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MO PAU
1. Muc dich cia dé tai

Trong mdt s6 nim gan ddy nén kinh té nudc ta di va dang phat trién rat néong
trong xu thé mo cira hoi nhap, dan dén su ra doi va mé rong cua rat nhiéu doanh
nghi¢p trong nudc va ngoai nude, nhu cau sir dung dich vu truyén dir 1iéu vé1 duong
truyén on dinh, chét lugng cao, an toan va bao mat la rat 16m.

Pé dap tmg nhu cau cua cac co quan, to chirc, doanh nghiép c¢6 quy mé 1on,
cac doanh nghiép vién thong da trién khai va khong ngimg nang cép chat lugng dich
vu truyén d@r li¢u nhu: dich vu khénh thué riéng, dich vu mang riéng 40 MegaWan,
dich vu truyén hinh héi nghi...Ma dac biét 1a dich vu truyén dir liéu truyén théng, dap
ing t6t yéu cau str dung kénh truyén vat 1y toc do cao, on dinh va bao mat ctia khach
hang.

Dich vu kénh thué riéng (KTR) cho cac khach hang cia VNPT néi chung va
Vién thong Ninh Binh noi riéng gilt mgt vai tro quan trong trong trong cac dich vu
nén tang. Nhu ta da biét, chat luong 1a mot trong ba yéu t6 dé do luong kha nang canh
tranh (chét lugng, gia ca, va giao hang). Khi chit lwong ting 1én thi gia thanh s& giam
xudng nho giam duge cac ton phi vi hu hao va chi phi cho thim dinh chi phi. Pam
bao thoa man cho khach hang ca vé chat luong va gia ca sé ¢6 loi cho viéc nang cao
ty 1& chiém linh thi trudng. Boi vy nang cao chit lwong cac dich vu vién thong ludn
13 van dé dugc cong ty coi trong.

Nhu cdu st dung dich vu truyén dir liéu néi chung, dich vu kénh thué riéng néi
riéng hién nay 1a rat 16n, ciing v6i co ché chinh sach m¢ cira, thic ddy canh tranh
trong toan nén kinh té ndi chung va nganh vién thong roi riéng, ngy cang nhiéu cac
doanh nghiép duoc cip gidy phép xay dung ha ting mang va cung cap dich vu kénh
thué riéng da lam cho tinh trang canh tranh trén thi truong dich vu kénh thué riéng
ngdy cang gay gat, 1am phong phti thém cac lwa chon cho khach hang trude khi quyét
dinh str dung dich vu ctia nha cung cép nao. Pay vira 1a co hoi, déng thoi cling 1a mot

thach thirc 16n d6i voi cac nha cung cap dich vy kénh thué riéng trong qua trinh tim



kiém khach hang, nang cao chét lwong va phat trién thi trudng dé c6 thé dimg viing
va canh tranh trén thi truong dich vu kénh thué riéng.

Do d6, em da chon dé tai: “Chét luong dich vu kénh thué riéng cua VNPT trén
dia ban tinh Ninh Binh” nham thoa man t6t hon nhu cau khach hang tai khu vuc tinh
Ninh Binh. Muc dich cua dé tai 1a néu 1én su can thiét nang cao chit luong dich vu
n6i chung cta cac doanh nghiép kinh doanh dich vu dong thoi ciing trén co sé phan
tich va phan anh thyc trang chat luong dich vu dé tir 46 dé xuat nhitng giai phap
nhim ning cao chat luong dich vu vién thong hon nita dé thoa mén nhu ciu khach
hang ngay cang cao theo quan diém Marketing véi muyc dich nghién ciru lam rd co s&
1y luan, thuc tién va tir d6 dé ra cac giai phap nham goép phan nang cao hiéu qua san

xuat kinh doanh cho don vi trong thoi gian t6i.

2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Cung v6i xu hudng phat trién cong nghé, cac nha nha cung cap dich vu vién
thong da mang dén cho nguoi sir dung nhirng tién ich dich vu thiét thyc, déng thoi
mo ra cac co hoi trong hoat dong san xut kinh doanh cta minh tir cac dich cung cap
duong truyén sé lidu- kénh thué riéng dé tao két ndi giita cac co sd trong khu vuc
rong 16n.

Trudc thue trang chét luong dich vu chua twong xtng véi chi phi hay yéu cau
ngay cang cao ma khach hang da bo ra hoic mong mudn, din dén nhiéu hé luy tiéu
cuc tir phia khach hang. Ho chwa thyc sy hai long vé dich vy, hodc chuyén sang cac
hinh thte dich vu khac hay cic nha mang khac c6 chat lugng t6t hon.

BO TT&TT cho ré“mg thi truong dich vu vién thong hién nay c6 nhitng bién
dong ti€u cuc lam nay sinh mot sb bat cap va chua dam bao chét luong dich vu cung
cap cho nguoi st dung. Vi vy, ngay 07/04/2014, Bo trudng B Thong tin va Truyén
thong di ky ban hanh Chi thi 16/CT-BTTTT vé tang cudng quan 1y va nang cao chat
luong dich vu vién thong, nham dam bao chét luong dich vu cung cép cho khach
hang.

Trong bbi canh thi truong vién thong dang co su canh tranh gay git giita cac

nha mang va voi yéu cau quan 1y chit ch& ctia nha nude vé chit luong dich vu, doanh



nghiép vién thong chi co thé ton tai va phat trién khi van dé chit luong dich duoc gia
quyét tot va dam bao su hai 1ong tir phia khach hang.

D3 c6 nhiéu cdng trinh nghién vé chit lugng dich vu vién thdng va kénh thué
riéng:

1. Mai Anh Hao (2012), Néng cao chat heong dich vu vién thong tai Buru dién
Trung wong. Luan van Thac si, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong. Noi dung:
Phan tich danh gia thyuc trang chit lugng dich vu Vién thong tai Buu dién Trung wong,
tir d6 chi ra nhitng két qua dat dugc, nhitng ton tai va nguyén nhan. Dé xuat cac giai
phap chii yéu nham nang cao chit luvong dich vu Vién thong tai CucBuu dién Trung
uong.

2. Nguyén Anh Ngoc (2011), Nang Cao nang liec canh tranh dich vu kénh thué
riéng tai cong ty Vién théng lién tinh. Luan vin Thac si Kinh doanh va quan ly, Hoc
vién Cong nghé Buu chinh Vién thong. Noi dung: Phan tich cac yéu to anh hudng
dén nang luc canh tranh dich vu kénh thué riéng ctia Vién thong Ninh Binh va céc
gidi phap nang cao nang luc canh tranh,

3. Nguyén Thi Hong Thuay (2012), Phat trién dich vu gia tri gia tang trén nén
mang Truyén s6 liéu chuyén dung tai Buu dién Trung wong- Luan van Thac si, Hoc
vién Cong nghé Buu chinh Vién thong. Noi dung: sy can thiét va cac giai phap phat
trién dich vu gid tri gia ting trén nén mang Truyén sd liéu chuyén dung.

4. Nguyén Tuan Diing (2013) Ap dung mé hinh Servqual danh gia va dé xuat
mot sd giai phap ning cao chat luong dich vu Kénh thué riéng qudc té cua Cong ty
Vién thong Qudc té.

Cac nghién ctu nay tap trung vao viéc mé rong dich vu hoac phan tich nham
dua ra giai phap nang cao hiéu qua kinh doanh trong thoi gian tgi ma chua c6 nghién
ctru ndo phan tich thuc trang va dé xuét giai phap dé nang cao chat lwong nhdm dich
vu KTR cta VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh. Do do, tac gia da lya chon nghién
clru Ny Vi mong mudn bang viéc phan tich va dwa ra mot s6 giai phap nham nang

cao chit lwong caa dich vu nay cho Vién théng Ninh Binh thoi gian téi.



3. Muc dich nghién ciru

Muc dich nghién ctru ctia dé tai 1a dé xudt giai phap ning cao chat luong dich
vu KTR tai Vién thong Ninh Binh.

Dé thuc hién muc dich nghién ctru nay, dé tai dat ra cac nhiém vu nghién ctru
cu thé nhu sau:

- H¢ théng hoa nhiing van dé 1y luan va thuc tién vé chat luong dich vu cua
doanh nghiép vién thong.

- Phan tich thyc trang dich vu kénh thué riéng cia VNPT trén dia ban tinh
Ninh Binh giai doan 2017 — 2020.

- Nghién ciru va dé xuit nhitng giai phap ning cao chat luong dich vu KTR tai

Vién thong Ninh Binh trong giai doan tiép theo.

4. Pdi twong va pham vi nghién ciru

Déi twong nghién ciru: d6i tuong nghién ctru ciia dé tai 1a dich vu kénh thué
riéng cua VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh.

Pham vi nghién ciru:

- Pham vi khong gian: D¢ tai tap trung nghién ctru tai Vién thong Ninh Binh.

- Pham vi dit liéu: céc dit liéu thirc cap thu thap tir cac bao cao dich vu KTR
tur giai doan 2017-2020.

- Noi dung: Dé tai nghién ctru dich vu kénh thué riéng ctia VNPT trén dia ban
tinh Ninh Binh giai doan tir 2017 — 2020.

5. Phwong phap nghién ciru
Pé tai st dung phuong phép thu thap s lidu thir cap, ddy la nhitng ngudn sb
lidu co ban rt quan trong dé tong hop, phn tich va dwa ra nhitng nhan xét, danh gia
thuc trang va dé xuat giai phap phu hop véi muc tiéu cta dé tai. Nguon thong tin thir
cap duoc thu thap tir cac ngudn sau:
- Céc tai liéu, thong tin, két qua nghién ciru trong va ngoai nudc, bao tap chi

chuyén nganh, tai liéu trén mang Internet vé chat luong dich vu kénh thué riéng.



- S6 liéu v& tinh hinh san xuét kinh doanh tai Vién thong Ninh Binh, dic biét 1a
khdi khach hang T6 chite doanh nghiép von 1a cac don vi c6 nhu ciu cao vé dich vu
Kénh thué riéng.

- S6 liéu thong ké va két qua diéu tra thu thap vé kinh doanh vé dich vu kénh
thué riéng cia VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh qua cac nim 2017-2020, va s liéu
du bao nhu cau dich vu KTR trong cac nam 2020-2025 trén dia ban tinh Ninh Binh.



6. Két cAu luan vin

Véi muc dich va d6i tegng, pham vi, phwong phap nghién ctru di duoc xac
dinh, luan van nay du Kién duoc thiét ké thanh 3 chuong, di tir ly thuyét dén thyc tién,
cu thé nhu sau:

Luan vin gdm phan m¢ dau, két luan, tai liéu tham khao va 3 chuong, két ciu
gom:

Chuong 1. Co sé 1y thuyét

Chuong 2. Panh gia chéat luong dich vu kénh thué riéng ciia VNPT trén dia
ban tinh Ninh Binh.

Chuong 3. Giai phap nang cao chit luong dich vu kénh thué riéng cia VNPT
trén dia ban tinh Ninh Binh.



CHUONG 1. CO SO LY THUYET

Chuong 1 gidi thiéu tong quan nhimng van dé 1y luan co ban nhat vé chat luong
dich vy, néu 1én cac khai niém, y nghia, cac chi ti€u danh gia chat luong dich vu cua

doanh nghiép. Phan tich cac nhan t6 anh hudng dén chét luong dich vu.

1.1. Chét lweng
1.1.1 Khdi niém chit Irong

Chat luong 1a mot khai ni€ém quen thude vdi cudc séng ngay tur thoi c6 dai.
Tuy nhién, chat luong ciing 1a mot khai niém gay nhiéu tranh cii. Tuy theo dbi twong
st dung, “chat lugng” c¢6 ¥ nghia khac nhau nén cach hiéu vé chit luong ciing da
dang [10].

Theo Bill Conway — M§: “Chat luong phu thudc vao cach thirc quan 1y dung

dan”.

Theo W. Edwards Deming — M§: “Chét luong 12 muc dy bao vé do dong déu,
d6 tin cAy v6i chi phi thap va phi hop voi thi truong”.

Theo tiéu chuan Phap NF X 50 — 109: “Chat lugng 13 tiém nang cia mot san
pham hay dich vu nham thoa méan nhu cau ngudi sir dung”.

Theo Oxford Pocket Dictionary: “Chat lwong 1a mirc hoan thién, 1a dac trung
so sanh hay dic trung tuy¢t ddi, dau hiéu dic thy, cac dit kién, cac thong sb co ban”.

Theo GS. Kaoru Ishikawa — Nhat: “Chét luong 1 kha nang thoa méan nhu cu
ctia thi truong véi chi phi thdp nhat”.

Theo cac nha quan 1y: “Chét lugng cao hay thip duoc do bang ty 18 nhitng san
pham duoc chip nhan qua kiém tra chét luong (KCS), s6 lugng phé pham, ...”

Theo nha san xuat: “Chét luong phai dap tng nhitng chi tiéu ky thuat dé ra
cho san pham”.

Theo ngudi ban 1¢: “Chét lwong ndm trong con mit ngudi mua”.

Theo nguoi tiéu dung: “Chat luong 13 su théa man nhu cau hodc hon nita

nhung véi chi phi 1a thap nhat.”



Theo Luat sé: 05/2007/QH12 ban hanh ngay 21 thang 11 nim 2007; “Chét
luong san pham, hang hoa 13 mirc do cta cac dic tinh cua san pham, hang hoa dap
g yéu cau trong tiéu chuin cong bd ap dung, quy chudn k¥ thuit trong tng”.

Theo ISO 8402:1994 “Chét lugng 14 tap hop cac dic tinh cia mot thyc thé (doi
tugng) tao cho thyuc thé (d6i twong) d6 c6 kha ning thoa man nhirng nhu cau da néu
ra hodc nhu cau tiém an”.

Theo 1SO 9000:2005: “Chét lwgng 1a mirc d6 cia mot tap hop cac dic tinh von
c6 dap ung cac yéu cau”.

Mic du, c6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé chit luong tir cac chuyén gia,
nha quan 1y, nha san xuét, nguoi ban 1é cho dén nguoi tiéu dung. Nhitng nim gan
day, khai niém chit lugng dugc tiép tuc mé rong. Chat luong con la lao dong sach dé
san xuat san pham. Piéu nay dong nghia véi tinh than thién véi moi trudng va tinh
dao duc trong kinh doanh ton tai tr khau thiét ké dén tiéu dung san phém. Tai Viét
Nam, “Chét lugng san phém, hang hoa la mac d) ctua cac dac tinh cua san phém,
hang hoa dap mg yéu cau trong tiéu chuan cong bd ap dung, quy chuan k¥ thuat
tuong (mg”. Tham khao Luat sé: 05/2007/QH12 ban hanh ngay 21 thang 11 nim
2007 vé Luat chat lugng san pham, hang hoa va Nghi dinh ciia Chinh phu sb
132/2008/ND-CP ngay 31 thang 12 ndm 2008: Quy dinh chi tiét thi hanh mot sé diéu
ctia Luat chat luong san pham, hang hoa.

1.1.2 Cic yéu té phdn dnh chat lwong

M&i san pham duoc tao thanh bai nhiéu yéu t6 khac nhau. Mdi thudc tinh thé
hién mdt gia tri phan anh chét lugng cua san phém do:

Sy phul hop: Nha san xuat can dam bao chat luong cta san pham dy trén sy
ddng nhat véi cac thong sb ky thuat.

Tudi tho hay do bén cua san phrflm: Thé hién tinh nang hoat dong binh thuong,
dap mg cac tiéu chi vé tinh ning va tac dung cua san pham trong mot khoang thoi
gian nhét dinh trén co s& dam bao céc yéu cau vé diéu kién sir dung va ché d6 bao

dudng theo quy dinh.



Céc yéu t6 thim my dic trung: San pham phai duoc thiét ké phu hop véi thi
hiéu ctia nguoi tiéu dung va dat tiéu chuan chét luong cao.

Do tin ciy cta san pham: La yéu té dic trung cho kha ning duy tri ding tinh
ning hoat dong va chat luong nhu da cam két trong mot khoang thdi gian nhat dinh
[1].

D6 an toan ctia san pham: Dap tng cac tiéu chi vé an toan san phim dugc nha
nudc quy dinh nhu: An toan trong st dung va van hanh, an toan véi sttc khde nguoi
tiéu dung va an toan v&i moi truong [1].

Tinh tién dung phan dnh nhiing doi héi: La thudc tinh thé hién tinh sin ¢, su
thuan tién trong van chuyén, bao quan va dé dang str dung ciia san pham [1].

Tinh kinh té cta san pham: Yéu t6 thé hién sy tiéu hao ning luong, nguyén
liéu ctia san pham trong qua trinh sir dung. Sy tiét kiém trong tong chi phi san xuat
va tiéu thu [1].

Ngoai ra con c6 nhitng yéu t6 v6 hinh phan anh chét luong san pham nhu:
Dich vu di kém, gia tri dao duc cta san phém, nhan hiéu; danh tiéng; uy tin ciia nha
san Xuat.

1.1.3 Pic diém ciia chat lwong

Chat lugng duoc do boi sy dap tng nhu cau. Mot san pham c6 chit luong kém
khong phu thudc trinh d6 cong nghé. Co quan diém cho rang: “Mot san pham c6 chét
luong tot nhat nhung khong tiéu thu hodc sir dung dong nghia 1a t6 chic di tao ra cac
phé pham”. Day 1a mot két luan then chdt dé cac nha quan 1y dinh ra chinh sach, chién
lugc kinh doanh. Chat luong l1a su dap tng nhu cau; trong khi d6 nhu cau ludn bién
dong nén chat lugng ciing thay d6i theo thoi gian, khong gian ciing nhu diéu kién st
dung [3].

Khi danh gia chét luong cia mat déi tuong, ta khong chi xét dac tinh cua ddi
tugng c6 lién quan dén sy thoa man nhitng nhu cau cy thé. Cac nhu cau nay khong

chi tir phia khach hang ma con tir cac bén cd lién quan.
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Nhu cau duogc cong bd rd rang dudi dang cac qui dinh, tiéu chuin nhung ciing
c¢6 nhimg nhu cau khong thé mé ta rd rang. Nguoi st dung doi khi chi cam nhan hoic
chi phat hién ra trong qua trinh str dung.

Chat luong thé hién théng qua két qua ap dung cho mot hé thong, cic qua trinh
tao san pham.

Khi néi dén chit luong khong thé bo qua yéu té gia ca, dich vu giao hang ding
ltic. P6 1a nhiing yéu t6 ma khach hang ludn quan tdm khi ho dinh mua.

Cic dic diém caa chét lwong dich vu: “SERVQUAL?” — Service quality
(chat lwong dich vu) cta ba tic gia A.Parasuraman, V.A.Zeithaml va L.L. Berry da
dua ra cac dic diém vé chat luong dich vu bao gém:

Tinh tin ciy (Reliability): thé hién qua kha ning thuc hién cac cam két cung
cap dich vu mot cach tin cay va chinh xac.

Tinh dap tng nhanh (Responsiness): thé hién qua kha ning sin sang ciia cac
nhan vién cung cap dich vu.

Niing lwe (Competence): thé hién tinh chuyén nghiép, nam viing k¥ nang, kién
thire cling nhu kinh nghiém can thiét boc 16 qua tién trinh tiép xtc truc tiép voi khach
hang.

Tinh dé dang tiép cin (Acessessibility): thé hién sy thudn loi dé khach hang
tiép xtic vai to chirc thong qua dién thoai ciing nhu cac phuong tién thong tin lién lac
khac, thoi gian chd doi ctia khach hang, gid lam viéc thuan ti€n, phuong tién cung
cap dich vu dit tai nhiéu noi va thuan tién khi can thiét

Thai d9 lich sw (Courtesy): thé hién qua murc d6 ton trong, cam thong va than
thién véi khach hang.

Giao tiép tot (Communication): thé hién kha ning giao tiép v6i khach hang
bang ngdn ngir dé hiéu, biét ling nghe ¥ kién. Nhan vién tiép xtc khach hang cin
phai giai thich & vé chi phi va cic van dé phat sinh trong qua trinh chuyén giao dich
vu.

Sw tin nhiém (Credibility): thé hién mutrc d6 dang tin cay 1an trung thuc khi lay

quyén lgi ctia khach hang lam trong tam.
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Sw an toan (Security): thé hién thong qua an toan vat 1y (Physical safety), tai
chinh va tinh bao méat (Confidentiality).

Hiéu ré khach hang (Understanding the customers): thé hién thong qua tim
hiéu nhu cau, mong doi ctia khach hang, quan tdm va c6 chinh sach dai ngd phu hop
v6i timg d6i tugng khach hang khac nhau (trong d6 luu ¥ dén khach hang trung
thanh).

Nhirng tinh chit cu thé khac (Tangibles): thé hién thong qua tinh dam bao
chét luong vé cac yéu td nhu tién nghi, dién mao ctia nhan vién khi tiép xac véi khach
hang, phuong tién 1am viéc dé cung cép dich vu, phuong thirc truyén théng vé toan
bd hoat dong dich vu cung cép,

1.1.4 Tam quan trong ciia chit hrong

Trong modi trudng kinh doanh ngay nay, néu mudn giir viing ty 1& chiém linh
thi trudng — chua noi gi dén viée ting ty 18 do, can thiét phai xay dung duogc hé théng
dam bao chat luong trong doanh nghiép.

Ngay nay, nguoi tiéu dung xem trong gia tri ciia chat lwong hon 14 sy tin tudng
d6i v&i cac nha san xuat trong nudc, va trong moi truong hop gia ca chua han di 1a
nhan t6 quyét dinh trong su lya chon ciia nguoi tiéu dung. Chat lugng da thay thé gia
ca, va diéu do ding véi ca cong nghiép, dich vu va nhiéu thi truong khac.

Co6 thé noi, chat lugng san pham dong vai tro quan trong quyét dinh su song
con cua doanh nghiép vi

Dap ung ky vong cia khach hang

Bit ké doanh nghiép ban tham gia vao nganh gi, khach hang ctia ban s& khong
chi chon ban trén gia ca ma thuong dua trén chat lugng. Trén thuc té, cac nghién clru
da chi ra rr:ing khach hang s¢€ tra nhiéu tién hon cho mét san phém hoac dich vu ma
ho cho réng duge 1am tdt va vuot trén ca tiéu chuin

Néu ban khong dap tmg duoc ky vong cta khach hang, ho s& nhanh chong tim
kiém céc giai phap thay thé. Chat lugng 12 yéu t6 quan trong dé 1am hai long khach

hang cta ban va duy tri 10ng trung thanh cta ho dé ho tiép tuc mua hang cta ban
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trong tuong lai. San pham chat luong goép phan quan trong vao doanh thu va loi nhudn
lau dai. Chung cling cho phép ban tinh phi va duy tri mac gia cao hon.

Ting uy tin, danh tiéng va hinh inh ciia doanh nghiép

Chat lugng phan anh uy tin, danh tiéng va hinh anh ctia doanh nghiép ban [3].
N6 ¢6 tac dong rét 16n t6i quyét dinh lra chon mua va dung cc san phdm cta khach
hang. V&i tim quan trong ngay cang ting cua phuong tién truyén thong xa hoi, co
nghia 1a khach hang va khach hang tiém ning c6 thé dé dang chia sé ca y kién tich
cuc va tiéu cyuc vé chat luong san phim ciia doanh nghiép ban trén cac dién dan, trang
danh gia san phidm va cac trang mang xi hoi, chang han nhu Facebook va Twitter.
Danh tiéng manh mé& vé chat luong c6 thé 1a mot yéu td quan trong trong céc thi
truong rat canh tranh, Chét luong kém hodc san phém bi 16i din dén chién dich thu
hoi san pham hodc c6 thé ddn dén du luan tiéu cyc va gay ton lai dén doanh tiéng cta
doanh nghiép

Pap ung hoic vurgt trén cac tiéu chuin nganh

Viéc tuan thu tiéu chuan chét luong da dugc cong nhan céd thé 1a diéu can thiét
dé giao dich véi mot s6 khach hang nhét dinh hodc tuan thu phéap luat. Vi du, cac
cong ty trong khu vuc cong cé thé khing khing rang cac nha cung cip cua ho phai
dat duogc sy cong nhan véi cac tiéu chuan chét lugng. Néu ban ban san phém tal cac
thi truong duge quan 1y, chang han nhu cham soc sic khoe, thuc pham hodc hang
dién, ban phai c6 kha nang tuan thu cac tiéu chuan vé strc khoe va an toan dugc thiét
ké dé bao vé nguoi tiéu dung.

Hé thong kiém soét chat luong dugce cong nhan dong mot vai trd quan trong
trong viéc tudn thu cac tiéu chuan do. Sy céng nhan ciing c6 thé giup ban gianh duoc
khach hang méi hodc gia nhap thi trudng méi bang cach cung cap cho khach hang
tiém ning xac thue doc lap vé kha ning cung cip san pham chit lugng cua cong ty
ban.

Quan ly chi phi hi¢u qua

Chat luong kém 1am tang chi phi. Néu doanh nghiép khong c6 hé thong kiém

soat chit lugng hi€u qua, ban co thé phai chiu chi phi phan tich hang hoa hoac dich
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vu khéng phu hop dé xac dinh nguyén nhan gdc ré va kiém tra lai san pham sau khi
lam lai chung. Trong mot s6 trudng hop ban c6 thé phai loai bo cac san pham 15i va
tra thém chi phi san xuat dé thay thé chung. Néu san pham bi 15i dén tay khach hang,
ban s& phai tra tién dé tra lai va thay thé, va trong truong hop nghiém trong ban c6
thé phai chiu chi phi phap 1y do khong tudn thi cac tiéu chuan khach hang hoic nganh.

Tém lai, chat luong 1a mot trong cac chién lugc dé ton tai va phat trién cua
doanh nghiép mot cach bén virng, dong thoi cling 14 co s quan trong dé cho viéc day
manh qué trinh hoi nhép, giao luu kinh té va mo rong trao d6i thwong mai qudc té
cua cac doanh nghiép.

1.1.5 Cac yé'u té inh hwong dén chit lirong
1.1.5.1. Trinh d t6 chic quan tri va to chac san xuat

bay la nhiing nhan td tac dong truc tiép, lién tuc dén chét lugng san phém cua
doanh nghiép.

Céc yéu tb san xuat nhu nguyén vat liéu, k¥ thuat — cong nghé thiét bi va ngudi
lao dong dui ¢6 & trinh d6 cao nhung khong biét to chire quan 1y tao ra sy phdi hop
dong bd, nhip nhang an khép giita cac khau, gitta cac yéu to ctia quan tri san xuat thi
khong thé tao ra mot san pham co chat lugng cao dugc [5].

Chét lugng san pham phuy thudc rat 16n vao co cdu va co ché quan tri, nhan
thirc hiéu biét vé chat luong va trinh d6 cuia can bo quan 1y, kha nang xay dung chinh
x4c muc tiéu, chinh sach chat luong va chi dao t6 chtre thuc hién chuong trinh, ké
hoach chat lugng [3].

Ttr thue tién khoang 80% céc van dé vé chat luong do khau quan tri gay ra. Vi
vai tro ctia quan tri chat luong dbi v6i chéat lwong san phim quan trong nhu vay nén
T6 chure thuong mai quéc té (WTO) dac biet nhan manh vai tro cta viéc xay dung hé
théng quan tri dinh hudng chat luong theo tiéu chuan Bo ISO 9000 va quan tri chat
luong toan dién (TQM) [4].
1.1.5.2. Lyc lugng lao dong

Lyc luong lao dong 1a nhan t6 anh hudng c6 tinh chat quyét dinhdén chat

luong san pham. Trinh d6 chuyén mén va y thirc ky luat, tinh than lao dong hop tac
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ctia d6i ngii lao dong tac dong truc tiép dén kha ning co thé tu minh sing tao ra san
pham, k¥ thuat cong nghé vai chat lugng ngay cang hoan hao hay khong? C6 1am chit
dugc ky thuat cong nghé nhip ngoai dé san xuit ra san phim vé6i chit lugng ma k§
thuat cong nghé quy dinh hay khong? Co6 kha ning 6n dinh va nang cao dan chat
lwong san pham véi chi phi kinh doanh chip nhan dugc hay khéng?

1.1.5.3. Kha nang vé k§ thuat cong nghé.

K§ thuat cong nghé quy dinh gi6i han tbi da cua chat luong san phim: k¥ thuat
cong nghé nao thi cho chat lugng san pham twong tng. Chat lugng va tinh dong bo
ciia may moc, thiét bi san xudt s& anh hudng dén tinh 6n dinh cta chit luong san
pham do may moéc dé san xuét ra.
1.1.5.4. Nguyén vat liéu va hé thdng té chac bao dam ching

Pay 1a yéu t6 co ban cta dau vao c6 anh huong quyét dinh dén chét luong san
pham vi nguyén vat liéu tham gia truc tiép vao cau thanh san pham. Mudn c6 san
pham dat chat luong (theo yéu cau cua thi truong, thiét ké...) thi nguyén vat liéu dé
ché tao san pham phai dam bao nhitng yéu cau vé chat luong [3]. Mdi san pham dugc
tao ra tlr nhitng nguyén vat liéu khac nhau, vi vay chung loai, co cau tinh dong bo cia
chét luong nguyén vt liéu anh hudng truc tiép dén chat lwong san pham. Do d6 doanh
nghiép con kiém tra chit ch& chét luong nguyén vat lidu khi mua nhap kho trude khi
st dung, dam bao dang ) luong, ding chét luong, ding ky han, c6 nhu vay san Xuét
mo1 chu dong on dinh qué trinh san xuét va thuc hién dang ké hoach chat lugng. Vi
vdy, doanh nghiép can phai quan tim dic biét dén khau du trit, bao quan nguyén vat
lidu, tranh khong dé cho nguyén vt lidu xudng cap. Ngoai ra chat lwong san pham
ctia doanh nghiép con phu thudc rat 16n vao viéc thiét 1ap dugc hé thong cung tng
nguyén vat liéu trén co sé tao dung mbi quan h¢ lau dai hiéu biét tin tudng 1an nhau
gifra nguodi san xuat va nguoi cung Gng.

1.1.6 Quin tri chat lwong
Quan 1y chét luong 14 cac hoat dong c6 phdi hop dé dinh hudng va kiém soat

mét to chirc vé chat lugng. Viéc dinh hudong va kiém soat vé chat lugng no6i chung
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bao gém lap chinh séach chét luong va muc ti€u chét luong, hoach dinh chét
luong, kiém soat chat lwong, dam bao chat luong va cai tién chat luong [5].

Quan Iy chét luvong hién d3 dugc ap dung trong moi nganh cong nghiép, khdng
chi trong san xudt ma trong moi linh vyc, trong moi loai hinh t6 chirc, tir quy mé 16n
dén quy mo nho, cho du c6 tham gia vao thi trudng qudc té hay khong. Quan 1y chat
lwong dam béao cho t chirc 1am dung nhitng viéc phai 1am va nhiing viéc quan trong,
theo triét Iy "lam viéc diing" va "lam dung viéc", "lam dung ngay tir dau" va "lam
dung tai moi thoi diém".

Theo PM Book ctia Vién Quan 1y Du an (PMI) thi: "Qudn Iy chdt lwong du dn
bao gém tat ca cde hoat dong co dinh hwong va lién tuc ma mot 16 chirc thuc hién dé
xac dinh duong 161, muc tiéu va trach nhiém dé du an théa mén dwoc muc tiéu da dé
ra, né thiét ldp hé théng qudn Iy chat lwong théng qua dwong 16i, cdc quy trinh va
cac qua trinh ldp ké hoach chat lwong, dam bdo chdt lwong va kiém sodt chat lrong"
[7].

Quan 1y chit luong c6 thé duoc xem 1a gom 3 thanh phan chinh: kiém soat

chat luong, dam bao chat luong va cai tién chit luong.
1.2. Chat lwgng dich vu

1.2.1. Dich vu

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich vu. Nhung nhin chung cac dinh nghia
déu thong nhat dich vu 12 san pham cua lao dong, khong ton tai dudi dang vat thé,
qua trinh san xuét va tiéu thu xay ra déng thoi, nhim dap tmg nhu cu cta san xuét
va tiéu dung.

Theo nhu nghia rong, san phém dich vu 12 mét linh vuc kinh té thtr 3 thudc
vao nén kinh té qudc dan. N6 bao gdbm nhiéu hoat dong vé kinh t& bén ngoai 2 linh
vuc chinh d6 1a nong nghiép va cong nghiép [3].

Tuy nhién theo nghia hep, san phém dich vu lai 1a cac hoat dong co ich ctua
con ngudi nham mang téi nhitng san pham khong t6n tai dugc dudi dang hinh thai

vat cht va khong dan t6i viée so hitu hay chuyén giao quyén sé hitu. Thé nhung van
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c6 thé dap tmg dugc dy du va nhanh chdng, vin minh nhirng nhu ciu vé san xuit va
doi song trong xa hoi.

Dich vu 14 nhitng san phim kinh té gdm cong viéc dudi dang lao dong thé luc,
quan 1y, kién thirc, kha ning t6 chirc va nhitng k¥ niang chuyén mén nham phuc vu
cho nhu ciu san xuit kinh doanh hodc sinh hoat tiéu dung cua cé nhan va td chuc.

Theo Philip Kotler: “dich vu la bat ky hoat dong hay loi ich nao ma chu thé
nay c6 thé cung cap cho chu thé kia. Trong d6 d6i tugng cung cap nhat dinh phai
mang tinh vo hinh va khéng din dén bat ky quyén sé hiru mét vat nao ca. Con viée
san xudt dich vu c6 thé hoic khong can gin lién véi mot san pham vat chat nao” [1].

- Trong kinh té hoc Dich vu duoc hiéu 1a nhiing thr twong tu nhu hang hoa
nhung 14 phi vat chat. Co nhitng san pham thién vé san pham hitu hinh va nhitng san
pham thién han vé san pham dich vu, tuy nhién da s6 13 nhiing san phAm nam trong
khoang gitta san pham hang héa, dich vu (nguon trich dan wikipedia.org)

- Theo Tir dién Tiéng Viét: Dich vu 1a cong viéc phuc vu truc tiép cho nhiing
nhu ciu nhét dinh cua sd dong, c6 t6 chirc va dugce tra cong [Tu dién Tiéng Viét,
2004, NXB Da Nang, tr256]

- Ttr dién Wikipedia: Pinh nghia vé dich vu trong kinh té hoc duoc hiéu la
nhing thir twong tu nhu hang hoa nhung phi vat chat Theo quan diém kinh té hoc,
ban chat cua dich vu 1a su cung ung dé dap ung nhu cau nhu: dich vu du lich, thoi
trang, cham soc suc khoé...va mang lai lgi nhuan.

Theo quy dinh tai Khoan 3 Diéu 4 Luat gi4 nim 2012, dich vu 1 hang hoa
mang tinh v6 hinh, trong qua trinh san xut va tiéu ding khong hé tach roi nhau, bao
gdm nhitng loai dich vu trong hé théng cac nganh san pham Viét Nam theo quy dinh
cua phap luat.

Trong nén kinh té thi truong, hoat dong cung tng dich vu rat da dang, phong
phi. D6 ¢6 thé 14 cac dich vu tiéu dung nhu an ubng, stra chita nha ctra, may moc gia
dung; cac dich vu cong cong nhu cung tng dién, nudce, vé sinh dé thi; cac dich vy hd

trg cho san xuat kinh doanh nhu ngan hang, bao hiém, van tai; cac dich vu mang tinh


https://luatminhkhue.vn/luat-gia-2012.aspx
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nghé nghiép chuyén mén cao nhu kiém toan, tu van kién trac, bac si, tu vin phap
luat...
1.2.2 Chit Iwong dich vu

Ciing gidng nhu khai niém dich vu, chat lugng dich vu (Service quality) cling
khai niém gay nhiéu cha ¥ va tranh cii. Boi cac nha nghién ctru gip nhiéu kho khin
trong viéc dinh nghia va do ludng chat luong dich vu ma khong hé ¢ su thong nhét
nao. Bén canh d6, c6 nhidu dinh nghia khac nhau vé chét luong dich vu 14 gi. Pinh
nghia phé bién nhat dugc sir dung dé xac dinh chat luong dich vu 1a mirc 40 ma mat
dich vu d4p tng nhu cau hodc mong do1 cua khach hang (Lewis va Mitchell, 1990;
Dotchin va Oakland, 1994; Asubonteng va cdng su, 1996; Wisniewski va Donnelly,
1996). Chat luong dich vu cling c6 thé duoc dinh nghia la sy khac biét gitta mong doi
cua khach hang vé dich vu va cam nhén vé dich vu. Néu ky vong 16n hon hié¢u Suét.
Cu thé:

Theo Gronroos, “chat luong dich vu 14 két qua ciia mot qua trinh danh gia khi
khach hang dua trén so sanh dich vu thyc sy ma khach hang da nhan duoc véi su
mong doi ciia ho” [6].

Pong quan diém v&i Gronroos, Parasuraman va céng sw (1985) da nhan dinh
“chat lugng dich vu 1a mgt hinh thirc cua thai do, 1a két qua tur sy so sanh gitra dich
vu thue t& ma khach hang nhan thire dugce khi tiéu dung dich vu véi sy mong doi cua
ho. Chét luong dich vu c6 lién quan nhung khong twong ddng véi su hai 10ng cta
khachs hang.”

Noéi tom lai, moi khach hang déu co mot ky vong 1y tudng vé dich vu ma ho
mudn nhan duoc khi ho dén mot nha hang hodc mot ctra hang. Chat lugng dich vu do
luong mirc do tot cuia mot dich vu so voi sy mong doi ctia khach hang. Doanh nghiép
dap ung hodc vuot qua mong doi dugc coi la ¢é chét lugng dich vu cao.

1.2.3 Cic chi tiéu ddnh gii chat lwong dich vu
1.2.3.1. M6 hinh danh gia chét lugng dich vu SERVQUAL
Day 1a phuong phap pho bién nhat duoc 4p dung trong do ludng chat lugng

dich vu ctia moi nganh nghé. Thong qua mot cudc khao sat giri cho khach hang, két
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qua thu thap dugc téng hop va danh gia dya trén 5 tiéu chi: D6 tin cay, Dam bao, Yéu
t thuc té, Trach nhiém, Déng cam.
1.2.3.2. M@ hinh khoang cach vé chat luong dich vu GAP
Trong tAm ctiia GAP 14 x4c dinh khoang cach giita chat luong thuc té va chat
lwong duge mong doi, nhitng bién ¢b sau khi duoc phan tich s& cho nha quan 1y thiy
nguyén nhan anh hudng dén chét luong dich vu ctia doanh nghiép. Nam khoang trong
chinh trong m6 hinh thé hién nhu sau:
Khoang céch gitta mong doi cua khach hang v&i nhan thire ciia doanh nghiép
vé nhitng mong doi do.
Khoang cach giita sy thau hiéu cia ngudi quan 1y véi cac tiéu chuan chat luong
dich vu.
Khoang cach giira cac tiéu chuan dich vu véi dich vu cung cép thuc su cho
khéach hang.
Khoang cach giita nhan thirc chat lwong dich vu ctia khach hang vé nhiing gi
ma cOng ty thong bao véi nhiing gi ma ho cam nhéan dugc
Khoéng cach giita ky vong ctia khach hang va su cam nhéan ciia khach hang vé
dich vu.
1.2.3.3. M6 hinh tong hop chét luong dich vu
M0 hinh dugc Brogowicz va cong su cong bd dudi sy tich hop tir hoat dong
truyén thong truyén thdng, thiét ké - van hanh dich vu va cach hoat dong marketing,
giip nha quan 1y nhan ra cic khia canh anh hudng dén chat luong dich vu. Ba yéu to
ma mo hinh nay dé cap dén la:
- Hinh anh cong ty
- Céc yéu td tac dong tir mdi truong bén ngoai
- Hoat dong marketing truyén thong
1.2.3.4. M6 hinh d4nh gia chat lugng dich vu dua trén két qua thuc hién
SERVPERF
V6i mo hinh SERVPERF, ngudi quan 1y sé& thyc hién do luong chét lugng

dich vu dya trén nhan thirc cia khach hang vé chat lugng dich vy, tir d6 phan tich cac
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gia tri cua dich vu cung cdp di anh hudéng nhu thé nio dén kha ning chi tién cua
khéach hang.
1.2.3.5. Chat luong dich vu béan 1é va md hinh gia tri nhan thuc
Bang cach tap trung vao dénh gia vé céac chi sb chat lwong dich vu (cu thé: chat
lwong k§ thuat, chit lvong san pham, gid cd) tac dong dén gia tri cam nhén va thién
chi mua sim cuia khach hang, mé hinh ciia Sweeney va cong sy chi cho nha quan 1y
thiy su khach biét giita nhitng gi khach hang nhan dugc va nhing gi cong ty thuc su
cung cép.
1.2.3.6. M6 hinh tién @& va trung gian
M6 hinh Dabholkar va cong sy da nghién ctru va danh gia chat luong dich vy

qua cac yéu td vé sy tin cdy ma doanh nghiép da xay dung, su quan tdm ctia doanh
nghiép téi nguoi dung, su thoai mai khi trai nghiém dich vu cing céc diém dic trung
cua timg nganh, cung cdp cho nha quan 1y diy du cac khai niém xung quang 1 dich
vu t6t va cho ho thdy mbi lién quan giita chat lwong dich vu v&i nhu cau khach hang.
1.3 Chit lwgng dich vu Kénh thué riéng ciia cic doanh nghiép vién thong
Viét Nam
1.3.1 Khdi quit vé dich vu kénh thué riéng

a. Khdi niém dich vu kénh thué riéng.

Dich vu kénh thué riéng (Leased line) Ia dich vu cho thué kénh truyén dan vat
ly dung riéng dé két ndi va truyén thong tin giita cac thiét bi dau cudi, mang noi b,
mang vién thdng dung riéng cua khach hang tai hai dia diém cé dinh khac nhau [7].

Dich vu kénh thué riéng dap tng dugc nhu cau két néi truc tiép theo phuong
thirc diém ndi diém giira hai dau cudi caa khach hang.

b. Poi twong khdch hang

Péi tugng khach hang cua dich vu kénh thué riéng 1a cac co quan, to chuc,
doanh nghiép Viét Nam va nudc ngoai hoat dong hop phap tai Viét Nam. Riéng loai
hinh kénh thué riéng quéc té tam thoi chua cung cap cho dbi tugng khach hang la ca
nhan.

C. Lot ich cua viéc sur dung kénh thué riéng.
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Nhiing loi ich co ban cua viéc sir dung dich vu kénh thué riéng cua vién thong
Ninh Binh:

- Chi phi thué sir dung dich vu ¢ dinh hang thang.

- Toan quyén sir dung kénh lién lac lién tuc 24gio/ngay, 7 ngay/tuan.

- Chat luong dam bao tiéu chuan quéc té.

- Dédang quan Iy va giam sat.

- Tinh bao mat va mac d6 sin sang cao (do khdng phai chia sé¢ duong truyén).

- Dap tng moi dich vu da dang: thoai (IP hoic PSTN), fax, hinh anh, truyén
sb liéu, video- conference, ...

- Puogc huong loi ich caa dich vu tron géi tir VNPT (khao sat, tu van, thiét
ké va cung cap thiét bi hd trg, bao dudng, bao tri).
1.3.2 Pic diém phit trién thi truong dich vu kénh thué riéng

Dich vu kénh thué riéng 1a mgt dich vu vién thong nén nd vira mang nhirng
dic diém dac trung cua dich vy vién thong vira mang nhitng dac tinh riéng cia dich
vu kénh thué riéng.

a. Piic diém chung ciia dich vu vién thong:

* Dich vy vién théng mang tinh vé hinh, n6 khong phai 1a mot san pham vat
chét cu thé. bay cling 1a dac diém co ban cua céc loai hinh dich vy. Tinh v6 hinh cta
dich vu gay nhiéu kho khin cho quan ly hoat dong cung cép dich vu, hoat dong
Marketing dich vu va viéc nhan biét dich vu. Dé nhan biét dich vu théng thudng phai
tim hiéu qua nhitng dau moi vat chat trong moi truong hoat dong dich vu nhu cac
thiét bi vién thong, noi cung cép dich vu, nguoi cung cép dich vu do tinh v6 hinh ctia
dich vy, trong két cdu chi phi cta dich vu vién thong khong ¢ phan chi phi nguyén
vat liéu chinh. Cac nha cung cép dich vu vién théng vuot qua cac han ché nay dé tao
ra loi thé canh tranh thong qua cac cira hang ban 1¢, hinh anh tuong trung va sir dung
c4c biéu tugng dé thay thé san pham vi ban than dich vu khong thé nhin thay hodc
caAm dugc.

*Dich vu vién thong c6 tinh khong tach roi. Tiéu ding dich vu gin lién véi

hoat dong cung cap dich vu. Vi vay, can phai ¢6 nhu cau, c6 khach hang thi qué trinh
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san xult va cung cép dich vu méi c6 thé thuc hién duge. Khach hang cua dich vu
vién thong mong doi dich vu dat chat lugng cao va luon san sang bat cir 1 yéu cau
nao ho can. Ngoai kinh nghiém ra, cac nha cung cap dich vu khong c6 nhiéu céng cu
dé du bao nhu ciu mot cach chi tiét va c6 it thoi gian dé cling c6 hé thong co sé cung
cap dich vu néu nhu nhu cu vé dich vu luén cao.

Dé khic phuc tinh khong tach roi, doanh nghiép cung cap dich vu vién théng

Day manh cac hoat dong xUc tién ban: quang cdo, khuyén mai, nham khuyén
khich khach hang str dung dich vu nhiéu hon.

Tuyén dung, ddo tao doi ngil cong nhan vién vira cé trinh d6 chuyén mon vira
c6 k¥ nang an hang.

Pbi v6i khach hang, ho 13 nguoi str dung dich vu va dong thoi truc tiép tham
gia vao qua trinh san xuat cung cap dich vu nén trong hoat dong marketing can cung
cap cho khach hang day du thong tin vé san pham dich vu va quy trinh khai thac dich
VUL

* Dich vu vién thong khong thé du trir, khong co tdn kho va khong thé van
chuyén tir noi nay dén noi khac. Dich vu vién thong khdng thé dugc san xuat hang
loat dé dy trit hodc tdn kho nham dap tng cho thi truong khi nhu cau tang cao. Noi
cach khac, khong co6 du trir vé dich vu, chi c6 thé dy trit vé ngu@)n luc lao dong va
c4c phuong tién phuc vu dé san sang dap tng kip thoi cho nhu cau khong dong déu
cua thi trirong.

* Dich vy vién thong c6 tinh khong dong nhat vé chat luong, kho tiéu chuan
héa dugc. Trudce hét 1a do hoat dong cung cép dich vu. Cac nhan vién giao dich khong
thé tao ra dich vu c6 chat lugng phuc vu nhu nhau trong nhitng thoi gian lam viéc
khac nhau. Hon nita khach hang 14 ngudi quyét dinh chét luong dich vu dua vao cam
nhan cia hg. Trong nhiing thoi gian khac nhau sy cam nhan s€ khac nhau, nhiing
khach hang khac nhau c6 nguoi co su cam nhan khac nhau. Dich vu vién thong sé c6

gia tri cao khi thoa man nhu cau riéng biét cia khach hang.
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Dé khic phuc dic diém nay, cac nha cung cip dich vu vién théng phai dic biét
coi trong viéc kiém soat thiét bi, kiém soat nhan vién dé dam ao tinh 6n dinh vé chat
lwong nhan vién, dong thoi kiém soat chit ch& quy trinh cung cip dich vu.

Céc dich vu vién thong 1a dich vy tidu ding mot 1an, ching c6 thé thay thé cho
nhau & mot mic do nhat dinh.

bac tinh riéng cua dich vu kénh thué riéng.

Pac tinh k¥ thuat:

Truyén dan theo thoi gian thuc

Téc d6 dap Gmg cac yéu cau cia khach hang.

Cung cap céc két ndi theo tiéu chuan diém- diém, diém- da diém.
Cung cip giai phap két ndi giira cac mang LAN- WAN.

Dac tinh dich vu:

Téi da hoa toc do két ndi: La kénh két ndi doi xing, kénh thué riéng c6 téc do
tai xudng va tai Ién ngang bang nhau tai moi thoi diém.

Tiét kiém chi phi: Cudc phi hang thang duoc quan ly chat ché, khong cude
phu troi. Viéc nang cap 18n tdc d6 cao hay thay do6i cau hinh hé théng s& tré nén dé
dang hon bai khach hang khong can phai dau tu vao thiét bi mdi hay lap dat ha tang
truyén dan moi.

Két ndi cong qudc té.

Hb trg k§ thuat: Khong ngling nang cao 1ong tan tuy v6i khach hang, cam két
hd tro ki thuat 24/24 va dam bao mang dén quy khach hang dich vu t6t nhét.

Cam két chit luong duong truyén: Do on dinh toi 99,99% va dam ao két ndi
24/24.

Cam két thoi gian khic phuc su cd: HO tro tai dia chi khach hang trong vong

30 phdt ké tir khi nhan thong bao, thoi gian khic phuc trong vong 120 phiit.

KET LUAN CHUONG
Chuong 1 da trinh bay khai quat vé nhirng co s& 1y luan vé chat luong dich vu,

céc tiéu chi danh gia chat luong dich vu, khai quat vé dich vu kénh thué riéng ...
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Nhitng van dé trén 13 nhitng co s& 1y luan va thuc tién quan trong dé nghién
ctru, phan tich, danh gia thuc trang va dé xuat giai phap phét trién kénh thué riéng

cho Vién thong Ninh Binh & cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2. PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU KENH
THUE RIENG CUA VNPT TREN PIA BAN TINH NINH
BINH GIAI POAN 2017-2020

Chuong 2 di vao gi6i thiéu théng tin chung vé Vién thong Ninh Binh va phan
tich thuc trang chét lugng dich vu kénh thué riéng cua VNPT trén dia ban tinh Ninh
Binh. Diy 1a co s& thyc tién dé tac gia dé& xuét giai phap giup ning cao chit lugng

dich vu kénh thué riéng cia VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh & Chuong 3.
2.1. Gi6i thiéu tong quan vé Vién thong Ninh Binh

2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién Vién théng Ninh Binh

Vién thong Ninh Binh (hay Vién théng Ninh Binh) 13 don vi kinh té truc thudc,
hach toan phu thudc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam. Vién thong Ninh
Binh tién than 1a Buu di¢n tinh Ninh Binh.

Ké tir ngay 01 thang 01 ndm 2008, Vién thong Ninh Binh chinh thuc duoc
thanh 1ap va bat dau di vao hoat dong trén co s& td chire lai cac don vi kinh doanh
dich vu vién thong — cong nghé thong tin va cac don vi truc thudc khac ciua 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 dugc
nang dan 1én téng dai ty dong co di¢n, dén nay la Téng dai k¥ thuat sb hién dai hoan
toan ty dong. H¢ théng truyén dan tir chd thiét bi don gian, lac hau da dugc nang dan
l1én béng nhiing thiét bi vi-ba, str dung k¥ thuat s6. Va dén nay, da dugc hién dai hoa
cap quang vong Ring trén toan tinh, st dung cong nghé ky thuat sb hién dai, dam bao
chét luong truyén dan tuyét doi dén tat ca cac huyén, thanh phd, va thong tin lién lac
thong sudt trong nudc va qudc té. Mang ngoai vi ciing khong ngimg mé rong, mang
cap quang thué bao tr dung lugng nho cép treo, nay dung lugng cap da dugc tang Ién
dén tan cac thon xom. Vién thong Ninh Binh ciing da phat trién mang dién thoai di

dong 4G, phu 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; C6 chirc ning hoat dong san xuét kinh doanh
va phuc vu chuyén nganh vién thong — cong nghé thong tin:

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

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

- San xuat, kinh doanh, cung tmg, dai 1y vt tu, thiét bi vién thong — Cong nghé
thong tin theo yéu cau san xuét kinh doanh cta don vi va nhu cau cia khach hang;

- Khao sat, tu van, lap dit, 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 chirc phuc vu thong tin dot xuat theo yéu cau ciia cap iy Pang, chinh quyén
dia phuong va cip trén; Kinh doanh cac nganh nghé khac khi dugc Tap doan cho phép.
2.1.2 Co cdu t6 chirc by may — Chike néng tirng bé phan.

2.1.2.1 So dd to chic bo may:

Ban Giam doc

l l l |

Phang Phong Phong Ban
Nhén su - Téng hgp K¢ todn - Ké hoach Ky thudt - Dau tu Quan ly toa nha
X k 4 k4
Trung tim Trung tim Diéu hanh Céc Trung tim Vién
Céng nghé thong Tin Thong tin thong

Hinh 2.1: So' dd co ciu to chirc Vién thong Ninh Binh
(Nguon:So do bé may - phong Nhéin sw tong hop Vién théng Ninh Binh 2020)
Ban giam ddc: Giam déc 1a ngudi diéu hanh va c6 quyén quyét dinh cao nhat

vé tat ca nhitng van d¢é lién quan dén hoat dong hang ngay cta Vién thong Ninh Binh.
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Giam ddc chju trach nhiém trude Tap doan vé viée td chire san xuét kinh doanh, thuc
hién cac bién phap dé dat duoc cic muc tiéu phat trién don vi do Tap doan dé ra.
DPdng thoi Giam ddc 1a ngudi dai dién theo phap luét trong cac giao dich kinh doanh.
Pon vi ¢6 02 Pho Giam dbc 1a nguoi gitip viée cho Giam dbc va chiu trach nhiém
trude Giam dde vé cac cong viée duge phan cong, chu dong giai quyét nhitng van dé
ma Giam ddc d3 uy quyén va phan cong theo ding ché do cua Nha nudc va diéu 16
don vi.

Khéi quén 1y gdm cac phong ban chirc ning, 13 co quan gitp viéc cho Ban
giam ddc. Cac phong ban trong khéi quan 1y c¢6 chirc ning tham muu cho Giam dbc
don vi trong linh vuc chuyén mon va diéu hanh san xuét trén toan don vi.

1. Phong Nhén su - Tong hop

- Chirc ndang: Pam bao cac hoat dong vé lao dong, nhan su va hanh chinh,
tong hop cua Vién thong tinh, thanh pho.

- Nhiém vu chinh:

+ Thuc hién cac thi tuc vé té chtc bo may, nhan su, dao tao, lao dong, tién
luong - 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.

+ Thue hién truyén thong ndi bo.
+ Gilip viéc cho Ban Giam ddc.

2. Phong Ké todn - Ké hoach

- Chirc nang:

+ Quan 1y ké hoach SX-KD, BSC.

+ Thuc hién/Pam bao thue thi cac thu tuc, thong 1€ va chuan muc ké toan, tai chinh.

- Nhiém vu chinh:

+ Lap/Giam sat/Tong hop/Bao céo ké hoach san xuét kinh doanh, ké hoach BSC,
ké hoach von san xuét kinh doanh.

+ Thuec hién céc tha tuc, chudn muc ké toan cho cac don vi, bo phan trong vién

thong tinh, thanh phd theo quy dinh ctia Lut Ké toan va huéng dan cta Tap doan.
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+ Kiém soat/ giam sat viéc thuc thi cac chuan muc ké toan trong don vi.

+ Thuc hién chirc ndng quan tri tai chinh cta don vi.

+ Thuyc hién nhiém vu quan tri rii ro ciia Vién thong tinh, thanh phé.

3. Phong Ky thudt — Pau tu:

- Churc nang:

+ Pam béo chit luong, an ninh an toan mang ludi ciia Vién thong tinh, thanh phé.

+ Thyc hién churc nang dau tu, mua sdm cua Vién thong tinh, thanh phé.

- Nhiém vu chinh:

+ Lap va giam sat viéc thuc hién ké hoach phat trién va tdi wu mang ludi cua
Vién thong tinh, thanh phé theo quy hoach/ké hoach phat trién mang; huéng dan cia
Tap doan dap Gmg nhu cau thyc té hang nim cta don vi.

+ Chu tri 1ap, trién khai, giam sét, tong hop, béo céo ké hoach von dau tu.

+ Quan ly chat lugng mang, dich vu trén dia ban Vién thong tinh, thanh phd
theo cac tham s, chi tiéu va huéng dan cta Tap doan.

+ Giam sat chat lrong toan mang trén dia ban.

+ Panh gia cong nghé; quan Iy hoat dong nghién ciru khoa hoc, sang kién, sang
tao ctia Vién thong tinh, thanh phé.

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

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

Khéi phuc vu, sin xudt kinh doanh (gom 10 trung tém trwe thuéc).

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

- Puoc tu chu kinh doanh trong linh vuc vién thong - cong nghé thong tin va
chiu su rang budc vé nghia vy, quyén lgi ddi v6i Vién thong Ninh Binh theo quy dinh
ctia Vién thong Ninh Binh va cc qui dinh ctia phap luat hién hanh;

- C6 con dau riéng theo tén goi;

- Puoc dang ky kinh doanh;

- Pugc mo tai khoan tai Ngan hang;
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- C6 quy ché tb chirc va hoat dong do Vién thong Ninh Binh ban hanh;

- Puoc Vién thong Ninh Binh giao quan 1y vén, tai san va cac ngudn luc khac
tuong tng véi nhiém vy kinh doanh va phuc vu ctiia don vi. Chiu trach nhi¢m vé viée
hoan thanh ké hoach kinh doanh va phuc vu da dugc Vién thong Ninh Binh giao dé
g6p phan bao toan va phat trién von do Vién théng Ninh Binh quan 1y.

Trung tam diéu hanh thong tin

Ban Giam dbc Trung tAm

A 4

T6 k¥ thuat T6 khai thac T6 vo tuyén

Hinh 2.2: M6 hinh t6 chirc trung tim Piéu hanh thong tin
(Nguon: So do bg may - phong Nhan su tong hop Vién théng Ninh Binh 2020)

- Trung tam Piéu hanh thong tin: La don vi kinh té truc thudc, hach toan phu
thudc Vién thong Ninh Binh; c¢6 chic ning quan 1y, van hanh, khai thac mang 15i;
quan 1y diéu hanh chit lvong mang; dam bao chat luong k§ thuat dich vu VT-CNTT
va truyén thong cua don vi cung cép trén dia ban tinh Ninh Binh.

Trung tdm cong nghé thong tin

Ban Giam doc Trung tim

3  J ¥

Té Phong Phéng
Téng hop Quan tri hé thong CNTT Giai phap CNTT

Hinh 2.3: M hinh t6 chirc trung tim Céng ngh¢ thong tin
(Nguon: So' do bg mdy - phong Nhdn suw tong hop Vién théng Ninh Binh 2020)
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- Trung tam Cong nghé thong tin: La don vi kinh té truc thudc, hach toan phu
thugc Vién thong Ninh Binh; c6 chirc ning xiy dung, phat trién, cung cép, lap dat,
ho tro k¥ thuat cac dich vu CNTT/Giai phéap tich hop cia VNPT trén dja ban Tinh
Ninh Binh va hé thng CNTT noi bo caa 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 thudc Vién thong Ninh Binh; c¢6 chirc ndng xay
dung, quan 1y, vin hanh, khai thic mang ngoai vi, mang truy nhap; T6 chuc lp dit,
stra chita, cung cp san pham, dich vu VT-CNTT va truyén thong ctia VNPT trén dia

ban duoc giao quan ly.

Ban Giam déc Trung tdm

l ,, l

Té Téng hop Té K§ thuat 1, 2, 3... Té Ha ting

Hinh 2.4: M hinh t6 chirc cac trung tAm vién thong

(Nguon: So' do bg mdy - phong Nhan su tong hop Vién théng Ninh Binh 2020)

Nhu vay, Vién thong Ninh Binh c6 hai cp quan 1y 1a cip Vién thong tinh va
cAp trung tAm 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, chii dong hon trong viéc chi
dao, diéu hanh cac hoat dong san xuét kinh doanh cta don vi.

Vién thong Ninh Binh thyc hién phan cap quan 1y theo khu vuc dia 1y, mdi
trung tAm vién thong phu trach viéc cung cp dich vu trén mot dia ban huyén, thanh
phé). Do vay, Vién thong Ninh Binh linh hoat hon trong viéc xay dung chién lugc mé
rong mang ludi trén ting dia ban. Boi vi trinh d§ phét trién kinh té xa hoi giira cac
huyén 1a khong déng déu, dan t&i sy khac nhau trong nhu cau su dung céc dich vu
cua khach hang nén nhu cau dau tu vé co sd ha tﬁng mang ludi dé phat trién dich vu

cling khéac nhau.
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Dong thoi, Vién thong Ninh Binh di dé ra quy ché 1am viéc ndi bo kha chit
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 viéc. Viéc tao ra mot co ché
phdi hop dong bo giita cac phong ban chirc nang da gop phan rat 1on vao hiéu qua
cong tac quan 1y va hoat dong san xuat dinh doanh cta don vi.

2.1.3. Bdo cdo két qui tinh hinh szin xuit kinh doanh tir nim 2018 — 2020

Pic diém hoat dong san xuét kinh doanh cta Vién thong Ninh Binh 1a vira
hoat dong kinh doanh lai vira hoat dong cong ich phuc vu su chi dao cia Bang, Nha
nudc va chinh quyén dia phuong. Diéu nay duoc thé hién nhu sau:

Vé chire ning kinh doanh: Vién thong Ninh Binh dugc Tong cong ty Dich vu
Vién thong giao trach nhiém: T6 chtrc quan 1y, khai thac, diéu hanh, phat trién thuong
hiéu Vinaphone, m& rong kénh ban hang va kinh doanh dich vu vién thong - cong
nghé thong tin... theo phan cap ctia Tong cong ty tai dia ban tinh Ninh Binh.

Chtrc nang phyc vu: Vién thong Ninh Binh phéi hop véi Trung tam kinh doanh
VNPT - Ninh Binh luén ddm bao thong tin phuc vu sy chi dao cia cac co quan Pang,
nha nuéc, chinh quyén cac cip, phuc vu an ninh, qubc phong. Ngoai ra Vién thong
Ninh Binh ¢6 nhiém vu cung cap dich vu vién théng ca & nhitng khu vuec ma nhu cau
thong tin lién lac khong c6 nhiéu nhu cac ving sdu, ving xa, mirc doanh thu khong
da bu dap chi phi. Viéc nay dugc thé hién qua cac chuong trinh Vién théng cong ich
ctia Chinh phu va Bo thong tin truyén théng (Chuong trinh VTCI giai doan 2010 dén
2019 va chuong trinh VTCI giai doan 2019 dén 2020). Pay 1a nhiém vuy chinh trj rat
to 16n ctia Vién thong Ninh Binh gop phan thuc hién cha truong cua Pang va nha
nuac giao cho.

Thuc hién theo phuong cham phat trién cua Tap doan: léy phuc vu lam muc
tiéu va ldy kinh doanh lam dong lyc, Vién thong Ninh Binh dang cb ging ting muc
d6 phuc vu xa hoi va ting doanh thu bang cach tao thém nhiing dich vy khac hoic

nhirng san phﬁm dich vu kém theo mét dich vu vién thong trén mat thiét bi.
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Hoat dong kinh doanh chinh ctia Vién thong Ninh Binh 14 kinh doanh cac dich
vu vién thong nhu: dién thoai cb, dién thoai di dong, Internet, kénh thué riéng, mang
riéng 4o...

Bang 2.1. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Vién thong Ninh Binh cac nim 2018-2020

Don vi: Triéu dong

Chi tiéu Niam Niam Nam | 2019/2018 | 2020/2019
_y 2018 2019 2020 (%) (%)

Tong doanh thu 345.256 | 397.125 | 418.590 | 115,02 105,4
Chi phi ban hang 5.895 6.426 9.726 109 151,36
Chi phi quan 1y doanh

. 3.001 3.259 4.341 108,59 133,19
nghiép
Loi nhuan sau thué 30.258 | 35.258 | 38.960 116,52 110,5
S6 lugng lao don binh quan 109 118 130 108,26 110,17

(Nguon: Bdo cdo tong két cdac nam 2018, 2019 va 2020 ciia Vien théng Ninh Binh)
Theo s6 liéu tong hop trén cho thdy doanh thu ctia Vién thong Ninh Binh trong
ba nim qua tir nim 2018 dén 2020 c6 sy thay doi 1 rét. Tong doanh thu tir tit ca cac
mang dich vu va khach hang da ting dan qua cac nam cy thé; nam 2018 Tong doanh
thu dat 345.256 triéu déng va con sd ndy ting 1én 397.125 triéu ddng vao nim 2019
va dat toi 418.589 triéu ddng vao nim 2020. Diéu d6 dan dén lgi nhudn ma trung tim
thu dugc cling ting dan qua cac nam cu thé; nam 2018 téng lgi nhuan sau thé dat
30.258 tridu dong, con sb nay ting 1én 35.258 triéu dong vao nim 2019 va ting tiép
dén 38.960 triéu dong vao nam 2020 (Ty 16 ting lién hoan ting 2019 so v&i ndm 2018
la 116,52 % va nam 2020 so v&i nam 2019 1a 110,50%).
S6 liéu trén cho théy su nd lyc cua toan bd can bd cong nhan vién Vién thong
Ninh Binh trong nhitng nim qua va dong thoi cho thay chién lugc kinh doanh cta
Vién thong Ninh Binh 14 dung dan trong thoi gian qua, Trung tim di phéi hop mo
rong chién luge kinh doanh diéu d6 cho thiy cac khoan chi phi ting dan déu qua cac
nam d6 1a cac khoan chi phi ban hang va chi phi quan 1y hoat dong doanh nghiép,
mac du cac khoan chi phi nay tang, nhung doanh thu dat dugc cling tang do d6 loi

nhuan tang déu qua cac nam.
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Nhu vy theo két qua hoat dong kinh doanh trén cho thiy trong nhitng nim
qua Vién thong Ninh Binh dang lam an c6 13i, diéu d6 ciing gop phan ting thu nhap
cho d6i ngii Can bd nhén vién ctia Trung tim nhdm dam bao doi séng vat chit cho
Céan bg cong nhan vién yén tam lam vi¢c. Do la két qua hoat dong kinh doanh cua
Trung tAm tuy nhién trong nhitng nim qua khi di tim hiéu thyc trang van dé san xuét
kinh doanh, dic biét 13 ba van dé then chdt nhu: Chat lugng san phém dich vy, gid ca
va cham so6c khach hang thi cho théy hién tai Vién thong Ninh Binh con nhiéu han
ché khau chiam soc khach hang d6 12 nguyén nhan din dén ty 16 ting chi phi ban hang
va chi phi quan 1y doanh nghiép khdng twong ximg voi ty 16 ting doanh thu. Piéu do
¢ nghia rang ngoai luong khach hang st dung dich vu ting méi con c6 mot lugng
khach hang roi bo. Vi vy dé thyc hién theo chién lugc kinh doanh dé ra thi Vién
thong Ninh Binh can c¢6 su hoan thién hon trong cong tac chiam soc khach hang. Cu
thé van dé s& duoc dé cap chi tiét trong cac phan tiép theo cta luan vin.

2.1.4 Dic diém co ciu lao dpng cua Vién thong Ninh Binh



Bang 2.2: S6 liéu lao déng niim 2020 ciia Vién théng Ninh Binh.
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Lao dong Lao dong )
STT Bom vi truc thude Nhan sw ,quﬁn chuyén tfjn‘ra Lao d@rTg’; Lao d{:ng_ Téng
T i ly mon hanh truc tiep thué lai S0
nghiép vu phuc vu

1 | Ban Giam déc 2 0 0 0 0 2
2 | Phong Nhan su Téng hop 2 6 8 0 1 17
3 | Phong Ké toan ké hoach 2 5 1 0 0 8
4 | Phong Ky thuat dau tu 2 4 0 0 0 6
5 | Trung tim Cdng nghé thdng tin 2 0 0 13 0 15
6 | Trung tim Diéu hanh thdng tin 1 0 1 24 0 26
7 | Trung tdm Vién thong Ninh Binh 2 0 0 18 5 25
8 | Trung tdm Vién thong Hoa Lu 1 0 0 10 5 16
9 | Trung tam Vién thong Gia Vién 1 0 0 11 5 17
10 | Trung tdm Vién thong Nho Quan 1 0 0 10 7 18
11 | Trung tam Vién thong Tam Diép 1 0 0 10 4 15
12 | Trung tam Vién théng Yén Mo 1 0 0 9 4 14
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Lao dong Lao dong
, i Nhan sw quan chuyén thira Lao dong | Laodéng | TONng
STT Pon vi truc thugc i N . 2 . £
ly mon hanh truc tiep thué lai S0

nghiép vu phuc vu
13 | Trung tdm Vi&n thong Yén Khéanh 1 0 0 11 6 18
14 [Trung tam Vién thong Kim Son 1 0 0 10 6 17
Téng cong 20 15 10 126 43 212

(Nguon:Bdo cdo lao dong - phong Nhan s tong hop Vién théng Ninh Binh 2020)
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Qua bang sb liéu ta thay tong s lao dong tai thoi diém hién tai cua Vién thong
Ninh Binh 14 212 ngudi trong d6 chiém ty 1& cao nhat 1a nhan vién, k¥ su, lao dong
tryce tiép (169 ngudi) va du tinh s& con tiép tuc ting trong nim tiép theo, trudc nhu
cdu mé rong san xuat kinh doanh ctia doanh nghiép. Nam 2021 13 naim ma Vién thong
Ninh Binh s& bit ddu chuyén giao cong nghé nén can tuyén sé luong 16n k¥ su tin
hoc, dién tir vién théng cho trung tim CNTT dé nhanh chong nim bt cong nghé.

Trong 212 lao dong cua cong ty thi lao dong truc tiép san xuat (gom Giam déc,
pho giam ddc Trung tdm tryc thudc, nhan vién, k¥ su va cong nhan) cd 185 ngudi,
tuong duong voi ti 16 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. Piéu d6 cho thiy ddy thuc sy 1a su chuyén bién co cdu lao dong theo
huéng tich cuc nham giam chi phi phai tra cho doi ngii lao dong quan 1y, tang chi phi

cho hoat dong san xuét kinh doanh.

Bang 2.3: T¥ 1¢ lao ddng truec tiép va gian tiép qua cic nim 2018-2020
(Pon vi: Nguoi)

2018 2019 2020
STT Nam ) yoin | @k oo |k -
lrong Tylé | So lwgng | Tyl¢ | S0 luwgng | Ty 1é
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 déng - phong Nhén su tong hop Vién théng 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 cta cong ty, trong nhitng nim tdi can c6 ké hoach ha thap ty 18 nay.



2.1.4.1 Co ciu lao dong theo gidi tinh
Bang 2.4: Co ciu lao dong theo gi¢i tinh (nim 2018-2020)
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2018 2019 2020
STT Nam S6 Ty | Sb Ty | Sb Ty
lwgng lé lwong lé | lwong 1
1 Lao dong Nam 161 | 94% 201 | 96% 206 | 97%
2 Lao dong Nix 10 6% 9 4% 6 3%
3 Téng 171 | 100% 210 | 100% 212 |100%

(Nguon:Bdo cdo lao dong - phong Nhin sy tong hop Vién théng Ninh Binh 2020)

Qua bang 2.4 ta thay qua cac nam thi s6 lao dong nam déu nhiéu hon lao dong

nit va c6 xu hudng ting nhanh. Pic biét, nim 2020 s6 lao dong nam 13 206 nguoi

chiém 97% trong khi s6 lao dong nix chi 1a 06 ngudi chiém 3%. Didu nay 1a hoan toan

dé giai thich vi dic thu ciia nganh san xuat nay la kha vat va, nhu cong nhan thuong

xuyeén lam viéc ngoai troi (thudc loai lao dong nang nhoc doc hai), con cac ky su phai

nghién ctru san xuat phan mém, lao dong tri 6¢ kha mét mai la phu hgp hon véi nam

gidi. Con nit gidi thi chu yéu lam cong viéc nhe nhang nhu nhén vién van phong hay

lao cong, tap vu.

2.1.4.2. Co clu lao dong theo trinh do
Bang 2.5: Co ciu lao dong theo trinh dd (nim 2018-2020)

Nim 2018 2019 2020

Solwgng |Tylé |Solwgng | Tylé |Solwgng |Tylé
Thac s§ 11 6% 11 5% 14 7%
Pai hoc 74 43% |89 42% |90 42%
Cao Pang 13 8% 37 18% |44 21%
Trung cap 37 22% | 45 21% |32 15%
So cap 36 21% |28 13% |32 15%
Téng cong | 171 210 212

(Nguoén:Bdo cdo lao dong - phong Nhin sie tong hop Vién thong Ninh Binh 2020)
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Qua bang 2.5 ta thiy rang khong chi ting vé& mit s lvong ma chit luong ngudn
nhan lyc ctia cong ty ciling ting cao. Trinh d6 hoc van co su ting cao dang ké, nim
2020 trinh d6 dai hoc va trén dai hoc c6 104 ngudi (14 thac si) chiém 49% , trinh d6
trung cép va cao dfing 1a 76 nguoi chiém 36%, con lai 14 trinh d6 so cép 32 nguoi, bd
phén nay chu yéu 6 vi tri céng nhan. Piéu d6 cling cho thiy cong ty rat chi trong dén
viéc nang cao chét luong, doi ngii can bg, nhan vién dé phuc vu tdt cho chién luoc
phat trién va kinh doanh ctia céng ty. Ngoai ra, do tinh chat cong viéc 1 san xuét
phan mém va phat trién dich vu s trén dja ban nén ty 1& k¥ su, cir nhan, thac sy cao
1a diéu rat can thiét.
2.1.4.3. Co ciu lao dong theo do tuoi

Bang 2.6: Co ciu lao dong theo dd tudi (2018-2020)

2018 2019 2020
Nam V' . 1A A . 1A £ YA
SO0 lwgng | Tylé | Solwgng |Tylé | Solwogng | Tylé
Dué1 30 25| 15% 30| 14% 35 17%
Tur 30 dén 40 53| 31% 70| 33% 72 34%
T 40 dén 50 75| 44% 94| 45% 90 42%
Tur 50 tré Ién 18| 11% 16 8% 15 7%
Tong cong 171 210 212

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

Bén canh cac tiéu chi trén ngudn nhén lyc cta cong ty con duoc chia theo timng
nhom tudi. Do linh vuc hoat dong san xuat kinh doanh 14 cung cap cac dich vu vién
thong va Cong nghé thong tin nén d6i ngii nhan luc cta cong ty twong dbi tré chi yéu
tap trung & d6 tudi dudi 30 va ¢ xu hudng ting nhanh.

Nam 2020 d6 tudi dudi 30 1a 35 nguoi chiém ty 1€ 17%. Lyc lugng lao dong tré
nang dong nhiét tinh va co sirc khoe t6t, c6 kha ning tiép thu tot khoa hoc cong nghé
moi d6 1a diéu kién thuan loi dé lam viéc theo ca va nghién ciru phat trién san pham
va rt phu hop v6i cong viée cta cong ty, tuy nhién cong nhan vién thudc do tudi nay

thuong yéu vé mit kinh nghiém, doi khi ndén néng, cong ty can c6 ké hoach dao tao
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ho dé su dung c6 hiéu qua cao nhét. S6 lao dong & do tudi trén 40, chu yéu la cac can
bd quan ly day 1a doi ngii giau kinh nghiém quan 1y va san xuit, ma nhitng kinh

nghiém d6 1a rit can thiét cho su phat trién cta cong ty.

2.2 Thue trang dich vu kénh thué riéng cia VNPT trén dia ban tinh Ninh
Binh

2.2.1 Qui trinh thure hién cung cip dich vu Kénh thué riéng ciia VNPT

13

Nemxétxaly [

Nghiém thu vor VT tinh

e
(=]

W& phifu khach hang

. . 1.10

Memxétxirly — - ¥

Lp @t hé théng thidt b cho
EH

1.11

[ Pz phifi Khich ]

hans

Ky hop déng véi KH

1.7

Ky hop déng véi KH

Hinh 2.5: So' dd quy trinh cung cip dich vu kénh thué riéng cia VNPT
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Dién giai so do

STT

Hudng dan cong viée

11

1. Lap phiéu dit hang
2. gidi thi¢u gia ca, dich vy, quyén lgi va trach nhi¢m cia khach hang, cac

quy dinh chung

1.2

1. Kiém tra kha ning thanh toan
2. Kiém tra diéu kién k¥ thuat tai dau khach hang
3. Piéu kién vé trang thiét bi va nhu cau ctia khach hang vé thiét bi (tu van,

thué mua thiét bi néu c6)

13

1. Lap ho so khach hang tiém ning
2. Lién lac lai theo chu ky dé xem xét lai nhu cau, néu du diéu kién quay lai

11

14

1. Khéo sat dudng truyén cta vién thong tinh

2. Dy kién s6 hiéu duong truyén

1.5

1. Ho so khach hang gip kho khin trong cung tng dich vu

2. Chuyén ho so khach hang gip kho khin trong qua trinh cung tng dich
vu cho cac don vi lién quan.

3. Lién lac lai theo chu ky dé xem xét lai nhu cau, theo ddi cac diéu kién dé
dap tmg duoc nhu cau.

4. Pé xuat cac bién phap dam bao chit lugng dudng truyén ciing cac don vi
khéac.

1.6

1. Ky hop dong khach hang

1.7

1. Ky hop dong dudng truyén

1.8

1. Tién hanh nghiém thu dudng truyén

1.9

1. Lap phiéu khach hang gom co:
Cép sd dudng truyén

Cép sd, tham sb cong tong dai
Cép dia chi IP

2. Xuit phiéu khach hang

3. Xuat thiét bi cho khach hang

1.10

1. Cai dat cong, dia chi IP
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2. Lap dat thiét bi két n6i khach hang
3. Tién hanh két ndi tht dich vu

1.11 | 1. Ky nghiém thu khach hang, cp nhat ho so

2. Gui ban nghiém thu cho bg phan tinh cudc, ké toan
3. Xac dinh thoi gian tinh cude theo phiéu khach hang
4. Tién hanh tinh cuéc khach hang

2.2.2 Qui trinh thire hién xiv Iy swr cé dich vu Kénh thué riéng ciia VNPT

1.1 [ Bom ma dich vu ]

|3 | Déngphidukhich

Hem xet xir ly
Tar van, xir Iy
phia khach
hang
15 . - Tot .
= Bong phiéu khach |[* Tot
hang -

Hinh 2.6: So' dd quy trinh xir 1y sw ¢6 khach hang sir dung dich vu kénh thug riéng
cua VNPT

Dién giai so do

STT Hudng dan cong viéc
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11 1. Tiép nhan sy ¢6 tir khach hang
2. Chuyén yéu cau su ¢d cho bd phan hd tro dich vu
12 1. M6 phiéu su cd
2. Thong bao cho k¥ thuat vién dai khai thac mang phdi hop (hinh thic
thong bao bang email, fax, phone)
3. Chuyén phiéu su ¢ cho dai khai thac mang
4. Thyc hién quy trinh kiém soat dich vu khong phu hop
5. Thyc hién quy trinh xir Iy khic phuc
1.3 1. Kiém tra lai hé thong tong dai cung cap dich vu
2. Thong béo lai tinh trang cho bd phan hd tro dich vu, kinh doanh
3. Chuyén sang budc 1.5 néu xir Iy xong
4. Chuyén sang budc 1.4 néu vin con sy ¢d va ddu mang VNPT khdng c6
su ¢b
14 1. Kiém tra tai dau khach hang
2. Piéu chinh, sitra chita, bao dudng thiét bi, thay thé tam thoi (néu thiét bi
tai dau khach hang do VNPT cho thué)
1.5 1. Péng phiéu sy cb

2. Xéc nhén trach nhiém c6 lién quan dén su ¢d va nguyén nhén sy cd

3. Tra phiéu cho bd phan kinh doanh va thuc hién trd 161 khach hang vé su
cb

4. Pua thiét bi sau khi stra, bao hanh cho khach hang (Trudng hop khach
hang thué cua VNPT)

5. Néu su ¢b do VNPT, giam cudc vao cudi thang

6. Néu su ¢ do duong truyén, bao vién thong tinh giam cudc theo quy

trinh xtr ly cude
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2.3 Phan tich, danh gia dich vu kénh thué riéng cia VNPT trén dia ban
tinh Ninh Binh

2.3.1 Phin tich cdc so li¢u ddnh gii vé dich vu kénh thué riéng ciia VNPT
trén dia ban tinh Ninh Binh trong giai doang 2017-2020
BIEU PO

B Ndm 2017 m®Nam 2018 m Nam 2019 Ndm 2020

12137

9141

(o]
—l
[e)]
o0

8016

DOANH THU KENH THUE RIENG

Hinh 2.7: Doanh thu kénh thué riéng tir 2017 - 2020
Nhin qua doanh thu kénh thué riéng hang nim ta thiy dich vu kénh thué riéng
& Ninh Binh c6 toc d6 phat trién kha t6t. Doanh thu 2018/2017 = 111,18% , Doanh
thu 2019/2018 = 102,57% , Doanh thu 2020/2019 = 132,78% .



41

Bang 2.7: S6 liéu kénh thu@ riéng ciia Vién théng Ninh Binh tir 2017 - 2020

Nam (tinh dén hét | Dich vu S6 ROi Thuc | Doanh thu thuc
ngay 31/12) luong mang tang ca | hién cia KTR
canam | nam (Ti VND)
2017 Metronet 0 0 0 8.016
2017 MegaWan 271 20 183
2018 Metronet 0 0 0 8.982
2018 MegaWan 317 38 146
2019 Metronet 0 0 0 9.141
2019 MegaWan 340 20 113
2020 Metronet 288 25 288 12.137
2020 MegaWan 375 27 0

Nhin qua bang s6 liéu ta thay ty 1é roi mang/ ty 1¢ ting thuc s6 thué bao cia
nam 2017 14 10,93% , ty 1& roi mang/ ty 1¢ tang thuc s6 thué bao ciia nam 2018 1a
24,65% , ty 1€ 101 mang/ ty 1€ tdng thuc s6 thué bao ctia nam 2019 13 17,7% , ty 1€ roi
mang/ ty I¢ tang thuc s6 thué bao cua nam 2020 13 18,06% .

2.3.2. Thuec trang trién khai cic chinh sdch tiép thi

Chinh sach phat trién thi truong dich vu Kénh thué riéng Vién thong Ninh

Binh dang ap dung trong thoi gian vira qua do la:
- Gitlr vitng va phat trién thi phén dich vu Kénh thué riéng.
- Tap trung giit, chim soc khach hang tai dia ban mdi trung tim quan 1y.

Dé thuc hién chién luge Vién thong Ninh Binh dé ra, Vién thong Ninh Binh
xéc dinh sir dung cac chinh sach marketing thich hgp nham gia ting s luong khach
hang str dung dich vu, giir chan cac khach hang hién c6, c6 nhitng vu déi dac biét doi
v6i dbi twong khach hang nay nham ting mic thué kénh cua ho.
2.3.2.1. Chinh sé&ch san pham

Dich vu internet kénh thué riéng , internet truc tiép VNPT (hay con goi 1a
internet Leased Line). La dich vu VNPT cho thué dudng truyén dan vat ly duing riéng

trén ha tang truyén din cap quang.
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Dung véi nhu tén goi cua nd, Kénh thué riéng cung cip dudng truyén riéng
biét cho khach hang. Véi téc d6 truyén din can bang ngang hang, cho nén toc do
download va upload s& gan nhu bang nhau.

Kénh truyén internet Leased Line VNPT, khong sir dung dudng truyén ding
chung nhu dich vu internet cap quang FTTH binh thuong. Ma né dugc ciu hinh chay
theo hai ludng trong nuée va Qudc té riéng tu véi nhau.

Intenet Leased Line 1a giai phap kénh truyén bang thong rong chuyén dung,
dam bao tinh bao mat, an toan, cam két biang thong truyén dan dén diém két ndi cho
khéach hang.

Pbi tuong str dung internet kénh thué riéng thuong 1a co quan nha nudc, ngan
hang, c6 cong ty can két ndi dam bao téc do cao va do bao mat. Cac doanh nghiép
can két n6i céng quéc té 6n dinh va d6 bao mat cao.

Vién thong Ninh Binh cung cip dich vu Kénh thué riéng gém cac dic tinh co
ban sau:

- Riéng biét va tryc tiép: Khach hang co thé két ndi truc tiép dén cong Internet
qudc gia bang kénh riéng, khong bi nghén mang.

- On dinh: Vi cong nghé d6i xtmg cho ca upload va download s& cho phép két
ndi Internet lién tuc va thong subt.

- Bao mat: Kénh truyén din riéng biét s& gitp giam thiéu cic tan cong va xam
nhap vao mang dir liu cia khach hang.

Bén canh d6, VNPT ciing cung cip cho khach hang sir dung dich vu

- Thuong xuyén t6 chire cac dot tap huan vé k¥ nang quan tri mang, xir

Iy sur ¢6 cho cac nhéan vién IT cia khach hang.

- HO tro céc thiét bi can thiét dé l1ip dat duong truyén cho khach hang.

- Pau tu vao hé thdng giam sat luu luong va sy ¢b hé thong.

- H) trg nhan vién k¥ thuat giam sat truc tiép tai dau cudi duong truyén cua
khach hang khi xay ra sy c¢b phirc tap.

- Hién tai, VNPT ciing trién khai chinh sach dung thir dé kiém tra chat luong
dich vu trudc khi lap dt tai dia diém cta khach hang. Chinh sach nay gitip VNPT


https://vnptgroup.vn/goi-cuoc-internet-vnpt/
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tiét kiém duoc chi phi ciing nhu linh hoat, chii dong trong viéc diéu chinh  bing
thong ph hop véi yéu cau cua khach hang.
2.3.2.2. Chinh séch gia
Vién thong Ninh Binh 1a don vi hach toan phu thudc Tap doan Buu chinh Vién
thong nén khong thé chu dong trong viée quy dinh gia cudce dich vu Kénh thué riéng
no6i riéng va cac dich vu vién thong khac néi chung, diéu nay d4 giy ra kho khin
khong nho trong vi¢c canh tranh gia cta trung tam.
a. Nhitng chinh sach gia ma Vién thong Ninh Binh dang sir dung:
> Doi voi khach hang cam két sir dung dich vu dai han
- Hop dong 2 nam: giam 10% gia cudc
- Hop d6ng 3 nam: giam 15% gia cudc
- Hop d6ng trén 3 nam: giam it nhat 15% gia cudc va s& cd cac mirc giam tly
truong hop cu thé.
> D6i v6i khach hang cé nhiéu diém két ndi
- C06 3 -5 diém két ndi: giam 5% gia cudc
- C6 6 — 10 diém két ndi: giam 10% gia cudce
- Co trén 10 diém két nbi: giam 15% gia cude cude. Khach hang cam két thanh
toan trude
- Thanh toan trudc 6 thang: giam 2,5% gia cude
- Thanh toan trudc 12thang: giam 5% gia cudc
Cach tinh cudc:
Cudc phi hang thang: dugc chia 1am hai loai 1a cudc trong nude va cudce
quéc té. Phan cude nay duoc tinh theo ting thang thué.
Phi d4u ndi hoa mang: 3.000.000d/ chi thanh toan 1 1an (chi phi nay s&
giam khi khach hang ding ky géi kénh qudc té tir 30Mb tré 1én. Hodc khach hang

dong cudce trude 6 thang cudc).
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Bing 2.8. Mirc cude sir dung dich vu Kénh thué riéng ciia Vién thong Ninh Binh

BANG GIA INTERNET LEASED LINE VNPT

STT Bang thong Quoc Té Bang théng Trong Nudc Gia cudc
1 20Mb 100Mb 25,800,600d
2 25Mb 150Mb 29,700,950d
3 30Mb 200Mb 33,517,300d
4 40Mb 200Mb 39,400,000d
5 50Mb 300Mb 46,290,000d
6 50Mb 400Mb 48,232,000d
7 60Mb 400Mb 55,000,000d
8 80Mb 400Mb 67,300,000d
9 100Mb 500Mb 80,300,000d
10 150Mb 500Mb 112,400,000d
11 200Mb 500Mb 144,478,000d
12 200Mb 700Mb 148,078,000d
13 200Mb 1000Mb 154,478,000d
14 250Mb 500Mb 172,812,000d
15 250Mb 1000Mb 181,812,000d
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BANG GIA INTERNET LEASED LINE VNPT
16 300Mb 500Mb 199,146,000d
17 300Mb 1000Mb 109,146,000d
18 500Mb 1000Mb 314,000,000d
19 700Mb 1000Mb 404,364,000d
20 1000Mb 1000Mb 494,600,000d

- Trudng hop khach hang nang cap, ha cap hodc co yéu cau chuyén dich diém
két ndi cudi dén vi tri méi, Vién thong Ninh Binh thuc hién dlng quy dinh cta Tap
doan vé viéc an hanh quy dinh quan 1y khai thac dich vu Kénh thué riéng: khach hang
thanh to4n bang 50% mtc cudc lap dit ban dau.

- Hién tai, Vién thong Ninh Binh chua cé chinh sach gia cudc linh hoat 4p dung

cho nhitng khach hang dic biét, 1am giam loi thé so voi dbi thu canh tranh.

Bang 2.9: Két qua khio sat khach hang d6i véi mire cwée dich vu Kénh thué riéng

cia VNPT
S6 lugng khach hang Ty 16 (%)
Murc cude hop 1y 49 12,24
Murc cudc cao hon so voi cac
67 57,76
cong ty cung cap dich vu khac
Tong 116 100

(Nguon: Tong hop sé liéu khdo sdt)
Theo két qua tong hop tir cudc khao sat, c6 dén 67 trong tong sb 116 khach

hang duoc khao sat, chiém ty 1€ 57,76% cho rﬁng muc cude dich vu Kénh thué riéng
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VNPT dang 4p dung 14 cao hon so véi cac ddi thil canh tranh. Do d6, dé thu hit duoc
cac khach hang sir dung dich vu ctia minh thi VNPT can phai diéu chinh cac chinh
sach gia cude dé phu hop véi yéu cu cia khach hang.
2.3.2.3. Chinh sach phan phdi

Dich vy Kénh thué riéng cia VNPT duoc cung cip t6i khach hang thong qua
cac kénh phan phdi tryc tiép va gian tiép:

- Kénh tryc tiép: théng qua Bo phan kinh doanh Kénh thué riéng

Ehach

VNPT -

hang

So d0 2.3: M6 hinh kénh phéan phéi truc tiép dich vu Kénh thué riéng tai VNPT

Viéc stir dung kénh phan phéi truc tiép gitip cho cac nhéan vién xdy dung dugc
mdi quan hé t6t voi khach hang. Bén canh d6, doi ngii nhan vién co trinh do chuyén
mén cao, duoc huin luyén nghi€p vu virng vang va c6 trach nhiém lam viéc s€ tao
duogc uy tin voi khach hang, c6 thé linh dong giai quyét tinh hudng mot cach hop tinh
hop 1y gop phan nang cao hinh anh va uy tin ca Trung tim. Nho viéc thuong xuyén
gip gd truc tiép khach hang, nén théng qua kénh nay ma VNPT nhanh chéng nam
bat dugc cac thong tin phan hoi tir phia khach hang, tir @6 hoan thién san pham dich
vu ctia minh ngay mot tot hon nham khong ngiing thoa man nhu ciu ngiy cing cao
ctia khach hang va xiy dung duoc mdi quan hé 1au dai voi khach hang. Ngoai ra,
kénh giao dich truc tiép cling gilp cho khach hang tiét kiém duoc thoi gian, tha tuc
ding ky chuyén d6i, huy dich vu don gian, nhanh, gon.

- Kénh gian tiép:



47

VNPT Trung gian Khach hang

So d6 2.4: Mé hinh kénh phén phéi gian tiép dich vu Kénh thu@ riéng tai VNPT

Kénh phéan phéi gian tiép dich vu Kénh thué riéng cuia VNPT dugc thuc hién
thong qua 2 hinh thirc trung gian:

- Nha ban 1é: Pay manh cong tac ban budn dich vu cho nha ban 1é (CMC).

- Céc dai ly: Hop tac vé6i cac dai 1y (vién thong tinh) dé cling dau tu, cung cip
dich vu va phan chia doanh thu.

Uu diém cua viéc sir dung kénh phan phdi gian tiép 1a giup VNPT tiét kiém
duoc chi phi dao tao, huén luyén nghiép vu, chi phi hd trg thiét bi cho khach hang
Tuy nhién, mé hinh nay lam han ché quyén kiém soat va diéu tiét thi truong, giam
kha nang nhan dién thuong hiéu cua Trung tam. Bén canh do, thoi gian thiét 1ap dich
vu hoac xu 1y su ) tdng co thé anh thudng dén sy hai long cua khach hang.

Nhin chung trong thoi gian qua, VNPT d thuc hién kha tot chinh sach phan
phéi, cu thé:

Trung tdm d4 chi dong hon trong viée tiép xUc khach hang, tim kiém khach
hang méi, gidi thi¢u va moi sir dung.

Xay dung quan h¢ véi khach hang, tao dung mdi lién hé mat thiét véi cac
khach hang hién hiru (dac biét 1a cac khach hang khoi khach san, resort, doanh nghiép)
dé tiép thi nhu cau s dung mang ludi.
2.3.2.4. Chinh sach xtc tién

Trong béi canh thi trudng canh tranh khéc liét, cac nha cung cap dich vu nd
lyc tim kiém va thu hat khach hang v6i muc dich phat trién thi truong, tang thi phan
ctia doanh nghiép minh, thoi gian qua Vién thong Ninh Binh d thyc hién mot sé hinh
thirc quang cdo, tiép thi sau:

Thuong xuyén td chirc cac chuong trinh, su kién nham quang cao dich vy va

nang cao hinh anh cia trung tdm. Trong nim 2020, trung tAm d4 to chic 2 budi hoi
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thao nham gi6i thiéu, quang ba v6i khach hang vé dich vu kénh thué riéng, loi ich,
uU nhuoc diém cia dich vu dé gilp khach hang hiéu biét thém vé dich vu.

Chu dong tim kiém cac khach hang 1a cac doanh nghiép dang c6 nhu cau st
dung dich vu kénh thué riéng. Sau d6 gtri thu ngé to1 cac don vi do.

Trong thu bao gdm catalogue quang céo vé san pham dich vy, kém theo cac
chuong trinh khuyén mai.

- Tai tro chinh cho chwong trinh hoi thao thudng nién danh cho IT khédi khéach
san va resort. Chuong trinh nay ciing gitip VNPT quang ba thuong hiéu, tim kiém
khach hang tiém ning, 161 kéo khach hang dang st dung dich vu ctia cac ddi thi canh
tranh.

- Pinh ky t6 chtrc hoi nghi khach hang dé cam on su tin tudng hop tac ctia khach
hang ciing nhu gidi thiéu cac san pham dich vu méi va lgi ich ctia cac san pham dich
vu.

- T6 chirc thim hoéi, ting qua vao cac dip 1&, ki niém 16n cho cac d6i twong anh

huong dén quyét dinh sir dung dich vu cia VNPT,

Bing 2.10: Chi phi cac hoat dong Marketing cho dich vu Kénh thué riéng ciia Vién
théng Ninh Binh nam 2020

Noi dung hoat dong CSKH . 50 ch p‘hl,
lan/nam | (triéu dong)

CSKH nhén dip tét dwong lich 1 20
Hoi thao két hop du lich, giao luu nghi dudng danh cho céac 1

khach hang 16n, dac biét. 250
CSKH nhan dip ngay qudc té phu nit 8/3 1 300
HOb tro qua ting khach hang 16n 1 30
HO tro IT khoi khach san, du lich t6 chtic hoi thao thudng nién 1 50
Chéam s6c khach hang nhan dip ky niém, su ki¢n 16n trong thang 12 70
Gip gd khach hang, cac ca nhan c6 quyén quyét dinh st dung Nhiéu 100
dich vu: moi tiéc, ca phé lan

CSKH nhan dip ngay phu nit Viét Nam 20/10 1 60
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Tham va tang qua nhan dip 20/11 1 30

Tong chi phi 910

Bang 2.11: Két qua khao sit khach hang vé mirc d9 nhén biét dich vu Kénh thu@

riéng cia VNPT
S6 lwong khach hang Ty 18 (%)
Biét 116 77,33
Khong biét 34 22,67
Tong 150 100

(Nguon: Téng hop sé liéu khdo sat)
Theo két qua tong hop tir cudc khao sat, co 34 trong tong s6 150 khach hang
dugc khao sat, chiém ty 16 22,67% khong biét dén dich vu Kénh thué riéng caa VNPT.

Bang 2.12: Két qua khao sat khach hang vé cac chuong trinh nhiam ting mirc d

nhan biét dich vu Kénh thu@ riéng ciia VNPT

So lrong khach| Ty 1é
hang (%)
Quang céo trén cac phuong tién truyén thong 42 36,21
C6 nhiéu chuong trinh khuyén mai 56 48,28
Ctr nhan vién tu van truc tiép 18 15,51
Tong 116 100

(Nguon: Tong hop sé liéu khdo sdt)
Pé thu hat sy cha y cua khach hang str dung dich vu, VNPT can thuc hién
cac hoat dong truyén thong marketing:
- Xay dyng chuong trinh quang cdo théng qua cac phuong tién truyén thong,
gay 4n tuong manh cho khach hang vé céc dic tinh vuot troi cta dich vu.
- Thuong xuyén dua ra cac chuong trinh khuyén mai nhu ting thiét bi, giam gia

cudce dich vu
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2.3.2.5. Chinh sach con nguoi

Pao tao nhan vién 1a mot khau rat quan trong trong bat ky doanh nghiép nao,
nhat 13 cac doanh nghiép cung cip dich vu cong nghé cao nham nang cao chit luvong
ngudn nhan lyc. Bat ké nhan vién ndo ciing dugc tham gia cac khoa dao tao k¥ ning
phu hop v6i cong viéc minh ddm nhén nhu: k§ ning ban hang, k¥ ning xu 1y su cb
ky thuat, ky nang cham soc khach hang

Ngoai viéc cung cip dich vu v6i chit luong cao, VNPT can phai quan tim hon
t6i yéu td con ngudi trong quy trinh cung cap dich vu. Hau hét, moi nhan vién trong
Trung tam déu it nhiéu c6 giao dich vai khach hang. Vi thé, cac nhan vién can dugc
dao tao va phat trién cac k¥ ning co ban trong giao tiép voi khach hang.

VNPT luén tao diéu kién dé nguoi lao dong c6 co hdi duge dao tao, phat trién
nham xay dung d6i ngii can bo nhan vién tinh thong vé nghiép vu, ning dong, sing
tao, phuc vu khach hang v6i phong cach lam viéc chuyén nghiép. Dé duy tri va phat
huy tinh sang tao va cht dong trong cong viéc nham nang cao hiéu qua san xuét kinh
doanh, hang nim, VNPT déu to chirc cac khoa dao tao ngin han vé k¥ niang, nghiép
vu phu hop véi vi tri cta tirng cong viéc nhu: k¥ nang ban hang va cham soc khach
hang, k¥ nang dam phén va thuyét phuc, k¥ nang xir 1y su ¢6 k¥ thuét cho nhan vién
Trung tim dé nang cao ning lyc.

Muc do dap Gmg yéu cau cong viéc cta nhan vién VNPT duoc thé hién qua

cac bang so li¢u sau:

Bang 2.13: Mirc d9 dap vng cong viée ddi véi cac ki ning mém

. Mikc d dap ving yéu ciu (%)
Cac ky ning mém _ _ _
Tot Kha Trung binh
KV nang dam phén, thuong luong 42 35 23
K nang ra quyét dinh 37 A6 17
K§ ning giao tiép bang ngoai ngir 29 A7 24
K¥ ndng lam viéc nhém 38 34 28

(Nguon: So liéu tong hop ciia VNPT)
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Bang 2.14: Mirc dd dap @ng cong viéc ddi véi nghiép vu chuyén mén

Mikc d§ dap ing yéu cau (%)
Cac nghiép vu _ _ _
Tot Khéa Trung binh

K§ thuat, CNTT 39 37 24
Nghién ctru thi truong; marketing san

. _ 42 39 19
pham, dich vy
Giai quyét khiéu nai khach hang 32 46 22

(Nguon: Tong hop s6 liéu ciia VNPT)

Ngoai ra, Trung tam ciing can xay dung cac chuong trinh ddo tao tai chd, dao

tao & nudc ngoai vé ca trinh do quan 1y va trinh do k¥ thuat. Md céc 16p dao tao tir

xa dya trén cong nghé mdi, tang cuong dao tao va cap nhat kién thirc vé nghiép vu

lién quan. Xay dung cac chuong trinh chuyén giao cong nghé, tao diéu kién dé ngudi

lao dong duogc dao tao boi cac hing vién thong c6 uy tin trén thé gidi. Trung tAm ciing

ctr nhicu doan can bd di dao tao va tham quan hoc hoi kinh nghiém tai nhiéu nudc

nhu Han Quéc, Singapore, Nhat.

Bén canh chinh sach tién lwong va phu cdp, VNPT con ap dung chinh sach

khen thuéng nham dong vién, khuyén khich can b nhan vién co thanh tich tét trong

cong viéc.

2.4 Panh gia chung dich vu kénh thué riéng cia VNPT trén dia ban tinh

Ninh Binh

2.4.1 Nhitng két qui dat dupc

Nhiing chinh sich day manh phat trién thi truong dbi véi dich vu Kénh thué

riéng trong thoi gian qua d4 gitp cho VNPT dat duge mot sb két qua bude dau nhu

Sau:

S6 lugng thué bao va doanh thu ting qua cac nam, ching t6 chat lugng dich

vu Kénh thué riéng cua VNPT ngay cang dugc cai thién, uy tin cia nha cung cép dich

vu ngdy cang dugc nang cao. Pén thoi diém hién tai, VNPT van 1 nha cung cép dich

vu chiém thi phan 16n nhét tai mién Trung.
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Bang 2.15: S6 hrgng khach hang sir dung dich vu Kénh thué riéng qua cic nim

So sanh
Nim 2018 | Niam 2019 | Nim 2020 | 2019/2018 | 2020/2019
(%) (%)
S thué bao 104 121 134 116.35 110.74
Doanh thu 18.200 27.400 35.300 150.55 128.83
(tri¢u dong)

(Nguon: Tong hop s6 liéu ciia VNPT)

Doi ngii nhan vién c6 kinh nghiém va chuyén mén cao ciing 13 yéu td tao nén
loi thé cho VNPT, hd tro kip thoi cho khach hang khi c6 su ¢ xay ra.

Trong thoi gian gan day, VNPT da dat duoc mot sd thanh tyu dang ké. D6 1a
nhimg danh hiéu do céc t6 chiic, doan thé c6 uy tin trao tang nhu: Huy chwong vang
vd top 5 don vi Internet, vién thong hang dau Viét Nam trong 10 ndm lién; gidi thudng
Sao Khué, danh hiéu nha cung cdp dich vu internet tot nhat Viét Nam do tap chi PC
World binh chon... Cac danh hiéu nay khong nhitng ghi nhan thanh qua cé dugc trong
qua trinh hoat ddng ma con nang cao vi thé cia VNPT trong viéc tao dung hinh anh
uy tin trong tdm tri khach hang. Pay 1a loi thé canh tranh rat 16n ma cac ddi thi khac
khong c6 dugc.

2.4.2 Cdc tén tai va nguyén nhin

Maic du Trung tam dat dugc nhiéu két qua trong viéc gioi thiéu dich vu Kénh
thué riéng toi khach hang song van ton tai nhiéu han ché va kho khan trong cong tac
thuc hién

Vé chinh sach san pham

VNPT c6 mot s6 dich vu c6 thé thay thé dich vu Kénh thué riéng nhu: dich
vu cap quang Fiber, dich vu Truyén s6 liéu nén lam giam kha ning phét trién ciia
dich vu.

Vé chinh sach gia

Vién théng Ninh Binh 13 doanh nghiép hach toan phu thudc nén cac chinh

sach cudc phu thudc kha nhiéu vao chinh sach cude cia Tap doan. Do d6, VNPT
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chua chu dong dugc trong cac chinh sach diéu chinh gid cude 1am giam loi thé so
voi cac d6i thu canh tranh truc tiép.

Gia cudc dich vu cia VNPT thuong cao hon so vai gia cude cac dich vu thay
thé va dich vu cia nha cung cap khac, lam giam kha nang canh tranh voi ddi th.

Can c6 céac chinh sach gia cude linh hoat d6i v6i nhirg khach hang 16n, dic
biét 1a khach hang st dung dich vu lau nam cua VNPT,

Vé chinh sach phéan phéi

Tuy mang luéi phan phdi cia VNPT rit rong nhung chua xay dung dugc nhiéu
kénh phan phdi. S6 luong thué bao phat trién chu yéu tir bd phan kinh doanh cta
Trung tam.

Vé chinh sich quy trinh cung ing

Do co ché quan 1y nén khi trién khai dich vu phai thong qua nhiéu don vi trong
trung tam va cac Vién thong tinh. Do d6, dich vu trién khai dén khach hang con cham
tré , khong dat tién do lam nhiéu khach hang khong hai 1ong. Bén canh d6, vi duoc
cung cap thong qua nhiéu don vi, nén khi xay ra su cd thi viéc xur Iy ciing tén nhiéu
thoi gian 1am giam chat luong dich vu.

Su phdi hop trong cong viée gitta cac phong ban chua dugc chit ché nén viée
trao d6i thong tin giita cdc phong ban con han ché.

Cong tac cham soc khach hang con yéu va nhiéu thiéu sot. Cu thé, chua duy
tri 6n dinh duoc nén khach hang truyén thong, mot s6 khach hang 16n d& chuyén sang
dung dich vu cua cic nha cung cip khac. Thoi gian giai quyét khiéu nai, xt 1y su ¢b
kéo dai, gy nén sy khong hai long cho khach hang. Do d6 kinh doanh moét thoi gian
dai trong diéu kién doc quyén, trong do vai trd cta khach hang khong duoc dé cao,
nhu cu va mic do thoa man ciia khach hang chua duoc chu trong. Tuy nhién, trong
thoi gian gn day su canh tranh ngay cang gay gét, nhan thirc vé tAm quan trong cia
khach hang trong d6i ngii lanh dao VNPT di c6 nhiéu thay d6i, vai tro cta khach
hang da dugc nang cao. Tuy nhién, VNPT van chua quyét liét véi myc tiéu tap trung
vao khéch hang, tu duy vin mang ning tinh bao cip, kém ning dong.

Ve chinh sach con nguoi
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VNPT la doanh nghi€p nha nudc hach toan phu thudc nén moi chinh sach, co
ché dai ngod con gi6i han, thudng thay d6i chadm hon so véi d6i thi canh tranh hay cac
don vi khac c6 linh vuc kinh doanh twong tu trén thi trrong nén da mét nhiéu chuyén
gia gioi du ho da gén b6 véi1 Trung tam trong mot thoi gian dai, duge dao tao va tao
diéu kién lam viéc tdt & VNPT. Co ché hach toan, co ché ké hoach chua t kip theo co

ché thi truong, do do viéc tao dong luc cho ngudi lao dong con yéu.

KET LUAN CHUONG 2

Chuong II cung cép cai nhin tong quan vé Vién thong Ninh Binh va phan tich
hién trang va cac chi tiéu vé chat luong dich vu Kénh thué riéng, nhiing két qua dat
duogc va nhiing ton tai han ché trong san qua trinh cung cap dich vu Kénh thué riéng
tai Vién thong Ninh Binh. Pay s& 14 co so quan trong dé tac gia dé xuét giai phap

néng cao dich vu kénh thué riéng cuia VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh.
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CHUONG 3. GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH
VU KENH THUE RIENG CUA VNPT TREN PIA BAN TINH
NINH BINH

Chuong nay dua ra phuong huéng, muc tiéu nang cao chat luong dich vu kénh
thué riéng ciia VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh trong thoi gian t6i. Tac gia s& dé
xudt mot sb giai phap ning cao chat luong dich vu kénh thué riéng cia VNPT trén

dia ban tinh Ninh Binh.

3.1 Muc tiéu, phwong hwéng nang cao chit lwgng dich vu kénh thué riéng
ciia VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh dén nim 2025 va tAm nhin dén
nam 2030

3.1.1. Muc tiéu phdt trién ciia Vién théng Ninh Binh

Quan triét tinh than chi thi s6 58-CT/TW ngay 17/10/2000 ctia B6 Chinh Tri
vé viéc ¢y manh tmg dung va phat trién cong nghé thong tin phuc vu sy nghiép cong
nghiép hoa, hién dai hoa; Nghi quyét ctia Pai hoi Pang IX vé phat trién kinh té xa
hoi giai doan 2015-2020. Trén co sé phan tich, danh gia moi truong kinh doanh, xu

huéng va cac ngudn luc, quan diém phat trién ctia Vién thong Ninh Binh bao gom:

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 nghiép cong nghiép hoa, hién dai hoa dat nude, dic biét
1a phuc vy phét trién cong nghé thong tin 13 nhiém vu trong tam trong sudt thoi ky
qua d6. Buu chinh, vién théng trong mbi lién két vai tin hoc, truyén thong phai thuc
su 1a mot nganh miii nhon, phai di trudc, di tat don dau phat trién manh hon nira gop
ph'ém thac déy, tao diéu kién cho céc nganh kinh té x3 hoi phat trién, phuc vu viéc dﬁy
nhanh ung dung, phat trién cong nghé thong tin trong moi linh vyc va trong toan xa
hoi.

Tiép tuc 1dy hop tac qudc té 1am don bay cho viéc thue hién sy nghiép cong

nghiép hoa, hién dai hoa dat nudc. Phat trién trén tinh than doc lap tu chu di doi véi
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viéc gifr gin bao dam an ninh chi quyén qudc gia, bao vé viing chéc to qubc Viét
Nam XHCN. Cac mang thong tin dac biét phuc vu su lanh dao, chi dao cuia Bang va
Nha nudc, an ninh quéc phong can duoc phat trién hién dai, c6 d6 bao mat va an toan

Cao.

Phat huy ndi luc, phat trién dira vao ngudn luc trong nude 1a cha yéu trén co
s& tranh tha tdi da cac ngué)n luc bén ngoai. Thuc déy canh tranh, tao diéu kién thuan
loi cho moi thanh phan kinh té tham gia hoat dong, phat trién co so ha tang thong tin
quéc gia. Thyuc hién mo cira thi truong timg bude, “md” dén dau dam bao “quan”
dugc dén ddy. Cac hé thong dudng truc, qudc té do Nha nuéde truc tiép quan ly. Mo
clra canh tranh giira cac thanh phan kinh té trong nudc trude khi md cira canh tranh
v4i bén ngoai. Phat trién nhanh, chiém linh, dimg vimng & thi truong trong nudc dong

thoi vuon ra hoat dong kinh doanh trén thi truong qudc té
3.1.1.2. Muc tiéu chung

Tién phong, dot phé trong linh vuc ing dung cong ngh¢ hién dai, sdng tao dua
ra cac giai phap nham tao ra san pham, dich vu méi, chat luong cao, véi gia cude phu

hop dap Gmg nhu cau va quyén duogc lya chon ctia khach hang.

Ludn quan tdm, lang nghe, thau hiéu, chia s¢ va dap ing nhanh nhat moi nhu

cau cua khach hang.

Gan két cac hoat dong san xuét kinh doanh véi cac hoat dong nhan dao, hoat
dong xa hoi.

Séan sang hop tac, chia sé voi cac dbi tac kinh doanh dé cung phat trién. Hon
nita Vién thong Ninh Binh con chii trong ddy manh phat trién hoat dong san xuét kinh
doanh, nang cao ning luc, vi tri ctia cong ty voi muyc tiéu phuc vu moi nhu cau, doi
tugng khach hang, dua dich vu vién thong t6i khach hang véi chat luong tot nhét.
Khong dung lai & myc ti€u "vuon xa, tod rong" don thuan, véi sy quan tam dau tu
thich dang ciia Vién thong Ninh Binh , chat lvong mang ciing khong ngimg nang cao,

mo rong kénh thué riéng trén dia ban tinh.
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3.1.1.2. Muc tiéu cu thé

Nam 2025:

- Tong doanh thu tir khach hang dat 20.000 ty dong, téc do ting trudng nim
binh quan dat 19-21%.

- Tong loi nhuén dat 6000 ty dong, toc d6 ting trudng binh quan dat 25-27%/

- Cac chi s6 hiéu qua:

+ Loi nhuan/ Doanh thu: 5% - 6%

+ Lo1 nhuén/ lao dong: 60 - 65 triéu VND/lao dong/nam.

+ Thi phan dich vu kénh thué rieng VNPT chiém trén 35%.

Pén nam 2030:

- Tong doanh thu dat 38.000 — 42.000 ty dong, toc do ting trudng binh quan
dat 18-19%.

- Céc chi s6 hiéu qua

- Loi nhuan/ Doanh thu: 5,5% - 7%

- Loi nhudn/ Lao dong: 135-150 tricu VND/lao dong/nam.
3.1.2. Phurong hudng phit trién ciia Vién théng Ninh Binh

Thay rd tam quan trong ciia VT-CNTT (CNTT) trong viéc thuc day phat trién
Kinh té - X4 hoi trén dia ban, voi quan diém quy hoach phat trién Vién thong CNTT
phtt hop véi qui hoach chung ctia ca nudc va phi hgp véi ké hoach phat trién kinh té
- x4 hoi dia phuong, ngay 26/01/2018 UBND tinh Ninh Binh ban hanh quyét dinh s
53/QD-UBND vé viéc phé duyét diéu chinh tong thé phat trién buu chinh, vién thong
va cong nghé thong tin tinh Ninh Binh dén nam 2020 va dinh huéng dén nam 2030.

Trong d6 néu rd muc ti€u cu thé dén nam 2030, thué bao kénh thué riéng dat
khoang 2000 thué bao.

Trong chién luoc phat trién BCVT Viét Nam va dinh huéng dén nim 2030
dugc thu tudng chinh pha phé duyét theo quyét dinh s6 158/2001/QB-TT, thi cac

dinh hudng lién quan dén dich vu Vién théng néi chung la:



58

Phat trién nhanh, da dang hoa cac dich vu Vién thong trén co so ha tﬁng mang
ludi thong tin qudc gia tién tién, hién dai dap Gmg nhu cau thong tin véi gia ca phu
hop. Bén canh phat trién cac dich vu co ban ¢ dinh, dich chuyén trong tdm sang phat
trién cac dich vu nhu di dong, kénh thué riéng, dich vu gia tri gia tang.

Giit vitng vi thé cia minh trén thi truong, Vién théng Ninh Binh ludn trd thanh
nha cung cap dich vu vién théng va cong nghé théng hang dau gitp cho Tap doan
Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) tré thanh mot Tap doan s 1 Viét Nam vé
truyén thong va cong nghé thong tin, tip doan sb 1 vé vi tri thué bao kénh thué riéng.
Véi phuong cham: 1dy con ngudi 13 tai san, cung vé6i su két hop tudi tré ning dong,
doan két voi dinh cao cta cong nghé dé tao ra nhitng gia tri khac biét, dong thoi six
dung va két hop v&i sttc manh cua Tap Poan VNPT, cac ddi tac tao thé va luc cho
viéc sang tao cac gia tri méi cho khach hang, Vién thong Ninh Binh s& ludn phat huy
va giit vitng duoc nhitng gia tri vén cd, phat trién thém nhiing gia tri méi dong gop
chung cho su phat trién ctua Tap doan VNPT va su phat trién chung cta thi truong
dich vu.

Trong nhitng nim vira qua, v6i nd luc khong ngimg cua toan bo tap thé Vién
théng Ninh Binh di dat dugc nhitng thanh tich ndi bat trong linh vuc VT- CNTT
trong d6 co su phat trién ciia dich vu kénh thué riéng. Trong giai doan tiép theo, dé
dinh hudng cho sy phat trién lién tuc cta dich vu kénh thué riéng, Vién thong Ninh
Binh ciing da dua ra cac chién luoc phat trién dich vu kénh thué riéng trong thoi gian
té1 nhu sau:

Tiép tuc dau tu co so ha ting vién thong, mang ludi cap quang dé hoan thién
hon nita viéc cung tmg dich vu kénh thué riéng cho tit ca cac doanh nghiép c6 nhu
cau thué kénh.

Tiép tuc thyc hién cac chuong trinh quang ba, tuyén truyén, truyén thong, ning
cao chét lugng dich vy kénh thué riéng dén véi cac ddi tugng khach hang trong tinh.

Pa dang héa cac duong day két ndi voi kénh thué riéng mang Internet quoc té,
han ché phy thudc vao mot dén hai dudng day két ndi do c6 kha ning truc tric 1am

anh huong dén viéc cung cap chét lugng dich vu cho khach hang.
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Lay tmg dung CNTT va dich vu vién théng 1am nong c6t dé phat trién nhanh
va manh chién luoc kinh doanh ctia Vién thong Ninh Binh sang linh vyc: truyén
thong, truyén théng da phwong tién, truyén hinh, théng tin dién tir va ndi dung sd.

Giir vitng vi thé 1a doanh nghiép truyén thong va cong nghé thong tin co
thuong hi¢u manh trén thi truong quéc ndi giai doan 2022 — 2030 va co6 du diéu kién
vé nhén tai, thwong hiéu, chét lwong va uy tin vuon ra thi trudng khu vuce va qudc té
- da dang hoda céac dich vu bod sung kem theo dich vy kénh thué riéng nhu MyTV,
Internet of Thing ... dé nang cao doanh thu, loi nhudn cho cong ty. Thuong xuyén
cap nhat cac tién bd khoa hoc k¥ thuat tién tién trén thé gidi. Tan dung dugce su phat
trién cta cach mang cong nghé 4.0.

Pa dang héa cac ddi twong khach hang ma Vién thong Ninh Binh con bo qua.

3.2 Gaiai phap nang cao chat lwong dich vu kénh thué riéng ciia VNPT
trén dia ban tinh Ninh Binh

3.2.1 Gidi phap gid cho khich hang va chinh sdch sin phim
3.2.1.1. Chinh s&ch gia cho khach hang.

Gia cudc s& quyét dinh cach nguoi tiéu dung stir dung dich vu. Tai Viét Nam,
gia cudc dang & mirc do thac day thi truong phat trién manh mé. Mot s6 giai phap vé
gia dé phat trién thi truong dich vu kénh thué riéng ciia Vién thong Ninh Binh:

Thuc hién chinh sach gia linh hoat theo timg d6i twong khach hang trong d6
danh mirc wu dii cho cac khach hang tiém ning va khach hang str dung dich vu cta
d6i thu canh tranh chuyén sang.

Thuc hién chiét khau thuong mai cho khach hang méi.

Xay dung co ché hoa hong mai gi6i tim kiém, gidi thiéu khach hang ky hop
ddng véi VNPT.

Bang 3.1: Chinh sach gia cho khach hang st dung dich vu kénh thué riéng cia VNPT

Loai khach | Cwérc cai diit, ning Cuéc thué cong
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hang cap

Khéch hang | Téi da 1a mién cude | Giam tdi da 1én dén 35% cudc thué cong
moi cai dat tuy theo tung | (ddm phan véi khach hang trén tirng truong
truong hop khéch | hop, vé1 mirc gidm tuy theo mirc do canh
hang c¢6 mirc d6 canh | tranh)

tranh khac nhau Néu khach hang thanh toan truéc phi st

dung 12 thang, s& duoc giam 10% téng cudce
phi phai thanh toan trong 12 thang. Néu
khach hang thanh toan trudc phi sir dung
dich vu 24 thang, s& duoc giam 30% tong
cudc phi phai thanh toan trong 24 thang.
(bay 1a muc gidm thém ngoai mic 35% ma

trung tAm co thé ap dung)

Khach hang Tuy theo mic do canh tranh trén dia ban
hién tai trung tdm quan 1y, c¢6 thé thong bio dam
khong co phéan lai véi timg truong hop khach hang
thay d6i vé theo cac chinh sach vu dii trén dé ban hang
su dung va gilr khach hang

dich vu

Khéach hang | Mién phi nang cép | Ap dung gidng nhu ddi v6i khach hang.
hién tai co duong truyén
nhu cau

nang cap

3.2.1.2. Chinh sé&ch san pham
Trung tdm nén dua ra cac chinh sach nham nang cao chét lugng dich vu kénh

thué riéng nhu:
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Lén ké hoach dinh ky 6 thang / 1an, bo phan k¥ thuit cia Trung tAm sé tién
hanh bao dudng mién phi hé théng mang cho khach hang, tu van cho khach hang vé
cac giai phap cong nghé moi.

Rut ngan thoi gian khao sat, 1ap dat kénh nham cung cdp dich vu kénh thué
riéng mot cach nhanh chong.

Ngoai cac bién phap ho tro khach hang trén thi viéc trang bi cho khach hang
cac kién thtrc nhat dinh vé cong nghé thong tin, vé tmg pho, xtr Iy tinh hudng khi gip
su ¢b vé& an ninh mang, vé bao mat hé thong 1a mot trong nhirng cong cu ning cao
chat luong hi¢u qua nhat. Vi mot s6 kién thic duoc trang bi nhét dinh, khach hang
s& tu giai quyét dugc nhitng su cd don gian nham giam thiéu cac sy c6 gay gian doan
truy cap cua khach hang. Ngoai ra, khach hang con cam nhén duoc sy quan tim dén
chat luong st dung dich vy ctia VNPT. Vién thong Ninh Binh c6 thé hd trg vé dao
tao qua hai hinh thuec.

Td chirc cac 16p dao tao tap trung: Héng nam, to chirc cac dot tao tao cho
khach hang, v6i noi dung dao tao vé tmg dung ctia mot sd dich vu co ban, cach xir Iy
céc su ¢ don gian.

H§ tro kinh phi dao tao: cin ctr trén phan loai khach hang ctia Vién thong Ninh
Binh, khach hang sé dugc trung tm hd trg cac khoan hoc phi dé hoc céc chirng chi
chuyén nganh tai cac co s¢ dao tao cong nghé thong tin, quan Iy mang c6 uy tin trong
khu vuc.

3.2.2 Gidi phdp diu tw,qudn Iy hiéu qud mang lwdi ciia Vién théng Ninh
Binh
3.2.2.1 Pau tu phat trién co so ha ting mang

Véi tiém ning phat trién, md rong thi truong 1a van dé rat 16n dé c6 thé dam
bao chit luong mang ludi ludn tot thi can phai dau tu vao co so ha ting. Viée dau tu
co s6 ha tﬁng tt thi méi dam bao duoc chat lugng dich vu va day 1a mdt trong nhitng

tiéu chi quan trong dé khach hang liwa chon nha cung cap.

Co so dau tién c6 thé cung cap dich vu kénh thué riéng dap ung duoc loai hinh
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s6 lwong chét lugng 13 cong nghé. Vi vay dau tu d6i méi cong nghé 1 giai phap quan
trong 6 vai tro quyét dinh dén ning cao chat luong dich vy nay. Pau tu d6i méi cong
nghé phai thoa man: cong nghé hién dai dung luong dap g du nhu cau hién tai va
c6 thé phat trién trong twong lai do bao ru rong ca vé mang va loai hinh dich vy, an

toan m¥ quan.

Dau tu d6i méi cong nghé nham ning cao chit lugng dich vu lam cho gia tri
dich vu ca bi¢t cua minh nho hon gia tri ciia xa hdi. Vi vay phai thuong xuyén doi
m&i cach lao dong, hop 1y hoa san xuat, nhanh chong tmg dung thanh tyu khoa hoc
k¥ thuat vao quan 1y hoat dong vao qua trinh san xut kinh doanh. Thyc té da ching
minh dé ton tai va phat trién dugc can c6 k¥ thuat cong nghé hién dai va phuong phap

t6 chtrc quan 1y khoa hoc.
a. Truyeén dan va cau truc mang

CAu tric mang muc tiéu cta Vién thong Ninh Binh trong giai doan t6i 1a hudng
td1 hoan thién hé théng mang ludi hoan toan theo cAu trac mang thé hé m&i NGN/IMS

trén nén IP.

Cu thé cac muc tiéu dat duoc bao gém: Str dung chung ha téng mang [P cho
ca di dong va cd dinh. Cung cap da dich vu trén nén mang IP. Thir nghiém va ting
bude trién khai theo hudng hoi tu ¢6 dinh va di dong, giam khodng cach cdp quang
thué bao xudng < 300m. D& dang va nhanh chdng trong viéc cung cap dich vu méi,
t6 chuc lai bd may diéu hanh dé dang trong viéc quan 1y, khai thac mang va cung cap
dich vu cho khach hang, ddm bdo kha nang vé chat luong dich vy, an ninh va an toan
thong tin, nhanh chéng cung cap dich vu cho khach hang khi c¢6 yéu cau.

Mang IP Core: Trién khai mé rong bang thong cac két néi mang IP Core dé
dap g nhu cau dich vu ctia khach hang va trang bi cau hinh 1 + 1 (du phong) cho
PE tai tit ca cac node.

Mang MAN-E: Tiép tuc trién khai mo rong bang thong cac két néi mang
MAN-E giita cac UPE, AGG dé dap ung nhu cau dich vu ctia khach hang.
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Mang truy nhap: Trién khai b sung splitter dé dam bao rit ngin cap thué bao

t6i tat ca khach hang < 300m.

Tiép tuc trién khai cac OLT, Switch dé dap Gmg nhu cau st dung dich vu kénh

thué riéng, truyén s6 liéu ...
Trién khai hé théng quan Iy mang tip trung voi yéu cau:

Quan Iy tap trung dugc toan bd mang truyén tai (IP Core va MAN E), hé théng

diéu khién va cung céap dich vu.

Giam sat duoc chét lwong mang truy nhép.

Thuén tién trong quén 1y, khai thac mang va dich vu

Phéan rd trach nhiém cac b phan

Phu hop véi tiéu chuan quéc té vé& quan Iy chat lugng mang va dich vu.

Vé truyén din:

Tiép tuc dau tu bd sung thém cac tuyén cap quang mdi dé tao nhiéu vong Ring
dam bao hoat dong on dinh cua cac tram BTS, NodeB, eNodeB va cac dich vu bang
rong ¢b dinh trén cap quang.

Mang SHD hién c6: diéu chuyén, sip xép pht hop v6i nhu cau cua giai doan,
tang cudng bao vé bang ring vat 1y trén co sé cac tuyén cap moi xay dung. B6 sung

dung luong (card nhanh), nang toc do dudng truyén 10Gb/s cin ctr theo nhu cau.

Cong tac trién khai:

Xay dung ké hoach dau tu phat trién mang vién thong trén co s& ciu tric mang
da dugc Téap doan phé duy¢t

Tiép tuc thay thé cac IP-DSLAM bang cic OLT, Switch, m& rong thém thiét
bi truyén dan cin phai cap quang hoa trén mang dé dap tmg nhu cu x3 hoi.

Trién khai dau tu theo cac giai doan, phdi hop thi cong dong bo ha tang, tap

trung vao cac hang muyc trong yéu.
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b. Mang ngoai vi

Tiép tuc tan dung tdi niang luc kénh truyén dan di dau tu tir nhimg giai doan
trude dé tién hanh phat trién san pham dich vy, déng thoi ting cuong cac tuyén cap
quang m&i dé phat trién dich vu kénh truyén dan tai nhitng noi c¢6 nhu cau dich vu
cao hon. Tan dung kha ning anh hudng cua doanh nghiép dé phat trién mang tai cac
tuyén duong, khu d6 thi méi. Két hop voi cong nghé trong nude dé ddi moi thay thé
dén cac thiét bi cii theo hudng hién dai, nho gon, bén chic dep, dam bao van minh do

thi.
c. Ting cwdong bio duwdng mang cap cho kénh truyén din

Khoa hoc k¥ thuat ngay cang phat trién dac biét 1a dich vu CNTT. Dé dam bao
cho mang vién thong cta Vién thong Ninh Binh hoat dong hiéu qua dat dugc nhing
chi tiéu vé chat luong can phai luén bam sat qué trinh phat trién mang cling nhu

nhirng phuong phép khai thac mang vi vay bao dudng 1a cong viéc hét stc can thiét.

Céc cong viéc cu thé can phai xem xét phuc vu cho cong tac bao dudng c6 thé

duoc chi tiét nhu sau:

Phai tinh dén viéc phat trién cong nghé mang cho kénh truyén dan, cac loai
hinh dich vu mang cta kénh thué riéng cung cap trong ting giai doan, cac cong cu
hd trg cho cong tac bao dudng, van hanh khai thac va kha nang lam chu thiét bi doi

v6i timg giai doan phat trién ciia kénh thué riéng,

Phai bao dudng kénh thué riéng dwa trén qua trinh phan loai 15i va giam sat

hoat dong cua kénh thué riéng.

Céc cong viée ctia hé thdng bao dudng phai tuan theo cac budc giai doan: kiém
tra thiét bi trudc khi xuét Xuong, kiém tra tinh tuong thich cua thiét bi khi hoa mang,
cung cap cac dich vu cho khach hang dua trén kha ning ma thiét bi méi dua vao hoa
mang c6 thé cung cip, dam bao hoat dong ctia kénh thué riéng va chat luong dich vu

cung cip cho khach hang.

Két hop v6i cong tac bao dudng véi cong tac quan 1y dir liéu mang, céc thiét
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bi du phong, thng ké, cac 151 xay ra trén kénh thué riéng va cach tmg ctru khi c6 sy
cd xay ra trén kénh thué riéng.
3.2.2.2 Nang cao cong tac quan ly mang Vién thong Ninh Binh

Can bd tri cac cong nhan c6 trinh d6 trong cong tic quan Iy mang, c6 kha ning
khic phuc, stra chira cac sy ¢d nhé. C6 kha ning dinh hudéng, quy hoach phat trién
dich vu.

Khi dau tu mang cap thué bao cho kénh thué riéng can khao sat trudce nhu cau
dua trén ban do6 quy hoach khu dan cu cua tinh, tranh tinh trang khu dan cu mé1 da
hinh thanh sau d6 méi bat dau dau tu, rat kho khan cho cong tac trién khai do khéng
déng b véi cac nganh khac, dich vu khac. Khi dau tu phai khao sat ky cac dich vu,
cac tiém nang phat trién dich vu, thué bao cua mot khu dan cu, tranh tinh trang dau
tu khong hi¢u qua, noi c6 nhu cau lai thiéu kénh thué riéng, noi lai thtra nang lyc phuc
vy, gdy lang phi khong nho.

Tiép tuc day manh tin hoc hoa toan bo trong khau quan 1y mang, dé co thé cap
nhat quan 1y s6 liéu mot cach kip thoi va chinh xéc.

Céc cong trinh stra chita 16n, stra chita thuong xuyén sau khi hoan thanh dua
vao khai thac. HO so hoan thanh can phai cung cip kip thoi cho quan 1y kénh thué
riéng dé cap nhat s6 liéu quan 1y.

T6 chire tbt cong tac bao dudng mang ngoai vi theo diing cac quy dinh hudéng
ctia nganh. Phat hién va bao cdo kip thoi s6 liéu cap suy hao cao dé stra chita ddu hoic
dau tu thay thé, danh gia thuc té dung luong thiét bi, dung luong céap trén mang, sb
liu d6 phai duoc quan 1y mang. Tang cudng cong tac don ddc cac don vi truc thude
tién hanh thu rat, hop Iy hoa mang ludi, ¢6 bién phap diéu chuyén hop 1y dén cac khu
vue ¢6 nhu ciu phat trién cao dem lai doanh thu cho don vi.

Nhu véy trong giai doan téi chat lwong kénh thué riéng ctia Vién thong Ninh
Binh dugc nang cip vi thé chit lugng cta dich vu ciing s& duoc ning cao hon. Kha
nang cung cﬁp cac dich vu gia tang va dich vu kénh thué riéng s€ duogc dap img, nhu
cau sir dung nguoi cac doanh nghiép s& ting va pham vi cung cap cho thi trudng sé

mo rong.
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3.2.3 Gidi phdp quy trinh cung cap dich vu
» Quy trinh cung wng dich vu

Hién nay, chét lugng dich vu dang la van d& ma khach hang quan tam nhéat.
Dich vu khong 6n dinh do biang thong qudc té md cham din dén nghén, cam két chat
luong dich vu khong rd rang dan dén khiéu nai, thiéu chinh sach cung cép dich vu
chat lwong cao cho cac khach hang 16n, sy ¢d kénh qudc té thuong xuyén xay ra la
nhirng vin dé ma Vién théng Ninh Binh gip phai.

Mot khi da co co so ha téng déy du, chat luong dich vu dam bao thi VNPT can
tién hanh ngay viéc cam két chat luong dich vu véi khach hang. Viéc cam két chat
lugng dich vu v6i khach hang dugc thuc hién nhu sau:

Déi voi khach hang dang sir dung dich vu Kénh thué riéng cia VNPT: can
thong bao dén khach hang, ky két cac phu luc hop dong bo sung vé cam két chat
luong. Viéc 1am nay cho khach hang nhan thdy mong mudn nang cap chét lugng, dap
mg nhu ciu cua khach hang, su t6n trong khach hang cia VNPT nham giit chan
khéach hang.

Déi v6i nhitng khach hang tiém nang, nhitng khach hang dang c6 nhu cau sir
dung dich vu: VNPT can thong bao rong rai cac chinh sach cam két vé chat lugng
dich vu, nham khang dinh chat lugng ctia VNPT.

DPdi véi nhirng khach hang dang st dung dich vu cta dbi thi canh tranh: ngoai
viéc thong bao cac chinh sach cam két vé chat luong dich vy, VNPT nén dua ra nhitng
chinh sach uu dii hon so v6i d6i tha canh tranh nham 16i kéo khach hang, gia ting
thi phan cia trung tam.

M&t hinh thtrc khach ma VNPT can ap dung dé nang cao chat luong dich vu
1a hd tro trang thiét bi dau cudi cho cac khach hang c¢6 nhu cau st dung dich vu. DPéi
v6i cac khach hang ndy, mirc cudc tra hang thang 1a ¢6 thé chap nhan duoc, quy nhién
khodan dau tu ban dau cho céc thiét bi dau cudi 1a twong dbi 16n 1lam cho mot s6 khach
hang van con e ngai khi dang ky st dung dich vu. Mit khac, vi¢c trang bi cac thiét bi
dau cudi cho khach hang di kém cac cam két sir dung dich vu 1au dai ciing 1am cho

khach hang gin bé véi trung tam hon.
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Dé chit luong dich vu ludn dugc 6n dinh trong qua trinh khach hang st dung,
VNPT can dua ra mot sd bién phap hd tro khach hang nhu sau:

Don gian hoa cac thu tuc hanh chinh trong viéc dang ky ldp dit dich vu, rat
ngan thoi gian giai quyét khiéu nai, ddm bao su hai long cho khach hang.

Hién nay, viéc xu 1y su ¢ d6i véi dich vu kénh thué riéng tai cac tinh con gap
khé khan vi VNPT cung cép dich vu trén dia ban rong. Khi c6 su ¢d do thién tai thi
viéc khic phuc su cb cang bi cham tré. Dé khic phuc tinh trang trén, VNPT can thiét
lap mang ludi hd tro dich vu c¢6 mat tat ca trén cac dia ban ma VNPT truc tiép cung
cap dich vu. Viéc nay néu giao cho ddi ngii hd tro khach hang cta trung tim thuc
hién thi chi phi rat 16n. Do d6 phuong an t6i vu dé thuc hién 1a thué ngoai cac nhan
vién k¥ thuat tai dia ban khong c¢6 don vi truc thuoc VNPT dé thuc hién céc cong
doan hd tro khach hang va xir 1y su ¢6 trong qua trinh khach hang str dung dich vu.
Céc nhan vién dugc thué ngoai nay la cac cong tac vién cua VNPT, cac cOng tac vién
phai tuan thit mot s6 quy trinh vé hd tro khach hang va xtr 1y su ¢b trong qua trinh
tiép xtic véi khach hang. Nhiém vu cila cong tac vién 1a hudng dan, hd trg khach hang
khi c6 su ¢d hodc khi c6 yéu cau tir phia khach hang. Ngoai ra cac cong tic vién phai
dam bao cung cap kip thoi cac thong tin vé chinh sach méi cia VNPT dén khach
hang va nguoc lai 1a cic théng tin phan hoi, phan ng cua khach hang dbi véi cac

dich vu dang str dung cua VNPT.

Bing 3.2. Chinh sach hd trg cho khach hang

Loai  khéach | Thiét bi Thué cong tac vién
hang

Khach hang | Trang bi thiét bi cho tat ca | Thué nhan vién ky thuat (hgp dong
mai khéach hang mai. thué ngoai) thuc hién cong doan hd
Trong céac trudng hop can | tro va chim soc khach hang trong
thém bién phap canh tranh | qud trinh str dung dich vy, ddm bao
thi ting khach hang Router | cung cép kip thdi cac thong tin vé
v6i diéu kién khach hang | chinh sich méi ctia VNPT dén

cam két str dung dich vu ti | khach hang va nguoc lai 1a cac
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thiéu 12 1 nim (gia Router | thong tin phan hdi, phan tng cua
khong vuot qua 5% tong gia | khach hang dbi véi dich vu kénh
tri hop dong). thué riéng dang st dung cua VNPT.
Murc thu€ khong vuot qua 5% doanh
thu hang thang.

Khach hang | Néu thiét bi ctia khach hang | Nhu trén
hién tai hong, c¢6 nhu ciu thay thé
thi trang bj thiét bi méi cho
khéach hang.

Khach hang | Ap dung giong nhu véi | Nhu trén

dang st dung | khach hang méi
dich vu cua
ddi tha canh

tranh

» Quy trinh chiam séc khach hang

Céc nha mang canh tranh nhau khong chi vé chat luong, giad cudce, dich vu, khi
cude vién thong giita cac nha mang 1a twong duong nhau, chiéu thirc canh tranh chinh
clia cac nha mang 12 tim sy hai 1ong ctia ngudi tiéu dung, khi 4y khau cham soc khach
hang dic biét quan trong. Mudn duy tri 1ong trung thanh ctia khach hang, VNPT can
trién khai céc giai phap nhu sau:

Xay dung nhanh chong co s¢ dir 1iéu khach hang: Ho va tén, ngay thang nam
sinh, dia chi, nghé nghiép, gi6i tinh, nim kich hoat. Trén co s& dit liéu trién khai hoat
dong quan tri quan h¢ khach hang. Kip thoi ¢6 céc chinh sach cham séc phu hop véi
dic diém cua timg nhom khach hang st dung dich vu théng qua:

- Tang qua, giri thiép, nhin tin chiic mimg: nhan ngay sinh nhat, ngy qudc té
phu nit, nhan dip ndm madi, ngay thanh 13p cong ty.
- Khi c6 cac chuong trinh khuyén mai, trién khai sir dung dich vu méi phai thong

bao cac chuong trinh ngay dé khach hang cap nhat.
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- Pé dam bao cong bang cho cac thué bao da st dung ldu ndm, thué bao sir dung
v6i mic cudc cao, trung tim xay dung chinh sach khuyén mai, qua ting c6 gia tri
tang dan theo s6 nim sir dung.

3.2.4 Gidi phdp rit ngin thoi gian cung cap dich vu kénh thué riéng va

ho tro xwr ly su co

Rut ngan thoi gian thiét 1ap dich vu kénh thué riéng hon nita, dua chi tiéu thiét
l1ap dich vu cua dich vy kénh thué riéng dat ti€u chuén, ph?m d4u s& vuot d6i thu canh
tranh. Hop 1y héa cac khau san xudt, loai bot cac khau trung gian dé ting ning sut
lao dong. Tang cudng tng dung cong nghé thong tin vao diéu hanh, tiét kiém nhan
luc, nang cao hi¢u qua diéu hanh. Giam sb truong hop thiét 1ap dich vu nham, sai va
giam nhiing trudng hop sira chita hd tro dich vu khong dam bao chat luong hd tro

nhi€u lan.

Déi v6i Vién thong Ninh Binh thi cac quy trinh cung cap dich vu rat quan
trong vi n6 mo ta trinh tu cong viéc can lam, nhiém vu cua tung don vi trong day
chuyén cung cép dich vu. Néu quy trinh hop 1y s& giup doanh nghiép cung cip dich

vu nhanh chéng, chinh xéc, tirc 12 gop phan dam bao chat lugng dich vu.

Cin ctr vao viéc phan tich cic nguyén nhan gy ra thoi gian thiét 1ap dich vu
va hd tro sira chita kéo dai: ca hai quy trinh thiét 1ap dich vu va hé tro dich vu hién
nay ctia Vién thong Ninh Binh nhu d phan tich & chuong 2, con nhiéu diém bat hop
1y nhu: con nhiéu khau trung gian khong can thiét, ty 1¢ diéu hanh nhan cong con
nhiéu, dan dén thoi gian thuc hién kéo dai, chat lugng thyc hién khong cao.

N§i dung cua giai phap:

a. Cai tién quy trinh thiét 1ap dich vu

X4y dung mo hinh diéu hanh méi: dé rit ngin quy trinh so véi hién tai Vién
thong Ninh Binh s& x6a bo diém diéu hanh tai cac trung tim vién thong, dua cac diém
diéu hanh dén tin céc t6 k¥ thuat, déng thoi dwa mang may tinh dén tan t6 k§y thuat,
dong thoi dua mang may tinh dén tan to k¥ thuat, dong thoi dwa mang may tinh dén

tan t6 k¥ thuat dé cac phiéu lap dat dugc truyén tu dong dén cac ca nhan. Cap user
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name va pass dén timg nhén vién lap dit dé khi hoan tat viéc lip dit tai nha thué bao
c6 thé béo cdo ngay trén chuong trinh. Nhu vay sé giai quyét dugc cac van dé sau:

Quy trinh diéu hanh ngén hon, phiéu lp dat dich vu kénh thué riéng dén tay
nhan vién lap dit s& nhanh hon.

Ung dung cong nghé tin hoc vao diéu hanh nhiéu hon dé ting tdc do, tiét kiém
nhan lyc, tdng do chinh x4c.

Nhan vién diéu hanh gan véi nhan vién lap dat kénh thué riéng vi cing mét to,
nén theo dbi tién d6 lip dit kénh thué riéng sat sao hon, d6n ddc kip thoi hon dé thiét
lap dich vu cho khach hang.

Nhu vay trinh ty cung cép dich vu cho khach hang duoc moé ta theo quy trinh
m&i nhu sau (hinh thé hién ca quy trinh cii dé tién so sanh véi quy trinh méi).

Theo quy trinh méi dau tién yéu cau sir dung dich vu cia khach hang duoc
nhan vién giao dich chép nhan, cap nhat vao mang may tinh tai by phan ban hang,
kinh doanh cua trung tdm dé hinh thanh phiéu lap dit trén mang. Tiép theo d6 phiéu
lap dat s& dugc truyén qua mang mdy tinh dén thang to k¥ thuat tai cac Vién thong
Ninh Binh. Tai diy nhan vién diéu hanh cua t s& kiém tra thong tin lip dat in phiéu
lap dit trinh to trudng ky roi giao thang cho nhan vién di lap dat dich vu va ban giao
cho khach hang. Sau khi lap dit xong thi phiéu ban giao duoc chuyén lai vé bd phan
diéu hanh cua to dé cap nhat cac thong tin ban giao cho khach hang vao mang may
tinh, dong thoi tap hop hd so chuyén vé Vién thong Ninh Binh dé chuyén vé bo phan
theo ddi. Nhu vay quy trinh méi so v6i quy trinh hién tai c6 nhirng cai tién méi nhu
Sau:

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

* Tiép nhan thong tin cic phiéu lip dat kénh thué riéng méi qua mang may
tinh, kiém tra théng tin 1ap dit, in phiéu ra trinh t6 trudng ky rdi giao phiéu cho nhan

vién di lap dat ban giao cho khach hang.
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* Theo ddi tién do lap dit, diéu hanh d6n ddc nhan vién lap dit dung thoi gian
quy dinh.

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

- Phiéu lép dat duoc truyén thrflng dén tan can bd phu trach khu vuc thay vi chi
dén bo phan diéu hanh cua Vién thong Ninh Binh , nhu vay bo dugc cong doan nhan
cong trude day 13 hang ngay céc to phai ctr nhan vién vé bo phan diéu hanh trung tim
dé 1ay phiéu lap dat. Nhu vay phiéu lap dat duoc giao dén tay nhan vién lap dat nhanh
hon, chinh x4c hon va tiét ki¢ém dugc nhan lyc.

+ Sira d6i chuong trinh phdn mém diéu hanh thiét 1ap dich vu: chuong trinh
hién tai chi thyc hién phan chia va truyén phiéu lép dat tu dong dén bo phan diéu
hanh ctia cac Vién théng Ninh Binh, nay dé dam bao phén chia phiéu dén tan céc t6
vién thi can stra d6i cac diém sau: Lap co s& dit liéu vé phan ving khu vuc quan 1y
cta timg t6 k¥ thuat (thudng gan véi khu vuce cta 2-3 x4 hanh chinh) 1am co s¢ dé
chuong trinh nhan biét dia chi lép dat dich vu ctua khach hang thudc t6 nao dé phan
chia tu dong vé t6 do; Cip user va ddo tao cho nhan vién diéu hanh cua cac to k¥

thuat st dung chuong trinh.

b. Cai tién quy trinh diéu hanh sira chira, hd tro dich vu :

+ X4y dyng mo hinh diéu hanh méi: Do quy trinh hién nay thong tin bio hong
ctia khach hang dugc nhap vao bo phan phan diéu hanh trung gian nam ¢ Vién thong
Ninh Binh , trong khi d6 nhan vién stra chita lai & cac t6 k¥ thuat nén trong ca 1am
viéc nhan vién diéu hanh khong quan xuyén dugc hét cac truong hop sta chita dé
kiém tra d6n ddc. Chinh diém bat hop 1y nay, cung véi cong doan nhan coéng con
nhiéu gay ra cham tré. Dé riit ngan quy trinh so voi hién tai Vién thong Ninh Binh s&
x6a bo diém diéu hanh sira chita tai cac VNPT Ninh Bingf, dua thong tin yéu ciu sta
chita dén tan céc to k¥ thuat, can bo phu trach khu vuc déng tho1 dua mang may tinh

dén tan nhan vién k¥ thuat quan 1y dia ban dé cac phiéu sta chita dugc truyén tuy dong
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dén tan t6. Nhu vay s& giai quyét duoc cac van dé sau: Quy trinh diéu hanh ngén hon,
phiéu stra chira dich vu dén tay nhan vién sira chita s& nhanh hon; Ung dung cong
ngh¢ tin hoc vao diéu hanh nhiéu hon dé tang tdc do, tiét kiém nhan luc, tang do chinh
xé4c; Nhan vién diéu hanh 13 t6 truong nén theo ddi tién do sira chita sat hon, don doc
kip thoi hon dé dam bao thoi gian khoi phuc dich vu cho khach hang.

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

mai nhu sau:

HIEN TAI o
Nhan vién ky thuat

‘3“,“
=
Dai HTKH119 PHSC cac TTVT } T8 Ky thy
MO
> Trong gié hanh chinh Nhén vién ky thuat

bai HTKH119 T6 trudng t6 am l EmmmEm
/ thuat

> Ngoai gié hanh chinh

e =

Pai HTKH119 __
PHSC

<=Pp> Diéu hanh qua mang may tinh <@ = = P Diéu hanh bang dién thoai

Hinh 3.1 Cai tién quy trinh hd tro sira chira dich vu

(Nguon: Phong KTPT — Vién théng Ninh Binh)

Thong tin bao dich vu bi hu hong dugc khach hang bao qua sb may 0222.119

cho bd phan tiép nhan cua Pai hd trg khach hang. Nhan vién tiép nhan xong s& cp
nhat vao mang may tinh dé hinh thanh phiéu yéu cau sira chita trén mang. Phiéu nay
s€ duoc truyén tuy dong dén bo phan diéu hanh cua cac t6 k¥ thuat va duoc chuyén
dén nhén vién sira chita theo hai truong hop sau: Nhan vién diéu hanh cua t6 s& nhan
phiéu tr mang may tinh, don ddc nhan vién stra chita qua dién thoai; Nhan vién k¥
thuat ty truy nhap vao mang may tinh hozc app trén dién thoai thong minh dé nhan

phi€u di stra chira.
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Két qua stra chita s€ dugc cap nhat trd lai mang may tinh dé nghiém thu. Nhu
vy so v6i quy trinh hién tai thi quy trinh cai tién s& ngan hon nhiéu va giup tiét kiém
duoc nhan luc.

+ Bién phap ting cudng chit lwong stra chita, giam ty 1& hong lap lai:

* Do tao nang cao tay nghé cho nhan vién sira chira.

* Giao trach nhi€ém nghiém thu cho nhan vién diéu hanh cua t6: do t6 ky thuat
da duoc nbi mang nén tai bd phan diéu hanh s& duoc trang bi chuong trinh do thu
chét luong dudng truyén cta dich vu. Khi nhan vién hd tro stra chira bao vé 1a di sua
chita xong thi nhan vién diéu hanh phai do thtr lai néu duong truyén dam bao cac
thong s6 k¥ thuat thi méi chap nhan nghiém thu.

* Xay dung ché do tién lwong thudng phat dé gan chat luong stra chira véi tién
luong cuia nhan vién stra chira tai tirng khu vuc dugc phan cong phu trach.

c. Xdy dung mang may tinh, cip dién thoai thong minh cho tirng ca nhan phuc
vu md hinh diéu hanh méi :

bé phuc vu cho viéc cai tién cac quy trinh néu trén thi cac t6 dich vu vién
bthong phai dugc trang bi mang mdy tinh két ndi véi mang intranet diéu hanh san
xudt kinh doanh cia Vién thong Ninh Binh , d6ng thoi trang bi dién thoai thong minh
cho NVKT tai cac t6 k¥ thuét, dugc xdy dung mang mdi theo phuong an :

+ To k¥ thuat duoc trang bi 03 mdy tinh + may in phuc vu chung cho diéu
hanh thiét 1ap dich vu va diéu hanh hd trg stra chita dich vu. Trang bi 01 switch dé
thiét 1ap mang nd1 bd cho td k¥ thua.Viéc két ndi vao mang Internet tdc do cao.

3.2.5 Gidi phap vé té chirc, qudn tri

Pao tao chuyén vién co kién thirc chuyén sau vé quan tri kinh doanh; Pao tao
chuyén vién cao cdp vé tin hoc, dic biét 1a vé cong nghé mang dé dam bao cung cip
cac dich vu cao cip; Bdi dudng kién thirc vé dich vu Kénh truyén riéng cho doi ngii
cong nhén, nang sb luong cong nhan c6 thé cung cap da dich vu; Boi dudng kién thirc
vé marketing, vé giao tiép cho ddi ngii tiép thi, ban hang, hd trg, chim soc khach

hang.
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3.2.5.1 N1 dung cuia giai phap
a. Dao tao chuyén siu vé quan tri mang tin hoc :

Hién nay trong cac khach hang str dung dich vu truy nhap ineternet kénh thué
riéng c6 nhiéu doanh nghiép can xiy duyng mang ndi bo dé tan dung dudng truy nhap
Internet hodc dé két ndi nhiéu tru so chi nhanh, vi du cic ngin hang, cic cong ty c6
nhiéu chi nhanh... Vi thé can c6 nhiting chuyén gia vé& quan tri mang dé tu van cho
khach hang, cling nhu dé t6 chure lép dat dich vy, quan ly stra chira dich vu trong qua
trinh cung céip dich vu va dé chuan bi nguén nhan luc cho cac dich vu cao cép trong

thot gian tdi. Phong Nhén sy téng hop can to chirc ké hoach dao tao vé linh vuc nay.
b. Pao tao vé cong nghé truy nhip Kénh truyén riéng va kién thire tin hoc

Dbi v6i dich vu Kénh truyén riéng c6 thé noi day 1a mot dich vu quan trong
nhat. So véi dich vu truyén théng ma doi ngii cuia cong ty dd quen cung cip 1a dich
vu dién thoai, ADSL thi dich vu nay phtrc tap hon rat nhiéu. N6 ¢6 nhiéu diém co
ban: Dic tinh k§ thuat cta dich vy, phuong phap ddu nbi, test thir dich vu, do kiém

stra chira hoan toan khac; B¢ str dung dich vu can modem quang, wifi,...

Mat bing trinh dg tin hoc ctia d01 ngii nhan vién cua cac td k¥ thuat 1a nhiing
nguoi truc tiép cung cap dich vu con thap, vi thé cong tac lap dit dich vu ciing nhu
hd tro sira chira dich vu con rat yéu 1am anh hudng rat 16n dén thoi gian cung cap
cling nhu stra chita, chat lugng dich vu khong kiém soat duoc. Vi thé Phong Nhan su
tong hop can gip rat xay dung ké hoach dao tao vé dich vu nay, ciing nhu vé kién
thirc tin hoc cho d61 ngili nhan vién cac to ky thuat dé tu dam nhiém viéc lép dat va

stra chira.

+ D01 tuong dao tao: nhan vién céac té dich vu vién thong gom nhitng nguoi ¢

kha nang dao tao vé€ dich vu va tin hoc.

+ Noi dung dao tao: phai bao gdbm dugc cac ndi dung can thiét cho lap dit va

sua chita dich vu Kénh truyén riéng, t6i thi€u nhu sau:

Céc kién thirc co ban vé€ may tinh, modem, cai dat modem v&i may tinh; Gidi
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thiéu va hudéng dan sir dung cac phan mém co ban can cho dich vu nhu : Windows,
Internet Explorer; Gidi thi¢u vé dich vy, cac yéu cau k¥ thuéat doi voi hé thong cung

cap; Cach st dung dich vu, cac 15i thong thudng va bién phap khic phuc. ..

+ Hinh thirc ddo tao: giao cho Phong K§ thuat dau tu phéi hop véi phong ban
lién quan bién soan tai li€u va chiu trach nhi¢m gidng day véi thoi luong 4 ngay/16p,

yéu cau hoc ca 1y thuyét va thuc hanh thyc té trén may tinh luén.
T6 chirc 16p hoc cac Trung tdm Vién thong 1an luot cir ngudi di hoc.

Sau moi dot hoc cac nhan vién s€ dugc kiém tra trinh d9, néu dat s€ tham gia

lép dat cung cép dich vy, cling nhu hd tro sira chira hu hong ludn.

c. Pao tao vé quan tri kinh doanh, vé ky ning ban hang, giao tiép, chim

soc khach hang

C6 thé noi viée thiéu cac chuyén vién c6 kién thirc sau, rong vé marketing 13
diém yéu ciia cac doanh nghiép nha nudc néi chung, 1a hau qué cua thoi gian dai hoat
dong trong ché d6 bao cip, doc quyén nha nude. Poi v6i Vién théng Ninh Binh ciing
c6 tinh trang nhu vay, hién nay ty 18 nhan vién dugc dao tao vé quan tri kinh doanh
rat thap, con néi chung doi ngii nhan vién chua dugc trang bi cac k¥ ning vé thi
truong, vé khach hang, vé phong cach phuc vu... Piéu nay anh huong khong nho dén

chat luong phuc vu cta cac dich vu Vién théng Ninh Binh cung cip.

+ Pao tao chuyén sau vé quan tri kinh doanh: hién nay rat can chuyén vién c6
trinh d6 vé quan tri kinh doanh dé dam nhiém viéc 1ap ké hoach kinh doanh, vé ké
hoach marketing, vé quan 1y chat luong... Vi thé dy kién tuyén chon chuyén vién
phong ké toan ké hoach dé cir di hoc quan trj kinh doanh, dong thoi chon truong co

chuong trinh dao tao phu hop dé tham du hoc.

+ Pao tao pho bién kién thirc vé k¥ ning ban hang, giao tiép, cham soc khach
hang: ddi tugng can dio tao 13 nhan vién tai Vién thong Ninh Binh, nhan vién cung
cap va hd trg dich vu cta céc to k¥ thuat.

Phong Nhan sy tong hop khao sat 1ap yéu cau cac ndi dung can dao tao, moi
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giang vién véi yéu cau bién soan tai liéu phu hop.
3.2.6 Mgt s6 gidi phip khdc

- Quan triét t6i timg can bd CNV Vién thong Ninh Binh viéc nang cao chét
lwong dich vu Vién thong va CNTT néi chung va Kénh truyén riéng néi riéng gin
lién véi co ché tién luong thu nhip cua don vi va ca nhan. Tuyén truyén phd bién
rong rdi hon nira cac quy ché cua don vi téi déng ddo CB CNV nhu quy ché tién
lwong, quy ché phan chia ndi bd, quy ché tai chinh.... Pong thoi ¢ co ché thuong
phat thich déng trong viéc dam bao va nang cao chat luong dich vu.

- C6 ké hoach dao tao doi ngil vé quan tri kinh doanh va cong nghé cao dé tang
cudng sirc canh tranh trong qué trinh canh tranh khéc liét sap t6i. Ting budc tuyén
chon, dao tao, dao tao lai theo hudng tdng cuong nhan lyc trong linh vuc giao dich,
phuc vu khach hang. Xay dung chuan muc phuc vu khach hang, chuong trinh dio tao
phong cach phuc vu cho nhiing nguoi thudng xuyén tiép xuc v6i khach hang; nghién
ctru, thiét ké cac trung tam giao dich, dai ly vira ddm bao théng nhét thuong hiéu,
thuan tién, van minh phuc vu khach hang thuan loi.

- Tang cuong pho bién, dio tao nang cao nhan thirc vé nang cao chét luong dich
vu cho doi ngii nhan vién truc tiép cung cép dich vu, x6a di nép lam viéc theo co ché
doc quyén quan lidu trude ddy dé lai.

- X4c dinh nhom khach hang muc tiéu st dung dich vu Kénh truyén riéng . Phan
loai khach hang dé thiét ké cac goi cudc phu hop, thiét ké cac loai hinh truy cAp mang
pht hop dé ¢ bién phap nang cao chét luong dich vu cho phu hop.

- Thiét ké cac gbi cudc co tinh linh hoat cao

- Pau tu, nang cap chat luong mang ludi kénh thué riéng dé dam bao kha ning
truy cap mang t6t. Tiép trién khai mang truy cap FTTx dé phu cap quang tdi nhiing
khu vuc chua co.

- Pay manh 4p dung SLA (Service Level Agreement) dé dam bao chat luong

cam két v6i khach hang (tao dugc luong khach hang trung thanh bén vimg).
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- Phat trién céac g6i tich hop nhiéu dich vu dé tao su gén két cta khach hang v&i
cac loai hinh bang rong cua VNPT cling nhu tao sy linh hoat, tién dung cho khach
hang.

- Nhanh chéng xdy dung hé théng phan mém, dit liéu tir khau tiép nhan nhu
cau, dap tng nhu cau, hd tro khach hang, théng tin vé qua trinh st dung cta khach
hang... & quan 1y thdng nhat tir qua trinh cung cap dich vu, chim soc khach hang,
quan 1y khach hang trong toan tinh Ninh Binh, cung cip thong tin trong viéc dua ra

cac quyét dinh quan 1y, hoach dinh chinh sach.

3.3 Kién nghi
3.3.1 Kién nghj voi Tap doan Buwru chinh vién théng Viét Nam

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

- Cht trong phat trién chién luge canh tranh béng chét luong dich vy, cai thién
va nang cao uy tin cia doanh nghiép ddi v4i xa hoi va khach hang.

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

- Xay dung va 4p dung bé tiéu chuan chit luong phuc vu khach hang thdng nhét
trong tat ca cac don vi thuoc VNPT.

- Tiép tuc danh ngudn vdn thich dang cho cong tac tu bo bao dudng nang cao
chat lugng mang vién thong, di doi v6i huéng din phuwong phéap phan tich mang ludi
dé 1ap ké hoach phu hop theo hudng tap trung xt Iy cac khu vuc, cac phan tir ¢6 chét
luong kém, c6 anh hudng nhiéu dén chit lwong dich vu. Nghién ctru 4p dung céc
cong nghé mang tién tién dé dam bao va duy tri chat luong.

- Binh huéng cac don vi cai tién hop 1y hoa cac quy trinh san xuat dé dam bao
céc chi tiéu thoi gian va d tin ciy trong cung cap dich vu. Tang cudng ap dung cong

nghé tin hoc dé tang ning xuat lao dong va tiét kiém nhan lyc.
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3.3.2 Kién nghj vdi Bé truyén théng va Thong tin

- Tang cuong cong tac theo ddi quan 1y chét luong dich vu Kénh truyén riéng
noi riéng va cac dich vu vién thong néi chung cia cac doanh nghiép theo cac noi
dung:

+ Thyc hién dinh ky do kiém céc chi tiéu chét luong dich vu cua tirng doanh
nghiép, cong bd cong khai két qua cia ting doanh nghiép, ¢ ché tai phat voi cac
doanh nghiép khong dam bao chi tiéu nhu di cam két.

+ Kiém soat gia cudc di kém védi chat luong dich vu tranh truong hop gia cude
giam ma chat luong di xudng anh hudng xau téi hoat dong cung cap dich vu vién
thdng ndi chung.

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

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

+ C6 ché tai xu phat manh va trién khai rong t&1 cac dia ban huyén, xa trong
tinh d6i v&i cac hanh vi ¢b tinh xdm pham an ninh mang lu6i vién thong.

- Tang cuong kiém soat moi hoat dong dién bién trén thi truong cung cp cac
dich vu Vién théng dé co co ché quan 1y, diéu tiét cho phu hop. Tao diéu kién, moi
truong thong thoang cho cic doanh nghiép Vién thong trong qué trinh phat trién cac

dich vu mdi, tdng cuong nang luc mang...
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KET LUAN

Quia trinh hai nhap vién thong dang dién ra manh mg, Tap doan BCVT s& phai
canh tranh gay gat véi cac Tap doan vién thdng qudc té hung manh trong giai doan
t6i. Nganh kinh doanh dich vu truyén dix liéu néi chung va dich vu kénh thué riéng
noi riéng ngay nay dem lai ngudn doanh thu dang ké hang nim. Trong giai doan hoi
nhap cua dat nudc, kénh thué riéng la mot thi truong day tiém ning va hap dn nhung
ciing nhiéu thach thirc. Do d6, cac nha cung cap dich vu kénh thué riéng néi chung
va Vién thong Ninh Binh néi riéng phai xay dung cac giai phap kinh doanh phat trién
dich vu nhiam thu hat khach hang.

Luan vin v6i dé tai “Chat lwong dich vu kénh thué riéng ciia VNPT trén
dia ban tinh Ninh Binh” di dat duoc muc tiéu dé ra, bao gom:

- Hé thdng hoa Iy luan vé chat lwong, chat luong dich vu va phat trién thi trudng
dich vu kénh thué riéng.

- Phan tich thyc trang dich vy kénh thué riéng ciia Vién thong Ninh Binh va
danh gia dich vu kénh thué riéng cta Bon vi.

- P& xuat mot sb giai phap nang cao chat luong dich vu kénh thué riéng cua
Vién thong Ninh Binh

Mic du tac gia di ¢ ging nghién ciru, khao sat toan bo hoat dong kinh doanh
tai Vién thong Ninh Binh dé tim ra céc ton tai, nhitng mat chua hoan thién dé duara
cac bién phap khic phuc. Tuy nhién, qua trinh tiép can, dinh huéng va phuong phap
nghién ctru khong thé tranh khoi nhitng sai sét chii quan, tac gia mong mudn nhan
dugc nhitng ¥ kién dong gop dé luan vin hoan thién hon nira.

Tac gia xin chan thanh cam on quy thiy c6 da hét long hudéng dan, chinh stra,
quan tAm giup d& trong qua trinh hoc tip nghién ctru, dic biét 13 gido vién hudng dan
GS.TS Bui Xuan Phong da tan tinh chi bao trong thoi gian thyc hién va hoan thanh
luan van nay.

Xin chan thanh cam on !
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PHU LUC
KET QUA PHIEU KHAO SAT
S6 lwong
STT Tiéu chi )
( phiéu)

1 S6 phiéu khoa sat phat ra 268

2 S6 phiéu khoa sat thu vé 250

3 S6 phiéu thu vé hop 16 240

4 S6 phiéu thu vé khong hop 16 10
PAC PIEM PHIEU KHAO SAT

2 gen S6 lwong Ty 1€

Chi tiéu (Nguoi) (%)
1. Giéi tinh 240 100%
Nam 86 36%
Nir 154 64%
2. Do tudi 240 100%
18-22 tudi 62 26%
23-25 tudi 86 36%
36-55 tudi 58 24%
trén 55 tudi 34 14%
3. Trinh d% 240 100%
THPT 12 5%
Trung cap 45 19%
Cao ding 81 34%
DPai hoc 98 41%
Trén dai hoc 4 2%




