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MO PAU
1. Ly do chon d@ tai:

Trong thoi dai cach mang cdng nghé 4.0, viéc phu séng toan quéc cac dich vu
Internet dang dan tré thanh diéu 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 cua cac goi cude Internet di vao giai doan 6n dinh, thi chat luong
cua dich vu tré 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 ctia 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 voi ndm 2018, chi bang
Véi s6 lugng thué bao ctia 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 1 yéu té sdng con d6i véi VNPT néi 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 chit 13 canh tranh chit lwong dich vu.

Vi ly do trén ddy, hoc vién chon dé tai: “Chat lwgng dich vu Internet bing
rong cé dinh ciaa VNPT trén dia ban Ha Ngi” 1am dé tai luan van t6t nghiép thac
si Quan tri Kinh doanh caa minh.

2. Toéng quan vé van dé nghién ctru:
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, DPai hoc Tai chinh Marketing

Téc gia da nghién ctru hé thong quan ly chat luong dich vu vién thong tai



VNPT Tp.HCM va di dé ra dugc cac giai phap nang cao cong tac quan ly chit luong
dich vu vién thdng théng qua cac yéu td: co so ha tang, cong nghé, cai tién quy trinh,
con ngudi va yéu té nang cao chét luong dich vu.

Tuy nhién nghién cau chi dirng lai & viéc nang cao chat luong quan ly, chat
lwong cua cac dich vu vién théng noi chung, chua dua ra duoc cac giai phap cu thé
dé cai thién chit lwong dich vu bang rong cé dinh.

> Nguyén Anh Vii (2020), Gigi phap nang cao chdr lwong dich vu Vién théng
tai VNPT — L&o Cai, Pai hoc Kinh té va Quan tri kinh doanh.

Trong luan vin nay, tic gia chua di siu vao phan tich sb liéu cu thé cua tinh
hinh Iap dat Internet biang rong c6 dinh ma chi phan tich tinh hinh chung cia céc dich
vu Vién théng néi chung nén chua dwa ra duwgc 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 réng cua 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 vy bang thong di dong (con
goi 1 3G, 4G) va sé liéu tong quat cua dich vu bing thong cb dinh (Internet cép
quang), dua ra cac giai phap cai thién chat lwong dich vu Internet bang rong noi chung
cho ca dich vu bang rong ¢ 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 vy Internet bang rong cb
dinh. Bong 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 vu Internet bang rong c¢é dinh.

> Trong nghién cau: “Nghién ciru CAC Yéu té dnh huwong dén chdt lwong dich vu
Internet ciia VNPT Ha Ngi Vién thong Thera 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 phéap phan tich hdi 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 cip va phan hdi nhitng yéu cau caa khach hang) 1 2 nhan
t6 ¢ anh huong 16n nhat dén chat lwong dich vu. Tuy nhién, tac gia chi ding lai viéc

nghién ctiu cac yéu té bén ngoai ma chu yéu 1a dén tir khach hang chir chua phén tich



nhitng nhan té bén trong VNPT Ha Noi. Bén canh d6, chua dua ra dugc phuong an
giai quyét cu thé theo huéng 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 théng vé cac nhan té bén trong doanh nghiép, cu thé Ia chi tiéu KPI c6
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 dirng lai trén co so st dung bo chi tiéu
chat luong KPI ddi véi mang di dong 3G chir chwa nghién ciru sdu dén nhirng nhan
t6 bén ngoai.

> Nguyén Thi Phuong Linh (2008), Ung dung thang do SERVPERF danh gid
chdt lirong 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 mirc d6 cam nhan caa khach hang.
Nghién ciru tap trung nhiéu vao phan phan tich cac thuat toan va chwa dua 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 micc @6 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 ciia khach hang d6i vai dich vu duoc cung cap.

> L& Anh Ngoc (2015), Phdn tich va dé xudt c&c gidi phap nang cao chdt
lirong dich vu ciia mang vién thong VNPT tinkh Ha Tinh, Pai hoc Bach Khoa

Ha Noi.

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

> Cap Trung Diing (2014), Pdnh gid si hai 10ng cia khach hang véi chat



liegng dich vy truyén hinh MyTV, Dai hoc Bach Khoa Ha Noi.

T4c gia da phan tich dwoc cac bién dinh lugng theo m6 hinh SERVQUAL dé
danh gia duoc mic d6 hai long cua khach hang vai 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 Iy 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 sy hai long va long trung thanh cta
khach hang dua trén cac yéu t chét luong dich vu, hinh anh va gié 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, gii han cho nhitng van dé
hién tai.

» Hassan, M., Hassan, S., Nawaz, M. S., & Aksel, 1. (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, Vol. 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 ciia khach hang va long trung thanh caa khach
hang. Pong thoi, ciing 14 nhan t6 1am cho 10ng trung thanh cia khach hang thay doi
nhiéu nhat. Tir 6, dé xuat hudng di trong linh vuc vién théng di dong tai Pakistan.

Mic di hai nghién ciru trén déu xay dung mé hinh nghién ctu chi tiét, va cé

nhitng phan tich cu thé, nhung cic nghién cru déu duoc tién hanh trong nhiing linh



vuc va qudc gia ma tai do, su canh tranh thudng 13 4p dao bai mot doanh nghiép hoic
c6 sy phan chia thi phan kh4 tuong dong giira tat ca cac doanh nghiép ciing 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 gii trén 95% thi phan nhung lai c6 su phan chia kha twong dong khi xét
riéng ba nha mang véi nhau.

Nhu vay, mac du cac cong trinh khoa hoc néu trén da c6 nhitng dong gop quan
trong ca vé ly luan va thuc tién, nhung cho dén nay chua tim thiy cong trinh nao
nghién cttu chuy@n sau va toan dién vé chat lwgng dich vu Internet bang rong ¢b dinh
cta VNPT trén dia ban Ha Noi. Bay 1a nghién cirtu méi, khéng trung lap véi cac chu
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 ¢ dinh
cua VNPT trén dia ban Ha Noi trong thoi gian tai.

3. Muc dich nghién ciru:

Muc dich nghién ctru 1a dé xuat giai phap nham nang cao chat luong dich vu
Internet bang rong ¢ dinh cia 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 sa Iy luan vé chat lugng dich vu.

- Nghién ctru, danh gia thuc trang chét luong dich vu Internet bang rong ¢b dinh

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

- Dé xuat giai phap nang cao chat luong dich vy Internet bang rong ¢ dinh cua
VNPT trén dia ban Ha Noi trong thoi gian toi.
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 lwong dich vu
Internet bang rong ¢b dinh trén dia ban Ha Noi, cac giai phap chii yéu dé xuat ddi voi
Vién théng Ha Noi / VNPT Ha Nai, cac kién nghi guri 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 thei gian: dir liéu thi cap duoc thu thap tir 2017 dén 2021, cac giai
phap dé xuat cho giai doan dén nam 2025.

5. Phwong phap nghién ctru:

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

- Tiép can Iy 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, ludn an, luan van, tap chi...

- iﬁépcénthucté:\Hécﬁépcénthuctécﬁahoc\d&lduavﬁocécphuongphép
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 d6i v6i khach hang vé chat lugng cam nhan cia ho
d6i véi dich vu (T4c gia di phat ra 150 mau cau hoi va thu vé 135 mau (ty 18 90%),
dix liéu thu vé duoc phan tich tir 135 bang héi hop 1é, st dung mé hinh nghién ctru vé
chat luong dich vu Servqual).

Tir nhitng thong tin thu thap dugc, dung phuong phap tong hop, théng ké, phan
tich, so sanh, danh gi4... dé dua ra nhiing két luan va dé xuat giai phap nham nang
cao chat lugng dich vu Internet bang rong cb dinh trén dia ban Ha Noi.

6. Két ciu luan vin
V&1 myc dich va nhi€ém vu nghién ctru néu trén, luan van dugc cAu truc thanh

3 chuong:



Chuong 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.

Chuong 3: Bién phap nang cao chét lugng dich vu Internet bang rong cta

VNPT trén dia ban Ha Noi.



CHUONG 1: COSOLY THUYET VE CHAT LUQNG DICH
\4Y
1.1. Chit lrong va quan ly chit hrong trong doanh nghiép
1.1.1. Khdi ni¢m chdt licong
Nghién ctru nay sé trién khai theo hudng cua tac gia Nguyén Dinh Phan (2012),
hay néi cach khac: “Chat luong thé hién muc do dat duoc va su phdi hop hai hoa giira
cac thudc tinh ndi tai khach quan cua san pham véi cai chu quan bén ngoai 1a sy thoa
man véi mong doi cia khach hang ca nhu cau boc 10 va nhu cau tiém an”. C6 thé chi ra
céc dic diém cua chat luong:
1. La déc tinh cua su vat (su viéc) dugc do luong bing su thoa man cua khach
hang.
2. Puoc ciu thanh tir cac thudc tinh riéng biét voi sy thoa man va mong doi ciia
khéach 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 céc bén lién quan, lam anh hudng truc
tiép vao qua trinh danh gia su vat (su vi¢e).
1.1.2. Qudn Iy chit lwong trong doanh nghiép
1.1.2.1. Khai niém quan Iy chit luong
Mot s nhitng dic diém chung caa quan ly chat lugng trong doanh nghiép nhu
sau:
— Puoc xem 14 mot ¢éng cu quan ly chirc ning trong sd cac
chtc niang caa doanh nghiép. (tai chinh, san xuat, marketing ,...)
— Quan Iy chat luong c6 tinh hé théng, c6 dinh hudng rd rang,
thé hién thong qua viéc xay dung cac hoat dong dinh hudng.
- C6 muc tiéu dam bao duy tri va phat trién chat luong nham
thoa mén khach hang.
— Thé hién su phdi hop giita cc bo phan khac nhau trong

doanh nghiép nham dat dwgc muc tiéu.



1.1.2.2. Nguyén tic quan ly chét luong
e Nguyén tic 1: Tap trung vao khach hang.
e Nguyén tic 2: Vai tro lanh dao
o Nguyén tic 3: Sy tham gia cia moi ngudi
e Nguyén tic 4: Quan tri theo c4ch tiép can dua trén qua trinh
e Nguyén tic 5: Quan tri theo céch tiép can dua trén hé théng
 Nguyén tic 6: Cai tién lién tuc
o Nguyén tic 7: Ra quyét dinh dua trén su kién
e Nguyén tic 8: Xay dung mdi quan hé ciing ¢ loi v&i nha cung cp.
1.1.2.3. Phuong phap quan 1y chat lugng
Téc gia Ngb Phic Hanh (2010) di dé cap dén 5 phuong phap quan Iy chat lugng
nham cai tién chat luong dau ra, dap (ng cac nhu cau cua khach hang. Cu thé:
e Kiém tra chat luong — | (Inspection):
e Kiém soét chat lugng — QC (Quality Control):
e Kiém soat chat lugng toan dién — TQC (Total Quanlity Control)
o Pam bao chat luong — QA (Quality Assurance)
e Quan ly chét luong toan dién — TQM (Total Quality Management)
1.2. Chat lwong dich vu
1.2.1. Dich vu va chit lwong dich vu
1.2.1.1. Khai niém dich vu

Theo Kotler, Armstrong (2012) dinh nghia: “Dich vu 1a cac hoat dong hodc lgi
ich dugc cung cip dé ban ma vé co ban 1a vo hinh va khong dan dén quyén sé hitu cia
bat ctr thur gi”.
1.2.1.2. Phan loai dich vu
1.2.1.3. Pac tinh cua dich vu
1.2.1.4. Khai niém chat lugng dich vu

Theo Parasuraman va cong su. (1985) dinh nghia: “Chét lugng dich vu 1a sy do

luong khoang cach gitta thr ma khach hang nhan dugc so véi sy mong doi cta ho”.
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Théng tin tir céc - - :
ngudn khic nhau Nhu c3u cd nhin Trainghiém trrdre day

\ 4

»|  Dich vy mong doi

4

Khac biét 5

A4

KHACH HANG Dichvytiépnhin |e

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

‘ - - Théng tin dén
NHA CUNG CAp Dich vy chuyén giao khdch hing

. Khic biét
A

A

Khac biét 3

Chuyén 40i cam
nhén thinh yéu cau
chatlwgng

Khac biét 1

Khic biét2 |
v
Nhan thirc cla céng

ty vé ky vong cla
khich hing

Hinh 1.1 M hinh chét lwong dich vu
(Nguon: Parasuraman et al. ,1985)
1.2.1.5: Cac mo hinh danh gia chét lugng dich vu

. Mo hinh SERVQUAL
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‘ Dich vu mong }—, Chét luong <—' Dich vu thuc nhan J

T

— Hoat dong tiép thi truyén
théng (Quang céo, PR, ban
hang)

— Anh hudng bén ngoai
— Nhaén thuc

— Truyén miéng

Hinh anh
f T
‘ Chat lugng k¥ thuat H Chat luong chic ’

Hinh 1.3: M6 hinh chit lwgng dich vu ciia Gronroos

(Nguon: Christian Gronroos, 1984)
Mo hinh SERVPERF:

1.2.2. Nhitng nhan té anh hwéng dén chit lwong dich vu

1.2.2.1. Nhan t6 thudc moi truong bén ngoai

Tinh hinh phdt trién kinh té trén thé gidi:

Tinh hinh thi truong:

Trinh dé tién bé khoa hoc —cong nghé

Co ché, chinh sdach qudn 1y kinh té ciia cdc quoc gia:

Cdc yéu cau vé van hoa, xa hoi:

1.2.2.2. Nhan tb thudc moi truong bén trong

Lyc lwong lao dong trong doanh nghiép:
Khd ndng vé mdy méc thiét bi, cong nghé hién co:
Nguyén vit liéu va hé thong cung iing nguyén vit liéu:

Trinh dé t6 chire quan 1y ciia doanh nghiép:
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1.2.3. Quan Iy chit lwong dich vu dinh hwong béi khdch hang
1.2.3.1. Noi dung quan 1y chat lwong dich vu
1.2.3.2. M6 hinh do luong chét lwong dich vu dinh hudéng bai khach hang

Hy

H -

: Chit lwong khéch
Su dam bao hang cam nhén vé
dich vu Internet bang
H> rong cé dinh
Hs

H:

Hinh 1.4: M6 hinh nghién ctru ciac nhan t6 tac dong dén chét lwgng dich vu.
(Nguon: Parasuraman, Zeithaml, Berry ,1988)
1.2.4. Mt s6 vin dé vé chit lwong dich vu Internet bing rong cé dinh
1.2.4.1. Khai niém vé dich vu internet bang rong

1.2.4.2. Pic diém dich vu va tac dong cua dac diém dén quan ly chat luong
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU
INTERNET BANG RONG CO PINH CUA VNPT TREN PIA
BAN HA NQI

2.1. Gi6i thiéu VNPT va dich vu Internet biing rong co dinh ciia VNPT
2.1.1. Tdp doan Buwu chinh Vién thong Viét Nam — VNPT
2.1.1.1. Lich st hinh thanh va phat trién ctia Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam — VNPT

Tén day du: Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam.

Tén giao dich qudc té: Vietnam Posts and Telecommunications Group (VNPT).

bia chi lién hé:

- Tru s& chinh: Toa nha VNPT, s6 57 Huynh Thuc Khang, P. Lang Ha, Q. Péng
Da, TP. Ha Noi

- Vin phong: 84-24 3 774 1091- Fax: 84-24 3 774 1093

- Website: https://vnpt.com.vn.

- Email; vanphong@vnpt.vn

V&1 nhitng dong gop va thanh tyu da dat dugc trong cong cudc xay dung chii nghia
X4 hoi va Bao vé T quéc, VNPT da vinh du dugc Chu tich nudc phong tang danh hi¢u
Anh hung lao dong thoi ky 1999 - 2009 vao ngay 22/12/2009.

- VNPT vira 1a nha cung cip dich vu dau tién dit nén méng cho sy phat trién cia
nganh Buu chinh, Vién thong Viét Nam, vira 1a tap doan ¢ vai tro chu chét trong viéc
dua Viét Nam tro thanh 1 trong 10 qudc gia c6 toc d6 phat trién Buu chinh Vién thong
nhanh nhét toan cau.

- Thang 1/2006, VNPT chinh thirc trg thanh Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam thay thé cho mé hinh Téng VNPT Ha Noi cii theo quyét dinh s6 06/2006/QD-TTg
ctia Thi tuéng Chinh phi, v6i chién luoc phat trién theo mé hinh tip doan kinh té chu
lyc cuia Vi¢t Nam, kinh doanh da nganh nghé, da linh vyc, da s¢ hitu, trong d6 Buu
chinh - Vién thong - CNTT la nong cbt.

- Ngay 24/6/2010, VNPT Ha Noi me - Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam


mailto:vanphong@vnpt.vn
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chuyén ddi hoat dong sang mo hinh VNPT Ha N&i trach nhi€ém Hiru han mot thanh vién
do Nha nuée lam chu s¢ hitu theo quyét dinh s6 955/QD-TTg ctia Thu tuéng Chinh phu,

- Theo Quyét dinh s6 888/QD-TTg ngay 10/6/2014 ctia Thi tuéng Chinh ph,
VNPT d3 thyuc hién tai co cu td chtrc. Sau khi tai cdu trac doanh nghié¢p, hién véi gﬁn
40 nghin can by cong nhan vién, ha ting cong nghé vién thong tién tién, mang ludi dich
vu phu song toan b 63 tinh thanh trén ca nudc, VNPT tu hao 1a nha cung cép dich vu
buu chinh, vién thong sb 1 tai Viét Nam, phuc vu khoang 30 tri¢u thué bao di dong, gén
10 triéu thué bao dién thoai cd dinh va khoang hang chuc triéu ngudi sir dung Internet.
2.1.1.2. M hinh t6 chirc

2.1.1.3. Chtric nang nhiém vu

2.1.2. Dich vu Internet bing rong co dinh ciia VNPT
2.1.2.1. Khai niém dich vu Internet bang rong c6 dinh
2.1.2.2. Pic diém dich vu Internet bang rong cd dinh caa VNPT
Dich vu Internet bang rong ¢ dinh caa VNPT c¢6 tén thuong hi¢u 1a ViberVNN.

La dich vu truy cap Internet hién dai nhat véi duong truyén dan hoan toan bang cap
quang dén dia chi thué bao. Mang cap quang dugc dua dén dja chi thué bao giup khach
hang st dung dugc da dich vu trén mang vién thong chét luong cao, ké ca dich vu truyén
hinh giai tri.
2.2. Hoat ddng cung g dich vu Internet bing rong c6 dinh ciia VNPT trén
dia ban Ha Noi
2.2.1. Té chirc mé hinh hoat dong kinh doanh va quan ly cua VNPT trén dia
ban Ha Nji
2.2.2. Moi quan hé giita cic don vi trong VNPT vé hoat dong kinh doanh dich
vu Internet bing réng cé dinh

a. Poi véi Vien thong Ha Ngi

b. Péi véi Trung tm Kinh doanh VNPT — Ha Néi
2.2.3. Quy trinh cung cdp dich vu Internet bang réng cé dinh ciia VNPT

Quy trinh ndy nhiam dé mé ta cach thuc dich vu duoc cung cap cho khach hang

va nhiém vu cua cac don vi trong day truyén cung cap dich vu:
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Piém giao dich
TT dich vu cac TTam

khach hang
» ¢ 8

bieu hanh Chia phiéu TH cho
Tra phié€u cho i PTTB C.Ty cac t6 DM
TT dich vy ) E-I-‘.
khach hang % o

Tt phid PH PTTB cac
ra phiéu TTIVT
cho Cty
B 5
|
CAc T6 V.théna

Thi cdng xong tra phi€u
tai bo phan PTTB TTVT

Dén bod phan PTTB cla
TTVT nhan phiéu TH

Hinh 2.2: So' @6 quy trinh thiét 1ap dich vu
- (Nguon: Phong KTPT — Vién thong Ha Ngi)

2.2.4. Két qud kinh doanh dich vu giai doan 2019 — 2021

VNPT Ha Noi kinh doanh nhiéu san pham, nhung trong d6 déng gop ty trong
doanh thu 16n nhat hang nim cua VNPT Ha Néi 1a dich vu vién thdng di dong
Vinaphone va dich vu Internet cdp quang FiberVNN. Céc dich vu con lai nhu dién
thoai c¢6 dinh, Internet cap dong dang trén da suy giam doanh thu theo quy luét tit yéu

ctia su phét trién khoa hoc cong nghé hién nay.

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

Nam Niam Niam 2020/2019 2021/2020
Chi tiéu
TT 2019 2020 2021 +- | % +/- %
Tong DT 535.642 544.852 543.101 | 9.210 102 -1.751 99,7
1 Di dong 338.695 344.296 334.636 | 5.601 102 -9.660 97
2 FiberVNN 145.122 155.301 155.361 | 10.179 107 60 100
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DT Cb 33.264 27.447 20.209 | -5.817 83 -7.238 74
MyTV 12.774 9.533 9.612 | -3.241 75 79 101
DV CNTT 5.787 8.275 23.283 | 2477 143 15.008 281

(Nguon: Phong KTKH — VNPT Ha Néi)

Bing 2.2: Co cdu doanh thu dich vu thué bao FiberVnn VNPT Ha Noi giai doan 2019-

2020
Pon vj 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 sb con khiém ton doi hoi VNPT Ha Noi can phai ¢ nhiéu bién phép
kinh doanh hon nita dé tang ty trong ndy duoc néu o bang 2.2.
2.3. Thuc trang chat 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. Céc chi tiéu chét lugng cong bd theo qui dinh

2.3.1.2. Cac chi tiéu ho tro sira chira

2.3.2. Cdc khia canh chit lwong dich vu hién nay
2.4. Két qua khao sat danh gia chit lwong dich vu tir phia khach hang
2.4.1. Théng tin chung vé chwong trinh khdo sdt

Gidi tinh:

Theo cudc khao sat trong tong s6 135 phiéu thu vé thi c6 74 phiéu tra 10i 1a cta
nir gi6i, chiém ti 18 55%, nam gidi chiém 61 phiéu chiém ti 1& 45%. Nhin chung, nhom
khéach hang st dung dich vu Internet bang rong c¢d dinh cia VNPT Ha Noi khong c6
nhiéu khac biét. Trén thyc té, chi yéu khach hang sir dung 13 nhém khach hang ho gia

dinh nén chi thué bao c6 thé 13 bat ky nguoi nao trong hd gia dinh ding tén ding ky.




—

= Nam = N{

Hinh 2.3: Co céu gi6i tinh ciia miu khio sat

(Nguon: Tong hop tir khdo sdt cia tac gid, 2022)

15% '

Do tuoi:

= 18 dén dwéi 25 tudi = 25 dén dudi 35 tudi

= 35 dén dwdi 45 tudi = Trén 55 tudi

Hinh 2.4: Co cAu tudi ciia miu khao sat

(Nguon: Tong hop tir khdo sdt cia tac gid, 2022)

Qua khdo sét, tir 18 dén dudi 25 tudi chiém 11%, tir 25 dén dudi 35 tudi chiém

32%, tlr 35 dén dudi 55 tudi chiém ti 1¢ cao nhat 1 45%, tlr 55 tudi trd 1én chiém 12%.
Nhu vy chiém ty trong chu yéu 13 d6 tudi tir 35 dén dudi 55 tudi, thap nhat 13 tir 18 dén
dudi 25 tudi. Phu hop véi thye trang dan s6 tré & dia ban. Piéu nay phan anh da s6 chu
thué bao ding tén va c6 nhu cau st dung dich vu Internet bang rong ¢ dinh cia VNPT
Ha Noi 1a khach hang tré. Pay 1a nhém khéach hang thuong co6 thoi quen st dung internet
thudng xuyén va c6 nhu cau sir dung dudng truyén téc d6 cao, 6n dinh dé xem phim,

choi game onlie, nghe nhac,...



Vé thu nhap:

Theo két qua thu dugc, thu nhap dudi 4 triéu VND/ thang chiém ti 1¢ thap nhat 1a
13%, tir 4 triéu dén dudi 10 tricu VNB/ thang chiém ti 1& cao nhat 1a 36%, tiép theo 1a
murc thu nhép tir 10 - 20 tricu VND/ thang chiém 22%, mirc thu nhap trén 20 triéu VND/
thang chiém 29%. Nhin chung, cic khach hang c6 nhu cau sir dung dich vu Internet bang
rong c¢b dinh cia VNPT Ha Noi thuong c6 mirc thu nhap tir trung binh tré 1én t6i thu
nhap cao. Pic diém thu nhap cua khach hang twong dbi rong 13 do dich vu Internet bang

rong co dinh cia VNPT Ha Noi ¢6 nhiéu muc goéi cudc khac nhau dé€ phu hop cho nhiéu

dbi tuong.

_—

= Dwéi 4 triéu = T 4 triéu dén dwdi 10 triéu

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

Hinh 2.5: Co cAu thu nhap clia miu khao sat

(Nguon: Tong hop tir khdo sdt ciia tac gid, 2022)

2.4.2. Két qud phan tich di ligu

Bing 2.8: Két qua khio sat

dau.

. . Diém
Tiéu chi
B

Q1. Khi VNPT Ha Nbi htra 1am diéu gi d6 vao thoi gian 418
nao do6 thi ho s€ lam. ’
Q2. Khi ban gip tré ngai, VNPT Ha Noi ching to mdi

Su tin twéong . , ) 4,38
quan tan thyc sy muon gidi quyét tré ngai do.
Q3. VNPT Ha Noi thuc hién dich vy ding ngay tur lan 414
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Q4. VNPT Ha Noi cung cip dich vu dang nhu thoi gian

ho di hira. %23
Q5. VNPT Ha Noi luu ¥ dé khong xay ra mot sai x6t nao. | 4,51
Q6. Nhan vién VNPT Ha Noi cho ban biét khi nao thuc
hién dich vu. -
Q7. Nhan vién VNPT Ha No6i nhanh chong thyc hién dich
Su phéan hdi | vu cho ban. 312
Q8. Nhan vién VNPT Ha Ngi ludn sin sang gitip ban. 3,34
Q9. Nhan vién VNPT Ha Noi khong bao gio qiia ban dén
ndi khong dap Gmg yéu cau cta ban. 347
Q10. Cach cu xir ciia nhan vién VNPT Ha Noi gay niém
tin cho ban. 453
Q11. Ban cam thay an toan trong khi giao dich véi VNPT
Sw dam bao | Ha Noi. e
Q12. Nhan vién VNPT Ha Noi ludn niém nd véi ban. 4,61
Q13. Nhan vién VNPT Ha Ni c6 du hi€u biét d€ tra 10
cau héi cua ban. 31T
Q14. VNPT Ha Nbi ludn dic biét chu y dén ban. 3,53
Q15. VNPT Ha Nai c6 nhan vién biét quan tam dén ban. 3,35
Q16. VNPT Ha Noéi léy loi ich cua ban 1a diéu tAm niém
Sw cam thong | cua ho. 349
Q17. Nhan vién VNPT Ha Néi hiéu rd nhirng nhu ciu ca
ban. 3,54
Q18. VNPT Ha Noi lam viéc vao nhiing gio thuan tién. 3,68
Q19. VNPT Ha Noi c¢6 trang thiét bi rat hién dai. 4,95
Q20. Céc co s vat chat cia VNPT Ha Noi trong rat bat
mat. 88
Sy hiru hinh , ,
Q21. Nhan vién VNPT Ha No6i an mac rat tuom tat. 4,92
Q22. Cac sach anh gidi thiéu cua VNPT Ha Noéi ¢6 lién 116

quan dén dich vu trong rat dep.
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Téng diém trung binh

4,01

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

Qua bang 2.8 ta thdy, khach hang cam thy hai long véi chit luong dich vu
Internet bang rong cd dinh cia VNPT Ha Noi. Khach hang danh gia cao ¢ yéu t6 su hitu
hinh. V4t chit, 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 véi cac
don vi cuing nganh. Va khach hang danh gia thap ¢ yéu t6 Su phan hoi. Ho cho rang thai

d6 phuc vu ctia nhan vién VNPT Ha Néi chua tét, chua thu hiéu va ling nghe nguyén

vong cua khach hang.

2.5. Nhirng yéu t6 anh hwéng téi chiat lwgng dich vu Internet bing rong co

dinh cia VNPT trén dia ban Ha N¢i
2.5.1. Nhitng yéu t6 bén ngoai doanh nghiép
2.5.2. Nhitng yéu t6 bén trong doanh nghiép

2.6. Panh gia chung vé thue trang chit lwgng dich vu Internet bing rong cd

dinh cia VNPT trén dia ban Ha N¢i
2.6.1. Nhitng két qua dat dwoc
2.6.2. Nhitng han ché va nguyén nhén

2.6.2.1 Nhitng han ché
2.6.2.2. Nguyén nhéan
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQONG
INTERNET BANG RONG CO PINH CUA VNPT TREN DPIA
BAN HA NOI

3.1. Dinh huwéng va muc tiéu phat trién
3.1.1. Pinh hwdng phdt trién ciia VNPT dén nim 2025
3.1.2. Muc tiéu kinh doanh doi véi dich vu Internet bang rong cd dinh ciia
VNPT trén dia ban Ha Noi
3.1.1.1. Muc tiéu phét trién
Muc tiéu phat trién cia VNPT Ha Noi trong giai doan téi 1a:

- Phét trién mang vién thong theo huéng hoi tu truyén thong

- Phét trién 1én céng nghé NGN

- Cép quang lap dit dén tan nha thué bao

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

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

- Phuc vu cong tac 1anh dao, chi dao cua cac cap, gop phan phat trién kinh ké x& hoi,
nang cao mirc huong thy thong tin, gép phan nang cao dan tri.
3.1.1.2. Muc tiéu canh tranh

- Giit vitng vai tro 1 don vi vién théng c6 thi phan I6n trong cung cap dich vu VT-
CNTT trén dia ban TP. Ha Noi.

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

- Phan dau nd lyc dé mang lai cho khéach hang céc dich vu VT — CNTT véi chat lugng
dich vu va chat luong phuc vu tét nhat véi mac gid canh tranh nhat trén
thi truong.
3.1.1.3. Muc tiéu phat trién bén vimg

Song song Vvéi muc tiéu ting truong, VNPT Ha Noi huéng dén viéc duy

tri s6 luong khach hang hién c6, nang cao long trung thanh caa khéch hang. Bén
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canh d6, don vi ciing linh hoat trong dbi phé véi nhitng dong thai canh tranh cua ddi
tht cling nhu nam bat cac co hoi va tranh né nhing nguy co khi cac yéu t6 thuoc
moi trudng Marketing ¢é nhitng bién dong va thay doi.

Dé phat trién bén viing, VNPT Ha Noi dat muc tiéu nang cao chat luong
dich vu VT-CNTT, da dang hoa cac loai hinh dich vu, linh dong trong chinh sach
gia cudc, quan tri kénh phan phdi va sir dung cac cong cu truyén théng hiéu qua dé
dat duoc chi tiéu chiém 75- 80% thi phan dich vu dién thoai ¢ dinh, 45-50% thi
phan dich vu dién thoai di dong va 65 — 70% thi phan dich vu Internet.

3.2. Mot so giai phap nang cao chit lwong dich vu Internet bing rong ciia
VNPT Ha Noi

3.2.1. Hoan thién chinh sdach chit lwong

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

3.2.3. Hoan thién quy trinh phéi hop, cung cép dich vu giiva cdc bén lién quan
3.2.4. Nang cao chit lwong chikc ning cia dich vu

3.2.4.1. Nang cao tinh tin cdy cua dich vu

3.2.2.2. Nang cao nang luc phuc vu

3.2.2.3. Nang cao tinh dép tng

3.2.2.4. Nang cao tinh dong cam

3.2.4. Nang cao chit lwong nhan lwc cung ieng dich vu

3.3. Kién nghi

3.3.1. Doi vdi tdp doan VNPT

3.3.2. Péi véi co quan qudn ly nha nwéc
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KET LUAN

Luan vin dd mé ta cac budc thuc hién nghién ctu danh gia chat luong dich vu
Internet bing rong ¢ dinh caa VNPT tai Ha Noi. Tuy nhién nghién ctru ciing chi méi
thuc hién trong mot pham vi nhé do VNPT Ha Nai quan i va trong mot ¢ mau nhat
dinh c6 thé chua dai dién hét cho tong thé. Nghién ciru, danh gia chat lwong dich vu
Internet bang rong cd dinh 1a mot van dé khé vi hé thdng cac tiéu chuan chatluong va
mo hinh danh gia dich vu nay chua dugc hoan chinh.

Véi nd lyc, tinh than hoc héi cua ban than, duoc sy gitip d& huéng dan cua cac
thay co gido trong Khoa Quan tri kinh doanh, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién
thong, dic biét 1a su hudng dan nghién ciu cua cd gido TS. Tran Thi Thap, tac gia da
hoan thanh co ban nhiém vu dat ra cho muc dich nghién ctru cta luan van:

- Tong hop, hé théng hoa nhitng co so ly luan vé hoat dong cung cap dich vy,
chat luong dich vu néi chung va mé hinh danh gia chat lwong dich vu Internet bang rong
co dinh.

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

- B¢ xuat cac giai phap nang cao chat lugng dich vu Internet bang rong cb dinh.
Pay 1a nhitng van dé dang dat ra doi véi VNPT Ha Noi ndi riéng ciing nhu tap doan
VNPT néi chung trong thoi gian hién nay. Dong thoi cling 1a van dé tac gia hét sac tam
huyét trong thoi gian qua. V6i cac dé xuat va kién nghi trinh bay trong luan vin, tac gia
mong mudn déng gop mot phan hiéu biét va nhiét huyét ciia minh d6i voi sy phat trién
dich vu Internet bang rong ¢b dinh, nhat 1a véi tu cach mot can bo co quan Vién théng.

Tuy nhién, do gisi han vé kién thtc, kinh nghiém nghién cau khoa hoc, thoi gian
va kinh phi thyuc hién dé tai, hon nita tac gia lai thuc hién trong bdi canh vira cong tac
vira nghién ciru nén luan vin chic chan con nhiing han ché. Tac gia mong nhan duoc
nhiéu y kién dong gop dé c6 thé dua cac nodi dung cua luan vin nay ap dung vao thuc té
dé nang cao chat luong dich vu Internet bang rong ¢b dinh, 1am cho khach hang ngay
cang thiy hai long hon.

Mot lan nixa tc gia xin gui 101 biét on sau sic toi cac thay, co gido da tan tinh chi

bao trong qué trinh lya chon dé tai, xay dung dé cuong nghién ctru, thu thap sb liéu
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nghién ctru va trinh bay ban luan van nay. TAc gia ciling xin bay to su danh gia chan
thanh va 16i cam on ddi vai su ung ho dong gop ¥ kién quy bau cua cac anh chi dong
nghiép tai VNPT Ha Noi di tao diéu kién va gitp d& tac gia hoan thanh nghién ciru cua

minh.



