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Chat lugng dich vu:
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ThS. LE THI HANG
Vién DPai hoc M6 Ha Noi

hi phi la mét nhén t6 c6 tac dong truc tiép

dén viéc ting ndng sudt, hé thong thong

tin lién lac da tiét kiém dugc thoi gian cho

ngudi can thu thap thong tin ma thoi gian
lai 1a mot trong nhiing yéu t6 lam ting hay giam ning
sudt lao dong. Nhu vay, giam dugc chi phi vé thai gian
da gop phan ting ning sudt lao dong va dong thoi nang
cao hiéu qua ctia dau tu cling nhu nang cao thu nhép
cho nguoi lao dong.

V6i vai tro to 16n nhu vay, viéc nang cao ning luc
canh tranh trong cung ting dich vu thong tin di dong
(TTDD) ctia cac doanh nghiép vién thong la hét stc
can thiét. P& nang cao dugc nang luc canh tranh trong
cung ting dich vu, cic doanh nghiép vién thong phai
thuc hién rat nhiéu cong viéc, trong d9d, viéc dau tién la
nang cao chit lugng cung ting dich vu ctia minh.

Trong s6 7 mang di dong dang cung ting dich vu
trén thi truong thong tin di dong Viét Nam hién nay,
nam git thi phan cha yéu 1a Viettel véi 36,72%, Mobi-
fone x€p thu hai véi 29,11% va ding thd 3 1a 28,71%
thi phin. Cac mang con lai chi chiém tdng cong 5,46%
thi phan. Bdo cédo ctia Vu Vién théng - B¢ Thong tin
va Truyén thong cho thdy, miéng banh thi phan dugc
chia sé nhu sau:

Thi jabudre {itud ) dich v i thisail o ding ik v doanh nghifp

Nguén: Vu Vién théng - BY Théng tin va Truyén théng

Nhu védy, 3 mang di dong Viettel, Mobifone va
Vinaphone da chiém gan 95% tong thi phan. Nang luc
canh tranh ctia nganh TTDD phu thudc cht yéu vao

ndng luc canh tranh ctia 3 dai gia vién thong nay. Nam
2011, Cuc Quan ly chét lugng Coéng nghé thong tin va
Truyén thong thuoc B Thong tin va Truyén thong da
chinh thiic cong bs két qua do kiém chat lugng dich
vu nam 2011 ctia cac mang vién thong di dong mit
dat. Trong bai bao nay, tac gid néu ra két qua do kiém
chét lugng dich vu di dong mét dat ctia 3 mang Viettel,
Mobifone va VinaPhone.

Két qua kiém tra chat lugng dich vu dién thoai trén
mang vién thong di ddng mat dat ctia cdc cong ty vién
thong trén cho thdy, c6 kha nhiéu chi tiéu cac doanh
nghiép nay khong chi dat ma con tiém can véi ngudng
cao nhat c6 thé vé chit lugng dich vu.

Theo két qua trén, Mobifone tiép tuc la mang di
dong dan dau trén hau hét cac chi tiéu vé chét lugng chu
chot, Viettel xép thi hai va Vinaphone diing cudi cling.

Vé chi tiéu ty 1é cudc goi dugc thiét lap thanh
cong: Mobifone dat 99,77%, Viettel dat 99,5% diém va
Vinaphone 13 96,38% (ty 1é chuén la >= 92%).

Ve chi tiéu chit lugng thoai: Mobifone dat 3,8 diém,
Viettel 3,94 diém va Vinaphone la 3,64 diém (diém dat
chuin la >= 3 diém).

Vé chi tiéu ty 1é cudc goi bi roi: Mobifone va
Viettel tuong duong nhau, déu la 0,23%, Vinaphone
nhiéu nhit 1a 1,43% (ty 1é dat chudn 1a <= 5%).

Vi chi tiéu ty 1é cudc goi t6i dich vu hd trg khach
hang chiém mach thanh cong va nhén dugc tin hiéu
trd 1oi ctia dién thoai vién trong 60 gidy, Mobifone cling
dan dau véi ty 1é cudc goi thanh cong la 98,11%, Viettel
6 ty1é do kiém la 97,47% va Vinaphone chi dat 93,87%
(ty 1é dat chuén la >= 80%).

Tuy nhién, trong s6 cdc chi tiéu dugc do kiém,
khiéu nai ctia khach hang vé chét lugng dich vu trén
toan mang thi Mobifone doat ng6i “quan quan” véi
chi s6 dugc do kiém 14 0,0051 (s6 lugng khiéu nai/100
khach hang trong 3 thang), s6 lugng khiéu nai cua
Vinaphone it hon véi chi tiéu dugc do kiém la 0,0037
va Viettel la it nhét véi két qua do kiém 1a 0,0002 (ty 1é
dat chuin la <= 0,25).

Vé ty 1& cudc goi tinh cudc, 1ap hoa don sai, theo
két qua nghién ctiu, Mobifone xuét sic khong dé xay
ra cudc goi nao bi tinh cudc, lap héa don sai (0%), tiép
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TRAO DO1

Bang 1: Két qua do kiém chit lugng dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mat dat Vinaphone,
Mobifone va Viettel nam 2011

TT | Tén chi tiéu QCVN 36 | Mobifone | Vinaphone | Viettel

1 [ Tylé cudc goi dugc thiét 1ap thanh cong >92% 99,77 % 96,38 % 99,50%

2| Ty 1é cudc goi bi roi <5% 0,23 % 1,43 % 0,23%

3 | Chét lugng thoai (diém chét lugng thoai trung binh) | >3 diém | 3,80 diém | 3,64 diém | 3,94 diém

4 | Do chinh xac ghi cudc:
- Ty 1é cudc goi bi ghi cudc sai <0,1% 0,053 % 0% 0,017 %
- Ty 1é thoi gian dam thoai bi ghi cudc sai <0,1% 0,003 % 0% 0,005 %
Ty 1é cudc goi tinh cudc, lap hoa don sai <0,01% |0% 0,0063 % | 0,0042 %
Do kha dung ctia dich vy >995% [99,832% [99,871% | 99,995%
Khiéu nai ctia khach hang vé chat lugng dich vu (s6 | < 0,25 0,0051 0,0037 0,0002
khiéu nai/100 khach hang/3 thang)

8 | Hoi 4m khiéu nai ctia khach hang (ty 1é khiéu nai c6 | 100% 100 % 100 % 100%
véin ban hoi am trong vong 48 gio ké tii thoi diém tiép
nhan khiéu nai)

9 | Dich vu ho trg khach hang:
- Thoi gian cung cdp dich vu ho trg khach hang qua |24 gio [ 24 gio | 24 gio [24  gio
dién thoai t r on g|trongngay [trongngay [trong

ngay ngay

- Ty 1é cudc goi t6i dich vu hé trg khach hang chiém | > 80% 98,11 % 93,87 % 97,47%
mach thanh cong va nhén dugc tin hiéu tra 16i ctia
dién thoai vién trong vong 60 gidy

do la Viettel voi ty 1€ 1a 0,0042 % va cu6i cung la Vina-
phone v6i 0,0063 % cudc goi bi tinh cudc, 1ap hoa don
sai (ty 1é dat chudn 1a <= 0,01%).

Theo dénh gid ctia cac chuyén gia vé vién thong, két
qua do kiém trén da phan 4anh chinh xdc chét lugng
ctia mang di dong. Mit bang chung, cd 3 mang di dong

Nguén: Téng hop tir Cuc Vién théng — Bé Théng tin va Truyén théng

déu da dat va vugt qua dugc tit ca cac chi tiéu quy
chuén ky thuét quéc gia vé chit lugng cung tng dich
vu trén mang vién thong di dong mat dit (QCVN 36).
C6 thé ndi, khach hang sti dung dich vu thong tin di
dong c6 thé hoan toan yén tdm vé chét lugng dich vu
cho du d6 la mang di ddng nao. <

Dau tu truc tiép nude ngoai & Viet Nam...

khu vuc va qudc té. Hinh thanh mang ludi két ciu ha
tang lién két va hién dai, tao diéu kién nang cao hiéu
qua hoat déng xudt nhép khiu hang hoa. Py manh
ung dung cac phuong thic phét trién hién dai nhu
thuong mai dién t, cong nghé thong tin trong cac
hoat dong kinh té.

- Thu tuc hanh chinh phai don gian, thuén tién,
dugc thé ché héa d€ nghiém minh, tranh tly tién
trong thuc hién, trudc mat can tap trung cai cach thu
tuc dang ky kinh doanh, tha tuc trong hoat dong xuit
nhép khéu, tht tuc vay von tin dung... Viéc thdm dinh
va cdp gidy phép dau tu phai theo dung quy dinh ctia
Nha nuéc, tranh phién ha, tré ngai cho cac nha dau
tu. Trong linh vuc dat dai, loai bé nhiing tha tuc ruom
ra, can tré viéc thuc hién cac quyén ctia nguoi st dung
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(Tiép theo trang 15)

dat, nhat la cac thu tuc cép gidy ching nhén quyén st
dung dat tai cac d6 thi va cac thu tuc giao dét, thué dat,
phé duyét du an.

- Cai tién ché d¢ tai chinh doanh nghiép vi day
la gidi phap quan trong dé tao ra mét “san choi” lanh
manh, céng béing, khuyén khich cac loai hinh doanh
nghiép cung phat trién.
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