khong co quy hoach rd rang,
va viéc phat trién do thi, phat trién co so ha tang caa Ninh Binh 1am anh huéng téi
cac tuyén cap gay hién tuong dut cap, chuyén dich cap ton chi phi.

Co so ha ting mang ludi tuy da duoc dau tu mang theo hudng hién dai hoa,
song hién tai van chua dap tng dugc yéu cau phat trién bén viing. Mat khac cac thiét
bi lai khéng dong bd nén ciing rat kho khin cho viéc bao dudng sta chira do d6 chat
lugng khong duoc tét.

Nhu cau lap dat FiberVnn cua khach hang khong déng déu theo khu vyuc do
anh huong cua viéc dau tu thiét bi dau cudi ton kém, khu vuc thanh phé c6 nhu cau
cao hon so véi cac khu vuc khac.

Mot nguyén nhan khong kém phan quan trong gay anh hudng dén su vi pham
c4c tiéu chuan chat luong dich vy vién thong khac dén tir phia khach hang. D6 thuong
la sy khdng hiéu biét vé dich vu caa khach hang gay nén vi pham chét luong dich vu.

Chu yéu do céac phan tir mang ngoai vi gay ra, vi cac phan tir mang ngoai Vi
nhiéu khu vuc bi xudng cap nhiéu, trong khi d6 ké hoach stra chita bao dudng hang
niam caa Vién théng Ninh Binh bi han ché do dang thuc hién muc tiéu tiét kiém chi
phi.

Bén canh d6, do trinh d6 am hiéu vé dich vu cia khach hang con thap dan dén
viéc st dung céc thiét bi dau cudi dich vu khong tét dan dén 16i nhiéu nhu virus, hu
hong hoac khong biét cach str dung dich vu Internet nén ciing gy anh huéng dén chi
tiéu su cd dich vu.

KET LUAN CHUONG

Luan van s& tap trung nghién ctu thuc trang va danh gia vé chat luong dich

vy FiberVNN tai VNPT Ninh Binh, chi ra nhitng két qua dat duoc ciing nhu cac diém

t6n 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 ciia VNPT Ninh Binh
3.1.1. Sir ménh va tam nhin

Véi chién lugc phéat trién trong Ky nguyén mai, pht hop véi xu thé toan cau
hoa va sy phét trién khéng ngirng cua cudc cach mang cong nghiép 4.0, VNPT Ninh
Binh theo dinh huéng cua tap doan, da va dang timg budc chuyén doi tir nha cung
cap dich vu vién théng truyén thdng sang nha cung cap dich vu sé (DSP), tré thanh
mot don vi kinh té nang dong, chu trong phat trién nhitng san pham, dich vu, giai
phap ICT sang tao, dot pha dé tiép tuc kién tao nén nhitng gia tri dich thuc cho cudc
séng, dong gop vao sy phét trién vitng manh caa nén kinh té Viét Nam. Trong d6
dich vu FiberVNN dong vai tré quan trong trong qua trinh nay.

St ménh VNPT Ninh Binh:

- Cung cap cho khach hang va ddi tac cac san pham, dich vu Vién thong -

CNTT - Truyén thong, dich vu fiberVNN va Dich vu sb chat luong, dot pha, sang
tao.

- VNPT Ninh Binh phan d4u 1a don vi tién phong trong muc tiéu dua VNPT
trg thanh trung tam sb (Digital Hub) cia khu vuc chau A.

- Ton vinh va danh gié gia tri dich thyc cua nguoi lao dong.

- Tién phong trong cac hoat dong vé cong ddng.

Tam Nhin:

- Cung vai cac VNPT tinh thanh trong mai nha chung VNPT, tro thanh nha
cung cap dich vy s hang dau Viét Nam vao nam 2025.

- VNPT Ninh Binh nd lyc vi myc tiéu tré thanh Trung tam sé (Digital Hub)
ctia chau A vao nim 2030 cua tap doan VNPT.

- Tré thanh lya chon sé 1 cua khach hang st dung san pham, dich vu Cong
nghé thong tin - Vién thong (ICT), dich vu fiberVNN tai thi truong tinh Ninh Binh.
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3.1.2. Muc tiéu va chién lwegc ciia VNPT Ninh Binh giai doan 2021-2025
+ Muc ti€u tang trudng cua VNPT dia ban Ninh Binh nam 2021-2025

- Tong doanh thu dia ban phan d4u ting trudng 9,3% so vai thuc hién nam 2020.
- Chénh léch thu chi dia ban phan dau dat tir 100% ké hoach giao tro 18én.

- Nop NSNN: Hoan thanh chi tiéu Co quan quan Iy Nha nudc giao.

- Thu nhap ngudi lao dong tang tdi thiéu 3% tro 1én.

+ Chién lugc cia VNPT Ninh Binh giai doan 2021-2025

- Trién khai chién luoc phat trién VNPT 4.0 theo dinh huéng caa Tap doan.

- Nang cao hiéu qua hoat dong dau tu co s¢ ha tang, mang ludi, thiét bi; dam
bao tinh sin sang, chat lwong ha tang ky thuat mang ludi phuc vu hoat dong kinh
doanh; xay dung VNPT trén dia ban Ninh Binh thanh nha cung cap dich vu sb tét
nhat cho khéch hang.

- Tap trung trién khai cac giai phap nang cao chét luong dich vu, chat lugng
mang ludi dé giir khach hang hién co, xay dung thanh cic chuong trinh va 16 trinh
trién khai thuc hién.

- Tiép tuc trién khai téi wu, nang cAp mé rong mang truy nhap, MAN-E theo
ciu trac da dugc Tap doan phé duyét.

- Tiép tuc ra soat, dao tao, bd sung ngudn nhan sy quan ly phu hop véi dinh
huéng phat trién VNPT4.0 va qué trinh chuyén doi s6; Tang cudng dao tao nguoi
diung dau cac don vi, to treong, lao dong IT tai cac TTVT, lao dong tai TT
CNTT/TTPHTT, theo hudng dao tao chuyén sau va ty dio tao. Két qua thé hién qua
cac chung chi Quéc té caa nguoi lao dong.

3.1.3. Muc tiéu nang cao chdt lweng dich vu fiberVNN tai Ninh Binh
3.1.3.1 Nang cao ning luc canh tranh cua dich vy fiberVNN tai Vién thong
Ninh Binh

Ning Iyc canh tranh (NLCT) cua doanh nghiép 1 su thé hién thuc luc va loi
thé caa doanh nghiép so véi ddi tha canh tranh trong viéc thoa man tét nhat cac doi
hoi ciia khach hang dé thu loi nhuan ngay cang cao, bang viéc khai thac, sir dung thuc

lyc va loi thé bén trong, bén ngoai nham tao ra nhiing san pham, dich vu hap dan
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ngudi tidu dung dé tn tai va phat trién, thu duoc loi nhuan ngay cang cao va cai tién
vi tri so véi cac ddi thu canh tranh trén thi truong.

Hay noi cach khac NLCT cua doanh nghiép con duoc dinh nghia la kha nang
canh tranh cua doanh nghiép nham dap ang va chong lai cac ddi thi canh tranh trong
viéc cung cp san pham, dich vu mét cach 1au dai nhét.

Cac giai phap nhiam nang cao ning luc canh tranh cua dich vu fiberVNN tai
Vién thong Ninh Binh :

+ Nguén luc tai chinh : VNPT dia ban Ninh Binh thuc hién nghiém cong tac
quan ly tinh hinh thuc hién ché do ké toan thong ké, giam sat chat ché dinh muc ton
quy tién mat, thu chi tai chinh. Cong no thanh toan dugc ddi chiéu thudng xuyén nén
khong c6 chénh léch, chap hanh day da ché d6 thu nop vé Tap doan. Cac khoan chi
phi dugc kiém soat chit ché dam bao chi c6 hiéu qua, tiét kiém, dung quy dinh cua
Tap doan va Tong cong ty Dich vu Vién thong. Nang cap, mé rong mang cap quang
ODN cho cac don vi, dap tng nhu cau phat trién mai thué bao FiberVNN. Kéo b
sung cac tuyén cap quang truyén dan véi tong phuc vu nang cap mé rong, dau Ring
mang MAN-E theo ciu triic Tap doan d3 phé duyét.

+ Nguon luc con nguoi: VNPT Ninh Binh thuc hién mé hinh cac don vi theo
dinh huéng caa Tap doan, sap xép to chirc nhan luc phu hop, hiéu qua; thuc hién luan
chuyén nhan sy quan ly nham ting cuong chat luong, tinh thyc tién ciia nhan sy quan
ly. Tiép tuc trién khai va hoan thién, nang cao chat lugng giam sat, quan tri BSC, giao
khoén quan dia ban, giao danh gia BSC/KPIL, co ché tién lwong. Pong bo BSC/KPI,
don gia tién luong dén NV kinh doanh — k¥ thuat dia ban dé tién luong thyc sy tré
thanh d6ng luc cho c4 nhan, dong thoi thac day tap thé hop tac chat ché nham nang
cao suc canh tranh, phét trién. Tiép tuc dao tao ning cao niang lyc ciia NLD tai cac
don vi, vu ti€n dao tao ndi bo trong don vi.

+ Thuong hiéu, nhan hiéu: Chu dong truyén thong thuong hiéu VNPT va
truyén thdng dich vu fiber VNN theo dinh hudng cia Tap doan, theo hudng cam x(c
va mang lai lgi ich cho khach hang; Thuc hién ddng bo trong cong tac truyén thong,

mdi Mot chuong trinh, dich vy gbi cudc mai trién khai déu duoc VNPT Ninh Binh
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lap ké hoach truyén thong quang céo chi tiét dé huéng din cac don vi truc thudc va
ca nhan quan 1y dia ban trién khai thyc hién theo diing tién d6 ké hoach dé ra; Chinh
trang cac diém giao dich, trang bi bién hiéu cho cac diém ban 1&, diém ban x4, trién
khai c4c bién quang co 16n tao hiéu ung truyén théng sau rong hinh anh VNPT trén
khip dia ban toan tinh.

+ Trinh d6 t6 chtrc quan 1y diéu hanh san xuat kinh doanh: truéng dai dién cua
Téap doan VNPT tai dia ban Ninh Binh da chi dao cac mat hoat dong cong tac cua
VNPT trén dja ban; tap trung chi dao xac dinh cac muc tiéu chung dia ban va dé ra
c4c giai phap dé ddng hanh thuc hién trong d6 théng nhat giao chi tiéu ké hoach
SXKD/BSC gan véi co ché luong/thuéng cho nhan vién dia ban hang thang; kiém
tra, thuc hién nhiém vu quyén han cta Truong dai dién tai dia ban theo cac quy dinh,
huéng dan cua Tap doan. Pa thuc hién tot cong tac phdi hop trong viéc xay dung ké
hoach dau tu phét trién mang ludi VT-CNTT, xay dung quy trinh phéi hop cung cép,
stra chira dich vy Vién thong — CNTT va chiam s6c khach hang; trong cong tac gidm
sat, theo ddi, danh gia thuc hién ké hoach phdi hop kinh doanh; cong tac khoan quan
dia ban; dinh ky t6 chtic hoi nghi giao ban dé diéu phdi va giai quyét cac kho khin
vuéng mac phat sinh. Trién khai triét dé cong tac khoan quan dia ban chi dao cia Tap
doan, phan giao ké hoach BSC/KPI cho nhéan vién dia ban va don gia tién luong cho
NVKT/NVKD dia ban dam bao mdi mot thué bao, mdi mot khach hang déu co6 déng
thoi nhan vién kinh doanh va nhén ky thuat quan 1y, cham séc theo quy dinh.

+ Cong tac cham séc khach hang: Dé nang cao cdng tic cham soc khach hang,
Trung tdm Kinh doanh VNPT Ninh Binh da thyuc hién OB 6.235 khach hang 05 ngay
offline, 22.707 khach hang trong tap khach hang Fiber hoat dong trén 36 thang dé
cham soc. Cap nhat va chuan hoa trén 35.000 dix liéu khach hang. Hang thang Trung
tam Kinh doanh d3 cha dong trién khai chuong trinh chim so6c khach hang c6 nguy
co 10i mang dé giir khach hang véi vat pham chiam soc, cu thé da co trén 10.000 khach
hang dugc tang vat pham. Viéc thuc hién CSKH ludon dugc gan lién véi cong tac B2A
trén dia ban, nim 2020 dia ban thuc hién 35.696 luot B2A thdng qua cac phiéu RE1
(trong d6 khdi KT thuc hién 20.696 phiéu, khdi kinh doanh thuc hién 18.500 phiéu).
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3.1.3.2 Mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang, phuc vu t6t nhat nhimg
su kién 16n dién ra trén dia ban tinh ninh binh

+ Tiép tuc doi moi tu duy hudng téi khach hang, 1ay khach hang 1am trung
tam; nhat quan trai nghiém khach hang tai cac diém tiép xuc khach hang, kiém soat
chat lugng dich vu tai cac diém giao dich.

+ Trién khai 216 duong TSLCD cho c4c S¢ ban nghanh, don vi sy nghiép
thugc tinh, UBND céc c4p, huyén ay/Thanh uay trén dia ban toan tinh nham nang cao
doanh thu, tién dé cho viéc trién khai cac dich vu VT-CNTT khac.

+ Trién khai duong truyén di liéu dan cu — Bo cong an.

+ Thiét 1ap trién khai cac cudc hop truc tuyén phuc vu Tinh ay, UBND tinh va
cac so ban nganh.

+ Phuc vy cac phién truyén hinh truc tiép cia VTV, ciing nhu cta Dai truyén
hinh Ninh Binh.

3.2 Pé xuit mdt s6 giai phap nang cao chat lwong dich vu fiber VNN tai

Ninh Binh

3.2.1 Nang cao chdt lireng san pham dich vu va nang cao chdt lweng mang
lwoi

a.Cac giai phap kv thuat

+ Lén ké hoach cu thé cho viéc dau tu va phat trién co s¢ ha ting mang

Viéc duy tri va phat trién mai, mé rong thi phén cho dich vu fiberVNN thi viéc
dam bao chat luong dich vu ludn tbt can phai chil ¥ dau tu vao co sd ha tang. Viéc
dau tu co s& ha téng tdt thi m&i dam bao duoc chat lugng dich vu va day 1a mot trong
nhiing tiéu chi quan trong dé khach hang chon nha cung cap dich vu.

Viéc dau tién dé cung cép dich vu FiberVnn dap tmg duoc chét luong 13 cong
nghé. Vi vay dau tu thay doi cong nghé méi 1a tdi quan trong c6 vai trd quyét dinh
dén viéc ning cao chat lugng dich vu fiberVNN. Dau tu d6i méi cong nghé phai dap
g hai tiéu chi: cong nghé tién tién, dung luong du dap ng nhu cau hién tai va co
thé phat trién trong tuong lai.

+ X4y dung ciu tric mang va truyén dan hop ly
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CAu trac mang muc tiéu cua Vién thong Ninh Binh trong giai doan t&i 14 hudng
tGi an toan thong tin, toi uu hé thong mang ludi theo cau triic mang tap doan da duyét
cho VNPT Ninh Binh.

Cac muc tiéu can dat duoc bao gém: Str dung chung ha téng mang [P cho ca
di dong va c¢d dinh (chuyén hoan toan hé théng dién thoai PSTN sang thué bao IMS);
Cung cép céc dich vy trén nén mang IP; lip dit thém cac SP, hop cap quang nhim
giam khoang cach cap quang thué bao xudng; Téi vu thu tuc trong viéc cung cip dich
vu méi; Kién toan by may diéu hanh theo mé hinh chuén cua tap doan dé thuan tién
trong viéc quan ly, khai thac mang va cung cép dich vu, cam két vé chat luong dich
vy, anh ninh, bao mat, nhanh chong cung cap va xir Iy dich vu cho khach hang khi co
yéu cau.

Mang Core két ndi 1én VN2: Tién hanh mé rong bang thong cac két ndi mang
IP Core dé dap g nhu cau bang théng cho dich vu cia khach hang va trang bi cau
hinh du phong cho PE tai tit ca cac node (VNPT Netl dam nhan).

Mang MAN-E: Phéi hop v6i INOC tién hanh ti wu cac Ring MAN-E dam
bao an toan tbi da cho hé théng. Tiép tuc trién khai mé rong bing thong thém céac két
nbi mang MAN-E giita cac UPE, AGG dé dap tng bang thong cho dich vy ctia khach
hang.

Mang truy nhap: lap dat cac OLT, Switch dé dap tmg nhu cau st dung dich vu
FiberVNN, truyén s liéu,...md rong thém cac uplink néi tir OLT/SW Ién UPE theo
nhiéu hudng cap khac nhau vira mé rong bing thong vira ting tinh an toan cho hé
thong. Lap dit splitter méi nham rat ngén khoang cach cap thué bao t6i khach hang,
dam bao suy hao tai ONU trong ngudng hoat dong tot nhat.

Trién khai hé théng gidm sat t6i toan bo cac UPLINK ciia Ring MAN-E va
cta thiét bi truy nhap:
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Ninh Binh Giam sat MANE

Hinh 3.1. Hé théng giam sat cac UPLINK cia cac Ring MAN-E tai VNPT Ninh Binh
(Nguon: TTPHTT-VTNB

Traffic Load

J0-B5%

| B

Hinh 3.2. Hé théng giam sat cac UPLINK cia cac thiét bi Acess
(Nguon: TTPHTT-VTNB)
- Giam sat mang MAN-E, cac két n6i tir MAN-E lén AGG1 va AGG2

- Giam sat mang truy nhap.
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- Thuén lgi trong viéc van hanh va khai thac mang, dich vu.

- Phan quyén rd cho céc t6 b phén.

- Thyc hién cong tac do kiém va bao dudng thiét bi dung dinh ky.

+ V& truyén dan:

- Trién khai dau tu thém céc tuyén cap quang méi phan tach, téi vu cac vong
Ring dam bao mang ludi hoat dong 6n dinh cua cac tram BTS, NodeB, eNodeB va
cac dich vu bang rong.

b.Mang cap thué bao.

Tiép tuc tan dung téi cac tuyén cap di dugc dau tu tir nhitng giai doan trudc
dé phat trién dich vu fiber VNN, thuc hién dau chuyén t6i wu mang cap quang lap dat
cac SP thuén loi nhit cho viéc phat trién dich vu, xay dung cac tuyén cap quang maoi
dé lap day cac khoang den (chua c6 cap phuc vu lap dit mai), tan dung kha niang anh
huong ciia VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh dé xin cap phép phat trién mang tai cac
tuyén duong, khu d6 thi méi.

Thuc hién tot cong tac kiém tra, xtr Iy suy hao cac tuyén cap quang: Viéc cac
tuyén cap vi Iy do ndo d6 bi suy hao s& anh huong truc tiép téi chat lwong dich vu
FiberVNN noi riéng va cac dich vu khac néi chung. Do d6 viéc kiém tra xtr 1y kip
thoi cac tuyén cap bi suy hao 13 viéc 1am vo cing quan trong nhdm dam bao dich vu
ma VNPT Ninh Binh cung cép ludn dap uing dugc yéu cau cta khach hang, nang cao
uy tin cho VNPT Ninh Binh.

¢.Chu trong trong ¢dng tac nhan su quan ¥ mang Vién thong

Nhan su tu van 1ap ké hoach, dau tu thiét bi, xdy dung cac tuyén cap quang
méi phuc vu xay dung cd sé ha ting mang vién thong.

Nhan sy quan 1y mang cip quan 1y khai thic mang MAN-E, phéi hop véi
INOC thuc hién cac cong viéc khai bao dich vy, giam st toan bo thiét bi hé thong
trén mang (phong KTDT va Trung tdm diéu hanh thong tin)

Can phai bd tri cac nhan sy c6 trinh d6 trong cong tac quan 1y mang, c6 kha
nang khic phuc, stra chita cac sy ¢6 nho. C6 kha nang dinh huéng, quy hoach phat

trién dich vu.
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Khi x4y dung mang cap quang ODN (thué bao), can khao sat truéc nhu cau
dua trén ké hoach quy hoach dan cu cua Tinh, tranh tinh trang khu dan cu moé1 da
hinh thanh sau d6 méi bat dau xay dung dan t&i viée kho khin cho cong tac trién khai.
Khi dau tu xay dung phai khao sat k§ nhu cau, tiém nang phat trién dich vu, thué bao
cua mdt khu dan cu, tranh tinh trang dau tu khong hiéu qua, noi c6 nhu cau lai thiéu
cap, noi lai thira cap, gay lang phi dau tu.

Do s6 luong thué bao ngay cang phat trién nén viéc cap nhat sb liéu chinh xéac
1én cac phan mém quan 1y khai thac 14 rat quan trong. Tao diéu kién cho viéc théng
ké, bao cao, xu ly su ¢ duoc dé dang thuan lo1.

Céc tuyén cap phai c6 ho so, so d6 tuyén cu thé va dugc cap nhat 1én chuong
trinh quan ly.

Viéc do kiém, kiém tra dinh ky cac tuyén cap phai dugc tién hanh thuong
Xuyén, t6 chic tot cong tac bao dudng mang ngoai vi theo diing cac quy dinh hudéng
dan cta nganh. Phat hién va bao cao kip thoi s liéu cac tuyén cap suy hao dé 1én
phuong an stra chira khic phuc kip thoi.

Viéc thyc hién tét cac quy trinh néu trén trong giai doan t6i s& ning cao chat
luong mang ludi Vién thong Ninh Binh vi thé chat luong cua dich vu ciing sé& duoc
nang cao. Kha ning cung cép cac dich vu FiberVNN s& duoc dap tng mot cach tot
nhat, khach hang méi s& tim dén nhiéu hon thi phan dich vu fiber VNN trén thi truong
s€ dugc mo rong.

d. Nang cao cong tac cham so6c khach hang

Cham soc khach hang théng qua di¢n thogi

Cai thién chat luong dich vu cham s6¢ khach hang qua dién thoai 1a giai phap
dau tién cho VNPT Ninh Binh. Cac nghién ctru cho thay, c6 khoang 40% khéch hang
mong mudn duge hd tro qua dién thoai. VNPT Ninh Binh c6 thé thué mot nhém dich
vu khéach hang va dao tao ho thanh bo phan chuyén nghiép.

Dich vu chim s6¢ khach hang caa doanh nghiép can c6 gia ca phi hop. Nhan

vién hd trg can duge dao tao bai ban dé tra 1oi dugc moi thic méc cua khach hang.
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Ngoai ra, VNPT Ninh Binh c6 thé sir dung phan mém quan |y khach hang dé
thudn tién cho viéc theo déi va xir ly.

Nang cao chdt Iweng dich vu chdm soc khach hang qua email

Cham soc khach hang qua email c6 thé sir dung doc lap hodc két hop vai céc
giai phap khac. Nham giam thiéu thoi gian, tiét kiém chi phi cho VNPT Ninh Binh.

O giai phap nay, VNPT Ninh Binh khdng can tao 1ap doi ngii cham soc khach
hang cham soc chuyén dung. Thay vao d6 cd thé sir dung hé thong mau phan hdi cho
nhing van dé thuong gap.

Cai thign cham séc khach hang qua mang xa hai

Xu hudng hd trg khach hang qua cac phuong tién truyén théng ngay cang gia
tang. Két qua nghién ciru cho thay, c6 khoang 46% khéach hang mong mubdn sir dung
dich vu khach hang trén Facebook. C6 dén 88% ngudi tiéu dung dé lai khiéu nai trén
trang x&@ hoi nhung chua duogc tra 1oi.

Viéc ap dung giai phap nang cao chat luong dich vu cham soc khach hang qua
mang X3 hoi gitp VNPT Ninh Binh khang dinh dugc thuong hiéu. Chiém duoc long
tin ctia nguoi tiéu dung va thu hat duoc su chi y cua nhirng khach hang khac.

Dé 1am tét cong viéc nay, VNPT Ninh Binh can b tri mot doi ngii nhan vién
quan Iy tai khoan. Thudng xuyén theo ddi nhirng yéu cau cua khach hang dé kip thoi
giai quyét cac vuéng mic d6. Ngoai ra, céng cu hd tro ciing 12 giai phap t6i uvu dé
VNPT Ninh Binh quan ly tot phan héi ctua khach hang.

3.2.2 Cdc gidi phdp cdi tién quy trinh nham rit ngdn thoi gian cung cip
dich vu va hé tro xii Iy sw cé

3.2.2.1 Céc giai phap cai tién quy trinh nham rat ngan thoi gian cung cap dich

vu

a.Muc dich cua giai phap:

Rut ngan thoi gian thiét 1ap dich vu, dua tiéu chi thoi gian thiét 1ap dich vu cta
dich vu FiberVnn dat tiéu chuin (so sanh voi ddi tha canh tranh);
Tbi wu hda céc khau trong qué trinh cung cap dich vu, loc b6t cac khau trung

gian nham dat ning suét lao dong cao; Tich cuc trong viéc ung dung cong nghé thong
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tin vao quan 1y, diéu hanh, tiét kiém nhan lyc; Nang cao hiéu qua diéu hanh, giam
thiéu ti da viéc thiét 1ap dich vu sai, nham va giam nhiing truong hop bao hong lap
lai.

b.Co s& xay dung giai phap:

- Dbi v6i bat ky doanh nghiép cung cip dich vu thi viéc xay dung quy trinh
cung cip dich vu rit quan trong vi né 13 ban mo ta trinh ti cong viéc can 1am, nhiém
vu cua tirng bd phan thuc hi¢én. Mot quy trinh hop ly s€ dam bao doanh nghi€p do
cung cép dich vu nhanh chdong, chinh xac => dam bao chét luong dich vu.

C.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 véi hién tai Vién
théng Ninh Binh dwa cac diém diéu hanh dén tin céc t6 k¥ thuat, thuc hién viéc giao
viéc trén ph@m mém diéu hanh san xuét kinh doanh dén tan t6 k¥ thuat, thyc hién viéc
giao phiéu cong viéc dén ting c4 nhan. Mdi nhan vién KTDB duoc Cap user va pass
phan mém VNPTCabs dé chu dong trong qua trinh lap dat, thi cong va hoan tat cong
viéc s& dugc cap nhat 1én hé théng. Thuc hién quy trinh nhu vy mang lai nhitng hiéu
qua r0 rét nhu :

+ Quy trinh diéu hanh tryc tiép khong qua khau trung gian, phiéu sira chira, lap
dat dich vu dén truc tiép nhan vién k¥ thuat.

+ Phu hop véi xu hudng cling nhu dinh hudng cia tdp doan: ing dung cong
nghé thong tin vao diéu hanh san xuat kinh doanh giam tdi da khau trung gian, tiét
kiém nhan lyc, tang d6 chinh xac.

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

Theo quy trinh méi dau tién yéu cau st dung dich vu cua khach hang dugc
nhan vién giao dich tiép nhan cdp nhat vao mang may tinh tai bd phan ban hang, kinh
doanh ciia Trung tim dé hinh thanh phiéu lap dat trén mang =>Phiéu lap dat s& duoc

chuyén qua mang mdy tinh dén thang t6 k¥ thuat tai cac TTVT. Tai ddy nhan vién
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diéu hanh cua t6 sé& kiém tra thong tin 1ap dit, in phiéu lip dt trinh t6 trudng ky roi
giao thang cho nhan vién di lap dat dich vu va ban giao cho khach hang. Sau khi lap
dat xong thi phiéu ban giao dugc chuyén lai v& bd phan diéu hanh cua td dé cap nhat
c4c thong tin ban giao cho khéach hang vao mang may tinh, dong thoi tap hop hd so
chuyén vé TTVT dé chuyén vé bo phan theo ddi. Nhu vy quy trinh méi so véi quy
trinh hi¢n tai c6 nhitng cai tién méi nhu sau:

- B6 qua diém diéu hanh phat trién thué bao, thiét 1ap dich vu tai Trung tim
Vién thong. Pua thong tin khach hang yéu cau lap dat dén thang to k¥ thuat, nhan
vién lap dat phy trach khu vyc. Bo phan diéu hanh trung tim theo ddi tién trinh va
thoi gian thiét 1ap dich vu. Tai to k¥ thuat c6 cac nhiém vu sau :

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

* Theo ddi tién do 1ap dit, diéu hanh d6n ddc nhan vién lap dit dung thoi gian
quy dinh.

* Tiép nhan bién ban ban giao dich vu do nhan vién lap dit giao lai, kiém tra
dam bao cac yéu cau vé dich vu cta khach hang duoc thiét 1ap chinh xac, cap nhat
thong tin ban giao vao mdy tinh, ddng thoi tp hop hd so dé chuyén vé bo phan quan
1y hop dong tai trung tim.

- Phiéu lép dat duoc truyén théng dén tan can bd phu trach khu vuc thay vi chi
dén bo phan diéu hanh cta TTVT, nhu vay bd dugc cong doan nhan cong trudc day
1 hang ngdy cic to phai ctr nhan vién vé bd phan diéu hanh trung tam dé 1ay phiéu
lap dat. Nhu vay phiéu lip dit duoc giao dén tay nhan vién 1ap dit nhanh hon, chinh
x4c hon va tiét kiém dugc nhan lyc.

+ 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 bo phan dicu
hanh ctia cac TTVT, nay dé dam bao phan chia phiéu dén tan cac t6 vién thi can sira
d6i cac diém sau: Lap co s& dit liéu vé phan ving khu vic quan Iy cia ting to ky

thuat (thuong gin v6i khu vuc cta 2 - 3 xa hanh chinh) 1am co s dé chuong trinh
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nhén biét dia chi lép dat dich vu cua khach hang thudc td nao dé phan chia ty dong
vé to do; Cép user va dao tao cho nhan vién diéu hanh cua cac to k¥ thuat sir dung
chuong trinh.

3.2.2.2 Cai tién quy trinh diéu hanh stra chira, hd tro dich vy :

+ Ap dung m6 hinh diéu hanh méi: Dé rut ngin quy trinh so voi hién tai Vién
thong Ninh Binh x6a bo diém diéu hanh sira chira tai cac TTVT, dua thong tin yéu
ciu stra chira dén tan cac t6 k¥ thuat, nhan vién phu trach khu vuc théng qua viée cap
nhat thong tin phiéu sira chira 1én phan mém VNPT-cab dén tan nhan vién k¥ thuat
quan 1y dia ban. Nhu vay s& giai quyét duoc cac van dé sau: Quy trinh diéu hanh ngin
hon, phiéu stra chita dich vu dén tay nhan vién stra chita s€ nhanh hon; Ung dung
phan mém PHSXKD vao diéu hanh nhiéu hon dé ting tdc do, tiét kiém nhan lyc,
tang do chinh xac; Nhan vién diéu hanh 1a to truong nén theo ddi tién do sira chita
tryc tiép, don ddc kip thoi dé dam bao thoi gian khéi phuc dich vu cho khach hang
theo diing quy dinh cia VNPT Ninh Binh.

Nhu vay trinh ty hd trg sira chita dich vu cho khach hang dugc mé ta theo quy

trinh md&i nhu sau:

HIEN TAI

Nhan vién ky thuét

=

G

Dai HTKH119 DHSC cac TTVT > T8 Ky thuat
o1

M

» Trong gid hanh chinh Nhén vién ky thuéat

2
¢ = =
Pai HTKH119 T6 trudng t6 ky LE R RN
thuat

> Ngoai gid hanh chinh

€ = £ W
DéiHTW < F%

<=P> Diéu hanh qua mang may tinh <¢ = = P Piéu hanh bang dién thoai

Hinh 3.3 Cai tién quy trinh hd trg sira chira dich vu
(Nguon: Phong KTPT — Vién thong Ninh Binh)
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Théng tin khach hang bao hong dich vu qua sb may 0229.119 cho b phén tiép
nhan cua Pai ho trg khach hang. Nhan vién tiép nhin xong s€ cap nhat vao Phan mém
DHSXKD tinh trang khach hang phan anh tao phiéu yéu cau sira chita trén phan mém
DHSXKD. Phiéu nay s& dugc cap nhat 1én phan mém DPHSXKD dén bo phan dicu
hanh cua céc t6 k¥ thuat va dugc chuyén dén nhan vién stra chira theo hai truong hop
sau: Nhan vién diéu hanh cua t6 s& nhan phiéu tir phan mém DPHSXKD, dén doc nhan
vién stra chita qua di¢n thoai; Nhan vién k¥ thuat tu truy nhap vao phén mém VNPT-
cab trén dién thoai thong minh dé nhan phiéu di stra chira.

Két qua sura chira s€ dugc cap nhat trd lai phén mém DHSXKD dé nghiém thu.
Nhu vay so véi quy trinh hién tai thi quy trinh cai tién s& ngan hon nhiéu va gitp tiét
kiém duoc nhan luc.

Hién nay tai VNPT Ninh Binh van con tinh trang bao héng lip lai gay anh
huong t6i chét luong dich vy, uy tin cia don vi. Do d6 can c6 bién phap ting cuong
chét luong stra chita, giam ty 16 hong 1ap lai

- Thudng xuyén md cac 16p dao tao nang cao tay nghé cho nhén vién sta chira.
Khuyén khich tinh than tu hoc hoi nang cao kién thirc ban than, phuc vu tdt cong vigc
dugc giao.

- Lam tbt cong tac hau kiém : kiém tra lai cac thong sé k¥ thuat trude khi tién
hanh nghiém thu phiéu bao hong.

- C6 co ché thuong/phat rd rang dé gan chat lugng sta chita voi thu nhap cua
nhan vién dia ban tai khu vuc dugc phan cong phu trach.

3.2.3. Poi méi mo hinh té chic sdn xudt nang cao chdt lireng nguén nhan
lurc

Dbi méi md hinh td chirc san xuat:

- Thuc hién tét quy ché diéu phdi hoat dong san xuat kinh doanh caa Téap doan
ban hanh kém theo quyét dinh s6 221/QD-VNPT-HDTV-KHPT-IT&VAS-CNM-
NL-PTTT ngay 15/11/2018, quy dinh gidm sét chinh sach kinh doanh dich vu Vién
thong - CNTT, thuc hién nhiém vu va quyén han cua truong dai dién VNPT tai Ninh
Binh.
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- Thuce hién viéc luan chuyén can bo quan ly cac cip dé tao nguon va lam co s&
tao dyng d6i ngii can bo tét.

- Trién khai chién lugc phat trién VNPT 4.0 theo dinh hudng cua Tap doan.

- Ap dung quan tri rai ro, RACI trong hoat dong quan 1y diéu hanh SXKD tai
don vi.

- Tang cudng cong tac quan 1y tai chinh, cdng tac thanh tra, kiém tra cac hoat
dong trén cac linh vuc. Kiém soat chit ché va thuc hién tiét kiém tdi da cac khoan chi
phi chua hop Iy, s dung hiéu qua vén, tai san va vat tu ctia don vi, quan Iy chat ché
cdng ng, hang hda vat tu ton kho tai don vi.

- Pay manh trién khai ung dung CNTT trong cong tac quan ly, diéu hanh
SXKD. Té chtic khai thac c6 hiéu qua phan mém diéu hanh san xuat kinh doanh va
hé théng bao cdo online trén co sd dit liéu tap trung.

- Tap trung dau tu md rong nang lyc mang ludi, CSHT tram BTS, t6i wu va xo6a
diém dem dam bao chat lwong dich vu mang di dong trong chuong trinh MNP.

- Nang cao chat lugng mang MAN-E, ngam hoa cac tuyén truyén dan quan
trong; trang bi Accuu, ti ngudn, may phat dién cho cac tram BTS dam bao chat luong
truyén dan trén dia ban.

- Sira chira va nang cao chat lugng CSHT, téi uu, don ghép va rit cac thiét bi
dam bao tiét kiém chi phi.

- Thuc hién triét dé cong tac khoan dia ban téi tirng c& nhan, thuc hién dong bo
KPI/BSC trén dia ban cac cip

- Ban hanh cac bo quy trinh chi tiét, 1am cam nang cho cac don vi thuc hién phdi

hop xir Iy su ¢d, téi wu mang , qua d6 nang cao tinh chuyén nghiép, hiéu qua.
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(Nguén: Phong KTDT — Vién théng Ninh Binh)

Nang cao chét luong ngudn nhan luc :

Thuc hién 4 dot pha cua Tap doan:

+ Ngudn nhan luc

+ Co ché chinh sach

+ Ha tang

+ Cong nghé

VNPT dia ban Ninh Binh d ban hanh co ché khuyén khich va tao dong luc
an tuong, thuc ddy CBCNV hing say lam viéc va chl trong hoc tap nang cao trinh
d6. Nam 2020, VNPT Ninh Binh d3 dat dugc budc dot pha an tuong vé nang cao
nang lyc, dat duoc 5 chuing chi CCNP, 11 chang chi CCNA, 04 ching chi OCA, 03
chang chi CEH, 22 CBCNV dang hoc 16p dao tao sau dai hoc, 01 NSQL hoc cao cap
chinh tri, 02 NSQL hoc trung cap ly luan chinh tri. Nam 2020, c¢6 trén 1.115 lugt dao

tao, boi dudng kién thire, c6 trén 6.296 luot thi trén App dao tao va truyén thdng noi
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bo. Pap tng c&c nhu cau vé nhan luc chat lugng cao dam bao chét lwong dich vy va
phuc vu s6 1 trén dia ban.

Tai cac trung tdm thuc hién t6t cong tac tu dao tao, nang cao trinh do chuyén
mon, dap ng c&c cong viéc duoc giao. Hoan thanh ké hoach VNPT Ninh Binh dé ra.

Sép xép co cau lai cac trung tim theo hudng ding ngudi, ding viéc nham phéat
huy ti da ning luc caa mdi c& nhan.

Tham gia day du cac khoa hoc do tap doan dao tao, cap nhat cac cong nghé,
thiét bi méi. San sang dua vao khai thac.

3.2.4 Cdc gidi phdp vé chinh sich hé tro

- Truyén thong toi ting can bd CNV Vién thong Ninh Binh viéc nang cao chat
luong dich vu Vién thong va CNTT néi chung va FiberVnn néi riéng gan lién véi
tién luong thu nhap cia don vi va ca nhan. Tuyén truyén pho bién rong rai hon nita
cac quy ché cua don vi t6i dong ddo CB CNV nhu quy ché tién lwong, quy ché phan
chia ndi bo, quy ché tai chinh... Pong thoi co co ché thudng phat rd rang trong viéc
dam bao va nang cao chét luong dich vu.

- Xay dung ké hoach cu thé vé viéc dao tao doi ngii vé quan tri kinh doanh va
cong nghé cao dé ting cudng stc canh tranh cho don vi trong thoi ky canh tranh khéc
liét. Ting bude tuyén chon, dio tao theo hudng ting cuong nhan lyc trong linh vuc
giao dich, cham séc khach hang. Xay dung chuan muc phuc vu khach hang, chuong
trinh dao tao phong cach phuc vu cho nhitng ngudi thuong xuyén tiép xtc voi khach
hang; nghién ciru, thiét ké cac trung tam giao dich, dai 1y vira dam bao thdng nhat
thuong hi¢u, thuan tién, van minh phuc vu khach hang thuan loi.

- Tang cuong phd bién, ddo tao nang cao nhan thirc vé nang cao chat lugng dich
vu cho ddi ngli nhan vién truc tiép cung cép dich vu, x6a di nép lam viéc theo co ché
doc quyén quan lidu trude ddy dé lai.

- Xéac dinh nhom khach hang muyc tiéu sit dung dich vu FiberVnn. Phan loai
khach hang dé thiét ké cac goi cudc phi hop, thiét ké cac loai hinh truy cip mang phu
hop dé c6 bién phap nang cao chat lwong dich vu cho phu hop.

- Thiét ké cac g61 cudce co tinh linh hoat cao nhu (home, home combo,...)
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- Pau tu, ning cap chat luong mang ludi dé dam bao kha ning truy cip mang
t6t. Tiép trién khai mang truy cap FTTx dé phil cap quang téi nhitng khu vuc chua
co.

- Pay manh 4p dung SLA (Service Level Agreement) dé dam bao chat lugng
cam két v6i khach hang (tao dugc luong khach hang trung thanh bén vimg).

- Phat trién cac g6i tich hop nhiéu dich vu dé tao su gin két cua khach hang voi
cac loai hinh bang rong cua VNPT ciling nhu tao sy linh hoat, ti¢én dung cho khéach
hang.

- Nhanh chéng xdy dung hé thong phan mém, dit liéu tir khau tiép nhin nhu
cau, dap tng nhu cau, hd tro khach hang, thong tin vé qua trinh str dung ctia khéch
hang... && quan 1y thong nhat tir qua trinh cung cap dich vu, chdm soc khach hang,
quan 1y khach hang trong toan Vién thong Ninh Binh, cung cap thong tin trong viéc
dua ra cac quyét dinh quan 1y, hoach dinh chinh sach.

3.3. Mt s6 kién nghi
3.3.1. Kién nghi véi Tdgp doan VNPT

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

- Chu trong phat trién chién lugc canh tranh béng chét luong dich vy, cai thién
va nang cao uy tin cua doanh nghiép ddi v6i xa hoi va khach hang.

- Xay dung cac quy dinh, quy trinh vé quan 1y chat luong dich vu mot cach bai
ban dé ap dung tai cac don vi thanh vién, thuc hién dinh ky ty kiém tra danh gia chit
luong dich vu cua tung don vi.

- Xay dung va ap dung bo tiéu chuan chit lwong phuc vu khach hang thdng 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
chat lugng mang vién thong, di d6i v6i hudng dan phuwong phap phén tich mang ludi

dé 1ap ké hoach phu hop theo hudng tap trung xtr Iy cac khu vure, cac phan tir c6 chét
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lrong kém, c¢6 anh huéng nhiéu dén chit lwong dich vu. Nghién ctru 4p dung cac
cong nghé mang tién tién dé dam bao va duy tri chat luong.

- Binh huéng cac don vi cai tién hop 1y héa cac quy trinh san xuit dé dam bao
céc chi tiéu thoi gian va do tin cdy trong cung cap dich vu. Tang cuong ap dung cong
ngh¢ tin hoc dé tang nang xuét lao dong va tiét kiém nhan luc.

3.3.2. Kién nghj véi B théng tin va truyén thong

- Tang cudng cong tac theo ddi quan 1y chét lwong dich vu FiberVnn néi riéng
va cac dich vu vién thong noi chung ctia cac doanh nghiép theo cic nodi dung :

+ Thuyc hién dinh ky do kiém cac chi tiéu chét luong dich vu cua tirng doanh
nghiép, cong bd cong khai két qua cua timg doanh nghiép, c¢6 ché tai phat véi cac
doanh nghiép khong dam bao chi tiéu nhu di cam két.

+ Kiém soat gia cude di kém véi chat luong dich vy tranh trudng hop gia cudce
giam ma chat luong di xudng anh hudéng xau toi hoat dong cung cap dich vu vién
thdng ndi chung.

+ Yéu cau cac doanh nghiép Vién thong hoat dong trén dia ban tinh Ninh Binh
khi thuc hién trién khai cung cap dich vu phai tuan theo yéu ciu chét luong ctia nganh
va yéu cau vé my quan do thi, phi hop véi cac quy dinh vé bao vé moi truong.

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

+ C6 ché tai xu phat manh va trién khai rong to1 cac dia ban huyén, xa trong
tinh d6i v&i cac hanh vi ¢b tinh xdm pham an ninh mang lu6i vién thong.

- Tang cudng kiém soat moi hoat dong dién bién trén thi trudng cung cp cac
dich vu Vién thong dé c6 co ché quan 1y, diéu tiét cho phu hop. Tao diéu kién, moi
truong thong thoang cho cac doanh nghiép Vién thong trong qua trinh phat trién cac
dich vu méi, tdng cudng nang lyc mang...

3.3.3. Kién nghj véi chinh quyén dia phwong

- Cén co su giam sat, dam bao thyc hi¢n cac chi tiéu chat luong da cong bd cua

nha cung cap dé dam bao cho quyén va loi ich ctia khach hang sir dung.

- Hoan thién chinh sach phap luat vé cac nganh cung cap dich vu vién thong
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- n6i chung va Internet ndi riéng dé cac doanh nghiép c6 nhimng co s¢ phap 1y
rd rang hon trong hoat dong ctia minh

- Pho cép Internet nhiéu hon dén céc trudong hoc & cac ving nong thon, ving
sau vung xa voi cac chinh sach wu dai ho tro

- Tuyén truyén, ning cao nhén thirc cia ngudi dan vé loi ich st dung Internet
nhét 1a ddi véi viéc tiép can cac cong nghé méi hién dai.

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

- Tao diéu kién vé thi tuc, quy trinh cap phép nhanh chong, kip thoi trién khai
cac chién lugc, dinh huong cia VNPT Ninh Binh, ciia nganh dam bao su phat trién
phu hop véi quy hoach phat trién cua tinh nha.

- Can c6 chién lugc chat ché gitta cac cong ty, cac ban nganh, cic to chirc tu

van...nham ho tro lan nhau, ddm bdo muc ti€u chung va phat trién bén virng.
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KET LUAN

Nhiéu chuyén gia kinh ké d3 nhan dinh, viéc dau tu phat trién hé thong
FiberVnn chinh 14 dong lyc 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 ludi, VNPT da khong ngimg phat trién cac ing dung,
dich vu gia tri gia tang trén mang bang rong.

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

Pé tai duoc nghién ctru véi mong mudn cia ngudi thuc hién 1a van dung nhiing
ly luan khoa hoc dé dua ra phuong huéng 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 lugng
dich vu ma Vién thong Ninh Binh cung cap, nang cao kha niang canh tranh cua doanh
nghiép, ting doanh thu, lgi nhuan, giam ty 1& rdi mang va cang ¢b vi thé cia VNPT
Ninh Binh

Ludn vin di 1am 1 mot s6 co s& 1y thuyét nhu tong quan vé dich vu
FiberVNN, c4ac md hinh chét luong dich vu... Thyc trang chét luong dich vu
FiberVNN tai VNPT Ninh Binh. Tir d6 chi ra nhitng ton tai va nguyén nhan cua
nhimg ton tai dy, tir d6 c6 nhiing giai gidp nham nang cao chéat lugng dich vu
FiberVNN.

Do thoi gian va kién thirc c6 han, nén dé tai nay khong tranh khoi nhitng thiéu
sot bat cap. Vi vay, ludn vin rit mong nhan duoc nhiéu y kién dong gop chan thanh

cua cac thay, co6 gido, ban be va dong nghi¢p dé dé tai nay dugc hoan thién hon.
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PHU LUC

PHU LUC 1: PHIEU PIEU TRA KHACH HANG
Ngay diéu tra: Ma phiéu:
PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG

Kinh thua quy Ong/Ba!

Hién nay, t6i dang 1am luan vin tot nghiép voi dé tai: “Nang cao chit lwong
dich vu FiberVNN tai Vién thong Ninh Binh”. Xin quy Ong/Ba danh chut it thoi
gian dé tra 10i cac cau hoi trong phiéu diéu tra. Nhitng cau tra 1i cua quy Ong/Ba rét
quan trong va quy bau giup dé t6i hoan thanh tot dé tai nay. Téi xin cam doan thong
tin ma quy vi cung cap chi ding cho muc dich nghién ciru ctia dé tai.

Xin chan thanh cam on!

Quy Ong/Ba vui long danh diu X vao cac 6 tréng ma cac ban lwa chon.
PHAN I: THONG TIN CA NHAN
Tran trong xin quy Ong/Ba cho biét thém mot sb thong tin ca nhan
(Nhitng théng tin quy Ong/Ba cung cdp chi diing cho muc dich nghién citu va dirge
gitr bi mat hoan toan).

1. Gigi tinh

L1 Nam O N
2. Tudi

O T 18 -30tuéi O Twr30-45tuéi  Tir 45 — 55 tudi O Trén 55 tudi
3. Nghé nghiép

[1 Hoc sinh, sinh vién L1 Nghi huu

[1 Can b cong nhan vién [ Khac (xin vui long néu r0................. )

O Kinh doanh

PHAN Il. PANH GIA VE CHAT LUQNG DICH VU FIBERVNN TAI
VIEN THONG NINH BINH
Xin qiiy Ong/Ba cho biét mirc danh gia vé chat lwgng dich vu Fiber VNN tai Vién
théng Ninh Binh theo cac tiéu chi dwoi day:
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(Pdnh gid theo cdc mirc dé tang dan nhw sau: 1 — Khéng dat yéu cau;

2 — Binh thuong; 3 — Pat yéu cau; 4 — Tot)

Tiéu chi 1 2 3

I Chat lwong dich vu:

Dich vu FIBERVNN ctua VNPT lu6n cung cap
ding nhiing gi da gidi thi€u, cam két

Dich vu FIBERVNN cua VNPT dugc hd tro vé k§
thuat, thong tin... dung lac

Céc khiéu nai duogc giai quyét thoa dang

Khong gap su ¢ khi st dung dich vu

Mang cap quang FiberVnn dugc cung cap on dinh,
khong chap chon

Noi dung dich vu cung cap dap tmg duoc nhu ciu
cua khach hang

Thoi gian lap dat dich vy, giai quyét yéu cau ho trg
nhanh chong

Khi gap su cO vé k¥ thuat, khach hang dugc nhan
vién san sang ho trg khac phuc

Ong/Ba thda man véi chat luong dich vu Fiber VNN
hién tai

Nhin chung cua 6ng/ba dénh gia cao vé chat lugng
dich vu FiberVNN

IL.Thoi gian lidp dit dich vu

Thoi gian lap dit dich vy, giai quyét yéu cau hd trg
nhanh chong

Nhan vién lap dat xir 1y, tiép nhan bao hong ludn
phuc vu ban nhanh chdng, ding hen

I11. Thai d¢ phuc vu, tinh chuyén nghiép

Nhan vién VNPT ludn san sang giai dap cac thic mac
lién quan dén dich vu FIBERVNN cua kl‘léch hang;
cung cap chinh xac thong tin khach hang can

Tu van thong tin ban dau, huéng dan ky hop dong dé
hiéu, ky ludng; Tac phong cua Nhan vién chuyén
nghiép, kién thirc c6 chuyén siu

Co thé tim kiém thong tin vé dich vu FIBERVNN trén
cac website
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Céc huéng din cua nhan vién VNPT 1am ban thay yén
tam, hai long, tao sy tin tuong khi sir dung dich vu
FIBERVNN

Nhan vién luén quan tdm dén nhu cau st dung dich
vy, mirc do st dyng

Phuong thirc thanh toan tién dich vu la thuan loi; gia
cuoc hop ly

Dia diém giao dich, phuong thirc giao dich cia VNPT
thuan loi vo1 ban

Céc tng dung khi str dung dé hiéu va day du

Trang phuc nhan vién gon gang, thanh lich

IV. Cham soc khach hang

20.Khach hang duoc ting qua trong cic dip 1€, sinh
nhat

21.Khach hang dugc hd tro ban dau khi lap dat dich
vu FIBERVNN: gidm cudc, ting qua, dugc su dung
mién phi Modem.




