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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan ludn vin nay 1a két qua nghién ciru cua riéng t6i. Viée sir
dung két qua, trich dan tai liéu tham khao trén cdc 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
bao, thong tin duoc ding tai trén cic tic pham, tap chi va trang web theo danh muc
tai liéu tham khao cta luan van. Cac sb lidu, két qua néu trong luan van la trung
thue va chua timg duoc ai cong bd trong bat ky cong trinh nao khac.

Toi xin chiu hoan toan trach nhi€ém cho 101 cam doan ctia minh.

Téac gia luan van



LOI CAM ON

Trudc tién, toi xin by to 10i cam on chan thanh nhét t6i Ts.Vii Trong
Phong di tan tinh chi bao va tao moi diéu kién dé t6i c6 thé hoan thanh luin vin
mot cach tdt nhat.

T61 xin gui 101 cam on té1 céac Théy Co khoa Sau Pai hoc - Hoc vién Cong
nghé Buu chinh vién thong d c6 nhitng huéng din, gitup d& t6i trong sudt thoi gian
tham gia hoc tap tai truong, dic biét l1a trong giai doan doan lam luan vin tdt
nghiép.

Trong qua trinh thyc hién, do con vai han ché vé 1y luédn, kinh nghiém, thoi
gian nghién ciru nén luan van khong thé tranh khoi nhitng thiéu sot.

T6i rat mong nhan dugc nhitng ¥ kién dong gop ciia cac Thay, C6 gido va
céc ban dé luan van dugc hoan thién hon.

Tran trong cam on.
Ha Noi, ngay thang 11 nam 2021

Hoc vién thuc hién
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MO DAU
1. Tinh cap thiét ciia dé tai

Trong nhitng nim gan ddy, voi chinh sach ctia Nha nuée Viét Nam trong viée
m¢ cura cho phép cac doanh nghiép canh tranh, kinh doanh trong linh vuc buu chinh
vién thong voi1 su xuét hién nhiéu doanh nghi¢p nhu Viettel, Mobifone, Vietnam
Mobile, ... d3 x6a bo co ché doc quyén cua Tap doan Buu chinh Vién théng Viét
Nam (VNPT) trong cung cip cac dich vu vién thong tai Viét Nam noi chung va tai
dia ban Ninh Binh ndi riéng.

Cung voi do la su xuét hién ctia rat nhiéu dich vu vién thong maoi va sy da dang
trong hinh thirc tiép can khach hang, da dang vé goi cudc, gia cudc ré cua cac
doanh nghiép da anh huéng manh mé dén téc d6 phat trién va dén khach hang, thi
phan cia timg doanh nghiép, trong d6 c6 VNPT.

Véi muc tiéu cung cdp mang vién thong qubc gia di trude nhu cau phat trién
vién théng, cong nghé thong tin cua dat nude, VNPT di xac dinh vi tri quan trong
clia mang bang rong ¢b dinh. Trong 5 ndm qua, mdi ndam Tap doan VNPT di dau tu
khoang 1 ty USD dé phat trién ha ting mang ludi tram phat song, dau tu cac node
diéu khién mang ludi hién dai nhat.

Su ra doi cta dich vu vién thong ctia VNPT gitip khach hang c6 thém lya chon
khi c6 nhu cau dich vu vién thong chét luong cao, chét luong truyén dan tin hiéu 6n
dinh, Pén nay, dich vu vién thong ciia VNPT di duoc hoan thién & quy md toan
quoc.

Viéc gilt nguyén gia cudc va nang cao chat luong dich vy, ting chét luong cho
dich vu vién thong cua VNPT la mot chinh sach cuia VNPT nham gia tang loi ich
cho khach hang, gop phan hd trg dé an dua dich vu Vién thong dén hét sb thon, x4,
phuong trong ca nude cua Chinh phu.

Theo bao cao téng két nam 2018, cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
nam: tong sb thué bao dich vu Vién thong cua VNPT phat sinh cude cia toan Tap

doan dat 135,2 tri¢u thué bao, taing 11,1% so v&i ndm 2017, trong doé thué bao phat



sinh cudc cia VNPT dat 135 tri¢u thué bao tang 27% so vdi nam 2017. Nam 2019,
Theo bao cao tong két nim vira qua, tong sd thué bao dich vu vién thong cia VNPT
phat sinh cudc ctua toan Tap doan dat 145,7 triéu thué bao, tang 9,6 % so v6i nam
2018.

Tai Vién thong Ninh Binh viéc trién khai cac dich vu vién thong cua VNPT
ludn tich cuc va kip thoi. Trong tinh hinh hién nay, thi truong dich vu vién thong
ciia VNPT trén toan qudc néi chung va ciia Vién thong Ninh Binh noi riéng c6 su
canh tranh manh cta cac nha cung cap khac nhu VIETEL, Mobifone... nén khach
hang cua Vién thong Ninh Binh c6 xu huéng gidm va thi trudong phai phan chia thi
phan cho cac d6i thu. Thuc té d6 doi hoi Vién thong Ninh Binh phai ¢6 nhiing giai
phap dé hoat dong san xuat kinh doanh ngay cang hiéu qua hon, mot trong cac giai
phap d6 14 quan 1y chét lugng dich vu dap tng yéu ciu cua khach hang ciing nhu
vuot qua cac ddi thu canh tranh bang chét lugng dich vu. Trong thdi gian qua Vién
thong Ninh Binh d3 c6 nhiing giai phap di vao chiéu siu giit khach hang bang chat
lugng san phém dich vu va da dat dugc nhiing két qua tdt.

Trong nhitng nam gan day, véi chinh sach ciia Nha nude Viét Nam cho phép cac
doanh nghiép canh tranh, kinh doanh trong linh vuc Buu chinh Vién thong, cung
voi d6 12 sy xuét hién cta nhiéu dich vu vién thong maéi va sy da dang trong hinh
thire tiép can khach hang, da dang vé géi cudc, gia cude ré, .. dd anh huong manh
mé dén tdc d6 phat trién, dén khach hang, thi phan cua ting doanh nghiép. Véan dé
nang cao chét lugng dich vu ngay cang trd 1én quan trong va cap thiét vi né quyét
dinh dén sy ton tai, duy tri va phét trién ctia doanh nghiép. Xuat phat tir nhitng doi
hoi khach quan d6, toi xin chon dé tai “Néang cao chit lwong dich vu vién thong
ciia VNPT tai Ninh Binh” lam dé tai luan van t6t nghiép Thac sy quan tri kinh
doanh. Pay 1a mot vin dé can thiét va co y nghia quan trong trong thoi diém hién
nay va duy tri phat trién dich vu trong tuong lai.

2. Tong quan vé van deé nghién ciru



Nang cao chit luong dich vu vién thong 1a doi hoi cap thiét mang thyc tién sau
sdc trong qua trinh kinh doanh ciia cdc doanh nghiép vién thong hién nay. Chinh vi
vay, chu dé nay di co rat nhiéu cac cong trinh nghién ctru di cong bd & nhitng murc
d6, nhitng phuong dién khac nhau. Cac cong trinh dé cip vé chat lugng dich vu ndi
chung va chit luvong dich vu vién thong néi riéng, nhung ddi véi chat luong dich vu
vién thong ciia VNPT tai Ninh Binh chua c6 cong trinh nao nghién ciru.

Trén co s¢ 1y ludn co ban vé dich vu vién thong va nang lyc canh tranh cua
doanh nghiép, danh gia thuc trang chat luong dich vy, cong tic quan 1y chat luong
dich vu vién thong ctia VNPT tai Ninh Binh chi ra nhitng thanh cong, han ché chu
yéu trong van dé nay, tir d6 dua ra nhitng quan diém va dé xuat mot sd giai phap co
ban nhdm nang cao chét luong dich vu vién théng cia VNPT tai Ninh Binh trong
thot gian toi.

Céc ndi dung nghién ctru chinh gom:

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

+ Phan tich, danh gi4 thuc trang chat luong va cong tac quan 1y chat lugng dich
vu vién thong ctia VNPT tai Ninh Binh, chi ra nhimg thanh céng va han ché cha yéu
trong van dé nay.

+ Pé ra cac giai phap nhim nang cao chat lwong dich vu vién théng cia VNPT
tai Ninh Binh.

3. Muc dich nghién ciru

Muc dich nghién ctru: Nang cao chat lugng dich vu vién thong cuia VNPT tai
Ninh Binh

Nhi¢m vu nghién ctru:

- Hé théng hoa 1y luan co ban vé dich vu vién thong va chét lugng dich vu vién
thong.

- Béanh gia thuc trang chét lugng dich vu vién thong ciia VNPT tai Ninh Binh.



- Nghién ctru, dé xuat giai phap ning cao chét luong dich vu vién thong cua
VNPT tai Ninh Binh
4. Pbi twong va pham vi nghién ciru

Péi twong nghién ciu:

Lu4n vin nghién ctru nhitng van dé 1y luan, thuc tién va giai phap lién quan
dén chat luong dich vu vién thong va nang cao chit luong chat luong dich vu vién
thong cua VNPT tai Ninh Binh.

Pham vi nghién ciru

Nghién ctru danh gia thyc trang chat luong dich vu vién théng ciia VNPT tai
Ninh Binh dé tir d6 dua ra giai phap nang cao chat luong dich vu vién thong cia
VNPT tai Ninh Binh.

- Pham vi vé khong gian: VNPT Ninh Binh

- Pham vi vé thoi gian: Nghién ciru tir nam 2018-2020.

5. Phwong phap nghién ciru

Luan van st dung cac phuong phap khac nhau mang tinh chat truyén théng trong
nghién ctru kinh té 1am co sé cho viéc nghién ciru.

- Phuong phap thu thap s6 liéu thir cap: Cac sb liéu thong ké duogc thu thap thong
qua cac giao trinh, sach, bao chi, tai liéu tham khdo...va cac tai liéu théng ké, bao
céo di dugc cong bo.

- Phuong phép nghién ctru thu thap s6 liéu so cap thong qua diéu tra

+) Phuong phap diéu tra bang hoi: Thu thap sb liéu va cac thong tin lién quan dén
thuc trang trong qua trinh nghién ctru

+) Phuong phép thong ké: Thong ké s6 liéu va dua ra két luan vé ddi twong sau
khi diéu tra
6. Két cau luan vin

Ngoai phén mé dau, két luan, cac bang biéu, danh muc tai liéu tham khao va

phu luc, ndi dung chinh cua luan van dugc chia thanh 3 chuong:



Chuong 1. Mot s6 van dé chung vé dich vu vién thong va chat luong dich vu
vién thong.
Chuwong 2. Thyc trang cung cép dich vu va chét luong dich vu vién thong cua

VNPT tai Ninh Binh.
Chwong 3. Giai phap nang cao chét luong dich vy vién théng cia VNPT tai Ninh
Binh.



CHUONG 1: MOT SO VAN PE CHUNG VE DICH VU VIEN
THONG VA CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Gidi thiéu chwong

Chuong ndy s& nghién ctru tong quan co s 1y luan vé chat luong dich vu va
chat luong dich vu vién thong. Pay 1a khung 1y thuyét cho viéc danh gia chat lugng
dich vu vién thong ciing nhu dé xut mot sb giai phap nang cao chit luong dich vu
vién thong ciia VNPT tai Ninh Binh.
1.1. Dich vu va dich vu vién théng [1,4,5]

1.1.1. Khdi niém dich vu va dich vu vién thong
1.1.1.1. Khai niém dich vu

Ngay nay dich vu 1a mot linh vuc kinh té 16n nhat cuia mot xa hoi hién dai.
X4 hoi cang phat trién, trinh d6 chuyén mén hoa va phan cong lao dong cang cao thi
linh vuc dich vu cang mo rong dé dap ung nhu cau da dang cua xa hoi. Diéu nay
duoc thé hién 16 & cac nudc phat trién khi ma dich vu ¢6 vai tro rat quan trong trong
nén kinh té quéc dan va tai cac nudc nay lao dong trong cac nganh dich vu chiém tir
60%-75% tong sb lao dong. Vi du: tai Autralia c6 s6 lao dong trong cac nganh dich
vu chiém t&i 75% lao dong ca nudc, dem lai 50% GDP. Nguoi ta udce tinh khoang
ttr 30%-50% chi phi cua h¢ gia dinh 1a chi ti€u cho mua cac dich vu.

Dich vu 1a mot khai niém rat quen thudc va ngdy cang dong vai trdo quan
trong trong nén kinh té thong qua viéc tao ra gia tri dong gdp cho nén kinh té qubc
gia. Mot s6 khai niém vé dich vu c6 thé ké dén la:

Theo tir dién Tiéng Viét: “Dich vu la cong viéc phuc vu truc tié}) cho nhitng
nhu cau nhat dinh ciia s6 dong, cé t6 chire va duge trd cong”.

Theo Philip Kotler va Amstrong (2004) da dua ra dinh nghia vé dich vu:
“Mgt dich vu 1a mét hoat déng hay mét loi ich ma mét bén ¢ thé cung cdp cho bén

kia, trong @6 né c6 tinh vo hinh va khéng ddn dén si chuyén giao sé hizu ndo cd .



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

PGS.TS Nguyén Van Thanh (2007) cho rr:ing: “Dich vu la mot hoat dong lao
dong sdang tao nham bé sung gid tri cho phan vt chat va lam da dang hod, phong
phu hod, khac biét hod, noéi tréi hod... ma cao nhdt tré thanh nhitng thuwong hiéu,
nhitng nét van hod kinh doanh va lam hdi long cao cho nguoi tiéu ding dé ho sdn
sang trd tién cao, nho dé kinh doanh c6 hiéu qua hon”.

Nhu vay co thé théy dich vu la hoat dong sadng tao cuia con nguoi, la hoat
dong co tinh dic thu riéng cua con ngudi trong xa hoi phat trién, co sy canh tranh
cao, c6 yéu t bung phat vé cong nghé, minh bach vé phap luat, minh bach chinh
sach ctia chinh quyén.

Thuc té khé cé thé phan biét dich vu véi hang héa vi khi mua mét hang hoa
thuong nguoi mua ciing nhan duoc loi ich cua mot yéu té dich vu di kém. Péng
thoi mot dich vu cting thuong dugc kém theo mét hang hoéa hiru hinh lam cho dich
vu tang thém gia tri.

Néu né6i vé san pham ma cac doanh nghiép cung cap cho khach hang, chiing
ta c6 thé phan chia thanh 03 nhém 16n nhu sau:

- Dich vu thuan tay (c6 tinh vo hinh)

- Hang ho4 thuan tuy (c6 tinh hiru hinh)

- Hon hop hang hoa - dich vu (két hop ca hai loai trén)

1.1.1.2 Khai niém dich vu Vién thong [12]

Theo Luat Vién thong sd 41/2009/QH12 ngay 04/12/2009 ctia Qudc hoi khoa
XII, ky hop thir 6 thi dich vu vién thong 1a dich vu truyén ky hiéu, tin hiéu, s liéu,
chir viét, am thanh, hinh anh hoic cic dang khac cta thong tin giita cac diém két
cudi ciia mang vién thong. Dich vu vién thong bao gom:

- Dich vu co ban 1a dich vy truyén dua tirc 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 gia tri gia tang 1a dich vu lam tang thém gia tri thong tin cua nguoi st
dung dich vy béng 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& st dung mang vién thong hoic
Internet .

- Dich vu két noi Internet 1a dich vu cung cép cho céc co quan, td chirc, doanh
nghiép cung cip dich vu Internet kha ning két ndi véi nhau va véi Internet quéc té.

- Dich vu truy nhdp Internet 1a dich vu cung cap cho ngudi sir dung kha ning
truy nhap Internet .

- Dich vu ung dung Internet trong buu chinh, vién thong 1a dich vu st dung
Internet dé cung cép dich vu buu chinh, vién thong cho ngudi sir dung. Dich vu Gng
dung Internet trong céac linh vuc kinh té — xa hoi khic phai tuan theo cic quy dinh
phap luat vé buu chinh, vién thong va cac quy dinh khac cia phap luat c6 lién quan.

Cac co quan quan 1y nha nudc vé buu chinh, vién thong quy dinh va cong bd

danh muc cuy thé cac dich vu vién thong.

1.1.2. Céc dic diém cia dich vu vién thong [4]
1.1.2.1 Pic diém ctia dich vu

Dich vy thuan tuy c6 mot sb dic trung phan biét voi hang hoa thuan tuy. Sy
khac biét nay dan dén viéc cung cép mot dich vu c6 su khac biét so voi cung cép
mot hang hod. D¢ 1a cac dac trung sau:

a. Tinh v6 hinh

Dich vu khong phai 1a mot hang hoa cu thé ma mang tinh vo hinh, 1am cho
cac giac quan ctia khach hang khong nhén biét truée khi mua dich vu. Pay chinh 1a
mot bat loi khi ban mot dich vu so véi khi ban mot hang hoa hiru hinh. Ly do la
khach hang kho thir dich vu trude khi mua, khé cdm nhan duoc chét luong, kho lya
chon dugc dich vu va nha cung cép dich vu kho6 quang cao cho khéach hang vé dich
vu. biéu nay c¢6 anh hudng l6n dén cac chinh sach Marketing dich vu. Dé ban duoc,
nguoi ban can tu van, gidi thiéu ro cho khach hang vé chat lugng, gia ca, 1gi ich,

cong dung...ma dich vu mang lai cho ho. Nguoi ban hang dich vu ¢ vai tro rit quan



trong vi ho 14 ngudi thay mit cho doanh nghiép dén tiép khach hang, phuc vu khach
hang.

b. Tinh khong tdch roi gitta cung cdp va tiéu ding dich vu

Khéc v6i hang hoa hitu hinh 13 viéc san xuat va tiéu diung mot san pham
duoc thuc hién riéng r¢, dbi vai dich vu thi qua trinh cung cép dich vu va tiéu dung
dich vu xay ra dong thoi. Nguoi cung cip dich vu va khach hang phai tiép xtc véi
nhau dé cung cap va tiéu dung dich vu tai cic dia diém va thoi gian pht hop cho hai
bén, vi du béac si 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 dong déu vé chat lugng (phu thudc vao nhan vién cung cap
dich vu)

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

- Méi quan hé giita khach hang va ngudi cung cip dich vu ¢6 anh huéng 16n dén
su cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu.

c. Tinh khéng dong déu vé chdt luong

Dich vu khong thé dugc cung cip hang loat, tap trung nhu san xuat hang hoa
nén nha cung cép kho kiém tra chét lugng theo mot tiéu chuin théng nhat. Mat
khac, sy cam nhan ctia khach hang vé chat luong dich vu lai chiu tac dong manh boi
k¥ nang, thai d§ cia nguoi cung cép dich vu. Do vay, kho co thé dat duoc su déng
déu vé chat luong dich vu ngay trong mot ngay. Dich vu cang nhiéu ngudi phuc vu
thi cang kho dam bao tinh déng déu vé chét luong.

d. Tinh khong dy trit dwoc

Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma né dugc cung cép. Do vay, dich vu

khong thé san xuat hang loat dé cat vao kho du trix, khi c6 nhu cau thi truong thi
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dem ra ban. Diéu nay giy kho khin cho nha cung cp trong viéc can dbi hai van dé
1a sin sang dap tng yéu cau khach hang va quy mo, hiéu qua dau tu. Pé khic phuc
nha cung cip can thuc hién cac bién phép :
- Duy bao nhu cau chinh xé4c, ding chinh sach gia phan biét theo gid, theo mua
dé dan déu nhu cau ctia khach hang.
- Ap dung hé thdng dit hang trudc, cung cp cac phuong tién tu phuc vu.
- Ap dung chinh sach thué lao dong phuc vu theo gio dé giam chi phi.
e. Tinh khéng chuyén quyén sé hiru dwoc
Khi mua dich vu thi khach hang chi duoc quyén st dung dich vu, dugc
huong loi ich ma dich vu mang lai trong mot thoi gian nhéat dinh ma théi. Pic tinh
nay anh huong dén chinh sach phan phdi trong Marketing dich vu, trong d6 ngudi
ban budn, ban 1é cling khong duoc chuyén quyén so hiru. Ho don thuan chi 1a nguoi

tham gia vao qua trinh cung cp dich vu.

1.1.2.2 Pic diém cta dich vu Vién thong
Dich vu vién théng c6 day du cac dic tinh va ban chat caa san pham dich vy,
cu thé:

- Tinh vd hinh: khach hang khéng thé nhin thay, so thay cac dich vu vién théng.
Va nhu vay céc dich vu vién thong khdng hap dan truc tiép dén cac giac quan cua
khach hang. Khach hang khé nhan biét dugc chat lwong dich vu ma chi cam nhan
dugc thdng qua lgi ich ma né mang lai.

- Qué 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 cip phai nim bit duoc nhu
cau khach hang ¢ ting thoi diém, ting giai doan dé cd nhiing chinh sach vé gia
cudc mém déo, linh hoat dap ung nhu cau khach hang va khai thac dich vu véi cong

suit cao nhat mang lai loi ich cho doanh nghiép.
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- Tinh khéng ddng déu vé chat lugng: ¢ tirng thoi gian, dia diém khéac nhau san
pham dich vu vién théng cung cip cho khach hang c6 chat luong khac nhau, chat
lwong dich vu vién théng phu thudc nhiéu vao qué trinh cung cip nén khéng thé c6

su dong nhat vé chat luong san pham.

1.1.3. Vai tro ciia dich vu Vién thong déi véi xa hoi [4]
1.1.3.1. Vi tri nganh Buu chinh Vién thong

Nha nudc xac dinh Buu chinh - Vién théng 14 nganh kinh té, k¥ thuat, dich
vu quan trong thudc két ciu ha ting ctia nén kinh té qudc dan. Phat trién vién thong
nham dap tng nhu cau phat trién kinh té- x3 hoi, gop phan nang cao chat luong
cudc sdng ctia nhan dan va bao dam qudc phong, an ninh".

Céac nganh két cdu ha tang noi chung va vién thong néi riéng 1a chat xuc tac
manh mé& cho sy phat trién ctia nén kinh té qudc dan. Do vay, mudn cho nén kinh té
qudc dan phat trién thi cac nganh két cu ha tang phai di trude mot bude, tao tién dé
cho cac nganh khac phat trién.

Sy phat trién ctia nganh Buu chinh vién théng ctia mot qubc gia dugce xem 1a
mot trong nhitng thudc do trinh d6 van minh va sy phat trién ctia qudc gia ay.

Cé6 anh huong dén su hoan thién hé théng diéu hanh trén moi nhu cau, moi
linh vuc sdn xuit xa hoi, tao diéu kién tich cyc va kip thoi cho cdc quyét dinh va
giai phap ti wu.

Thic day cac nganh khac phat trién va c6 tac dung kich cdu. Phat trién Buu
chinh vién thong, mo ctra rong dién phuc vu sé& tao ra loi ich xa hdi to 16n, nang cao
diéu kién sinh hoat, tdng sy thuan tién, tdng lugng thong tin va sy giao tiép xa hoi.

Con c6 ¥ nghia quan trong trong doi sdng riéng tu ctia con nguoi. N6 gitip con
nguodi vugt qua cac khoang cach vé khong gian, tao diéu kién cho cac mdi quan hé
x4 hoi, tiét kiém thoi gian trong giai quyét cong viée, ting thoi gian nhan rdi, thoi
gian can thiét cho cac nhu cau vé vat chat va tinh than.

Trudc day, buu di¢n 1a linh vuc hoan toan doc quyén cua Nha nuéc. Nhung

cho dén nay thi truong buu chinh vién thong dang cira voi sy timg budc mé gia
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nhap cua mot s6 don vi kinh doanh cac dich vu buu chinh vién thong ngoai quéc
doanh

Nha nudc xac dinh Buu chinh - Vién thong 1a nganh kinh té, k¥ thuat, dich vu
quan trong thudc két cdu ha tang cta nén kinh té quoc dan. Phat trién vién thong
nhim dap Gng nhu ciu phét trién kinh té - x3 hoi, gop phan nang cao chit lwong
cudc séng ciia nhan dan va bao dam qudc phong, an ninh.

Céac nganh két cdu ha tang noi chung va vién thong ndi riéng 1a chét xuc tac
manh mé cho su phat trién ctia nén kinh té quéc dan. Do vay, muén cho nén kinh té
qudc dan phat trién thi cac nganh két cau ha ting phai di trudc mot budc, tao tién dé
cho cac nganh khac phét trién. D6i v6i nganh Vién thong, vira ¢o tinh chét cia
nganh két cu ha ting san xudt vira mang tinh chat két cau ha ting xa hoi.

Thudc két cau ha tang san xuat, vién thong tac dong dén san xuét kinh doanh
trén nhiéu phuong dién:

- La phuong tién cung cap moi thong tin co ban can thiét cho qua trinh san
xudt va diéu hanh san xuat kinh doanh.

- La cong cu c6 vai tro tac dong manh mé dén qua trinh chuyén di co cau san
Xudt va co cau kinh té xa hoi, thiic day sy nghiép cong nghiép hoa, hién dai hoa dat
nuoc.

- La diéu kién khong thé thiéu dugc trong viéc khai thac va phat trién thi
truong trong nudce, mo rong thi trudng ngoai nudc...

- Thudc két cdu ha téng x4 hdi, vién thong 1a tién dé can thiét cho su phat trién
van hoa - x3 hoi, gop phan cai thién va nang cao doi sdng vat chat va tinh than cua

moi tang 16p nhan dan.

1.1.3.2. Vai trd ctia Vién thong

Vién thong (trong cic ngdn ngir chau Au xuét phat tir tele cia tiéng Hy Lap
c6 nghia 13 xa va communicare cta tiéng La tinh c6 nghia 13 thong bao) miéu ta mot
cach tong quat tat ca cac hinh thic trao doi thong tin qua mot khoang cach nhét dinh
ma khong phai chuyén chd nhitng thong tin nay di mot cach cu thé (thi du nhu thu

tin). Theo nghia hep hon, ngay nay vién thong duoc hiéu nhu 14 cach thic trao dbi
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thong tin, dir li€u thong qua k¥ thuat dién, di¢n tr va cac cong nghé hién dai khac.
Céc dich vu vién thong dau tién theo nghia nay 1a dién bao va dién thoai, sau dan
phat trién thém cac hinh thirc truyén dua sd liéu, hinh anh.

Vién thong 12 mot ha tang co s& quan trong cua nén kinh té, 14 cong cu dic
luc cho viéc quan Ii, diéu hanh dit nudc, bao vé an ninh qudc gia, gép phan nang
cao doi song van héa xa hoi cia nhan dan va dong thai 1 nganh kinh doanh dich vu
co lai

- Vién thong 14 cong cu dé quan 1y dat nudc, 1a cong cu dic luc phuc vu cho
sy lanh dao cua Pang, Nha nudc va céac cép chinh quyén trong moi linh vyc, dac
biét 1a viéc dam bao an ninh, qudc phong cia qudc gia. Thong tin gop phan ning
cao ning luc, hidu qua quan 1y ctia Pang, Nha nudc, cac cap chinh quyén trong moi
linh vuc kinh té, chinh tri, xa hoi, an ninh, quoc phong...thong qua viéc truyén dua
cac dudng 16i, chinh sach cua Pang, cac vin ban, cac quy pham phap ludt tir trung
wong dén dia phuong mot cach nhanh chéng, kip thoi, chinh xac va an toan. C6 thé
noi thong tin lién lac 1a huyét mach cua mot nén kinh té. Moi su lanh dao, quan ly,
diéu hanh déu phu thudc vao sy thong subt cua huyét mach do.

- Vién thong 14 ngudn luc cta sy phaét trién:

Hiéu qua ma vién thong mang lai cho nén kinh té qudc dan khong nhiing chi
dugc danh gid qua ty trong dong gop vat chat cia nganh cho nén kinh t& qubc dan
ma con duoc danh gia trén tic dung don bay cta nd. C6 thé ndi trong moi hoat dong
cia mot nén kinh té, tir cong tac quan 1y vi mo dén vi mo, tir viéc diéu hanh quan 1y
nha nude dén viée san xuit ¢ cac don vi di nho nhat déu phai str dung dén cac dich
vu vién théng. Cac dich vu nay c6 tac dung lam ting ning suit, hiéu qua cua cic
hoat dong noi trén.

Dbi v6i ngudi dan, vién thong 1a phuong tién phuc vu déan sinh, ning cao dan
tri, 1a cau ndi trong linh vyc trao ddi tin tac va giao luu tinh cam. Khi xa hoi cang
phat trién thi nhu cau do cang tré nén thiét yéu. Trong moi xa hoi, cir nhin muc do
sir dung dich vu vién thong hang ngay cua ngudi dan c6 thé nhan biét dugc trinh do

phat trién, van minh cua xa hoi do.
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- Vién thong 1a mot trong nhitng diéu kién dé phat trién hop tac qudc té:

Khi cac hoat dong kinh té x4 hoi dang duoc quéc té hoa thi vai tro cua vién
thong cang tré 1én quan trong, trong nhiéu trudng hop cu thé, trinh d6 lac hau hay
tién tién cta hoat dong vién thong c6 anh hudng quan trong dén viéc hinh thanh céc
moi quan hé vé kinh té, vin hod va xa hoi gifra cac ving va giita cac qudc gia. Viée
mo rong, phat trién mang ludi vién thong tao diéu kién thuan loi dé mo rong cac
quan hé hop tac voi cac nude trén thé gidi va khu vue, thu hit vén dau tu tir cac
hang, cac cong ty va to chirc qudc té vao Viét Nam dé phat trién kinh té trong nudc.
Thong tin chinh x4c, kip thoi ludn dugc coi 1a mot trong nhitng yéu t6 hét stirc quan

trong dam bao cho su thanh cong trong moi trudng canh tranh quéc té.

1.1.3.3 Vai trd ctia dich vy Vién thong

Dich vu vién théng khong chi don thuan Ia dién thoai, telex ma con nhiéu
loai hinh tir don gian dén phuc tap, 1 cac dich vu &m thanh, hinh anh, truyén sé
liéu,... Phat trién mang ludi vién théng khdng phai chi véi tu cach 1a mot nganh khai
thac dich vu ma thuc sy 1a mot trong nhitng ha tang co sé quan trong nhat caa nén
kinh té va n6 dit ra nhirng yéu cau vé chon lua cdng nghé, vén va hiéu qua dau tu,
nhét 14 & cac nudc dang phat trién bat dau xay dung co so ha tang.

Véi mdi qudc gia, yéu td quyét dinh dén chinh sach va phuong huéng phét
trién cua nganh dich vu Vién théng 1a nén tang kinh té qudc dan va xa hoi. Cac
nudc 16n, dong dan cd su hap dan vé thi truong va qua dé cé loi thé trong lva chon
cac hinh thic hop tdc dam bao quyén 1am cha mang ludi chuyén giao cong nghé
tién tién hon cac nudc nho.

1.2. Chit lwgng dich vu vién thong [5]

1.2.1. Khdi niém vé chit lwong dich vu va chét lwong dich vu vién thong
1.2.1.1 Khai niém vé chat luong dich vu

Chat luong ngay cang dugc xem 13 yéu td rat quan trong d6i v6i dich vu, 1a
can ctr dé khach hang phén biét, lya chon nha cung cap dich vu trong s6 cac dich vu

canh tranh.
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Theo quan diém hudng vé khach hang, chit lvong dich vu dong nghia véi
viéc dap tmg mong doi ctia khach hang, thoa min nhu ciu cua khach hang. Do vay,
chét luong duoc xac dinh bai khach hang, nhu khach hang mong mudn. Do nhu céu
ctia khach hang thi da dang, cho nén chat luong ciing s& c6 nhiéu cip do tuy theo
d6i tuong khach hang. Chat lwong dich vu 1a do khach hang quyét dinh. Nhu vay,
chat lugng 14 pham tri mang tinh chi quan, tuy thudc vao nhu cau, mong doi cua
khach hang. Do vy, cing mdt mic chat luong dich vu nhung cac khach hang khac
nhau s€ c6 cam nhan khac nhau, va ngay ca cung mét khach hang cling c6 cdm nhéan
khac nhau & cac giai doan khac nhau.

Pbi véi nganh dich vu, chat lugng phu thudc nhiéu vao nhan vién cung cap
dich vu, do vay khé dam bao tinh on dinh. Pong thoi, chat luong ma khach hang
cam nhan phu thudc nhiéu vao yéu to ngoai vi: Moi truong, phuong tién thiét bi,
phuc vu, thai do cia nhan vién phuc vu.

Chat luong dich vu 1a mot linh vuc rat rong va duogc nhiéu nha nghién ctru
quan tam dac biét vé do luong chét luong dich vu. Tuy nhién hién nay van chua cé
dinh nghia théng nhat vé chat lugng dich vu. Chat lvong dich vu c¢6 nhiéu cach dinh
nghia khac nhau tily thudc vao d6i tugng nghién ciru va moi trudng nghién ctiru va
viéc tim hiéu chét luong dich vu 1a co s& cho viéc thuc hién céc bi¢n phap cai thién
chat luong dich vu ctia doanh nghiép. Vi vay, viéc dinh nghia chét luong dich vu
khong chi quan trong trong viéc xdy dung muc tiéu phat trién ma con dinh hudng
cho doanh nghiép phat huy duoc thé manh cua minh mot cach tét nhat. Mot sé dinh
nghia c6 thé ké dén nhu sau:

Theo Gronroos (1984) thi “Chdt leong dich vu bao gom cdc thanh phin d6
|a chat heong ky thudt @6 la nhitng gi ma khdch hang nhdn dwoce va chat heong chire
nang dién gidi chd tlwong dich vu dwoc cung cdp nhw thé nao”.

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

Nhu vay chat lwong dich vy 13 mac do hai long cua khach hang trong qua

trinh cam nhan tiéu dung dich vy, 1a dich vu tong thé cua doanh nghiép mang lai
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chudi loi ich va théa man day du nhat gia tri mong doi cua khach hang trong hoat
dong san xuét cung tng va trong phan phdi dich vu dau ra. Chat lugng 1a su so sanh
gitta mong doi vé gia tri cua mot dich vu khach hang véi gié tri thuc té nhan dugc
(su thoa mén).

Bang 1.1: Panh gia vé chit lwong dich vu

Dich vu nhan dwoc Sw mong doi Chat Irong dich vu
Gia tr1 dich vu nhan o . .
Gia tr1 mong dgi Rat cao
duoc
Gia tr1 dich vu nhéan o .
> Gia tr1 mong doi cao
duoc
Gia tr1 dich vu nhén o . .
Gia tr1 mong doi Thap
duoc

1.2.1.2 Khéai niém chét luong dich vu vién thong

Chat luong dich vu vién thong 1a dic trung téng quat cua dich vu cac doanh
nghiép, t6 chirc vién thong va cia nhitng ngudi lao dong theo hang loat cac tham sd
vé k¥ thuat, san xuat khai thac, vé kinh té, xa hoi, vé tam 1y dao duc...(John E.G

Bateson, 2012).

Chat lugng dich vu vién thong phu thudc vao mdt tap hop cac yéu td ctia mdi
truong bén ngoai va moi trudng bén trong. N6 dugce xac dinh bang cac diéu kién
kinh té - tai chinh ctia su phat trién clia nganh vién thong, bang trinh do k¥ thuat cia
cac phuong tién thong tin, bang viée td chirc san xuat, bang trang thai mang ludi két
ndi cac diém thong tin, béng k¥ thuat khai thac, thiét bi va cong trinh vién thong,
b'fmg viéc dat duge tién bo khoa hoc ky thuat trong cac cong nghé va hé¢ théng
truyén thong, bang hiéu qua st dung cac ngudn lyc (nhan luc, vat luc va tai chinh),
béng yéu cau cua nguoi tiéu dung ddi voi sb lugng va chat lugng cac dich vu va

murc do thoa man céc yéu cau do.

Chat luong dich vu vién thong dugc dic trung bang cac chi tiéu danh gid cac

chirc ndng cua san pham, tao di€u ki¢n thuén lgi cho viéc théa man cac nhu cau cua
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ngudi tiéu dung vé mirc do nhanh chéng, chinh xdc cta sy truyén dua théng tin va
do tin cdy cua cac phuong tién thong tin, cling nhu cac chi tiéu phan anh qua trinh
phuc vu ngudi tieéu dung nhu muc tiép can, sy tién loi cua viéc st dung cac phuong

tién thong tin, mic d¢ dap ung nhu cau vé cac dich vy, van hoa va thai do phuc vu.

Chat luong dich vu vién thong duge danh gia bang hiéu qua c6 ich cua qua
trinh truyén dua tin tic. Chinh vi vy chat lvong san phdm dich vu Vién théng 1a
nhirng tinh ning tac dung cta san phim dich vu Vién thong ma khach hang sir dung
yéu cau dap Gmg. Nhirng tinh ning ndy bao gom: Tdc d6 truyén dua tin tic, do
chinh xac trung thuc cia viéc truyén dua va khoi phuc tin tirc, do hoat dong 6n dinh

cua cac phuong tién thong tin.

Néu mot trong nhiing tinh ning trén khong dam bao thi san pham dich vu
Vién thong s& mat di gia tri st dung va gay ra nhitng thiét hai cho ngudi tiéu dung.
Chat luong dich vu vién thong con thé hién ¢ chat luong phuc vu, dap Gmg nhu cau
ctia khach hang vé dich vu vién thong, muc do tiép can cic phuong tién thong tin

dén nguoi st dung, thai d§ phuc vu cua nhan vién.

Tu nhitng nhan dinh trén, chat luong dich vu vién thong cé thé duoc hiéu 1a
tap hop céac diac tinh dich vu vién thong, thé hién muc d6 hai long cia nguoi su
dung dich vu d6 nhu: tbc do truyén dua tin tic, d trung thuc, chinh xac cia viéc
truyén dua va khoi phuc tin tirc, d6 hoat dong tin cdy cuia phuong tién, thiét bi thong
tin, sy nhanh choéng, thuan ti¢n trong viéc cung cép, st dung dich vu va cac yéu td

khac dac trung cho dich vu do.

Trong méi trudng canh tranh vé dich vu vién thong chét luong dich vu tro
thanh sy dam bao hi¢u qua hoat dong va phat trién cua doanh nghiép Vién thong, 1a
yéu td canh tranh giita cac doanh nghiép va 1a sy cam két v6i khach hang vé cung
cap dich vu.

Chinh vi thé tt ca cac hoat dong san xuat, khai thac va kinh doanh dich vu

déu nhim vao nang cao chat luong dich vu vién théng cta doanh nghiép.
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1.2.2. Cdc nhdn té anh hwéng dén chit lwong dich vu vién thong [5]
1.2.2.1. Céc yéu nhan bén ngoai doanh nghiép

* Nhu cau thi truong:

Nhu cau vé san pham dich vu caa nguoi tiéu dung khéng nging phat trién ca
vé s6 luong, chat lwong, ching loai, trinh d6 ki thuat, thoi diém cung cap, gia ca, ...
Do d6 dé dap ung dugc nhu cau cua khach hang, nguoi cung cap ludn phai tim ra
moi bién phap dé khong nging nang cao chat lugng san pham, dich vu caa minh. Vi
vay, nhu cau thi truong chinh 1 yéu té thic day doanh nghiép nang cao chat luong
hang hoa dich vu caa minh.

* Tiém nang kinh té:

Tiém nang kinh té c6 anh huéng khéng nho dén chat luong san pham dich vu.
Néu tiém nang kinh té manh thi nguoi tiéu ding sé san sang chi tra va ngudi cung
cap ciing c6 kha niang dau tu dé nang cao chat luong san pham dich vu.

* Trinh d6 phat trién khoa hoc cong nghé:

Trinh d6 chat lwong san pham khong thé vuot qua gii han kha nang cuaa trinh
do tién bo khoa hoc cong nghé. Chat lugng san pham truéc hét thé hién nhitng dic
trung vé trinh d6 ki thuat tao ra san pham d6. Céc chi tiéu k¥ thuat nay lai phu thudc
vao trinh do ki thuat, céng nghé st dung dé tao ra san pham. Pay la giéi han cao
nhat ma chat lugng san pham cd thé dat dugc. Tién bo khoa hoc cong nghé tao ra
kha nang khong ngirng nang cao chat luong san pham. Tac dong cua tién bo khoa
hoc cong nghé 1a khong gigi han, nho ¢6 ma san pham san xuét ra ludn cé céac thuoc
tinh chat lwong véi nhitng chi tiéu kinh té k¥ thuat ngay cang hoan thién hon, thoa
man tét nhu cau caa khach hang.

* Co ché, chinh sach cua nha nudgc:

M®i truong phap li véi nhitng chinh séach va co ché quan ly kinh té caa nha
nudc co tac dong truc tiép va to 16n dén viéc tao ra va nang cao chat luong san
pham cua cac doanh nghiép. Co ché quan ly kinh té tao mdi truong thuan loi cho
dau tu nghién ctu nhu cau, thiét ké san pham. N6 ciing tao ra sic ép thic day cac

doanh nghiép phai nang cao chat luong san pham thong qua c& ché khuyén khich
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canh tranh, bit budc cac doanh nghiép phai nang cao tinh ty chi sang tao trong cai
tién chat luong. Mit khéac, co ché quan Ii kinh té con 13 méi truong lanh manh, céng
bang, dam bao quyén loi cho céc doanh nghiép san xuat dau tu cai tién nang cao
chat lwvgng san pham va bao vé nguoi tiéu dung trong linh vuc dam bao chét lugng
san pham. Néu co ché phi hop s& kic thich cac doanh nghiép ddy manh dau tu, cai
tién, nang cao chat luong san pham va ngugc lai s& tao ra su tri tré, giam dong luc
nang cao chét luong.

* C4c yéu td vé van hoa, xa hoi:

Yéu t6 van hoa xa hoi cua mdi quéc gia, mdi khu vuc, dan toc, co anh huong
rat 16n dén hinh thanh cac dic tinh chat lwong san pham. Nhiing yéu cau vé van
hoa, dao dirc, x4 hoi va tap tuc truyén thng, thdi quen tiéu ding cé anh huéng truc
tiép ti cac thudc tinh chat lwong san pham, déng thoi c6 anh hudng gian tiép théng
qua céc quy dinh bat busc mdi san pham phai théa man nhitng doi hoi pha hop véi
truyén théng van hoa, dao dac cua cong dong xa hoi. Chat lugng 1a toan bo nhitng
dic tinh thoa man nhu cau cia nguai tiéu dung nhung khong phai 1 tat ca moi nhu
cau ca nhan déu duoc théa man. Nhitng dic tinh chét lwong caa san pham chi thoa
man toan bo nhitng nhu cau c& nhan néu nd khong anh hudng téi loi ich cua xa hoi.
Bai vay, chat luong san pham phu thudc chat ch& vao madi truong vin hoa xa hoi
ctiia mdi quoc gia.
1.2.2.2. Céc yéu tb bén trong doanh nghiép

* Luc luong lao dong trong doanh nghiép:

Yéu t6 con ngudi c6 anh huong rat 16n dén chat lwong san pham dich vy, 1a
yéu té quyét dinh dén chit luong san pham dich vu. Cho di ¢ong nghé, thiét bi c6
hién dai dén dau nhung néu trinh @6 quan ly, tay nghé cua nguoi lao dong thap, y
thire ki luat, tinh than hop tac kém thi khong thé tao ra san pham c6 chét leong cao.
Yéu t6 con nguoi bao gdm céan bo 1anh dao cép cao, can bd cdng nhan vién trong
don vi va nguoi tiéu dung. Pé dam bao va nang cao chat luong san pham phai 16i
kéo duoc toan thé cac bo nhan vién ty giac “lam chét luong” & moi noi, moi lic

trong ca qua trinh san xuat kinh doanh. Déi voi can bo 1anh dao cip cao can c6 nhan
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thirc méi vé viéc nang cao chat lugng san pham dé c6 nhitng cha truong, chinh sach
dang din vé chét luong san pham.

O mdi khau trong san xuat, can bo, cong nhan phai c6 trinh d6 nhit dinh phu
hop. Vi vay, viéc dao tao phai theo yéu cau ki thuat tir d& dén kho, don gian dén
phtc tap, két hop ca niang suat cao va dam bao yéu cau chit luong trong san xuat.
Nguoi cd tay nghé cao, c6 kinh nghiém san xuat phai duoc bé tri & khau doi hoi co
tay nghé cao.

Nguoi lao dong phai duoc thdng tin dau da cac yéu cau ki thuat cho cong
viéc ho dang 1am va ca két qua ho da 1am ra, dé ho tu rat ra kinh nghiém va cai tién
hoat dong ciia minh trong san xuat kinh doanh. Bong thoi, nguoi lao dong phai c6
day du cac phuong tién san xuat, ké ca cac tai kiéu ky thuat, huéng dan ky thuat,
yéu cau vé quy trinh san xuét ciing nhu cac diéu kién san xuat khac dé dat duoc yéu
cau chat luong san pham.

Pbi vé6i can bo nhan vién trong doanh nghiép phai c6 nhan thac rang viéc
nang cao chat lugng san pham 1a trach nhiém va vinh du ciia moi thanh vién, 1 su
séng con, 1a quyén loi thiét than déi voi sy ton tai va phat trién cua doanh nghiép va
caa chinh minh.

* Yéu té nguyén vat liu:

Pay la yéu té co ban caa dau vao, cd anh huang rat Ion dén chat luong san
pham. Mudn c6 san pham dat chét luong, diéu dau tién 1a can nguyén vat liéu tao ra
san pham do6 phai c6 chat luong t6t. Mdi loai nguyén liéu khac nhau sé& hinh thanh
nhitng dic tinh chat lugng khac nhau. Tinh dong nhat va tiéu chuan héa cua nguyén
lieu 1a co s& quan trong cho 6n dinh chat lugng san pham. Mit khac, dé dam bao
dugc muc tiéu chat luong da dat ra can phai to chuc tét hé théng cung tng nguyén
vat lidu cho qua trinh san xuét. T6 chuc tét hé thdng cung tng khdng chi dam bao
vé ching loai, chat lwong, s6 nguyén vat liéu ma con dam bao vé mat thoi gian.

* Kha niang vé may mac thiét bi, cong nghé cua doanh nghiép:
Trinh d6 hién dai cia may moc, thiét bi va quy trinh céng nghé cia doanh

nghiép anh huong rat 16n dén chat luong san pham, dac biét nhitng doanh nghiép tu
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dong hoa cao, c6 day chuyén san xuit hang loat. Co cu, thiét bi, cdng nghé cua
doanh nghiép va kha nang bé tri phdi hgp may moc thiét bi, phuong tién san xuat
anh huong rat 16n dén chat lwong cac hoat dong, chat luong san pham cua doanh
nghiép. Cong nghé lac hau khé cé thé tao ra duoc san pham c6 chat lwgng cao, phi
hop v&i nhu cau cua khach hang ca vé mit kinh té va cac mat chi tiéu ki thuat. Quan
ly may maéc thiét bi tdt, trong d6 xac dinh dung phuong huéng dau tu phat trién san
phdm méi hoic cai tién nang cao chét luong san pham trén co so tan dung cong
nghé hién cé vai dau tu d6i mai la mot bién phap quan trong nang cao chat lugng
san pham cua mdi doanh nghiép.

* Trinh d6 t6 chirc quan ly caa doanh nghiép:

Mot doanh nghiép 1a mot hé théng, trong do ¢ sy phdi hop dong bo thdng
nhit gitra cac bo phan chirc nang. Do d6, quan ly chat luong phai dya trén quan
diém hé théng. Muc chat luong phai dat dugc trén co s giam chi phi phu thudc rat
I6n vao trinh d6 t6 chac quan If caa mdi doanh nghiép. Chat luong caa hoat dong
quan ly phan anh chét luong hoat dong cia doanh nghiép. Su phdi hop, khai thac
hop |i gitra cac nguon luc hién c6 dé tao ra san pham lai phu thudc vao nhan thic,
su hiéu biét vé chat luong va quan 1i chat lwong, trinh do xay dung va chi dao to
chuc thyc hién chwong trinh, chinh sach, muc tiéu, ké hoach chat luong caa cac can
bo quan ly doanh nghiép. Theo W. Edwards Deming (1970) thi c6 téi 85% nhiing
van dé vé chat lugng do hoat dong quan ly gay ra. Vi vay, hoan thién quan ly la co
hoi tét cho nang cao chat lwong san pham, théa mén tét nhat nhu cau caa khach
hang.

1.2.3 H¢ théng chi tiéu chit lwong dich vu vién théng

Mot trong nhitng van dé khd khan caa viée quan ly chét lugng dich vu 1a kho
danh gia duoc két qua cudi cung va khé xac dinh duoc tiéu chuan ban dau dé moi
nguoi théng nhat 1am theo.

Déi véi san pham vat chat, vi 1a hitu hinh nén d& xéac dinh ngay tir dau cac
thong sé va dic tinh ki thuat bang dinh luong dé moi ngudi tham gia qua trinh san

xuat thuc hién.
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Déi véi san pham dich vu 1a vo hinh, chat luong dugc xac dinh boi khach
hang cha khdng phai 1a nguoi cung tng. Khach hang danh gia chat luong mét dich
vu théng qua danh gia nguoi caa cong ty dirng ra phuc vu va qua cam giac cha quan
ctia minh. Cung mat loai dich vu nhung nhan vién phuc vu khac nhau, di véi ting
khach hang danh gia cua ho cling khéc.

Mot td chirc dich vu can tién hanh danh gid va do luong su théa man cua
khach hang. Nhitng danh gia can tim ra nhitng diém manh ciing nhu diém yéu va
nhirng hiéu tng twong tu trong két qua kinh doanh trong tuwong lai. Mot hé théng chi
tiéu chat luong can giup cho t6 chic do ludng mirc do hai long ciia khach hang.
Mudn vy, nguoi ta phai xac dinh nhitng yéu cau cua khach hang ddi véi san pham
ctia to chtrc. Muc dich cua viée xac dinh nhiing yéu cau khach hang la thiét 1ap mot
danh sach bao gdm tit ca cac khia canh chit lugng quan trong nhit mo ta san phim
dich vu. Piéu nay rat quan trong dé cong ty hiéu dugc nhiing khia canh cua san
pham dich vy cta minh nhu thé nao? Chi khi hiéu rd nhiing khia canh cta chat
luong, cong ty méi c6 kha ning phat trién phuong sach danh gia nhitng khia canh
chat luong nay. Pbi v6i cac nganh cong nghiép khi dénh gia chat lugng hoat dong,
ngudi ta thudng dwa vao chi tiéu chit lugng san phdm. Con ddi véi nganh Vién
thong do nhiing dic diém dic thu riéng nén chat lugng hoat dong Vién thong bao
gdm ca chat lugng dich vu va chit luong phuc vu. Do d6 phan tich danh gia chat

luong dich vu vién thong c6 thé phan ra lam 2 nhém chinh:

1.2.3.1. Nhom chi tiéu danh gia chét luong k§ thuat
1.2.3.1.1. Chi tiéu danh gia chat hrong ky thuit dich vu dién thoai c6 dinh
a. Ty 18 cudc goi thiét 1ap khdng thanh cong
Dinh nghia
Ty 18 cudc goi thiét 1ap khong thanh cong 1a ty 16 (%) giita sb cude goi thiét
lap khong thanh cong trén tong sd cudc goi.
Chi tiéu
Ty 1& cudc goi thiét lap khong thanh cong duge quy dinh déi véi:

- Lién lac noi tinh, thanh phd: < 5%
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- Lién lac lién tinh: < 6%

b. P§ chinh xac ghi cwéc

- Ty 1€ cudc goi bi ghi cwdc sai

Dinh nghia

Ty 1é cude goi bi ghi cude sai 1a ty 18 (%) gitra s6 cude goi bi ghi cude sai
trén tong sd cudc goi.

Cudc goi bi ghi cudce sai bao gdm:

- Cudc goi ghi cudc nhung khong co thuc;

- Cudc goi c6 thyc nhung khong ghi cudc;

- Cudc goi ghi sai s6 chul goi va/hoac s6 bi go1;

- Cudc goi ma gia tri tuyét ddi cua hiéu sb gilta d dai cudc goi ghi cudc va
do dai dam thoai thuc 16n hon 1 s;

- Cudc goi duoc ghi cude c6 thoi gian bat dau sai qua 9 s vé gia tri tuyét doi
so voi thoi diém thyc 1ay theo dong hd chuan qudc gia.

Chi tiéu

Ty 1€ cudc goi bi ghi cudce sai < 0,1%.

- Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cwdce sai

Dinh nghia

Ty 18 thoi gian dam thoai bi ghi cude sai 1a ty 18 (%) giita tong gia tri tuyét
ddi thoi gian dam thoai cua cac cudc goi bi ghi cudc sai trén téng thot gian dam
thoai cua cac cudc goi.

Chi tiéu

Ty I¢ thoi gian dam thoai bi ghi cudce sai < 0,1 %.
C. Ty 1€ cudc goi bi tinh cwéce, 1ap hoa don sai

- Ty 1€ cudc goi bi tinh cwée sai

Dinh nghia

Ty 1€ cudc goi bi tinh cudce sai la ty 1€ (%) gitra sb cudc goi bi tinh cudce sai
trén tong sd cudc goi.

Cudc goi bi tinh cudc sai bao gom:
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- Cudc goi khong c6 trong sb liéu ghi cudc nhung bi tinh cude;

- Cudc goi ¢6 trong sd liéu ghi cudc nhung khong duge tinh cude;

- Cudc goi sai s6 chu goi va/hoac s6 bi 201 so Vol s6 liéu ghi cudc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat ddu va/hodc thoi gian két thic va/hodc do dai
dam thoai so véi sb liéu ghi cudc;

- Cudc goi ma tién cude bi tinh sai.

Chi tiéu

Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc sai < 0,01%.

- Ty 1€ cudc goi bi 1ap hoa don sai

Dinh nghia

Ty 1€ cudc goi bi 1ap hoa don sai 1a ty 1€ (%) gitra sb cudc goi bi 1ap hoa don
sai trén tong s cudc goi.

Cudc goi bi 1ap hoa don sai bao gém:

- Cudc goi co trong s6 liéu tinh cuée nhung khong duoc 1ap hoa don;

- Cudc goi khong c6 trong s6 liéu tinh cudc nhung co trong héa don;

- Cudc goi sai s6 chu goi va/hodc sb bi £01 so Vi sb liéu tinh cudc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thoi gian két thuc va/hoic do dai
dam thoai so v6i sb liéu tinh cuéde;

- Cudc goi ma tién cude trén hoa don bi ghi sai so voi sb liéu tinh cudc.

Chi tiéu

Ty 1€ cudc goi bi 1ap hoéa don sai < 0,01%.
1.2.3.1.2. Chi tiéu danh gia chat luong k¥ thuat dich vu dién thoai di dong

a. Ty 18 cudc goi dwoe thiét 1ap thanh cong

Dinh nghia

Ty 18 cudc goi dugc thiét 1ap thanh cong 1a ty 1& (%) giita s6 cudc goi duoc
thiét 1ap thanh cong trén tong sd cude goi.

Chi tiéu

Ty 1é cudc goi dugc thiét 1ap thanh cong 3 98%.

b. Ty 1€ cudc goi bi roi
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Dinh nghia

Ty 1€ cude goi bi roi 1a ty 1€ (%) gilra s6 cudc goi bi roi trén téng sb cudc goi
duogc thiét 1ap thanh cong.

Chi tiéu

Ty 1€ cudc goi bi roi £ 2%

c. Chét lwong thoai

Dinh nghia

Chét luong thoai 14 chi sd tich hop ciia chéat luong truyén tiéng noi trén kénh
thoai dugc x4c dinh bang cach tinh diém trung binh véi thang diém MOS tir 1 dén 5
theo Khuyén nghi P.800 cua Lién minh Vién thong Thé gigi ITU.

Chi tiéu

Ty 1€ (%) s6 cudc goi ¢co diém chat luong thoai 16n hon hodac bﬁng 3,0 >
90%.

d. P chinh xac ghi cwéc

- Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai

Dinh nghia

Ty 1& cudc goi bi ghi cude sai 1a ty 16 (%) gilta s6 cude goi bi ghi cude sai
trén tong sd cudc goi.

Cudc goi bi ghi cudce sai bao g@)m:

- Cudc goi ghi cudc nhung khong cé thuc;

- Cudc goi c6 thuc nhung khong ghi cudc;

- Cudc goi ghi sai s6 chu goi va/hoac s6 bi £o1;

- Cudc goi ma gia tri tuyét ddi cua hiéu sb gitta d dai cude goi ghi cudc va
do dai dam thoai thuc 16n hon 1s;

- Cudc goi dugc ghi cude c6 thoi gian bat dau sai qua 9s vé gid tri tuyét doi
s0 véi thoi diém thyc 1dy theo dong hd chuan qudc gia.

Chi tiéu

Ty 1€ cudc goi bi ghi cudce sai £ 0,1%.

- Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cwdce sai
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Dinh nghia

Ty 18 thoi gian dam thoai bi ghi cude sai 1a ty 18 (%) gitta tong gia tri tuyét
d6i thoi gian dam thoai cua cac cudc goi bi ghi cude sai trén tong thoi gian dam
thoai ctia cac cudc goi.

Chi tiéu

Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cudce sai £ 0,1%.

e. Ty 1€ cudc goi bi tinh cwére, 1ap héa don sai

- Ty 1€ cudc goi bi tinh cwde sai

Dinh nghia

Ty 1€ cudc goi bi tinh cudce sai la ty 1€ (%) gitra s6 cudc goi bi tinh cudce sai
trén tong sd cudc goi.

Cudc goi bi tinh cudc sai bao gém:

- Cudc goi khong c6 trong sb liéu ghi cudc nhung bi tinh cude;

- Cudc goi ¢6 trong so liéu ghi cudc nhung khong dugce tinh cudc;

- Cudc goi sai s6 chu goi va/hoac sb bi 201 S0 Vo1 s6 liéu ghi cudc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bt ddu va/hodc thoi gian két thac va/hodc do dai
dam thoai so véi sb lidu ghi cudc;

- Cudc goi ma tién cude bi tinh sai.

Chi tiéu

Ty 1€ cudc goi bi tinh cude sai < 0,01%.

- Ty 1€ cudc goi bi 1ap hoa don sai

Dinh nghia

Ty 1€ cude goi bi 1ap hoa don sai la ty 1€ (%) gitra sb cudc goi bi 1ap hoa don
sai trén tong s cudc goi.

Cudc goi bi 1ap hoa don sai bao gém:

- Cudc goi c6 trong sb lidu tinh cude nhung khong duoc 1ap hoa don;

- Cudc goi khong c6 trong sb liéu tinh cudce nhung co trong héa don;

- Cudc goi sai so chu goi va’hoac so6 bi goi so véi s6 li¢u tinh cudc;
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- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thoi gian két thuc va/hodc do dai
dam thoai sai so véi s6 liéu tinh cudc;
- Cudc goi ma tién cudce trén hoa don bi ghi sai so voi sb liéu tinh cuée.
Chi tiéu
Ty 1€ cudc goi bi 1ap héa don sai £ 0,01%.
1.2.3.1.3. Chi tiéu danh gia chét luong k¥ thudt dich vu internet
a. Thoi gian tré trung binh
Dinh nghia
Thoi gian tré trung binh I trung binh cong cua cac khoang thoi gian tré.
Chi tiéu
Thoi gian tré trung binh ctia mang: < 50 ms.
b. Téc dd tai dir liéu trung binh
Dinh nghia
Téc do tai dit liéu trung binh gom: téc do tai xudng trung binh (Pg) va téc do
tai 1én trung binh (Py):
- Téc do tai xudng trung binh (Pa) 1a ty sb giira tong toc d6 tai xudng trén
tong mau do tai xubng.
- Tdc d6 tai 1én trung binh (Pu) 12 ty s giita tong tdc do tai 1én trén tong miu
do tai 1én.
Trong do:
- Téc dd tai xudng cua timg mau do 14 ty sb gitra tong dung luong tép dit lidu
tai xubng trén tong thoi gian tai xuéng cua mau do.
- Tdc 6 tai 1én cua timg mau do 14 ty sb gitra tong dung luong tép dir lidu tai
Ién trén tong thoi gian tai 1én cia mau do.
Chi tiéu
*Py>0,8 V.
*Py>0,8 V.
C. Mitre chiém dung bing thong trung binh
Dinh nghia
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Mirc chiém dung bing théng trung binh 1a ty 18 (%) giita luong dit liéu trung
binh truyén qua duong truyén trong mot don vi thoi gian va toc do téi da ciia duong
truyén (tinh bang Mbit/s). Mirc chiém dung biang thdng trung binh dugc xac dinh
cho tirng hudéng két ndi. Mirc chiém dung bang thong trung binh ciia mot huéng két
ndi duoc xac dinh trén co so téng dung luong cua tit ca duong truyén trong cing
mot hudng két ndi do.

Huéng két ndi 12 hudng két ndi Internet tr DNCCDV dén Internet quéc té,
dén tram trung chuyén Internet (IX), dén tram trung chuyén Internet quéc gia
(VNIX), dén cac DNCCDV khac, bao gom ca hudng di va huéng vé.

Chi tiéu

Mirc chiém dung bang thdng trung binh cta huéng két ndi tr DNCCDV dén
Internet quéc té: < 90 %.

Mirc chiém dung bang thdng trung binh cua cac hudng két ndi khéc: < 80 %.

1.2.3.2. Nhém chi ti€u danh gia chét luong phuc vu
1.2.3.2.1. Béi vé6i dich vu dién thoai c¢b dinh mit dat
a. P9 kha dung cua dich vu
Dinh nghia
D6 kha dung cia dich vu (D) 1a ty 18 thoi gian trong d6 mang vién thong cd
dinh mit dat sin sang cung cap dich vu cho khach hang va duoc tinh theo cong thirc
sau:
D= [1— ]EJ «100%

trong Tr: Thoi gian xac dinh d6 kha dung cua dich vu;
do: Ts: Thot gian su ¢ thude trach nhiém DNCCDV va duoc tinh theo

cong thirc:
N
=34,
IR

N: Téng sb 1an Xay ra sy ) trong thot gian xac dinh do kha dung;

Ri: Tong s6 thué bao tai thoi diém xay ra su o thi i;
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ri: SO thué bao bi mét lién lac trong sy c¢d thir i;
ti: Thoi gian sy ¢b thi i.
Chi tiéu
D >99,5%
b. Sw ¢6 dwong day thué bao
Dinh nghia
Sy ¢6 duong diy thué bao 1a nhitng hong hoc dudng day thué bao lam cho
dich vu dién thoai trén mang vién thong ¢d dinh mat dat khong thuc hién duoc.
Khong ké dén su cd do thiét bi dau cudi cua khach hang va/hodc cac nguyén nhan
bat kha khang gay ra (bao gém: bao, li lut, dong dat, pha hoai, dich hoa, hoa hoan
va truong hop ngoai tim kiém soat cia DNCCDV) ma chi do mang lué6i vién thong
cua DNCCDV gay ra.
S6 1an sy c6 duong day thué bao (F) 1a tong s su ¢ tinh trén 100 thué bao

trong khoang thoi gian 3 thang va dugc tinh theo cong thic sau:

F= g;—:xﬂﬂl

trong fi: s6 su cd dudng day thué bao trong thang thi i;
do: Ri: Tong sb thué bao trong thang thur i;

Chi tiéu

F<5,2.

c. Thoi gian chd sira chira sw c6 dwdng diy thué bao

Dinh nghia

Thoi gian cho sira chira su ¢6 duong diy thué bao dugc tinh tir lic DNCCDV
nhan duoc thong bao hu hong cia khach hang dén luc sta chira xong. Khong ké dén
su c6 do thiét bi dau cudi cua khach hang va/hodc cac nguyén nhan bat kha khang
gay ra (bao g@)m: bao, 1l lut, dong dat, pha hoai, dich hoa, hoéa hoan va truong hop
ngoai tim kiém soat cia DNCCDV) ma chi do mang luéi vién thong cia DNCCDV
gay ra

Chi tiéu
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- Noi thanh, thi xa: > 90% su ¢ duong thué bao dugc sura chira xong trong
khoang thoi gian < 24 h.
- X4, thi trdn: > 90% sy c6 dudng thué bao dugc stra chira xong trong khoang
thot gian <48 h.
d. Thoi gian thiét 1ap dich vu
Dinh nghia
Thoi gian thiét 1ap dich vu 1a khoang thoi gian dugc tinh tir lic DNCCDV
tiép nhan don yéu cau thiét 1ap dich vu dién thoai ¢ dinh cua khach hang cho téi
khi khach hang c6 thé sur dung dugc dich vu.
Chi tiéu
- Noi thanh, thi xa: > 90% trong truong hop cung cap dich vu c6 thoi gian
thiét 1ap dich vu <7 d.
- X4, thi tran: > 90% trong trudng hop cung cip dich vu c6 thoi gian thiét 1ap
dichvu<15d.
e. Khiéu nai ctia khach hang vé chat lwong dich vu
Dinh nghia
Khiéu nai cua khach hang vé chat luong dich vu Ia sy khong hai long cua
khach hang vé chat luong dich vu dugc bao cho DNCCDV bé“mg van ban.
Chi tiéu
Ty 1& khiéu nai cta khach hang vé chat luong dich vu < 0,25 khiéu nai/100
khach hang/3 thang.
f. Hoi Am khiéu nai ctia khach hang
Dinh nghia
Hoi am khiéu nai ctia khach hang 13 vin ban cia DNCCDV théng bao cho
khach hang c6 vin ban khiéu nai vé viéc tiép nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.
Chi tiéu
DNCCDV phai ¢6 vin ban hdi 4m cho 100 % khach hang khiéu nai trong
thoi han 2 d 1am viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai.

g. Dich vu trg gitp khach hang
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Dinh nghia

Dich vu tro gitip khach hang 13 dich vu giai dap thic méc, tu van, huéng dan
st dung, tiép nhan yéu cau, cung cip thong tin lién quan cho khach hang vé dich vu
dién thoai trén mang vién thong ¢ dinh mat dat.

Chi tiéu

- Thoi gian cung cap dich vu trg gitip khach hang bang nhan cong qua dién
thoai 1a 24 h trong ngay.

- Ty 18 (%) cudc goi t6i dich vu trg giup khach hang chiém mach thanh cong,
gri yéu cau két ndi dén dién thoai vién va nhan duogc tin hiéu tra 11 cua dién thoai
vién trong vong 60 s > 80 %.
1.2.3.2.2. Béi voéi dich vu dién thoai di dong mat dat

a. Po kha dung cua dich vu

Dinh nghia

Do kha dung cua dich vu (D) 1 ty 1& (%) thoi gian trong d6 mang san sang
cung cap dich vu cho khach hang.

D={1—I—_’)x1[]ﬂ%

trong do: Tr : Thoi gian xac dinh d6 kha dung cua dich vy;
Ts: Thot gian mang co su ¢ thudc trach nhiém DNCCDV va duoc tinh theo
cong thrc:
N ri
=ZR"
N : Téng sb lan X4y ra su cd trong thot gian xac dinh do kha dung;
Ri : Tong s6 té bao tai thoi diém xdy ra sy cd thu i;
ri : SO té bao bi anh hudng trong su ¢d thi i;
ti : Thoi gian sy ¢b thi i.
Chi tiéu
D 299%.

b. Khiéu nai ciia khach hang vé chat lwong dich vu
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Dinh nghia
Khiéu nai ctiia khach hang vé chat lugng dich vu 1a sy khong hai long cua
khach hang vé chat luong dich vu dugc bao cho DNCCDV béng van ban.
Chi tiéu
Ty 16 khiéu nai cua khach hang vé chét luong dich vu £ 0,25 khiéu nai/100
khéach hang/3 thang.
c. Hdi Am khiéu nai ciia khach hang
Dinh nghia
Hbi am khiéu nai cia khach hang 14 vin ban cia DNCCDV théng bao cho
khach hang c6 vin ban khiéu nai vé viéc tiép nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.
Chi tiéu
DNCCDV phai ¢6 van ban hdi am cho 100% van ban khiéu nai cua khach
hang trong thoi han 2 ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai.
d. Dich vu trg giup khach hang
Dinh nghia
Dich vu tro gitip khach hang 13 dich vu giai dap thic mic, tro gitp, hudng
dan str dung, cung cap thong tin lién quan cho khach hang vé dich vu dién thoai trén
mang vién thong di dong mit dat.
Chi tiéu
- Thoi gian cung cap dich vu trg gitip khach hang bang nhan cong qua dién
thoai 1a 24h trong ngay.
- Ty 1€ cudc goi téi dich vu trg gitp khach hang chiém mach thanh cong va
nhan dugc tin hi€u tra 161 cia dién thoai vién trong vong 60s > 80%.
1.2.3.2.3. Pdi véi dich vu internet ¢6 dinh mat dét
a. Do kha dung cia dich vu
Dinh nghia
Do kha dung cua dich vu (D) la ty 1é thoi gian trong d6 DNCCDV san sang cung
cap dich vu cho khéach hang:
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Tf

.
Trong do:

Tr: Thoi gian xac dinh do kha dung cia dich vu.

T2 Thoi gian su ¢ thudc trach nhiém cia DNCCDV duoc tinh theo cong thic:

N r.
Ty :ZF\’I t;

i=1 i

N: Tong so lan xay ra sy cb trong thoi gian xac dinh d6 kha dung
Ri: Tong s thué bao Internet ¢6 dinh bang rong tai thoi diém xay ra su ¢6 thu i
ri: SO thué bao Internet bi anh huong trong su ¢6 thi i
ti: Thoi gian su ¢6 thir i
Chi tiéu
Do kha dung cua dich vu > 99,5 %.

b. Thoi gian thiét 1ap dich vu

Dinh nghia

Thoi gian thiét 1ap dich vu (E) 13 khoang thoi gian dugc tinh tir lic

DNCCDV ky hop ddong cung cap dich vu truy nhap Internet bang rong ¢b dinh mat

dat vai khach hang va théng nhat véi khach hang vé thoi gian lap dat, thiét 1ap dich

vu cho toi khi khach hang c6 thé str dung dugc dich vu.

Néu DNCCDV khoéng thé ky hop dong cung cép dich vu thi trong vong 3

ngay ké tir thoi diém nhan dwoc yéu cau cung cip dich vu cia khéach hang,

DNCCDV phai ¢ vin ban thdng bao cho khach hang vé viéc tir chdi ky két hop

dong dich vu va néu r Iy do tir chdi.
Chi tiéu

Trudng hop di c6 sin dudng day thué bao: > 90% s hop dong cung cap dich

vucO E<4d
Trudng hop chua c6 san duong day thué bao:
- Noi thanh, thi xa: > 90 % sb hop dong cung cap dich vu c6 E < 7 d.
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- Thi trin, X&: > 90 % s hop ddng cung cap dich vu c6 E< 9 d.
c. Thoi gian khic phuc mat két ndi
Dinh nghia
Thoi gian khic phuc mat két ndi (R) duogc tinh tir lic DNCCDV nhan duogc
thong bao vé viéc mat két ndi Internet tir phia khach hang hodc tir hé thong thiét bi
ctia doanh nghiép dén luc két ndi dugc khoi phuc.
Chi tiéu
- Noi thanh, thi x&: > 95 % s6 1an mat két néi co R < 36 h.
- Thi tran, X&: > 95 % s6 1an mat két ndi c6 R <72 h,
d. Khiéu nai ciia khach hang vé chat lwong dich vu
Dinh nghia
Khiéu nai cua khach hang vé chat luong dich vu 1a sy khéng hai long cua
khach hang vé chét luong dich vu dugc bdo cho DNCCDV bang vin ban.
Chi tiéu
S6 khiéu nai ciia khach hang vé chat luong dich vu (K): < 0,25 khiéu nai/100
thué bao/3 thang.
e. Hi Am khiéu nai ciia khach hang
Dinh nghia
Hbi &m khiéu nai ctia khach hang la vin ban cia DNCCDV théng béo cho
khach hang cé don, thu khiéu nai vé viéc tiép nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.
Chi tiéu
DNCCDV phai ¢6 vin ban hdi am cho 100 % khach hang khiéu nai trong
thoi han 2 ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai.
f. Dich vu trg giup khach hang
Dinh nghia
Dich vu tro gilp khach hang 1a dich vu giai dap thiac mac, tu van, huéng din
st dung, tiép nhan yéu cau, cung cap théng tin cho khach hang vé dich vu truy nhap
Internet bang rong ¢ dinh mat dat.

Chi tiéu
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- Thoi gian cung cap dich vu trg gilp khach hang bang nhan céng qua dién
thoai la 24 h trong ngay.

- Ty 18 (%) cude goi t6i dich vu trg gidp khach hang chiém mach thanh cong,
gri Yéu cau két ndi dén dién thoai vién va nhan duoc tin hiéu tra 16i cua dién thoai
vién trong vong 60 s > 80 %.

1.3 Quén 1y chat lwong dich vu vién thong [5]

Quan 1y chat luong dich vu vién thong co thé sir dung cac cic phuong phap
quan 1y chat lugng dugc dé cap nhu: kiém tra chat lwong - su pht hop; phuwong phap
kiém tra chét luong toan dién; phuong phap quan 1y chat lugng tong thé va mot sd

cac phuong phép khac.

1.3.1 Kiém tra chit lwong - sw phii hop

Kiém tra chat lugng - kiém tra sy phit hop dugc hinh thanh tir 1au. Can cir vao
cac yéu cau k¥ thuat, cac tiéu chuan da duoc tinh toan, xdy dung tir khau thiét ké,
hoic theo quy wdc ciia hgp dong ma tién hanh kiém tra chat lugng san pham sau khi
san xuat nham ngin chin cac san phim vi pham va phan loai mirc chat luong khac
nhau. Bang phuong phap nay, mubn nang cao chat lugng dich vu vién thong chi can
nang cao cac chi tiéu k¥ thudt bang cach kiém tra git gao 1a dat mong mudn. Tuy
phuong phap nay c6 mot sd tac dung nhét dinh, nhung ton tai mot sd nhuoc diém:

+ Viéc kiém tra chi tap trung vao khau san xuét do bd phan k¥ thuat chiu trach
nhiém.

+ Khong tim bién phap phong ngira dé tranh sai sot lap lai.

+ Kiém tra gay ton kém chi phi, khong lam cha dugc tinh hinh chét lugng.

+ Khong khai thac dugc tiém ning sang tao ciia moi CBCNV trong don vi dé

cdi tién, nang cao chat lugng san pham.

1.3.2 Phwong phdp kiém tra chit lwong toan di¢n
Phuong phép kiém tra chat lugng toan dién 1a phuwong phap kiém tra hoat dong
ctia cac Phong chirc nang, don vi truc thudc trong doanh. Phuong phap kiém tra

chét luong toan dién di c6 thay ddi cach tiép can vé quan 1y chit luong. Day 1a viéc
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kiém tra, kiém soat dé nham dat duogc mirc chat luong theo quy dinh dinh. Viéc
kiém tra dwa vao cac tiéu chuan ky thuit duoc quy dinh va phan céng cho Phong
chtrc nang, bo phan chuyén kiém tra chat luong dich vu.

So véi phuong phap trude, phuwong phap kiém tra chit lwong, phuong phap
kiém tra chat luong toan dién c6 uu diém, viéc kiém tra cht luong dich vu duogc
tién hanh tir khau dau dén khau cudi, nén co nhitng nhan xét tinh hinh cua ca hé
théng. Tuy vay, do viéc kiém tra chat luong ctia ca qua trinh san xuét lai giao cho
mot bd phan chuyén trach ngoai dy chuyén san xuat, nén khong cé tac dung tich
cuc d6i v6i hoat dong cua hé thong, thudng gy quan hé cing thang giita bo phan
truc tiép san xuat véi bd phan kiém tra. Cac bod phan truc tiép san xuat c6 tim ly
thue hién theo yéu ctia ciia b phan kiém tra, ddy chinh 13 nhuoc diém cua phuong

phap nay.

1.3.3 Phwong phdp qudn Iy chit lwong tong thé

Xuat phat tir nhan dinh chat luong khong chi 1a cong viée ciia mot sd it ngudi
quan ly, ma con nhiém vy, vinh du cua moi thanh vién trong mét don vi kinh té,
chét luong san phdm mudbn dugc nang cao, phai ludn ludn quan hé mat thiét véi
viéc str dung t6i vu yéu td con ngudi va moi ngudn luc ciia doanh nghiép. Vi vy,
can phai c6 nhitng bién phap, nhitng tac dong hiru hiéu trong quan 1y chat lugng san
phdm, quan tri doanh nghiép, nham huy dong ning liwc, nhiét tinh ctia moi thanh
vién cung giai quyét cac van dé chat luong cua Vién thong Ninh Binh. D6 chinh 1a
co s& xay dung phuong phap quan 1y chét luong dong bo.

C6 nhiéu cach giai thich khac nhau vé “quan 1y chat luong tong thé” - TQM la
quan tri mgt qua trinh, mot h¢ théng hanh chinh cong ty - doanh nghiép dé dat su
tang trudng l1on.

Theo ISO 9000: "TQM la cach quan tri mot td churc tap trung vao chat lugng,
dua vao su tham gia cia tat ca cac thanh vién, nham dat t6i thanh cong lau dai nho
viéc thoa man khach hang va dem lai loi ich cho cac thanh vién cua to chirc d6 va

cho xa hoi".
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Theo John L. Hradesky: "TQM la mét triét Iy, 1a mot hé thong cong cy, va 1a
mot qué trinh ma san pham dau ra cua né phai thoa méan khach hang va cai tién
khong ngimg. Triét Iy va qua trinh nay khac voi cac triét Iy va qué trinh cb dién ¢
chd 1a mdi thanh vién trong cong ty doanh nghiép déu c6 thé va phai thuc hién no...

TQM la su két hop giita cac chién thut 1am thay d6i sdc thai vin hoa cua t6
chtrc v&i cac phuong tién k¥ thudt dugce sir dung nham muc tiéu 1a thoa man céc yéu
cau cua khach hang noi bo, va tir d6 thoa man duoc cac yéu cau cua khach hang bén
ngoai". Theo Armand V. Feigenbaum: "TQM la mot hé théng hitu hiéu nham hoi
nhap nhiing nd luc vé phat trién chét lugng, duy tri chat luong, va cai tién chat
lugng ctia nhiéu nhom trong mot to chirc dé c6 thé tiép thi, ap dung khoa hoc k¥
thuét, san xuét va cung Ung dich vu nham thoa mén hoan toan nhu ciu cua khach

hang mét cach kinh té nhat".

1.3.4 Mét s6 phwong phdp khdc

Ngoai ba phuong phap co ban vira néu trén ¢ thé c6 mot sé phwong phap
khac nhu sau:

Phuong phép cam két chat luong dong bd 1a phuong phap dong vién toan bo
can bo cong nhan vién trong toan don vi cam két dam bao chit luong cong viée do
minh phu trach, thé hién trach nhiém va vinh du cua mdi nguoi trong tinh hinh chét
lugng san pham va hiéu qua cta ca hé thong.

Phuong phap cai tién chat lugng toan bd: Hoat dong cai tién chét luong duogc
tién hanh déu khép O cac bo phan tu 1anh dao dén san xudt, cac dich vu ban hang va
sau khi ban, nhim ning cao hiéu qua san xuit — kinh doanh cta toan bd cong ty,
nhdm thoa man moi nhu cau cua khach hang, cua xa hoi

KET LUAN CHUONG

Chuong 1 dé cap dén téng quan co so 1y ludn vé chét lwong dich vu vién théng,
day la khung ly thuyét cho viéc danh gia chat lugng dich vu vién thong cia VNPT
trén dia ban tinh Ninh Binh. Luan van da nghién ctru tong quan vé co sé 1y luan bao

gom cac khai ni¢m, cac cong cu dé danh gid chat lugng dich vu vién thong.
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CHUONG 2: THUC TRANG CUNG CAP DICH VU VA
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG CUA VNPT TAI
NINH BINH

Chuong 2 s& giéi thiéu tong quan vé Vién thong Ninh Binh vé chtic ning,
nhiém vu va co cdu td chirc cling nhu tinh hinh san xuit kinh doanh, quy trinh cung
cap dich vu, chat luong dich vu vién thong cua VNPT tai Ninh Binh. Sau d6 phan
tich danh gia thuc trang, rat ra nhiing két qua dat duoc, nhimng ton tai va nguyén
nhan 1am cin cir dé xuét giai phap trong chuong 3.

2.1. Gi6i thiéu tong quan vé Vién théng Ninh Binh
2.1.1 Qud trinh hinh thanh va phdt trién Vién théng Ninh Binh

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

Ké tir ngay 01 thang 01 nam 2008, VNPT Ninh Binh chinh thtrc duoc thanh
lap va bt dau di vao hoat dong trén co so td chirc lai cac don vi kinh doanh dich vu
vién thong — cong nghé thong tin va cac don vi tryc thudc khac ciia Buu dién tinh
Ninh Binh sau khi thuc hién phuong 4n chia tach buu chinh vién thong trén dia ban
tinh Ninh Binh.

Nganh vién thong tinh Ninh Binh, tir nhitng tong dai ban dau don gian duoc
nang dan 1én téng dai tu dong co dién, dén nay la Téng dai k¥ thuat s6 hién dai
hoan toan ty dong. H¢ théng truyén dan tir chd thiét bi don gian, lac hau da duogc
nang dan lén béng nhirng thiét bi vi-ba, st dung k¥ thuat s6. Va dén nay, da duogc
hién dai hoa cap quang vong Ring trén toan tinh, sir dung cong nghé k¥ thuat s6
hién dai, dam bao chat lugng truyén dan tuyét ddi dén tat ca cac huyén, thanh phé,
va thong tin lién lac thong sudt trong nudc va quoc té. Mang ngoai vi ciing khong
ngrng mo rong, mang cap quang thué bao tr dung lugng nho cap treo, nay dung
luong cap da duoc ting 1én dén tan cac thon xom. Vién thong Ninh Binh ciing da

phat trién mang dién thoai di dong 4G, pht song trén pham vi toan tinh.
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Vién thong Ninh Binh, 1a don vi kinh té truc thudc, hach toan phu thuéc Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam; Co6 chirc ning hoat dong san xuat kinh
doanh va phuc vu chuyén nganh vién thong — cong nghé thong tin:

- T chuec, xay dung, quan 1y, van hanh, lép dat, khai thac, bao dudng, stra
chira mang vién thong trén dia ban toan tinh;

- T churc, xay dung, quan 1y, van hanh, lép dat, khai thac, baoz dudng, stra
chita mang vién thong trén dia ban toan tinh;

- San xudt, kinh doanh, cung tng, dai Iy vat tu, thiét bj vién théng — Cong nghé
thong tin theo yéu cau san xuat kinh doanh ciia don vi va nhu cau ciia khach hang;

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

- T6 chtrc phuc vu thong tin dot xuét theo yéu cau ciia cap uy Pang, chinh quyén
dia phuong va cip trén; Kinh doanh cac nganh nghé khac khi dugc Tap doan cho phép.
2.1.2 Co ciu té chivc bp mdy — Chikc ning tirng bg phin

2.1.2.1 So db t6 chirc bo may:
Hinh 2.1: So' dd co ciu to chirc Vién thong Ninh Binh

Ban Giam doc

Phong ~ Phong Phong Ban
Nhan sy - Téng hop Ké toan - K& hoach Ky thudt - Dau tu Quan Iy toa nha
¥ ¥ ¥
Trung tim Trung tam Diéu hanh Céc Trung tim Vién
Céng nghé thong Tin Théng tin thong

(Nguon:So do bo mdy - phong Nhan sie tong hop VNPT Ninh Binh 2020)
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Ban giam déc: Giam déc 1a ngudi diéu hanh va c6 quyén quyét dinh cao nht
vé tat ca nhiing van d¢ lién quan dén hoat dong hang ngay cia Vién thong Ninh
Binh. Giam ddc chiju trach nhiém trude Tap doan vé viéc to chirc san xuét kinh
doanh, thyc hién céc bién phap dé dat duoc cac muc tiéu phat trién don vi do Tap
doan dé ra. Pong thdi Giam ddc 1a ngudi dai dién theo phap luat trong cac giao dich
kinh doanh. Pon vi ¢c6 02 Pho Giam déc 14 nguoi gitip viée cho Giam dbc va chiu
trach nhiém trude Giam ddc vé cac cong viée duoc phan cong, chu dong giai quyét
nhimg van dé ma Giam déc da uy quyén va phan cong theo diing ché do ciia Nha
nuée va diéu 1¢ don vi.

Khéi quan 1y gdm cic phong ban chirc ning, 12 co quan gitp viéc cho Ban
giam ddc. Cac phong ban trong khéi quan 1y ¢6 chirc ning tham muu cho Giam dbc
don vi trong linh vuc chuyén mén va diéu hanh san xuét trén toan don vi.

1. Phong Nhén su - Tong hop

- Chirc nang: Pam bao cac hoat dong vé lao dong, nhan sy va hanh chinh,
tong hop cua Vién thong tinh, thanh phd.

- Nhiém vu chinh:

+ Thuc hién cac tha tuc vé to chic bd may, nhan sy, dao tao, lao dong, tién
lwong - chinh sach xa hoi, an toan v¢ sinh lao dong.

+ Thuc hién cac thu tuc hanh chinh, quan tri, téng hop, thi dua, truyén théng,
ddi ngoai, thanh tra, phap ché, quan sy tu v¢, an ninh, bao v¢, doi séng, y té.

+ Thuc hién truyén thong ndi bo.
+ Gitip viéc cho Ban Giam ddc.

2. Phong Ké todn - Ké hoach

- Chirc nang:

+ Quan 1y ké hoach SX-KD, BSC.

+ Thyc hién/Dam béo thuc thi cac thil tuc, théng 1é va chuan muyc ké toan, tai chinh.

- Nhiém vu chinh:



41

+ Lap/Giam sat/Téng hop/Bao cédo ké hoach san xuét kinh doanh, ké hoach

BSC, ké hoach vén san xuit kinh doanh.

+ Thyue hién cac tha tuc, chuan muc ké toan cho cac don vi, bd phan trong
vién thong tinh, thanh phd theo quy dinh ctia Luat Ké toan va huéng dan cua 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 ctia don vi.

+ Thyc hién nhiém vu quan tri rii ro ctia Vién thong tinh, thanh phé.

3. Phong Ky thudt — Pau tu:

- Chire nang:

+Pam bao chét lwong, an ninh an toan mang Iudi ciia Vién thong tinh, thanh phd.

+ Thyc hién chtic ning dau tu, mua sam ctia Vién thong tinh, thanh phé.

- Nhiém vu chinh:

+ Lap va gidm sat viéc thuc hién ké hoach phat trién va toi vu mang ludi cua
Vién thong tinh, thanh phd theo quy hoach/ké hoach phat trién mang; hudng din
ctia Tap doan dap ing nhu cau thuc t& hang nim cua don vi.

+ Chu tri 1ap, trién khai, giam sat, téng hop, bao cao ké hoach vbn dau tu.

+ Quan 1y chat lugng mang, dich vu trén dia ban Vién thong tinh, thanh phd
theo cac tham s, chi tiéu va huéng din cua Tap doan.

+ Giam sat chat luong toan mang trén dia ban.

+ Panh gia cong nghé; quan 1y hoat dong nghién ctru khoa hoc, sang kién,
sang tao ctia Vién thong tinh, thanh pho.

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

+ Thue hién va kiém soét cac tha tuc dau tu xay dung, phat trién ha tﬁng ky thuat
mang ludi ctia don vi theo quy trinh va huéng dan cua Tp doan. Bao céo theo quy dinh.

Khéi phuc vu, sin xudt kinh doanh gom 10 trung tam truc thujc.
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- C6 tu cach phap nhén, chiu trach nhiém trudc Phap luit trong pham vi quyén
han va nghia vu theo quy ché cua Vién thong Ninh Binh;

- Puoc ty chu kinh doanh trong linh vuc vién thong - cong nghé thong tin va
chiu su rang budc vé nghia vu, quyén loi di v6i Vién théng Ninh Binh theo quy
dinh ctia Vién thong Ninh Binh va cac qui dinh ctia phap luat hién hanh;

- C6 con dau riéng theo tén goi;

- Pugc dang ky kinh doanh;

- Puoc mé tai khoan tai Ngan hang;

- C6 quy ché t6 chirc va hoat dong do Vién thong Ninh Binh ban hanh;

- Pugc Vién thong Ninh Binh giao quan 1y von, tai san va cac ngudn luc khac
tuong Umg vo1 nhiém vu kinh doanh va phuc vu ctia don vi. Chiu trach nhi¢m vé
viéc hoan thanh ké hoach kinh doanh va phuc vu di dugc Vién thong Ninh Binh
giao dé gop phan bao toan va phat trién von do Vién thong Ninh Binh quan ly.

Trung tim diéu hanh théng tin

Hinh 2.2: M6 hinh t6 chirc trung tim Diéu hanh thong tin

Ban Giam ddc Trung tim

A A 4

T6 k¥ thuat T6 khai thac T6 vo tuyén

(Nguon: So @6 bé mdy - phong Nhén sw tong hop VNPT Ninh Binh 2020)

- Trung tdm Diéu hanh thong tin: La don vi kinh té truc thudc, hach toan phu
thuoc Vién thong Ninh Binh; c¢é chitc ning quan ly, van hanh, khai thac mang 13i;
quan 1y diéu hanh chéit luong mang; dam bao chat luong ky thuét dich vu VT-

CNTT va truyén thong ciia don vi cung cap trén dia ban tinh Ninh Binh.

Trung tdm cong nghé thong tin
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Hinh 2.3: M6 hinh t6 chirc trung tim Cong ngh¢ thong tin

Ban Giam déc Trung tdm

"  J v

To Phong Phéng
Téong hop Quan tri hé thong CNTT Gidi phap CNTT

(Nguoén: So' do bé mdy - phong Nhén sw tong hop VNPT Ninh Binh 2020)

- Trung tdm Cong nghé thong tin: La don vi kinh té truc thudc, hach toan phu
thudc Vién thong Ninh Binh; ¢6 chirc ning xay dung, phat trién, cung cép, lap dit,
hd tro k¥ thuat cac dich vu CNTT/Giai phap tich hop cia VNPT trén dia ban Tinh
Ninh Binh va hé théng CNTT noi bo cua VNPT.

08 trung tam vién thong truc thujc

- Cac Trung tim Vién thong huyén, thanh phd, thi xa (08 don vi): La don vi
kinh té truc thudc, hach toan phu thuéc Vién thong Ninh Binh; c6 chirc ning xay
dung, quan ly, van hanh, khai thdc mang ngoai vi, mang truy nhap; T chuec lép dat,
stra chita, cung cip san pham, dich vu VT-CNTT va truyén thong cua VNPT trén
dia ban dugc giao quan ly.

Hinh 2.4: M6 hinh t6 chitc cAc trung tim vién thong

Ban Giam doc Trung tdm

i ,, l

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

(Nguon: So @6 bé mdy - phong Nhén s tong hop VNPT Ninh Binh 2020)
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Nhu viy, Vién thong Ninh Binh c6 hai cip quan 1y 1a cip Vién thong tinh va
cAp trung tdm Vién thong huyén, thanh phd. Viéc thuc hién mé hinh c6 it cip quan
1y gitip cho Vién thong Ninh Binh ¢6 thé nhanh chéng, chu déng hon trong viéc chi
dao, diéu hanh cac hoat dong san xuét kinh doanh cua don vi.

Vién thong Ninh Binh thyc hién phan cép quan 1y theo khu vuc dia ly, mdi
trung tAm vién thong phu trach viéc cung céip dich vu trén mdt dia ban huyén, thanh
phé. Do vay, Vién thong Ninh Binh linh hoat hon trong vi¢c xay dung chién luoc
mo rong mang ludi trén timg dia ban. Bai vi trinh d phat trién kinh té xa hoi gitra
cac huyén 1a khong dong déu, din toi su khac nhau trong nhu cau sir dung cac dich
vu ctia khach hang nén nhu cau dau tu vé co so ha ting mang ludi dé phat trién dich
vu cling khac nhau.

Déng thoi, Vién thong Ninh Binh da dé ra quy ché 1am viéc nodi bo kha chat
ché va déy du , tao co s& cho viée diéu chinh hoat dong kinh doanh va co ché phéi
hop chit ché giita cac phong ban khi giai quyét cong viée. Viée tao ra mot co ché
phéi hop dong bo giita cac phong ban chirc ning da gop phan rat 16n vao hiéu qua

cong tac quan 1y va hoat dong san xuat dinh doanh ctia don vi.

2.1.3 Diic diém co ciu lao dong ciia Vién thong Ninh Binh
Bang 2.1: S6 liéu lao déng niim 2020 ciia Vién thong Ninh Binh.

Lao Lao
Nhan | dong | dong | Lao | Lao
. ) sw | chuyé | thara | dgng | déng | Tong | Ghi
STT Don vi truc thuge R . - . i
qudén | nmon | hanh | truc | thué so | cha
ly | nghi¢ | phuc | tiép | lai
pvu vu
1 | Ban Giam déc 2
2 | Phong Nhan si Téng hop 2 6 8 0 1 17
3 | Phong Ké toan ké hoach 2 5 1 8
4 | Phong Ky thudt dau tu 2 4 6
5 | Trung tdm Céng nghé thdng tin 2 13 15
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Lao Lao
Nhan | dong | dong | Lao | Lao
S chuyé | thira | déng | dgpng | Tong | Ghi
STT Don vi truc thugc v Y . ong | a g o'g i
quan | nmon | hanh | truc | thué so | cha
ly | nghié¢ | phuc | tiép | lai
pve | Vi
6 | Trung tam Dieu hanh thong tin 1 1 24 26
Trung tdm Vién théng Ninh
7 . 2 18 5 25
Binh
8 | Trung tam Vien théng Hoa Luw 1 10 5 16
9 | Trung tam Vien théng Gia Vien | 1 11 5 17
Trung tdm Vien thong Nho
10 1 10 7 18
Quan
Trung tdm Vien théng Tam
11 B 1 10 4 15
Diep
12 | Trung tam Viéen théng Yén Mo 1 9 4 14
Trung tam Vién thong Yén
13 ) 1 11 6 18
Khanh
14 | Trung tam Vién théng Kim Son 1 10 6 17
Téng cong 20 15 10 126 | 43 | 212

(Nguon:Bdo cdo lao déng - phong Nhén su tong hop VNPT Ninh Binh 2020)

Qua bang s6 liéu ta théy téng s6 lao dong tai thoi diém hién tai cua Vién thong
Ninh Binh 14 212 ngudi trong d6 chiém ty 1é cao nhat 13 nhan vién, k¥ su, lao dong
tryc tiép (169 nguoi) va du tinh s& con tiép tuc ting trong nam tiép theo, trudc nhu
cdu m& rong san xuat kinh doanh ctia doanh nghiép. Nam 2021 1a nim ma Vién
thong Ninh Binh s& bit dau chuyén giao cong nghé nén can tuyén sb luong 16m ky
su tin hoc, dién tir vién thong cho trung tim CNTT dé nhanh chong nam bat cong

nghé.
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Trong 212 lao ddng cua cong ty thi lao dong truc tiép san xuit (gdm Giam
déc, phé giam ddc Trung tim tryc thudc, nhan vién, k¥ su va cong nhan) co 185
ngudi, trong dwong véi ti 18 87%. Con lao dong gian tiép c6 27 ngudi twong duong
voi ty 1€ 13%.

Sy phu thudc cua lao dong truc tiép va gian tiép qua cac nim 2018-2020 ngay
cang giam. Diéu d6 cho thdy day thuc su 1a sy chuyén bién co cdu lao dong theo
hudng tich cuc nham giam chi phi phai tra cho doi ngil lao dong quéan 1y, ting chi
phi cho hoat dong san xuét kinh doanh.

Bang 2.2: T¥ 1¢ lao ddng truec tiép va gian tiép qua cac nim 2018-2020

(Pon vi: Nguoi)

2018 2019 2020
STT Nam Sé ] ]
Ty 1€ | So lwgng | Ty 1€ | So lwgng | Ty 1€
lwgng
1 | Lao dong truc tiép 126 | 74% 167 | 80% 185 | 87%
2 | Lao dong gian tiép 45| 26% 43 | 20% 27| 13%
3 | Tong 171 210 212

(Nguon:Bdo cdo lao dong - phong Nhén sw tong hop VNPT Ninh Binh 2020)
Tuy da c6 chuyén bién tich cuc trong viéc ting ty 18 lao dong truc tiép nhung
ty 1¢ lao dong gian tiép con chiém ty 1& kha cao, diéu nay it nhiéu s& gy can tro cho
su phat trién ciia cong ty, trong nhiing nam t4i can c6 ké hoach ha thap ty 1¢ nay.
2.1.4 Khai quat tinh hinh SXKD tai Vién théng Ninh Binh
Két thiic giai doan 2016-2020, VNPT dia ban Ninh Binh da dugc mot s6 két
qua nhu sau:
- Chénh léch thu chi 211,1 ty dong, bang 102,1% ké hoach giai doan, toc do
ting giai doan 1 129,5%, tbc do ting truéng binh quin giai doan 13 5,9%/nam.
- Doanh thu dat 1.614,5 ty déng, bﬁng 95,3% ké hoach, toc do tdng truong giai
doan 1a 124,3%, toc do tang truong binh quan giai doan dat 4,9%, trong do:
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doan 2016-2020

Pvt: tr.dong/t.bao

_?_ Chi ticu Nam Nam Niam Niam Niam l:f:”e:lgl; : t/l(')lr_](:r;l;g t/lt")lrrfrz:lngg
2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 : giai | BQ giai

T doan doan doan

| | cLTC 36,998 | 39,140 | 33929 | 53,200 | 47,927 | 102.1% | 1295% | 5.9%

Il | Doanh thu 292,920 | 314,190 | 325,764 | 334,217 | 347,583 | 953% | 118.7% | 3.7%

1 | Dichvudidong |190,704 | 191,208 | 192,310 | 187,756 | 175,056 | 91.3% | 91.8% | -1.6%

2 | Dichvu BRCD | 64,370 | 86,445 | 99,216 | 107,628 | 117,807 | 101.3% | 183.0% | 16.6%

3 | DichvuCédinh | 13,786 | 11,540 | 9,321 | 7,148 | 5423 | 865% | 39.3% | -12.1%

4 | MyTV 10,782 | 9,071 | 7,088 | 8493 | 15831 | 95.1% | 146.8% | 9.4%

5 | Internet truc tiép 693 74.9%

6 | Truyén sé licu 5443 | 8016 | 8912 | 9,141 | 12,137 | 118.1% | 223.0% | 24.6%

7 | Hating 4906 | 4873 | 4944 | 4889 | 4532 | 1056% | 92.4% | -1.5%

8 | DichvuCNTT | 2403 | 2491 | 3391 | 8589 | 15468 | 122.2% | 643.8% | 108.8%

9 | Dich vu khac 525 545 582 572 636 90.2% | 121.2% | 4.2%

111 | Thué bao thuc tang

1 | Didong 44,462 | (25,384) | 46,664 | (49,023) | (9,823) | 44,462 | -21.4%

2 £f§g ong ©0 | 9089 | 11,957 | 5787 | 9,040 | 14025 | 9089 | 154.3%

3 | MyTV (322) | (2,282) | (600) | 9,855 | 17,132

- Thyuc hién k€ hoach von dau tu bang 98% so véi muc tiéu giai doan de ra.

- NOp ngan sach dat 54,28 ty déng. Ludn hoan thanh vugt mic ké hoach ndp

ngan sach cua tinh giao.

- Mang luéi duge dau tu, nang cap dam bdo sin sang vé chat luong dich vu:

Nim 2020, mic du thi truong vién thong tai Ninh Binh da tién gén t&d1 mire bao

hoa, VNPT dia ban Ninh Binh dd c6 d6t pha phat trién dich vy Vién thong va

MyTV; Dich vu Vién thong cé san luong nam 2020 1a 14.025 thué bao, bang 22%
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so voOi thuc hién giai doan tur trude dén 2019. Dich vu MyTV san lugng 1a 17.132
thué bao, bang 92,8% so v6i giai doan tir truéc dén 2019. Doanh thu dich vu BRCD
tang trudng 109,8% so thyc hién nam 2019. Doanh thu dich vu MyTV tang trudng
186,3% so thuc hién nam 2019.

2.2 Tinh hinh hoat dong cung cap dich vu vién thong ciia VNPT tai Ninh
Binh

2.2.1 Vé phdt trién mang ludi

- D6 véi co so ha tang mang di déng: Nam 2020 di xay dung xong co sé ha
tang, lap dat thiét bi, hoa mang cho 13 vi tri tram thu phat song méi. Dé giai quyét
cac diém PAKH, x6a diém den, di thuc hién trién khai xay dung, ldp dat bo sung 5
thiét bi 3G kéo dai, 37 eNodeB. Tong s6 tram thiét bi trén toan tinh 1én 825 tram
(trong do gém 241 tram 2G, 294 tram 3G, 290 tram 4G).

+ Thyc hién thay thé, nang do cao cho 05 tram day co trén mai, trién khai xay
dung 04 cot tu dung theo chuong trinh thay thé cot tai cc tinh ven bién cua Tap
doan.

+ Nam 2020 d6 kha dung 2G, 3G va 4G trung binh trén dia ban déu dat va
vuot mirc yéu cau cia Tap doan véi do kha dung trung binh 14 99,98%. Thoi gian
MLL binh quan nam 2020 tram BTS 2G la 3,59 phut/tram, 3G la 2,13 phat/tram,
4G 1a 0,34 phut/tram.

- P6i v6i mang co dinh va truy nhdp bang réng: Nang cip, md rong mang cap
quang ODN cho cac don vi voi 455 km cap quang dung luong tir 12FO dén 48 FO
dap Gmg nhu cau phat trién mdi thué bao Vién thong. Kéo bd sung 03 tuyén cap
quang truyén din véi tong 34 km phuc vu nang cap mé rong mang MAN-E theo
ciu tric Tap doan di phé duyét. Kéo 548 Km cap quang dung lugng tir 12FO dén
48FO phuc vu cho cac du 4n cung cip duong truyén cho MobiFone.

+ Chuan bi sin sang ha ting, cap quang dé mo rong mang MAN-E theo ciu
trac Tap doan phé duyét: chuyén cac két ndbi MAN-E - BRAS/BNG tir 10G sang
100G; hoan thanh swap UPE Ninh Binh 1.
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+ Lap dit b sung 08 bo OLT, 37 card thué bao va 358 SFP C+ mo rong dung
lugng cho cac tram; mé rong uplink kip thoi cho cac OLT phuc vu PTTB, ning
tong s OLT toan tinh 77, sb cong sir dung/cong lap dit: 77.219/84.600, hiéu suit
st dung 75.37%.

+ Trién khai lap dit 38 L2SW, module GE dé phuc vu trién khai m& rong
mang ludi, tao Ring thu gom mang di dong, bing rong cb dinh cho cac tram trén
toan tinh.

+ Trién khai 216 dudng TSLCD cho cic S& ban nghanh, don vi sy nghiép
thudc tinh, UBND cac cép, huyén uy/Thanh uy trén dia ban toan tinh nham nang
cao doanh thu, tién dé cho viéc trién khai cac dich vu VT-CNTT khac.

- Hé théng nguon dién, diéu hoa: trang bi 10 bo thiét bi ngudn outdoor, 12 ti
nguén indoor, 3 t6 Accu 300A, 9 t6 Accu lithium 150A. Thyuc hién dau tu trang bi
bo sung 25 may phat dién 10KVA cho cac tram BTS (Ty 1¢é may phat dién/tram dat
71%). Thuc hién trang bi bd sung 12 may diéu hoa 28.000BTU, thyc hién bao
dudng va stra chira diéu hoa dam bao nhiét d6 phong may.

+ Trang bi 2.351 AP dé nang cao ving phu wifi cho thué bao Fiber.

+ Nam 2020, Vién thong Ninh Binh tiép tuc thuc hién t6i wu hoa mang luéi,
chuyén d6i 2.068 thué bao cb dinh sang IMS, thu hoi trén 900 km cap dong cac loai,
tit 26/44 tong dai vé tinh gitip tiét giam tiéu thu dién ning va nang cao hiéu suit st
dung thiét bi.

+ Pa x4y dung phuong an va trién khai t6t cong tic phong chdng thién tai va
Phuong 4n dam bao thong tin lién lac chu dong tng phé trong moi tinh huéng xay
ra, v6i cac ké hoach, kich ban, tinh huéng chi tiét, cu thé. Trong ndm 2020 mang
ludi cuia VNPT Ninh Binh chiu anh hudéng ctua cac dot giong, sét trong thang 5,
thang 6 va con bio s 10. VNPT Ninh Binh da kip thoi trién khai khic phuc véi
téng chi phi 1,8 ty dong.

+ Pam bao an toan thong tin lién lac, an toan mang ludi trong cac dip 18 tét,

phuc vu tot thong tin lién lac cho co quan Pang va Chinh quyén cac cép, cac 18, hoi
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cua tinh, dién tdp phong thi an ninh mang tinh Ninh Binh; phuc vu trén 11 phién
truyén hinh truc tiép cta Pai truyén hinh Ninh Binh; phuc vu tét trén 400 phién
truyén hinh hoi nghi tai Tinh uy, UBND tinh, Hoi déng nhéan dan tinh, Vién kiém
sat tinh, Ngan hang nha nudc, Toa an tinh, ...; ddm bao thong tin lién lac thong subt

trong moi tinh hubng.

2.2.2 Kinh doanh phit trién dich vu

- Dich vu Bang rong cd dinh, MyTV:

+ Chét luong dich vu va chét luong phuc vu tiép tuc dugc chi trong va nang
Cao.

+ Trién khai cic chuong trinh khuyén mii theo huéng dan cua Tong cong ty,
trong nam 2020, trién khai 06 chuong trinh khuyén mai dich vu BRCD, 03 dich vu
MyTV. Tong s6 thué bao phat trién trong cac chuong trinh khuyén mai: 5.527 thué
bao Vién thong, 6.195 thué bao MyTV

+ Tong cong ty ciing da phan cap rat manh vé chinh sach dich vu Fiber ciing
voi1 su ra doi cac goi tich hgp nhu HomeTV, Home combo, Home dinh da tao diéu
kién thuan lgi cho don vi phat trién moi khach hang va 161 kéo dugc 2.554 khach
hang tir DNK sang.

+ Trién khai trén 06 chuong trinh thi dua trén dia ban, trong d6 c6 01 chuong
trinh thi dua chung hai khéi kinh doanh — k¥ thuat. Két qua dat dugc: phat trién trén
15.000 thué bao Vién thong va trén 16.000 thué bao MyTV.

+ Tap trung trién khai B2A cham soc giit khach hang va phat trién dich vu,
trong nam 2020 thyc hién 35.696 luot B2A dén khach hang, phat trién 5.941 Vién
théng, 3.690 MyTV, ghép go6i 1.035 HomeCombo.

+ Cong tac thu cudc trudc luén duge cac don vi cha trong thuc hi€n, nam
2020 ty 1¢ thu cudc trude dat 50,6% tang 8,9% so thoi diém 31/12/2020.

- Két qua dat dugc nam 2020:

+ Dich vy BRCD: Phat trién 18.467 thué bao Vién thong, ty 18 thué bao huy
bo, tam dung/phat trién méi dat 24,2%. Thué bao PSC thuc tang dat 14.025 thué
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bao, dat 107,9% ké hoach nam 2020. Doanh thu BRCP thuc hién dat 99,94% ké
hoach nam 2020, tang 9,87% so thuc hién nam 2019

+ Dich vu MyTV: Phiét trién 20.663 thué bao MyTV, ty 1¢ thué bao hiiy bo,
tam durng/phat trién méi dat 18,6%. Thué bao PSC thuc tang dat 17.132 thué bao,
dat 143,4% ké hoach nim 2020. Doanh thu MyTYV thyc hién dat 155,68% ké hoach
nam 2020, tang 86,39% so thyc hi¢n nam 2019.

- Dich vu di dong:

+ Tap trung phat trién dich vu, ting Arpu di dong va 13y dich vu data lam nong
¢t dé chiém thi phan. Uu tién phat trién cac goi cude dai han c6 thanh phan data:
D500, D60G (6T, 12T); VD149 (6T,12T)....

+ Pdi v6i thué bao phat trién méi: Phat trién 28.371 SIM cac dich vu data,
phat trién 9.251 sim danh cho Gidi tré. Trén 70% cac SIM phét trién moi déu dat
diéu kién 14 sim hiéu qua (thoa man diéu kién 20K3D theo quy dinh cia TCT). Di
v6i tap thué bao hién hiru: Nhan tin t6i 40.368 khach hang dé moi khach hang ding
ky goi cudc uwu dai, Outbound 65.236 khach hang moi khach hang dang ky géi data
va goi tich hop gdp phan ting Arpu, ting doanh thu tir khach hang. Ban hang B2A
két hop tu van phat trién 10.526 SIM m&i va ban goi 8.025 cho khach hang hién

hiru.
+ Trung tim Kinh doanh da thuc hién cac bién phap dé day manh phat trién
dich vu di déng qua tat ca cac kénh ban hang: Kénh diém ban, kénh dia ban, kénh

giao dich, kénh Telesale.

2.2.3 Quy trinh cung cép dich vu va hé tro siva chita hw héng dich vu
2.2.3.1 Quy trinh cung cép dich vu
Quy trinh nay nham dé mo ta cach thirc dich vu dugc cung cap cho khach

hang va nhiém vu cta cac don vi trong day truyén cung cip dich vu. So d6 2.5
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Hinh 2.6: So' dd quy trinh thiét 1ap dich vu nim 2020
(Nguon: Phong KTPT — VNPT Ninh Binh)

Quy trinh nay chinh 1a so d6 dong chay mo ta trinh tu cac bude cong viée dé

thiét 1ap dich vu cho khach hang, bao gdm cac budc sau:

Budc
i B0 phan thuc
thue Chi tiet cong viéc Pon vi thuc hién
hi¢én
hién
11 Ky Hop dong, hen khach hang thoi gian phu | VNPT Trung tam
' hop dé thuc hién cung cip dich vu. Tao phiéu|Vinaphone Kinh doanh
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Buéc
i B¢ phan thuc
thue Chi tiet cong viéc Pon vi thuc hién
hién
hién
yéu cau lap dit DV. VNPT — Ninh
Binh
. Trung tam
Xuat hoa don cho khach hang _
_ . . |VNPT kinh  doanh
1.2 |Hoan thién thu tuc, ho so, cdp nhat so li¢u| ]
, Vinaphone VNPT - Ninh
chuyén cham s6c KH .
Binh
Trung tam
VNPT kinh  doanh
1.3 |DPéanh gié hai long cia KH ] ]
Vinaphone VNPT - Ninh
Binh
Giam sat cung cap dich vu. Phoi hop, don doc
cac don vi thuc hién cung cép dich vu.
HSb tro. xtr 1y thi tuc cung cip DV.
TTKD Ninh Binh chuyén phiéu yéu ciu sang
VNPT Ninh Binh thue hién cung cap dich vu.
Péi véi hop dong do TTKD Ninh Binh ky, A
. , Trung tam
viéc diéu phoi cac don vi lién quan sé do ]
S VNPT kinh doanh
2.1 | TTKD Ninh Binh thuc hién. ) )
. . ) . Vinaphone VNPT - Ninh
Doi voi hop dong do TTKD Ninh Binh &y hop Binh
in

dong cung cdp dich vy trén dia ban tinh/thanh
phé khdc, thuéc géi hop dong cung cdp nhiéu
dich vu cho khach hang, TTKD Ninh Binh ky
hop dong chuyén cho TTKD tai dia ban cung
ccfp dich vu.

Pbi v6i hop dong do Ban KHDN ky, TT
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Budce
i B¢ phan thuc
thue Chi tiet cong viéc Pon vi thuc hién
hién
hién
DHHT KHVIP thyc hién chuyén va diéu phoi
TTKD Ninh Binh xir 1y.
Thi cong: lip dudng truyén, thiét bi, cai dit .
, Trung tam VT
DV, do kiém, nghi¢m thu ban giao DV. A
_ . Trung tam
3.1 | Thuc hién theo dung thoi gian don vi kinh|VNPT Ninh Binh
) DHTT (theo
doanh da hen khach hang, cdp nhat tien do )
ddi, don doc)
thuc hién.
Hoan thanh chuyén nép ho so nghiém thu, Trung tam VT
dong phiéu yéu cau. Pon vi scan bién ban o Trung tam
3.2 VNPT Ninh Binh
nghiém thu va cap nhat 1én chuong trinh DHTT (theo
CNTT tuong tng v6i phiéu cung cap dich vu. ddi, don ddc)
VNPT Ninh Binh
Céu hinh DV (chu tri)
-Piéu hanh xir 1y khi ¢6 trd ngai vé k¥ thuat| VNPT Net (phdi hop
trong qué trinh cung cip DV khi ¢6 tré ngai phan
Truong hgp cé phat sinh trd ngai tai VNPT |mang do VNPT Net A
) ) . o Trung tam
4.1 |Net/VNPT Media, VNPT Ninh Binh co trdch|Quan ly) DHTT
nhiém lién hé xir Iy va cip nhat két qua cho| VNPT Media (phbi
VNPT Vinaphone hop néu co trd ngai
Truong hop can ciu hinh b6 sung vé dich vu |phan thiét bj MyTV
trén hé thong MyTV, chuyén budc 5.1 do VNPT Media
quéan 1y)
Cau hinh b6 sung dich vy trén hé théng ) )
51 VNPT Media VNPT Media

MyTV
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Quy trinh nay mé ta cach thirc hu hong dich vu cua khach hang duoc tiép

nhan, duoc diéu hanh nhan vién dich vu td1 stra chira va nhi€ém vu cta cac don vi.

Tong dai HO tro

2 Nhén  théng

bado hong tir KH

o Cép nhat vao
chuang trinh quan
ly thué bao

<+

Diéu hanh qua mang may tinh

v Nhan phiéu bao
hong

\/Phén cong cong
viec xr ly cho ca
nhan phu trach tirng
khu vuc.

dia ban

® Nhdn phi€u bdo
hong thué bao.

® Phdi hgp vdi cac bd
phan tién hanh slra
chita.

® Ghi nhat ky cbng
viéc.

‘/Thl_.l’c hién slra
chifa hoan tat
‘/Nhép nguyén
nhan két qua slra
chira.

‘/Béo cao két qua
stra chita vé 119.

‘/Bé phan 119 goi
t6i khach hang kiém
tra két qua sua
chira.

\/Dénh gia chat
lugng xtt ly theo
quy dinh.

Piéu hanh bang dién thoai

Hinh 2.7: So' d6 quy trinh hd tro sira chira hw héng dich vu vién thong cia VNPT tai

Ninh Binh

(Nguon: Phong KTPT — Vién thong Ninh Binh)

Quy trinh nay 1a so dd mo ta trinh tu cac bude cong viéc dé thuc hién hd tro

stra chita hu hong dich vu cho khach hang. N6 gém cac budc nhu sau :

Budc 1: Dai HS tro khach hang tiép nhan tin bio hu hong cta khach hang

(thuong 1a qua dién thoai)

Budc 2: Chuyén thong tin bao hong dén cac TTVT lién quan, thong tin bao

héng cuia khach hang sau khi nhdp vao may tinh sé dugc x4c dinh don vi quan ly va

duoc chuong trinh phin mém tao thanh mot phiéu stra chita va truyén qua mang
may tinh d&én TTVT quan 1y khach hang do.

Budc 3: Nhan vién ky thuat quan ly dia ban tai cac TTVT sé& tiép nhan ndi

dung stra chira s¢€ ti€n hanh kiém tra, sura chira.

Budc 4: Sau khi hoan tit cong tac stra chita ca nhan phu trach khu vuc nhap

ndi dung, két qua sira chita vao tmg dung trén dién thoai.
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Budce 5: Bo phan bai HTKH tiép nhéan két qua va thuc hién viéc cham soc
khach hang bang viéc goi dién cho khach hang dé danh gia chat lwong xir 1y.

Trén day 1a quy trinh xir Iy hu hong thué bao dich vu vién thong, day la dich
vu hién dai doi hoi nhin vién dén cung cap hay dén sira chita hu hong phai c6 trinh
d6 hiéu biét tdt vé dich vu va kién thirc tin hoc dé khong nhirng thiét lap, stra chira
dich vu nhanh chong chinh xac, ma con tu van huéng dan khach hang cach thuec sir
dung dich vu.

2.3. Panh gia chat lwong dich vu vién thong ciia VNPT tai Ninh Binh

- Phuong phép nghién ctru danh gia

Chat luong dich vu vién thong hién nay do hai thanh phén chinh quyét dinh:

+ Hién trang may moc thiét bi mang ludi quyét dinh (hé thong k¥ thuat).

+ Hoat dong cung cip, stra chira dich vu (hé thdng chirc ning).

Dé thuc hién hai nhiém vu chinh cia dé tai 1a tim ra cac chi tiéu chat luong
con kém dé phan tich nguyén nhan va dé ra giai phap khéc phuc, thi viéc thyc hién
nhiém vu thr nhét 13 danh gia toan dién cac chi tiéu chét luong cua dich vu truy
nhap vién thong duoc thyuc hién nhu sau:

+ Tap trung nghién ctru danh gia chat luong dich vu theo hai nhém chi tiéu
chinh 1a Chdt lwong ky thudt va Chat lwong phuc vu.

+ Thu thap két qua do kiém chat luong dich vu vién thong cia VNPT tai
Ninh Binh do co quan quan 1y nha nudc hodc ctia Vién thong Ninh Binh tu thuc
hién, phan tich ting chi ti€éu va so sanh vdi ti€u chuan hodc so vé6i dich vu cua doi
tha canh tranh dé tim ra cac chi tiéu can nang cao chat luong.

+ Thu thép cac s6 liéu vé chat lugng dich vu vién thong cia VNPT tai Ninh
Binh, d6i chiéu voi chi tiéu ké hoach do don vi cép trén 1a VNPT giao.

+ Nghién ciru khach hang: dé nham tim hiéu y kién nhan xét danh gia cia

khach hang vé chat luong dich vy, chu yéu 1a vé chét luong phuc vu.

2.3.1 Ddnh gid cdc chi tiéu chit lwong ky thudt

2.3.1.1. Dich vu dién thoai trén mang vién thong ¢ dinh mat dat
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Cin ¢t vao bang tiéu chuan nganh QCVN 35:2011/BTTTT di dugc ban hanh,
VNPT Ninh Binh dua ra bang chi tiéu chét lugng cua don vi trén co s¢& dam béo
chat luong k¥ thuat. Cuy thé:

Vé chi tiéu danh gia chét luong k¥ thuat vién thong ¢ dinh mat dat — Dich vu
dién thoai. S6 lugng mau do kiém thuc té dat, cao hon mic mau yéu cau, phuong
phap mé phong giam sat do vay két qua do kiém 1a s6 liéu tin cay.

Ty 1€ cude goi dugce thiét lap thanh cong trong ngi tinh, lién tinh tai Ninh Binh
nam 2020 dat lan luot 1a 99.35% va 95,25% déu cao hon gia tri theo quy chuin
35:2011 1a 95% va 94%, tuy nhién trudc do, 1a nam 2018 1a hai chi ti€u nay chi dat
94,57% va 90,12% thap hon quy chuan, sang nam 2019 chi tiéu nay ting 1én 96,15
% va 95,34% dat quy chuan Viét Nam doi véi ty 1€ cude goi duoc thiét 1ap thanh
cong. Co thé thay, nho ¢ viée thuc hién do kiém trén pham vi toan tinh hang nim,
toan thé trung tim VNPT Ninh Binh d3 vao cudc cai tién chat luong cudc goi qua
ting nam nhd viée ting cudng nang cap ha ting mang.

Chat luong thoai (tinh trén diém chat luong thoai trung binh) nam 2020 dat
4,26 diém cao hon so v6i quy dinh, theo quy chuan 1a 3,5 diém cao hon han hai nim
truée d6, khi nam 2018 chi vira dat chuan 1a 3,65.

Do chinh xé4c cta ghi cude 1a gan nhu tuyét dbi véi ty 1 1a 0,03% 0,02% va
nim 2019 va 2020. So véi chi tiéu chat luong tinh cudc do nganh quy dinh cho
phép sai sb tinh cudc cho cac cude goi trén tong sé cude goi dudi 0,1% thi VNPT
Ninh Binh tir khau ldy s liéu cudc trén cic tong dai HOST dén khau xir Iy thong
tin cudc dd thue hién t6t nén do chinh xac cao hon nhiéu so voi bang cho phép cua
nganh trong 2 nim gan day. Cong tac tinh cudc va ddi soat cude ngdy cang hoan
thién, va tmg dung hiéu quéa cong nghé thong tin vao cong tac tinh cudc va lap hoa
don dam bao phuc vu tot cho khach hang.

Ty 1& cudc goi bi tinh cude, 14p hoa don sai trong ba nim gan day dé dudi
0,05%. Thap hon nhiéu so véi chi tiéu chat lwong hién hanh 1a 0,01%. Cong tac ghi

cudc chinh xac 1a nén tang cho viéc tinh cudc va lap hdéa don chinh xac.
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Thong qua cac chi tiéu vé chat luong k¥ thuét ta thiy rang moi chi tiéu trong
3 nam gan day déu dat chi s cao hon tiéu chuén, ching t6 ring chét luong k¥
thuat mang dich vu dién thoai ¢ dinh dam béo, duogc cai tién qua tung nam. Pay la
nén tang dé nang cao chat lwong dich vu vién thong cia VNPT Ninh Binh. Chét
luong ky thuat dich vu dién thoai trén mang ¢ dinh dam bao va dugc nang cao do
co so ha téng da duoc dau tu dﬁy du, bai ban trong khi d6 lugng thué bao str dung

gidm di lam gidm tai phuc vu cho dich vu di¢n thoai trén mang ¢b dinh.

2.3.1.2. Dich vu dién thoai trén mang di dong

Dua vao két qua do luong cac chi ti€u ki thuat cta dich vu dién thoai trén
mang vién thong di dong mat dat duoc tap doan Buu chinh vién thong Viét Nam
thuc hién tai Ninh Binh giai doan 2018- 2020, tac gia tién hanh so sanh véi cac chi
ti€u ki thuat da duogc quy chuan phan anh chat luong dich vu tdt thudc bang QCVN
36:2015/BTTTT (Quy chuan ky thuat qudc gia vé chit luong dich vu trén mang
vién thong di dong mit dét) dé danh gia chét luong k¥ thuat cua dich vu dién thoai
trén mang di dong cua VNPT tai Ninh Binh. Cu thé:

Do sin sang ciia mang vo tuyén: Két qua do luong dat ty 16 ndy nam 2020 va
2019 dat 96,7% va 97,33% s6 mau dugc do luong co tin hiéu dat yéu cau, cao hon
chi tiéu dugc cong bd theo QCVN 36:2015/BTTTT la trén 95%, ting hon han chi
tiéu nay do duoc vao nam 2018 la 93,5% khi d6 khong dat chuan theo QCVN.
Diéu ndy phan 4nh mang di dong trén dia ban tinh Ninh Binh cia VNPT dé phuc
vu cho cac cudc goi di dong nam 2018 1a chua tt, tuy nhién sang nam 2019 va dac
biét 1a ndm 2020 chat luong d3 duoc cai thién twong d6i tot, hoan toan phu hop dé
dap Gmg yéu cau st dung dich vu cta khach hang.

Ty 1€ cudc goi dugc thiét 1ap thanh cong: Ty I¢ phﬁn tram (%) cudc goi dugc
thiét lap thanh cong dat 98,76% ting 1én so véi ndam 2019 chi dat 96,8% trén tong
s6 cudc goi di dong str dung mang Vinaphone duoc thuc hién trén dia ban tinh
Ninh Binh trong nam 2020, theo ba diéu kién do kiém: do trong nha, do ngoai troi

& cac vi tri ¢b dinh va do ngoai troi di dong thuc hién do kiém & cac gid khac nhau
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trong ngay, trong ving cung cip dich vu. So véi Quy chuin can dat duogc 1a trén
95% thi day 1a con sb twong ddi tét, thé hién chat lwong mang di dong VNPT tai
Ninh Binh cung cip 14 tot. Tuy nhién, vin con mot ty 1& phan trim nhoé cac cudc
goi khong thanh cong, VNPT Ninh Binh cin tim ra nguyén nhan, khic phuc dé
nang cao chat luong dich vu tét hon.

Ty 18 cudc goi bi roi: Theo két qua do kiém, ndm 2020 c¢6 khoang 0,05% sb
cudc goi trén tong sd cudc duoc kiém dinh tai dia ban tinh Ninh Binh trong bj roi
cai thién hon han so véi nam 2018 dat 1,2% va nam 2019 dat 0,6%, két qua nay
cling phan anh chét luong dich vu dién thoai di dong do trung tam VNPT Ninh Binh
cung cip c6 chat lugng t6t va khong ngimg cai thién.

Chat luong thoai: Két qua do kiém tai dja ban tinh Ninh Binh, ba nim 2018-
2020 1an luot dat 1a 95,3%; 95,6% va 97% cudc goi dugc do kiém trén 3 diém, phu
hop vo1 yéu cu cung cép dich vu di¢n thoai di dong theo quy chuan Viét Nam.

Do chinh xac ghi cudce va ty 1€ cudc goi bi tinh cude, 1ap hoa don sai: Két qua
do luong thuc té cho thay, tai Ninh Binh, trong giai doan 2018 - 2020 déu khong ¢

cudc goi nao bi ghi sai cudc hay thoi gian dam thoai.

2.3.1.3. Dich vy internet c0 dinh mat dat

Dé danh gia chit luong k§ thuat cta dich vu bang théng rong cia VNPT Ninh
Binh, tac gia tién hanh so sanh céac chi tiéu phan anh chat luong k¥ thuat dich vu
bang théng rong do VNPT Ninh Binh cung tng do kiém dugc trén dia ban tinh
Ninh Binh vao trong giai doan 2018-2020 véi QCVN 34:2014/BTTTT. Cy thé:

Thir nhat, ty 1é ding nhdp hé théng thanh céng st dung phuong phap mo
phong, s6 mau lay 1000, hau hét mic dat thyc té 100% cao hon yéu ciu cua
QCVN 34:2014/BTTTT la 95%. Ty 1¢ niy dat yéu cau ching to kha niang truy cap
dugc hé thdng Inetnet cao. Két qua do kiém cac nim 2018-2020 1an luot 14 : 95%,
98% va 99%.

Thit hai, toc do tai div liéu trung binh duge danh gia qua hai chi tiéu 1a toc do

tai trung binh ndi mang va téc do tai trung binh ngoai mang. O ca hai chi tiéu nay
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nam 2019 va 2020 déu c6 két qua vuot yéu cau cua chi tiéu nganh, Chi sb Pd & cac
duong truyén FTTH LEAD 8M, FTTH ME 12M, FTTH 16M, FTTH HOME 18M,
FTTH 20M déu > 0,8 Vdmax, Pu > 0,8 Vumax. Hai chi tiéu dé danh gia chat luong
mang bang thong rong cia VNPT nam 2019 va nam 2020 dat mac cao hon so voi
QCVN.

Thir ba, leu heong svr dung trung binh ciia méi hwéng két noi: VNPT Ninh
Binh tién hanh giam sat 24/24 luu luong hé thdng MAN-E 24/24, kip thoi nang cap
dam bao luu luong cac UP Link thiét bi Access, cac link vong ring, link dich vu cac
huéng két ndi ludn dudi 70% trong cac nam 2018-2020.

Thit tu, ty 1é dung lwong truy nhdp bi ghi cwde sai: 13 ty s giira tong gia tri
tuyét d6i dung lugng truy nhap bi ghi cude sai trén tong dung lwong truy nhép thuc.
Viéc ghi cudc tap trung vé server ving v&i chat luong k¥ thuat hién dai, an toan
dam bao ti 1& ghi cude sai gan nhu tuyét ddi trong cac nam 2019-2020.

Ciing can phai ghi nhan rang két qua do kiém trong cac nim vira qua dbi véi
chét luong k¥ thuét dich vu vién thong ctia VNPT tai Ninh Binh dam bao tat ca cac
chi tiéu chit lugng dd phu hop theo qui dinh cia B6 TTTT dé ra, tuy nhién day chi
1a két qua tai mot thoi diém nhat dinh chir khong phan anh toan bo chat luong cia

dich vu tai moi thoi diém.

2.3.2 Ddnh gid chi tiéu chit lwong phuc vu
2.3.2.1. Pbi véi dich vu dién thoai ¢ dinh

Dé danh gia chat lugng phuc vu ciia dich vu dién thoai ¢d dinh ciia VNPT tai
Ninh Binh, dua ra duoc két qua danh gia chat luong phuc vu ddi véi dich vu dién
thoai ¢b dinh nhu sau:

Chi tiéu d6 kha dung cua dich vu giai doan 2018-2020 déu dat tiéu chuan, nim
2020 dat cao nhat trong 3 nam va dat 99,63% cao hon QCVN yéu cau 14 99,5%,. o
kha dung cao cho thay kha ning dap tmg cta dich vu & muc cao, sy cb trong thoi
gian xac dinh, toi thiéu 3 thang lién tiép thap. Thong qua do kha dung mang
2G/3G/4G trén dia ban Ninh Binh ta danh gia dugc chit luong hoat dong tai cac
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tram. Trén dia ban, viéc thyc hién ti vu mang ludi nén da mang lai hiéu qua tich
cuc, chat lwong mang duoc ci thién rd rét. Vé mang truyén dan thi thuc hién téi wu
thiét bi, ddu chuyén cap két ndi vong ring cho cac Node truyén dan nhu; lip dat bd
sung cac tuyén truyén din Viba ddi v6i cac tuyén truyén dan quang doc dao (khong
c6 du phong). Nho d6 ma do kha dung trung binh/thdng da tang 1én dat 99,97% .

Chi tiéu Su cb duong day thué bao (sb lan sy c6/100 thué bao/lnim) giai
doan 2018-2020 lan luot dat 1a 10,21%; 8,05% va 5,8% thép hon so vo1 QCVN la
20,8%, chi tiéu nay thap ching t6 s6 sy c6 doi voi duong day thué bao thap, lién
lac Ivu thong tét. Ciing nhu ching to, VNPT Ninh Binh khong ngimng nang cao
chat luong doi ngli, nhan vién ki thuat du dat tiéu chuin ngay tr nam 2018 véi
mong mudn dua ti 1é thué bao gip su c¢b vé muc thap nhat.

Thoi gian chd sira chita sy ¢6 duong day thué bao

- N1 thanh, thi xa (ty 1€ su cd duong day thué bao dugc stra chira xong trong
vong 24 gid) nam 2018 dat 91,2%, nam 2019 dat 95,67%, nam 2020 dat 98,37%.

- Lang, x4, thi tran (ty 1& sy cd dudng day thué bao duoc stra chita xong trong
vong 40 gio) nam 2020 dat 99,70% cao hon nam 2019 dat 98,75 va nam 2018 dat
90,05%. Ty 18 su ¢ dudong day thué bao duoc stra chita dung thoi gian quy dinh ca
ba nim nghién ctru déu cao hon QCVN, diéu nay chimg to thdi gian chd sira chira
ngay cang di duoc rit ngan, khach hang khong phai chd doi qua 1au dé dugc khic
phuc khi sy ) xay ra. Pay la mot nd luc dang ghi nhan nho viéc thay doi thai do
phuc vu ddi voi khach hang, ngay khi nhan dugc thong tin bao hong, su c6 thué
bao, can bd nhan vién k¥ thuat déu 1ap trc déu kiém tra va khic phuc su cd.

Thoi gian thiét 1ap dich vu: Thoi gian dé lip dat thiét 1ap dich vu dién thoai cb
dinh déu dat vuot tiéu chuan dé ra theo quy dinh, thoi gian thiét 1ap nhanh chéng,
kip thoi phuc vu khach hang.

Khiéu nai ctia khach hang vé CLDV (S6 khiéu nai/100 khach hang/3 thang) 1a
giam dan trong 3 ndm nghién ctru va thap nhat vao nim 2018 khi dat 0,002 vy khiéu
nai trén 100 thué bao trong vong 3 thang va thap hon rat nhiéu so véi yéu cau

QCVN 14 0,25. S6 luong khiéu nai ctia khach hang thip 13 mot ddu hiéu dang mirng,
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do cac ap dung cong nghé¢ ngay cang hién dai vao cong tac van hanh va quan 1y nén
c6 su cb, sai sot trong tinh cudc, thanh toan héa don it hon nén sb khiéu nai cta
khach hang da giam thiéu rd rét.

Ho6i am khiéu nai cta khach hang (Ty 1& hoi 4m khiéu nai cho khach hang
trong thoi han 02 ngdy lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai) nam 2019 va
2020 déu dat ty 18 100%. C6 dugc ty 18 cao nhu vay 1a nhd cac khiéu nai ctia khach
hang sau khi dugc ghi nhan s& dugc xir Iy chinh xac tuyét dbi theo quy trinh chung
ctia VNPT, ty 1é nay chtimg to6 VNPT Ninh Binh di thuc hién moi khiéu nai cua
khéach hang nhanh chong kip thoi theo dling quy dinh.

Dich vu hd trg khach hang: Ty 1& cudc goi téi dich vu hd tro khach hang
chiém mach thanh cong va nhan dugc tin hiéu tra 161 cua dién thoai vién trong vong
60 giay nam 2020 dat 98,34% cao hon QCVN la 80%, va duoc cai thién dang ké so
véi nam 2018, 2019. Mic du chat luong vé k¥ thuat 1an phuc vu theo cac chi tiéu
danh gia déu dat két qua kha quan tuy nhién sb luong thué bao cb dinh van c6 xu
huéng giam so voi cac nam, day ciing 1a xu hudng chung do céc thiét bi thong minh
ngay cang phat trién, tich hop nhiéu chitc ning tién ich nén khach hang chu yéu

chuyén sang dung dién thoai di dong va phuong ti¢n data dé lién lac.

2.3.2.2. Dich vu dién thoai trén mang di dong

Cin ¢t vao bang tiéu chuan nganh QCVN 36:2015/BTTTT di dugc ban hanh,
VNPT tai Ninh Binh dua ra bang so sanh cac chi ti€u phan anh CLPV cua VNPT tai
Ninh Binh trén co s& dam bao CLDV, CLPV theo QCVN 36:2015/BTTTT ban
hanh. Cuy thé:

Do kha dung cua dich vu: Két qua thong ké ddi véi dich vu do VNPT tai Ninh
Binh cung cép dat nam 2018 dat 97,05%, nam 2019 dat 99,3% va nam 2020 dat
99,7%, trong d6 chi c6 nim 2018 do kha dung dich vu con twong dbi thap, sang
nam 2019 va 2020 nho cai thién chat luong phuc vu nghiém ngét va kip thoi chi
tiéu nay da phu hop véi quy chuan Viét Nam d6i voi dich vu dién thoai trén mang

vién théng di dong mit dat 1a trén 99%.
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Khiéu nai cua khach hang vé chat luong dich vu: tir nam 2018 dén 2020 sb
khiéu nai c6 xu hudng giam dan va trong 6 thang cubi 2020 khong ghi nhan khiéu
nai tir phia khach hang. Pay 1a mot két qua phu hop véi cac chi tiéu ki thuat vé chat
lugng dich vu di dong da dugc danh gia & trén.

Hoi 4m khiéu nai cta khach hang: Theo s6 liéu kiém tra cia VNPT thi tai
Ninh Binh ca ba nim nghién ctru déu dat ti 1& chudn 1a 100%. C6 duoc két qua cao
nhu vay 1a do sy quan chit ché cia VNPT Ninh Binh dbi véi doi ngii cung cap dich
vu chdm soc khach hang, bat ctr nhan vién ndo vi pham quy dinh trong quy trinh
cham séc khach hang déu phai chiu khién trach va khau trir vao tién cong, tién
thudng.

Dich vu trg giup khach hang: Theo két qua do kiém cua VNPT thi tai Ninh
Binh ca 3 nim 2018-2020 déu phu hop véi chi tiéu thir nhét dat 24h va chi tiéu thir
hai dat 93.4%.

2.3.2.3. Dich vu internet cb dinh mit dat

bé danh gia CLPV cua dich vu bang thong rong ctia VNPT tai Ninh Binh, tac
gia tién hanh so sanh cac chi tiéu phan anh CLPV cua dich vu bang thong rong do
Cua VNPT tai Ninh Binh cung tng do kiém duogc trén dia ban tinh Ninh Binh vao
giai doan 2018- 2020 véi QCVN 34:2014/BTTTT. Cu thé:

Thoi gian thiét 1ap dich vu:

Truong hop da c6 san dudng diy thué bao thoi gian thiét 1ap dich vu trung
binh 1a nim 2018 dat 3 ngay, naim 2019 giam xuéng con 1,7 ngay va nam 2020 chi
con < 1,5 ngay, nho hon so voi yéu cau 1a 5 ngy, tic 13 thoi gian thiét 1ap dich vu
nhanh hon so véi quy chuin yéu cau. Chi s nay cang thap thi thoi gian tir khi
khach hang ky hop déng dén khi khach hang dugc st dung dich vu s€ dugc rat
ngan, diéu nay s& ting duogc sy hai long cho khach hang biy nhiéu.

Truong hop chua c6 duong day thué bao: Trong ndi thanh, thi xa thoi gian
thiét 1ap dich vu trung binh nim 2019 14 2,5 ngay, Thi tran, lang, x3 nim 2019 Ia

3,5 ngay, chi tiéu nay déu thap hon rat nhiéu so v6i quy chuan. Viéc thiét 1ap khi
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chua c6 dudng day thué bao s& tén nhiéu thoi gian hon do can phai qua nhiéu quy
trinh 14p dat hon, chi tiéu nay cua VNPT tai Ninh Binh déu dat yéu cau, thoi gian
lap dit nhanh hon so véi quy chuan. Pay ciing 1a mot nd luc 16n cua VNPT tai
Ninh Binh nhim dua chi tiéu ndy giam dan qua cic nim vi dic trung dia hinh,
cong véi viéc mang ngoai vi, day thué bao lép dat trén cot dién luc nén viéc lép
dat kha kho khan.

Thoi gian khic phuc mét két ndi: Noi thanh, thi xd: Thoi gian dé khic phuc
két nbi trong ndi thanh, thi xa theo két qua thong ké nam 2018 1a 40h, sang dén
nam 2020 giam con 16h, Thi tran, lang, xa: Thoi gian dé khic phuc két ndi trong
Thi tran, lang, xa theo két qua thong ké nam 2018 1a 40h, sang dén nam 2020 giam
con 22h.

Khiéu nai cta khach hang vé chat luong dich vu: thé)ng ké sb khiéu nai trén
100 khach hang trong vong 03 thang trén dia ban Ninh Binh nam 2018 14 0,15 thap
hon tiéu chuan Viét Nam 0,25, chi tiéu nay cang thap ching t6 luong khiéu nai vé

chét luong dich vu it.

Hoi am khiéu nai ctia khach hang: Ty 18 hdi 4m khiéu nai trong vong 03 thang
thong ké trong vong giai doan 2018-2020 trén dia ban Ninh Binh déu dat 100%, tiic
1a doanh nghiép dd c6 phan hoi ddi véi tit ca cac khiéu nai cua khach hang ddi véi
chat luong dich vy. Chi tiéu nay dat chuan so v6i quy chuan Viét Nam. Doanh
nghiép da c6 céc hinh thirc phdn hoi bang van ban kip thoi khi c6 khiéu nai xay ra.

Dich vu hd tro khach hang: Thoi gian cung cép dich vu hd trg khach hang
bang nhan cong qua dién thoai thong ké trong vong 3 thang ca 3 nim nghién ciu
déu dat 24h trén ngay. Tic 1a tat ca cac cudc goi vao thoi gian bat ky trong ngay cia
khach hang déu duoc nhan vién VNPT hd tro. Ty 1€ cudc goi to1 dich vu hd trg
khach hang chiém mach thanh cong va nhan duogc tin hi¢u tra 161 cua dién thoai vién
trong vong 60 gidy ciing ting dan qua 3 nim, nim 2018 dat 85% thap hon quy
chuén, nhung sang nim 2019 chi tiéu nay duogc cai thién dat 89% vuot quy chuin

va nam 2020 dat 93,12%, cao hon chi ti€u nganh quy dinh 1a 80%.



65

Vay dua trén cac chi ti€u chét luong dich vu vién thong, dich vu truy nhap
Internet bang thong rong cb dinh mat dat ap dung cong nghé FTTH trong giai doan
2018-2020 — trén dia ban tinh Ninh Binh cac chi s6 vé mat ky thuat hau hét déu dat
yéu cau theo quy dinh tai QCVN 34:2014/BTTTT déu dat két qua kha quan, cao
hon so v6i yéu cau. V& chi tiéu chit lwong phuc vu, cac chi tiu déu dat yéu ciu
theo quy chuin Viét Nam, tuy nhién so sanh v&i cac ddi thi canh tranh trong cing
dia ban thi thoi gian thiét 1ap va khic phuc sy ¢b con chua nhanh chong, khach hang
s& ¢6 su so sanh giita cic nha cung cap mang, tir 46 lam giam su hai 1ong d6i véi

dich vu cia VNPT dong thoi giam st canh tranh trén thi truong.

2.3.3 Danh gid theo khdo sdt khach hang
2.3.3.1 Theo két qua diéu tra khach hang

Két qua khao sat sy hai long cua 385 khach hang khi sir dung dich vu vién
thong tai VNPT Ninh Binh dbi v6i nhan vién tai co sé cham séc khach hang va
nhan vién lap dit sira chita théng qua 08 tiéu chi danh gia cho thdy mirc do hai long
cta khach hang dbi voi chét lugng dich vu vién thong tai VNPT Ninh Binh nhu sau:

*Khach hang danh gid sw hai long doi véi can bd, nhdn vién tai co s6 chim
séc khdach hang théng qua 05 tiéu chi bao gom:

Thir nhat, tinh thdn thién, tiép nhdn, ling nghe khdch hang cia nhdn vién
VNPT véi khédch hang: 155 khach hang rat hai long (40,26%); 124 khéach hang hai
long (32,20%); 15 khach hang khong c6 ¥ kién (3,90%); 38 khach hang khong hai
long (9,61%): 53 khach hang rat khong hai 1ong (13,76%).

Thir hai, tinh than trach nhiém va san sang hé tro, huong dan chi tiét cho
khach hang: 167 khach hang rat hai long (43,38%); 125 khach hang hai long
(32,47%); 35 khach hang khong co ¥ kién (9,09%); 36 khach hang khdng hai long
(9,35%); 22 khach hang rat khong hai long (5,71%). Diéu d6 thé hién thai do, ky
ning giao tiép ciia nhan vién cham soc khach hang tai VNPT Ninh Binh da cai
thién rat nhiéu, dé dap ing nhu cau phuc vu ngay cang khit khe cua khach hang.

Thit ba, nhan vién cdp nhdt day di, kip thoi vé cdc dich vu cho khdch hang:
148 khach hang rat hai long (38,44%); 139 khéach hang hai long (36,10%); 34
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khéch hang khong c6 y kién (8,83%); 55 khach hang khong hai long (14,18%); 9
khéch hang hoan toan khong hai long (2,33%). Diéu nay can duoc cai thién trong
thoi gian tdi, vi cho di VNPT ¢6 dua ra nhiéu chuong trinh wu dai hip din ma
nhan vién khong thé truyén tai dugc toi khach hang thi cac chuong trinh s& khong
mang lai hiéu qua tot nhat.

Thir tw, tw van hé tro phit hop, gidi quyét van dé théa dang khiéu nai: 156
khach hang rat hai 1ong (40,52%); 105 khach hang hai long (27,27%); 53 khéch
hang khong c6 ¥ kién (13,77%); 51 khach hang khong hai long (13,25%); 20
khach hang hoan toan khong hai long (5,19%).

Thir ndm, thoi gian gidi quyét van dé, khiéu nai cia khdch hang nhanh
chong: 140 khach hang rat hai 1ong (36,36%); 152 khach hang hai l1ong (39,48%);
56 khach hang khdng c6 y kién (14,55%); 8 khach hang khong hai 1ong (2,08%);
29 khéach hang hoan toan khong hai 16ng (7,53%). Chi tiéu nay thé hién tinh hiéu
qua cua qua trinh chim soc khach hang, tuy nhién s6 luong khach hang khong hai
long co ty trong tang hon so véi cac chi tiéu khéc.

*Khdch hang danh gid sw hai long déi véi can by, nhan vién lip dat, siva
chita thong qua 03 tiéu chi bao gom:

Thir nhdt, tinh thdn thién, tiép nhdn, ldng nghe khdch hang ciia nhén vién
VNPT véi khich hang: 52 khach hang rat hai long (13,50%); 126 khach hang hai
long (32,72%); 75 khach hang khong y kién (19,48%); 110 khach hang khong hai
long (28,57%); 22 khach hang hoan toan khdng hai long (5,71%). Piéu nay cho
thay cong tac dao tao nang cao k¥ ning giao tiép chua chu trong dén bd phan nhan
vién k¥ thuat, c6 thé 1am anh huong rat 1on dén thuong hiéu VNPT, boi mdi nhan
vién khong chi lam ding chirc nang, nhiém vu cia minh ma hg con thé hién van
hoa, uy tin cia VNPT.

Thit hai, thue hién yéu cau cia khach hang ding hen khéng (cé ton trong
trong khi hen khdch hang ky hop dong hay tw van, sika chira...): 88 khach hang rat
hai long (22,86%); 84 khach hang hai long (21,81%); 42 khach hang khéng co y
kién (10,90%); 142 khéach hang khong hai long (36,88%), 29 khach hang hoan toan



67

khong hai long (7,53%). Do dia hinh phirc tap nén viéc thyc hién nhanh chong yéu
cau khach hang 13 rat khoé khan, VNPT Ninh Binh can phai dua ra phuong an khic
phuc kho khin. Mit khac, nhan vién k¥ thuat 1a ddi twong khong thudng xuyén co
mat tai tru s& ma thuong xuyén phai lam viéc bén ngoai, kh6 khan trong cong tac
quan 1y thoi gian lam viée dan dén mot sé nhan vién lam viéc ca nhén, anh hudng
té1 cong vige chinh tai VNPT.

Thur ba, thoi gian thiét lap dich vu, khdc phuc sy c6 nhanh, khong lam khach
hang cho doi lau: 96 khach hang rat hai long (24,94%); 115 khéach hang hai long
(29,87%); 29 khach hang khong co ¥ kién (7,53%); 135 khach hang khdng hai long
(35,06%); 10 khach hang hoan toan khong hai long (2,60%). S6 khach hang goi
dién bao hong nhiéu 1an, nhan vién k¥ thuat dén xtr 1y nhung khong xir Iy dirt diém
dugc. Pay 1a mot trong hiém can xir 1y kip thoi dé nang cao chat lugng dich vu, thu
hut va gitt chan khach hang, néu khong c6 bién phap xur 1y kip thoi thi s& ¢6 thém
nhiéu thué bao roi mang trong thoi gian t6i.

Két qua khao sat sy hai long ddi véi chat luong mang dién thoai di dong va
chat luong mang dién thoai ¢d dinh, hau hét khach hang hai long vé chit luong
thoai cua cac cac goi. Cu thé, ty 1€ khach hang rat hai long va hai long vé chat luong
thoai cia mang dién thoai ¢ dinh lan luot 13 225 (58,44%) va 112 (29,09%) chi co
mot ti 1€ nhé khach hang khong hai long.

Ty 1¢ khach hang hai 1ong va rat hai 1ong vé chat lugng thoai cia mang dién
thoai ¢6 dinh cling kha cao, chiém toi trén 87,0% trén téng s6 khach hang duogc
hoi. C6 duoc diéu nay 1a nho, VNPT Ninh Binh da khong nging ap dung céc tién
bd khoa hoc ki thuat vao viéc nang cép dich vu mang di dong va mang ¢ dinh,
tang cuong lap dat va cung cd chat luong cac tram thu phét song BTS trén toan dia
ban tinh Ninh Binh. Bén canh d6 nhd ap dung phan mém tinh toan cudc phi hién
dai, nén ti I¢ sai SOt trong cong tac tinh todn cudc phi va ghi héa don cho khach
hang hang thang ciing rat thap, da s6 khach hang hai 1ong vé cong tac tinh phi cua
VNPT Ninh Binh, diéu nay chimg minh bang tong ti 1& khach hang tra 1oi “rat hai
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long” va “hai long” vé chét luong tinh phi cac cudce phi cua cudc goi cia mang
dién thoai cb dinh va di dong lan lugt 14 91,25% va 94,55%.

Déi véi chat lugng mang Internet, nhd ap dung cong nghé cap quang thay thé
toan bo hé théng cap dong nén téc d6 truyén mang cung cap cho khach hang rat 6n
dinh, tbc do két ni mang cao. Cu thé khi duge hoi vé toc do két ndi mang, co dén
175 (45,45%) khach hang tra 10i “ rat hai long” va 115 (29,87%) khach hang tra 10i
hai long, chi c6 10 (2,60%) khach hang tra 161 “khoéng hai long” va 11 (2,85%)
khach hang tra 101 “rat khong hai 1ong”. Bén canh d6, khi dugc héi vé tinh 6n dinh
clia mang internet, ty 1é khach hang hai 10ng va rat hai 1ong ciing rat cao, chiém dén
87,25%, nhung c6 10,50% khach hang té ¥ rat khong hai 1ong dbi voi chat luong
thiét bi dau cudi cia VNPT.

2.3.3.2 Theo phan tich khiéu nai ctia khach hang

Céc loai khiéu nai bao gff)m: khiéu nai vé chat luong dich vy, cude phi dich vy,
thai do phuc vu ctia nhan vién, khiéu nai bi quéy r6i va cac khiéu nai khéc.

+ Khiéu nai chat luong dich vu: 1a cac khiéu nai theo noi dung cac chi tiéu ctua
tiéu chudn chat luong dich vu hién hanh ma Vién théng Ninh Binh di cam két, cong
bd nhu cac khiéu nai lién quan dén su cb ky thuat, bang thong dich vy, thoi gian
cung cap dich vu,...

+ Khiéu nai vé cude phi dich vu: 1a céc khiéu nai lién quan dén viéc ghi va
tinh cudc phat sinh trong qua trinh st dung dich vu.

+ Khiéu nai vé thai do phuc vu: 1a khiéu nai vé thai do nhan vién trong qua
trinh cung cép dich vu cho khach hang.

+ Khiéu nai bi quay rdi: 1a khiéu nai lién quan dén viéc khach hang bi ngudi
khac quéy r6i, de doa qua vi¢c su dung cac dich vu vién thong - CNTT do Vién
thong Ninh Binh cung cap.

+ Khiéu nai khac: cac thong tin lién quan dén céac thu tuc, quy trinh chua hop
1y hodc chua tuén theo cac quy dinh hién hanh cta cac co quan quan ly nha nude.

+ Khiéu nai phirc tap: 1a khiéu nai cé lién quan dén nhiéu don vi trong qua

trinh cung cap dich vy; c6 lién quan dén nha cung cap dich vu & nudc ngoai hodc
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ngoai VNPT; gip khé khin trong viée xac dinh dugce nguyén nhan phét sinh khiéu
nai.

S6 lugng khiéu nai cta khach hang trong qua trinh sir dung dich vy nam 2020
duoc thé hién qua hinh dudi day:

Téng s6 don khiéu nai ciia khach hang ma Vién thong Ninh Binh nhan duoc
nam 2020 la 224 don, trong do6 :

+ Khiéu nai vé nhan vién 12 186 don, chiém 83,21 %.

+ Khiéu nai vé viéc chua str dung duoc dich vu 23 don, chiém 10,45%

+ Khiéu nai vé chét luong dich vu 1a 15 don, chiém 6,34%

Nhu vay, sé luong khach hang khiéu nai lién quan dén nhan vién 1a chiém
chu yéu, ngoai ra con mot s6 khiéu nai vé chét luong dich vuy. Diéu nay gay nén tac
dong xau dén uy tin ciia Vién thong Ninh Binh 1am tang sé lugng khach hang roi bo
dich vu trong cac nim qua, diéu nay doi hoi Vién théng Ninh Binh can cé chinh
sach chdm soc va giai phap cu thé trong viéc giir chan khach hang ngay tir ban dau

va tim ki€m phat trién cac khach hang bén viing.

Ty 1& % cac nguyén nhéan Khiéu nai ciia khach hang nim 2020

10,45%

= Khi€u nai vé nhan vién

83,21% » Khiéu nai chua sir dung dugc
dich vu

= Khiéu nai vé chit lwgng dich
vu

Hinh 2.8: Tinh hinh khiéu nai ciia khach hang nim 2020
(Nguon: Vién théng Ninh Binh)
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Dé dua ra nhitng trinh ty va thi tuc trong céng tac cung cap sb liéu cho céac
don vi lién quan trong cong tic CSKH dam bao yéu cau va khiéu nai ciia khich
hang duoc giai quyét c6 hiéu qua Vién théng Ninh Binh di ban hanh quy trinh giai
quyét khiéu nai trién khai dén cac don vi tryc thudc.

2.4 Panh gia chung

Qua phan tich danh gia thyuc trang cung cfip dich vu va chat luong dich vu vién
thong cua VNPT tai Ninh Binh, don vi ¢6 nhitng wu diém va nhitng van dé ton tai

vé chat lwong dich vu cung cép cu thé nhu sau:

2.4.1. Uu diém

- Mang cép, tram BTS hang niam ludn dugc phét trién dong thoi hoat dong
bdo tri, bdo dudng, viéc stra chita cling luon kip thoi ddm bdo thoi gian theo quy
dinh cua Tap doan chinh vi thé ma céac chi tiéu vé k¥ thuat luén dat mirc cao so voi
sy yéu clu cla Tap doan, dam bao duogc chit lugng dich vu cung cép lam hai long
khach hang.

- Vién théng Ninh Binh c6 d6i ngii lao dong lanh ngh¢, 1au nim nhanh nhay
tiép can vé6i su thay d6i cong nghé méi va cé su phdi hop hoat dong 1a cao do d6 dat
dugce chat lugng tot trong cong viée. Can bd cong nhan vién cb tinh than trach
nhi¢m, luén hoc tap nang cao nghié€p vu va dugc co quan dao tao nhiing ky nang
can thiét cho cong viéc.

- Céc khiéu nai cua khach hang déu duoc giai quyét triét dé, da phan cac
khiéu nai d6 khi diéu tra 1am rd khach hang déu duoc giai quyét thoa man thic méc.

- Mang ludi Vién thong Ninh Binh dugc phat trién rong khip toi tat ca cac
khu vuc trén dia ban tinh nén viéc phat trién dich vu gﬁn nhu rong khép trén dia
ban.

- Cong tac ké hoach phat trién thué bao twong d6i bam sat tinh hinh thyc té
tao diéu kién tot dé cac phong ban, don vi tryc thudc céd ké hoach phat trién mang
ludi, tuyén céap, lip dat thiét bi OLT, Switch phu hop khong gdy kho khin cho

khach hang khi c6 nhu cau st dung dich vu vién thong .
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- Cong tac t6 chirc kinh doanh, t6 chirc quan 1y chat lwvong dugc cai tién phu
hop dé dat dugc nhitng chi tiéu ké hoach, ciing nhu phu hop véi giai doan phat trién

kinh té x3 hoi cua dia phuong.

2.4.2 Tén tai

Mic du da dat dugc nhimng thanh qua nhat dinh trong cong tac cung cap dich
vu vién théng song van con rat nhiéu tén tai ma Vién thong Ninh Binh méc phai va
can c6 nhitng giai phap dé ngdy cang mang dén cho khach hang dich vy tot hon
nita, chat lugng tot nhat, dap (mg yéu cau cua khach hang. Mot sé nhiing ton tai vé
chat lugng dich vu vién thong tai Vién thong Ninh Binh:

- Cong tac quan 1y tai san, thiét bi phuc vu cung cap dich vu vién thong khai
quat nhiéu khi khong nam dugc nhitng hao mon v hinh, hitu hinh xay ra, chi quan
tam dén sd luong thiét bi phat trién chir chua thuc chit di dén chat lugng cua cac
thiét bi vi thé nén khong nam duoc siu sat tinh hinh chét luong thiét bi do d6 chua
c6 nhiéu chinh sach phu hop dé nang cao chat lugng.

- Viéc quan 1y chéat luong Vién thong Ninh Binh chi trong nhiéu vé chat
lugng k¥ thuat chua thuc sy dau tu nhiéu vao viée nang cao chat luong phuc vu ma
hién nay khi cac doanh nghiép canh tranh déu dam bao vé cac thong sd k¥ thuat thi
chat luong phuc vu lai 1a yéu t6 quan trong dé 16i kéo khach hang str dung dich vu
va dem lai su hai long cua khach hang.

- Mang cap van con xdy ra hu hong do nhiéu nguyén nhan nhu thoi tiét, khi
héau hay viéc dé cho ké gian pha hai gay thiét hai 1én cho doanh nghiép, nhirng su ¢
do phuong tién giao thong, may thi cong.

- Viéc 1ap ké hoach phat trién thué bao, phat trién mang ludi con may moc
chu yéu dua vao céc s liu nam trude hodc chu quan cua don vi cép dudi chua co
su khao sat thyc té, bam sat tinh hinh hién tai ciia don vi, nhu cau cia ngudi dan dé
dua ra con sd sat thuc hon, do d6 gay ra hién tuong dau tu khong trong tam, trong
diém gay ling phi.

- Hién tuong dit cap, dich chuyén cap theo yéu cdu cua dia phuong xay ra

thuong xuyén gay lang phi chi phi cua Vién thong Ninh Binh va chat lugng cung
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cép dich vu. Chéat luong mang ludi van con tdn tai nhiéu van dé, van con hién tuong
mang chap chon, tdc do két ndi giam.

- Du 4n dau tu cho mang cap quang hoan thanh chdm do vuéng méc thu tuc,
dung luong, chit lugng dudng truyén chua dap Gmg yéu cau; Thiét bi chu yéu do
Tap doan cap co chi phi 16n; cong tac tiép thi, quang ba, gidi thiéu vé doanh nghiép
va dich vu chua tbt; thai do phuc vu cua mot s6 can bod cong nhan vién thiéu tan
tinh, chu d4o, gay wrc ché dbi voi khach hang.

- Mt bd phan nhan vién chua chuyén nghiép, chua tuan tha cac quy dinh khi
lam vi¢c vaoi khach hang, cham so6c khach hang nhu thai do, tdc phong lam viéce. ..
diéu nay da 1am giam uy tin, hinh anh cia VNPT tai Ninh Binh trong long khéch
hang.

- Cac gbi cudc, dich vu vién thong cua VNPT tai Ninh Binh chua that sy da
dang, phong phu dbi véi khach hang con chdm ddi méi so véi cac dbi thii canh

tranh trong tinh.

2.4.3 Nguyén nhan on tai
2.4.3.1 Nguyén nhan chu quan

- Mang ludi dugce ap dung nhiéu tién bd khoa hoc k¥ thuat cong ngh¢ (& cac
Trung tdm vién thong huyén, thanh phd) nhung trinh do cdn bd cong nhan vién
trong viéc diéu hanh trang thiét bi hién dai nhiéu khi chua dap tng, do dé cong tac
quan 1y chat lugng con gip nhiéu kho khin.

- Nhan thtrc vé chat luong cua can bg, nhan vién trong doanh nghiép:

+ V6i can b lanh dao: van chua thuc su di sdu sat thue té, do cong nghé
thay doi nhanh nén anh huéng téi tim nhin chién luoc trong mot giai doan dai nén
khong luong hét duoc dién bién thi truong xay ra.

+ Quan tri cép co &7 van con tu tudng kiéu ci, y lai cr?ip trén, khong sang tao
va thyc sy thuc hién quan tri chét lugng mdt cach chu dong ma bi dong theo kiéu
thira hanh cap trén.

+ Nhan vién thira hanh: 1am viéc theo kiéu may moc, chua chi trong quan

tam dén viéc nang cao chat lugng.
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+ Quan 1y: Theo kiéu c¢b dién, chi tip trung vao két qua cudi clng ma chua
quan tdm nhiéu dén qua trinh.

-S6 luong thué bao 16n trong khi ) luong can bo cia nhan vién mac du co
nhiéu cai thién nhung van con cac han ché diéu nay da lam giam chét luong dich vu
cta dich vu vién thong cua VNPT tai Ninh Binh.

- Thi hiéu cta khach hang ngay cang thay doi.

- Canh tranh ngay cang gay git trén thi truong do c6 nhiéu doanh nghiép
tham gia vao cung cép dich vu cap quang biang thong rong.

- Nang luc caa d6i ngit quan tri con c6 nhiéu han ché chwa dap ung dugc hét

day du so véi yéu cau cia mot doanh nghiép trong qua trinh hoi nhap hién nay.

2.4.3.2 Nguyén nhan khach quan

Do yéu td lich st dé lai, mang ludi dugc dau tu, khong c6 quy hoach 14 rang,
va viéc phat trién d6 thi, phat trién co so ha tang cua Ninh Binh 1am anh hudng t6i
cac tuyén cap gy hién tuong dut cap, chuyén dich cap ton nhiéu chi phi.

Co so ha tﬁng mang luoi tuy da dugc dau tu mang theo hudng hién dai hoa,
song hién tai van chwa dap tng duoc yéu cu phat trién bén virng. Mit khac cac
thiét bi lai khong déng bd nén cling rat kho khan cho viéc bao dudng sura chita do
d6 chat lugng khong duoc tét.

Nhu cau lap dat dich vu vién thong cua khach hang khong dong déu theo khu
vuc do anh hudng cua viée dau tu thiét bi dau cudi tén kém, khu vuc thanh phd c6
nhu ciu cao hon so véi cac khu vue khéac.

Mot nguyén nhan khong kém phan quan trong gdy anh huong dén sy vi
pham cac tiéu chuin chat lugng dich vu vién thong khac dén tir phia khach hang.
D6 thuong 13 su khong hiéu biét vé dich vu cta khach hang giy nén vi pham chat
lugng dich vu.

- Chu yéu do cac phan tir mang ngoai vi gdy ra, vi cic phan tir mang ngoai vi
nhiéu khu vuc bi xudng cap nhiéu, trong khi dé ké hoach sira chita bao dudng hang
nam cta Vién théng Ninh Binh bi han ché do dang thuc hién muc tiéu tiét kiém chi

phi.
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- Bén canh d6, do trinh do am hiéu vé dich vu cua khach hang con thép dan
dén viéc sir dung cac thiét bi ddu cudi dich vu khong t6t dan dén 16i nhiéu nhu
virus, hu hong hodc khéng biét cach st dung dich vu Internet nén ciing giy anh
hudng dén chi tiéu su cb dich vu.

KET LUAN CHUONG

Lu4n vian sé& tap trung nghién ctru thuc trang va danh gia vé chat lugng dich
vu vién thong ctia VNPT tai Ninh Binh, chi ra nhitng két qua dat dugc cling nhu cac

diém ton tai lam co s& cho vig¢c d€ xuat giai phép tai chuong 3.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT
LUQNG DICH VU VIEN THONG CUA VNPT TAI NINH
BINH

Trén co s khung ly thuyét va thyc trang chét luong dich vu vién thong cua
VNPT tai Ninh Binh, chuong nay nghién ctru dé xuit mot sb giai phap ning cao
chat luong dich vu vién thong ciia VNPT tai Ninh Binh.

3.1 Pinh huéng ning cao chit lwgng dich vu vién théng ciia Vién thong
Ninh Binh
3.1.1. Pinh hwéng néng cao chit lwong dich vu vién thong

Phat trién VNPT Ninh Binh néi riéng tr¢ thanh mot don vi viing manh, gop
phan dua VNPT noéi chung tré thanh tip doan c6 quy md qudc té, phét trién dich vu
vién thong ngay cang da dang, phong phl va cung cip nhiéu nhat nhimg tién ich
hién dai t&é1 ngudi dan tai dia ban. Phén dau dua hinh anh, danh tiéng va uy tin cua
VNPT téi ting co quan, doanh nghiép, tirng hd gia dinh va ting khach hang, muc
tiéu 1am cho thuwong hiéu VPNT tré thanh niém ty hido cta nganh buu chinh vién
thong Viét Nam.

Xac dinh viéc xay dung co s¢ vat chit, ha téng dich vy, mang lu¢i thong tin
quéc gia hién dai, phuc vu su nghié€p cong nghiép hoa, hién dai hoa dat nuée, dic
biét 1 phuc vu phat trién cong nghé théng tin 1a nhiém vu trong tim trong sudt thoi
ky qua do. Buu chinh, vién thong trong méi lién két véi tin hoc, truyén thong phai
thyc su 1a mgt nganh miii nhon, phai di trudc, di tat don dau phat trién manh hon
nita gop phan thic day, tao diéu kién cho céc nganh kinh té xa hoi phat trién, phuc
vu viéc ddy nhanh tmg dung, phat trién cong nghé thong tin trong moi linh virc va
trong toan xa hoi.

Muc tiéu huéng dén, cac chi tiéu dat ra va dinh huéng phat trién cho nganh
vién théng dén ndm 2025 gdm nhing diém chinh sau:

- Pay manh phit trién cic mang vién thong di dong, tién toi hé thong thong tin

di dong thé hé thir 5 va cac thé hé tiép sau. Cac nha mang 16n trong d6 c6 VNPT dit
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muc tiéu rang mang 5G s& bit ddu phu séng vao nim 2020. Xu hudéng phat trién
mang 5G trong tuong lai s& thyc sy bung nd trén toan thé gidi. Toc do tai nhanh va
doé phu rat rong déng thoi viéc khai thac hi¢u qua mang 5G s€ thuc sy thay ddi toc
d6 phat trién cong nghé, nhat 1a c6 thém sy xuat hién cta nhiéu thiét bi két nbi chua
duogc khai thac trude day. VNPT s& c6 budc chudn bi moi thir dé tién hanh thay doi
co sé ha téng, nham dap ung tan s6 ma BO TTTT du kién su dung cho 5G.

- Pinh hudng cua doanh nghiép ludn iy chit lwong san phdm dich vu lam
trong tam. DPéi véi mot doanh nghiép thi muc tiéu chét luong luén duogc dat 1én vi
tri hang dau va san pham ludn co su cap nhat, doi mdi cong nghé dé co thé dap tmg
theo kip voi nhu cau ngay cang da dang va khat khe ciia khach hang. Chu trong phat
trién manh cac dich vu di dong, dich vu gia tri gia tang trén co so ha téng da duoc
dau tu. Uu tién phat trién cac dich vu mé&i pht hop v6i xu hudéng hoi tu cong nghé
phat thanh, truyén hinh, cong ngh¢ thong tin, vién thong va xu hudng hdi tu dich vu
vién thong di dong.

- Tap trung thyc hién c6 hiéu qua cac chuong trinh quéc gia vé d6i mdi cong
nghé, phat trién cong nghé cao. Thiic day hoat dong nghién ciru, tng dung va phat
trién khoa hoc va cong nghé, chuyén giao img dung cac thanh tyu khoa hoc va cong
nghé vao cac linh vuc kinh té - x4 hoi, tip trung linh vic nong nghiép cong nghé
cao, tmg budc tiép can cudc Cach mang 4.0. Ung dung cong nghé 4.0 trong hé
théng chiam soc khach hang. Doanh nghiép dang dan nhan thirc vai trd cta cong
nghé d6i voi hé thong cham soéc khach hang. Viéc ap dung cong nghé nhiam ting
tinh trai nghiém cho khach hang voi nhiéu hinh thac. S6 hoa hé théng chim soc
khach hang toan dién. Tir viéc ung dung cong nghé vao cac kénh giao tiép cua
khach hang véi thuong hiéu, doanh nghiép dé dang tung ra san phdm va quang ba
thuong hi€u trén dién rong mot cach hi¢u qua. Ngoai ra, voi dién toan ddm may va
cong nghé Al, doanh nghiép con tu dong khach hang qua nhiing gidi phdp cong
nghé.

- Tao 1ap thi truong canh tranh binh déng, lanh manh, tao diéu kién cho céc

thanh phr:in kinh té tham gia dau tu va kinh doanh cung cép dich vu vién thong, dic
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biét trong linh vyc ban lai dich vu, cung cfip cac dich vu gia tri gia tang, tao diéu

kién cho cac doanh nghiép vién thong va Internet ciing hop tac va phat trién.

3.1.2. Muc tiéu ning cao chit lwong dich vu vién théng

Tién phong, dot phad trong linh vuc tng dung cong nghé¢ hién dai, VNPT
dang hoan thién mang 5G sém nhat. La nha mang ludn tién phong cung cip cac
dich vu di dong thé hé méi, véi cong ngh¢ 5G, VNPT da som bét tay vao thuc hién
cac cong doan tur khi khai niém vé thé hé mang nay duogc dua ra. Theo VNPT, dé ¢
thé trién khai mang 5G thanh cong ca vé cong nghé 1an kién tric mang ludi, Tap
doan di chuan bj mot luc luong nghién ctru va phat trién (R&D) hung manh dé co
thé 1am chil va tham gia vao hé sinh thai 5G (tr mang ludi, nén tang platform két
nbi cung cép dich vy, ing dung trén nén 5G, an ninh, bao mat va an toan). Bén canh
viéc dau tu cho hoat dong R&D, VNPT ciing ting cudng hop tac voi nhiéu dbi tac
cdng nghé 16n trén thé gidi dé hoc hoi, trao doi kinh nghiém, thiét 1ap ha ting cong
nghé, xay dung va phat trién ngudn nhan lyc.

- Sang tao dua ra cac giai phap nham tao ra san pham, dich vu méi, chat luong
cao, v6i gia cudc phu hop dap tng nhu cau va quyén dugc lya chon cia
khach hang. Dich vu vién thong cia VNPT luén mang dén cho khich hang su tu
hao va tin tudng tuyét ddi vi duoc tiép can va st dung nhitng cong nghé tién tién
nhat trong linh vuc thong tin lién lac véi chi phi hop 1y nhat.

- Bén canh phat trién vé cong nghé 13 myc tiéu phat trién, hoan thién hé thong
cham soc khach hang chuyén nghi¢p mot cach toan di¢n va theo kip thoi dai 4.0.
Trong thoi dai Internet ngdy cang phat trién, hé théng chiam séc khach hang ciing
tr nén quan trong hon. Boi vi khach hang cang mong doi nhiéu hon vé hé thong
chiam soc khach hang ctiia doanh nghiép. Nhirng gi dugc coi 13 “co thé chap nhan”
va “lam hai long” khach hang trong mdt thoi gian dai trude ddy duong nhu khong
con phu hop véi thoi dai cong nghé 4.0. Chinh vi thé, kha niang nhan biét va diéu

chinh hé théng cham soc khach hang 1a dong luc dé giir chan khach hang.
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- Phat trién, hoan thién co s& vat chit dé theo kip véi su phat trién ctia nhu cau
cua khach hang. M¢ rong quy md va nang cao dung lugng, mé rong vung phu song,
dac biét 1a vung phu séng Indoor va Inbuilding.

- Sin sang hop tac, chia sé v6i cac ddi tac kinh doanh dé clng phat trién.

Hon nita VNPT Ninh Binh con chu trong ddy manh phét trién hoat dong san
xuét kinh doanh, nang cao nang lyc, vi tri cua cong ty vdi muc ti€u phuc vu moi nhu
cau, d6i tugng khach hang, dwa dich vu vién thong t6i khach hang voi chat luong
tot nhat. Khong dung lai & muc ti€u "vuon xa, tod rong" don thuan, voi su quan tam
dau tu thich dang cia VNPT Ninh Binh, chit lugng mang ciing khong ngimg nang
cao, mo rong dung luong téng dai.

3.2 Mot so6 giai phap nhim nang cao chit lwong dich vu vién thong ciia
VNPT tai Ninh Binh
3.2.1. Gidi phap ndng cao chit lwong ky thudt (CLKT)

3.2.1.1. Pau tu co s ha tAng phu hop véi cung tmg dich vu vién théng

Qua danh gia va phan tich hién trang chét luong dich vu tai VNPT Ninh Binh
tac gia nhan thay sy phat trién thi truong can phai twong ximg vai phat trién mang
ludi, phat trién co so ha ting méi mang lai dugc san phim véi chat lwong t6t nhat
cho khach hang. Tuy nhién, nhin vao thuc trang cia VNPT Ninh Binh va so sénh
v6i cac nha mang canh tranh trén cung dia ban thi ta thiy rang VNPT dang bi bo
sau d6i thi vé viéc dau tu co s¢ ha ting. Cong tic dau tu ha tang BTS bi cham tién
d6 do phat sinh nhiéu vudng mac vé thu tuc dau tu, giai phong mat bang, cap phép,
thay ddi vi tri...Jam mét co hoi kinh doanh. Con dé x4y ra nhiéu ton tai vé viéc nha
tram vién thong, tram BTS, mang ludi, cot, cap khong dat chuan theo quy dinh vé
vé sinh cong nghiép, PCCC, quy trinh, quy dinh vé khai thac van hanh bao dudng
thiét bi, mang ludi; chua thuong xuyén kiém tra, giam sat cac don vi truc thudc
trong qua trinh thuc hién hoat dong SXKD. VNPT Ninh Binh va cac don vi chua
chu dong bam sat vao co quan quan Iy Nha Nudc, co quan Chinh quyén dia phuong
dé xin thong tin, quyét dinh phé duy¢t cac du an xay dung, stra chira, bdo dudng,

mo rong cac cong trinh giao thong, ngdm hoa d6 thi nén ludn bi dong, phai xir Iy
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nhiéu vu viéc di chuyén cac tuyén cot cap, ha ting BTS... trong tinh trang cip bach,
lam phat sinh khéi lwong cong viéc va ngudn chi phi 16n ngoai ké hoach.

Viéc nang cap va sira chita mang ludi ngoai vi luon dugc cong ty chu trong
dau tu vé kinh phi va ngudn lyc nhung viéc dam bao CLDV con gip nhiéu kho
khan van con dé xay ra nhiéu su cd, viéc khic phuc va stra chita con cham nén
nhiéu khiéu kién ctia khach hang. Mang ngoai vi hién nay 1a co sé cung cp tit ca
cac dich vu Vién thong caa VNPT Ninh Binh nhu: dién thoai c¢b dinh, Internet,
truyén s lidu... ¢6 vai trd truyén dua céc tin hiéu thoai, data... tir hé thong thiét bi
dén voi khach hang. Pay 13 mang luéi phirc tap gdm nhiéu phan tir ciu thanh, véi
s6 luong 16n va hau hét duoc 1ap dit ngoai troi nén rat kho khian trong viéc dam bao
chat luong. Mang ngoai vi ¢6 vai trd quyét dinh dén cac chi tidu chat luong sau: Sy
cd duong truyén, thoi gian sira chita su ¢6, khiéu nai cta khach hang. Co thé noi
mang ngoai vi 1a khau xung yéu nhét trong ca hé théng cung cap dich vu va trong
viéc dam bao CLDYV vi cac phén tor mang rat nhiéu, chat luong khong déng b0, viéc
stra chita bao dudng rat ton kém vé thoi gian va chi phi. Mit khac cac thiét bi dau
cudi ciia khach hang ciing dugc cung cap tir nhiéu ngudn khac nhau véi cong nghé
khac nhau va khong duoc tiéu chuin héa nén ciing giy anh huong téi CLDV. Cac
hé théng chuyén mach, truyén dan chua duoc dau tu quy hoach hop 1y. Chét luong
Model Igate kém, hay hong din dén CLDV cua khach hang khéng 6n dinh.

Dbi v6i van dé néu trén, viéc can lam va cép thiét nhat 1a xdy dung hé thong
tram BTS dé ting cuong chit lwong thu phéat song tuy nhién dé du tu tram BTS thi
VNPT Ninh Binh cin phan tich tinh hiéu qua dua vao cac thong s nhu mat do dan sb,
téc do phat trién kinh té cua timg khu vuc... Cac doanh nghiép vién thong trén dia ban
Ninh Binh can déy manh trao doi, théng nhat mot s6 mau thiét ké cac loai cot ang-ten
bao dam céac yéu cau vé an toan xdy dung, my quan do thi va ting cuong kha niang sir
dung chung; t6i wu héa tai trong, dung lugng ca cac cot dng-ten va nha tram vién thong
d3 xdy dung dé c6 thé chia sé, st dung chung. Cac doanh nghiép vién thong cd dinh
can phdi hop thanh thai, chinh trang, b6 gon, ha ngam cap vién thong dé ting cuong

my quan, an toan va toi uvu hoa dung lugng, tai trong cap dé co6 thé chia sé, sir dung
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chung hé thdng cdng bé cap, cot treo cap. Co s cac giai phap ky thuat cong nghé duogc
lya chon phai dam bao céc tiéu chi co ban sau: Kha thi vé mait ky thuat; c6 kha nang
hoat dong trong diéu kién moi truong khi hau khéc nghiét; van hanh va bao dudng co
thé thyc hién véi doi ngii nhan vién ky thuat tay nghé khong cao va s luong it; hd tro
cac dich vu vién thong, internet biang rong gia ré; thoi gian trién khai dich vu nhanh,
tranh phtrc tap; chi phi trién khai dau tu, chi phi khai thac, van hanh, bao dudng thap;
tdc do truy nhap phu hop véi nhu cdu, yéu cau sir dung cta khach hang va phai co do
du phong luu lugng thich hop dap tng véi nhitng dot bién gia ting nhu cau, phat
trién thém; kha ning co thé nang cap, mé rong, tuong thich véi mang thé hé sau.
3.2.1.2. Gidi phdp phat trién dich vu duwa trén cong nghé méi

Su canh tranh khoc 1iét trén thi truong cung cép dich vu vién thong trén dia
ban Ninh Binh ciing 12 mot nhan t6 tac dong 16n t6i CLDV. Pbi thii canh tranh trén
thi trudng dung nhiéu phuong thirc,hiéu qua nhat 1a sy nang cao va cai thién dich vu
khong ngimg nghi ciia cac nha cung cap dich vu vién thong trén dia ban tinh Ninh
Binh da va dap tng duoc su thong thai cua khach hang trong viéc lya chon dich vu
chét luong cao 1a mot thach thie khong hé nhé cho VNPT Ninh Binh.

VNPT Ninh Binh can phat trién cac loai hinh dich vu vién thong méi dé khai
thac duoc hét tiém ning cua thiét bi, ddng thoi quang ba va cung cdp dén khach
hang dé khach hang dugc sir dung, trai nghiém nhitng dich vu méi tir d6 gy thién
cam ddi voi nguoi tidu dung va xdy dung thwong hién. To chire tot cong tac nghién
cuu thi truong dé khéo sat dia ban tim ra dia diém dat tram thu phat song BTS &
nhirng noi song kém hodc chua c6 song dé dam bao chat lugong mang di dong tdt,
khong con cudc goi bi roi, chit luong thoai va téc do data cao. VNPT Ninh Binh
can chil trong cac hinh thirc quang cao hap dan, quang b4 san pham téi khach hang.
C6 thé thanh 1ap d6i chuyén trach cong tac cham soc khach hang, giai dap cac thic
mic cua khach hang vé dich vu m&i, nhanh chong kip thoi khéc phuc nhiing su cd,
sai sot khi trién khai dich vu méi. Tién hanh nang cr?ip, chuan hoa vé mat sd lugng,
chung loai sé lugng may moc thiét bi, cach trang tri... cho phu hop voi vai tro, vi tri

cua tung don vi. Cac cong nghé mdi dugc trién khai can c6 nhiéu sy lya chon vé
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cac loai hinh dich vu. Vi du trong cudc goi vién thong lién tinh, VNPT Ninh Binh
da thyc hién cung cép cho khéach hang cac loai hinh dich vu nhu: dich vu 3G, 4G,
5G, dich vu chuyén mang cap quang géi v6i chét luong va gia ca hop 1y, cong nghé
chuyén mang truyén thdng c6 chit luong cao véi gia thanh phu hop véi nhu cau cia
khach hang.

3.2.2. Gidi phdp hoan thién chit lwong phuc vu (CLPV)

3.2.2.1. Hoan thién quy trinh thiét 1ap cung cép va ho trg, stra chira dich vu

Quy trinh duoc xem nhu bd khung dé doanh nghiép dung viing va phat trién.
Mubdn van hanh hiéu qua doanh nghiép phai xay dung va quan Iy nhiéu hoat dong
c6 lién hé mat thiét véi nhau. La cong cu quan 1y dé do luong tién do va ning suit,
quy trinh khéng chi gitup cho nhan vién cac budc tién hanh, cach 1am va két qua dat
duge ma con hd tro cac cap quan 1y kiém soat tién do va chét lugng cong viée do
nhan vién thyc hién. Mot hé théng quy trinh dung dan c6 thé tiét kiém dang ké chi
phi bang cach tu dong hoa cac tac vy thu cong lip di lap lai, cat giam t6i da thoi
gian thuc hién mot cong viéc. Tuy nhién thyc té tai VNPT Ninh Binh, quy trinh
thiét 1ap dich vu va stra chita lép dit van con thu cong, rudm ra trong khi khoi luong
khach hang ngay cang ting ddn dén su cham tré trong phuc vu khach hang, chét
lugng cung cap dich vy giam sit.

VNPT Ninh Binh can cai tién hoan thién quy trinh thiét 1ap cung cap dich vu
theo hudng: xay dung quy trinh diéu hanh ngin hon, rit gon cac thil tuc; ting cudng
tmg dung cong nghé thong tin vao didu hanh nhiéu hon dé ting tc do, tiét kiém
nhan lyc, ting do chinh xéc; tao diéu kién dé nhan vién diéu hanh co6 thé dé dang
phéi hop v6i nhéan vién lap dat dé theo ddi tién do sat hon, don ddc kip thoi dam bao
thoi gian thiét 1ap dich vu cho khach hang. Pong thdi VNPT Ninh Binh cin hoan
thién quy trinh stra chita, hd trg dich vu theo hudng: xay dung quy trinh diéu tra cac
nguyén nhan tiém tang theo mé hinh nham ngin ngira trudc cac 16i ¢ thé xay ra.
VNPT Ninh Binh nén thiét ké va van hanh cac phadn mém quan 1y chuyén biét dé c6
thé nang cao kha ning quan ly, giam sat cia ngudi diéu hanh d6i véi nhan vién. Tao

diéu kién dé nhan vién diéu hanh c6 thé dé dang phdi hop véi nhan vién lap dat dé
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theo dai tién do sat hon, dén ddc kip thoi dam bao thoi gian thiét 1ap dich vu cho
khach hang. Tiét kiém thoi gian tiét kiém nhan lyc rat ngin quy trinh s& giup cho
chi tiéu thoi gian thiét 1ap cung cp dich vu va hd tro sira chira dugc rit ngin dong
nghia voi viée chat luong dich vu duoc ting 1én. Tang cudng giam sat chit luong
mang, giam 1y 1& gian doan mang, khi c6 su ¢b hé théng giam sat giup cho nguoi
van hanh dé dang phan doan 15i dé nhanh chong khac phuc hu hong.
3.2.2.2. Nang cao chat luong d6i ngii can bd cong nhan vién cia VNPT Ninh
Binh

Qua qu4 trinh danh gia thuc trang chéat lugng phuc vu cia VNPT Ninh Binh
tac gia nhan théy chat luong nhan lyc con bat cap do viéc tiép nhan lao dong va dao
tao boi dudng nang cao trinh do chuyén mén, kién thirc vé quan 1y, vé van hanh
mang ludi thiét bi... chua duogc chu trong dung murc. Véi dac thu kinh doanh cua
cong ty 1 nganh kinh doanh dich vu, nhan vién trong cong ty vira phai c6 kién thirc
chuyén mon nhu van hanh thiét bi, stra chira su cd, tu van khach hang vira c6 kién
thirc vé giao tiép va thai do phuc vu khach hang. Pay 1a mot yéu tb ma cong ty con
gip nhiéu kho khin dé thyc hién. Thyc té cho thay c6 nhiéu phan anh tir phia khach
hang 1a khong hai long vé thai dd phuc vu ctia nhan vién cham séc khach hang, cia
nhéan vién hd tro khic phuc su cb. bay 1a mot yéu td dau tién tac dong dén cam
nhan ctua khach hang vé dich vu, déng thot cling 1a mot yéu t6 vo cung quan trong
trong viéc lam thoa man va hai long cua khach hang. N6 anh hudng tryc tiép dén
qua trinh mua hang cua khach hang. Nhan vién thudc khdi k¥ thuat trinh d6 chuyén
mon chua cao, bén canh d6 13 bd phén truc tiép tiép xtc khach hang nhung lai thiéu
k¥ nang cham soc khach hang co ban. Nhan vién thudc khdi chim séc khach hang
d3 co cai thién nhiéu vé cac k¥ ning giao tiép nhung lai chua co kién thirc toan dién
vé dich vu va cac ky ning giai quyét van dé hiéu qua. Tai mot s6 khu vuc, nhan
vién kinh doanh chua nim bat tot vé ning lyc mang ludi, chua phéi hop tot véi
nhan vién k¥ thuat dan dén thiéu dong bo trong tiép thi va kha niang cung cép dich
vu. Mic du thuong xuyén to chic khoa dio tao bdi dudng nghiép vu nhung hé
thng chinh sach dao tao chua mang tinh tmg dung va cap nhat méi van con ning 1y
thuyét va hinh thirc nén chwa phat huy duoc tac dung mong mudn. Do d6, tac gia dé

xuat mot sO gidi phap dé nang cao chat lugng nguon nhan luc.
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Nang cao chit lwgng cong tac tuyén dung: Tuyén dung nhdn vién tuyén
huyén c6 kién thirc tong hop vé kinh té, ¢6 trinh d6 chuyén mén va t6 chire thi tuyén
cong khai dat chat lugng theo yéu cau, sau d6 sé dao tao chuyén siu vé nghiép vu.
Dic thi cong viée tuyén huyén co yéu cu cao kha ning tiép can khach hang, do d6
can bd, nhan vién can hing say, yéu thich cong viée, tir d6 méi c6 thé hoan thanh
t6t nhiém vy khé khin ¢ tuyén huyén. Xay dyng van hoa bd nhiém theo nhiém ky
va linh hoat luan chuyén can bo, tao co hoi cho can by tré cd ndng lyc va nhiét
huyét, c6 diéu kién phin dau va thing tién. Tang cudng ddo tao vin hoa doanh
nghiép, truyén thong nganh, san pham, khach hang, k¥ niang phuc vu khach hang, to
chtrc cac cudc thi chuyén moén tao dong luc cho can bg, nhan vién.

X4y dung ké hoach dao tao ngudn nhan lwe: Dao tao chuyén siu vé cong
ngh¢, xay dung co ché dao tao két hop vo1 thu hat nhan lyc c6 trinh do cao, c6 nang
luc tr bén ngoai vao lam viéc cho VNPT. Xay dung ké hoach dao tao chi tiét, to
chtic cac khoa hoc b tic chuyén mon, cong nghé mdi phu hop voi ddi tugng va
kha ning. Két hop ca dao tao trong nudc va nudc ngoai, tao ngudn can bd, nhan
vién 6n dinh. Can xay dung céc tiéu chuan tng xir vdi khach hang nhu: thai do phuc
vu, kha nang tim hiéu va dy doan nhu cau ciia khach hang, kha ning cung cép thong
tin vé dich vu dép Gng tot nhat nhu cau cua khach hang dya trén nguyén tic “ton
trong khach hang”.

Tap huin cho nhén vién: Tong hop cic van dé phat sinh theo quy tai cac
khu vire khac nhau, théng nhat phuong thire giai quyét van dé va xay dung cac khoa
tap huén cho nhan vién trén toan tinh Ninh Binh. Noi dung cta cac khoa tap huan
ngoai xtr 1y céc sy ¢d phat sinh can co ting cudng su giao luu giira cac nhan vién dé

trao d6i cac kinh nghiém trong xtr Iy v6i khach hang tai cac khu vuc khac nhau.

3.2.2.3. P6i mbi moi trudng lam viée

VNPT Ninh Binh chua tao dwoc dong luc dé nhan vién phat huy duoc hét
nang luc cta ban than. Ngay nay yéu t6 méi trudng lam viée, vin hoa doanh nghiép
dang dugc chi trong rat 16n. Méi truong lam viéc 1a mét khai niém rdng bao gém
tat ca nhimg gi co lién quan, anh huong tryc tiép dén hoat dong va sy phat trién,

nang cao nang luc cong tdc cua moi ca nhan, can bg, cong chic (bao gdom mdi
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truong bén trong va moi trudng bén ngoai): Co sd vat chat, ché do chinh sach, mbi
quan hé giira lanh dao d6i véi nhan vién va gitta nhan vién véi nhan vién... Moi
treong 1am viée chuyén nghiép anh hudng rit 16n dén ning suat, hiéu qua cong viée
ctia mdi can bd nhan vién, tir d6 tao ra dong luc dé doanh nghiép phat trién. Chi khi
nhan vién dugc lam trong moi truong lam viée thudn loi thi méi phat huy duoc
nang luc, c6 dong luc phan ddu trong cong viée tir d6 s& anh huong dén chat luong
cong viéc ma cu thé & day 1a chét lugng chim séc cung cip dich vu. VNPT Ninh
Binh can d6i méi méi trudng lam viéc theo cac hudng sau:

D6i méi tu tudng cho nhom can bg, lanh dao. DPdi xtr véi moi nhan vién nhu
mot dong nghiép va linh hoat trong co cdu quan 1y. Néu da lam tt khau tuyén dung
thi van can tiép tuc ning cao cong tac quan 1y dé hd tro phat trién kha ning, dap ung
nguyén vong ctia nhan vién. Luon dan dit nhan vién bang mot tim nhin rd rang, hd
trg ngudn luc day du va quan trong nhat - khen thudng va cong nhéan gi tri cia ho.
Thuc day nhan vién bang 16i suy nghi va cac dong co tich cuc. Thay d6i ché do tién
lwong, thuéng va cac phuc loi cho phit hgp. Thay vi chinh sach cat giam lwong nhu
hién nay, VNPT can dua ra dugc mot quy ché tién luong 1 rang, dam bao tinh cong
bang, xtmg dang voi cong sirc ma nhan vién bo ra thi méi co thé phat huy hét ning
luc lam viéc va gitt chan dugc nhan tai. Bén canh tién lvong, cac khoan tién thudng
can phai dugc xem xét. Tién thudng sé& 1a cong cu dé cac nha quan 1y doanh nghiép
kich thich su hang say, su tich cuc, gén bo, tinh than trach nhiém, nang sudt cling
nhu phat huy téi da hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién. Mic tién thuong dam bao phai
gén truc tiép v6i thanh tich dat dugce ctia ca nhan, bd phan, phong ban trong doanh
nghiép, gén vo1 hé théng chi tiéu da duogc nghién curu, phan loai va xac 1ap cu thé
trude do, ddng thoi mire thudng phai cé gia tri tiéu dung cho cudc séng.
3.2.2.4. Pay manh cong tac cham soc khach hang

Trong hoat dong giao dich va cung cap dich vy, VNPT Ninh Binh can giam
b6t cac thu tuc, gidy to khong can thiét, cai tién cac quy trinh tiép nhan cac yéu cau
dich vu va lép dat cho don gian va thuan tién hon, dap ung chi ti€u phuc vu “nhanh

chong”, khong dé khach hang phai xép hang cho doi 1au. Tai bd phan giao dich phat
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trién thué bao, can to chirc tiép nhan da dich vu vién thong tai tit ca cac ban quiy
cta cac diém giao dich thay cho viéc tir trude téi nay mdi ban quay chi tiép nhan
mot loai yéu cau dich vu. Tang thém sb lugng cac diém giao dich & céc trung tam
dé tiép nhan giai quyét 1ap dat thué bao, thu cudc phi, giai quyét khiéu nai va dap
tmg cac dich vu khac cho khach hang. Tai quay giao dich c6 lip dit man hinh dé
gidi thiéu va mo phong sinh dong vé cac san pham va dich vu vién thong dé khach
hang chi can dén mot trong nhitng diém d6 1a c6 thé dap tng duoc nhu cau dich vu
vién thong. Khi khach hang khiéu nai, cin ¢ su phéi hop chit ché giita cac don vi
lién quan dé xac dinh ding nguyén nhan, giai quyét nhanh chéng, thoa dang cho
khach hang. Quan tim dén khach hang 1a dan toc thiéu sé trong khu vuc

3.3. Mt s6 kién nghi

3.3.1. Kién nghi véi Tgp 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 cap, kinh doanh dich vu quan tdm hang dau hién nay trién
khai dén tirng 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 cadc don vi thanh vién, thyc hién dinh ky tu kiém tra danh gia
chat luong dich vu cua tirng don vi.

- Xay dung va ap dung bo tiéu chuan chit lwong phuc vu khach hang thong
nhét trong tat ca cac don vi thuéc VNPT.

- Tiép tuc danh ngudn vén thich dang cho cong tac tu bd bao dudng nang cao
chat lugng mang vién thong, di d6i voi hudng dan phuong phép phéan tich mang
ludi dé 1ap ké hoach phu hop theo hudng tap trung xtr 1y cac khu vuc, cac phan tir
¢ chat luong kém, c6 anh huong nhiéu dén chat lwong dich vu. Nghién ctru ap

dung cic cong nghé mang tién tién dé dam bao va duy tri chat luong.
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- Dinh huéng cac don vi cai tién hop 1y hoa cac quy trinh san xuit dé dam bao
C4c chi tiéu thoi gian va do tin cdy trong cung cap dich vu. Tang cuong 4p dung

cong nghé tin hoc dé ting ning xuit lao dong va tiét kiém nhan lyc.

3.3.2. Kién nghj véi co quan quén 1y nha nwéc
- Tang cudng cong tac quan i theo dbi quan Iy chit luong cac dich vu Vién

thong cua cac doanh nghiép trong céc ndi dung:

+ Thuyc hién kiém dinh, do kiém cac chi tiéu CLDV cua tung doanh nghiép,
cong bd két qua cua timg doanh nghiép va c6 ché tai phat voi cac doanh nghiép

khong dam bao chi tiéu nhu di cam két.

+ Hién nay mot sd doanh nghiép 16n chay theo xu huéng canh tranh vé gia
cudc, dua nhau ha gia, khuyén mai dé thu hut khach hang trong khi ha ting khong
dugc dau tu thich dang nén anh huéng dén CLDV. Vi vay Bo Thong tin va Truyén
thong c6 co ché cho cac hoat dong nay dam bao cac doanh nghiép phat trién cong

bang lanh manh.

+ Yéu ciu cac doanh nghiép vién thong khi thuc hién lép dat phat trién mang
phai tuan thu cc yéu cau k¥ thuat chuyén nganh, khuyén khich tién t&i c6 nhiing
quy dinh cho cac doanh nghiép vién thong dung chung co sé ha ting, ciing nhu tuin

tht quy dinh vé canh quan mdi trudng, bao vé my quan do thi.

- Tang cudng tuyén truyén pho bién cac quy dinh ctia nha nudc vé quyén va

nghia vy ctia nguoi st dung dich vy theo cac ndi dung sau:

+ Tang cudng tuyén truyén vé phap 1énh Buu chinh vién thong ciia nha nudc
d6i voi xa hoi va nguoi tiéu dung, dé moi khach hang nam dugc quyén loi cia minh
khi str dung dich vy, déng thoi ho s& hiéu nghia vu ctia minh khi st dung dich vu, tur

d6 co y thirc bdo vé an ninh an toan mang ludi vién thong va ddm bao CLDV.



87

KET LUAN

La mot don vi kinh doanh céc dich vu trong co ché thi trrong, VNPT Ninh
Binh truc thudc Tap doan Buu chinh Vién thong ciing nhu bao don vi khac ludn y
thire duoc 13 phai khong ngimg tim moi giai phap dé nang cao chét lwong san pham,

dich vu ctia minh nham déy manh hoat dong kinh doanh.

V61 suy nghi 1a mot thanh vién trong don vi, sau mot thoi gian dugce trang bi
nhing kién thirc co ban ¢ nha truong. Tac gia mudn duoc dem nhitng hiéu biét cia
minh 4p dung dugc phan nio vao trong qua trinh hoat dong kinh doanh ciia VNPT
Ninh Binh. Vi vy, da chon dé tai: “Nang cao chat hrong dich vu vién théng ciia

VNPT tai Ninh Binh” 1am d¢ tai luan vin thac s§ ctia minh.

Véi muc tiéu nghién ctru ly luan chét luong dich vu vién thong, thuc trang
chat luong dich vu vién thong caa VNPT Ninh Binh tir d6 dé ra mot s6 giai phap co
ban nhit nhim nang cao CLDV Vién thong cua don vi trong thoi gian téi. Tac gia

da giai quyéet dugc nhiing van dé sau:

Thir nhat, hé thong hoa nhitng van dé 1y luan co ban vé chat luong dich vu va
chat lugng dich vu vién thong. Nghién ctru va 1am rd ban chat hoat dong kinh
doanh vién thong va xem xét cac diac diém kinh doanh ciia doanh nghiép vién thong
lién quan dén hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép vién thong; nghién ctru cac

yéu t6 anh hudng ciing nhu hé thong chi tiéu danh gia CLDV vién thong.

Thir hai, van dung thich hop cac phuong phap phan tich va danh gia dung thuc
trang CLDV vién thong cia VNPT Ninh Binh thoi gian qua. Luan vin da chi ra
nhitng két qua dat dugc tir d6 so sanh, danh gid giita cac nim va rat ra két ludn;
nghién ctru cac nhan t6 anh huéng dén CLDV vién thong ciia don vi, danh gia vai
tro, mirc do anh huong ctia ting nhan t6. T d6 luan van d3 chi ra céc nguyén nhan

khach quan va nguyén nhan chil quan dan dén nhirng ton tai do.

Thir ba, luan van da nghién ctru dé xuat dugc phuong hudng va mot so6 giai

phép co ban hitu hiéu nhdm gop phan nang CLDV vién théng ctia VNPT tai Ninh
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Binh trong thoi gian t&i. Cac giai phap nay kha dong bo va déu xudt phat tir thuc
trang hoat dong kinh doanh cta don vi, cho nén c6 tinh kha thi cao.

Luan van duoc nghién ctu véi mong mudn cua ngudi thuc hién 1a van dung
nhitng Iy luan khoa hoc dé dwa ra phuong hudng va giai phap mang tinh chét thuc
tidn, hiéu qua, c6 thé van dung vao hoat dong kinh doanh caa don vi, nhim nang
cao chat luong dich vu ma Vién théng Ninh Binh cung cap, nang cao kha ning canh
tranh cua doanh nghiép, tang doanh thu, lgi nhuan, giam ty I roi mang va cang cd
vi thé cua Vién thong Ninh Binh, VNPT trén thi truong Vién thong Viét Nam.

Trong khuon khé gidi han cia mét luan vin thac sy, cing kha ning kién thir
con han ché, chic chin khong tranh khoi nhimng thiéu sot va han ché, tac gia rat

mong nhan duoc sy dong gdp ¥ kién ctia cac thay co gido va dong nghiép./.
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PHU LUC

PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG
Don vi khao sat: VNPT Ninh Binh
Nham khao sat mirc do hai long cta khach hang d6i véi chat luong dich vu
Vién thong caa VNPT Ninh Binh, VNPT Ninh Binh trién khai ké hoach “Khao
sat murc do hai long cua khach hang”.
R4t mong nhan dugc sy ung hd va hop tac ciia Quy khach.

Pé hoan thanh phiéu khao sat, Quy khach vui long danh ddu “X” hoic ddu
v
“" ”vao 6 ma Anh/Chj cho 14 hop 1y.

Ddi v6i muc I, dich vu nao Quy khach khong str dung vui long bo qua

(khong tich dau va bo trong).

stt | TIEU CHI PANH GIA | Rt hai | Hailong | Khéng vy | Khong | Rat
long kién hai long | khdng
hai long

| | Chat lwong ky thuat

Chiat lwong mang cb
A | dinh

1 | Mirc @ hai long vé chat
lugng thoai cta cac cudc
gol

2 | Murc d6 hai long vé chat
lugng tinh phi, cudc phi
cua cac cudc goi.

Chat hrong mang di
B | dong

Muc do hai long vé chat
luong thoai ctia cac cudc
goi

2 | Murc d6 hai long vé chit
lugng tinh phi, cudc phi
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cua cac cudc goi.

Chit lwong mang

Internet

Toc do ket ndi mang

Tinh 6n dinh cua mang(
cO xay ra cac hién tuong
mat két noi, nghén mang,
mang chay cham)

Do bén cua cac thiét bi di

kem

Chit luwgng phuc vu

Nhéan vién tai cac co sé

CSKH

Tinh than thién, tiép
nhan, lang nghe khach
hang cua nhan vién
VNPT véi khéch hang

Tinh than trach nhiém va
san sang hf) trg, hudng
dan chi tiét cho khach
hang.

Nhén vién cip nhat déy
dua, kip thoi vé cac dich
vu cho khach hang

Tu van hd trg phu hop,
giai quyet van dé thoa
dang khiéu nai

Thoi gian giai quyét van
dé, khi€u nai cua khach
hang nhanh choéng

Nhén vién lap dat, sira

chira

Tinh than thién, tiép
nhan, lang nghe khéach
hang cua nhan vién
VNPT véi khach hang

Thuc hién yéu cdu cua
khach hang duang hen
khong (cé ton trong trong
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khi hen khach hang ky
hop dong hay tu van, stra

chtra...).

3 | Thoi gian thiét 14p dich
vu, khac phuc su co
nhanh, khéng lam khéach
hang cho doi lau

Tran trong cam on!




