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MO PAU
1. Tinh céap thiét ciia dé tai:

MyTV 1a dich vu truyén hinh qua Internet dya trén
cong nghé IPTV, mot san pham tiéu biéu cua Tap doan
Buu chinh Vién thong Viét Nam (sau ddy goi tat la
VNPT) néi chung va VNPT tinh Ninh Binh noéi riéng.
Hién nay khong con 1a hudng di dugc wa thich boi vi da
phan nhitng chinh sach vé gia ctia nhitng cong ty cung cip
dich vy truyén hinh déu kha 1a twong dong v&i nhau. Nén
VNPT dang huéng t6i mot chién luogc canh tranh dé thoa
man va dap Gng cic nhu ciu khach hang mong mudn.
Muc dich, do luong cac yéu td tac dong dén khéach hang
ding dich vu truyén hinh MyTV va dua ra chién luoc.
VNPT da trién khai cic bién phap nhiam ning cao chat
luong dich vu . N6 ¢6 ¥ nghia quan trong d6i véi VNPT
noi chung va Vién Thong Ninh Binh néi riéng. Nén toi
chon d¢ tai “Chét lwgng dich vu truyén hinh MyTV tai
Ninh Binh” dé 1am nghién ctru cho dé tai luan vin thac sy
ctia minh. Do xuat phat tir cac hoat dong thuc tién trong
qua trinh cong tac tai Vién Thong Ninh Binh.

2. Tong quan ve van dé nghién ctiru

3. Muc dich nghién ctru:
Muc ti€u chung: van dung cac 1y luén co ban vé chét
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luong dich vu ma dua ra cac giai phap cu thé.

Luan van dua ra nhiém vu nghién ctru cu thé nhu sau
nham dat cac muc tiéu dit ra:

e V@& cic dic trung cua dich vu truyén hinh va chét
luong dich vu tai MyTV s€ dugc hé théng hoa co so ly
thuyét.

e Phan tich dong thoi déanh gia thuc trang chat
luong va dich vy truyén hinh cua MyTYV tai Ninh Binh.

e Xay dung giai phdp va dé xuat nhitng kién nghi
nham khac phuc nhitng nguyén nhan lam anh huéng dén
chat lugng dich vu truyén hinh MyTV cua Vién thong
Ninh Binh va loi ich cac giai phap mang lai.

4. Pbi twong va pham vi nghién ctru:
e Dbi twong nghién ctru: Chat lugng dich vu truyén
hinh cia MyTV cta VNPT tai Ninh Binh.
e Pham vi nghién cutru:
+ Thoi gian: Nghién ctru s6 liéu tir naim 2017 dén hét
nam 2020
+ Khong gian: Dia ban tinh Ninh Binh

5. Phuwong phap nghién ctru:

- Thu thap thong tin ctru thir cap: thu thap, phan tich va
téng hop thong tin thir cip vé tinh hinh kinh doanh dich
vu truyén hinh MyTV tai Ninh Binh qua cac nim tir 2017
dén 2020.

- Thu thap thong so cip dinh tinh vé chat luong dich



3

vu truyén hinh MyTV tai Ninh Binh. Dé thu thap, hoc
vién dy kién s& thuc hién phuong phap phong van thong
qua bang hoi. Cac d6i tuong gém: khach hang d st dung
hoac dang sir dung dich vu ctia cong ty tai Ninh Binh.

6. Két cau ciia dé tai

NOi dung chinh cta luén van duoc cAu thanh boi 3
chuong, khong tinh phan m¢ dau, két luan ciing nhu cac
danh muc tai liéu tham khao:

Chuong 1: Nhitng van dé chung vé chat luong va
chét lugng dich vu truyén hinh MyTV.

Chuong 2: Thyc trang chat luong dich vu truyén
hinh MyTV tai Ninh Binh.

Chuong 3: Giai phap nhdm nang cao chét luong dich
vu truyén hinh MyTV tai Ninh Binh.
CHUONG 1: NHUNG VAN DE CHUNG VE

CHAT LUQNG VA CHAT LUQNG
TRUYEN HINH MYTV

1.1 Dich vu vién thong va dich vu truyén hinh MyTV

1.1.1 Khai niém dich vu vién théng

Theo Quy ché Buu chinh Vién thong (2008), dich vu
vién thong 1a dich vu truyén ky tu, tin hi¢u, dir li¢u, chir
viét, Am thanh, hinh anh hodc céac thong tin khac gitra cac

dau cudi ctia mang vién thong.1.1.2 Phan loai dich vu

1.1.3 Dac tinh cuaa dich vu



- Tinh v hinh:

- Tinh khéng dong nhat:

- Tinh khéng thé tach roi:
- Tinh khong luu giit duoc:

1.1.4 Dich vu truyén hinh MyTV

Tap doan Buu chinh Vién thongViét Nam cung cap
Dich vy truyén hinh IPTV MyTV. Pon vi cht quan chinh
la céng ty phan mém va truyén thong VASC. Cong ty chiu
trach nhiém chinh trong viéc cung cap dich vu MyTV.
1.2 Chat lwgng va chat hrong dich vu
1.2.1 Khai niém vé chit lwong

Chat luong chinh 1a dép ung nhu cau khach hang
dat ra hoac vuot qua duogc su yéu cau, mong doi cua
khach hang

1.2.2 Cac yéu t6 anh hwéng dén chat lwong
1.2.2.1 C&c yéu té bén ngoai doanh nghiép

v" Nhu cdu ciia khach hang
Tiém nang kinh #é
Trinh dg phét trién cong nghé va may moc
Co ché, chinh sach ciia nha nuée
v’ Cac yéu 16 vé van hod, xa hgi
1.2.2.2 CAc yéu té bén trong doanh nghigp

AIENEEN

v’ Luc luwong 1ao dong trong doanh nghiép



v’ Yéu t6 nguyén vt liéu
v’ Trinh d vé cong nghé ki thudt va cdc trang thiét
bi, may méc cua doanh nghiép

v Trinh dé t6 chitre quan Iy ciia doanh nghiép
1.2.3 Chit lwgng dich vu

Chdt lwong dich vu la khdi niém gdy nhiéu y kién bat
dong. Nén chira €O mot sw théng nhdt nao cia cdc nha
nghién ciru vé van dé trén (Theo Wisniewski, 2001).

1.2.4 Chit lwong phuc vu

Hé thong danh gid chat heong phuc vu
Thiét bi dau cudi

Hé thong quan tri

Cach thirc hoat dong

1.2.5 Cac mé hinh danh gia chat lwong dich vu

1.2.5.1 M6 hinh Gronroos
1.2.5.2 M6 hinh Parasuraman

1.3 Chit lwong dich vu truyén hinh MyTV ( IPTV)

1.3.1 Dich vu IPTV
1.3.1.1 Khdi ni¢m vé dich vu IPTV
Céac chuong trinh truyén hinh trén Internet, Telco
TV, truyén hinh bang rong la IPTV
1.3.1.2. Phan logi dich vu IPTV
Dich vu IPTYV video



Cdc dich vu video quang ba
Cac dich vu video lvu trir
Dich vu IPTV audio
Dich vu radio broadcast
Dich vu music broadcast
Music on demand
Music subscription service
Dich vu IPTV gaming
Dich vu thong tin tich hgp
Dich vu thoai tich hop:
Cdc dich vu Internet tich hop
Dich vu quang cao
1.3.1.3 Piic diém ciia dich vu IPTV
H& tro truyén hinh twong tac
Khong phu thudc thoi gian
Tang tinh ca nhan
Yéu cau vé bang théng thdp

Kha néng truy nhdp trén nhiéu loai thiét bi

1.3.2 Cac chi tiéu danh gia chat lwong dich vu IPTV
Cac tham sd dudi day s& thé hién cac danh gia vé
tiéu chuan chat lugng dich vu cua IPTV:
« Chat luong trai nghiém cho video va am thanh
* Yéu cau ddi v6i mang truyén din
« Chét luong trai nghiém cho van ban va do hoa

« Chit luong trai nghiém cho cac chirc ning kiém



soat

« Chat luong trai nghiém cho cac dich vu IPTV
khac

* Yéu cau tiép can:

IPTV chia thanh hai nhém chinh nhu sau dé déanh
gla:

v/ Nhém chi tiéu danh gia chat luong vé Kinh
té k¥ thuat: DPé danh gia chét luong tai dau cudi thi dua
chu yéu vao cac cong nghé hién tai. Cac cong nghé tién
tién ma dang duogc cac to chirc 16n trén thé gidi khuyén
nghi str dung bao gdom:

- Chat lugng tin hiéu cua Video (cac tham sb

16p truyén dan va tin hiéu video)

- Thoi gian tuong tac

- Su dong b gitra tin hiéu tiéng va hinh
Céc chi tiéu nay phu thudc vao nhiéu yéu t. Thiét bi cua
nha cung cdp va chit lugng co so ha tang mang 1a quan
trong nhat.

Nhom chi ti€éu anh hudng dén chét lugng phuc vu nhu:
Thoi gian,sira chita, nhan vién,... Bé danh gia muc d6 thoa
man va hai 1ong ctia khach hang thi can dya trén nhom chi
tiéu nay. C4c chi tiéu nay co thé danh gia chat luong phuc
vu cua cong ty c6 tinh canh tranh cao.
1.3.2.1 Nhém chi tiéu vé chit lwong Ky thugt

Chi tiéu vé chét lwong tin hiéu Video: chit luong
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truyén tinh thang diém MOS tir 1 dén 5 theo khuyén nghi
ITU-R BT.500-11.

- Chi tiéu chat luong hinh anh trung binh MOS >
3,0.

- Phuong phép xdc dinh: Phuong phiap md phong.
Puoc do theo khuyén nghi ITU-T J.144 rev.1, st dung
phuong phap va quy doi ra thang diém MOS dé tinh.

Chi tiéu thoi gian twong tac: Thoi gian dugc tinh
bao gom thoi gian chuyén cac kénh cac nhau, cac thao tac
trén TV hodc tit man hinh, tua nhanh, tua cham...

Chi tiéu dong bd giira tin hiéu hinh va tiéng: tin

hiéu hinh va tin hiéu tiéng c6 quy dinh. Tin hiéu hinh s&
xuét hién sau hinh < 45,0 ms. Tin hiéu tiéng s& xuat hién
trude tin hi€u hinh < 15,0 ms

1.3.2.2 Nhém chi tiéu chit liwong phuc vu

Thoi gian chd nhén vién hd tro sira chira sw co
duwong diy thué bao: Thoi gian, luc cdng ty cung cap
dich nhan tin dén lic stra chita xong. Ngoai cac nguyén
nhan bat ngudn tir viéc hu hong do thiét bi dau cudi thi co
nhiéu nguyén nhan bat kha khang khac c6 thé gy hu hong
(hoa hoan, 1u lut, thién tai...).

Thaoi gian thiét 1ap cac dich vu: Thoi gian, doanh
nghiép va khach hang da hoan thanh xong tha tuc dén khi
khach hang dung dich vu.

Khiéu nai vé chat lwong dich vu cia khéch
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hang: hai 1ong anh huong tét, khong hai long dnh huong
xau dén doanh thu cua cong ty. Nén khach hang co thé
khiéu nai qua dién thoai, email.

Tiép nhan va giai quyét khiéu nai:. Sau khi da
tién hanh ra soat va danh gia khiéu nai, doanh nghiép phai
hdi &m cho khach hang vé két qua.

Dich vu hé tro khach hang: huéng dan, giai dap
thic mic....

Mirc d6 hai long ciia khach hang vé chat lwong
dich vu: Khach hang nhan xét tét 1a hai 1ong.

1.3.3 Céc yéu t6 anh hwéng dén chit lwong dich vu
IPTV

1.3.3.1. Khéch hang

1.3.3.2. Cong nghé

1.3.3.3. Trinh d¢ quan ly diéu hanh ciia doanh nghiép
1.3.3.4. Trinh do nhdn vién

Két luin chwong 1:

CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH
VU TRUYEN HINH MYTV TAI NINH BINH

2.1 Gi6i thiéu vé VNPT dia ban Ninh Binh

2.1.1 Giéi thiéu chung vé Vién Thong Ninh Binh va
Trung tam kinh doanh VNPT Ninh Binh

2.1.1.1 Khdi quat vé Vién Thong Ninh Binh
2.1.1.2 Khdi qudt chung vé Trung tdm kinh doanh VNPT -



Ninh Binh
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2.1.2. Co céu td chirc
2.1.2.1. So dd co cdu té chire ciia Vién théng Ninh Binh

Ban Giam ddc

Céac Trung tdm

Phong Phong .
Nhan su - Tong Ké toan - Ké - Ppong 3
K¥ thuat - Pau tu
hop hoach
v
ggl;]ggntgfrlg Trung tim Piéu
thona Tin hanh Thong tin Vien thong

Hinh 2.1. So' d6 t6 chirc Vién thong Ninh Binh
(Nguon Phong NS-TH, Vién théng Ninh Binh)

2.1.2.2. Sor do co cdu td chirc.ciia Trung tdm kinh doanh

VNPT - Ninh Binh

So dd t6 chirc ciia Trung tim Kinh doanh VNPT-

Ninh Binh
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BAN GIAM POC

PHONG PHONG PHONG
TONG HQP DIEU HANH KE HOACH
NHAN SU NGHIEP VU KE TOAN
PHONG
KHACH HANG N\ N N\
TO CHUC ./ N N o
> LA PHONG
DOANH NGHIEP BAN HANG
KHU \UC
(Thanh
pho/Huyén)
DAI
6 6 N o
HO TRO & X7
KHACH HANG

Hinh 2.2 So d6 t6 chirc ciia Trung tim Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh

(Nguon: Phong tong hop nhdn sw cia Trung tam Kinh
doanh VNPT- Ninh Binh)

2.1.3 Két qua hoat dong san xuat kinh doanh nhiing
nim gin diy
2.1.4 Tinh hinh phat trién thué bao MyTV trong thoi
gian qua tai Ninh Binh

Tinh t6i thoi diém hién tai, MyTV dang chiém linh
75% thi truong IPTV tai Ninh Binh. 12 kénh tinhiéu HD,
84 kénh truyén hinh tin hiéu SD va cac kénh radio déu
dugc MyTv cung cdp. Ngoai ra, MyTv con cung cép dich
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vu khac nhu: cac dich vu tiép thi,...

2.1.5 So sanh giira MyTV va cac ddi thi canh tranh
2.1.5.1 Dich vu MyTV cua VNPT tai Ninh Binh

2.1.5.2 Vién thong Quan dgi Viettel véi dich vu NetTV

2.1.5.3 Cong ty Co phan diu tw cong nghé FPT véi dich
vy OneTV
2.2 Cac chi tiéu d6i véi dich vu truyén hinh MyTV tai
Vién thong Ninh Binh
2.2.1 Chi tiéu va thue té vé thiét 1ap dich vu truyén
hinh MyTV
¢ Chi tiéu:
v Chdt lwong tin hiéu video
v’ Céc tham sé I6p truyén dain
Thure té:
Bing 2.6. Cdc chi tiéu chit liwong ky thudt ciia MyTV tgi
VNPT Ninh Binh

Phwong phap Chi titw Thue té dat

STT Tén chi tiéu .
xacdinh dugc

Phuong phap

" . A L, MOS > 3,0 MOS = 3,3
Chi tiéu chat mO phong

luong tinhiéu video Phuong phap [Theo bang 2.3,

L Dat chi tiéu
gidm sat 2.4,25,2.6
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Phuong phap

gidm sat

tiéng

Thoi gian twuong tac | ., Theo bang 2.7 Pat chi tiéu
giam sat
Chi tiéu dong bo ,
e _[Phuong phap , o
gitra tinhi¢u hinh va Theo bang 2.8 Pat chi tiéu

(Nguon: Viéen thong Ninh Binh)

2.2.2 Chi tiéu va thwe té vé thoi gian xir 1y dich vu
truyén hinh MyTV

+* Chi tiéu:

Bing 2.7. Cdc chi tiéu chit lwong phuc vu ciia MyTV tai

Vién Théng Ninh Binh

Phuo ha Thuc té
n
STT| Tenchitieu | o r8PRAPI cpivisu|  dat
xac dinh )
dwgc
Do kha dun Ph ha
T wong PRAP1 S 99506 | 99,8%
cua dich vu thong ké
Thoi gian thiét | Ph hap |< 7 nga
p | 1OV OTNTIEL | Fhuong Phap = F N9 g gay
lap dich vu thong ké (15ngay)
2 Thoi gian khic | Phuong phap | <36 gid | 24 gio
phuc dichvu théng ké (72gi0) | (72gi0)
Ho6i &m khiéu | Phuong phap | 48h/ 3
4 o R £ A , 24h
nai khachhang | thong ké thang
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Khiéu nai cua < 0,25/ 0.18/100
; khach hangvé | Phuong phap | 100 kh’éch
chat lugng dich | thong ké khach .
. hang
vu hang
Dich vy hd tro | Phuong phap
6 | . ' P 24h/ 24 | 24h/24
khéch hang thong ke

(Nguon:Viéen Théng Ninh Binh)

2.3 Panh gia chit lwong dich vu truyén hinh MyTV
dua trén cim nhan cia khach hang

2.3.1 Khach hang muc tiéu

Cac hd gia dinh la khach hang st dung MyTV.
Ngoai ra con c6 sy tham gia ciia nha hang, khach san,
cong ty. Tuy ddi twong khach hang ma Mytv co chinh

sach phu hop

2.3.2 Mo hinh nghién ciru khao sat
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Tin cay
bam bao
hinh chuc 1’151’1
Pong

cam

Chét luong
k¥ thuat

Hinh 2.1. M6 hinh nghién cvru sy hai long khdach hang
doi véi dich vu truyénhinh MyTV trén dia ban thanh phé
Ninh Binh

2.3.3 Thiét ké nghién ciru khao sat
2.3.3.1 Quy trinh nghién ciru
2.3.3.2. Phwong phdp thu thip théng tin va cé mdu
2.3.3.3 Phwong phap phan tich dir li¢u
% Phan tich hé sé Cronbach’s Alpha
% Phdn tich nhan t6 khdam phd EFA
% Phan tich hoi quy tuyén tinh béi va tuwong quan
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2.3.4 Phan tich thang do

2.3.4.1 Thang do Thanh phin Chit lwgng chitc ning

7

D)

33

%

33

%

K/
'0

D)

R/
’0

D)

% Thang do Thanh phan Tin cdy
Thang do Thanh phan Bdam bdo
Thang do Thanh phan Hiru hinh
Thang do Thanh phdn Pong cam
Thang do Thanh phan Ddp vng

2.3.4.2 Thang do Thanh phan Chat lwong ki thuat
Bang 2.14. Thang do Thanh phan Chat lwong k¥ thuat

STT Mahoa Cau hoi

1 CLKTL1 Tin hiéu khong (hodc it) bi gidn doan

2 CLKT2 Dich vy truyén hinh MyTV c6 hinh anh rg nét

3 CLKT3 [Dich vu truyén hinh MyTV ¢6 chat lwong am
thanh song dong

4 CLKT4 Thoi gian khoi dong hé thong, thoi gian
chuyén kénh nhanh

5 CLKT5 Khong (hoic it) mat sy dong bo giita hinh anh

va am thanh

2.3.4.3 Thang do Thanh phan Hinh anh
Bang 2.15. Thang do Thanh phan Hinh anh

STT

Ma&
hoda

Cau hoi
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MyTV la thuong hiéu nghi dén dau tién khi
HA1L| gidi thiéu cho nguoithan

2 HA2| VNPT la mét doanh nghiép dang tin cay

VNPT la mét doanh nghiép Ion trong linh vuc

3 HA3 | truyén hinh IPTV

2.3.4.4 Thang do Thanh phin Gia ca
Biang 2.16. Thang do Thanh phin Gia ca

STT Ma Cau hei
hoa
1 GC1| Gia cudc hda mang chap nhan duoc
2 GC2| Gia cudc thué bao chap nhan duoc
3 GC3| Chat lugng duong truyén twong (ng véi mic
gia
Gi4 cuée dich vu canh tranh so véi ddi thu
4 GC4

2.3.4.5 Thang do Su hai long
Bang 2.17. Thang do Su hai long

STT Ma hoa Cau hoi
Anh / chi hai long chat lugng dich vu tai MyTV
1 HL1
Anh / chi hoan toan hai long véi gia ca dich vu
2 HL2

MyTV cta VNPT Tinh Ninh Binh
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Anh / chi hoan toan hai long khi lam viéc vaéi

3 HL3 /NPT Tinh Ninh Binh

2.3.4.6 Danh gia so bg thang do
2.3.5 Kiém dinh mé hinh Iy thuyét

% Phan tich twong quan

% Phan tich hoi quy da bién

> Két qua phdn tich héi quy da bién

% Kiém dinh cdc gia thuyét
2.3.6 Panh gia chit hrong dich vu truyén hinh MyTV
2.3.6.1 M6 ti médu nghién ciru
- Gi6i tinh: Trong s6 200 miu khao sat, co 80 ngudi la
nam (chiém ty 1 (40%), 120 nguoi 13 nit.
2.3.6.2 Danh gia theo thang do

KET QUA NGHIEN CUU

Céc nhan t6 anh huong dén sy hai long ¢6 4 nhan
t6 nhu sau: (1) Chét lwong k¥ thuat c6 anh hudng 16n nhat
(c6 B =0,376), ké dén 1a (2) Chat lugng chirc nang(co p =
0,290), tiép theo 1 (3) Hinh anh (c6 p = 0,270) va cudi
cung la (4) Gia ca hop 1y (c6 B = 0,176) c6 tac dong nho
nhat dén sy hai long khach hang.

2.3.7 Céac nguyén nhan vé han ché ciia cic thanh phén
chit lwgng dich vu MyTV

Dé phan tich nguyén nhan anh hudng cac chi tiéu chat
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luong MyTv ding biéu db xuong c4 .

- C4c nguyén nhan gay anh huéng dén chi tiéu chat
luong ky thuat:
Hinh 2.5. Cac nguyén nhan dnh hwéng dén cac chi tieu
chit lwong kj thugt ciiaMyTV

Nhan vién Quy trinh

Quan ly Cong cu
K¥ nédng \ Thu tuc

< Thai do
\ _ | Cac chi
_y | tieuhinh
/ < Thiét bi anh doanh
Trinh 4o/ nghiép

/

Khéch hang

- Céc nguyén nhan anh hudng dén chi tiéu chat lugng
phuc vu/ hinh anh doanh nghiép

Hinh 2.6 Cdc nguyén nhdn dnh huwéng dén hinh danh
doanh nghiép
Nhirng yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu cua
MyTV nhu sau
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Anh huéng cua c6ng nghé mang Vién théng

Anh huéng ctia mang ngoai Vi

Anh huong cua quy trinh diéu hanh cung céap dich vu va
sua chira

Anh huéng cua chit lugng nhan luc
Két luén chwong 2

CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT
LUQNG DICH VU TRUYEN HINH MYTV TAI
NINH BINH

3.1 Pinh huéng phat trién ciia VNPT dia ban Ninh
Binh

3.2 Giai phap nang cao chat hrong dich vu truyén hinh
MyTV

3.2.1 Vé Chit lwgng k§y thuit

- Tim hiéu va lya chon nhiing ki thuat ném va cau
hinh pht hop véi cac yéu cau kho cia dich vu ciing nhu
kha nang truyén dan clia mang.

- Nang cao toc d6 dudng truyén vé bang thong dé
gitip hd tro giam thiéu thoi gian tré tudn tu do khoi tin,
khong phai chd dé dugc dan vao duong truyén.

- Tang thém tan suat cling nhu thoi gian bao tri,
bao dudng mét cach dinh ky va kiém tra giam sat ky cang
viéc lap dit nhitng DSLAM vé6i muc dich han ché dén
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mirc t6i da su b tai cac duong truyén

- Lién tyuc nang cép, tao dung va trién khai thém
nhiing co s¢ ha ting mang téi nhitng khu ¢6 nhu cau hoic
nhimg chd ¢o luong khach hang ding qua 16n dan dén

vi€éc mang bi qua tai.

3.2.2 Vé Chit lrgng chirc ning

- Pao tao nang cao chuyén mén nghiép vu cho tat
ca nhitng can bd 1am cong tac giai quyét khiéu nai dé ho
c6 thé nhanh chéng xir 1y cho tat ca nhitng nhu cau khach
hang mot cach nhanh chong nhét va thich dang nhat tranh
gay ra tinh trang khach hang kho chiu hay bt xtc.

- Tong dai tiép nhan thong tin dam bao hd tro
khach hang 24/24, khic phuc sy cb trong thoi gian ngan
nhat c6 thé.

- Pé Y dén tig thi hiéu ciing nhu nhu cau cia moi
khach hang trong timg giai doan dé hiéu dugc ngudi ding
hién nay dang wa chuong kénh truyén hinh nhu thé nao roi
dua ra nhitng dich vu phu hop dé ting thém luong khach
hang ma&i dong thoi gitt duge nhimg khach hang dang so
hiru.

- Pua ra nhiéu nhitng kénh truyén hinh c6 d6 phan
giai cao(truyén hinh theo chuan HD).

- Pua ra nhiéu nhing kénh truyén hinh riéng chi c6
Tai MyTV.

3.2.3 V& Hinh anh doanh nghiép



22

-Hoan thién hé théng nhan di¢n thuong hi¢u VNPT,
dich vu truyén hinh MyTV, 4p dung dong loat va nhét
quan trong toan bd giao dién tiép xUc véi khach hang:
bang hicu, an phém, to roi, trang phuc nhan vién kinh
doanh, trang phuc nhan vién bao tri...

- St dung nhiing phuong ti€n thong tin dai chung,
nhitng hoat dong hd trg, hoat dong xa hoi dé nang thém
hi€u qua trong quang cdo thuong hi¢u VNPT, dua thuong
hiéu t&i gan ngudi tiéu dung..

- Xay dung mdi quan hé khéach hang va doanh
nghiép.

3.2.4 Vé Gia ca

- Dé c6 thé gia tang su hai 10ng cua khéach hang,
VNPT can xay dung chat luong, dich vu ti€n ich vo1 muc
gia ca tuong ung.

- Pua nhiéu goéi cudc da dang. Xdy dung chinh
sach uu d3i vé gia d6i véi khach hang: wu dii vé gia dau
thu, chi phi 1ap dat ban dau. ..

3.3 Mot vai kién nghi
3.3.1 Kién nghi ddi v6i Vién thong Ninh Binh

Phat trién chét luong dich vy, nang cao thuong hi¢u
dé khéach hang tin ding.

Tao duyng nhiing quy dinh vé viéc quan ly chat
luong dich vu & trong doanh nghiép mot cach bai ban dé
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co thé ap dung tai tat ca nhitng don vi thanh vién, thuc
hién viéc kiém tra chat lugng dinh ky cua tung don vi mot
cach dé dang hon.

Nhanh chong ddi dién v6i nhimg chinh sach vé gia
cling nhu khuyén méai dé co thé giam cudc so v6i nhitng
don vi canh tranh cung cép dich vu IPTV khac & trén thi
truong

Ho tro cho ting CBCNV st dung dich vu cua
doanh nghiép .

3.3.3 Kién nghi ddi véi don vi chi dich vu
Két luén chwong 3

KET LUAN

Tai day ban than t6i da dua ra va lam rd mot s6 van
dé nhu: hé thong hoa vé co s6 1y luan ciing nhu chit luong
dich vu néi chung va con dich vu IPTV noi riéng. Tu do,
phan tich thuc trang viéc cung cap dich vu tir cac nha cung
cap. Pong thoi dua ra cac danh gia va phan tich chat
lugng cac dich vu voi muc dich phéat hién ra nhiing chi
tiéu con chua dat duoc yéu ciu ciing nhu nhimg nguyén
nhan anh huong. Tir nhiing diéu da néu 18 & trén dua ra
nhiing giai phap tot nhat dé nang cao thém chat luong dich
vu cta truyén hinh MyTV ciing nhu caa VNPT tai dia ban
Ninh Binh.



