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LOI CAM POAN

T61 xin cam doan day ndi dung va cac so liu cua dé tai nghién ctru riéng cia
t6i va duoc TS. Tran Thi Thap huéng dan. Cac s6 liéu va cac két qua trong luan van
nay 1a trung thue co xuat x ré rang va hop phap, chua duoc céng bd dudi bat ky
hinh thirc nao trudce day. Toi khong sao chép tai li¢u hay cong trinh nghién ctru cia
nguoi khac dé 1am luan vin nay.

T6i Xin chiu trach nhiém néu phat hién c6 bat ky su gian 1an nao vé ndi dung
ctia luan van. Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong khong lién quan dén nhimg
vi pham ban quyén tac gia do t6i giy ra trong qua trinh thyc hién (néu co).

Ha Noi, ngay....thang .....nam 2022

Tac gid luan van

Pinh Xuin Tung



‘ LOI CAMON

Lo1 dau tién, to1 xin gui 1o1 cadm on té1 TS. Tran Thi Thap, Hoc vién Cong
nghé Buu chinh Vién théng, ngudi da danh nhiéu thoi gian tan tinh hudng dan dinh
hudng gitip d& cho toi trong sudt qua trinh tim hiéu va nghién ctru luan van. Co da
dua ra nhiéu ¥ kién dong gép quy bau gitip t6i c6 thé hoan thién tét duoc luan van.

T6i ciing xin chan thanh cam on cac thiy c6 ctia Hoc vién Cong nghé Buu
chinh Vién thong néi chung va cac thay c6 Khoa Sau dai hoc néi riéng da gitp dd,
dinh hudng va cung cip cac kién thirc quy bau dong thoi tao diéu kién cho toi trong
sudt qua trinh hoc tap tai truong.

T61 xin chan thanh cam on!

Hoc vién

Pinh Xuin Tung
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MO DAU
1. Ly do chon da tai:

Trong thoi dai cach mang cdng nghé 4.0, viéc phu séng toan quéc cac dich vu
Internet dang dan tré thanh didu hién nhién. Viéc canh tranh gay gét gianh thi phan
gitra cac doanh nghiép vién thong hién tai (VNPT, Viettel, FPT...) khong chi diung
lai & gi4 ca ma con di sau vao viéc phat trién va nang cao chat luong dich vu. Khi sy
canh tranh vé gia cuia cac goi cude Internet di vao giai doan on dinh, thi chat luong
cua dich vu tr thanh diéu kién tién quyét ma khach hang can nhic dé lua chon nha
cung cap dich vu.

Theo két qua thuc hién ké hoach san xuat kinh doanh caa VNPT trong 4 nim
vira qua, sb lugng thué bao Internet bang rong ¢ dinh nam 2017 dat 4,1 triéu thué
bao. Nam 2018 dat 5 triéu thué bao. Tuy nhién, nam 2019, sb lugng thué bao Internet
bang rong ¢b dinh chi dat 4,1 triéu thué bao, tut giam 18% so v&i ndm 2018, chi bang
Véi s6 lugng thué bao ciia nam 2017, thé hién s6 luong khach hang c6 xu hudng giam
va su canh tranh manh mg trén thi truong. Dé giit dugc khach hang thi nang cao chat
luong dich vu 1a yéu té sdng con d6i véi VNPT noi chung va VNPT trén dia ban Ha
Noi ndi riéng, bai day 1a thi trudng chién luoc cua moi di tha canh tranh trong kinh
doanh dich vu nay, va canh tranh vé ban chat 13 canh tranh chat lwong dich vu.

Vi ly do trén ddy, hoc vién chon dé tai: “Chat lwgng dich vu Internet bing
rong cé dinh caa VNPT trén dia ban Ha Ngi” 1am dé tai luan van tét nghiép thac
si Quan tri Kinh doanh cua minh.

2. Téng quan vé van dé nghién ciru:
Lién quan dén chu dé nghién ctu, hoc vién tim thay cac cong trinh khoa
hoc sau day:
> Pham Duy Long (2015), Nang cao cdng tac quan Iy chdt lirong dich vy vién
thong tai VNPT Tp. HCM, Dai hoc Tai chinh Marketing
Téc gia da nghién ctu hé théng quan ly chat luong dich vu vién thong tai

VNPT Tp.HCM va di dé ra duogc cac giai phap nang cao cong tac quan ly chit luong



dich vu vién thong thong qua cac yéu td: co sé ha ting, cdng nghé, cai tién quy trinh,
con ngudi va yéu té nang cao chét luong dich vu.

Tuy nhién nghién ciu chi dirng lai & viéc nang cao chat lugng quan ly, chat
lwgng cua céc dich vu vién thdng noi chung, chua dua ra dwgc cac giai phap cu thé
dé cai thién chit lwong dich vu bang rong cé dinh.

> Nguyén Anh Vi (2020), Gidi phap nang cao chdt hrong dich vu Vién théng
tai VNPT — L&o Cai, Pai hoc Kinh té va Quan tri kinh doanh.

Trong luan vian nay, tic gia chua di sAu vao phan tich sb liéu cu thé cua tinh
hinh Iap dat Internet bing rong ¢d dinh ma chi phan tich tinh hinh chung cua céc dich
vu Vién thong néi chung nén chua dua ra duogc hién trang va ton dong cu thé cho dich
vu Internet bang rong ¢ dinh noi riéng.

> Chau Viét Hoang (2018), Chat lirong dich vy Internet bang rong cia VNPT
tai dia ban Ha Ngi, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong.

Téc gia danh gia theo sd lidu tong quat cua dich vu bang thong di dong (con
goi 1a 3G, 4G) va sé liéu tong quat cua dich vy bing thong cé dinh (Internet céap
quang), dwa ra cac giai phép cai thién chat lwong dich vu Internet bang rong noi chung
cho ca dich vu bang rong ¢b dinh va di dong nén chua sat sao vao viéc phan tich, tim
ra nhitng han ché, yéu kém dbi véi riéng chat luong dich vu Internet bang rong cb
dinh. Pong thoi, cac yéu té vé t6 chic, md hinh quan Iy caa VNPT Ha Noi di c6
nhiéu thay d6i anh hudng dén chét luong dich vy Internet bang rong cd dinh.

> Trong nghién ciu: “Nghién ciru C&C yéu té dnh hurong dén chat lwong dich vu
Internet ciia VNPT Ha Ngi Vién thong Thira Thién Hué ”, Tap chi khoa hoc, Pai hoc
Hué, tap 72B, sb 3, tac gia Phan Thi Kim Tuyén (2012) c6 st dung thang do chat
luong dich vu SERVQUAL va phuong phap phan tich hoi quy da bién dé danh gia
chat luong dich vu tir khach hang theo 5 yéu té va di chi ra 2 trong 5 nhan t6 (dam
bao cac cam két trong cung cap va phan hdi nhitng yéu cau caa khach hang) 1 2 nhan
t6 c6 anh huang 16n nhit dén chat luong dich vu. Tuy nhién, tac gia chi ding lai viéc
nghién cttu cac yéu t bén ngoai ma chu yéu 1a dén tir khach hang chir chua phan tich

nhitng nhan té bén trong VNPT Ha Noi. Bén canh d6, chua dua ra dugc phuong an



giai quyét cu thé theo hudng bén trong va bén ngoai.

> Nguoc lai, tac gia Nguyén Ngoc Nam (2013) da phan tich trong “Nghién cizu
mét sé gidi phap nang cao chat heong mang di déng 3G”, Hoc vién Cong nghé Buu
chinh Vién thong vé cac nhan t bén trong doanh nghiép, cu thé 1a chi tieu KPI ¢6
anh huong dén chat lwong mang di dong va dua ra cac giai phap cai thién ving va
khic phuc chét lugng. Viéc nghién ctu chi ding lai trén co s& st dung b chi tiéu
chat luong KPI ddi véi mang di dong 3G chir chua nghién ciru sau dén nhirng nhan
t6 bén ngoai.

> Nguyén Thi Phuong Linh (2008), Ung dung thang do SERVPERF ddnh gid
chdt lwong dich vy vién théng di dong tai khu viec thanh phé Pa Nang, Pai hoc Pa
Nang.

Téc gia nghién ciu chat lugng dich vu dua trén thang do SERVPERF, tir d6
dua ra cac giai phap khic phuc dua trén co s& mic dd cam nhan cua khéach hang.
Nghién ctu tap trung nhiéu vao phan phan tich cac thuat toan va chua dwa duoc ra
c4c giai phap khic phuc. Bong thoi, vi str dung thang do SERVPERF nén tac gia cho
rang chat luong dich vu chinh 1a mtc d6 cam nhan caa khach hang ma bo qua gia tri
ky vong cua khach hang d6i vai san pham dich vu. Do d6, chua phan anh dugc moi
quan hé giira sy hai 10ng cia khach hang di vai dich vu duoc cung cap.

> L& Anh Ngoc (2015), Phdn tich va dé xudt c&c gigi phap nang cao chdt lirong
dich vu cua mang vién théng VNPT tinh Ha Tinh, Dai hoc Bach Khoa Ha Noi.

Téc gia da nghién ctru va dua ra cac giai phap nang cao chit lwong dich vu cua
mang Vvién thong, tuy nhién phan tich chi dua trén mang dich vy vién théng noi chung
cha khong dé cap vao chi tiét mot dich vu ndo. Trong khi d6, mdi loai hinh dich vu
déu cd théng sé ky thuat, quy chuan chat lwong va cac yéu td danh gia chat luong
khac nhau. Nén viéc nghién ctru va dua ra giai phap trén quy mo rong khong dam bao
tinh kha thi.

> Cap Trung Diing (2014), Pdnh gid si hai long cia khach hang véi chat lirong
dich vy truyén hinh MyTV, Dai hoc Bach Khoa Ha Nai.

Téc gia da phan tich duoc cac bién dinh luong theo mo hinh SERVQUAL dé



danh gia duoc mirc d6 hai long cua khach hang voi ting thanh phan cua dich vu
MyTYV theo 5 khia canh co ban ma Parasuraman et al (1985) da néu. Ngoai ra, tac gia
da danh gia dugc sy hai 1ong cua khach hang véi nhan té hinh anh, tir d6 dwa ra duoc
nhitng phan tich va giai phap cu thé. Tuy nhién, tac gia chi tap trung theo huéng chim
soc khach hang, dé xuat cac giai phap quan ly va hd trg khach hang chir chua co
nhitng bién phép cu thé theo cac hudng khac nhau.

Dbi véi nhitng nghién ciru nudc ngoai, hoc vién da tham khao cac cong trinh khoa
hoc sau day:

» Simon Morgan, Krishna Govender (2017), Exploring customer loyalty in the
South African mobile telecommunications sector, Cogent Business & Management,
Vol. 4, No. 1.

Trong nghién ctru nay, tac gia da danh gia su hai long va long trung thanh cua
khach hang duya trén cac yéu té chét luong dich vy, hinh anh va gia tri ma khéach hang
cam nhan dugc. Pong thoi, tac gia cling chi rd gia tri va hinh anh 1a hai yéu t6 co tac
dong 16n nhat dén su hai 1ong cua khach hang, dua ra dwoc sy anh huong caa su hai
long ddi véi 1ong trung thanh va xay dung cac giai phap, gi¢i han cho nhitng van dé
hién tai.

» Hassan, M., Hassan, S., Nawaz, M. S., & Aksel, I. (2013), Measuring
customer satisfaction and loyalty through service fairness, service quality and price
fairness perception: an empirical study of Pakistan Mobile telecommunication
sector, Science International, VVol. 25, No. 4, pp. 971-980.

C4c tac gia da phan tich va chi ra rang chat lwong dich vu 1a mot trong nhitng
nhan t6 chinh dé tao ra sy hai l1ong cia khach hang va long trung thanh caa khach
hang. Pong thoi, ciing 1a nhan t6 1am cho 10ng trung thanh cia khach hang thay doi
nhiéu nhat. Tir 6, dé xuat hudng di trong linh vuc vién thong di dong tai Pakistan.

Mic di hai nghién ciru trén déu xay dung md hinh nghién ctu chi tiét, va co
nhitng phan tich cu thé, nhung cic nghién cru déu dugc tién hanh trong nhiing linh
VyC Va qudc gia ma tai do, su canh tranh thudng 13 4p dao bai mot doanh nghiép hoac

c6 sy phan chia thi phan khé4 twong dong giira tit ca cac doanh nghiép cling nhu su



khac biét vé dic diém va diéu kién nghién ctu (chinh sach, co s& ha tang, trinh d6
cong nghé ...). Trong khi do, tai Viét Nam ba nha mang dan dau (VNPT, Viettel,
FPT) nam giir trén 95% thi phan nhung lai c6 su phan chia kha twong dong khi xét
riéng ba nha mang vai nhau.

Nhu vay, mac du cac cong trinh khoa hoc néu trén da c6 nhirng déng gop quan
trong ca vé ly luan va thuc tién, nhung cho dén nay chua tim thiy cong trinh nao
nghién cttu chuyén sau va toan dién vé chat lwong dich vu Internet bang rong ¢b dinh
cia VNPT trén dia ban Ha Noi. Pay 1a nghién ciru méi, khéng trung lap véi cac cha
dé nghién ciru trude ddy ma t6i duoc biét. Trong nghién ctu nay, tac gia mudn di sdu
vao phan tich tinh hinh, hién trang vé chat luong dich vu Internet bing rong ¢ dinh
ciia VNPT trén dia ban Ha Noi, dé dua ra giai phap phu hop va sat sao nhat nham
phat trién va hoan thién hon vé dich vu cung cap dich vu Internet bang rong cb dinh
cia VNPT trén dia ban Ha Noi trong thoi gian tai.

3. Muc dich nghién cwru:

Muc dich nghién ctru 1a dé xuat giai phap nham nang cao chat luong dich vu
Internet bang rong ¢ dinh cuia VNPT trén dia ban Ha Noi.

Trén co sd d6, ba muc tiéu nghién ciu cy thé dugc dit ra nhu sau:

- Tong hop co s& ly luan vé chat lwong dich vu.

- Nghién ctiu, danh gia thuc trang chat luong dich vu Internet bang rong ¢ dinh

cua VNPT trén dia ban Ha Néi trong thoi gian vira qua.

- Pé xuét giai phap nang cao chat luong dich vu Internet bang rong ¢b dinh cua
VNPT trén dia ban Ha Noi trong thoi gian tai.
4. P6i twong, pham vi nghién ciu:

Déi trgng nghién ctiru: di twong nghién ciru cua luan vin 1a chit luong dich vy
Internet bang rong c6 dinh.

Pham vi nghién cuu:

Pham vi vé khdng gian: dé tai tap trung nghién ctu déi véi chat luong dich vu

Internet bang rong cé dinh trén dia ban Ha Noi, cac giai phép chu yéu dé xuat dbi voi



Vién théng Ha Noi / VNPT Ha Nai, cac kién nghi giri dén Tap doan BCVT Viét Nam
(cap trén chu quan dich vu) va dong thoi giri dén TTKD VNPT Ha Noi (don vi phéi
hop cung ung dich vu trén dia ban).

Pham vi vé thoi gian: dix liéu thir cap duoc thu thap tir 2017 dén 2021, céc giai
phap dé xuit cho giai doan dén nam 2025.

5. Phwong phap nghién ctru:

Trong qua trinh nghién ctru, hoc vién str dung cac phuong phap khac nhau, cu
thé 1a:

- Tiép can 1y thuyét: Phuong phap nghién ciru tai ban (nghién ctru 1y thuyét)
dugc sir dung dé tong hop nhiing 1y thuyét co ban, ndi bat vé chat luong dich vy tir
nhiéu nguén tai li€u: sach, gido trinh, luan an, luan van, tap chi...

- Tiép can thuc té: Viéc tiép can thuc té cua hoc vién dua vao cac phuong phap
Sau:

+ Nghién ctru tai ban: Thu thap thong tin thir cAp vé hoat dong kinh doanh dich
vu Internet bang rong ¢b dinh trén dia ban Ha Noi.

+ Quan sat khong tham dy: Dya trén cac diéu kién cta ban than hién dang cong
tac tai VNPT Ha Noi.

+ Khao sat bang bang hoi dbi v6i khach hang vé chat lugng cam nhan cta ho
d6i vai dich vu (T4c gia di phat ra 150 mau cau hoi va thu vé 135 mau (ty 18 90%),
dir lidu thu vé duoc phan tich tir 135 bang hoi hop 1¢, st dung mé hinh nghién ctru vé
chét luong dich vu Servqual).

Tir nhitng thong tin thu thap dugc, dung phuong phap tong hop, théng ké, phan
tich, so sanh, danh gid... dé dua ra nhiing két luan va dé xuat giai phap nham nang
cao chat luong dich vu Internet bang rong ¢b dinh trén dia ban Ha Noi.

6. Két cAu luin viin
V61 muc dich va nhiém vu nghién ctru néu trén, luén van dugc cAu trac thanh
3 chuong:

Chuwong 1: Co s6 1y thuyét vé chat lugng dich vu.



Chuong 2: Thuc trang chét luong dich vu Internet bang rong ¢d dinh cua
VNPT trén dia ban Ha Noi.
Chuwong 3: Bién phap nang cao chét luong dich vu Internet bang rong cia

VNPT trén dia ban Ha Noi.



CHUONG 1: COSOLY THUYET VE CHAT LUQNG DICH
\4Y
1.1. Chét hrong va quan ly chit hrong trong doanh nghiép
1.1.1. Khdi niém chit lugng

Chat luong 1a khai ni€m vira trtru tuong vira cu thé va la cai dep. Doanh nghiép,
nha quan 1y, khach hang déu hiéu chat luong dudi goc do cia riéng minh. Do d6 rat
kho dinh nghia chat lugng dung va day da nhat.

C6 nhiéu dinh nghia vé chat luong, sau dy 1a mot s6 dinh nghia phd bién va
nodi bat:

Theo Tiéu chuan Viét Nam ISO 8402:1999 d3 dinh nghia chét luong 1a toan
bd cac dic tinh ciia mot thuc thé, tao cho thuc thé do kha nang théa man nhiing nhu
cau dd néu ra va da du dinh, dong thoi, thuc thé 13 dbi twong c6 thé duoc mé ta va
xem xét mot cach riéng biét.

Hoic theo goc do pho thong, chat luong 13 tong thé nhiing tinh chét, thudc tinh
co ban cua su vat (su viéc) lam cho su vat (sy viéc) ndy phan biét vdi su vat (su viéc)
khéac

Ngoai ra, khi xem xét theo hudng hep hon trong pham vi to chirc, ¢ thé coi
chat luong san phém va dich vu cta td chirc duogce xac dinh bﬁng kha ndng théa man
khach hang va anh huéng mong mudn va khéng mong mudn téi cac bén quan tim
lién quan

Xét trén khia canh rong hon, B6 tiéu chuan qudc té ISO 9000 (1987) quy dinh:
“Chét lugng 1a mirc A ma mat tap hop cac tinh chat dac trung cua thyuc thé c6 kha
nang thoa man nhitng nhu ciu da néu ra hay tiém an”. Khai niém nay chinh la khai
quat cac khai niém da néu trén & muic cao hon.

Hoic tac gia Nguyén Dinh Phan (2012) d3 khang dinh riang: “Chét lugng 13 su
dap mg va vuot mong doi cia moi ddi tuong co lién quan”.

Tt cac khai ni€m trén, nghién clru nay s€ tri€n khai theo hudng cua tac gia



Nguyén Dinh Phan (2012), hay néi cach khac: “Chat luong thé hién murc d6 dat duoc
va su phdi hop hai hoa giita cac thudc tinh ndi tai khach quan ctia san pham véi cai
chu quan bén ngoai 13 sy thoa min véi mong doi ciia khach hang ca nhu ciu boc 16
va nhu cau tiém an”. C6 thé chi ra cic dic diém cia chat luong:
1. Ladic tinh cua su vat (sy viéc) dugc do luong béng su thoa man cua khach
hang.
2. Puoc ciu thanh tir cac thude tinh riéng bi€t vdi sy thdéa man va mong doi
cua khach hang.
3. La tinh chét riéng, tao nén cai khac biét cua tung su vat (su viéc).
4. Co tac dong tich cyc va ti€u cuc dén cac bén lién quan, lam anh hudng truc
tiép vao qua trinh danh gia sy vat (su viéc).
1.1.2. Qudn Iy chét lwong trong doanh nghiép
1.1.2.1. Khéai niém quan ly chat luong
Doanh nghiép khong thé ty nhién dat duoc chat lwgng hoac sinh ra chat luong.
Pé dat duoc chit lvong nhu mong mudn, doanh nghiép bat budc phai thuc hién viéc
quan ly chat luong theo hudng ding dan. Hay ndi mot cach rong hon, doanh nghiép
muén dat duoc hiéu qua theo phuong dién chat lwong thi phai thuc hién mét chirc
nang nho trong hang loat cac cong viéc quan Iy theo chirc ning nhu: chat lwong, tai
chinh, Marketing, san xuat, nhan luc,... nham dinh huéng va kiém soét to chuc theo
phuong dién chat lugng — d6 chinh 13 quan ly chat luong.
C6 kha nhiéu quan diém khac nhau vé quan ly chat luong, Ngbé Phic Hanh
(2010) da dé cap trong Giéo trinh quan Iy chdt lirong, NXB Tai chinh nhu sau:
e Theo A.G.Robertson (dan theo Ngb Phidc Hanh, 2010), chuyén gia nguoi
Anh vé chit luvong: “Quan ly chat luong duoc xac dinh nhu 1a mot hé thdng quan tri
nham xay dung chuong trinh va su phdi hop céc ¢ ging cua nhitng don vi khac nhau
dé duy tri va tang cuong chat luong trong céc to chic thiét ké, san xuat, dam bao san
Xuit ¢6 hiéu qua va théa man nhu cau ngudi tiéu dung”.

e Philip Crosby, chuyén gia ngudi My vé chat lugng lai cho rang: “Quan ly
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chat luong 1a mot phuong tién c6 tinh chat hé théng, dam bao viéc ton trong tong thé
tat ca cac thanh phan cia mot ké hoach hanh dong” (dan theo Ngd Phidc Hanh, 2010).

e Cu thé hon, T6 chic tiéu chuan qudc té ISO 9000 d3 dinh nghia: “Quan ly
chat luong 1a cac hoat dong c6 phdi hop dé dinh hudng va kiém soat mot to chuc vé
chat lugng”

Khai niém vé quan 1y chét luong cua T6 chuc tiéu chuan québc té 1SO 9000 s&
duogc sir dung cho nghién ctru nay. Trong d6, viée dinh huéng va kiém soét vé chat
luong sé& bao gom thiét 1ap chinh sach va muc tiéu, hoach dinh, kiém soat va ¢am bao,
tir d6 s& thuc hién viéc cai tién chat luong. Miac du cac khai niém khac nhau, nhung
c6 thé chi ra dugc mot sd nhitng dac diém chung cua quan ly chat lugng trong doanh
nghi¢p nhu sau:

— Pugc xem 1a mot cong cu quan |y chirc ning trong s6 cac chirc ning cua
doanh nghiép. (tai chinh, san xuat, marketing ,...)

— Quan ly chat lugng c6 tinh hé thdng, c6 dinh huéng rd rang, thé hién thong
qua viéc xay duyng cac hoat dong dinh hudng.

— CO6 muc tiéu dam bao duy tri va phat trién chat luong nham thoa man khach
hang.

— Thé hién sy phdi hop gitra cac bd phan khac nhau trong doanh nghiép nham
dat dugc muc tiéu.
1.1.2.2. Nguyén tic quan Iy chat luong

Nguyén Dinh Phan (2012) di chi rd rang bo tiéu chuan quéc té 1SO 9000 ma
cu thé 1a 1SO 9000:2015 (hé théng quan 1y va chat lugng) c¢6 quy dinh cu thé tam
nguyén tic ma doanh nghiép phai tuan thu dé cai tién hiéu nang nham dat duoc két
qua nhur mong mudn. Cu thé:

e Nguyén tic 1: Tap trung vao khach hang.

Doanh nghiép ludn phai phu thudc vao khach hang dé ton tai. Chét luong san
pham, dich vu cua doanh nghiép ciing do khach hang quyét dinh tir su hai long, thoa

man. Tuy nhién, su hai 1ong, thoa man cua khach hang lai chiu anh huong bai rat
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nhiéu yéu t6 dén tir ca bén ngoai va bén trong doanh ngiép. Doi hoi doanh nghiép
phai ludn phan tich nhitng nhu cau cua thi truong, don duoc nhitng nhu cau caa khach
hang méi, duy tri va phat trién nhitng nhu cau cta khach hang cii. Viéc tim hiéu nhu
cau ctia khach hang mét cach khdng ngirng nghi va chuan bj cho ngudn lyc nham dap
rng nhu cau do chinh 1a then chét cua yéu té nay.

e Nguyén tic 2: Vai tro lanh dao

Lanh dao doanh nghiép chiu su ky vong sé thuc hién ding nhiém vu va dong
vai trd quan trong trong viéc lanh dao dé doanh nghiép dat dugc hiéu qua da dé ra.
Piéu quan trong 1a nguoi 1anh dao phai tao ra duoc sy dong bo giita nhitng muc tiéu
va moi trudng ndi bo trong doanh nghiép, thong nhat y chi cia moi ngudi dé cung
tham gia vi muc tiéu chung cua t6 chirc. Viéc truc tiép 1ap ké hoach, danh gia va dé
xuat hudng di cho doanh nghiép, ghi nhan va khuyén khich nd lyc ciia nhan vién, dé
cao sy sang tao trong cong viéc 1a nhitng cong viéc then chét cua yéu td nay.

e Nguyén tic 3: Sy tham gia cia moi nguoi

Téc gia da chi rd rang: “Con ngudi 13 yéu td quan trong cho viéc thuc hién
nhiém vu cua doanh nghiép”. Thé hién ring con ngudi chinh 12 ngudn luc 1on nhat
va quan trong nhét caa doanh nghiép, do dé, dé dat dugc nhitng muc tiéu, cac thanh
vién déu phai tham gia vao qua trinh thyc hién nhitng muc tiéu d6. Cong véi su hiéu
biét, kinh nghiém va su nhiét tinh hang hai ctia timg ngudi trong ting linh vuc dé cai
tién chat luong cong viéc. Viéc tao diéu kién cho nhan vién hoc hoi, nang cao trinh
d6 va k¥ ning chuyén mén, ghi nhan nhitng két qua ma nhan vién dat duoc dé khuyén
khich sy tham gia ctia moi ngudi 1a cdng viéc then chdt caa yéu td nay.

e Nguyén tic 4: Quan tri theo céch tiép can dwa trén qua trinh

Doanh nghiép can nhan thic va quan ly cac qua trinh van hanh néu mudn hoat
dong hiéu qua. Su lién két trach nhiém cua lanh dao, viéc quan Iy ngudn luc, phan
tich, cai tién va tao san pham thanh mot qué trinh nham quan trj tét hon, tir d6 tao ra
san pham phuc vu dung vé6i yéu cau cua khach hang 1a diéu can thiét. Ban chat cua
su lién két chinh 12 viéc quan ly méi quan hé gitta tirng cdng viéc, bo phan. Biéu nay

cuing véi véi viée dam bao nhan thirc dugc nhu cau dau vao cuaa khach hang 1a cong
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viéc then chét cua yéu té nay.

e Nguyén tic 5: Quan tri theo céch tiép can dwa trén hé thng

Nguyén tic nay da duoc loai bo trong Tiéu chuan Viét Nam 1SO 9000:2015
sau khi diéu chinh dua trén Bo tiéu chuan 1SO 9000. Tuy nhién, ndi dung caia nguyén
tic van hoan toan phu hop. Cu thé, mét td chice duogc coi 1a mot hé théng 16n, tao nén
tir nhiéu hé théng nho bén trong (t6 chac nho). Do d6, dé thuc hién viéc quan tri
doanh nghiép thi phai quan tri tét tirng to chic, phong ban, bo phan nhé trong doanh
nghiép do.

e Nguyén tic 6: Cai tién lién tuc

Mai trudng kinh doanh ludn bién dong doi hoi doanh nghiép ciing phai cai tién
khong ngirng nghi. C6 thé xem cai tién vira la myc tiéu, cling 12 phuong phap dé dat
dugc muc tiéu chung la tang kha ndng canh tranh va dat dugc mac do chat luwong cao
nhat. TUy theo quy md va muc dich, viéc cai tién cd thé tién hanh dong loat trong
toan doanh nghiép hoic mot vai bo phan nhat dinh. Viéc xac dinh va loai bé nhitng
nguyén nhan tén dong, thuc hién nhitng hanh dong khac phuc la cong viéc then chét
cua yéu tb nay.

e Nguyén tac 7: Ra quyét dinh dua trén sy kién

Cac quyét dinh phai dya trén viéc phan tich dit liéu cu thé néu mubn co hiéu
qua. Viéc phan tich cac dix liéu phai dya theo chién lugc trude d6 cua doanh nghiép,
nhitng yéu té dau vao, cac qua trinh quan trong & nguyén tic sé 4 va yéu t dau ra dé
dam bao sy théng nhat va thuc tién nhat.

o Nguyén tic 8: Xay dung mdi quan hé ciing ¢ loi véi nha cung cp.

Viéc thiét 1ap méi quan hé vai nha cung cip s& dam bao lgi ich cua ca hai bén.
Pay c6 thé xem 1a mi quan hé chién luoc bai co thé gidp doanh nghiép hiéu rd thi
truong, gitip dua ra nhitng hudng di nham xam nhap mot thi truong hoac tim kiém
nhitng thiét ké mai, dap (ng nhu cau cua khéach hang.
1.1.2.3. Phuong phap quan ly chat luong

Téc gia Ngd Phlc Hanh (2010) di dé cap dén 5 phuong phap quan ly chat
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lwong nham cai tién chat lwong dau ra, dap (ng cac nhu cau cua khach hang. Cu thé:
e Kiém tra chat lwong — I (Inspection):

La phuong phap quan ly chat luong ra doi dau tién tir cudi nhitng nam cua thé
ky tha XVI11. Ban chat cia phuong phap nay 1a do kiém, phan loai theo cac dic tinh,
tach riéng va loai bo nhitng san pham da hoan thanh nhung khong dat quy dinh xuat
xuong (181 hinh thire, mau sac ...).

Tuy nhién, phuong phap nay khong hé nang cao chat luong, ma chi loai bo
nhitng san pham 13i sau san xuat hay n6i ding hon 1a phan loai c4c san pham d3 hoan
thanh. Dong thoi, cac yéu cau ciia phuong phap ndy mang nhiéu tinh rai ro (viéc kiem
tra phai cho ra két qua tin cay, chi phi kiém tra phai it hon thiét hai ma san pham I5i
gay ra cho niém tin caa khach hang, qua trinh kiém tra c6 thé 1am anh huong dén chat
luong ,...)

e Kiém soat chat lugng — QC (Quality Control):

La phuong phap quan ly chat luong trong dé kiém soat toan bo cac yéu to co
anh hudng truc tiép dén qua trinh san xuat, qua dé cai thién chat luong dau ra. Cac
yéu té duoc kiém soét bao gom:

—  Ngudi tryc tiép thuc hién: Trinh d6, k¥ ning chuyén mon. ..

— Phuong phép va qua trinh san xuat: Mic do phd hop, thyc tién ...

— Cé&c nguyén vat liéu dau vao: Ngudn cung cap, chat luong. ..

— Thiét bi san xuat: Phd hop véi quy chuan kg thuat, mie d6 bao tri, bao

dudng...

— Moi truong lam viéc: Khong gian, diéu kién 1am viéc. ..

Tuy nhién, phuwong phap nay chu yéu nhim dén trong qué trinh san xuat. Trong
khi chat lugng dau ra ma khach hang cam nhan con phu thudc ca vao nhitng qua trinh
tiép theo do: ban hang, van chuyén, déng goi ...)

e Kiém soét chat lugng toan dién — TQC (Total Quanlity Control)
La phuong phép quan ly chat lwong khéng chi tap trung vao khau san xuat nhu

Kiém soét chit lugng ma duoc trién khai ¢ tat ca cac khau. Tir khau nghién cau thi
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treong, thiét ké, san xuét, marketing, ban hang, van chuyén déu phai hop tac véi nhau
va phai dugc kiém tra, tim hiéu nguyén nhan, va dua ra nhitng giai phap khic phuc
chat lwong theo ting khia canh nham duy tri va cai tién chit luong ¢ timg cong doan.
Tir d6, dam bao khach hang c6 thé cam nhan duoc chat lugng dau ra mot cach téi vu
nhét.

e Dam bao chat luong — QA (Quality Assurance)

Phuong phap nay dam bao moi hoat dong déu phai thuc hién theo ké hoach va
dam bao tinh hé théng nham dem lai 10ng tin cia khach hang vé san pham, dich vu.
Dbugc thuc hién thong qua cac giai doan:

- Panh gia chat lugng cia d6i tha va nhu cau cua khach hang.

- Hoach dinh va thiét ké chit lugng.

- it ra céc tiéu chuan.

- Kiém tra chat lugng dau vao.

- Kiém tra chat lugng theo tirng khau trong qua trinh san xuat.

- Kiém tra chat lugng trong qua trinh khai thac, sir dung.

- Phan tich phan héi tir khach hang.

Tuy nhién, nhitng yéu cau chat luong khong ding nhu nhitng gi khach hang
mong doi thi viéc dam bao chét luong s& khong dat dugc muc dich — tao 10ng tin thoa
dang cho khach hang. Pong thoi, phuong phap nay ciing yéu cau doanh nghiép phai
lubn thyc hién cac giai doan dam bao chit lwong trong subt qua trinh san xuat.

e Quan ly chét luong toan dién — TQM (Total Quality Management)

La phuong phap quan ly chat luong toan dién nham thoa méan toan bo cac nhu
cau bén trong va bén ngoai doanh nghiép trén quy mé tong thé, duoc thuc hién boi
su tham gia cua toan b cac thanh vién trong doanh nghiép hay ndéi cach khac, nhan
t6 chu dao trong TQM 1a con ngudi.

Pugc xem 14 budc tién 16n so véi cac phuong phap quan ly chat luong trudc
do, boi phuong phap nay khong chi dung lai ¢ viéc quan ly toan bo cac khau (nghién
ctru, san xuét, marketing, ban hang ...) ma con chu trong t6i 3 nhan tb méi nham thé

hién muc tiéu theo dudi cua doanh nghiép: Khdng phai loi nhuan tic thoi, ma chat
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lwong mai 14 trén hét.
- Chat lugng dinh hudng boi khach hang.
- Coi trong con nguoi.
- Cai tién chat luong lién tuc.

1.2. Chét lwong dich vu

1.2.1. Dich vu va chit lwong dich vu

1.2.1.1. Khai niém dich vu

Dich vu ¢ thé xem nhu hang hoa, nhung & dudi dang phi vat chat va c6 nhiéu
tinh chét khac biét so vai hang hoa. Béng tho1, viéc thuc hién dich vu chinh 1a viéc
thuc hién nhiém vu ddi véi mot nguoi hodc mot nhom nguoi nao do. Cu thé,

Theo Kotler, Armstrong (2012) dinh nghia: “Dich vu la cac hoat dong hoac
loi ich dugc cung cAp dé ban ma vé co ban 1 vo hinh va khong din dén quyén so hitu
ctia bat ctr thr gi”.

Trong Tiéu chuan Viét Nam ISO 8402:1999 dinh nghia: “Dich vu 14 két qua
tao ra do cac hoat dong khi giao tiép gitta ngudi cung tng véi khach hang va do céac
hoat dong ndi bd ciia ngudi cung tng dé dap mg nhu cau cta khach hang”.

Theo nhitng khai niém trén, c6 thé thdy nhimg diém chung cta dich vu nhu:
c6 tinh vo hinh, duoc tao ra do cac hoat dong cua chu thé nay dé cung cép cho chu
thé khéc theo nhu cau. Béng thoi, dich vu ¢6 thé chinh 1a qua trinh san xuét, hodc ¢o

thé 1a két qua thu dugc tir qué trinh san xuét.
1.2.1.2. Phan loai dich vu

Theo Kotler, Armstrong (2012), hang hoa va dich vy dugc chia thanh hai loai
16n tiy theo ngudi tiéu dung, goi chung la: San pham tiéu dung va san phim cong
nghiép. Trong nghién ctru nay sé& chi dé cip dén San pham duoc mua béi ddi tuong
khach hang sir dung cho muyc dich tiéu dung c4 nhan. (San pham tiéu ding). Cu thé
san pham tiéu dung chia thanh céc loai:

— Séan phém tién loi: La nhitng dich vu dugc sir dung thuong xuyén, khach

hang thuong khong 1ap ké hoach mua sam va c6 it sy phan van vé gia, dong thoi co
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gi4 thip. Dién hinh: Dich vu dit bao, dit sita hang ngdy, dich vu ship hang héa (tinh
chat thudng xuyén dic biét thé hién dbi véi cac VNPT Ha Noi thuong mai do nhu
ciu giao hang cao),...

— San phadm mua sam: La nhiing dich vy khong st dung thudng xuyén va co
gia cao hon so v&i san phan tién lgi. Khach hang luon danh thoi gian dé thu thap
thong tin, so sanh giita cac nha cung cap dé danh gia chit luong, gia ca va mirc do
phtt hop v6i nhu cau. Pién hinh: Dich vu Internet, dich vu vén tai, dich vu nha hang
khach san, dich vu hang khong...

— San phém dac bi¢t: La nhitng dich vu c6 tinh dic trung, gid cao va thé hién
1o rang dic diém cua nganh hodc thuong hiéu ngay khi sir dung. DPéi twong khach
hang khong con da dang ma tap trung vao mot nhom khach hang. Dién hinh: Dich vu
y té, dich vu phap 1y, dich vu xa xi...

— San pham chwa mua: La nhitng dich vu ma ngudi tiéu dung khong biét vé
“n6”, hodc c6 biét dén su ton tai nhung thudng khong can nhic dén viéc mua va sir
dung. C6 chi phi da dang tuy theo timg loai dich vu va hau hét nhiéu khach hang s&
khong c6 nhu cau cho dén khi duoc quang cdo, duge gidi thiéu hodc trong tinh huéng
dic biét. Pién hinh: Dich vu bao hiém nhan tho, dich vu hién méu, dich vu tang 18...

1.2.1.3. Pac tinh cua dich vu

Dich vu c6 4 d4c tinh néi bat:

Tinh v6 hinh: Dich vu khong thé cAm nim, khong thé nhin, ném, ngiri, cam
nhan hodc nghe trude khi khach hang st dung dich vu. Do v hinh, khach hang khdng
thé dira vao hinh dang vat chat dé danh gia chat lvong ma thudng dwa vao cac yéu to:
Con ngudi, thoi gian, gia ca, dia diém, su tuong tac... Vi du: Hanh khach khong thé
cam nhan chuyén xe nhanh hay cham, x6c hay ém cho dén khi thuc su ngff)i trén xe
dé trai nghiém. Khong thé biét chat luong giang day clia mot trung tim gido duc cho
dén khi di hoc, tuong tac voi cac giang vién. ..

Tinh khong thé tach roi: Dich vu duogc san xuét va tiéu dung tai cung mot thoi

diém va khong thé tach roi khoi nha cung cip dich vu. (Bat ké 1a con ngudi hodc may
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moc). Vi du: Nhan vién y t& cung cap dich vu kham chita bénh cho bénh nhan (san
xuat) ciing chinh 14 thoi diém bénh nhan dang duoc kham chira bénh (tiéu thy).

Tinh da dang: Thé hién chét luong cia dich vu c6 thé thay doi theo ting thoi
gian, dia diém, tuy thudc vao viéc ai 1a ngudi cung cap dich vu? Vi du: Mdi nha hang
an uéng s& ¢ cach ché bién, phuc vu khac nhau, tac dong khac nhau dén cam nhan
cua khach hang.

Tinh khéng thé heu triv: Dich vy chi ton tai ¢ thoi diém dugc cung cap. Tirc 1a
khong thé san xuat hang loat dé luu kho, sir dung cho lan sau duoc. Vi du: Rap chiéu
phim bat budc phai chiéu cac bd phim dung gid quy dinh trén vé, du c6 ban duoc
nhiéu hay it vé, s6 lugng khach dén rap dong hay it, hodc phai chiu 15 tai budi chiéu
phim d6. Néu bd phim d6 chiéu vao 1an khac, n6 duge coi la mot dich vu khac, va
dich vu chiéu phim ngay hom d6 coi nhu bi huy, khong thé luu trit duoc.
1.2.1.4. Khai niém chét luong dich vu

Chat lwong dich vu 1a khai niém triru tuong va khé xac dinh dugc mot cach rd
rang so v4i chat lwong hang hoa.

Theo Parasuraman va cong su. (1985) dinh nghia: “Chét luong dich vu 1a su
do luong khoang céach gitra thtr ma khach hang nhan dugc so véi sy mong doi cua
ho”.

Cu thé, theo Christian Gronroos (1984): “Chéat lugng dich vu Ia két qua cua
mot qua trinh danh gid, trong do, nguoi ti€u dung s€ so sanh ky vong ciia minh voi
dich vu ma ho da nhan duoc”.

C6 thé nhan thdy diém tuong dong giira hai khai niém néu trén, chinh 1a viéc
ngudi tiéu dung ludn ludn cé ky vong déi vai dich vu ma minh nhan dugc. Chat lugng
tdt 1a viée nhan duoc dich vu cao hon so véi ky vong va nguoc lai, vi¢c nhan duogc
dich vu khong nhu ky vong s& 1a chat luong kém.

Hinh 1.2 md ta khai niém chét luong dich vu ctua Parasuraman (1985), cac
khoang cach chinh la rao can, tao ra sy chénh I¢ch gitra dich vu mong doi va dich vu

thuc nhan, trong do:
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e Khoang cach 1: Khoang cach gitta nhan thirc cua nha quan tri véi nhan thirc
ctia khach hang (thir khach hang mong doi). T viée sira chita va bao hanh san phim
dachira rﬁng mot VNPT Ha Néi dich vu stra chita 16n thuong khong dugc coi 1a mot
VNPT Ha Noi dich vu chat luong cao (sy hach dich, coi thuong khach hang...).
Nguoc lai, hau hét cac nha quan tri lai cho r?mg VNPT Ha Noi cang 16n, chat lugng
dich vu cang cao. Dy 1a khoang cach anh huong dén qua trinh danh gia chat lugng
dich vu cua khach hang.

e Khoang cach 2: Khoang cach giira nhan thirc cia nha quan tri voi viée chuyén
d6i nhan thirc thanh yéu ciu k¥ thuat. Cu thé, cdc nha quan trj thudng nhan thirc duoc
thir ma khach hang can, tuy nhién lai khong du nhan sy hodc nguén luc dé dam bao
nhu cau cia khach hang, dan tdi sy cham ché trong viéc phan héi, trg gitip khach
hang. Day 1a mot khoang cach anh hudng dén chat lwong dich vu tir goc nhin cia
khach hang.

e Khoang cach 3: Khoang cach giita yéu cau k¥ thuét véi dich vu chuyén giao.
Nhén vién trong doanh nghiép luén c6 anh hudéng 16n dén chit luong dich vu khi
chuyén giao cho khach hang. Pong thoi, cac doanh nghiép ludn c6 nhitng chuan muc
vé thong sé k¥ thuat d6i v6i nhan vién nhu: “tra 101 it nhat 90% cudc goi tir khach
hang trong vong chdm nhét 10s, ...). Tuy nhién, khéng phai nhan vién nio ciing du
hiéu suét va sy chuyén nghiép dé dap tmg tiéu chuan do6. Pay la mot khoang cach anh
huong dén chét lwong dich vu tir goc nhin ctia khach hang.

e Khoang cach 4: Khoang cach giita dich vu chuyén giao véi viéc trao ddi véi
khach hang. Viéc quang cdo, truyén thong gop phan 16n trong viéc tao ra sy mong
doi ciia khach hang. Pong thoi, sy mong doi ciia khach hang anh huong truc tiép dén
viéc danh gia chét luong dich vu (Khoang cach 1). Viéc hira hen v6i khach hang c6
thé dem lai dnh gia tich cuc tir khach hang vé chét lugng dich vu néu doanh nghiép
c6 thé cung cap ding nhu nhiing gi khach hang mong doi hodc cao hon, song ciing
c6 tac dong tiéu cuc néu dich vu cung cip khong dugc nhu ky vong.

e Khoang cach 5: Khoang cach gitta dich vu thuc nhan va dich vu mong doi.

Chia khoa dé dam béo chét luong dich vu tdt 1a viéc dam bao hodc vuot qua ky vong
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cua khach hang vé dich vu. Chét luong ma khéach hang nhan dugc 1a mot ham s6 vé
do lon cua khoang cach gitra dich vu mong do1 va dich vu thyc nhan. Cu thé, khi ham

s6 d6 béng khong, thi dich vu thuc nhan chinh 1a dich vu mong doi.

Thing tin tir cdc

ngudn khic nhau Nhu céu cé nhin Trai nghiém trwrGe diy

»| Dich vy mong doi

U
Khac b6t 5 |
A4
Dich vy ﬁép nhén

A

KHACH HANG

........................... g iunatnnenaesnnaasn OB R RN N FOAR RS UANE SRR 40no N RE AT RN HRRS SN AIREROB TS ORVRONASEATIPROSHUNNS
. - - Théng tin dén
NHA CUNG cAp Dich vy chuyén giao khéch hing
: 7\ ) Khac biét

Y. * )
Khacbiet3
Y
Chuyén d0i cam
nhén thinh yéu cau
chatlwgng

Khac biét 1

Khéc biét 2

.
Nhan thirc cla céng
ty vé ky vong cla
khéch hang

Hinh 1.1 Mé hinh chit lwgng dich vu
(Ngudn: Parasuraman et al. ,1985)
1.2.1.5: C4c mé hinh danh gia chat lugng dich vu

e M6 hinh SERVQUAL
La m6 hinh d4nh gia chit luong do Parasuraman va cong su xay dung theo 5

yéu t6 chinh dai dién cho chat lugng dich vu. Pau tién, Parasuraman dua ra moé hinh
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cac yéu t quyét dinh chit luong dich vu cam nhan (1985) dya trén mo hinh cht
luong dich vu 5 khoang cach. Bao gdm 10 yéu t cung di kém véi 99 muc trong bang

hoi twong ing:

— Su tiép can — Sy tin cay

— Su giao tiép — Kha nang dap trng
— Nang luc — Tinh bao mat

— Sy an can — Tinh hitu hinh

— Su uy tin — Su thau hiéu

Sau d6, 6ng luoc bo bdt cac yéu td o tinh triung lap, giit lai nam yéu t6 chinh
ma theo ong 12 5 yéu t6 quan trong nhat dung dé danh gia chét luong dich vu va dit
tén mo hinh mdéi la SERVQUAL tuong tng vs 22 muc trong bang hoi phan anh cho
5 yéu t6. (Parasuraman, Zeithaml, Berry ,1988). Trong 10 yéu t6 ban dau:

—  Giir lai 3 yéu t6 co ban: Sy tin cay, kha ning dap ung, sy hiru hinh.
— Cac yéu to: Su giao tiép, nang lyc, su an can, su uy tin, tinh bao mat dugc gop
thanh yéu t6 méi 1a Sy dam bao.

— Céc y€u to: Su ti€p can va sy thau hiéu dugc gdp thanh yéu té6 mai la sy dong cam.
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Kha nang dap ung

Chét lugng dich vu cam
nhan

Su dam bao

Su ddng cam

Hinh 1.2. Yéu t6 quyét dinh chét lwong dich vu cim nhin theo SERVQUAL
(Nguon: Parasuraman, Zeithaml, Berry ,1988)
Trong do:

— Sy tin cdy: Kha ndng thyc hién nhiing dich vu chinh xé4c va tin cdy. Tuong ung
v6i 5 muc trong bang hoi.

— Kha ning dap ung: Kha nang cung cap dich vu va phan hoi khach hang nhanh
chong. Tuong Uing vo1 4 myc trong bang hoi.

— Sy dam bao: Kha nang giao tiép, thai do cuia nhan vién va su bao mat danh cho
khach hang. Tuong ung véi 4 muc trong bang hoi.

— Sy dong cam: Kha ning thiu hiéu, quan tdm va cham séc khach hang. Tuong tng
v6i 5 muc trong bang hoi.

— Sy hiru hinh: Thé hién co st vat chét, trang thiét bi phuc vu khach hang. Tuong
ung voi 4 muc trong bang hoi.

e MO hinh chat lugng dich vu ctia Gronroos (1984)
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Thiéu s6t cia cac bao céo nghién ctru khoa hoc, sach bao thoi do 1a viéc chua
¢6 bat ky mé hinh nghién ctru 18 rang ndo vé cach nguoi tiéu dung cam nhan va danh
gia chat luong dich vu. Do d6, 6ng di dua ra mé hinh chat lvong dich vu theo hai yéu
td chét lugng k¥ thuat va chét lugng churc nang nham dinh nghia chat luong dich vy
duoc khach hang nhin nhén la gi va xac dinh chét luong dich vu bi anh hudng boi
nhirng yéu t6 nao.

Chat luong k¥ thuat tra 10i cho cau hoi: “Khach hang nhan duoc cai gi?” hay
chinh 13 diéu ma khach hang nhan duoc khi thuc hién viée tuong tac véi dich vu cua
doanh nghiép. (Khi dat phong khach san s& nhan dugce phong nhu thé nao, mot ngay
duoc phuc vu may bita an ...). Gop phan tao nén hinh anh doanh nghiép.

Chat lugng chirc nang tra 15i cho cau héi: “Khach hang nhan duoc nhu thé
nao?”” La thtr ma khach hang nhan dugc khi qua trinh chuyén giao dich vu duogc thuc
hién. (thai do cua nhan vién, muc do tiép can ...). Viéc chuyén giao dich vu cang
giéng nhu nhitng gi khach hang suy nghi, mirc d6 chat lwgng chtc ning cang cao.
Gop phan tao nén hinh anh doanh nghiép.

Hinh anh thé hién cho hinh anh doanh nghiép, 14 diéu ma khach hang cam
nhan tir doanh nghiép. Theo Gronroos (1984): “Piéu quan trong nhat ciia mot doanh
nghi¢p 1a nhitng thtr ma khach hang nhin va cdm nhan dugc, chinh 1a dich vu”. Do
d6, hinh anh doanh nghiép c6 thé xay dung tir chat lugng k¥ thuat va chat lugng chirc
nang cta dich vu — hai yéu t6 quan trong nhat. Pong thoi, hinh anh tot ¢6 thé bu dap
mot phén nao dé cho van dé tam thoi vé chit luong. Cu thé, néu mot khach hang tin
rang minh dang dn & mot nha hang chat luong cao, thi mac du thic dn hém d6 khong
hoan héo, hodc thai d6 cua nhan vién chua tt, thi khach hang van cam théy hai long.
Tuy nhién, sy bu dép nay chi mang tinh tam thoi. Néu nhiing van dé vé chat luong

van tiép tuc, khach hang s& bit dau thay d6i cam nhan.
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Dich vu mong ) Chat luong dich Dich vu thuc
doi J vu cam nhan k nhan

— Hoat dong tiép
thi truyén théng

(Quang cao, PR, Hinh anh

ban hang)

— Anh hudng bén

ngoai

— Nhan thuc

— Truyén miéng. Chét luong Chét luong
ky thuat chirc nang

Hinh 1.3: M hinh chit lwgng dich vu ciia Gronroos

(Nguon: Christian Gronroos, 1984)
e M0 hinh SERVPERF:

La md hinh dugc dé xuét boi Cronin & Taylor (1992), dua trén mo hinh
SERVQUAL cua Parasuraman. Theo do, Cronin & Taylor (1992) cho ré’mg khai niém
va viéc phan tich chét luong dich vu trude do con dai dong va chua hop 1y. Chét
luong dich vu dugec mo ta nhu 1a mdt dang cia thai d6 nhung khong phai sy hai long.
Do d6, ngudi sit dung phai phan biét sy hai long va thai do cta khach hang khi st
dung m6 hinh SERVQUAL. M6 hinh SERVRERF mo ta chét lugng dich vu chinh 1a
murc do hai long do luong duogc dya trén dich vu thuc nhan chir khong phai sy chénh
l1€ch gitra dich vu thyc nhan va dich vu mong doi. Dya trén mé hinh SERVQUAL
nén cac yéu té danh gia va thanh phan ciia mé hinh SERVPERF déu twong tng véi
yéu td danh gia va thanh phan ctia mé hinh SERVQUAL.

Duya trén 3 mo hinh néu trén, nghién ctru sé dugc tién hanh va st dung mo
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hinh SERVQUAL dé danh gia chét luong dich vu Internet bang rong ¢ dinh cua
VNPT trén dia ban Ha Noi. Cu thé, tac gia s& str dung phuwong phép thu thap bang
bang hoi voi thang diém 5 Likert dé thu thap dit liéu tir khach hang va st dung phuong
phap phén tich thong ké co ban dé phan tich dir liéu thu thap dugc. Pong thoi, 5 yéu
t6 trong mo hinh s& duogc thé hién qua 22 muc, dy kién tuwong tng véi 22 cau hoi
trong bang hoi, trong do:

— Yéu tb su tin cay: Noi dung ky vong duoc thé hién qua 5 muc, phan anh:
“Doanh nghiép cung cap dich vu Internet htra rang s& lam gi vao thoi diém nao thi ho
s€ thuc hién dung theo 101 htra d6™. (Vi du: hen lich stra chira, lép dat, bao hanh ...)

— Yéu td sy dam bao: Noi dung ky vong dugc thé hién qua 4 muc, phan anh:
“Hanh vi, thai d6 ciia cic nhan vién (ban hang, chim séc khach hang, sira chira, lap
dit) co thé hién su chuyén nghiép khong? Cé tao cam gic an toan, ty tin cho khach
hang khéng?

— Yéu tb su hitu hinh: Nbi dung ky vong duogc thé hién qua 4 muc, phan anh:
“Doanh nghiép c6 cac trang thiét bi phu hop, hién dai khong? (Vi du: Router, day
mang, dudng dan, co s& vat chit tai doanh nghi¢p ...)

— Yéu t6 su dong cam: Noi dung ky vong duge thé hién qua 5 muc, phan anh:
“Doanh nghiép c6 thé hién su quan tdm dén khach hang, nhu cu cta khach hang
khong? C6 dit 1gi ich ctia khach hang 1én trude khong?” (Vi du: Déi véi viee lap dat
mang, stra chita, nhan vién ky thuat c6 dén vao khung gi6 thuan tién cho khach hang
khong? Gio hanh chinh hay gio khach hang ¢ nha? ...)

— Yéu t6 kha niang dap tmg: Noi dung ky vong duoc thé qua 4 muc, phan anh:
“Nhitng yéu cau ctia khach hang c6 dugce dap ung ngay lap tirc khong? Toe do dap
g va phan hoi nhanh hay cham? Trinh d6 chuyén mén, giao tiép cia chuyén vién

k¥ thuat, nhan vién hd trd nhu thé nao? Viée hd trg qua dudng diy ndng ra sao?...
1.2.2. Nhitng nhén t6 anh huéng dén chit lwong dich vu

Theo Gronroos (1984), chit luvgng dich vu chiu anh hudng bai hai nhéan t6 1a

chat luong k¥ thuat va chét luong chirc ning. Lehtinen (1991) ciing c6 mdt goc nhin
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tuong tu nhung khai quat hon, coi chét luong dich vu duogc cAu thanh va chiju anh
huong tir ba nhan t6 bén trong 1a chat lwong vat chit, chat luong twong tac va chét
lwrong doanh nghiép. Tuy nhién, nhitng nhan t§ bén trong thuong 14 nhitng nhan tb
thugc chu ky san xuét kinh doanh ctia doanh nghiép (cht quan), gop phan tao nén
chét luong dich vu. Trong khi do, chét luong dich vu lai 1a khai niém trtru tugng va
chiu anh huéng rat 16n tir khach hang va cac nhan t6 ngoai canh (khach quan). Do
do, tac gia Ngo Phiic Hanh (2010) da xem xét dong thoi tir hai khia canh bén trong
va bén ngoai doanh nghiép, cu thé:

1.2.2.1. Nhan t6 thudc méi trudng bén ngoai

e Tinh hinh phdt trién kinh té trén thé giéi: Tinh hinh canh tranh ngdy cang
gay git va su bdo hoa cua thi trudng chiu sy tac dong khong hé nho cua xu hudng
toan cau hoa, hoi nhap kinh té cuia nhiéu qubc gia. Pong thoi, viéc thiic day thuong
mai qudc té ciing nhu sy phat trién vé& cong nghé thong tin ciing tic dong dén nhan
thuc ctia nhiéu doanh nghiép va ctia ca khach hang. Tir 6, anh huéng dén dinh nghia
vé chat luong dich vu ctia khach hang.

e Tinh hinh thi truong: Theo Ngd Phuc Hanh (2010), day 1a nhan t6 quan
trong nhat. San pham bt budc phai dap ing duoc nhu cau cia thi truong, nam bat
duogc thi hiéu ctia khach hang méi co thé ton tai. Do do, viéc xac dinh va hoan thién
chat luong dich vu phai phu thudc cha yéu vao dic diém va xu hudng phat trién caa
thi truong va phu thudc gian tiép vao quy luat gia tri, cung cau, canh tranh.

o Trinh do tién bé khoa hoc — cong nghé: Trinh d¢ k¥ thuat tao ra nhirng dac
trung cua san phém, dac trung vé chat lugng. Trinh d6 chét lugng cua san ph(flm dich
vu luén nho hon hodc bang trinh d6 ciia khoa hoc cong nghé. Pong thoi, viée ap dung
khoa hoc cong nghé gitip thu thap thém thong tin, phan tich va nghién ctru dugc nhu
cau cua khach hang, chuyén doi dwoc nhitng nhu cau d6 vao trong thanh pham nham
dap ing vé mat chat luong cho khach hang.

o Co ché, chinh sach quan 1y kinh té ciia cdc quoc gia: Thi truong chiu anh
huong rat 16n tir nhitng co ché chinh sach ctia nha nuée. Nhitng co ché, chinh sach

hop 1y, phut hop sé& thuc ddy cic doanh nghiép tap trung vao san xuét kinh doanh,
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nang cao va hoan thién chét luong san phém dich vu.

e Cdc yéu cdu vé van héa, xa héi: Thuan phong my tuc, phong tuc tap quan,
thoi quen chi tiéu déu c6 tac dong truc tiép 1én viée cung cp san phim va dich vu
(cac loai hinh giai tri dich vu), tir d6 tac dong gian tiép dén chét luong cua dich.
1.2.2.2. Nhan t6 thuéc méi trudng bén trong

e Luc lwong lao déng trong doanh nghiép: Chat luong va trinh do cua lao
dong dong vai tro quan trong trong viéc tao ra san phém, dich vu. Déng thoi, viéc két
hop giita con nguoi va trinh d6 khoa hoc cong nghé thiic day viéc giam chi phi va
nang cao chit lugng san phém, dich vu.

e Kha nding vé may méc thiét bi, cong nghé hién c6: Cuing v6i nhan t6 con
nguodi va nhan to phan mém (k¥ thuat, k¥ ning san xuat, quan 1y), phan ctng (mdy
moc, thiét bi) 1a nhan td truc tiép tao nén nhiing san phém, dich vu v6i chét lugng
cao. Viéc thay doi may moc thiét bi (cat giam, thay moi, nang cap ...) déu co nhiing
tac dong khac nhau dén chat luong san phém va dich vu.

o Nguyén vit liéu va hé thong cung g nguyén vt liéu: Tiy theo timg loai
nguyén vat liéu khac nhau, s€ tao ra mot san phém, dich vu c6 dac tinh khac nhau.
Do d6, nguyén vt liéu vira 12 yéu t6 dau vao, vira 1a yéu t6 tac dong truc tiép va hinh
thanh nén cac thudc tinh chat luong cua dich vy, san phém.

o Trinh dg té chire quan 1y ciia doanh nghiép: Viéc t6 chirc quan 1y c6 anh
huong gidn tiép dén chat lugng san phém, dich vu va dugc thé hién thong qua can bg,
cong nhan vién cung vdi quy trinh van hanh, hoat dong ctia doanh nghiép. B6 may
quan 1y cang pht hop thi cang nang cao dugc hiéu suit to chirc va van hanh, ning

cao kha ning xac dinh myc tiéu, tir 46, anh huong gian tiép dén chat lwong dich vu.
1.2.3. Qudn Iy chét lwong dich vu dinh hwéng béi khdch hang
1.2.3.1. Noi dung quan 1y chat lwong dich vu

Tac gia Ngb Phiic Hanh (2010) d4 dwa trén dinh nghia vé quan 1y chit luong
dich vu dé dua ra ndi dung quan tri chét luong dich vu trong cac doanh nghiép ma

theo do, s€ c6 3 ndi dung chu yeu:
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e Xac dinh cac muc tiéu cua viéc quan tri chét luong dich vu trong doanh
nghiép. (Vi du: Muc tiéu théa méin nhu cdu cta khach hang hodc cai tién ning suat,
chét luong cua dich vy, ddm bao va nang cao hi€éu qua cua dich vy, mic do6 chuyén
nghiép trong qua trinh cung cap dich vu...)

e Xay dyng va thyc hién cic chinh sach chat luong. (nguoi quan 1y doanh
nghiép phai nghién ctru va dua ra cc chinh sach nhiam cai tién va hoan thién chat
lugng dich vu theo cac khia canh khac nhau (Vi du: loai hinh dich vy, hinh anh, danh
tiéng vé chat luong cta doanh nghiép ...) va cic phuong phap nham thuc hién cac
chinh sach d3 dé ra dé dam bao cac nhu ciu cta khach hang s& duoc dap ung.

e Xay dung va thuc hién hé théng chat lugng dich vu trong doanh nghiép.
Viéc xay dung phai duoc thuc hién & tat ca cac khau: Khau thiét ké, khau phan tich
va hoach dinh chién luge, khau marketing, khau cung cép dich vu. Viéc thiét ké, cung
cap va kiém tra chat lwong cuia dich vy phai gan lién voi nhau nham bo sung cho
nhau.

Tuy nhién, ndi dung quan tri chat luong dich vu néu trén dang dé cao va tap
trung vao viéc ngudi quan 1y doanh nghiép 1a nhan té tryc tiép tao nén chat luong
dich vu. Thuc té, nhiing yéu td dau vao, cac nhan td bén trong va bén ngoai moi la
nhitng nhan t4 truc tiép tao nén chat lugng dich vu. Do dé, cin ¢t vao ndi dung quan
tri chat luong dich vu néu trén, theo goc do nhitng nhan td truc tiép tao nén chat lugng
dich vu, c6 thé hiéu ndi dung quan ly chét lugng dich vu bao gém:

— Pam bdo cho cac hoat dong (phan tich, thiét ké, hoach dinh, marketing,
cung cap dich vu) phai duoc thuc hién dung theo tiéu chudn ngay tir khi bt dau.

— Hiéu qua cua cac hoat dong phai dugc hoan thién va nang cao thuong xuyén
bang cac cong cu quan Iy chit luong.

— Pam béo viéc kiém tra, do ludng chét lugng dich vu ludn duoc thuc hién
dinh ky, nham tim ra nhiing thiéu sét, ton dong trong qua trinh cung cap dich vu cho
khach hang.
1.2.3.2. M6 hinh do ludng chat lugng dich vu dinh hudng boi khach hang

Kho khin nhét trong viéc quan 1y chét lugng dich vu 13 viée két qua cudi cing
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rat kho dé do ludng, boi san pham cua dich vu 13 vo hinh (khong thé can, do, dong,
dém), khong c6 tiéu chuan k¥ thuat cu thé dé danh gia va chat luong dich vu khong
phai do nha cung cip ma do chinh khach hang cam nhan va danh gia. Parasuraman et
al. (1988) da dwa ra nén tang viing chic dé do ludong cac dic tinh chat lwong dich vu
ma khach hang cam nhan bang 11 budc.

— Budc 1: Dinh nghia chét luong dich vu 1a sy khac biét gitra nhan thic cua
nguoi tieu dung voi ky vong cua ho vé céc dich vu do mot VNPT Ha Nai cung cép.

—  Buodc 2: Xac dinh 10 yéu t tao nén chat luong dich vu.

— Budc 3: Tao ra 97 muc dai dién cho 10 yéu td vira néu & bude 2.

— Budc 4: Thu thap dir licu vé su mong doi va cam nhan ctua 200 khach hang
dang st dung dich vu.

— Budc 5: Loai trir nhitng thong tin trung lap.

—  Budc 6: Xac dinh 34 muc dai dién cho 7 yéu td. (Chéc loc tir cac muc O
budce 2).

— Budc 7: Thu thap dir licu vé su mong doi va cam nhan ctia 200 khach hang
dua trén 34 muc theo 4 mau riéng biét.

— Budc 8: Danh gia va loai trir nhiing thong tin trung 1ap.

—  Budc 9: Xac dinh hé théng gdm 22 muc dai dién cho 5 yéu td. (dat tén
SERVQUAL)

— Budc 10: Panh gia mirc d6 tin cdy va cau tric ctia 22 nhén t6 theo s liéu
thu thap ¢ budc 4.

— Budc 11: Banh gia tinh hop 1€ cuia SERVQUAL.

Nghién ctru nay s€ can cir vao mo hinh cudi cung vo1 22 muc dai dién cho 5
yéu td chinh anh huong toi chét luong dich vu néu tai bude 9 dé xay dyng mo hinh
nham tiép can chat lugng dich vu ma khach hang cdm nhan dugc. M6 hinh dudi day
thé hién sy tac dong cua cac yéu td toi chat luong dich vu ma khéach hang cdm nhan

duogc khi st dung dich vu Internet bang rong ¢ dinh ctia VNPT trén dja ban Ha Noi.



Kha nang
dap ung

Su dam bao

Hinh 1.4: M6 hinh nghién ciru cac nhén t6 tac dong dén chat lwong dich vu.

Su tin twdéng (reliability)
« Khi VNPT Ha Ngi htra 1am diéu gi d6 vao thoi gian nao d6 thi ho s& lam.
o Khi ban gdp tré ngai, VNPT Ha Noi ching to mbi quan tan thyc su mubn giai

quyét tré ngai do.
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Fa

H .

. Chét Iwgng khach
hang cam nhan vé

H dich vu Internet bang

2 rong cb dinh
Hs

Hs

(Nguén: Parasuraman, Zeithaml, Berry ,1988)

« VNPT Ha Nbéi thuc hién dich vu diing ngay tir lan dau.

o VNPT Ha Noi cung cép dich vu ding nhu thoi gian ho da hira.

« VNPT Ha Noi luu y dé khong xay ra mot sai xot ndo.

Sw phan hoi (responsiness)

« Nhén vién VNPT Ha Noi cho ban biét khi nao thuc hién dich vu.
o Nhan vién VNPT Ha N6i nhanh chong thuc hién dich vu cho ban.

« Nhan vién VNPT Ha Noi luon sin sang giup ban.
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Nhan vién VNPT Ha Nbi khong bao gio qua ban dén ndi khong dap tng yéu

cau cua ban.

Sw dam bao (assurance)

Céch cu xir ciia nhan vién VNPT Ha Noi gy niém tin cho ban.
Ban cam thiy an toan trong khi giao dich v6i VNPT Ha Nbi.
Nhan vién VNPT Ha Nbi ludn niém né véi ban.

Nhan vién VNPT Ha Noi ¢6 da hiéu biét dé tra 1oi cau hoi caa ban.

Sw cam thong (empathy)

VNPT Ha Noi ludn dic biét chl y dén ban.

VNPT Ha Noi ¢6 nhan vién biét quan tam dén ban.

VNPT Ha Noi lay loi ich ciia ban 14 diéu tAm niém cua ho.
Nhan vién VNPT Ha Noi hiéu rd nhirng nhu cau cia ban.

VNPT Ha lam viéc vao nhitng gi¢ thuan tién.

Sw hiru hinh (tangibility)

VNPT Ha Nbi c6 trang thiét bi rat hién dai.

Céc co s& vat chat cia VNPT Ha Noi trong rat bat mit.

Nhan vién VNPT Ha Nbi dn mic rat twom tat.

Céc sach anh gio1 thi¢u caa VNPT Ha Noi c6 lién quan dén dich vu trong rat

dep.

1.2.4. Mt s6 vin dé vé chit lwong dich vu Internet bang rong cé dinh

1.2.4.1. Khai niém vé dich vu internet bang rong

Luat Vién Thong s6 41/2009/QH12 quy dinh rd: “Mang vién thong 1a tap hop

thiét bi vién théng dugc lién két voi nhau bang dudng truyén din dé cung cp dich

vu vién thong, dich vu ing dung vién thong”.

Theo Nghi dinh 72/2013/ND—-CP quy dinh r3: “Dich vu Internet 1a mot loai

hinh dich vu vién thong, bao gém dich vu truy nhap Internet va dich vu két ndi

Internet”.

— Dich vu truy nhap Internet 1 dich vu cung cp cho nguoi sir dung Internet
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kha ning truy nhap dén Internet.

— Dich vu két ndi Internet 1a dich vu cung cip cho doanh nghiép cung cip
dich vu truy nhap Internet, doanh nghiép cung cip dich vu tng dung vién thong kha
ning két ndi véi nhau dé chuyén tai luu luong Internet.

Do do, dich vu internet bang rong co thé hiéu 1a dich vu Internet c6 thé truyén
tai tin hiéu & khoang cach xa tir nhiéu duong cung lic, véi tée d6 cao hon hin tde do
ctia cac dich vu quay sd truyén thong (Dial up).
1.2.4.2. Bic diém dich vu va tac dong cua dic diém dén quan Iy chit luong

Dua trén cac chi tiéu chat lugng k¥ thuat va phuc vu dugc quy dinh trong
QCVN 34:2014/BTTTT, co thé théy dich vu Internet bang rong ¢ dinh c6 nhirng dac
diém chinh sau day (xét theo khia canh danh gia chat lugng):

— Phu thudc nhiéu vao yéu té con ngudi (Nhan vién cung cap, stra chita bao
hanh, kha ning quan 1y, khach hang), doi hoi nhan vién phai c6 nhitng k¥ ning vé
chuyén moén va ung xtr.

— Yéu ciu hé théng co so ha ting, may moc thiét bi va trinh do cong nghé
ludn phai ¢ trang thai dam bao, nham duy tri duoc tiéu chuan k¥ thuat.

— Can nguoi 1anh dao phai bao quat va ndm duoc tinh hinh san xuat, kiém
soat duoc chat lugng dich vy, phan tich tinh hinh hién tai va dé xuét duoc cac gidi
phap nham nang cao cic chi tidu vé chat luong.

— Thuec chét 13 qué trinh chuyén d6i qua lai giira viéc chuyén giao k¥ thuat va
chuyén giao phuc vu. Do d6, dich vu dugc hinh thanh va dugc danh gia dua trén chit
lugng ky thuat va chét lugng phuc vu.

Tir cac dic diém trén, d& thay viéc quan 1y chit lugng dich vu Internet bang
rong cb dinh can phai tap trung vao 4 nguyén tic trong sé 8 nguyén tic quan 1y chat
lugng da dé cap tai muc 1.1.2.2:

e Nguyén tic tip trung vao khach hang: doi hoi tim hiéu va phai phan tich
dugc nhu cau ctia khach hang, dua ra nhitng phuwong an quan 1y va ning cao chi tiéu

chét luong ca vé k¥ thuat va phuc vu.
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e Nguyén tic vai tro ciia lanh dao: Nha lanh dao phai cin ct trén tinh hinh
thue té dé xay dung khung chi tiéu phi hop, nham dép Gng day du nhitng nhu ciu
cua khach hang.

o Nguyén tic quan tri theo cach tiép cin dwa trén qua trinh: Dé dat duoc
chat luong dich vu & mirc tot nhat thi bat budc qua trinh chuyén giao k¥ thuat va qua
trinh phuc vu phai luén két hop chit ch& voi nhau, khong thé tach roi (viée 1ap dat
sira chita phai duoc tién hanh ngay sau khi khach hang c6 phan hoi, yéu cau, tranh
tinh trang cham tré 1am anh hudng dén qua trinh trai nghiém cta khach hang).

o Nguyén tic cai tién lién tuc: Dua trén nhitng nhu cau cua khach hang va

tinh hinh thyc trang dé c6 phuong phép cai tién nham ning cao chi tiéu chat lugng.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU
INTERNET BANG RONG CO PINH CUA VNPT TREN PIA
BAN HA NOI
2.1. Gi6i thiéu VNPT va dich vu Internet bing rong co dinh ciia VNPT

2.1.1. Tdp doan Buwu chinh Vién thong Vigt Nam — VNPT

2.1.1.1. Lich st hinh thanh va phat trién cta Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam — VNPT

- Thang 1/2006, VNPT chinh thirc tré thanh Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam thay thé cho mé hinh Téng VNPT Ha Noi cii theo quyét dinh so
06/2006/QD-TTg cua Thi tudng Chinh phi, véi chién luoc phat trién theo mé hinh
tap doan kinh té chu luc ctia Viét Nam, kinh doanh da nganh nghé, da linh vuc, da s&
hitu, trong d6 Buu chinh - Vién thong - CNTT 13 nong cot.

- Ngay 24/6/2010, VNPT Ha Noi me - Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam chuyén d6i hoat dong sang mé hinh VNPT Ha N¢i trach nhiém Hitu han mot
thanh vién do Nha nudc 1am chi s¢ hitu theo quyét dinh s6 955/QD-TTg cua Thu
tudng Chinh phu.

- Theo Quyét dinh s6 888/QD-TTg ngay 10/6/2014 ctia Thi tuéng Chinh ph,
VNPT da thyc hién tai co cu td chtrc. Sau khi tai cau triic doanh nghiép, hién voi
gan 40 nghin can bd cong nhan vién, ha tang cong nghé vién thong tién tién, mang
ludi dich vu pht song toan bd 63 tinh thanh trén ca nudc, VNPT ty hao 1a nha cung
cép dich vu buu chinh, vién thong s6 1 tai Viét Nam, phuc vu khoang 30 tri¢u thué
bao di dong, gﬁn 10 triéu thué bao dién thoai ¢d dinh va khoang hang chuc triéu nguoi

st dung Internet.

2.1.1.2. M6 hinh t6 chirc
Co cau t6 chirc cia VNPT duogc thé hién trong hinh 2.1 dudi day:
2.1.1.3. Chtric nang nhiém vu

- Dich vu va san pham vién thong, cong nghé thong tin va truyén thong da phuong



34

tién;

- Khdo sat, tu van, thiét ké, la“ip dat, khai thac, bao dudng, stra chira, cho thué cac
cong trinh vién thong, cong nghé thong tin;

- Nghién ctru, phat trién, ché tao, san xuat thiét bi, san phém vién thong, cong nghé
thong tin;

- Thuong mai, phan phdi cac san pham thiét bi vién thong, cong nghé thong tin;

- Dich vu quang cao, nghién ctru thi truong, to chirc hoi nghi hoi thao, trién 1am
lién quan dén linh vuc vién thong, cong nghé thong tin;

- Kinh doanh bat dong san, cho thué van phong;

- Dich vu tai chinh trong linh vuc vién thong, cong nghé thong tin va truyén thong

da phuong tién.
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KIEM SOAT HOI PONG THANH VIEN
BAN KIEM SOAT
\ 4
BAN TONG GIAM DOC |«
| , }
VAN PHONG CAC BAN CHUC NANG
A
\ 4 \ 4 \ 4
CONG TY CON CONG TY LIEN KET

KHOI HACH TOAN PHU
THUOC

- Téng cong ty Ha ting mang
(VNPT-Net)

- Cong ty Cdng nghé thdng tin
(VNPT-IT)

- 63 Vién thong tinh, thanh phd
(VNPT tinh, thanh pho)

- Trung tam Nghién ctu Phat
trién (VNPT-RD)

- Trung tdm Bbi thuong nghiép
vl 10, 11

- Téng cong ty Dich vu vién
théng (VNPT Vinaphone)

- Téng cbng ty truyén théng
(VNPT Media)

- Cong ty dau tu qudc t& VNPT
(VNPT Global)

- Cong ty ¢o phan Cong nghé
Cong nghiép Buu chinh Vién
thdng (VNPT Technology)

- Cong ty ¢b phan Vién thong tin
hoc Buu dién (CT-IN)

- Cong ty cb phan Thiét bi Buu
dién (POSTEF).

- Congty VNPT GLOBAL HK*

Nam (VNPT)

In Buu dién (PTP)

cau (GDS)
- Cong ty ATH Malaysia

- Téng cong ty c6 phan COKYVINA

- Cong ty c6 phan Phét trién cong ngh¢
va Truyén thong (VNTT)

- Cong ty c6 phan nhitng trang vang Viét
- Cong ty ¢b phan Dich vu Vién théng va
- Cong ty c6 phan Pau tu Phat trién cong

nghé va truyén théng (NEO)

- Cong ty cb phan Dich vu sb liéu toan

- Cong ty ACASIA Malaysia

BON VI SU
NGHIEP

- Bénh vién Buu dién

- Bénh vién Pa khoa
Buu dién

Hinh 2.1: So'dd m6 hinh t6 chitc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam

(Nguén: Phong Hanh chinh Nhén su)
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2.1.2. Dich vu Internet bing rong cé dinh ciia VNPT
2.1.2.1. Khai niém dich vy Internet bang rong ¢ dinh

Dich vu bing rong cb dinh 1a dich vu cho phép ngudi st dung truy nhap cac
dich vu trén Internet, truyén sb liéu, truyén hinh... véi toc d6 cao trén duong day vat
1y 1a cap ddng hodc cap quang. Khai niém vé “bang thong rong” 1a mot thuat ngir
tuong ddi theo tirng linh vuc va theo timg giai doan phat trién, trudc nhitng nam 1980
khi truyén dit liéu dugc truyén trén doi cap dong bang modem 56K sé& truyén dit lidu
v6i toc dd 56kbit/s qua dudng day dién thoai. Vao cubi nhimg nim 1980 khi cong
ngh¢ mang B — ISDN ra doi kém theo 1a cac dich vu kénh thué bao s6 xDSL ra doi
thi tbc 46 mang bang rong duoc nang 1én c& Megabit. Ngay nay khi cong nghé truyén
dan quang ra doi thi nhitng khéi niém vé bang thong rong ciing da thay ddi toc do co
thé 1én t6i hang Gigabit.
2.1.2.2. Pic diém dich vu Internet bang rong ¢ dinh cia VNPT

Dich vu Internet bang rong cb dinh ctia VNPT c¢6 tén thuong hiéu 1a ViberVNN.
La dich vu truy cép Internet hién dai nhat véi dudng truyén din hoan toan bang cap
quang dén dia chi thué bao. Mang cap quang dugc dua dén dia chi thué bao giup
khach hang st dung dugc da dich vu trén mang vién thong chat lugng cao, ké ca dich

vu truyén hinh giai tri.

o
']

iberyan
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2.2. Hoat dong cung ing dich vu Internet biing rong cé dinh ciia VNPT
trén dia ban Ha N¢i

2.2.1. Té chirc mé hinh hoat dpng kinh doanh va qudn Iy ciia VNPT trén
dia ban Ha Ngi

V6i dinh hudéng 1dy khach hang lam trung tim, VNPT di xay dung to chic
trén nguyén tic phan 16p kinh doanh — ha tang — dich vy. Nam 2014, Thay vi phan
manh thanh nhiéu don vi cha dich vu, VNPT dé thanh 1ap 63 Trung Tam kinh doanh
tai 63 tinh, thanh phé va 5 VNPT doc nham tach bach va chuyén biét hoa gitra hoat
dong kinh doanh va k¥ thuat.

Pén nim 2015, VNPT thanh lap 3 Tong VNPT Ha Noi: VNPT-VinaPhone dé
phat trién hé thong kinh doanh toan qudc, VNPT-Net dé théng nhat quan 1y ha tang,
VNPT-Media dé thong nhat vé quan 1y dich vu gia ting va truyén thong. Sau dé
VNPT tai cau trac bo phan quan 1y, diéu hanh Tap doan theo hudng tip trung vao
cong tac quan 1y chién lugc, diéu phéi hoat dong va t6 chirc kiém tra, giam sat hoat
dong cua cac doanh nghiép thanh vién. Tap doan ciling di thay dbi co ciu lao dong,
tai dao tao va bd tri lai lao dong, ting cudng lao dong cho kinh doanh (tir 4.000 ngudi
1én gan 15.000 ngudi).

Niam 2018, véi chién luoc chuyén do6i tir nha cung cap dich vu vién thong
truyén thong sang nha cung cip dich vu sé hang dau, VNPT chinh thirc thanh lap
VNPT Ha Noi Cong nghé Thong tin VNPT (VNPT-IT), quy tu ngudn lyc CNTT lam
luc lugng nong ¢t thue hién chién lugce vé dich vu sb caa Tap doan. bén nay, VNPT
d3 12 doanh nghiép di ddu va duoc Chinh phu, Bo, Nganh va chinh quyén dia phuong
tin twong lya chon cing dong hanh trong chién luge Chuyén doi sé quéc gia.

Vi¢c thanh lap Téng VNPT Ha Noi Dich vu vién thong VNPT (VNPT-
VinaPhone) d3 tao ra va phat trién hé théng kénh ban hang tip trung, thong nhit,
xuyén sudt toan qudc; xoa bo su phu thudc vao kénh ban hang qua Tong dai 1y va dai
1y; da dang hoa cac diém cham va giao dich v6i khach hang thong qua: kénh Piém

ban, kénh Béan hang truc tiép, kénh Piém giao dich, kénh Ban hang online, Telesale. ..
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Viéc quan tri cac kénh ban hang theo phan loai d6i twong khach hang, phan
khuc thi trudong, phan ving dia 1y, hinh thuc tiép can... khong chi x6a bo su chong
chéo va canh tranh ndi b gitra cac kénh ban hang, ma con tao ra sy hop luc gitra cac
kénh, gitta cac don vi va nhan vién kinh doanh. D1 ngii ban hang cua VNPT da thay
d6i tu duy ban hang bi dong sang tu duy ban hang chu dong. Ung dung CNTT vao
hoat dong quén 1y, diéu hanh chinh sach kinh doanh da rat ngan dugc thoi gian phan
g v6i thi trudng, nang cao nang suét va khai thac co hoi kinh doanh tiém ning.

Hién nay, dich vu Internet bang rong ctia VNPT Ha n6i c6 2 cong nghé : truyén
tai dir liéu trén cap dong (ADSL, dang 1a chu ky cudi cta san pham, thodi trao) va
trén cap quang (FTTH, phat trién manh mé).

Tai Ha Noi, VNPT voéi vu thé 1a nha cung cip dau tién dang dan dau vé thi
phan bang rong (chiém 50,85%). Viettel mic du méi thuc sy dau tu vao linh vic nay
tur gitra nam 2013 nhung vai uu thé vé nguén luc va chinh sach manh mé, hién nha
cung cAp ndy chiém giit mot thi phan twong d6i 16n (chiém 32,71%) va di vuot xa

FPT (chiém 16,44%)

Bang 2.4. Bang thi phan dich vu biing rong theo thué bao tai Ha Ngi thoi diém

31/12/2021
TT | Nha cung cap So thué bao Thi phan (theo thué bao)
1 VNPT 91.568 54,9%
2 Viettel 50.013 30,1%
3 FPT 25.128 15%
Tong | 166.709 100%

(Nguon: Sé Thang tin va Truyén thong Tp. Ha Ngi)

Qua bang trén cho thay, khach hang cia VNPT Ha Noi 1a dbi tegng mo rong
thi phan caa cac nha mang khéc.

Tai Ha Noi, tir nim 2019 dén 2020, Viettel budc vao cude canh tranh manh
mé tai thi truong dich vy Internet bang rong, vai ngudn luc vo ciing 16n, trién khai 6
at, tung ra cac goi cudc thap va khong bi quan 1y chit béi co quan quan 1 (Quan doi)
d3a lam tc d6 tang truong doanh thu cia VNPT bj sut giam. Trong thoi gian nay

VNPT di c6 nhiéu ldc 1ang tang trong viéc dau tu cho ha ting mang luéi do cac rao
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can vé thu tuc dau tu sir dung vén nha nuéc. Tuy nhién tir cudi nam 2019 dau 2020,
VNPT di thuc sy chuyén minh, huy dong cac ngudn luc, ciing ¢ lai hé thong quan
ly, thuc hién nhiéu giai phap hudng vé quyén loi ctia khach hang,.. dé chiém linh lai
thi truong. Do vay dén cudi nam 2021, thi phan dich vu Internet bang rong caa VNPT

Ha noi da tang 1én 54,9% so véi 50,28% vao cudi nam 2020.

2.2.2. Méi quan hé giiva cdc don vi trong VNPT vé hoat dpng kinh doanh
dich vu Internet bing rong cé dinh

a. Dai véi Vién thong Ha Ngi

Vién thong Ha Noila don vi kinh té tryc thudc, hach todn phu thudc Tap
doan Buu chinh Vién théng Viét Nam; CO chirc ning hoat dong san xuat kinh
doanh va phuc vu chuyén nganh vién thong — céng nghé théng tin:

- T6 chtre,xay dung,quan 1y, van hanh, lip dat, khai thac, bao dudng, sira chira
mang vién thdng trén dia ban toan tinh;

- T6 chire, xay dung, quan 1y, van hanh, lp dait, khai thac, bao dudng, sira
chita mang vién théng trén dja ban toan tinh;

- San xudt, kinh doanh, cung tmg, dai Iy vét tu, thiét bi vién thong — Cong nghé
thdng tin theo yéu cau san xuat kinh doanh cta don vi va nhu cau cia khéach hang;

- Khao sat, tur van, lap dit, bao dudng cac cong trinh vién thdng — cong nghé
thong tin; Kinh doanh bit dong san, cho thué vin phong; Kinh doanh bat dong san,
cho thué van phong;

- T6 chire phuc vu théng tin dot xuat theo yéu cau ciia cap iy Dang, chinh quyén
dia phuong va cép trén; Kinh doanh cac nganh nghé khac khi duoc Tap doan cho phép.

b. Péi véi Trung tm Kinh doanh VNPT — Ha Ngi

Trung tdm kinh doanh VNPT - Ha Noi 1a don vi hach toan phu thuéc VNPT,
c6 tu cach phap nhén, dugc diang ky kinh doanh, c6 con diu riéng theo tén goi, duoc
ma tai khoan tai Ngan hang va Kho bac Nha nuéc, chiu trach nhiém trudce phéap luat

va truéc Tap doan, Tong VNPT Ha Noi vé céc hoat dong ciia don vi minh trong pham
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vi quyén han va nghia vu dugc quy dinh; Chiu trach nhiém ké thira quyén, nghia vu
phap Iy va loi ich hop phap khac vé dich vu VT - CNTT cta Buu dién Tinh Ha Noi
cli theo quy dinh cua phap luat.

Nganh nghé kinh doanh chinh caa Trung tam kinh doanh VNPT - Ha Nai la
kinh doanh céc san pham dich vu VT — CNTT, bao gdom di dong, bang rong, ¢b dinh,
truyén hinh, truyén dan, dich vu gié tri gia tang, giai phap CNTT, kinh doanh thiét bi
phan cimng. ... phuc vu cho viéc diéu hanh thong tin ciia cac cap iy Pang, chinh quyén
dia phuong, dap (ng nhu cau cua céc co quan, cac nha dau tu, cac doanh nghiép va
nhan dan trong toan thanh pho.

2.2.3. Quy trinh cung cdp dich vu Internet bang réng coé dinh ciia VNPT

Quy trinh nay nham dé mé ta cach thirc dich vy duoc cung cap cho khach hang
va nhiém vu caa cac don vi trong day truyén cung cap dich vu:

Piém giao dich
TT dich vu cac TTam
khach hang

- e

' Piéu hanh
Tra phiéu cho & i BLIE C.Ty

TT dich vu ) E_l_‘
khach hang kﬂ@

Chia phi€u TH cho
céac t6 DM

Tra phi€u TTVT
cho Cty

CAc T6 V.thona

Thi cong xong tra phiéu

tai bé phan PTTB TTV1 Dén bd phan PTTB cla

TTVT nhéan phiéu TH

Hinh 2.2: So' @6 quy trinh thiét 1ap dich vu
(Nguon: Phong KTPT — Vién théng Ha Ngi)
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Quy trinh nay chinh 1a so d6 dong chay mé ta trinh tu cac budc cdng viéc dé
thiét 1ap dich vu cho khach hang, bao gom cac budc sau:

Budc 1: Tiép nhan yéu cau dich vu caa khach hang: Khi khach hang c6 nhu
cau str dung dich vu s& dén cac diém giao dich cua Trung tdm dich vu khach hang
(Mot don vi truc thudc Vién théng Viét Nam), hoic cac diém giao dich cua cac Trung
tam Vién thong. Tai day cac giao dich vién s& thyc hién céc tha tuc ky hop dong, sau
d6 nhap yéu cau cua khach hang vao mang may tinh diéu hanh cung cap dich vu.

Budc 2: Chuyén yéu cau cua khach hang dén don vi lap dat: mdi yéu cau cua
khach hang khi nhap vao mang may tinh s& duoc chuong trinh diéu hanh cung cap
dich vy tao thanh mot phiéu cong tac lap dat, chira di moi thdng tin vé khach hang
(tén tudi, dia chi, yéu cau dich vu...), va phiéu cdng tac lap dat nay duoc chuyén dén
don vi lap dat tai cac Trung tam vién thong theo hai chang:

- Chang truyén tu dong qua mang may tinh: phiéu cong tac lap dat duoc
chuyén téi bo phan diéu hanh cung cap dich vu tai cac Trung tdm vién thdng. Tai day
khi nhan duoc phiéu thi nhan vién s& in ra va trinh Truong TTVT ky dé phat hanh
cho nhan vién t6 vién thong di lip dat.

- Chang nhan céng: hang ngay cac to vién thong (1a don vi truc tiép dén lap
dit dich vu cho khéach hang) sé cir ngudi dén bo phan diéu hanh caa Trung tam vién
thong dé lay céc phiéu cong tac lap dat vé giao cho cac cong nhén di lap dat.

Budc 3: Lap dat dich vu: khi nhan dugc phiéu cong tac nguoi cong nhan di 1ap
dat sé lam céac viéc sau:

- Pén nha khach hang xac dinh vi tri lap dat, vi tri hop cap gan nhat

- Lip dat dudng day thué bao tir hop cap téi nha khach hang.

- Pau ndi dich vy, ban giao cho khach hang sir dung.

Budc 4: Hoan tra ho so cho Trung tam dich vu khach hang quan 1y, tinh cudc:

duong di nguoc lai véi luc chuyén phiéu di lip dat va hoan toan bang nhan cong
2.2.4. Két qud kinh doanh dich vu giai doan 2019 — 2021

VNPT Ha Ngi kinh doanh nhiéu san pham, nhung trong d6 déng gop ty trong
doanh thu 16n nh4t hang nim cua VNPT Ha Néi 1a dich vu vién thong di dong
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Vinaphone va dich vu Internet cap quang FiberVNN. Céc dich vu con lai nhu dién
thoai ¢ dinh, Internet cap dong dang trén da suy giam doanh thu theo quy luat tat

yéu cua sy phat trién khoa hoc c6ng nghé hién nay.

Béang 2.1: Doanh thu kinh doanh dich vu VT CNTT giai doan 2019 — 2021
PVT: triéu dong)

Chi ticu Niam Niam Niam 2020/2019 2021/2020
TT 2019 2020 2021 +- | % +/- %

Tong DT 535.642 544.852 | 543.101| 9.210 102 -1.751 99,7
1 Di dong 338.695 344296 | 334.636 | 5.601 102 -9.660 97
2 FiberVNN 145.122 155.301 | 155.361 | 10.179 107 60 100
3 bT Cb 33.264 27.447 20.209 | -5.817 83 -7.238 74
4 MyTV 12.774 9.533 9.612 | -3.241 75 79 101
5 DV CNTT 5.787 8.275 23.283 | 2477 143 15.008 281

(Nguon: Phong KTKH — VNPT Ha Néi)

Mic du dich vu VT- CNTT chiu sy canh tranh gay git ctia cac ddi thu canh tranh
nhu Viettel va FPT, nhung véi su nd lyc cla toan thé CBCNV VNPT Ha Noi trong 3
nam hoat dong VNPT Ha Noi doanh thu khach hang khéng c6 su tang truong nhung
khong bi sut gidm manh.

Doanh thu nim 2020 dat 544.852 tr dong, ting 9.210 trd so v6i ndm 2019, tuong
ung voi muc tang 2%, nam 2021 c6 su canh tranh manh dat 543.101 trd, gidm nhe so
v6i nam 2020 1a 1.751 ty dong, twong tmg ting trudng 0.03% so véi cung ky 2020.

Trong co cau tong doanh thu chung, dich vu di dong Vinaphone déng vai tro
chu dao, chiém trén 60% tong co cau doanh thu, sau dé la dich vu Internet cap quang
chiém gan 30% ty trong tong doanh thu. Ngoai ra, véi chién lugc VNPT 4.0, Tap
doan VNPT néi chung ciing nhu VNPT Ha Noi ciing dang dan dich chuyén sang dich
vu CNTT, gia ting toc do phét trién qua tirng nim.

Ta thay rang doanh thu trong cac nam 2019, 2020, 2021 c¢6 su ting truong khdng
déu. Nam 2020 doanh thu bi sut giam do sy doi bé mang ¢ dinh va céc thué bao

G-phone. Nam 2020 do 4p dung co ché méi (co ché 46) giao cho cac Vién théng
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tinh 1a don vi duy nhat cung cap sim thé Vinaphone nén co ché phan chia doanh thu
Ién rd nét. Ciing tir bang trén ching ta thay rang dich vu FiberVnn, nim 2020 c6 sy

tang truong 16n, nhung nam 2021 bat dau sut giam.

Bing 2.2: Co ciu doanh thu dich vu thué bao FiberVnn VNPT Ha Noi giai doan

2019-2020
Pon vi tinh: triéu dong
] Nam Nam Nam
STT Noi dung
2019 2020 2021
1 | Tong doanh thu 535.642 544.852 543.101
2 | Doanh thu dich vu FiberVnn 145.122 155.301 155.361
3 | Tytrong 27% 29% 29%

(Nguon: Phong ké toan ké hoach - VNPT Ha Ngi)

Nhu vay ty trong doanh thu dich vu FiberVnn chiém tir gan 30% trong tong doanh
thu. Pay 1a con s6 con khiém ton doi hoi VNPT Ha Noi can phai c¢é nhiéu bién phap
kinh doanh hon nita dé tang ty trong nday dugc néu o bang 2.2.

2.3. Thue trang chit lwong dich vu Internet bing rong ciia VNPT trén
dia ban Ha Noi
2.3.1. Mt s6 két qua chi tiéu chit lwong dich vu

2.3.1.1. CAc chi tiéu chat lwong cong bd theo qui dinh

Chat lugng dich vu vién thdng hién nay do hai thanh phan chinh quyét dinh:
chat luong k¥ thuat va chat lugng chirc nang. Viéc do ludng chat lugng ciing duoc
tiép can theo hai huéng, mot 1a do kiém céc tham sb ki thuat vé chit lwong, hai la do
ludng chat lugng cam nhan tir phia khach hang.

- VNPT Ha Noi str dung Béan cong bd chét lugng dich vu vién thong ctia Tap doan
VNPT: theo Quy chuédn k§y thuat qudc gia vé chat luong dich vu truy nhap Internet
bang rong c¢b dinh mat dat QCVN 34:2014/BTTTT ban hanh kém theo thong tu sd
12/2014/TT-BTTTT ngay 02/10/2014 cta Bo Thong tin va Truyén thong.

Hang nam, Tap doan phdi hgp Co quan quan 1y chat lugng dich vu vién thdng
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ctia nha nudce tién hanh do kiém chat luong dich vu vién thong. Két qua phui hop Ban
cong bd chat lwong dich vu vién thong cua Tap doan VNPT theo QCVN
34:2019/BTTTT (Phu luc 2).

- Ban cong bd cho thiy cac chi tiéu chat luong d phu hop theo quy dinh cua
Bo TTTT dé ra.

- Tuy nhién mdt s cac chi tiéu theo thoi diém duoc danh gia chua dat, ciing
nhu khach hang phan dnh con chua dép tng, nguyén nhan nay cung vaéi ty 1€ khach
hang c6 dich vu bi hu hong cao gay ra cac khiéu nai caa khach hang;

- Dich vu truy nhap Internet bang rong ¢ dinh 1a dich vu dang gap phai canh
tranh nhiéu nhat, & Ha Noi hién nay c6 nhiéu doanh nghiép vién théng cing tham gia
cung cap dich vu, nhat 1a Viettel va FPT dang tién hanh mé rong mang ludi trén toan
dia ban dé cung cép cac dich vu, do d6 két qua do kiém s& gop phan khang dinh uy
tin va chat luong dich vu ctia VNPT Ha Noi.
2.3.1.2. Céc chi tiéu ho tro sura chira

VNPT Ha Noi dang rat cha trong dén cong tac hd tro stra chita vi né anh huong
truc tiép dén chat lugng cung cap dich vu va néu lam khong tét rat dé gay cho khach
hang an tuong x4u vé dich vu. Chi tiéu nay duoc VNPT Ha Noi danh gia hang thang
tai cudc hop giao ban gitta cac don vi dé xét chat lwong khen thuong trong d6 quy
dinh ro:

+ Khu vyc ndi thanh, thi xa thoi gian quy dinh stra chita < 36 gio.
+ Khu vyc Lang, x4, thi trin thoi gian quy dinh stra chita < 72 gio.

Cong tac nay dugc danh gia qua chi tiéu sé luong thué bao duoc sira chita trén

tong s6 thué bao hu hong, tai VNPT Ha Noi quy dinh ty 18 xir 1y > 98%.
2.3.2. Cdc khia canh chét lwong dich vu hién nay

Theo két qua khao sat dugc thuc hién tir ngay 1/1/2021 dén ngay 15/3/2021
Vvé6i sy tham gia ciia hon 5.000 nguoi tai 12 tinh, thanh phd 16n; véi nhitng khach hang
da, dang st dung dich vu bang thong rong di dong (con goi la internet 3G, 4G), bang
thong rong cd dinh (con goi 1a internet cap quang). Qua cudc khao sét, Tap doan

VNPT duoc vinh danh boi bao dam céc tidu chi: "Su on dinh cua dudng truyén
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mang";

téc d6 tai dir lieu™; "téc d6 ding dir liéu” va "cac g6i dich vu". Trude do,
cudi thang 2 vira qua, VinaPhone di duoc t6 chirc Ookla (c6 tru so tai Hoa Ky) trao
ting danh hiéu Speedtest - Nha mang c6 toc d6 3G/4G nhanh nhit Viét Nam.

Pé chiam soc khach hang va thyc hién tét nhu cau phat trien, VNPT lién tuc
ting cudng dau tu, téi vu héa mang ludi. Theo ong Piang Anh Son, Téng Giam ddc
Téng VNPT Ha Noi Ha ting mang VNPT (thudc T4p doan VNPT), riéng trong nim
2021 VNPT d4 lap dat méi hon 9.000 tram thu phat song 3G, 4G, nang téng so tram
trén toan mang 1én hon 83.000 tram (gom ca 2G). VNPT ciing da mé rong ving phi
song di dong 3G, 4G Ién 96% theo quy md dan sé va 91% theo dién tich. Cung véi
d6, VNPT da dua vao khai thac diém duong truyén internet quéc té mai tgi Hong
Kong (Trung Quéc) - trung tam dix liéu 16n nhat khu vuc.

VNPT dang s¢ hitu co sé ha ting mang luéi vién thong hién dai, rong khap,
két ndi truc tiép vai hon 240 qudc gia, trong d6 ¢ cac trung tam kinh té, tai chinh
I6n cua khu virc va thé gisi. Bén nay, VNPT ciing 1a don vi duy nhat s& hitu mang
thong tin vé tinh tai Viét Nam véi tong dung luong internet québc té dat trén 4.000
Gbps va sé tiép tuc duoc nang lén trong thai gian tai. Mang truyén dan lién tinh caa
VNPT vao loai 16n va manh nhat Viét Nam véi tong dung luong trén 24.000 Gbps.
Hé thong cap quang duoc dua toi tin nha thué bao da trién khai tai 63 tinh, thanh phd,
pht s6ng 96% s X trén ca nudc.

Véi ha tang mang luéi vién thong nhu hién nay, VNPT c6 duong truyén
internet 6n dinh ngay ca khi gip su ¢ dut cap quang bién quéc té. Py ciing 1a dau
an cia VNPT khang dinh vi thé nha cung cap dich vu internet hang dau Viét Nam.

Cung véi vién thong, internet, ha ting cong nghé thong tin dwgc nang cao ning
luc, dap (ng yeu cau san xuat kinh doanh. Ha tang ao hoa dugc ting ning luc 1én 1,7
lan dap ung cac dy &n cdng nghé thdng tin trong diém nhu: Cong dich vu cdng qudc
gia; truc lién thdong di liéu caa Chinh phu; khach hang trong cac linh vuc chinh pha
dién ta, y té, gido duyc... Vi vay, VinaPhone d3 dua ra mot loat goi cudc di lidu da
dang va linh hoat véi nhiéu wu dii cho khach hang. Trong d6 phai ké dén g6i Home

Combo véi vu dii nhu ting gap d6i toc do internet ma gia cudc khong doi, dat
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50Mbps - toc d6 vuot troi so voi dudng truyén thong thuong cua ho gia dinh. Dang
cha'y, trong béi canh dich Covid-19 dang dién bién phuc tap, hinh thirc 1am viéc truc
tuyén dugc khuyén khich, thi viéc st dung mot dudng truyén internet toc do cao, gia
cudc tiét kiém s& mang lai nhiéu loi ich cho khéch hang ca nhan.

2.4. Két qua khao sat danh gia chit hrong dich vu tir phia khach hang
2.4.1. Théng tin chung vé chwong trinh khdo sdt

Pé thuc hién dé tai nay, Hoc vién di thuc hién khao sat bang bang hoi - lay ¥
kién danh gia chat luong dich vy tir phia khach hang véi cac thong tin cu thé nhu sau.

Noi dung Bang hoi:

Phan I 13 nhitng thong tin chung vé dic diém khach hang nhu cac thong tin ca
nhan vé gidi tinh, tudi va thu nhap.

Phén II duogc thiét ké 1a nhitng cam nhan thyc té ctia khach hang vé chit luong
dich vu Internet bang rong ¢ dinh sau khi sir dung dich vu.

Céc tiéu chi danh gia dugc soan sin trén phiéu khao sat cing voi cac mirc do
danh gid theo thang do 5 mirc d§ Likert, tir 1 té1 5 véi mirc dO hai long/dap ung ting
dan. Theo d6 tuong (mg 1: R4t khong dong ¥ (v6i phat biéu), 2: Khong dong y; 3:
Binh thuong; 4: Pong ¥ (v6i phat biéu); 5: Rat dong y (v4i phat biéu).

Sau khi thiét ké bang hoi, Tac gia va nhém cong tac vién (nhan vién cua
VNPT) di tién hanh phat cho cac khach hang dang st dung dich vy Internet bing
rong c6 dinh cia VNPT trén dia ban Ha Noi. Tac gia phét phiéu diéu tra vao
15/2/2022 t&i 1/3/2022. Tac gia da phat ra 150 bang hoi va thu vé 135 bang hoi (ty ¢
90%)

Céc phiéu diéu tra thu vé dugc tac gia nhap va phan tich sb lidu dya trén phan
mém excel. Bang cach tinh toan gia tri trung binh ciia cac dap vién, tac gia ddi chiéu
V6i thang do khoang dé danh gia mirc d¢ hai 1ong ctia khach hang vé chat luong dich
vu Internet bang rong ¢ dinh cia VNPT Ha Noi cung tneg.

Thong tin vé dbi twong tham gia khao sat nhu sau:

Gidi tinh:

Theo cudc khao sat trong tong sd 135 phiéu thu vé thi ¢6 74 phiéu tra 10i 13



clia nit gidi, chiém ti 18 55%, nam gidi chiém 61 phiéu chiém ti 18 45%. Nhin chung,
nhom khach hang st dung dich vu Internet bang rong c¢b dinh cia VNPT Ha Noi
khong ¢ nhiéu khac biét. Trén thyc té, chil yéu khach hang sir dung 1a nhém khach

hang ho gia dinh nén cha thué bao c6 thé 1a bat ky ngudi ndo trong ho gia dinh ding

=

tén dang ky.

= Nam = N{

Hinh 2.3: Co ciu gii tinh ciia miu khao sat

(Nguon: Tong hop tir khdo sdt cia tdc gia, 2022)

15% '

Do tuoi:

= 18 dén duwai 25 tudi = 25 dén duwai 35 tudi

= 35 dén dwai 45 tudi = Trén 55 tusi

Hinh 2.4: Co ciu tudi ciia miu khio sat
(Nguon: Tong hop tir khdo sdt cia tac gia, 2022)
Qua khao sat, tir 18 dén dudi 25 tudi chiém 11%, tir 25 dén duédi 35 tudi chiém
32%, tir 35 dén dudi 55 tudi chiém ti 18 cao nhat 1a 45%, tir 55 tudi trd 1én chiém
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12%. Nhu vay chiém ty trong chil yéu 1a d6 tudi tir 35 dén dudi 55 tudi, thip nhat 1a
tir 18 dén dudi 25 tudi. Phu hop véi thuc trang dan sb tré ¢ dia ban. Piéu nay phan
anh da s chu thué bao ding tén va c6 nhu cau sir dung dich vu Internet bang rong c6
dinh cia VNPT Ha Noi la khach hang tré. Pay 1a nhém khach hang thuong c6 thoi

quen str dung internet thudong xuyén va cé nhu cau sir dung dudng truyén toc do cao,

6n dinh dé xem phim, choi game onlie, nghe nhac,...

_—

Veé thu nhap:

= Dwoi 4 triéu = Tt 4 triéu dén dwéi 10 trieu

= Tt 10 triéu dén dwdi 20 triéu = Trén 20 triéu

Hinh 2.5: Co ciu thu nhip ciia miu khao sat

(Nguon: Tong hop tir khdo st cia tac gia, 2022)

Theo két qua thu duoc, thu nhap dudi 4 triéu VND/ thang chiém ti 1¢ thip nhat

14 13%, tir 4 triéu dén dudi 10 triéu VND/ thang chiém ti 1¢ cao nhat 1a 36%, tiép theo
l1a mtrc thu nhap tr 10 - 20 triéu VND/ thang chiém 22%, mirc thu nhap trén 20 tri¢u
VND/ thang chiém 29%. Nhin chung, cac khéach hang c6 nhu cau st dung dich vu
Internet bang rong ¢ dinh cia VNPT Ha Noi thudng c6 mirc thu nhap tir trung binh
tré 1én t6i thu nhap cao. Pac diém thu nhap ciia khach hang twong d6i rong 1a do dich
vu Internet bang rong ¢ dinh cuia VNPT Ha Noi ¢6 nhiéu mire g61 cuoc khac nhau

dé phu hop cho nhiéu dbi tuong.
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2.4.2. Két qud phan tich di¥ ligu
2.4.2.1. Két qua vé su tin tudng
Bang 2.3: Panh gia ciia khach hang vé sy tin twéng ciia dich vu Internet bing
rong cb dinh
Tiéu chi TB
Q1. Khi VNPT Ha Noi hra lam diéu gi d6 véo thoi gian

4,18
nao doé thi ho s€ lam.

Q2. Khi ban gip tré ngai, VNPT Ha Noi chimg t6 mbi 438
. quan tan thuc sy mudn giai quyét tré ngai do. ’
Su tin

twéng Q3. VNPT Ha Noi thyc hién dich vu ding ngay tu lan dau. | 4,14

Q4. VNPT Ha Noi cung cap dich vu ding nhu thoi gian

4,23
ho da hira.

Q5. VNPT Ha Noi luu ¥ dé khong xay ra mot sai x6t ndo. | 4,51

(Nguon: Téng hop tir khao sét cua tac gid, 2022)

Qua khao sat nhan thay rang, khach hang phan nao tin tuéng vao chat luong
dich vu, diém trung binh qua khao st dat tir 4,14 dén 4,51. Trong d6, khach hang
danh gia t6t viecc VNPT Ha Noi luu ¥ khong dé ra mot sai s6t nao (diém
trung binh = 4,51), cho thay nhan vién caa VNPT Ha Noi di phan nao dap tng duoc
y&u cau cua khach hang. VNPT Ha Nai thuc hién viéc giam sat, va cac chinh sach
phat, khen thudng truc tiép t6i ting ca nhan da phat han ché duoc phan nao gay ra
15i khi 1am viéc vai khach hang. Tuy nhién, viéc thuong phat chua dit manh dé gay
tac dong 1on téi nhan vién vi thé con chua thuc sy dap ung duoc ky vong cia khach
hang.

Véi cau hoi “Khi ban gip tré ngai, VNPT Ha Noi chirng t6 mdi quan tim thuc
su mudn giai quyét tré ngai d6” (diém trung binh = 4,38) khach hang chi danh gia
VNPT Ha Noi thuc hién & mirc thap, con cach xa ky vong ctia khach hang. Ly do cta
viéc nay 1a cac bd phan hd tro chua duoc dao tao chuyén nghiép, chua phan 1o trach

nhiém cia timg ca nhan, bo phan phai giai quyét su ¢6 cho khach hang. P6 quan tim
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dén viéc giai quyét van dé chua dugc quan tim, va rat kho dé kiém tra mirc d6 quan
tam t&1 khach hang.

Yéu t6 “VNPT Ha Ndi thuc hién dich vu ding ngay tir lan dau” khong duogc
khach hang danh gia cao (diém trung binh = 4,14). Piéu nay cho thay sy chénh léch
gifra danh gia thyuc té va ky vong cua khach hang vao chit luong va noi dung dich vu
12 kha cao. VNPT Ha Noi dua ra cic cam két vé chat lwong 1a kha cao, nhung doi ngii
CB-CNV phu trach quan 1y va lap dit dich vu nay cho khach hang chua co du ki
nang, chua thuc su lam chu thiét bi dan dén viéc cung céip dich vu ngay lan dau cho
khach hang con chua nhu cam két. Viéc dao tao, truyén dat kién thirc vé dich vu nay
chua dap tng hét cac yéu cau thuc té.
2.4.2.2. Két qua vé sy phan hdi

Bang 2.4: Panh gia ciia khach hang vé Sy phén hdi ciia dich vu Internet bing

rong co dinh

Tiéu chi TB
Q6. Nhan vién VNPT Ha Ngi cho ban biét khi nao thyc hién
dich vu. -
Q7. Nhan vién VNPT Ha Noi nhanh chéng thuc hién dich
Swphan | o\ b6 ban, 312
hoi Q8. Nhan vién VNPT Ha Noi ludn sin sang gitip ban. 3,34
Q9. Nhan vién VNPT Ha Noi khong bao gid qlia ban dén
ndi khong dap (mg yéu cau cua ban. 4

(Nguon: Téng hop tir khao sat cua tac gid, 2022)

Muc d6 phan hoi cia dich vy Internet bang rong ¢é dinh dugc danh gia qua

tiéu chi nhanh chéng. Su nhanh chdng thé hién & thai d6 sin sang phuc vu khach hang
va dam bao dich vu dugc phuc vu nhanh chong.

Véi két qua khao sét cho thay khach hang chua danh gia cao kha ning phuc

vu nhanh chdng cua nhan vién (diém trung binh 3,12 dén 3,47). Biéu nay ching minh

duogc rang yéu tb thoi gian trong viéc thuc hién cong viéc that sy chwa dap ung dugc

ky vong cua khach hang.
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Khach hang dong y véi yéu té “Nhan vién VNPT Ha Noi khdng bao gio qua
ban dén ndi khong dap ng yéu cau cia ban” (diém trung binh = 3,47) Pay 1a doi hoi
rat ding cua khach hang vi dich vy Internet bang rong cé dinh phuc vu chinh céng
viéc cua ho, vi thé khi can su hd trg khach hang thuong mong muén 1a phai dugc hd
tro ngay. Trong té, viéc hd trg ngay cho khach hang dap tmg duoc & muc trung binh,
chua thuc hién dugce nhu ky vong caa khach hang. Ly do caa viéc nay la vi viéc nay
lién quan t6i rat nhiéu nguyén nhan, nhu chua quy dinh rd pham vi hd tro cua ting
bo phan, chua co su thdng nhat giai quyét cac yéu cau cua khach hang dan dén viéc
nhan vién chiam soéc khach hang truc tiép mudn thuc hién viéc hd trg ngay cho khach
hang ciing gap nhiéu kho khan. Mat khac, viéc bé tri nguon luc dé dam bao hd tro
ngay cho toan b khach hang la khéng hiéu qua vé mat kinh té, nhat 1a trong giai doan
gia cudc vién thdng lién tuc giam do sy canh tranh gay gat.

Yéu t6 “Nhan vién VNPT Ha Noi nhanh chdng thuc hién dich vu cho ban”
dugc khach hang danh gia thap nhat. Ly do cua viéc nay la nhan vién thyc hién cong
viéc mot cach may moc, theo diing quy dinh (quy dinh vé lap dit, thay d6i goi dich
vu, thanh toan cudc, diéu chinh théng tin...) ma khdng can biét khach hang c6 tuan
thi duoc ngay cac quy dinh d6 hay khong, diéu nay tao ra sy byc minh, cam thay
khéng nhan duoc sy chia sé gitip d& cta nhan vién; Cac ché do thuong cho ca nhan
khi duoc khach hang khen 1a rat thap, chua thuc su tao dong luc cho nhan vién quan
tdm, sin sang giup d& khach hang
2.4.2.3. Két qua vé sy dam bao

Bang 2.5: Panh gia khach hang vé sy dam béo ciia dich vu Internet bing rong

¢6 dinh
Tiéu chi B
Q10. Cach cu xir ciia nhan vién VNPT Ha Noi giy niém tin
Sw dam | cho ban. 493
bao Q11. Ban cam thay an toan trong khi giao dich véi VNPT Ha 417

Noi.
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Q12. Nhan vién VNPT Ha Noi luén niém né véi ban. 4,61

Q13. Nhan vién VNPT Ha Noi c6 di hiéu biét dé tra 1i cau 277
hoi caa ban. ’

(Nguon: Tong hop tir khdo sdt cia tac gia, 2022)
C4 4 tiéu chi déu dugc danh gia dudi mic 5, trong d6 tiéu chi dugc khach hang
danh gia thap nhét 1a “Nhan vién VNPT Ha Noi c6 du hiéu biét dé tra 11 cau héi cua
ban” véi diém trung binh = 3,77. Vi vé co ban nhan vién cia VNPT Ha Nai ¢ du
kién thuc & muc can thiét, dam bao c6 thé hd trg phﬁn 16n cac thac mac vé dich vu
ctia khach hang, nhung nhiing v6i nhirng khach hang c¢6 nhtng kién thirc tot vé CNTT
s& doi hoi hd trg vé dich vu rat chuyén sau vi vay viéc hd tro voi nhitng khach hang
nay chua thyc sy dat nhu mong mudn cia toan bd khach hang. Viéc nay dat doi hoi
VNPT Ha Noi can do tio, ting cuong kién thirc mot cach sau rong hon.
2.4.2.4. Két qua vé su cam thong
Bang 2.6: Panh gia khach hang vé su cam thong ciia dich vu Internet bing
rong cb dinh

Tiéu chi B

Q14. VNPT Ha Noi luon dic biét chil y dén ban. 3,53

Q15. VNPT Ha Nbi ¢6 nhan vién biét quan tim dén ban. | 3,35

) Q16. VNPT Ha Noi lay loi ich cta ban 13 diéu tAm niém
Sw cam 3,45

cua ho.

Q17. Nhan vién VNPT Ha Noi hiéu rd nhitng nhu cau cua

3,54
ban.

Q18. VNPT Ha Néi lam viéc vao nhiing gio thuan tién. 3,68

(Nguon: Téng hop tir khdo sat cua tac gia, 2022)

Trong 5 ndi dung khao sat, ndi dung dugc khach hang danh gia cao nhat 1a
“VNPT Ha Ngi 1am viéc vao nhitng gid thuan tién” con thap nhat 1a “VNPT Ha Noi
c6 nhan vién biét quan tdm dén ban”. Nhu viy, trén thuc té thoi gian lam viéc ma

VNPT Ha Noi quy dinh hién tai con chua dép tmg hoan toan nhu cau ctia khach hang,
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hua thuc sy tao thuan tién cho khach hang giao dich. Trong khi cac doanh nghiép
cung cip dich vu vién thong khac cé thoi gian 1am viéc kha mudn (t6i 9h t6i), cac
ngay cudi tuan ciing mé ctra thi phan 16n cac dia diém giao dich cia VNPT Ha Noi
dong ctra vao Sh chiéu, chi cac dia diém chinh méi mo cira dén 9h t6i, mé cira lam
viéc vao cudi tudn cling khong dugc thuc hién nghiém tic. Nhu cau giao dich cua
khach hang vao nhung thoi diém kha da dang, nhu giao dich ngoai gio, giao dich
trong nhimng trudng hop cd yéu cau khan cap. VNPT Ha Noi can luu ¥ t6i viée phuc
vu, cham soc khach hang ca vé mit thoi gian phuc vu, ¢6 doi ngii nhan vién truc giai
quyét van dé nhiéu khi & mirc 24/24h dé tang tinh canh tranh.
2.4.2.5. Két qua vé su hiru hinh

Bang 2.7: Panh gia khach hang vé sur hiru hinh ciia dich vu Internet bing rong

6 dinh
Tiéu chi B
Q19. VNPT Ha Nbi c6 trang thiét bi rt hién dai. 4,95
Q20. Cac co s vat chat cia VNPT Ha Noi trong rat bat mat. | 4,88
Sw hiru
hinh Q21. Nhan vién VNPT Ha Noi dn mic rat tuom tat. 4,92

Q22. Cac sach anh gidi thiéu cia VNPT Ha Noi ¢6 lién quan 416
dén dich vu trong rat dep. ’

(Nguon: Tong hop tir khdo sat cia tac gia, 2022)

Phuong tién hitu hinh cia dich vu Internet bang rong ¢b dinh dugc khach hang
danh gia cao.

Hién nay, trang phuc cua nhan vién VNPT Ha Noi duoc thiét ké vé kiéu dang,
mau sic, hinh thiic theo quy chuan chung cua Tap doan, ¢ logo va mau sic d& nhan
dién cia VNPT. Qua danh gia thyc té khach hang da chung to trang phuc ciia nhan
vién VNPT Ha Noi gay duoc 4n tuong tot ddi véi da sé khach hang. Tuy nhién, van
c6 mot bo phan khach hang ky vong rang trang phuc caa nhan vién VNPT Ha Noi
nén lich su, bit mat hon. Mot yéu td chua thuc sy dugc quan tam téi d6 1a chat lugng

vai may trang phuc va nha may, N6 ciing gép phan 1am trang phuc lich sy hon, mau
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sic rd nét, d& nhan biét hon, va mot diéu quan trong la nhan vién khi mic trang phuc
cam thay dé chiu, thich nghi, dep va lich su hon, thi thai d¢, tAc phong giao dich ciing
s& chuy@n nghiép hon, tac dong rd rang khi ho giao tiép voi khach hang, va dap tng
dugc ky vong cua khach hang véi ndi dung nay.

VNPT c6 quy dinh r rang vé thiét k&, mau sic, trang thiét bi st dung vi thé
n6 dam bao tinh dong nhat, d& nhan biét, dam bao my quan. Tuy nhién thiét ké chua
thuc sy tao sy that thién véi khach hang khi giao dich, chwa lam noi bat, quang bé
duoc cac dich vu ¢6 thé manh ctia minh. Céc dia diém giao dich phan 16n duoc trang
bi cac thiét bi hién dai, d6 1a mot diém manh caa cac phong giao dich, dam bao du

trang thiét bi phuc vu khach hang.

Bang 2.8: Két qua khao sat

Tiéu chi piem
TB
Q1. Khi VNPT Ha Noi hira lam diéu gi d6 vao thoi gian
nao do thi ho s€ lam. 18
Q2. Khi ban gdp tré ngai, VNPT Ha N1 ching té mdi
quan tan thuc sy muén giai quyét tré ngai do. 438
Su tin twéng 93. VNPT Ha Noi thyc hién dich vu ding ngay tir lan 41
dau.
Q4. VNPT Ha Nbi cung cap dich vu dung nhu thoi gian 423

ho da htra.
Q5. VNPT Ha Noi luu y dé khong xay ra mot sai x6t ndo. | 4,51
Q6. Nhan vién VNPT Ha Noi cho ban biét khi ndo thuc

3,33
hién dich vu.

Su phéan hoi | Q7. Nhan vién VNPT Ha Noi nhanh chong thyc hién dich

3,12
vu cho ban.

Q8. Nhan vién VNPT Ha Noi ludn sin sang gitip ban. 3,34
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Q9. Nhan vién VNPT Ha Noi khong bao gid qua ban dén

ndi khong dap tmg yéu cau cia ban. 47
Q10. Cach cu xir ciia nhan vién VNPT Ha Noi gdy niém

tin cho ban. 453
Q11. Ban cam thay an toan trong khi giao dich véi VNPT 417

Sw dam bao | Ha Nou.
Q12. Nhan vién VNPT Ha Nai luén niém né véi ban. 4,61
Q13. Nhan vién VNPT Ha Nbi c6 du hiéu biét dé tra 101

3,77
cau hoi cua ban.

Q14. VNPT Ha Noi luon dic biét chil y dén ban. 3,53
Q15. VNPT Ha Nbi c6 nhan vién biét quan tam dén ban. 3,35
Q16. VNPT Ha Noi lay loi ich cta ban 13 diéu tAm niém

Sw cam 3,45
A cua ho.
thong | — :
Q17. Nhan vién VNPT Ha No6i hiéu rd6 nhitng nhu cau cua 354
ban. ’
Q18. VNPT Ha Noi lam viéc vao nhitng gid thuan tién. 3,68
Q19. VNPT Ha Nbi c6 trang thiét bi rat hién dai. 4,95
Q20. Cac co so vat chat caa VNPT Ha Noi trong rat bat 488
mat. ’
Sw hiru hinh S S - ;
Q21. Nhén vién VNPT Ha Noi an mac rat tuom tat. 4,92
Q22. Céc sach anh gidi thi¢u caa VNPT Ha Noi ¢6 lién 116
quan dén dich vu trong rat dep. ’
Tong diém trung binh 4,01

(Nguon: Tong hop tir khdo sadt cia tac gia, 2022)

Qua bang 2.8 ta thiy, khach hang cam thiy hai 1ong véi chat lugng dich vu
Internet bang rong cd dinh cia VNPT Ha Noi. Khach hang danh gia cao ¢ yéu t6 su
hitu hinh. V4t chét, trang thiét bi cia VNPT Ha Noi hién dai phuc vu cho viéc cung

cép Internet dugc khach hang danh gia cao da tao cho don vi thé manh dé canh tranh
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v6i cac don vi ciing nganh. Va khach hang danh gia thip & yéu té Su phan hoi. Ho
cho rang thai d6 phuc vu ctia nhan vién VNPT Ha Noi chua tot, chua thau hiéu va
ling nghe nguyén vong cua khach hang.

2.5. Nhirng yéu t6 anh hwéng téi chit lwgng dich vu Internet bing rong
6 dinh ciia VNPT trén dia ban Ha Noi

2.5.1. Nhitng yéu té bén ngoai doanh nghigp

Thi truong

Céac dic diém vé tung khu vuc thi truong cuia VNPT Ha Noi ¢6 anh hudng dén
nhu cau tiéu dung dich vu vién thong cia khach hang nhu sau:

- Vi cac khu vuc kinh té xa hoi da phat trién: nhin chung nhu cau sir dung
dich vu rit cao, mang vién thong di duoc dau tu xay dung nhiéu nim nén dép tmg du
nhu cau vé6i chét luong 6n dinh.

- Vi cac khu vuc kinh té x4 hoi dang phat trién: Nhu cau sir dung dich vu vién
thong dang ting 1én nhanh chong, dan dén tdc d6 phat trién khach hang nhanh hon
tdc d6 dau tu xdy dung mang vién thong. Diéu ny lam kéo dai thoi gian chd doi thiét
lap dich vu, dé gay birc xtic 1am giam uy tin cia VNPT Ha Noi.

- Véi cac khu vuc kinh té x4 hoi bat dau phat trién: yéu cau lap dat dich vu bat
dau tang nhanh, tuy nhién do khach hang sir dung it nén doanh thu thip. Mang vién
thong it duoc dau tu, cong voi dia ban rong nén thoi gian lap dat 1au, cac truong hop
hu hong dich vu ciing cao gdy ra nhiéu khiéu nai cua khach hang.

Nhu ciu ciia khach hang

Khach hang 1a nhiing “thugng dé” dugc huong cac lgi ich tir dich vu. Viée lya
chon st dung dich vu ciia nha mang nao phu thudc vao uy tin va chét luong.

Khi internet dang tré thanh mot nhu cau thiét thue va hau hét hoat dong cua
con nguoi déu lién quan dén khong gian mang thi khach hang s€ lya chon dich vu cua
nha mang c6 thiét bi tdt, hién dai va duong truyén 6n dinh.

Khach hang luén muén duoc dam bao quyén li cao nhit va dugc hd tro 24/24
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giai quyét nhanh céc van dé phat sinh khi st dung dich vu.

Cung voi viée thi truong Internet ngay cang phat trién, thi van dé bao mat ciing
dugc khach hang ngay cang quan tim hon. Nhitng vu viéc lién quan dén bao mat nhu
virut WannaCry 1am hang loat mdy tinh trén thé giéi bi nhim ma doc, hay vu viéc
tré em bj anh hudng mot cach vo tinh boi cac ndi dung xau trén cac trang chia sé
video, gay nhiéu lo ngai cho cac bac phy huynh.

Quy dinh vé quan Iy chat lwong

Theo Quy dinh vé quan 1y chat lugng dich vy Vién thong ban hanh kém theo
thong tu s6 08/2013/TT-BTTTT cua Bo TTTT, co quan quan 1y nha nudc vé chat
luong dich vy 13 Cuc Vién thong s& dinh ky do kiém chét luong dich vu theo cac tiéu
chuan da dugc ban hanh. Tuy nhién, viéc do kiém chat luong dich vu cia cac VNPT
Ha Noi Vién thong ciing khong dién ra thudng xuyén va chua c6 ché tai xir phat cac
VNPT Ha N§i khong dam bao chét luong dich vy, chua cong khai thong tin chat
lwong dich vu cia cac VNPT Ha Noi.

Quy dinh vé gia cudéc

Hién nay mot sd VNPT Ha Noi chay theo xu hudng canh tranh vé gia cudc,
dua nhau ha gia, khuyén mai dé thu hat khach hang trong khi ha ting chwa duoc dau
tu hich dang nén anh hudng rt 16n dén chét luong dich vu.

Pic diém vé dia ly, dia hinh

Thu @6 Ha Noi ¢6 dién tich ty nhién 334.470,02 ha, 1a 1 trong 17 thu d6 c6 ién
tich rong nhat trén thé gidi; dan s6 hién nay la hon 7 triéu nguoi; gém 30 don vi hanh
chinh cép quan, huyén, thi xa; 577 xa, phuong, thi tran. Ha Noi ¢6 hai dang dia hinh
chinh Ia dong bang va d6i nui. Pia hinh dong bang chiém khoang 3/4 dién tich tu
nhién, ndm bén hitu ngan séng D3, hai bén séng Hong va chi luu cac séng. Phan 16n
dia hinh ddi ndi thuoc dia phan cac huyén Soc

Son Tay, Ba Vi, Quéc Oai, My Pirc. Dan cu sinh séng va lam viéc tap trung
da phan ¢ khu vuc dong bang, noi kha ning cung cip va sira chita dich vu Internet

thuén loi hon khu vuc doi ndi.



56

2.5.2. Nhitng yéu té bén trong doanh nghiép

H¢ thong k¥ thuit

Hé théng mang cia VNPT Ha Noi hién nay c6 494 thiét bi OLT véi tong dung
luong 13421 cong PON: 2931 cong PON downlink trén thiét bi OLT ciia ALU, 8463
cong PON downlink trén thiét bj OLT ctiia Huawei, 2027 cong PON downlink trén
thiét bi mini OLT cua ZTE. Di lién vé&i hé thong thiét b 1a hé thong mang ngoai vi
rong khap bao gom: 380 tong dai, 7.930 tuyén cap quang chinh; véi tong chiéu dai
cap quang cac loai: 55.124,2 km.

+ Anh huong cta hé thong thiét bi:

Déi voi dich vu Internet bang rong ¢ dinh thi cac thiét bi BRAS va DSLAM
¢6 vai tro tao ra tin hiéu cép cho khéch hang, diéu khién céc kénh két ndi Internet cta
khach hang.

Viéc nay anh huong rét 16n t6i céc chi tiéu chat luong dich vu:

« Toc d6 tai dit lidu trung binh.

* Luu lugng st dung trung binh.

* Ty 1€ dung lugng truy nhap bi tinh cudc sai

* b6 kha dung cua dich vu.

Tat ca cac hé thong néu trén déu 1a thé hé thiét bi k§ thuat hién dai, tién tién
clia cac hiang Alcatel, ZTE va Huawei, dat tiéu chuan ctia ITU va d4p tmg céc chi tiéu
chat luong theo quy dinh.

+ Anh hudng ctia mang ngoai vi:

Mang ngoai vi hién ding chung cho tat ca cac dich vu, c6 vai trd truyén dua
cac tin hiéu tir hé théng thiét bi t6i khach hang. Mang ngoai vi ¢o6 vai tro quyét dinh
t&i cac chi tiéu chét lugng dich vu sau:

« Su ¢ dudng day thué bao.

« Thoi gian cho stra chita sy ¢d dudng ddy thué bao.

* Thoi gian thiét 1ap dich vu.
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« Téc d¢ tai dit liéu trung binh.

Quy trinh diéu hanh cung cép dich vu

Vi dia ban kinh doanh rong, tdc do phat trién nhanh, VNPT Ha Noi hién quan
Iy khai thac mang vién thong c6 dung luong 16n va to chire thanh nhiéu don vi truc
thudc dé thuc hién nhiém vu san xuét kinh doanh. Bé cung cép dich vu cho khach
hang s& c6 nhiéu don vi tham gia, doi hoi su phdi hop nhip nhang giira cac don vi.
Céc quy trinh c6 vai trd quyét dinh toi cac chi tiéu chat lwong sau:

« Thoi gian thiét lap dich vu.

« Thoi gian cho stra chita sy ¢d dudng ddy thué bao.

C6 thé néi hai chi tiéu trén rat quan trong vi khach hang d& nhan xét danh gia,
so sanh v6i dich vu cta cac doanh nghiép khac. Trong thyc té hai chi tiéu nay ciing
dé din dén khiéu nai cua khach hang vé chit lugng dich vu.

Chinh sach phén cip quan Iy diéu hanh dich vu giira Tap doan va VNPT
Ha Noi

Tap doan VNPT giao cho VNPT Tinh/TP diéu hanh cung cip dich vu va ban
hanh “Bé quy dinh chi tiéu quan 1y chat lugng mang — dich vu cia VNPT” dé xac
dinh chi tiéu chat lvong mang cap quang thué bao sir dung trong chdm diém KPI hang
thang cac VNPT Tinh/TP.

Chit lwong ngudn nhan hre

Thuec té vi do yéu td lich str, mit béng trinh d6 cua can bd cong nhan vién vé
dich vu truy nhap internet Internet bang rong c¢d dinh con thép, cling nhu trinh d¢
quan tri kinh doanh ctia d6i ngii lanh dao, quéan 1y, trinh d6 giao tiép, chim soc khach
hang ciia doi ngil nhan vién con thiéu va yéu. Diéu ndy yéu cau nhan vién phai co
trinh do tdt, khong nhirng vé viéc am hiéu dich vu, ma con can ¢ ca kién thirc vé
marketing, vé giao tiép, vé cham soc khach hang, dé qua d6 tao ra cac dic tinh t6t clia

chét luong dich vu.
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2.6. Panh gia chung vé thwe trang chit lwgng dich vu Internet bing rong
6 dinh ciia VNPT trén dia ban Ha Noi
2.6.1. Nhiing két qud dat duoc

Trong thoi gian vira qua VNPT Ha Noi da dat dugc nhitng két qua tich cuc vé
mat chat lwong dich vu Internet biang rong. Cu thé nhu sau:

- VNPT Ha Noi ap dung cong nghé hién dai, nhan vién c6 trang phuc lich su.
Co s vat chat caa VNPT Ha Nbi ngay mét hoan thién thong qua chién luoc nhan
dang thuong hiéu qua viéc xay dung cac diém giao dich theo dung quy chuan cua
Tap doan VNPT tir bang hiéu, cach bai tri, trang phuc nhéan vién,... Cac diém giao
dich cia VNPT Ha Nbi thuong nam & cé4c vi tri trung tm cac quan huyén, khdng
gian rong rai (c6 khu vuc giit xe mién phi, phong cho, phuc vu nuée udng, ban thong
tin huéng dan khach hang,...), hé thng trang thiét bi may méc phuc vu lip dit do
kiém duong day FiberVNN day du, hién dai tao su tin twong cho khach hang.

- Nhin chung VNPT Ha Néi ludn chu trong nang cao chat luong dich vy, dam
bao chét lwong dich vu dung vai cam két caa khach hang. Thong tin toi khach hang
nhanh chong, kip thoi, gia cudc tinh toan rd rang, day du. Khach hang kha hai long
véi thia tuc dang ky dich vu va cac hinh thac hd trg dang ky dich va. VNPT Ha Noi
cling da chuan hda lai viéc cung cap dich vy cho khach hang bang: “Quy trinh cung
cap dich vu FiberVNN” qua d6 giam thoi gian lap dat tir 5 ngay xudng con 2 ngay.

- Khéach hang doanh nghiép déu danh gia kha tét vé nhan vién giao dich tai cac
chi nhanh, diém hd tro khach hang vé tao dyng long tin cho khéach hang giao dich.

- Db voi khéach hang than thiét, khach hang 16n, VNPT Ha Noi déu co sy quan
tam nhat dinh. VNPT Ha Noi ciing di ¢6 nhitng bo phan tiép nhan sy ¢b, b phan xu
ly khiéu nai cho khach hang nhim hd tro cho cong tac hau méi cua dich vu FiberVNN.
VNPT Ha Noi ciing thuong cé cic hoat dong cham soc khach hang thuong nién, nhu
c6 qua ting nhan sinh nhat khach hang, cac ngay 1, tét. VNPT Ha Noi ciing t chirc
cac hoi nghi khach hang dé tri an cho khach hang trong mdi dip cudi nim va ciing da
t6 chirc duoc cac chuyén tham quan trong ciing nhu ngoai nudc cho cac khach hang

I6n. Gia cude cua VNPT Ha Noi trién khai rit da dang va pha hop véi thu nhap cua
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nguoi dan cling nhu ¢6 tinh canh tranh cao.
2.6.2. Nhitng han ché va nguyén nhén
2.6.2.1 Nhitng han ché ’
Bén canh nhitng thanh tyu thi chat lwong dich vu Internet bang rong cua VNPT
Ha Nbi van con ton tai nhitng han ché nhat dinh, cu thé nhu sau:

- Chinh séch chit lugng chua hoan thién, quy trinh hoach dinh chinh sach con
bi khép kin.

- Quy trinh cung cap dich vu cho khach hang con nhiéu bat cap, con nhiéu khau
trung gian khéng can thiét, dan dén thoi gian thuc hién kéo dai, chat lwgng thuc hién
khéng cao.

- Viéc quan ly chat luong VNPT Ha Noi chd trong nhiéu vé chat lugng ki thuat
chura thue sy dau tu nhiéu vao viéc nang cao chat lwong phuc vu ma hién nay khi cac
doanh nghiép canh tranh déu dam bao vé cac théng sé ky thuat thi chat lwong phuc
vu lai 12 yéu té quan trong dé 16i kéo khach hang st dung dich vu va dem lai sy hai
Iong cua khach hang.

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

- M6t bo phan nhéan vién chua tuan thu cdc quy dinh khi lam viéc véi khach
hang, chiam séc khach hang nhu thai d6, tac phong lam viéc... diéu nay da lam giam
uy tin, hinh anh cua cong ty trong long khach hang.

- Céc goi cudc, dich vu cua FiberVNN cta VNPT Ha Noi chua that sy da dang,
phong phu dbi véi khach hang con cham ddi méi so véi cac ddi thi canh tranh.
2.6.2.2. Nguyén nhan

Thir nhat, do ha tang céng nghé cia VNPT Ha Noi van con nhiing han ché
nhét dinh. Dich vu vién thong Ia loai hinh dich vu ma chat lwong phu thudc 16n vao
co s6 ha ting cdng nghé.

Thi hai, do hé théng kénh phan phéi chua thuc su rong khap, san pham dich
vu chua thuc sy da dang va dap g duoc hét nhu cau cia khach hang. Hon thé nira,

nhu cau cta khach hang ngay cang da dang hon, yéu cau vé chét luong dich vu ngay
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cang cao.

Thi ba, trinh d6 ctia ngudn nhan lyc con chua thyc sy dap tmg duoc yéu cau
ngay cang cao. Chat luong ngudn nhan lyc chua dong déu, dic biét 1a nhan luc c6
ning luc cao & c4c tinh ving sdu, ving xa; co cdu do tudi, gisi tinh cia CBNV chua
can ddi. Trong khi d6, doi hoi vé chat lugng ngudn nhan lec ngay cang cao. Hé thng
quy trinh tuyén dung, dao tao, quan ly, st dung nguén nhan lyc di c6 su ddi méi
nhung chua dugc chuan hod, tinh chuyén nghiép chua cao. Chinh sach uu dai dé thu
hat, giir gin lao dong cé chat lwgng cao va chuyén gia gioi chua thuc sy hip dan. Sé
lwgng va chat lugng nguon nhan luc con thiéu hyt trude yéu cau phat trién nhanh cia
VNPT Ha Noi.

Thir tu, cong tac kiém tra, kiém soat cia VNPT Ha Noi duoc ting cudng thuc
hién nhung nhin chung van con c6 nhiing han ché nhat dinh. VNPT Ha Noi c6 dic
diém 12 hoat dong san xuat, kinh doanh trai rong ca trong va ngoai nudc, can bo cong
nhan vién thuong xuyén tiép xdc véi vat tu, tai san ¢ gia tri 16n. Trong khi dé, sb
lugng can bo cong nhan vién 16n nén cdng tac kiém tra, giam sat chwa duoc thuc hién
mot cach thuong xuyén, lién tuc.

Thir nam, tinh khéc biét hda trong san pham dich vu danh cho khéch hang con
chua cao. Pay ciing 1a dic diém chung cua nganh vién théng, cac san pham nhin

chung cé tinh khéc biét hda khéng cao.



61

CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG
INTERNET BANG RONG CO PINH CUA VNPT TREN PIA
BAN HA NOI

3.1. Pinh huéng va muc tiéu phat trién
3.1.1. Dinh hwong phdt trién ciia VNPT dén nim 2025

Trong giai doan tir nay dén nam 2025, cac dinh hudng lién quan dén phat
trién cac dich vu Vién théng néi chung duge VNPT néu cu thé nhu sau:

- Nang cao hiéu luc ciia hé théng quan 1y chat luong.

- Nang cap ha tang co so k¥ thuat, nang cao chat lugng dudng truyén

- Tang cuong cong tac dao tao nguén nhan luc, dac bi¢t 1a cac can by quan tri
mang.

- Tién hanh thu hdi phan anh cuia khach hang va sy hai long va nhitng khiéu nai
thac méc cua khach hang va thai d§ phuc vu cta cac can bd cung cép dich vu.

- Tang cuong hoat dong nghién ctru thi truong va dua ra nhitng giai phap chinh
sach cung cap dich vu nham thoa min nhu cau ngay cang cao cia khach hang.

- Tang cuong hoat dong danh gia va kiém soat qua trinh thuc hién hop dong va
trién khai dich vu.

- Thyc hién thiét 1ap cac chinh sach chét luong cu thé cho tirng hoat dong ciia qua
trinh cung cap dich vu, tir nghién ciru thi trudng, Marketing dén ky két hgp dong dén
trién khai.

- Lap ké hoach chi tiét thoi gian thuc hién hop dong va trién khai dich vu.

3.1.2. Muc tiéu kinh doanh déi véi dich vu Internet bing rong cé dinh ciia
VNPT trén dia ban Ha Ngi
3.1.1.1. Muc tiéu phat trién

Muc tiéu phat trién caa VNPT Ha Noi trong giai doan t6i la:
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- Phét trién mang vién thong theo huéng hoi tu truyén thong

- Phét trién I&n c6ng nghé NGN

- Cép quang lap dit dén tan nha thué bao

- Ngam héa cap quang tai TP. Ha Noi va cac trung tm cé&c quan, phuong.

- Ha tang mang vién théng ludn san sang phuc vu cho phong chdng thién tai va
dam bao an ninh qudc phong.

- Phuc vu cong tac 1anh dao, chi dao cia cac cap, gop phan phat trién kinh ké xa
hoi, nang cao mirc hudng thu thdng tin, gop phan nang cao dan tri.
3.1.1.2. Muc tiéu canh tranh

- Giir vitng vai trd 1a don vi vién thdng c6 thi phan 16n trong cung cap dich vu VT-
CNTT trén dia ban TP. Ha Noi.

- Phan dau tang thi phan kinh doanh dich vu Internet bang rong cé dinh doanh
nghiép 1én dén 70% trén thi truong TP. Ha Noi.

- Phan d4u nd lyc d& mang lai cho khéach hang cac dich vu VT — CNTT véi chit
luong dich vu va chat lwong phuc vu tét nhat véi mac gia canh tranh nhat trén
thi truong.
3.1.1.3. Muc tiéu phat trién bén viing

Song song voi muc tiéu ting truong, VNPT Ha Noi huéng dén viéc duy
tri s6 lwong khach hang hién c6, nang cao long trung thanh cua khach hang. Bén
canh d6, don vi ciing linh hoat trong d6i pho vai nhitng dong thai canh tranh cia doi
thu ciing nhu ndm bt cac co hoi va tranh né nhitng nguy co khi cac yéu té thuoc
moi trudng Marketing c6 nhitng bién dong va thay doi.

Pé phat trién bén ving, VNPT Ha Noi dat muc tiéu nang cao chat luong
dich vu VT-CNTT, da dang hoa céac loai hinh dich vu, linh dong trong chinh sach
gia cude, quan tri kénh phan phdi va sir dung cac cong cu truyén thdng hiéu qua dé
dat duoc chi tiéu chiém 75- 80% thi phan dich vu dién thoai ¢ dinh, 45-50% thi
phan dich vy dién thoai di dong va 65 — 70% thi phan dich vu Internet.
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3.2. Mt s6 giai phap nang cao chit lwong dich vu Internet bing rong ciia
VNPT Ha Noi
3.2.1. Hoan thién chinh sach chit lwong

Chinh sach chit lugng c6 vai trd cuc ky quan trong di véi VNPT Ha Noi. N6
dugc coi la con duong dan dit moi thanh vién trong VNPT Ha N1 nhan thirc dugc
tam quan trong cua cong viéc ma minh dang thuc hién, théy duogc trach nhi€ém cua
minh ddi voi ngudi tiéu dung 1a khach hang st dung dich vu, ddi voi xa hoi va doi
v6i VNPT Ha Noi. Chinh sach chat luong khuyén khich moi nguoi c¢b ging hét stc
minh vi muc tiéu chat luong chung cia VNPT Ha Noi.

Bén canh d6, chinh sach chat luong con la mot trong nhitng cong cu canh tranh
ctia VNPT Ha Noi. O mdi giai doan phat trién, yéu cau nang cao chit luong, hiéu qua
céac chinh sach luon duoc dit ra cho mdéi VNPT Ha Noi.

Dé hoan thién chinh sach chét lugng cho hoat dong cung cip dich vu internet
can phai thuc hién qua cac budc sau:

Bwéc 1: Phan tich van dé

Thoi gian qua, VNPT Ha Noi dé c6 chinh sach chat lugng phu hop voi thue
té, thuc thi dem lai hiéu qua ma biéu hién cu thé 1a di gép phan vao viéc dam bao
chat luong cho cac dich vy Vién thong néi chung va dich vu Internet néi riéng. Tuy
nhién, chinh sach trén cling con boc 16 mot sb tOn tai, do 1a:

- Quy trinh hoach dinh chinh sach con bi khép kin; Céc kién nghi hoach dinh
chinh sach cha yéu xuit phat tir cic co quan nha nudc dugc giao nhiém vy quan 1y
nha nudce. Viée du thao chinh sach thuong 1a do cac bd, co quan ngang bd thuc hi¢n.
Nhu vay, chinh sach dugc ban hanh dya trén suy xét, phan tich tinh hinh thyuc té va
trén co so nhitng mong mubn quan 1y cia ting co quan nha nudc. Sy tham gia dé
xuét ¥ tudong hoach dinh chinh sach, hoic dong gép vao xay dung cac phuong an,
bién phap chinh sach cua céac doi tuong bi anh hudng badi chinh sach 1a rat han ché.
Quy trinh hoach dinh chinh sach chét lugng Internet con bi khép kin; viéc 1dy ¥ kién

tham gia ctia cac doi tugng chiu sy diéu chinh truc ti€p cua chinh sach con it, néu cé
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thi hinh thirc.

- Chua c6 ché tai da manh dé phat cac don vi khong dam bao chét luong; Két
qua kiém tra, giam sat chat luong dich vy cua cic co quan quan 1y nha nude ddi voi
cac VNPT Ha Noi cung cap dich vu khdng dién ra thuong xuyén va chua cé ché tai
Xt phat.

Buwdc 2: Danh gia chinh sach

Viéc danh gia xem xét thuc trang cong viéc cua té chuc so véi cac yéu cau cia
hé théng quan ly chat luong trong dich vu nham tim ra nhitng khiém khuyét can b
sung va lap ké hoach cu thé dé xay dung céc thu tuc, tai liéu can thiét. Trong viéc
danh gia thuc trang, to chirc ¢6 nhiém vu:

- So sé&nh hién trang véi cac yéu cau cua thuc té, cac doi thu, mong doi cua
khach hang (cai gi ¢6 va cai gi chua co, cai gi dat va cai gi chua dat yéu cau).

- Phan tich, ddnh gia nhitng vin dé hién trang khong dap tng yéu cau va du
tinh chi truong, bién phap giai quyét.

Trong budc ndy to chirc can lay y kién dong gop cua cac bo phan co lién quan.
Tai liéu thu duoc thdng qua viéc danh gia thuc trang c6 thé sir dung dé dua vao hé
thng chat luong mai.

Buoc 3: Gidgi phap thuc hign

Mot la: Ly y kién dong gop cua khach hang vé chat lwong cung cap dich v,
VNPT Ha Nbi can phai thanh 1ap mot nhém chuyén trach hoic c6 thé giao cho bo
phan Marketing thu thap, danh gia cua khach hang. Cong viéc diéu tra co thé tién
hanh bang viéc phong van tryc tiép roi ghi chép lai, guri thu, qua bao hoic tap chi trén
cac phuong tién thong tin dai chiing khac theo mot mau diéu tra thong nhat. Khi lap
phiéu diéu tra can luu ¥ t&i cAc cau hoi va cac thuat ngir sir dung. Cac cau hoi can
don gian, dé& hiéu va cac thuat ngir can duoc hiéu mot cach théng nhat.

Sau khi d3 c6 mau diéu tra, can tién hanh dao tao trong thoi gian 1 ngay cho
cac diéu tra vién dé ho hiéu duoc thong tin can thu thap. Can tinh cu thé chi phi dao

tao (diéu nay phu thudc vao quy mé cua hoat dong diéu tra).
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Cong viéc diéu tra phai dugc tién hanh trong thoi gian cu thé. Néu diéu tra qua
thu hodc qua béo chi thi can phai giai thich rd vé muc dich cta cudc diéu tra, cac cau
hoi, thuat ngir, thoi gian va dia diém thu lai phiéu diéu tra.

Hai 1a: So Sanh véi ddi tha canh tranh. Qua két qua phan tich cua viéc diéu tra
lay y kién cua khach hang cing vai viéc danh gia cong tac quan ly chat luong va quan
ly chung cia VNPT Ha Noi va cac ddi thi canh tranh nhu: Viettel, FPT...nhém sé&
tién hanh phan tich va so sanh chat lugng san pham dich vu internet, céng tac quan
ly chat lugng caa VNPT Ha Noi ddi véi ddi thu canh tranh.

Ba la: Ly y kién cua céc chuy@n gia, nha khoa hoc, tao duoc kénh théng tin
t6t nhat dé tiép thu y kién dong gop cua nhitng khach hang st dung dich vu va chiu
anh hudng cua chinh sach chat luong. Trong khi d6, chinh sach khong thé 1a y mudn
cha quan cta co quan nha nuéc, cang khdng phai 1a y chi ap dat cia ca nhan c6 tham
quyén ma xuat phat tir hién thuc khach quan, tir viéc tim kiém, phat hién, nhan thic
mét cach bién chung cac van dé nay sinh trong khi str dung dich vu va ¢ cac phuong
an giai quyét phi hop vai thyc té.

Bén 1a: Panh gia trinh d6 chét luong dich vy, quan Iy chat lwong va quan ly
chung caa VNPT Ha Noi. Théng qua viéc so sanh voi cac di tha canh tranh, y kién
cua cac chuyén gia VNPT Ha Noi s& thdy dugc diém manh va diém yéu caa minh tir
d6 dua ra nhitng chinh sach dung dan.

Buoc 4: Ap dung

VNPT Ha Nai can Iap ké hoach cu thé vé thoi gian thuc hién tirng cong viéc
va thoi gian hoan thanh. Can lya chon nguoi c6 ning luc, hiéu biét vé chat luong
cung cap dich vy internet @& dam nhiém cong viéc.

T6 chirc cong bé viéc thyc hién hé théng quan Iy chat lugng theo dung cac van
ban di xay dung va phé bién. Thoi gian thuc hién do 1anh dao t chac quyét dinh trén
co s& xem xét cac yéu té chi phdi nhu quy mé cua té chic, mac do cam két cua lanh
dao, hién trang, khdi luong van ban can xay dung, nguon luc cé thé cung cap...va

tham khao y kién cua chuyén gia tu van.
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Buéc 5: Kiém tra diéu chinh

Véi chinh sach chit lugng duoc thiét 1ap cung véi cac dinh huéng, cac thanh
vién s& co sy thdng nhét vé chién luoc chat lugng cua VNPT Ha Noi. Thay dugc yéu
cau cua khach hang mong doi & dich vu internet tir d6 sé tao cho déi ngii nhan vién y
thire dugc trach nhiém doi voi khach hang, xa hoi va dbi véi VNPT Ha Noi. Thay
dugc twong lai ctia minh do d6 ho sé& ¢b gang hét minh dé thyc hién chién luoc chat
luong cia VNPT Ha Noi.

Sau mdt thoi gian thyuc hién, thuong trong vong 3 thang, té chic can tién hanh
danh gia noi bo dé xem xét hé théng quan ly chat luong c6 phi hop va ¢ hiéu qua
hay khong. Sau khi danh gié, 1anh dao to chirc xem xét tinh trang cua hé théng quan
ly chét lugng, thuc hién cac hanh dong khac phuc (néu c¢6). Qua trinh danh gia ndi bo
c6 thé dugc tién hanh nhiéu lan cho dén khi hé théng van hanh tét.

3.2.2. Cdi tién quy trinh cung cdp dich vu cho khdch hang

Quy trinh cung cap dich vu Ia kich ban khi cung cap dich vy dén khach hang. Quy
trinh cung cap dich vu t6i wu s& lam giam thoi gian cung cap dich vu téi khach hang.

Ng¢i dung gidi phéap:

+ Viéc cai tién quy trinh nham rdt ngan thoi gian thiét 1ap dich vy cung cap téi
khéch hang. Ngoai ra, &p dung cong nghé thong tin nham quan ly quy trinh dé dang

hon. Bé rt ngan quy trinh, tac gia dé xuat quy trinh méi nhu sau:
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Hinh 3.1: Quy trinh cung cap dich vu
(Tac gia dé xuat)

- B6 diém diéu hanh phat trién thué bao, thiét 1ap dich vu tai Trung tdm Vién
thong. Pua thdng tin khach hang yéu cau lap dat dén thang to k¥ thuat, nhan vién
lap dat phu trach khu vuc. Bo phan diéu hanh trung tam theo ddi tién trinh va thoi
gian thiét 1ap dich vu. Tai t6 k¥ thuat c6 cac nhiém vu sau:

+ Tiép nhan thdng tin cac phiéu lip dat méi qua mang may tinh, kiém tra
thong tin 1ap dit, in phiéu ra trinh t6 trudong Ky roi giao phiéu cho nhan vién di lip
dat ban giao cho khach hang.

+ Theo d&i tién d6 lap dit, diéu hanh dén déc nhan vién lip dit dung thoi

gian quy dinh.
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+ Tiép nhan bién ban ban giao dich vu do nhan vién lip dit giao lai, kiém tra
dam bao cac yéu cau vé dich vu cua khach hang dugc thiét 1ap chinh xac, cap nhat
thong tin ban giao vao may tinh, dong thoi tap hop hd so dé chuyén vé bd phan
quan ly hop dong tai trung tam.

+ Phiéu lp dit dugc truyén thing dén tan can bd phu trach khu vuc thay vi
chi dén bo phan diéu hanh cia TTVT, nhu vay boé duoc cong doan nhan cdng trudce
day 13 hang ngay cac t6 phai ctir nhan vién vé bo phan diéu hanh trung tam dé 1ay
phiéu lap dat. Nhu vay phiéu lap dit duoc giao dén tay nhan vién lap dat nhanh hon,
chinh xac hon va tiét kiém duoc nhan lyc.

- Sira d6i chuong trinh phan mém diéu hanh thiét 1ap dich vu: chuong trinh
hién tai chi thuc hién phan chia va truyén phiéu lip dat ty dong dén bo phan diéu
hanh cua cac TTVT, nay dé dam bao phan chia phiéu dén tan c4c to vién thi can
sira d6i cac diém sau: Lap co so dit liéu vé phan ving khu vuc quan ly cua timg t6
k¥ thuat lam co s& dé chuong trinh nhan biét dja chi lip dat dich vu cia khach hang
thudc to ndo dé phan chia tu dong vé t6 do; Cap user va dao tao cho nhan vién diéu
hanh cta cac t6 k¥ thuat sir dung chuong trinh.

Trong mé hinh quy trinh mai, sé giam dugc duoc cac thao tac thu cong, tir d6
rit ngin duoc thoi gian cung cap dich vu.

+ Xay dung md hinh diéu hanh méi: Do quy trinh hién nay thong tin bao hong
ctia khach hang duoc nhap vao bd phan diéu hanh trung gian nam & TTVT, trong
khi d6 nhan vién stra chita lai & cac to k§ thuat nén trong ca 1am viéc nhan vién diéu
hanh khdng quéan xuyén duoc hét cac truong hop stra chita dé kiém tra don ddc.
Chinh diém bat hop Iy nay, cling véi cong doan nhan cdng con nhiéu gay ra chim
tré. Pé rat ngan quy trinh so véi hién tai VNPT Ha Noi s& x6a bo diém diéu hanh
stra chira tai cac TTVT, dua théng tin y8u ciu sira chira dén tan céc t6 k¥ thuat, can
b6 phu trach khu vue dong thoi dua mang may tinh dén tan nhan vién k¥ thuat quan
ly dia ban dé cac phiéu sta chita dugc truyén tu dong dén tan t6. Nhu vay s& giai
quyét duoc cac van dé sau: Quy trinh diéu hanh ngén hon, phiéu stra chita dich vu

dén tay nhan vién stra chira s€ nhanh hon; Ung dung cdng nghé tin hoc vao diéu
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hanh nhiéu hon dé ting toc do, tiét kiém nhan luc, ting d6 chinh xac; Nhan vién
diéu hanh 12 t6 trudng nén theo ddi tién do stra chita sat hon, dén dbc kip thoi hon
dé dam bao thoi gian khdi phuc dich vu cho khach hang.

+ Tang cuong su két hop cua bo phan ki thuat va bo phan kinh doanh trong
cong tac tu van, trién khai cung cap dich vu.

Hiéu qud, lgi ich caa gidi phép:

+ Mang lai cho khach hang cam giac vé sy chuyén nghiép caa VNPT Ha Noi
ngay tir thoi diém bat dau sir dung dich vu.

+ Tang kha nang canh tranh cua dich vu.

+ Tang kha nang str dung dich vu ctaa khach hang.
3.2.3. Hoan thién quy trinh phéi hop, cung cép dich vu giita cdc bén lién
quan

Tang cudng cong tac phdi hop giita bo phan kinh doanh va k§ thuat trong qua
trinh cung cap dich vu. Cung cap dich vy c6 sy tham gia ctia nhiéu bo phan, trong do
bo phan kinh doanh va bd phan k§ thuat 1a hai bo phan c6 giao dich tryc tiép véi
khach hang. Bo phan kinh doanh 1a bo phan tiép xtc dau tién véi khach hang khi
cung cap dich vy, ngoai tu van vé dich vu con ghi nhan céc y kién, yéu cau caa khach
hang vé k¥ thuat nhu: Sb luong nguoi truy nhap Internet, khu vuc thudng xuyén sir
dung séng wifi... va day 1a théng tin quan trong dé bo phan ky thuat cé thé thi cong
t6t hon. Hai bo phan nay 1 hai luc lugng lao dong c6 vai trd quyét dinh dén chat
lwgng dich vu cung cap dén khéach hang.

Ngi dung gidi phéap:

- Can tuyén truyén va pho bién vé muc dich, vai trd va tim quan trong ctia cong
tac phéi hop trong thyc hién nhi¢ém vu cho nguoi lao dong trong don vi; Can c6 ké
hoach dao tao, boi dudng nang cao trinh do chuyén mon, trinh do ly luan chinh tri
cho nguoi lao dong, tir do mdi c4 nhan nhan thic ding dén va co y thure thyce hién

dung nguyén tic phdi hop trong moi cong viée duoge giao.
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- Gitip cho ngudi lao dong ndm ving ndi dung mot sé nguyén tic trong cong tac
phéi hop. Trao ddi hoat dong va thong tin v6i nhau; hd tro nhau; tin tudng, ton trong
14n nhau trong phéi hop va thuc hién nhiém vu.

- Can c6 nhitng quy dinh 13 rang, cu thé trong quy ché phdi hop dé tir d6 ngudi lao
dong c6 co s thuc hién cong tac phéi hop, néu cao tinh tu giac, tu chiu trach nhi¢m
trong thuc hién nhi€ém vu va két qua cong viéc dugc giao.

- Pé thyc hién tdt nhiém vu va c6 hiéu qua cao trong cong viéc, don vi can quan
tam va tao diéu kién vé méi truong lam viéc, vé co sO vat chat, trang thiét bi, phuong
tién lam viéc, ... cho nguoi lao dong; phén dau cong béng, cong khai, minh bach nham
tao dong luc cho nguoi lao dong déu nd luc 1am viéce, nhiét tinh cham chi va bén bi
hon, ¢6 trach nhiém cao hon; khi d6 ho déu c6 kha nang lam duoc nhiéu hon nhirng
gi ma cap trén mong chd & ho.

- Can thudng xuyén theo ddi, giam sat chit ché cong tac phdi hop cia timg phong
v6i cac bd phan; ca nhan véi ca nhan va phéi hop cua cac ca nhan véi ting bd phan.
C6 kiém tra va danh gia kip thoi dé gitip d& cac ca nhan va b phan phong ban khi
can thiét.

- Thuc hién tot cac nguyén tic trong phdi hop cong viée, mdi ca nhan co tinh than
tu giac, tich cuc trong qua trinh td chirc thuc hién nhiém vu nhim cé duoc hiéu cao
trong cong viéc. Phat huy sttc manh tong hop dé phan dau hoan thanh moi ké hoach
dé ra mot cach hiéu qua cao nhat.

- Néu cao tinh than hop tac; thuong xuyén chia sé nhiting dé nghi, y kién, thong tin
clia minh véi moi nguoi trong co quan dé moi nguoi c6 dip gan giii va hiéu vé cach
lam viéc cua nhau.

- Nén lang nghe y kién cua dong nghiép trudc khi khéo 1éo bay to sy dong tinh hay
phén bac.

- Luén chu dong thuc hién phan viéc clia minh; san sang gitp d& dong nghiép nang
cao k¥ ning, kién thirc cling nhu thai d6 lam viéc.

- Trao d6i ngay voi cip trén vé nhimng thay doi hay van dé phat sinh trong cong

viéc.
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- Nén nhiét tinh giup d& dong nghiép trong cong viéc; cu xtr voi ddng nghiép bang
sy ton trong; trao ddi céi mo, tao mdi truong phéi hop thuan loi.

- Néu rd ndi dung bao cdo, phdi hop; xac dinh muc tiéu phdi hop.

- Chia sé thong tin, tai liéu trén 6 mang dung chung ctia don vi dé moi thanh vién
trong don vi co thé tiép can.

- Lanh dao phong can quan tdm, phan hoi v6i cac phong phdi hop dé cong viée
dugc tién hanh dung yéu cau.

- Mbi ¢4 nhén can linh hoat trong cach giai quyét, tham muu; khong rap khuon,
may moc va phai cé su phdi hop giita moi thanh vién trong phong véi nhau.

Loi ich, hi¢u qua cua gidi phép:

+ Tao nén su ddng bo trong hoat dong cung cap dich vu.

+ Nang cao chét luong dich vu.

+ Khach hang dugc cham soc toan dién tir khi tu van, ky két hop dong, st
dung dich vu.

3.2.4. Néng cao chit lwong chirc ning ciia dich vu
3.2.4.1. Nang cao su tin turong ctia khach hang khi str dung dich vu

Can cur hinh thanh giai phap:

Nhu d3 trinh bay & chuong 1, tinh tin cay thé hién qua kha ning thuc hién dich
vu pht hop va dung thoi han ngay 1an dau tién. Két qua khao sat tai chuong 2 ciing
hang dinh 2 tiéu chi quan trong ciia tinh tin cdy biéu hién & viéc: (1) Cung cap dich
vu nhu d3 thoa thuan; va (2) Bao tri khong dé xay ra 16i.

Noi dung gidi phap:

Dua trén két qua tim dugc, tac gia dé xuét ban l1anh dao VNPT Ha Noi phai
uan triét bd phan k¥ thuat ciia minh phai thuong xuyén kiém tra dé dam bao chat
luong céac dich vu duoc cung cap dung véi thoa thuan gitta VNPT Ha Noi va cac
khach hang, ciing nhu thudng xuyén va chu dong bao tri hé thdng dé khong xay ra
10i.

Ban lanh dao VNPT Ha Nbi ciing c6 thé dya trén hai tiéu chi nay dé danh gia
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két qua cong viéc cua bd phan k¥ thuat va ciia nhan vién ky thuat. Nhu vay, b phan
k¥ thuat va cac nhan vién cua bd phan nay sé chu dong hon trong viéc kiém tra, bao
tri bao dudng hé théng dé khong xay ra sy cb.

Hai tiéu chi nay ciing giup cho viéc trién khai danh gia chit lvong chic ning
cta dich vu duge hiéu théng nhét tr trén xuéng dudi, giup cho viéc thyce hién hi¢u
qua, vura ting cam nhan chét luong dich vu ctia khach hang, ciing nhu gia tang su hai
1ong ciia khach hang khi sir dung dich vy Internet bang rong c6 dinh.

Két qua dw kién dat dwoc:

Cai thién duoc 2 tiéu chi cua tinh tin cdy cta chat lugng chirc ning, diéu nay
g6p phan cai thién chat lugng chic ning.
3.2.2.2. Nang cao nang luc phuc vu

Cadn cuwr hinh thanh giai phap:

Nang luc phuc vu thé hién qua trinh do chuyén moén va cung cach phuc vu lich
su, niém no voi khach hang. Két qua khao sat tai chuong 2 ciing khang dinh 1 tiéu
chi quan trong ctia ning luc phuc vu biéu hién & viée: “Lam cho khach hang cam thay
an tam khi giao dich”.

N¢i dung giai phap:

Dua trén két qua tim duoc ¢ chuwong 2, tac gia dé nghi lanh dao VNPT Ha Noi
cling can quan tim dén tiéu chi nay dé lam gia ting cam nhan vé chat lugng chung
cta dich vu Internet bing rong cd dinh va cudi cing 14 1am ting su hai long khi st
dung dich vu Internet bang rong ¢ dinh cua VNPT Ha Noi. Trén co s& d6, 1anh dao
VNPT Ha Noi c6 thé dinh hudng thuc hién mot ) chuong trinh huéan luyén ndi b
nhu:

Chuong trinh nang cao trinh d§ chuyén mon cta can bd nhan vién dang cong
tac tai VNPT Ha Noi, dic biét cha trong d6i véi cac can bo truc tiép tiép xtc véi
khach hang. Vi nhiing can bd nay thudng xuyén tiép xtc véi khach hang, do d6 ho
can phai thudng xuyén cap nhat nhitng kién thirc méi dé thay doi va nim bt xu udng

thi hi€u ctia nguoi tiéu dung. Thong qua viéc tiép xuc va thé hi¢n dugc kién thic
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chuyén mén, tu van va giai dap cac vudng mic cua khach hang, didu nay sé& iup khéach
hang cam théy an tam hon khi giao dich tai VNPT Ha Noi.

Chuong trinh huin luyén cung cach phuc vu lich su va niém né cho doi ngil
an by cong nhan vién. Chuong trinh nay cling dac biét chu trong dao tao cho nhiing
can bo thuong xuyén truc tiép vai khach hang. Béi 1& cung cach phuc vu cia hiing
ngudi ndy s& twong tac truc tiép voi khach hang, va khach hang s& 1a ngudi cam nhan
duogc diéu d6 ngay lap tic.

Dé thuc hién cac chuong trinh dao tao ndi bo nady, VNPT Ha Noi co thé st
dung ngudn lyc tai chd tir ndi bd VNPT Ha Noi, hodc 6 thé lién két voi mot sd truong
dai hoc vé k¥ thuat dé giip cac nhan vién cap nhat kién thirc, hodc c6 thé moi cac
truong dai hoc hodc don vi ddo tao co nhitng khoa huin luyén ngian ngay dé gitp
nhan vién cam thay tu tin khi tiép xuc v6i khach hang.

Chuong trinh VNPT Cloud Contact Center (VCC) la giai phap cham so6c khach
hang da kénh hop nhét cac kénh lién lac va chim soc khach hang ctia doanh nghiép
(Thoai, Email, Live Chat, SMS va Facebook) vao mot hé théng duy nhit eo ca hai
chiéu inbound va outbound. Pugc xay dung trén nén tang dién toan ddm may va co
so ha tang vién thong cuia VNPT, VCC mang dén trai nghiém khach hang dong nhat,
lién mach, c6 tinh ca nhan héa cao, gitp nang cao hi¢u qua hoat dong cham soéc khach
hang cho doanh nghiép.

Diém noi bét ctia VCC

- Sir dung s6 di dong lam hotline gitip nang cao co hdi bat may.

- Tuong thich véi tat ca cac thiét bi dau cudi: dién thoai ¢ dinh truyén thong,
IP Phone, Softphone, dién thoai di dong

- St dung moi lac moi noi, do on dinh cao trén ca Internet/3G/4G/Wifi dam
ao khong mat két nbi.

- Khong can chi phi dau tu hé théng, van hanh, bao dudng.

- Tiét kiém cuée g01 ndi bd va goi ra 1én dén 40%-50%.

- Hé thdng c6 thé mé rong quy mo khong gidi han vi tri dia 1y, ving mién



74

- Cac cudc goi duge ghi 4m, kiém soat qua cac bao cdo chuyén nghiép, day du

- Tu dong cap nhat thong tin khach hang, quan ly lich st tuong tac véi khach
hang tir tong dai, chat, email, SMS

- Cung cip API tich hop véi CRM, ERP va cac phin mém c6 san ctia doanh
nghiép.

Tuy giao tiép da kénh va linh hoat nhung thong tin, lich st giao dich va twong
tac v6i khach hang lai duoc thong nhat tap trung trén cing co sd dir lidu gitip ting
cuong hiéu qua trong cong tac cham soc khach hang, mang lai kha ndng quan ly toan
dién cho doanh nghiép. Ngoai ra, kha niang tich hop VCC véi hé thong tong dai hién
6 va cac phan mém quan tri doanh nghiép nhu CRM, ERP... ciing dugc khach moi
danh gia 1a vu diém noi bat ciia dich vu. Tinh ning nay giup dam bao viéc luu trir dir
lidu trude d6 va tan dung duoc hé thong thiét bi ma doanh nghiép da dau tu.

Két qua dw kién dat dwoc:

Lam cho khach hang an tam khi giao dich véi VNPT Ha Noi, diéu nay gop
phan cai thién chit luong chirc ning.
3.2.2.3. Nang cao su phan hoi

Can cuwr hinh thanh giai phap:

Tinh dap ng thé hién qua sy mong mudn va san sang clia nhan vién phuc vu
cung cip dich vu kip thoi cho khach hang. Két qua khao sét tai chuong 2 ciing khang
dinh 1 tiéu chi quan trong cta tinh dép tmg biéu hién & viéc: “Sin sang giup d& khach
hang”.

Noi dung gidi phap:

Dua trén két qua tim duoc ¢ chuong 2, tac gia dé nghi ldnh dao VNPT Ha Noi
cling can quan tim dén tiéu chi nay dé lam gia ting cam nhan vé chat luong chung
cta dich vu Internet bing rong ¢ dinh va cudi cing 1a 1am ting sy hai 1ong khi sir
dung dich vu Internet bang rong ¢ dinh cua VNPT Ha Noi. Trén co s& d6, 1anh dao
VNPT Ha Noi ¢6 thé dinh huong thuc hién mot ) chuong trinh nhu:

Mot chuong trinh khac ciing nham dép tmg nhu cau giao dich ngay cang ting
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cua khach hang, dé 1a viéc &p dung thoi gian lam vi¢c khong nghi trua, lién tuc tur
07h30 dén 20h00 véi ngay thuong va tir 08h00 dén 18h00 thir Bay, Cha Nhat va ngay
L&. Chuong trinh nay nhiam phuc vu loi ich ctia khach hang, coi khach hang 13 nhiing
nguoi than yéu nhat, mot trong nhitng yéu cau méi cua tip doan VNPT ddi véi toan
hé théng noi chung va VNPT Ha Noi noi riéng.

Thuyc hién nhitng chuong trinh gitip do khach hang da phuong tién, vi du nhu
khach hang c6 thé truy cép cac tng dung dé tra ctru thong tin dich vu, goi cude, gia
cude, tinh trang thanh toan cac hoa don cta minh. Khach hang ciing chi can thong
qua cac ung dung dé twong tac véi nhan vién truc tong dai tir d6 c6 thé duoc nhanh
chong giai quyét cac thic méc, cau héi cia minh moi luc va moi noi.

Két qua dw kién dat dwoc:

Néng cao chuyén mén, cung cach phuc vu va niém nd véi khach hang, diéu
nay gop phan cai thién chat luong chic ning.
3.2.2.4. Nang cao tinh dong cam

Can cw gidi phap:

Tinh dong cam thé hién sy quan tim chdm soc dén timg c4 nhan khach hang.
Két qua khao st tai chuong 2 ciing khang dinh 1 tiéu chi quan trong cua tinh tin cay
néu hién & viéc: “Co su quan tAm tot nhat t6i khach hang”.

Noi dung gidi phap:

Dua trén két qua tim duoc ¢ chuwong 2, tac gia dé nghi lanh dao VNPT Ha Noi
cling can quan tim dén tiéu chi nay dé lam gia ting cam nhan vé chat lugng chung
cua dich vu Internet bang rong ¢ dinh va cudi cung la lam tang sy hai long khi su
dung dich vu Internet bang rong ¢ dinh cia VNPT Ha Noi. Trén co s& do, lanh dao
VNPT Ha Noi ¢6 thé dinh hudng thyc hién mot s6 chuong trinh nhu:

Chuong trinh tich diém thanh vién: chuwong trinh ndy cho phép khach hang tich
diém tir moi dich vu vién thong cua cung VNPT Ha Noi cung cép nhu di dong,
internet, Internet bang rong ¢ dinh, MegaVNN, truyén hinh MyTV, dién thoai )
dinh, v.v. Khach chi can dang ky tai website cia VNPT Ha No1i, sau d6 cap nhat ma
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hoa don 14 c6 thé tich diém sau mdi 1an giao dich.

Chuong trinh tich diém nay c6 thé tich hop vé6i cac chuong trinh cua cong
ddng Vpoint. Qua d6, khach hang c6 dung diém tich lily dé thanh toan héa don an
dng, mua sdm, lam dep cta nhiéu thuong hiéu nbi tiéng va pho bién nhu Golden Gate,
Vntrip, Open Group. Hodc khach hang c6 thé dung diém tich lily dé ddi goi cudc,
tham gia cac chuong trinh khuyén mai cia VNPT Ha Noi. Khi khach hang c6 sé diém
tich liiy cang nhiéu thi s& duoc thing cap 1én thanh thanh vién Vang hoic Kim Cuong,
qua d6 c6 thé duoc vu tién sir dung phong chd hang thuong gia tai hon 850 san bay
trong nudc va qudc té ¢ lién két vai VNPT, hodc wu dai phi choi Golf va cac chuong
trinh khuyén mai hap dan khac tai hon 15 san Golf trén khap ca nudc trai dai tir Bac
vao Nam.

Chuong trinh lién minh cham soc khach hang: nham thé hién su quan tam tt
nhat voi khach hang, VNPT Ha Noi can chu dong tham gia céc 1ién minh dé ciing ton
tai va phat trién. Chuong trinh ndy gitip tim thé tich diém ctia VNPT tré thanh tim
thé da nang, giup giai quyét nhu cau cua khach hang khong chi cho dich vu vién thong
ma cOn tit ca cac dich vu hoc tap, di lai, vui choi giai tri khac cua khach hang. Khach
hang hién nay kha ban ron nhung lai rat thong minh khi nim bt cac phuong thirc tiéu
diung méi thun tién va nhiéu loi ich. Ho mudn sy tién loi, gian don va thiét thuc
trong cudc sdng nhung ciing mudn duge tdi wu hoa loi ich trén méi ddng mua sam tai
céc ctra hang ma ho thudng xuyén lui téi. Thé tich diém da ning mang lai uu dai
thong qua vi¢e tich diém v&i nhiéu sy lya chon vé san phém, dich vu hon cho khach
hang. Vi vay, ngudi mua co thé chu dong lua chon str dung uvu dai cho cac mua sam
thudng xuyén, hodc ho c6 thé tich liy diém thuéng dé danh mua nhitng mén do cé
gia tri hon tai cic ctra hang cao cép trong hé thong lién minh.

Mot trong nhitng chuong trinh chién lugc thé hién sy quan tdm t&i khach hang
ctia tap doan VNPT la chuong trinh “khach hang 13 nhitng nguoi than yéu nhat”. Muc
dich cua chuong trinh ndy 1a nhim ning cao hon nita chit luong chim soc khéch
hang tai cac phong giao dich trén ca nudc, trong d6 c6 cac phong giao dich cia VNPT

Ha Noi. Trong chuong trinh ndy, nhan vién cia VNPT Ha Noi s& tu tay viét mot birc
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thu giri khach hang, trong d6 thé hién su cam két, tri an khach hang ciing nhu phwong
cham lam vi¢c cua minh. Blrc thu s€ dugc dat trang trong tai noi lam viéc cua mdi
nhan vién, va duoc treo & noi thuan tién dé khach hang khi giao dich c6 thé doc dugc.

Chuong trinh nay 1 mot phan cam két véi khach hang vé thai d6 phuc vu chu
dao, tin tAm cla cac nhan vién. Pong thoi, chuong trinh ciing nhiac nhd mdi nhan
vién tu ¥ thirc va thyc hién, n6i di d61 véi lam nhu 101 day cua Bac Ho. Mbi buc thu
s& 1a kim chi nam dé ngudi nhan vién thyc hién véi nd luc cao nhét trong cong vi¢c
nhu lang nghe khach hang, giai quyét khé khan vudng mac cua khach hang.

Két qua dw kién dat dwoc:

Nhan vién VNPT Ha Noi ¢6 sy quan tim tt nhat v6i khach hang, diéu nay
g6p phan cai thién chat lugng chic ning.

3.2.5. Ndng cao chit lwong nhén lwc cung teng dich vu

Viéc dam bao chat lwgng chire nang cua dich vu cha yéu phu thudc vao van
dé con nguoi trong cung cap dich vu. Con ngudi 1a chu thé cia moi qué trinh Kinh té
- x& hoi. Pao tao va bdi dudng nhan thac vé chit lugng cho ngudi lao dong 13 co s
thuc hién chién luoc phéat huy nhan té con ngudi. San pham dich vu internet khong
chi duoc cau thanh tir chinh séch dich vu ma ngudi trién khai ciing nhu thuc hién dua
dich vu d6 dén véi khach hang ciing dong vai trd quan trong quyét dinh chat luong
ciing nhu két qua kinh doanh cia VNPT Ha Noi. Vi vay mudn nang cao chat lugng
cung cap dich vu internet thi khéng phai chi luén nang cao chinh sach dich vu ma con
phai nang cao trinh d6, kinh nghiém, sy hiéu biét va nam bét tam ly khach hang cua
c4c can bo truc tiép hay gian tiép tham gia cung cip dich vu.

Trong VNPT Ha Noi, chat luong cac can bo quan tri mang ciing nhu chuyén
gia thiét ké website dong vai tro quan trong tac dong truc tiép dén chat lwong cung
cap dich vu internet. Do vay viéc dao tao va nang cao chat lwong doi ngii can bo cong
nhan vién phai duoc thuc hién lién tuc. viéc dao tao phai duoc tién hanh trén co s&
nhu cau cua thi trudng, su phat trién cong nghé thdng tin va chién luoc phat trién cua
VNPT Ha Noi.
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Trong qua trinh cung c4p dich vu thi d6i ngii nhan vién dwgc xem 14 linh hon
cua dich vu cung céap, dac biét thé hién rd nhat 1a can bo thiét ké website va can bo
quan tri mang, véi sy phét trién manh mé cua cong nghé thong tin doi hoi van dé kién
thac phai thuong xuyén duoc cap nhap. Luc luong lao dong hién nay cia VNPT Ha
Noi phan Ién 1a can bo nhan vién tré, ning dong, nhiét tinh, dugc dao tao bai ban
song thiéu kinh nghiém thuc té.

Noi dung cua giai phap:

Xuat phat tir ly do trén, VNPT Ha Nai can lap ké hoach cu thé trén co sé danh
gia, phan loai ngudn luc lao dong, dong thoi chuan bi cac ngudn luc can thiét cho
cong tac dao tao nang cao nhan thic vé chat lugng ciing nhu trinh d6 cho cac doi
tuong:

- Can bo quan ly

- Céc chuyén gia quan tri mang va thiét ké website

- Cén bo tré chua dap ung dugc yéu cau cong viéc

- C4c can bo trong toan VNPT Ha Noi, dac biét 1a doi ngii nhan vién tong dai

Ngi dung dao tao:

- Kién thic quan ly chat lugng, cac phuong phap quan ly chét lugng va st
dung cong cu thdng ké trong quan ly chat luong.

- Pao tao nang cao trinh d6 cho cac chuyén gia thiét ké website va cac can bo
quan tri mang, dic biét dao tao vé hé thong bao mat thong tin, tiép thu cac cong nghé
moi.

- Pao tao khic phuc, phong ngira, sau mdi hop dong trién khai VNPT Ha Noi
nén to chue dac rat kinh nghiém, tim ra cac han ché, khé khan trong qua trinh trién
khai cung cap dich vu.

- Pao tao theo chién lugc caa VNPT Ha Noi: VNPT Ha Noi can c6 mot chién
lrgc ké hoach cho ngudn nhan lyc trong 5 hay 10 nim nham muc dich thich ¢ng voi
cudng d6 canh tranh ngay cang cao va nhu cau phét trién caa VNPT Ha Noi trong

tuong lai. K& hoach héa nguon nhan lyc s& gitp cho VNPT Ha Noi nam bat dugc



79

trinh d6 hoc van, chuyén mén cua timg ngudi, c4c tiém ning can khai thac dé nang
cao chat luong dich vu

Hinh thic dao tao:

- Cén b cdng nhan vién s& duoc dao tao dinh ky 6 thang mét lan.

- T6 chuc cac cugc thi tim hiéu vé chat luong

- Gri can bo dén cac trung tam dé duoc dao tao

Hiéu qua cua gidi phap:

Véi cac giai phap trén CBNV sé duoc nang cao ca vé s6 luong va chat luong.
Nhan thirc cua cac can bd quan 1y duoc nang cao -> trinh d6 chuyén mon dugc néng
cao -> chét lugng dich vu duoc dam bao > giam thiéu cac sai sot ciing nhu giai quyét
su ¢6 nhanh chong hon.

3.3. Kién nghi
3.3.1. Péi véi tdp doin VNPT

Thuce hién tt cac Quy dinh, Quy trinh vé quan ly chat luong dich vu di ban
hanh. Binh ky kiém tra, danh gia chat luong dich vu cua timg don vi, Xt phat cac don
vi khong dam bao chat lwong dich vu, cong khai théng tin chat lwong dich vu cua cac
don vi.

Tiép tuc danh ngudn tai chinh dam bao cho cong tac tu bd, bao dudng, nang
cao chét lugng mang vién thong, di d6i véi huéng dan phuong phap phan tich mang
luGi dé 1ap ké hoach phu hop theo huéng tap trung xt ly cac khu vire, cac phan tir c6
chat lugng kém nhat, c6 anh huong nhiéu dén chat luong dich vu. Nghién ciu &p
dung cac cong nghé mang tién tién dé dam bao va duy tri chat luong.

Dinh huéng cac don vi cai tién hop 1y hda cac quy trinh san xuat dé dam bao
c4c chi tiéu thoi gian va do tin cay trong cung cap dich vu. Tang cudng ap dung cong
nghé tin hoc dé ting ning xuét lao dong va tiét kiém nhan lyc.

Tang cudng phd bién, dio tao nang cao nhan thic vé chat lwong dich vu cho

Thuce hién tét cac Quy dinh, Quy trinh vé quan Iy chat luwong dich vu da ban hanh.
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Dinh ky kiém tra, danh gia chét lwvong dich vu cua ting don vi, xir phat cac don vi
khong dam bao chat luong dich vu, cdng khai théng tin chat lwong dich vu cua céc
don vi.

Tiép tuc danh ngudn tai chinh dam bao cho cong tac tu bd, bao dudng, nang
cao chét lugng mang vién thong, di d6i véi huéng dan phuong phap phan tich mang
ludi dé 1ap ké hoach pht hop theo huéng tap trung xt ly cac khu vire, cac phan tir c6
chat lugng kém nhat, c6 anh huang nhiéu dén chat luong dich vu. Nghién ciu &p
dung cac cong nghé mang tién tién dé dam bao va duy tri chat luong.

Dinh huéng cac don vi cai tién hop 1y hda cac quy trinh san xuat dé dam bao
c4c chi tiéu thoi gian va do tin cay trong cung cap dich vu. Tang cudng ap dung cong
nghé tin hoc dé tang ning xuit lao dong va tiét kiém nhan hrc. Tang cuong phé bién,
dao tao nang cao nhan thic vé chat lugng dich vu cho
3.3.2. Doi vdi co quan qudn Iy nha nwéc

Thuc hién tt cac Quy dinh, Quy trinh vé quan ly chat luong dich vu di ban
hanh. Binh ky kiém tra, danh gia chat luong dich vu cua timg don vi, Xt phat cac don
vi khong dam bao chat lwong dich vu, cong khai théng tin chat lwong dich vu cua cac
don vi.

Tiép tuc danh nguon tai chinh dam bao cho cong tac tu bo, bao dudng, nang
cao chét lugng mang vién thong, di d6i véi huéng dan phuong phap phan tich mang
ludi dé 1ap ké hoach phu hop theo hudng tap trung xt ly cac khu vuc, cac phan tir c6
chat luong kém nhat, c6 anh huéng nhiéu dén chat luong dich vu. Nghién ciu &p
dung cac cong nghé mang tién tién dé dam bao va duy tri chét luong.

Dinh huéng cac don vi cai tién hop 1y hda cac quy trinh san xuat dé dam bao
c4c chi tiéu thoi gian va do tin cay trong cung cap dich vu. Tang cudng ap dung cong
nghé tin hoc dé tang ning xuit lao dong va tiét kiém nhan lrc. Tang cudng phé bién,

dao tao nang cao nhan thac vé chat lugng dich vu cho.
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KET LUAN

Lun vin da mé ta cac budc thuc hién nghién ciru danh gia chat lwong dich vu
Internet bang rong ¢ dinh caa VNPT tai Ha Noi. Tuy nhién nghién ctru ciing chi moi
thuc hién trong mot pham vi nho do VNPT Ha Nai quan i va trong mot ¢& mau nhat
dinh c6 thé chua dai dién hét cho tong thé. Nghién ctru, danh gia chét luong dich vu
Internet bang rong ¢6 dinh 12 mot van dé kho vi hé théng cac tiéu chuan chatluong va
mo hinh danh gia dich vu nay chua dugc hoan chinh.

Véi nd luc, tinh than hoc hoi cua ban than, dugc sy giup d& hudng dan cua cac
thay cd gido trong Khoa Quan tri kinh doanh, Hoc vién Céng nghé Buu chinh Vién
thong, dic biét 1a sw huéng dan nghién ciru cua cd gido TS. Tran Thi Thap, tac gia da
hoan thanh co ban nhiém vu dat ra cho muc dich nghién ctru cua luan van:

- Tong hop, hé thong hoa nhimg co sd 1y luan vé hoat dong cung cap dich vu,
chat luong dich vu néi chung va mé hinh danh gia chét luong dich vu Internet bang
rong ¢ dinh.

- Xay dung céc tiéu chi va sir dung phuong phap phan tich tong hop, danh gia
chat lugng dich vu Internet bang rong c6 dinh.

- Pé xuit céc giai phap nang cao chat luong dich vy Internet bing rong ¢
dinh. Py la nhitng van dé dang dat ra d6i véi VNPT Ha Noi noi riéng cling nhur tap
doan VNPT néi chung trong thoi gian hién nay. Pong thoi ciing 13 van dé tac gia hét
sirc tdm huyét trong thoi gian qua. Véi cac dé xuat va kién nghi trinh bay trong luan
van, tac gia mong mudn déng gbp mot phan hiéu biét va nhiét huyét cia minh déi voi
su phat trién dich vu Internet bang rong cb dinh, nhat 1a véi tu cach mot can bo co
quan Vién thong.

Tuy nhién, do gidi han vé kién thirc, kinh nghiém nghién ciu khoa hoc, thoi
gian va kinh phi thuc hién dé tai, hon nita tac gia lai thuc hién trong bdi canh vira
cong tac vira nghién cttu nén luan vin chic chin con nhitng han ché. Tac gia mong
nhan duoc nhiéu y kién dong goép dé co thé dua cac nodi dung cua luan vin nay ap

dung vao thuc té dé nang cao chat luong dich vu Internet bang rong ¢ dinh, 1am cho
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khéch hang ngay cang thiy hai long hon.

M6t 1an nira tac gia xin guri o1 biét on sau séc toi cac thay, co gido da tan tinh
chi bao trong qua trinh lya chon dé tai, Xy dung dé cwong nghién ctu, thu thap sb
liéu nghién cau va trinh bay ban luan van nay. Tac gia cling xin bay t6 su danh gia
chan thanh va 16i cam on di vai sy ung ho déng gop v kién quy béau cua cac anh chi
d6ng nghiép tai VNPT Ha Noi da tao diéu kién va giup d& tac gia hoan thanh nghién

curu cua minh.
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PHU LUC 1 : PHIEU PIEU TRA KHACH HANG

Xin chao anh/ chi va Anh/chij!

Hién tai, t6i dang thyc hién 1 d& tai nghién ctu vé: “Chat lwong dich vu
Internet bing réng cb dinh ciia VNPT trén dia ban Ha Ni”. Vi vay, tdi rait mong
Anh/chi va cac ban danh chit thoi gian dé cing tdi thao luan cac van dé sau. Nhiing
y Kién dong goép va danh gia caa anh/ chi va cac ban s& gilp t6i hon thanh tét dé tai
nghién ctru nay. Xin chan thanh cam on anh/ chi va céc ban.

PHAN I: THONG TIN TONG QUAT
Cau 1: Xin Anh/chi vui 10ng cho biét gigi tinh?
O Nam O N
Cau 2: Xin Anh/chi vui 10ng cho biét do tudi caa ban than?
O 18 dén dudi 25 tudi O 25 dén dudi 35 tudi
O 35 dén dudi 55 tudi O Trén 55 tudi
Cau 3: Xin Anh/chi vui 16ng cho biét thong tin thu nhap cua ban than?
O Dud 4 triéu O T 4 triéu dén 10 triéu
O Tir 10 dén 20 trigu O Trén 20 trigu
Cau 4: Anh/chi biét ¢én dich vu Internet bang rong ¢ dinh cua VNPT théng qua
phuong tién nao?

(c6 thé chon nhiéu dap 4n)

O Ban be, gia dinh O To roi, ap phich, quang céo
O Internet, cac trang mang x& hoi O Nhén vién tu van VNPT
O Khac ....

Cau 5: Muc dich ma anh (chj) sir dung dich vu Internet bang rong cb dinh caa VNPT
dé lam gi?

(c6 thé chon nhiéu dap an)

O Cong viéc O Hoc tap nghién cuu
O Gial tri O Kinh doanh budn ban
O Khac

Cau 6: Anh/chi da st dung dich vu Internet bang rong ¢ dinh cia VNPT duoc bao



87

lau?
O Dudi 1 nam OTw 1- <2 nam
O T 2- <3 nam O Trén 3 nam

PHAN II: PANH GIA CUA KHAC HANG
Sau déy 1a cac phat biéu vé chat lvgng dich vu Internet biang rong ¢ dinh cua
VNPT ma Anh / Chi dang sir dung. Xin vui 16ng cho biét MUC PO DONG Y cua
ban vé céc phat biéu nay bang cach KHOANH TRON vao mat trong cac s sau theo
quy udc:
1. Rat khong dong y; 2. Khong dong y; 3. Khong cé y kién; 4. Bang ¥; 5. Rat dong
y

Tiéu chi 1/2|3/4|5
Q1. Khi VNPT Ha Noi hta 1am diéu gi d6 vao thoi gian

nao do thi ho s€ lam.

Q2. Khi ban gap tré ngai, VNPT Ha Noi ching to moi

Sw tin | quan tin thyc sy mudn giai quyét tro ngai do.

twong | Q3. VNPT Ha Noi thuc hién dich vu ding ngay tir lan dau.

Q4. VNPT Ha Nbi cung cip dich vu dung nhu thoi gian
ho da htra.

Q5. VNPT Ha Nbi luu ¥ dé khong xay ra mot sai x6t ndo.
Q6. Nhan vién VNPT Ha Noi cho ban biét khi nao thuc

hién dich vu.

Sw Q7. Nhan vién VNPT Ha Noi nhanh chong thyc hién dich

phan | vu cho ban.

héi Q8. Nhan vién VNPT Ha Noi ludn san sang gitip ban.
Q9. Nhan vién VNPT Ha Noi khong bao gid qua ban dén

no1 khong dap img yéu cau cua ban.

Swdam | Q10. Cach cu xir ciia nhan vién VNPT Ha Noi gdy niém

bao tin cho ban.
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Q11. Ban cam thiy an toan trong khi giao dich v6i VNPT
Ha Nai.

Q12. Nhan vién VNPT Ha Noi ludn niém né voi ban.

Q13. Nhan vién VNPT Ha Noi c¢6 du hiéu biét dé tra 10

cau hoi caa ban.

Q14. VNPT Ha Noi luon dic biét chil y dén ban.

Q15. VNPT Ha Néi c6 nhan vién biét quan tam dén ban.

Q16. VNPT Ha Nai lay loi ich cua ban 1a diéu tAm niém

Sw cam
A cua ho.
thong ___ .
Q17. Nhan vién VNPT Ha Noi hiéu ro6 nhirng nhu cau cia
ban.
Q18. VNPT Ha Néi lam viéc vao nhiing gio thuan tién.
Q19. VNPT Ha Néi c6 trang thiét bi rat hién dai.
Q20. Céc co so vat chat cia VNPT Ha Noi trong rét bt
Su hiru | mat.
hinh | Q21. Nhan vién VNPT Ha Néi dn mic rat trom tat.

Q22. Céac sach anh gioi thiéu cuia VNPT Ha Noi c6 lién

quan dén dich vu trong rat dep.
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PHU LUC 2: QUY CHUAN KY THUAT INTERNET BANG
RONG CO PINH

Chat luong dich vy: Dich vy truy nhap Internet bang rong ¢é dinh mat dat sir
dung céng nghé FTTH/XPON (dich vu truy nhap Internet cap quang).

Phi hop véi quy chuan ky thuat ap dung: QCVN 34:2019/BTTTT - Quy chuan
k¥ thuat qudc gia vé chat lugng dich vy truy nhap Internet bang rong ¢ dinh mat dat,
Véi cac chi tieu chat lwong dich vu truy nhap Internet bang rong ¢b dinh mat dat sir

dung cdng nghé FTTH/XPON (dich vu truy nhap Internet cdp quang) nhu sau:

Mirc theo quy chudn

Tén chi tiéu k¥ thudt dp dung Miie cng bé
QCVN M:2019BTTTT
1 | Chi tiéu chit heong ki thudt
1 | Thiri gian tré trung binh cia mang < 50ms < 50ms
Toc do tai di ligu trung binh
2 |- Tée dé tai xudng trung binh (Py) Paz08Vy Pyz08Vy
- Tde d§ tai kn trung binh (P,) P,z08V, P.z08V,
Mitc chiém dung bing thng trung binh
3 |- Mitc chiém dung bing théng trung binh ciia huéng két ndi tit DNCCDV dén Intemet qubc té = 90¢ = 90%
- Mite chiém dyng bing thong trung binh cia cic hirdng két ndi khdc = 80 = 8%
I | Chi tiéu chit lrgng phuc vu
1 | D6 kha dung cia dich vu (D) = 99,5% =99.5%
Thini gian thict lap dich vu (E)
- Truémg hop di <6 sin duimg diy thué bao: (E <4 ngay) = 90%% =90%
2| - Truimg hop chira c6 sin dwimg day thué bao:
+ Nou thanh, thy x: (E < 7 ngiy) =90 =90%
+ Thi trin, x: (E < 9 ngiy) =50 = 90%
Thiri gian khic phuc mit k&t ndi (K)
3| - Noi thanh, thi xd: (R = 36 gir) =95% =95%
- Thi trn, xd: (R = 72 gids) =95% =05%
4 | 86 khiu nai cia khach hang vé chit hromg dich vu (56 khidu nai/1 00 thué bao/3 thing) =025 =025
5 Hoi im khiéu nai cia khich hing (DNCCDV phai e6 vin bin héi dm cho khich hing khiéu nai 100% 100%
trong thiri han 2 ngay lam viéc ke tir thon diem tiep nhan khieu nai) ) -
Dich vu tror gitip khach hang
Thiri g 2 cap dich vu tro gitp khich ha dién thoai g 24 gio
6 gian cung cap dich vu tro gitp ng qua dién thoai N trong ngiy
Ty I¢ (%) cudc goi ti dich vu trg grip khach hing chiém mach thanh cong, gii yéu cau két ndi ~ 80% > 80%
dén dién thoai vién va nhan duge tin hiéu tra I cia dién thoai vién trong vong 60 giiy - =

Ghi chi:

Va TE:--: di 12 xuong ghi trong Hop dong cung cip dich vu.
Vi : Toc do ta1 Kn ghi trong Hop dong cung cap dich vu.




