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NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU DI PONG TAI VNPT THAI NGUYEN
TRONG BOI CANH CACH MANG CONG NGHIEP 4.0
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TOM TAT

Nghién ctru nay phan tich thuc trang chat lugng dich vu di dong tai VNPT Thai Nguyén dya trén
ngudn sd liéu so cip (qua diéu tra khach hang) va s6 liéu tha cap, sir dung phuong phap phan tich
dinh tinh va dinh luong véi thang do Likert 5 mic do dé danh gia sy hai long cua khach hang dbi
v6i chét lugng dich vu ciia VNPT Thai Nguyén; danh gia tic dong cua cac yéu té anh huong t6i
nang cao chit lugng dich vu di dong tai VNPT Thai Nguyén. Tir d6, dé xuit mot s6 giai phap nang
cao chit lwong dich vu di dong, nang cao kha nang canh tranh, duy tri va tang thi phﬁn; tao dong
lwc dé VNPT Thai Nguyén ting trudng bén viing trong bdi canh cach mang cong nghiép 4.0.
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ABSTRACT

The study analyzes the current situation of mobile service quality in VNPT Thai Nguyen based on
primary data sources (through customer surveys) and secondary data, using qualitative and
quantitative analysis methods with scales; measure Likert 5 levels to assess customer satisfaction
with the service quality of VNPT Thai Nguyen; assess the impact of influencing factors to
determine the impact level of the factors to improve the quality of mobile services in VNPT Thai
Nguyen. Since then, proposed a number of solutions to improve the quality of mobile services in
VNPT, improve competitiveness, maintain and increase market share; creating motivation for
VNPT Thai Nguyen to grow sustainably in the context of industrial revolution 4.0.
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1. Gigi thiéu

D3 c6 nhiéu quan niém khac nhau vé chat
luong dich vy, c6 thé hiéu chat lugng dich vu
thé hién & khach hang cam nhén dugc trong
qua trinh ti€u dung, khach hang cam nhan
dich vu khac nhau do nhu cau va nhén thirc,
tam ly cta ca nhan khach hang.

Mot la, dich vy 1a moi hanh dong va két qua ma
mdt bén c6 thé cung cap cho bén kia va chi yéu
1a v6 hinh va khong dan dén quyén s hiru mot
cai gi d6. San pham ciia n6 c6 thé ¢ hay khong
gan lién v6i mot san pham vat chét [1].

Dich vu la mgt qua trinh hoat dong bao g6m
cac nhan t6 khong hién hiru, gidi quyét cac
mdi quan hé giita ngudi cung cap véi khach
hang hoac tai san cua khach hang ma khong
¢6 sy thay dbi quyén so hiru. San phdm cua
dich vu ¢6 thé nim trong pham vi hoac vuot
qua pham vi cua san pham vét chét [2].

Nam dac tinh co ban cia dich vu: (i) Dich vu
co tinh khong hién hitu;; (ii) Dich vu co tinh
khong déng nhat; (iii) Dich vu co dac tinh
khéng tach roi; (iv) San pham dich vu mau
hong; (v) Khéng thé hoan trd; khach hang
khong thé tién hanh hoan tra dich vu, khach
hang c6 thé dugc hoan tién néu ho khong hai
long vé dich vu dugc cung cép [3].

Céc dich vu co ban cua vién thong gom dich
vu thoai va dich vy truyén sb liéu. Dich vu
thoai gdm dich vu dién cb dinh, di dong: (i)
Dich vu truyén s6 lieu (g(‘")m: Dich vu kénh
thué riéng va dich vu truyén dan tin hiéu
truyén hinh); (ii) Dich vu vién thong 1a dich
vu gui, truyén, nhan va xir 1y thong tin giita
hai hoac mot nhom nguoi st dung dich vu
vién thong, bao gém cac dich vu co ban va
dich vu gia tri gia tang [4].

Hai 1a, dich vu di dong 1a m6t loai hinh dich
vu vién thong, d6 1a dich vu gui, truyén, nhan
ky hiéu, tin hiéu, s6 liéu, chir viét, am thanh,
hinh anh hodc cac dang khac cua thong tin
giita cac diém két cudi cua mang vién thong.
Dich vu di dong co diy du cac dic tinh cua
mot dich vu thong thuong nhu: Tinh vo hinh;
khong tdn kho, Ivu trit; tinh déng thoi, san xuat
gin lién tiéu thy; khong dong nhét [5]; [6].

Dich vu di dong 14 qua trinh truyén dwa tin tc
dudi dang dich vy, bat dau diang ky dam thoai
14 bit dau qué trinh san xuat, sau khi dam thoai
xong tuc la sau khi tiéu dung hi€u qua co ich
clia qué trinh san xuat thi qua trinh san xuat
ciing két thuc. Pé sir dung dich vu di dong,
nguoi st dung phai c6 mat ¢ nhiing vi tri, dia
diém xéc dinh cua nha cung cép dich vu hoac
noi c6 thiét bi ciia nha cung c?ip dich vu [7].

Ba 13, chat luong dich vu 1a sy danh gia cua
khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét voi noi
chung ctia mot thuc thé: (i) Do 13, mot dang
cua thai do va cic h¢ qua tor mdt sy so sanh
giita nhitng gi dugc mong doi va nhén thirc vé
nhiing thr ta nhan duogc; (ii) La mot sy do
lwong mirc do dich vu dugc dua dén khach
hang tuong xtrng véi mong dgi cia khach hang
t6t dén dau; (iii) Chat lugng dich vu dugce xem
nhu khoang cach giita mong doi vé dich vu va
nhén thirc cua khach hang khi st dung dich vu
chét luong dich vu 1a mic d6 cia mot tap hop
céc dic tinh vén c6 cla dich vu thoa méan cac
nhu cau, mong doi ctia khach hang va cac bén
lién quan. Theo dd, chinh nhitng mong doi cua
khach hang 14 co s dé xay dung mot chién
luoc chit luong cho dich vu nham thoa man
nhu ciu ctia khach hang [8].

Theo Quy chudn ky thuit qudc gia vé& chit
lugng dich vu dién thoai trén mang vién
thong di dong mat dét, chét luong cung Ung
dich vu di dong dugc danh gia theo cac ti€u
chi: (i) Chi tiéu chéat luong ky thuat (7y /¢
cudc goi thiét Idp thanh cong, ty 1é cudc goi
bi roi, chat luong thoai, do chinh xdac ghi
cudc, ty 1é cuoc goi bi tinh cudce, lap hoa don
sai); (ii) Chi tiéu chét lwong phuc vu (d6 kha
dung cua dich vu, khiéu nai cta khach hang
vé chét lugng dich vu, hdi 4m khiéu nai khach
hang, dich vu hd trg khach hang) [9].

Trong bdi canh cach mang cong nghiép 4.0,
nang cao chét lugng dich vu di dong 1a muc
tiéu quan trong, gop phan phat trién dich vy di
dong bén viing. Theo d6, nang cao chit lugng
dich vu di dong tai VNPT Thai Nguyén nham
dap ung cac muc tiéu sau:

- Mot la, nang cao chét lugng dich vu di dong
nham dap tmg nhu cau ctia khach hang;
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- Hai 13, ning cao chat luong dich vu di dong
nham canh tranh, m& rong thi truong;
- Ba 13, nang cao chat luong dich vu di dong
nham tao dung thuong hiéu va uy tin.
Céch mang cong nghiép 4.0 da giup nganh
vién thong thé hién su tién dung va tinh wu
viét voi cac ing dung rong rai cua dich vu di
dong. Vi vay, dich vu di dong ngay cang di
sau va khong thé thiéu ddi véi nguoi dan
trong doi séng xa hoi. Nhitng tién ich ma dich
vu di dong dem lai s€ gip doanh nghiép
khéng dinh thuong hi€u cta minh trén thi
truong, tir d6 nang cao uy tin cua thuong hi¢u
va doanh nghiép.
2. Phuwong phap nghién ciru
2.1. Phwong phdp thu thdp div liéu
Bai viét sir dung 2 ngudn dir liéu 1a dir liéu
thir cip va dit liéu so cap. Trong d6, dit liéu
thir cap duoc thu thap trong giai doan 2017 -
2019, tir cac cong bd chinh thire nhu: Nién
giam thdng ké ctia Tong cuc Thong ké; Nién
giam thong ké cia Cuc Thong ké tinh Thai
Nguyén; cac bao céo tong két ting nim cua
VNPT Thai Nguyén. Ngoai ra, bai viét con
tham khao sd liéu tir cac ngudn khac nhu cac
béo cdo, tai liéu, sd liéu cac cude diéu tra, cac
sach bao, tap chi, cac van ban phap quy, cac
Website ¢ lién quan. Dit liéu so cap dugc sir
dung cho bai viét duge thu thap trong nam
2019, tir diéu tra d6i tuong la khach hang
dang str dung dich vu di dong cua VNPT Thai
Nguyén (voi tong sb 400 phiéu didu tra) sir
dung thang do Likert 5 murc.

Bang 1. Thang do Likert
Y nghia

Mirc Khoang diém

5 4,21-5,0 Hoan toan dong y

4 341-42 DPong y

3 261-34 Binh thuong

2 1,81-26 Khong dong y

1 1,0-1,8  Hoan toan khong dong y

Van dung cong thirc xac dinh ¢& mau Slovin, tir
d6 xac dinh duoc c¢& mau diéu tra 1a 400
phiéu/389.400 t6 chirc, ca nhan dang sir dung dich
vu di dong ciia VNPT Thai Nguyén. Cu thé:

Xac dinh kich thuéc mau dya trén cong thie Slovin:
Véin 1a ¢d mau, N 1a s6 lwong tong thé, e 13 sai s6
tiéu chuan.

N
1+ N (e)?
Tinh ¢ miu diéu tra véi tong thé la
N=389.400 khach hang dang st dung dich vu
di dong cua VNPT Thai Nguyén, d¢ tin cay la
95%, tuong ung sai s6 tiéu chudn e 1a 0,05.
C& mau s& dugc tinh 1a:

n=

N 389.400 ,
n= 1+N = 1+389.400X =400 phiéu
(e)° (0,05)*

Phuong phép tién hanh diéu tra d6i tugng trén
12 bang bang ciu hoi.
2.2. Phurong phdp tong hop va phén tich s6 liéu
S6 liéu sau khi thu thap, duoc tong hop theo
cac chi tiéu nghién ctru vé chét lugng dich vu
di dong. bé phan tich s6 lidu, tac gia su dung
phuong phéap phan tich thong ké mo ta, dd thi
va phuong phap so sanh; tmg dung phin mém
tin hoc Microsoft Excel 2013, dua trén cac sb
tuyét dbi, sd twong d6i va sb binh quan dé
phan tich, m6 ta sd liéu.
3. Két qua nghién ciru va thio luin
3.1. Danh gia khdi qudt hoat dong kinh doanh
dich vu di dpng tai VNPT Thdi Nguyén
Giai doan 2017-2019, VNPT Thai Nguyén kinh
doanh cac dich vu vién théng cong nghé thong
tin, cu thé: Dich vu ¢b dinh, dich vu Gphone,
dich vu bang rong (MegaVNN, FiberVNN),
dich vu thué kénh riéng va cac dich vu s0; cac
dich vu cong nghé thong tin, MyTV.
Bang 2. Két qua kinh doanh
cua VNPT Thdi Nguyén (2017-2019)
Don vi tinh: ty VND

Cac chi tiéu kinh doanh

Téng cong 1.609,8 91

Loi N Thu nhip binh
Nam  Doanh S ang quan/ngwoi/nam
nhuin suat lao I
thu A (triéu VND)
sau thu¢ dong
2017 598 329 2354 183
2018 613,8 34,8 2.455 196

6théang2019 398 23,3 1589 -

6.398 -

Nguon: Tong hop sé liéu tir Béo cdo két qua
kinh doanh ciia VNPT Thai Nguyén [10]
Nhu vay, doanh thu tir hoat dong kinh doanh
cua VNPT Thai Nguyén tang trudng qua cac
nam. Trong do, dbi véi céac dich vu dién thoai
truyén théng (c6 dinh, Gphone) c6 su suy
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giam nam 2018 chi bang 90,3% nim 2017 do
hudng thay di nguoi tiéu dung.
Tuy nhién, dbi dich vu bang thong rong, cong
nghé thong tin va dic biét dich vu di dong
tang trudng tuong ddi cao; cu thé: Dich vu
bang thong rong tang truong 17,38%, dich vu
di dong tang truong 23,9%, dich vu cong
ngh¢ thong tin tang trén 20% [10].
Loi nhuan sau thué nam 2017 dat 32,9 ty
VND; nam 2018 dat 34,8 ty VND, 6 thang
dau nam 2019 dat 23,3 ty VND (Bang 2). Loi
nhun sau thué ting 6n dinh cho thay két qua
kinh doanh ciia VNPT Thai Nguyén giai doan
2017 - 2019 c¢6 hi¢u qua.
Két qua thu nhap binh quan déu nguoi ting
lén qua cac nam trong ca giai doan 2017 —
2019 (nam 2017 1a 183 tricu VND/nguoi va
nam 2018 1a 196 tri¢u VND/nguoi).
Véi vung phu song rong, nén dich vu di dong
cua VNPT Thai Nguyén thu hut duoc dong
dao khach hang sir dung. Thi phan cia VNPT
Thai Nguyén tang nhanh qua cdc nidm trong
giai doan 2017 - 2019. Hién nay, VNPT Thai
Nguyén cung cip dich vu di dong dudi 2 hinh
thirc di dong tra sau va di dong tra trudc voi
nhidu goi cudc wu dai cho khach hang nhu:
Goi gia dinh, vian phong data, goéi cudc
thuong gia, goi Eco...
Bang 3. Doanh thu dich vu di dong
cua VNPT Thai Nguyén
Don vi tinh: ty VND

dat 3,52 ty VND, ty 1€ 2018 so v6i nam 2017
dat 583,9%. Téng doanh thu cac loai dich vu
di dong cua VNPT Thai Nguyén nam 2017
dat 224,73 ty VND, dén nim 2018 ting lén
278,49 ty VND, 6 thang dau nam 2019 dat
121,88 ty VND, ty 1¢ 2018 so v&i nam 2017
dat 123,9% (Bang 3). Két qua doanh thu cho
thiy, VNPT da c6 chién lugc kinh doanh vé
dich vu di dong va dat doanh thu tang cao
trong giai doan 2017 - 2019.
Bang 4. Thiphdn dich vu di dong cua VNPT
Thai Nguyén va cdc doi thu canh tranh
DPon vi tinh: %

Thi phan theo cic nha cung cap
dich vu di dong (%)

Nim Hanoi
Vinaphone Mobiphone Viettel Gmobile Telecom

(VNP) (VMS) (VTL) (GTL) Mobile

(HTM)

2017 22,6 2,6 744 0,0 0,4

2018 249 45 684 01 2,0
6thang

2019 26,5 4,2 672 01 2,0

Doanh thu theo cac loai
dich vu di dong

Nim . .~ Didong Goéidata T?ng
Di dong > < | cong
- tra  van phong,
tra sau . .
trud¢c  gia dinh
2017 64,24 159,17 1,32 224,73
2018 74,20 196,59 7,70 278,49
6thang2019 32,23 86,13 3,52 121,88

Téng cong 170,67 44189 1254 6251

Nguon: Téc gia tong hop s6 liéu tir Bdo cdo két
qua kinh doanh cua VNPT Thai Nguyén [10]
Dich vu di dong tra trudc dat doanh thu on
dinh va ting nhanh qua cac nam. Ddi véi goi
dich vu data van phong, gia dinh; doanh thu
nim 2017 dat 1,32 ty VND, dén nim 2018
tang 1én 7,70 ty VND, 6 thang dau nam 2019

Nguon: Tac gia tinh toan va du bao
dwa trén so liéu nam 2019 [10]

Thi phan dich vu di dong caa VNPT Thai
Nguyén, so v6i cac dbi thi canh tranh trén dia
ban, nhu Mobiphone (VMS); Viettel (VTL);
Gmobile (GTL) cho thidy, VNPT Thai
Nguyén c6 thi phan dtng tht 2 thi trudng (chi
sau Viettel - VTL), cu thé: Nam 2017, thi
phan ciia VNPT Thai Nguyén chiém 22,6%,
dén nam 2018 chiém 24,9%, 6 thang dau nim
2019 chiém 26,5% (Bang 4 va Hinh 1).

i P

Goschils (G ; .
(ackie OTL) 06 g i i 2019
————————T

Vierel (VTL)

Nin Nf
Mabiphoo: (VM) —
Vg (V) —
3 N % N K

Hinh 1. Thi phan dich vu di dong cua VNPT

Thai Nguyén va cdc doi thu canh tranh (%)
(Nguon: Tinh todn ciia tic gid dyea trén so liéu khdo sdt)
Mic du thi phdn cia VNPT Thai Nguyén
dimg the 2 trén dia ban tinh Thai Nguyén,
xong san lugng thué bao dich vu di dong con
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thap, thé hién s6 luong khach hang sir dung
dich vu mang Vinaphone chua nhiéu, cu thé:
Néam 2017, 1a 330,25 nghin thué bao, dén nim
2018 s6 lugng tang 1én 364,9 nghin thué bao,
dén thang 6/2019 1a 3894 nghin thué bao
(Hinh 2). Nhu vay, khoang cach san lugng
thué bao so v6i ddi thu canh tranh 16n nhat
cua VNPT Théi Nguyén la Viettel con kha
16n; thi phﬁn dich vu cé tang truéng qua céac
nam. Tuy nhién, ty 1€ tang chua cao, day cling
1a co hoi @& VNPT Thai Nguyén phat trién
dich vu di dong trong thoi gian toi.

0 b s b dick ve & e

3894000

3649000

300000 -

3200000 - BB

Nim 18 § aip & 5im 2019
Hinh 2. San luwong thué bao dich vu di dong
cua VNPT Thdi Nguyén (2017-2019)
(Nguon: Tdc gid tong hop s6 liéu tir Bdo cdo
két qua kinh doanh ciia VNPT Théi Nguyén) [10]
3.2. Ddanh gia chit lwong dich vu di dong

ciia VNPT Thdi Nguyén

Mot la, vé chat lwong cugc goi. Két qua khao
sat theo danh gia ctia khach hang st dung dich
vu dién thoai di dong ciia VNPT Thai Nguyén
vé chét luong cude goi, voi 6 ti€u chi khao sat
¢6 2.400 y kién, cho thay: Hoan toan dong y
(18%), ddng ¥ (9%), binh thudong (20%),
khong dong ¥ (18%), hoan toan khéng dong y
(36%); cho thdy ty 1& khach hang hoan toan
khong dong y vé chit luong dich vu chiém ty
1¢ cao 36%, trong khi hoan toan dong y chiém
ty 18 18% bang 50% cua hoan toan khéng dong
¥. Mit khac, diém dénh gia trung binh déi véi
c4c chi tiéu phan anh chét lugng dich vu di
dong cua VNPT Thai Nguyén déu dudi 3,4
diém; diém trung binh 1a 2,55 (Hinh 3). Nhu
vay, chét luong cudc goi di dong cuia VNPT
Thai Nguyén chua thuc su dap tng duogc yéu
cau cua khach hang.

U481 g (eed

% At

Hinh 3. DBdnh gid ciia khach hang vé chat lirong
cugc goi di dong cia VNPT Thai Nguyén
(Nguon: Dua trén s6 liéu khao sdt ciia téc gid, nim 2019)
Hai la, vé gid cudc dich vu di dong cua VNPT
Thai Nguyén. Vi 3 tiéu chi khao sat, ¢6 1.200
¥ kién, mic do danh gia nhu sau: Hoan toan
dong ¥ (20%), ddng ¥ (21%), binh thuong
(35%), khong dong y (10%), hoan toan khong
dong v (13%). Piéu nay cho thiy, phan 16n
khach hang cho ring gia cude dich vu di dong
ciia VNPT Thai Nguyén 14 chip nhan dugc.
Mit khac, diém danh gi4 trung binh d6i véi 2/3
chi tiéu phan anh gia cude dich vu di dong cua
VNPT Théi Nguyén déu trén 3,4 diém; diém
trung binh 1a 3,25 (Hinh 4). Piéu nay cho thiy
gid cuoc dich vu di dong cua VNPT Thai
Nguyén co ban dap tmg duoc yéu cau va kha
nang thanh todn cua khach hang. Pay la mot
trong cac lgi thé & VNPT Thai Nguyén mo

rong thi phﬁn dich vu di dong.

(2 tn trugg bish

il 345 341

ol phrmea S, Cu pli i fhog kach Miee Cd nbivg o

chip nhis dux i mit ohes o

dch vy KBich hiog thim do

Hinh 4. Bdnh gid ciia khdch hang vé gid cude
dich vu di dong cia VNPT Thai Nguyén
(Nguon: Dua trén s6 liéu khao sdt cuia tdc gid, nim 2019)
Ba la, vé chat luwong phuc vu cua VNPT Thdi
Nguyén. Véi 6 tiéu chi khao sat, c6 2.400 y
kién, mic do danh gia nhu sau: Hoan toan
ddng y (19%), dong v (34%), binh thuong
(22%), khong dong ¥ (15%), hoan toan khong
ddng ¥y (10%). Pa s khach hang hai long vé6i
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chat lwong phuc vu ciia VNPT Théi Nguyén.
Mit khac, diém danh gia trung binh dbi voi
tit ca céc chi tiéu déu trén 3,0 diém; c6 2/6
chi tiéu phan anh chat lugng phuc vu cia
VNPT Thai Nguyén trén 3,4 diém; diém trung
binh 1a 3,35 (Hinh 5). Diéu nay cho thay, chat
luong phuc vu cia VNPT Thai Nguyén dap
g kh4 tot yéu cau cia khach hang.

Bon la, vé sw khac biét héa dich vu di dong
cua VNPT Thdi Nguyén. V6i 7 tiéu chi khao
sat, c6 2.800 y kién, mirc 6 danh gia nhu sau:
Hoan toan dong y (12%), dong y (18%), binh
thudng (19%), khong dong y (10%), hoan toan
khong dong v (41%). Nhu vay, da sb khach
hang cho réng chua c6 su khac biét hoa vé dich
vu di dong cia VNPT Thai Nguyén.

1 g m

| )

331 33 j 3

Hinh 5. Banh gid ciia khach hang vé chat lwong

phuc vu ciia VNPT Thai Nguyén
(Nguon: Dy trén s6 liéu khdo st ciia téc gid, niam 2019)
Mait khac, diém danh gia trung binh dbi voi
5/7 chi tiéu déu duéi 2,6 diém; c6 2/7 chi tiéu
phan anh sy khac biét héa dich vu di dong cua
cia VNPT Thai Nguyén trén 2,6 diém; diém
trung binh la 2,44 (Hinh 6). Bay la sy khac
biét hoa dich vu di dong cua ctia VNPT Thai
Nguyén chua dap tmg dugc yéu cdu cua
khach hang, khach hang chua cam nhéan dugc
su khac biét hoa so vdi cac dich vu cua cac
nha cung cép khéc.
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Hinh 6. Pdnh gid ciia khdch hang vé su khdc biét
hda dich vu di dong cia VNPT Thai Nguyén
(Nguon: Dyea trén so ligu khao sat cua tac gia, nam 2019)

Nam 1a, vé su thudn tién trong sw dung dich
vu di dong cia VNPT Thai Nguyén. Voi 4 ti€u
chi khao sat, c6 1.600 y kién, mirc d6 danh
gia nhu sau: Hoan toan dong y (24%), dong y
(24%), binh thuong (10%), khong dong ¥
(18%), hoan toan khong dong v (25%). Piéu
nay cho thiy, con ty 1¢ 16n khach hang chua
hai long véi nhiing tién ich trong st dung
dich vu di dong cia VNPT Thai Nguyén. Mt
khac, diém dénh gia trung binh d6i v6i 3/4 chi
tiéu déu dudi 3,4 diém; c6 1/4 chi tidu phan
anh sy thuan tién trong st dung dich vu di
dong cua cua VNPT Thai Nguyén trén 3,4
diém; diém trung binh 1a 3,05 (Hinh 7). Nhu
vay, muc d¢ thuan ti€n trung binh trong su
dung dich vu di dong ctia cia VNPT Thai
Nguyén, chua dap tng dugc yéu cau cao cua
khéch hang, khach hang chua cdm nhéan dugc
nhitng tién ich vugt trdi trong st dung dich vu
di dong cua VNPT Thai Nguyén.

G i sz b

10§
. i3

23 248

0, Noib orn o B 0% o0 HE oo e oo KD GO 00 pl 57 co

@ ohah chiog, & o e o) o i Chimg

bep (i gl

Hinh 7. Badnh gid cua khach hang vé su thudn tién
trong s dung dich vu di dong cia VNPT Thai Nguyén
(Nguon: Dua trén s6 liéu khao sdt ciia téc gid, nim 2019)
Sdu la, vé dich vu hé tro khdch hang su dung
dich vu di dong cua VNPT Thdi Nguyén. Véi
4 tiéu chi khao sat, c6 1.600 ¥ kién, mirc do
danh gi4 nhu sau: Hoan toan dong ¥ (39%),
doéng ¥ (19%), binh thuong (15%), khéng
dong v (16%), hoan toan khong dong v
(39%). Diédu nay cho thiy, con ty 1& 16n khach
hang khong hai 1ong véi dich vu hd trg trong
st dung dich vu di dong ctia VNPT Thai
Nguyén. Mit khac, diém danh gia trung binh
ddi véi 3/4 chi tiéu déu dudi 3,4 diem; c6 1/4
chi tiéu phan anh mirc d6 hai 1ong vé dich vu
hd trg trong str dung dich vy di dong cua cia
VNPT Thai Nguyén 1a trén 3,4 diém; diém
trung binh 1a 2,48 (Hinh 8). Nhu vay, dich vu
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hd tro khach hang trong st dung dich vu di
dong cia cua VNPT Thai Nguyén chua dap
g dugc day du cac yéu cau cua khach hang,
nhiéu khach hang chua cam nhan duoc dich
vu hd tro vuot trdi trong st dung dich vu di
dong cua VNPT Thai Nguyén.
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Hinh 8. Ddnh gid ciia khach hang vé dich vu
ho tro cua VNPT Thai Nguyén

(Nguon: Dy trén s6 liéu khdo sdt ciia téc gid, nim 2019)
3.3. Ddnh gid chung vé chit lwong dich vu
di dong ciia VNPT Thdi Nguyén
3.3.1. Mét 56 két qua va wu diém
- Thé manh cta thwong hiéu va uy tin cua
VNPT di tao nén sy khac biét vé dich vu di
dong trén thi truong. VNPT Thai Nguyén cod
ddi ngli can bd, cong nhan vién ludn tan tam,
trach nhiém va thé hién sy chuyén nghiép
trong cong viéc.
- Chat lugng mang ludi, chat lugng cac dich
vu luén duoc dau tu, mang di dong da dam
bao thong tin thong sudt phuc vu an ninh
chinh tri va phat trién kinh té - xa hoi, nhu cau
thong tin li€n lac ctia khach hang. Cac dich vu
moi duge quang cao rong khip dén moi tang
16p nhan dan, trién khai cac dich vu da dang
va gia cude dich vy di dong duoc diéu chinh
linh hoat, theo nhu cau thi trudong vé6i nhiu
g6i cudce hip dan.

- Thi phan ngay cang ting, s6 lugng thué bao
dén thang 6 nam 2019 ting lén 387,2 nghin
thué bao, VNPT Thai Nguyén biét tan _dung
khach hang truyen thong va mang ludi san co,
khang dinh vi thé vé thuong hi€u va thi phan
trén thi trudng vién thong.

- Tich cuc dau tu; ddi méi va nang cao trinh
dd cong nghé, dau tu xay dung mang ludi;
thém tram phat song va ving phu song dé
khong ngung canh tranh, tang thué bao.

- Dich vy hd trg khach hang ngay cang duoc
chu trong; dao tao tét, tang tinh chuyén
nghiép cho doi ngil nhan vién hd trg khich

hang nhiam giai dap kip thoi yéu cau cua
khéch hang.

3.3.2. Nhitng khé khan, han ché va nguyén nhan
- Chéat luwgng dich vu di dong cia VNPT Thai
Nguyén chua 6n dinh do viéc diu vao mang
[uéi chua hi€u qua, chét lugng cude goi chua
6n dinh. Nguyén nhan do kién trac xay dung,
nhiéu toa nha cao ting moc 1én di giy anh
huong den chat lugng song di dong, khu vuc
song yéu do nam xen k& trong cac khu dan cu
dong diac voi mat dd nha cao tang 16n. Bo
phu séng tai khu vure viing siu, viing xa thap.

- Ning lyc du tu vao cong nghé, dbéi moi
cong nghé con e dé cho doi cac co ché chinh
sach cho phép cua Nha nuéc; ké hoach vé mo
rong va xay dung tram phat song, mang ludi
con cham, khong theo kip tién do du kién. Xu
thé hoi nhap va cach mang cong nghiép 4.0 da
tac dong 1on téi kha ning dap tng vé cong
nghé cua VNPT Thai Nguyén.

- Chu trac mang, co cAu diéu hanh va céch
thirc t6 chirc mang ludi con chua theo kip véi
qui mo phat trién va trinh d6 cong nghé hién
dai. Viéc quan 1y, khai thac va van hanh mang
ludi con thiéu cac cong cu quan 1y, ton tai cac
bat cap va van d& nay sinh. Nhiéu truong hop
phai chap nhan nhugng bo do yéu ciu phat
trién, chua ‘tuan thu dugc day dua cac yéu cau,
quy dinh vé quan 1y mang vién thong.

- VNPT Thai Nguyén chua di su vao d6i méi
manh mé co ché quan tri ndi bo dé tao thé chu
dong, kich thich tinh ning dong, ning cao
trach nhi€m, lam ro hi€u qua dau tu, kinh
doanh tirng don vi, tung dich vu.

- Ngudn nhan lyc c6 trinh d6, k§ ning cao
con thiéu, chua xdy dung dugc doi ngii
chuyén gia vé k§ thuat va kinh té cho VNPT;
chét luong d6i ngli can by, nhan vién van
chua dap ng va theo kip véi doi héi cia thi
truong. Mot bd phan nguoi lao dong chua co
dong lyc 1am viée, lam viéc chua co tinh than
trach nhiém tich cuc.

3.4. Gidi phdp néng cao chit lwong dich vu
di dong ciia VNPT Thdi Nguyén

M¢t la, nang cao chat lugng cudc goi nhim
nang cao mirc d hai long cua khach hang vé
dich vy di dong tai VNPT Thai Nguyén: M¢&
rong ving phu song; d6i méi coéng nghé,
trang thiét bi mang di dong.
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Hai 13, da dang va linh hoat chinh sach vé gia
cudc: Quang ba cho khach hang biét dén
nhitng gbi cudc da dang, thuc hién nhiéu mirc
cudc va goi cude cung voi phuong thire thanh
toan linh hoat, khach hang s& c6 dugc nhiéu
Iira chon. Két hop chién dich quang céo va
truyén thong trén cic phuong tién thong tin
dé thu huat khach hang. Giam chi phi dbi véi
cac khoan dau tu vé két cdu ha tang, xay dung
1 trinh diéu chinh gi cudc tuong tng voi gia
thanh ciia san pham.

Ba 13, tao su khac biét nham nang cao gia tri
thuong hi€u, hinh anh va uy tin cia VNPT
Thai Nguyén va cac dich vu di dong cung
cAp: Nang cao nhan thic cho can bo, cong
nhan vién trong VNPT Thai Nguyén vé& y
nghia cta thuong hiéu trén thi trudng nham
xdy dung hinh dnh vé mot dich vu di dong
chat luong tét, c6 nhiéu dich vu gia tri gia
tang dem lai nhiéu tién ich cho khach hang;
cung ung nhitng dich vu da dang, dap ung
yéu cau vé cac dich vu truc tuyén; tao su khac
biét so véi cac ddi thu canh tranh vé phat trién
cac dich vu truy cép Internet bang thong rong,
dich vu truyén hinh tuong tac. Tang cuong
diéu tra, nghién ctru thi trudng nhim tim kiém
thi trudng c6 tiém nang, phat trién thué bao
moi, tiém ning.

Bén la, tao nhitng thuan tién trong str dung dich
vu di dong cua VNPT Thai Nguyén: Kip thoi
trién khai dich vu moi, cung cap dich vu méi
cho khach hang. Pao tao, bdi dudng doi ngii
nhan vién giao dich vé k¥ ning, trinh d6 ban
hang, nam bat thong tin vé gia cudc, thu tuc cat,
mé mang cho khach hang nhanh chong.

Nam la, nang cao chat luong dich vu hd tro
khach hang: VNPT Thai Nguyén can tich cuc
day manh cong tac nghién ctru thi truong trong
do6 can dic biét chi trong nghién ctru nhu cau
khach hang, di thu canh tranh 12 mot cong cu
gop phan dam bao kha ning kinh doanh co
hiéu qua dap (mg nhu cau khach hang, chiém
linh thi truong. Pao tao cho ddi ngli nhan vién
thuong xuyén tiép xic v6i khach hang vé
chuén muc phuc vu khéch hang.

Séu 13, nang cao nang lyc quan 1y, diéu hanh:
Cén ap dung mé hinh quan 1y diéu hanh hién
tai VNPT Thai Nguyén, do la lay khach hang
lam trung tam va dleu hanh theo co ché thi
truong, dép Gmg nhu cu cua khach hang vé

mot chét lugng dich vu dam bao ding cam
két va tao su khac biét.
4. Két luan

VNPT Thai Nguyen la mot doanh nghiep
kinh doanh dich vu vién thong, dang c6 toc do
tang truong nhanh vé s6 Iugng thué bao di
dong, nhung dang phal d6i mat Vo1 sy canh
tranh khdc liét tir cac nha cung cap dich vu di
dong khéc trén thi truong. Dé giit chan khach
hang trung thanh, thu hat khach hang tiém
ning, nhim ch1ern linh thi truong, ting doanh
thu, doanh s6 va lgi nhuén; doi hoi VNPT
Thai Nguyén phai néng cao chat luO’ng dich
vu di dong dap Gng yéu cdu cua cudc cach
mang cong nghiép lan thir tu. Mit khéac, chat
lugng dich vu phai dap tng dugc nhiing nhu
cau c6 kha nang thanh todn cua khach hang.
Nhu viy, nghién ctru, khao sat, danh gia cua
khéch hang vé chat lugng dich vu di dong cua
VNPT Théi Nguyén, cung vo6i nhimg giai
phap néng cao chat lugng dich vu di dong dap
tmg yéu cau cua khach hang la rat can thiét; 1a
tién dé phat trién bén ving VNPT Thai
Nguyén, tao wu thé so v&i cac ddi thii canh
tranh trén thi truong.
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