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Chất lượng dịch vụ:

ThS. LÊ THỊ HẰNG
Viện Đại học Mở Hà Nội

Chi phí là một nhân tố có tác động trực tiếp 
đến việc tăng năng suất, hệ thống thông 
tin liên lạc đã tiết kiệm được thời gian cho 
người cần thu thập thông tin mà thời gian 

lại là một trong những yếu tố làm tăng hay giảm năng 
suất lao động. Như vậy, giảm được chi phí về thời gian 
đã góp phần tăng năng suất lao động và đồng thời nâng 
cao hiệu quả của đầu tư cũng như nâng cao thu nhập 
cho người lao động. 

Với vai trò to lớn như vậy, việc nâng cao năng lực 
cạnh tranh trong cung ứng dịch vụ thông tin di động 
(TTDĐ) của các doanh nghiệp viễn thông là hết sức 
cần thiết. Để nâng cao được năng lực cạnh tranh trong 
cung ứng dịch vụ, các doanh nghiệp viễn thông phải 
thực hiện rất nhiều công việc, trong đó, việc đầu tiên là 
nâng cao chất lượng cung ứng dịch vụ của mình.

Trong số 7 mạng di động đang cung ứng dịch vụ 
trên thị trường thông tin di động Việt Nam hiện nay, 
nắm giữ thị phần chủ yếu là Viettel với 36,72%, Mobi-
fone xếp thứ hai với 29,11% và đứng thứ 3 là 28,71% 
thị phần. Các mạng còn lại chỉ chiếm tổng cộng 5,46% 
thị phần. Báo cáo của Vụ Viễn thông – Bộ Thông tin 
và Truyền thông cho thấy, miếng bánh thị phần được 
chia sẻ như sau:

Như vậy, 3 mạng di động Viettel, Mobifone và 
Vinaphone đã chiếm gần 95% tổng thị phần. Năng lực 
cạnh tranh của ngành TTDĐ phụ thuộc chủ yếu vào 

năng lực cạnh tranh của 3 đại gia viễn thông này. Năm 
2011, Cục Quản lý chất lượng Công nghệ thông tin và 
Truyền thông thuộc Bộ Thông tin và Truyền thông đã 
chính thức công bố kết quả đo kiểm chất lượng dịch 
vụ năm 2011 của các mạng viễn thông di động mặt 
đất. Trong bài báo này, tác giả nêu ra kết quả đo kiểm 
chất lượng dịch vụ di động mặt đất của 3 mạng Viettel, 
Mobifone và VinaPhone.

 Kết quả kiểm tra chất lượng dịch vụ điện thoại trên 
mạng viễn thông di động mặt đất của các công ty viễn 
thông trên cho thấy, có khá nhiều chỉ tiêu các doanh 
nghiệp này không chỉ đạt mà còn tiệm cận với ngưỡng 
cao nhất có thể về chất lượng dịch vụ.

Theo kết quả trên, Mobifone tiếp tục là mạng di 
động dẫn đầu trên hầu hết các chỉ tiêu về chất lượng chủ 
chốt, Viettel xếp thứ hai và Vinaphone đứng cuối cùng.

Về chỉ tiêu tỷ lệ cuộc gọi được thiết lập thành 
công: Mobifone đạt 99,77%, Viettel đạt 99,5% điểm và  
Vinaphone là 96,38% (tỷ lệ chuẩn là >= 92%).

Về chỉ tiêu chất lượng thoại: Mobifone đạt 3,8 điểm, 
Viettel 3,94 điểm và Vinaphone là 3,64 điểm (điểm đạt 
chuẩn là >= 3 điểm). 

Về chỉ tiêu tỷ lệ cuộc gọi bị rơi: Mobifone và  
Viettel tương đương nhau, đều là 0,23%, Vinaphone 
nhiều nhất là 1,43% (tỷ lệ đạt chuẩn là <= 5%). 

Với chỉ tiêu tỷ lệ cuộc gọi tới dịch vụ hỗ trợ khách 
hàng chiếm mạch thành công và nhận được tín hiệu 
trả lời của điện thoại viên trong 60 giây, Mobifone cũng 
dẫn đầu với tỷ lệ cuộc gọi thành công là 98,11%, Viettel 
có tỷ lệ đo kiểm là 97,47% và Vinaphone chỉ đạt 93,87% 
(tỷ lệ đạt chuẩn là >= 80%).

Tuy nhiên, trong số các chỉ tiêu được đo kiểm, 
khiếu nại của khách hàng về chất lượng dịch vụ trên 
toàn mạng thì Mobifone đoạt ngôi “quán quân” với 
chỉ số được đo kiểm là 0,0051 (số lượng khiếu nại/100 
khách hàng trong 3 tháng), số lượng khiếu nại của 
Vinaphone ít hơn với chỉ tiêu được đo kiểm là 0,0037 
và Viettel là ít nhất với kết quả đo kiểm là 0,0002 (tỷ lệ 
đạt chuẩn là <= 0,25). 

Về tỷ lệ cuộc gọi tính cước, lập hóa đơn sai, theo 
kết quả nghiên cứu, Mobifone xuất sắc không để xảy 
ra cuộc gọi nào bị tính cước, lập hóa đơn sai (0%), tiếp 

Tieâu chí haøng ñaàu ñeå ñaùnh giaù 
naêng löïc cung öùng dòch vuï cuûa caùc 
maïng di ñoäng hieän nay

Nguồn: Vụ Viễn thông – Bộ Thông tin và Truyền thông
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TT Tên chỉ tiêu QCVN 36 Mobifone Vinaphone Viettel
1 Tỷ lệ cuộc gọi được thiết lập thành công ≥ 92% 99,77 % 96,38 % 99,50%
2 Tỷ lệ cuộc gọi bị rơi ≤ 5% 0,23 % 1,43 % 0,23%
3 Chất lượng thoại (điểm chất lượng thoại trung bình) ≥ 3 điểm 3,80 điểm 3,64 điểm 3,94 điểm
4 Độ chính xác ghi cước:

- Tỷ lệ cuộc gọi bị ghi cước sai ≤ 0,1% 0,053 % 0 % 0,017 %
- Tỷ lệ thời gian đàm thoại bị ghi cước sai ≤ 0,1% 0,003 % 0 % 0,005 %

5 Tỷ lệ cuộc gọi tính cước, lập hóa đơn sai ≤ 0,01% 0 % 0,0063 % 0,0042 %
6 Độ khả dụng của dịch vụ ≥ 99,5% 99,832 % 99,871 % 99,995%
7 Khiếu nại của khách hàng về chất lượng dịch vụ (số 

khiếu nại/100 khách hàng/3 tháng)
≤ 0,25 0,0051 0,0037 0,0002

8 Hồi âm khiếu nại của khách hàng (tỷ lệ khiếu nại có 
văn bản hồi âm trong vòng 48 giờ kể từ thời điểm tiếp 
nhận khiếu nại)

100% 100 % 100 % 100%

9 Dịch vụ hỗ trợ khách hàng:
- Thời gian cung cấp dịch vụ hỗ trợ khách hàng qua 
điện thoại

24 giờ 
t r o n g 
ngày

24 giờ 
trong ngày

24 giờ 
trong ngày

24 giờ 
t r o n g 
ngày

- Tỷ lệ cuộc gọi tới dịch vụ hỗ trợ khách hàng chiếm 
mạch thành công và nhận được tín hiệu trả lời của 
điện thoại viên trong vòng 60 giây

≥ 80% 98,11 % 93,87 % 97,47%

Bảng 1: Kết quả đo kiểm chất lượng dịch vụ điện thoại trên mạng viễn thông di động mặt đất Vinaphone, 
Mobifone và Viettel năm 2011

Nguồn: Tổng hợp từ Cục Viễn thông – Bộ Thông tin và Truyền thông

đó là Viettel với tỷ lệ là 0,0042 % và cuối cùng là Vina-
phone với 0,0063 % cuộc gọi bị tính cước, lập hóa đơn 
sai (tỷ lệ đạt chuẩn là <= 0,01%).  

Theo đánh giá của các chuyên gia về viễn thông, kết 
quả đo kiểm trên đã phản ánh chính xác chất lượng 
của mạng di động. Mặt bằng chung, cả 3 mạng di động 

đều đã đạt và vượt qua được tất cả các chỉ tiêu quy 
chuẩn kỹ thuật quốc gia về chất lượng cung ứng dịch 
vụ trên mạng viễn thông di động mặt đất (QCVN 36). 
Có thể nói, khách hàng sử dụng dịch vụ thông tin di 
động có thể  hoàn toàn yên tâm về chất lượng dịch vụ 
cho dù đó là mạng di động nào.v

khu vực và quốc tế. Hình thành mạng lưới kết cấu hạ 
tầng liên kết và hiện đại, tạo điều kiện nâng cao hiệu 
quả hoạt động xuất nhập khẩu hàng hóa. Đẩy mạnh 
ứng dụng các phương thức phát triển hiện đại như 
thương mại điện tử, công nghệ thông tin trong các 
hoạt động kinh tế.

- Thủ tục hành chính phải đơn giản, thuận tiện, 
được thể chế hóa để  nghiêm minh, tránh tùy tiện 
trong thực hiện, trước mắt cần tập trung cải cách thủ 
tục đăng ký kinh doanh, thủ tục trong hoạt động xuất 
nhập khẩu, thủ tục vay vốn tín dụng… Việc thẩm định 
và cấp giấy phép đầu tư phải theo đúng quy định của 
Nhà nước, tránh phiền hà, trở ngại cho các nhà đầu 
tư. Trong lĩnh vực đất đai, loại bỏ những thủ tục rườm 
rà, cản trở việc thực hiện các quyền của người sử dụng 

đất, nhất là các thủ tục cấp giấy chứng nhận quyền sử 
dụng đất tại các đô thị và các thủ tục giao đất, thuê đất, 
phê duyệt dự án. 

- Cải tiến chế độ tài chính doanh nghiệp vì đây 
là giải pháp quan trọng để tạo ra một “sân chơi” lành 
mạnh, công bằng, khuyến khích các loại hình doanh 
nghiệp cùng phát triển. 
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