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LOI MO DAU
Tinh cép thiét cua dé tai:

Nén kinh té thi trudng, voi sy ton tai khach quan cua quy luat canh
tranh da tré thanh dong lyc manh mé thuc day nén kinh té dat nudc noi
chung va doanh nghi¢p noi riéng. Bat ky doanh nghiép nao di mubn hay
khéng ciing déu chiu sy chi phdi cua quy luat canh tranh. N6 doi hoi moi
doanh nghiép mudn ton tai va phat trién phai tim cach thich Gng voi thi
trudng ca vé khong gian va thoi gian, ca vé chit luong va sd luong.
Trong d6 chat luong san pham, dich vu chinh 1a uy tin ctua doanh
nghi¢p, gilt dugc khach hang cii, thu hut khach hang mdi, mé rong thi
trudng tao co s& cho su phat trién 1au dai ciia doanh nghiép. Trong diéu
kién ma gia ca khong con 1a mdi quan tdm duy nhat caa khach hang thi
chit luong san pham, dich vu ngay nay dang 13 cong cu canh tranh
htru hiéu.

C6 thé khéng dinh rang chat luong san pham, dich vu co vai trd
quyet dinh dén sy sdng con cua doanh nghi¢p. Va Trung tam Internet
Quéc gia Lao cing khong nam ngoai van dé quan tdm, nang cao chat
luong dich vu dé ton tai va phat trién.

Trong qua trinh toan cau hoéa, khu vuc hoéa dang dién ra mot cach
nhanh chdng thi cing véi nd su trao d6i thong tin gitta cac qudc gia,
gitta cac doanh nghi€p cling nhu gitta doanh nghi€p véi thi truong voi
nguoi tieu dung ngay cang trd nén nhanh chong. Internet dong gép mot
phan 16n trong qua trinh trao d6i thong tin va goép phan thuc ddy qué
trinh toan cau hoéa. Va di kém vo61 no la mot linh vuc kinh doanh moi
mang nhiéu tiém niang d6 1a phuc vu khai thac cac thong tin va cung cap
dich vu Internet. Inetmet 1am cho moi ngudi trén toan thé gidi co thé
cung n6i chuyén voi nhau cting mot thoi diém va xoéa di khoang cach vé
khong gian do d6 qua trinh giao dich tré nén thuan tién va kip thoi.

O Lao linh vuc cung cap dich vu Internet khong con méi mé nita,
tuy nhién né van con chtra dung nhitng bi mat ma cac doanh nghiép Lao
dang kham pha va ciing mang lai nhiéu khé khin va thach thic d6i véi
doanh nghiép. Nhu cau str dung Internet ctia nguoi dan Lao ngay cang
cao ca vé sb lugng va chat luong d6 ciling 1a mot thot co va cling la mot
thach thirc 16n cho nhirng doanh nghiép cung cap dich vu Internet. Thyc
te thi hién nay & Lao chat luong cung cap dich vu Internet con thap hon
rat nhiéu so voi cac nudc tren thé gioi. Trong thot glan qua Trung tam
Internet Qudc gia Lao di rat quan tdim vé van dé chat luong. Tuy nhién
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dé dap img nhu céu ngay cang cao cua khach hang, can c6 nhitng bién
phép vé quan 1y, t6 chure, ky thuat, cong nghé, trinh do,.

Nhén thtrc rd tAm quan trong cua van dé, hoc vién quyet dinh lua
chon va nghién ctru dé tai “Chdt lwong dich vu Internet tai T rung tam
Internet Quéc gia Lao (LANIC)” cho luan vin thac sy ctia minh
Tong quan van dé can nghién ciru:

Cong tac nang cao chat luong dich vu 1a mot trong nhimng cong tac
trong tAm cta Bo Buu chinh vién thong néi chung va Trung tim Internet
Quéc gia Lao néi riéng. Thuc té hién nay, hau hét cac doanh nghiép, to
chtrc, dac biét 1a cua Lao chua phat huy tdi da vé chat luong dich vu
Internet. Ly do 1a vi chua du co s¢ thuc té dé chu trong téi viéc nang cao
chat luong dich vu Internet.

Véi cha truong nay, Trung tdm Internet Qudc gia Lao can thuc
hién ap dung cac hé thong quan 1y chat lwong va cac cong cu chat lugng
nang cao chat luong dich vu Internet phu hop véi tiéu chuan nganh, dap
ung vé quan 1y chét lugong. Viéc phat huy loi thé canh tranh 13 chat
luong dé gitr thi trudng va thu phuc khach hang trong d6 chi trong cong
tac quan 1y cham soc va hd trg khach hang 1a nhiém vy rat quan trong.

Vé van dé ndy, dua trén co so thuc tién da cé rat nhiéu cong trinh
nghién ctru, cac bai bao, cac dé tai khoa hoc hay cac luan van. Nhu luan
van “Nang cao chat luong dich vu vién thong tai Cong ty thong tin vién
thong Dién luc” cua tac gia Nguyén Hitu Thao- Hoc vién Coéng nghé
Buu chinh Vién thong, hay luan vin “Nang cao chat luong dich vu
Internet tai Cong ty Dién toan va Truyen sO li€u” cua tac gia Tran Thi
Thu Hoai- Hoc vién Coéng nghé Buu chinh Vién thong, luan van “Phat
trién dich vu Internet toc do cao ADSL cua Cong ty DBién thoai Ha Noi
3-VNPT Ha Noi: cua tac gia Pham Dinh Théng- Hoc vién Cong nghé
Buu chinh Vién thong,... Tat ca déu hudng t6i muc dich 1a xay dung
giai phap gop phan nang cao stc canh tranh dich vu Internet, thu hut
khach hang, chiém linh thi truong bang chat luong dich vu. Tuy nhién
d6i voi Trung tam Internet Qudc gia Lao thi chua co dé tai nghién ctru
nao dé cap dén van dé trén.

Do vay, luan van dugc nghién clru véi mong mudn tim ra nguyén
nhan va giai phap gép phan nang cao stc canh tranh dich vu Internet,
thu hat khach hang, chiém linh thi trudng bang chit luong dich vu cta
Trung tam Internet Quéc gia Lao.

Trén co s& két hop gitta 1y ludn vé chét lugng, quan 1y chét luong
ctia dich vu Internet va thyuc tién ap dung hé théng quan 1y chat luong
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cho cac dich vu Internet cia Trung tim Internet Quéc gia Lao trén thi
truong vién thong Lao, luin vin s& tip trung giai quyét nhimg van dé
sau:

- Hé thdng hod ly luan vé chat luong va quan ly chat luong cua dich
vu.

- Phan tich thuc trang chat luong va cong tac quan Iy chat luong
dich vu Internet cta Trung tdm Internet Quéc gia Lao, tim ra
nhimg wu diém, ton tai ciing nhu nguyén nhéan cta cic ton tai vé
chat luong dich vu Internet caa Trung tam Internet Quéc gia Lao.
Qua d6 thay duoc vi tri caa Trung tam Internet Qudc gia Lao trén
thi truong vién théng Lao.

- Pé xuat mot sé giai phap, dé nang cao chat luong dich vu Internet
cua Trung tam Internet Qudc gia Lao.

Muc tiéu nghién ctru:

Muc tiéu nghién ctru téng quat cua luan van 1a dé xuat giai phap
nham ning cao chat luong dich vu Internet tai Trung tim Internet Qudc
gia Lao.

Pé dat duoc muc tiéu nghién ctru trén, muc ti€u cu thé cua luan
van la:

- Hé théng hda mot s van dé co ban vé chat lwong va quan ly
chat luong dich vu Internet.

- Phan tich thuc trang chat luong dich vu Internet caa Trung tdm
Internet Qudc gia Lao.

- Pé xuat mot s giai phap nham nang cao chat luong dich vu
Internet cua Trung tdm Internet quéc gia Lao

Poi twong va pham vi nghién ciru:

- Ddi tuong nghién cuu cua luén van: la cac van dé vé chat luong
va quan ly chat luong dich vu Internet gan lién véi hoat ~dong
san Xuat va cung Cap dich vy tai Trung tam Internet qUOc gia
Lao. Trén co so d6 dé xuat giai phap nham nang cao chat luong
dich vu Internet tai Trung tdm Internet quéc gia Lao.

- Pham vi nghién ctru cua luan van:

e V& khdng gian: Nghién ctu, khao sat tinh hinh chat luong dich
vu Internet tai Trung tdm Internet Quéc gia Lao.

e V& thoi gian: Cac dit liéu thi cap phuc vu cho nghién ctu luan
van duoc thu thap trong khoang thoi gian tir 2013-2015.



Phuwong phap nghién ciru:

Trong qua trinh thuc hi¢n luan van tac gia st dung mot ) phuong
phap nghién ctru khac nhau nhu:
- Phuong phap duy vat bién chung;
- Phuong phap thu thap tai ligu;
- Phuong phap théng ké, tong hop, so sanh, phan tich sé liéu ...
- Phuong phap thuc nghiém, tong két rat kinh nghiém trong hoat
dong thuc té caa Trung tam Internet Qudc gia Lao.

Ngoai ra, dé tai con sir dung thong tin vé thi truong dich vu
Internet Lao va dit li€u tur cac bao cao thuong nién cuia cac nha khai thac
dich vu Internet khac; déng thot thu thap s6 liéu tir B6 Buu chinh Vién
thong Lao, B6 Thong tin va truyén thong Lao; cac tap chi kinh té, tap
chi nghién ctru phat trién; cac tai liéu trong va ngoai nudc.

Két cAu luin vin:

Luan van gdm ba chuong chinh véi cac ndi dung chit yéu nhu sau.
Chuong 1. Mot s0 van dé chung vé chit lwgng dich vu Internet.

- Trong chuong nay, hoc vién dé cap va hé thdng hoa nhing 1y luan
chung nhat, c6 dong nhat Ve chat luong, quan ly chat luong va khai
ni¢ém, nhimmg dac trung va yéu to anh huong vé dich vu Internet, cling
nhu su can thiét trong cong tac quan ly chat luong cho dich vu Internet
ctia Trung tAm Internet Quoc gia Lao.

Chuong 2. Thuc trang chat lwrgng dich vu Internet cia Trung tim
Internet Qudc gia Lao (LANIC)

-Noi dung Chuong 2 phan tich vé cong tac thuc hién chi tiéu chat
luong va cong tac quan 1y chat luong tai Trung tdm Internet Qubc gia
Lao trong viéc nang cao chit lugng cung cap dich vu Internet, phén tich
nhitng vu diém, nhuoc diém cua cac qua trinh ap dung hé théng quan 1y
chét lugng trén cac loai hinh dich vu Internet.

Chwong 3. Giai phap ning cao chat lwong dich vu Internet tai
Trung tAm Internet Quéc gia Lao (LANIC).

- Chuong 3 néu ra nhirng giai phap cho viéc ning cao chat lugng
dich vu Interrnet néi chung va Trung tim Internet Quéc gia Lao ndi
riéng. Trung tam Internet Qudc gia Lao can nd luc tn dung moi nguén
luc, thuc hién cong tac tuyén truyén tdi da dé moi can bod cong nhan vién
thau hieu.
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CHUONG 1 MOQT SO VAN PE CHUNG VE CHAT LUQNG
DICH VU INTERNET
Trong chwong nay, hoc vién dé cdp va hé thong hod nhitng 1y ludn
chung nhdt, c¢é dong nhat ve chat lwong, quan ly chat lwong va khdi
ni¢m, nhitng ddc trung va yéu té anh hwong vé dich vu Internet, cing
nhuw sy can thiét trong cong tac quan ly chat lwong cho dich vu Internet
cua Trung tadm Internet Quoc gia Lao.
1.1 Chét lwong va quan Iy chat lwong
1.1.1 Chdt lwong dich vu.
1.1.1.1  Khai niém vé chdt lwong
“Chat lugng 14 mirc d6 ma theo d6 tap hop cac dic tinh von co
thoa man cac yéu cau” (1ISO 9001:2000). Pinh nghia nay dugc dong dao
cac quéc gia chap nhan, trong d6 co Lao.
1.1.1.2  Khdi niém vé chit lwong dich vu
Chat luong dich vy (Quality of Service): & sy théa man nhu cau
cua khach hang véi chi phi thap nhat. Chat luong dich vy dugc danh gia
bang mot bo cac chi tiéu ma khach hang cé thé st dung dé danh gia kha
ning ciia nha cung cap dich vu.
1.1.2 Qudn ly chdt lwong dich vu
1.1.2.1  Khdadi niém vé qudn ly chit lwong sin pham, dich vu
Theo tiéu chuan ISO 9000:2000, TCVN ISO 9000:2000, da dinh
nghia vé quan Iy chat luong: « Cac hoat dong c6 phéi hop dé dinh huéng
va kiém soat mot to chirc vé chat luong” va thuc hién ching bang céc
bién phap nhu hoach dinh chat luong, kiém soat chat luong, dam bao
chat lwong va cai tién chat luong.
1.1.2.2 Cic phwong phdp qudn Iy chit lwong san pham, dich vu
1) Phuong phép kiém tra - | (Inspection)
2) Phuong phap kiém soat- QC (Quality Control)
3) Pam bao chat luong - QA (Quality Assurance)
4) Phuong phap quan 1y chat lugng toan dién - TQM (Total Quality
Management)
1.2 Dich vu Internet va chat lweng dich vu Internet:
1.2.1 Khai nié¢m va dac tinh cuia cac dich vu Internet.
1.2.1.1 Khai nié¢m:
Internet 1a mot hé thong gom cac mang thong tin may tinh dugc
lien két v6i nhau trén pham vi toan thé gisi theo giao thirc TCP/IP théng
qua céc hé théng kénh vién théng.
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Dich vu Internet 1a cac dich vu do mang Internet cung cap bao
gom: dich vu truy nhap Internet, dich vu két néi Internet va dich vu tng
dung Internet trong vién thong.
1.2.1.2 Dac tinh cua cdc dich vu Internet

- Phuong tién pho cap thong tin.
- Két ndi toan cau.
- Pa dang hoé nhu cau.
- Tiép can kinh té s6 hoa.
1.2.2 C4c yéu té anh hwéng dén chdt lweng dich v Internet.
Chat luong cung cap dich vu Internet phy thudc vao rat nhiéu yéu to:
- Ha tang co s& cong nghé.
- Yéu cau ddi vai nhan lyc, trinh 6 cong nghé théng tin, kha nang
ngoai ngt.
- Bao mat, an toan.
- Hé théng thanh toan dién ti.
- Bao vé sé hitu tri tué.
- Bao vé nguoi tiéu dung.
- Téac dong van hoa xa hdi cua Internet.
1.2.3 H¢ théng chi tiéu chdt lireng dich v Internet.
1.2.3.1  Khai nigm:

Hé théng chi tiéu chat lweng: 1a mot tap hop cac dic tinh tiéu
biéu cua hoat dong san xuat kinh doanh ma nha quan ly lya chon st
dung nham muc dich mé ta mot cach toan dién chat luong san pham va
chat luong phuc vu caa cong ty (to chic).
1.2.3.2  H¢ thong chi tiéu chung.

1) Céc chi tiéu chat luong ki thuat

a) Toc do tai dir liéu trung binh

b) Luu lugng str dung trung binh

c) Ty 1€ dung lugng truy nhap bi ghi cudc sai
2) Cac chi tiéu chat luong phuc vu

a) Bo kha dung cuia dich vu

b) Thoi gian thiét 1ap dich vu

¢) Thoi gian khiac phuc mat két noi

d) Khiéu nai ctia khach hang vé chat lugng dich vu

e) Hoi am khiéu nai ctia khach hang

f) Dich vu hé tro khach hang



1.3 Két luan chwong

Nhu vay Chuong 1 da dé cap va hé thdng hoa nhiing ly luan chung
nhat, co
dong nhat vé chat luong, quan ly chat luong va khai niém, nhitng dic
trung va yéu to anh huong vé dich vu Internet. Pay thuc sy 1a cong cu
can thiét dé xem xét, danh gia, phan tich thuc trang cong tac quan ly chat
lugng va nang cao chat luong cac dich vu internet cua LANIC trong
chuong 2.

CHUONG 2 THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU
INTERNET CUA TRUNG TAM INTERNET QUOC GIA LAO
(LANIC)

Chwong 2 phan tich vé céng tdc thue hién chi tiéu chdt lwong va
cong tac quan ly chat luong tai T rung tam Internet Quoc gia Lao trong
viéc ndng cao chat lwong cung cdp dich vu Internet, phan tich nhitng vu
diém, nhwoc diém cia cic qud trinh dp dung hé thong quan Iy chat
luong trén cac loai hinh dich vu Internet.

2.1 Khai quat vé Trung tam Internet Quaéc gia Lao:
2.1.1 Théng tin chung vé Trung tam Internet Quéc gia Lao.

Trung tam Internet L&o hay tén viét tat 1a LANIC 1a mot don vi
truc thudc B6 Buu chinh Vién thong, nudc Cong hoa Dan chu Nhan dan
Lao duogc thanh 1ap chinh thirc vao ngay 22 thang 04 nam 2008. Theo
d6, Trung tdm Internet Lao chiu trach nhiém quan ly vé tén
mién Internet trong 1anh thd Lao cling nhu théng ké vé tinh hinh sir
dung Internet tai Lao.

LANIC bao gom 6 phong:

v/ Phong T6 chirc, hanh chinh;
v/ Phong K& toan, Tai chinh;
v Phong Quan 1y tai nguyén Internet;
v Phong Ky thuat, Tin hoc;
v Phong Kinh té, Thong ké;
v/ Phong Quan hé cong dong
v Dai DNS.
2.1.2 Ddc diém qua trinh cung cap dich vu Internet cia Trung tam
Internet Quéc gia Lao.
Quia trinh cung cap dich vu Internet cia LANIC dién ra nhu sau:


https://vi.wikipedia.org/wiki/T%C3%AAn_mi%E1%BB%81n
https://vi.wikipedia.org/wiki/T%C3%AAn_mi%E1%BB%81n
https://vi.wikipedia.org/wiki/Internet
https://vi.wikipedia.org/wiki/Internet_t%E1%BA%A1i_Vi%E1%BB%87t_Nam

- Buoce 1:

v Bang ky dich vu.
v/ Pam phan, ky két hop dong
- Budc 2: Khao sat kha nang cung cap dich vu (Ap dung véi truong
hop khach hang dang ky tai trung tam).
- Budc 3: Xt Iy giao dich khong trién khai duoc.
- Budc 4: Phan cong tuyén trién khai.
- Buégc 5: Thuc hién trién khai (Thi cong xay lap va cai dit dich vu).
- Budc 6: Ra soat giao dich.
- Buoc 7: Quyét toan.
- Budc 8: Luu ho so.
2.1.3 Pdc diém vé co ché quan ly.
Pé phul hop véi quy méd ngay cang 16n manh va su phét trién vuot
bac cia minh, LANIC dugc to chic theo hudng ning dong vé kinh
doanh, chuyén moén hoa vé cong nghé, giai phap, dich vu.

Giam doc

Cén bg kinh

doanh

Can bo
Marketing

Can bo k§

thuat

Can bd nghién cuu

va phat trién

Hinh 2.1. Co cau té chirc trong Trung tdm Internet Quéc gia Lao
(Nguén: Béo cdo nhan sy nim 2015 ctia LANIC)
2.1.4 Déc diém vé lao déng.
2.1.4.1 Tang Trwong Nhan Sw
Bang 2.1. Tinh hinh nhén sy cia LANIC tir nam 2011-2015

Pon vi: Nguoi

Nam

2011

2012

2013 | 2014

2015

LANI

401

499

825 | 1083

2780

(Nguodn : Béo cdo nhan su hang nim cia LANIC)
2.1.4.2 Trinh dé hoc vin va co ciu nghiép vu

Céc nhan vién LANIC ¢4 trinh do hoc thirc cao. S5 nhan vién ¢é trinh
d6 hoc van trén dai hoc 1a 80 nguoi (chiém 2,9% ) s6 ngudi c6 trinh do
dai hoc 1a 2237 nguoi (chiém 80,5% ).



16.600% 2.80%

@ Tren dal hoc
M Dal hoc
O TC&PTTH

80.50%

Hinh 2.2. Biéu d6 trinh d hec van va co cau nghiép vu
(Ngudn: Bao cdo nhan sy nam 2015 ctia LANIC)
S6 luong can bo quan ly la 291 nguoi ( chiém 10,5%), can bo kinh
doanh 1a 559 nguoi (ch1em 20,1%) , can bd k¥ thuat 1 840 nguoi (chiém
30,2%).Doi ngii phan mém 1a 890 ngudi ( chiém 32% ). Poi ngii chic
nang 1a 198 nguoi (chlem 7,1%)
2.1.5 Pdc diém vé nguén vén.

LANIC dugc thanh 1ap tir nam 2008, voi sé vén dang ky kinh
doanh 10 triéu USD. Hién nay s6 von kinh doanh cua Trung tam la 25
tri¢u USD.

T nam 2014 dén nam 2015 , tong tai san cia LANIC tang tir 20
triéu USD 1én 25 triéu USD.

Pé dam bao ngué)n von cho cac hoat dong kinh doanh, LANIC con
ap dung co ché tai chinh linh hoat. Trung tdm ngoai st dung von vay
Ngan hang con tim moi bién phap dé huy dong tin dung tir cac dbi tac
nudc ngodi vai tinh than hop tac d6i bén cing co 1oi.

Trung tdm con c6 kha ning huy dong von tin dung cua cta cac
hdang HP, IBM, 3COM, NOVEL, APC, CISCO, MICROSOFT,
ORACLE, ESRI.

2.1.6 Két qud hoat dpng ciia Trung tam tir nam 2013-2015.
- Céc chi tiéu chat luong :
- Chi tiét chat luong Internet nam 2015:
2.2 Thuc trang chat lwong dich vu Internet tai trung tam Internet
quoc gia Lao.
2.2.1 Cac yéu té anh hwéng dén chat lrong dich v Internet cia trung
tam Internet Quéc gia Lao:
- Yéu tb thi truong.
- Thoi gian trién khai.
- Yéu té dam bao hoat dong ciia mang.
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- Hoat dong hd tro khach hang.
- Vé con nguoi.
- Véquanly.
- Sy cam két cua 1anh dao LANIC vé dam bao khéng ngirng nang
cao chat luong cung cap dich vu Internet.
- Viéc lap ké hoach.
2.2.2 Nhéing tiéu chudn cung cdp dich vu Internet va ddinh gid chat
Iwong cung cap dich va.
2.2.2.1  Qud trinh va chi tiéu ddnh gid chit lwong cung cdp dich vu

Internet
Marketing o Tiép nhan thong
dich vu tin dang ky
v
Lanh dao duyét

K% hop dong

NOT

A 4

Tao account, xuat
hoa don Khao sat, k}’l
T két hop dong

,| gia tri (néu co)

Phan cong khao sat

Phan cong keo cap, cai OK
dat vé trién khai, nghiém
thu dich vu GTGT
v
Duyét vat tu thi cong
v
Trién khai kéo cap, thuc
hién hop ddong GTGT
v
Chuyén luu, quan 1y Ban giao vat tu khuyén mai,
thong tin khach hang [€] cai dat va nghiém thu dich vu

A

Hinh 2.3. Qua trinh cung cap dich vu Internet
(Nguodn : SO tay quy trinh chat luong ctia LANIC)
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2.2.2.2 Chi tiéu dinh gid chit lwong ky thudt dich vu Internet

2.2.3 Chi tiéu chdt lweng cung cdp dich vu Internet ciza Trung tam
Internet Quéc gia Lao

2.2.4 Qué trinh cung cdp dich vu Internet tgi khach hang.

Marketing

Y

Trién khai dich vu Quadn ly thong tin
I khach hang

Thiét ké web || Pam bao hoat dong cua

Bién tap tin v
HO trg khach hang

v

Thu tién tir khach hang

Hinh 2.4. Lwu d6 cac qua trinh cung cap dich vu Internet
(Nguén : S6 tay quy trinh chat lugng ctia LANIC)
2.2.5Quy trinh va chi tiéu ddnh gid chét lwong hogt dong hé tro
khach hang.

Yéu cau ho tro

Ti€p nhan va phan loai yéu cau

v

HJ tro gian tiép

A

NOT HO tro NOT : ‘
Vudng mic fruc Vuéng OK Lle,n h¢ \VOI
dugc giai ) mac giai khach hang
quyét? tep quyét? hen thoi gian
0K

B4o cao

A

Hinh 2.5. Quy trinh hé tro khach hang
(Nguon : So tay quy trinh chat luong ciia LANIC)
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2.2.6 Quy trinh va tiéu chudn chdt lweng hoat déng thu tién tir khach
hang.

Cudc dich vu . A X
Gui yéu cau
thanh toan

o In hda don

ma khach phai
thanh toan

A 4
Xuly , Thu tién tir khach
khi€u nai hang khicu
v v
Kiém soat mc phi
cuodc phi duoc thanh

Hinh 2.6. Quy trinh hoat dng thu tién tir khach hang
(Nguon : S6 tay quy trinh chat luong ctia LANIC)
2.2.71 Quy trinh cham soc khdach hang

% Budc 1 : Tiép nhan khach hang/ thong tin khach hang

% Budc 2 : Lién lac, trao ddi, thuyét phuc khach hang

“ Budc 3: Lam thu tuc thanh 1y

% Budc 4: Phan hoi thong tin khach hang khong thanh toan lai phong
cham soc khach hang

% Budc 5 : Tiép nhan phan nan/ khiéu nai tir khach hang

¢ Budc 6: Xac dinh pham vi va trach nhiém xu 1y phan nan/khiéu nai
tur khach hang

< Budc 7: Chuyén y kién/ phan nan/ khiéu nai toi bo phan lién quan

% Budc 8: Nhan két qua xir 1y tir cac bd phan lién quan

% Budc 9: Phan hoi cac ¥ kién va xir Iy phan nan/ khiéu nai ctia khach
hang

% Bude 10: Tim hiéu nhu cau khach hang

% Budc 11: Lap ké hoach cham soc khach hang

% Budc 12: Trién khai thuc hién ké hoach chiam séc khach hang

% Budc 13: Phén tich két qua thyc hién

% Budc 14: Bao céo két qua

% Budc 15: Dinh ky thu thap, phan tich ¥ kién
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2.3 Panh gia chung vé chat lweng dich vu Internet cia Trung tam
Internet Quaéc gia Lao:
2.3.1 Uu diém.

Chét luong dich vu Internet cia LANIC d3 va dang duoc cai tién
ting ngay, ting thang theo chu ky nhat dinh. Nhitng két qua chat luong
da dat duoc:

- T6 chtrc duoc hé thong tai lidu chat luong.

- Pua cac hoat dong cua cac ban chirc ning vao né nép.

- Kiém soat trén hé théng qui trinh Internet chit ché.
2.3.2 Tén tgi va nguyén nhan

a) Ton tai

- Chét luong dich vu.

- Chét luong phuc vu.

- Kiém soat thi cong long 1éo.

b) Nguyén nhén

C6 nhitng nguyén nhan dan dén tinh trang nay gdm ning luc ddi
tac chua dap tmg nhu cau phat trién thué bao ctia LANIC, hé thong call
center, cham soc khach hang chua tbt... cap ngoai vi chua dugc quy
hoach hop 1y theo dia ban, dan dén hién tuwong dién luc cat cap, cling anh
huong rong dén khach hang.

2.3.3 Nhiing van dé dgt ra doi véi chat lwgng dich v Internet

Qua nhiing phan tich trén ta thay chat lugng cung cap dich vu
Internet cua Trung tdm dé dugc cai tién nhiéu va co uy tin trén thi
truong cung cap dich vu Internet trong nude.. Pé thyc hién duoc diéu dé
Trung tim can:

- Xay dung cho bd phan cung cap dich vu Internet mdt chinh sach
chét luong cu thé cho ting hoat dong.

- Pao tao va dao tao lai cho can bo nhan vién trong Trung tam.

- Thiét 1ap cac nhoém chat luong.

- T6 chtrc mang ludi thu thap va xt Iy v kién danh gia va khiéu nai
cua khach hang.

- Quan 1y tbt chi phi chat luong.

- Nang cao hiéu lyc ctia hé théng quan 1y chét lugng ISO 9001:2000.

- Lap ké hoach d6i méi cong nghé dé dam bao hoat dong mang ngay
mot tot hon va ngin ngira dugc cac su cb co thé xay ra.

2.4 Keét luan chwong

Chuong nay thé hién rd tinh hinh chat luong dich vu Internet cta

Trung tim Internet Qudc gia Lao. Chuong 2 di nghién ctu thuc trang
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chét luong dich vu Internet cta Trung tdm Internet Quéc gia Lao, da chi
ra dugc cac vu diém, ton tai va nguyén nhan tdn tai vé chat luong dich
vu Internet ctia Trung tim- PAy chinh 1a nhiing so ctr quan trong dé dé
XUAt cac gidl phap nang cao chat luong dich vu Internet cua LANIC tai
chuong 3.

CHUONG 3 GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
INTERNET TAI TRUNG TAM INTERNET QUOC GIA LAO
(LANIC)

Chuwong 3 néu ra nhitng gidi phdp cho viéc ndng cao chdt lwong
dich vu Interrnet noi chung va Trung tam Internet Quoc gia Lao noz
riéng. Trung tam Internet Quoc gza Lao can né lyc tan dung moi nguon
lire, thiee hién cong tdc tuyén truyén toi da dé moi can bé cong nhén vién
thau hiéu.

3.1 Pinh hwéng phat trién cia Trung tdm Internet Quéc gia Lao.

3.1.1 Nhom gidi phap nang cao chdt lwong dich vu Internet (Pau tw
phat trién co sé hg tang mang)

* Poi v6i co sé vat chat:

- Tap trung nghién ctru dia dlem lap dat tram, tién hanh va day nhanh
téc do lap dat tram nham trlen khai cac dich vu dén khach hang.

- Can phai quan tam dén sd lugng tram, mat do tram sao cho dap ung
dugc nhu cau cua khach hang, can tap trung nhleu vung c6 nhu cau
st dung Internet, cac thanh pho 16n, khu kinh té, han ché viéc lang
phi trong viéc di doi cac tram mang.

- Can nang cap mo rong duong truyén bing thong rong, dung luong
16n, toc d6 cao nham giai quyét cac kho khan vé viée truyén tin trén
mang va han ché sy tic nghén mang.

- Tang cudng hop tac véi cac doi tac trong va ngoai nudce de mo rong
vung phu song va dong thoi ky hop dong chuyén ving qudc gia véi
cac ddi tac trén thé gidi nham mo rdng thi trudng.

< Poi voi mdi truong vat chat:

- P6i voi trung tdm dich vu khach hang: Vi tri trung tdm dich vu
khach hang phai duoc dat ¢ nhimg noi dé thay, khong gian thoang,
sach dep, dién tich rong. Nang cap cac trang thiét bi cong ngh¢
thong tin nham theo kip sy phat trién ctia thé gio1, cac cong cu ho
tro viéc giao dich dé tao 4n twong va x4y dung niém tin cho khach
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hang vé Trung tdm. O cic trung tAm sta chira thiét bi dau cubi thi
Trung tam nén trang bi thém cac thiét bi hién dai, doi ngli nhan vién
can c6 thai d6 nhiét tinh, c6 kién thtrc va khong ngimg hoc hoi dé
nang cao chuyén mon ctia minh.

¢ Hoan thién dich vu hién c6:

Can bd sung thém cac thudc tinh moi dé hoan thién dich vu nhu
nang cao chat luong dich vu bang cac thiét bi cong nghé thong tin hién
dai, phuong tién phuc vu, don gian hoa thu tuc.

- Phat trién san pham dich vu: Mé rong ving pht séng theo hudng
taing mat 46 phu song tai noi ¢ nhu cau 1on.

- Da dang hoa cac dich vu: dua ra cac dich vu tang thém, gop nhom
mot s6 dich vu cho phu hop, mién phi cudc thué bao ¢ dinh, ting
tbc do truy cap, st dung thu dién ti, dinh vi, chuyen ddi hinh thire
sit dung, da dang hoa hinh thtc thanh toan (chuyén khoan, thé
ATM, Internet Banking, buu dién...).

- Nang cao chit luong dich vu: nang cao sy hai 1ong ctia khach hang
va tang kha nang canh tranh cia LANIC.

- Quan ly chét luong dich vu: Ban hanh tiéu chuan dich vu, quy trinh
riéng dua trén co s& cac quy dinh ciia Bo Buu chinh Vién thong
Lao.

3.1.2 Muc Tiéu Chét Luwong Pén Nim 2020.

Muc tiéu, dinh huéng phat trién cia LANIC trong giai doan 2016 —
2020 la phat trién nhanh, bén viing, tiép tuc khang dinh vi tri doanh
nghiép hang dau va la nha cung cap céc dich vu vién théng- cong nghé
thong tin 16n nhat trén dia ban Tha D6 Vién Chian. Mé rong kénh ban
hang, xay dung hé théng cira hang téi cap huyén, phat trién mang luéi
cap quang hoéa xudng thén xa ¢am bao phuc vu déng dao cac tang 16p
nhan dan trén toan thanh pho.

Pé tré thanh nha cung cdp dich vy hang dau & Lao vao nam 2020,
ban ldnh dao LANIC d3 ra muc tiéu chat luong cho minh. Muc ti€u chat
luong duoc thé hién thong qua bang sau:

Bang 3-1: Muc tiéu chat lwrgng nim 2020

e en s Ny Don vi Nam Nam

TT Chi tiéu danh gia tinh 2016 2020
1 | Thoi gian mang hoat dong tot % >95 99.5
2 | Thoti gian xur ly su ¢o G10 <l <0.6

Ty 16 trién khai dung han/

3 Tong s6 khach hang ADSL

% >85 >90
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Ty I¢ khao sat dung han/ 0
% | Tong s6 khach hang ADSL /o =0 | 29
5 | Ty 1 ho tro dung han % >90 >08
6 | Ty I¢ sai sot % 1 0.5

(Nguon : Ké hoach nang cao chat luong dich vu Internet cia LANIC
dén 2020)
3.1.3 Phwong hwoéng nang cao chdt lweng dich v Internet cia
LANIC
Pé thue hién muc tiéu chat luong dat ra, LANIC cling dat ra mot
s phuong huéng nhim nang cao chét luong cung cap dich vu Internet
cua Trung tam:

- Tang cuong cong tac dao tao nguén nhan luc, dac biét 1a cac can
bd quan tri mang va doi ngii thiét ké Website.

- Nang cao hiéu lyc ctia hé théng quan 1y chat luong.

- Tién hanh thu héi phan anh cua khach hang va sy hai long va
nhimng khiéu nai thic mic ctia khach hang d6i v6i dich vu Internet
ctia Trung tAm va thai d6 phuc vu ctia cac can bd cung cap dich vu.

- Tang cuong hoat dong nghién ctru thi truong va dua ra nhing giai
phap chinh sach cung cap dich vu nhim thoa man nhu cau ngay
cang cao cua khach hang.

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

- Thuec hién thiét 1ap cac chinh sach chat lwong cu thé cho timg hoat
dong cua qua trinh cung cép dich vy, tor nghién ctru thi truong,
marketing dén ky két hop dong dén trién khai.

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

3.2 Mét sé giai phap nang cao chat lwong dich vu Internet cia
Trung tdm Internet Quac gia Lao:
3.2.1 Nhom gidi phap vé nguén nhan luc.
Pé nang cao chat luong nguon nhan luc, LANIC can phai dao tao
ngudn nhan lec qua nhiéu hinh thite khac nhau nhu:
3.2.1.1 Thuee hign dao tao nguon nhén luc

1. Co so' ly ludn

Con nguoi la chu thé ciia moi qua trinh kinh té x3 hoi. Pao tao va
bdi dudng cho nguoi lao dong 1a co so thuc hién chién lugc phat huy
nhén t6 con ngudi. Piéu nay s& lam ting kha ning canh tranh ctia Trung
tam. San phém dich vu Internet khong chi 1a duogc cdu thanh tir chinh
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sach dich vy ma ngudi trién khai ciing nhu thuc hién dua dich vy do dén
v6i khach hang ciing dong vai trd quan trong quyét dinh chét luong cling
nhu két qua kinh doanh cua Trung tam. Vi vay mudn nang cao chat
luong cung cip dich vu Internet thi khong chi ludn phai nang cao chinh
sach dich vu ma con phai nang cao trinh do, kinh nghiém, su hiéu biét va
nam bat tdm 1y khach hang cua cac can bo tryc tiép hay gian tiép tham
gia cung cap dich vu.

Trong doanh nghiép, chit luong cac can bd quan tri mang ciing
nhu chuyén gia thiét ké Website dong vai trd quan trong tac dong truc
tiép dén chat luong cung cép dich vu Internet. Do vy viéc dao tao va
nang cao chat lugng doi ngii can bd céng nhan vién phai duge thuc hién
lién tuc. Viéc dao tao phai duoc tién hanh trén co s& nhu cau cua thi
truong, su phat trién cong nghé thong tin va chién luoc phat trién cua
Trung tam .

2. Co sé thuee tién

Trong qué trinh cung cip dich vu thi doi ngi nhan vién dugc xem
1a linh hon cua dich vu cung cép, dic biét thé hién rd nhat 13 can b thiét
ké Website va can bo quan tri mang. Tuy rang hai luc lugng nay trong
Trung tAim déu c6 trinh d6 Pai Hoc. Nhung vo1 sy phat trién manh mé
clia cong nghé thong tin doi hoi van dé kién thic phai thuong xuyén
duogc cap nhat .

Luc lugng lao dong hién nay ¢ Trung tim phan 16n 1 CBNV tré
cO nang luc, nhiét tinh dugc dao tao bai ban song thiéu kinh nghi¢m
thuce té.

Xuét phat tir Iy do trén Trung tAm can phai dao tao nang cao nhan
thirc vé chat luong cho can bd nhan vién va nang cao trinh d¢ cho nhan
vién thiét ké trang Web va nhan vién quan tri mang

3. Noi dung cua giai phap
- Doi tuong dao tao :
e Can bo quan ly.
e Cac chuyén gia quan tri mang va thiét ké Website.
e Can bo tré chua dap tng duoc yéu cau cong viée.
e Dio tao can bo nhan vién trong toan Trung tdm vé hé thong quan
Iy chat luong.
- Noi dung dao tao :
e Dio tao trang bi kién thic vé quan 1y chat lugng , cac phuong phap
quan 1y chat luong va st dung cong cu théng ké trong quan 1y chat
luong
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e Dao tao ning cao trinh d6 cac chuyén gia thiét ké trang web va cac
can b quan tri mang. Pac biét dao tao vé hé théng bao mat thong
tin, tiép thu cac cong nghé méi.

e Dio tao va khic phuc phong ngira. Sau mdi hop dong trién khai
Trung tdm nén to chtrc duc rat kinh nghiém, tim ra nhitng han ché,
nhitng khé khan trong qua trinh trién khai cung cap dich vu. C6 thé
t6 chuc theo quy mé nho (Nhom) hoic ¢6 thé to chirc theo quy mod
16n tiry vao tinh phtc tap va quy mé ctia hop dong trién khai.

e Dio tao theo chién luge cua Trung tam. Trung tam can c6 mot
chién luoc ké hoach hoa nguén nhan lyc trong 5 hay 10 nim nham
muc tiéu thich tng véi cuong do canh tranh ngay cang cao va nhu
cdu ting truong, phat trién ctua Trung tdm trong twong lai. Ké
hoach hoa nguén nhan luc s& gitp cho Trung tAm nim bat dugc
trinh d6 hoc van, trinh d6 chuyén mém cua ting nguoi, cac tiém
nang can khai thac dé c6 thé nang cao chit luong dich vu.

- Hinh thirc dao tao

e Céac CBNV duoc dao tao vé kién thirc chat luong sé dugce dao tao
dinh ky 6 thang mot 1an trong thoi han 2 ngay

e Dbi véi CBNV duoc dao tao nhan thirc vé chat luong :

v'Pao tao tai chd do truong phong chat luong cua Trung tdm hodc
mot ngudi c6 kinh nghiém hay thué chuyén gia dao tao chat
lugng dao tao tai Trung tam. Vi¢c dao tao tai chd sé& gitp cac hoc
vién c6 thé vira hoc vira lam va van dung ngay 1y thuyét vira hoc
vao thuc té.

v/ Két hop ddo tao chat luong, tién hanh dao tao ho tai trudng. Hinh
thire nay nén duoc két hop giira hodc 1y thuyét véi thyc hanh co
nghia la hoc mot thot gian tai truong sau do tro vé Trung tam thuc
hanh mot thoi gian roi lai quay tro lai truong hoc tiép.

v/ Tb chirc cac cude thi tim hiéu vé chét luong.

e Ddi véi cac can bo thiét ké trang web va can by quan tri mang :

v/ Gui dén hoc tap trung tai trung tam dao tao quan tri mang va thiét
ke.

v Gtri dén cac truong dao tao nudc ngoai

v Tb chtic cho di hoc va ldy ching chi vé bao mat thong tin va bao
mat hé théng.

4. Hiéu qua cua giai phap
Véi giai phap trén CBNV trong Trung tdm s& dugc nang cao ca vé

s6 luong va chat luong. Nhan thirc cta cac can bd quan 1y chat lugng va
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nhimg thanh vién khac trong Trung tdm vé chat luong dugc nang cao=>
trinh 9 chuy€n moén quan tri mang va thiét ké Web duoc nang cao lam
cho chét luong cung cép dich vu duge dam bao, giam thiéu céc sai sot
cling nhu giai quyét su ¢6 nhanh chong hon.

Mit khac khong ngig nang cao trinh d§ chuyén mon s€ gitp cac
quan tri vién va lap trinh vién méi vao 1am c6 thé nhanh chong dam
nhan duoc cong viéc ciia minh.

5. Diéu kign thuwce hién gidi phdp

- Trung tdm can lap ké hoach cu thé trén co s danh gia, phan loai
nguén luc lao dong, dong thoi chuan bi cac ngudn luc can thiét cho
cong tac dao tao.

- Thuong xuyén kiém tra danh gia chét luong cong tac ddo tao.

- DPoi héi phai co6 su tham gia cia moi thanh vién trong Trung tam.

- Co nguén kinh phi cho cac hoc vién d1 hoc.

- That céng bang khach quan trong viéc lua chon cac hoc vién va
cong khai vi sao lai chon.

- Céac hoc vién dugc ctr di hoc phai ¢ tinh than ham hoc, co gang
tim toi dé c6 nhing kién thirc méi dé dam nhiém cong viée tét hon.

3.2.1.2 Thuec hién chwong trinh thué nguon nhdn lyc bén ngoai

Trong trudng hop Trung tam co thém yéu cau, don hang phat sinh
ma khong du nhan luc dé lam, mot hop dong thué nguén nhan luc bén
ngoai s& 1am cho Trugn tam tiét kiém dugc rat nhiéu chi phi.

C6 thé néi rang tiét kiém chi phi, dic biét 1a chi phi cho ngudn
nhan lyc (khi cac moi quan hé con ngudi bao gio cling phtc tap), ludn 1a
vii khi hitu hiéu dé Trung tdm nang cao lgi nhuan kinh doanh. Trén thuc
té, cac hop déng thue ngué)n nhén luc bén ngoai co thé thay doi theo thoi
gian, nhung thuong 1a theo chiéu hudng ting. Piéu nay dan t4i viée gia
ting gia tri cua dich vy, tuy nhién, khi khdi luong cong viéc cang nhiéu,
don gia dich vu s€ cang gidm xuéng, lo1 nhuan mang lai s€ cao hon.

Hon nita, cic hop dong thué ngudn nhéan luc bén ngoai con cho
phép doanh nghiép loai trir dugc nhitng anh hudng ciia “nhan t6 ca
nhan” d6i véi thoi han hoan thanh cong viéc. Boi, néu doanh nghiép st
dung nhan lyc ndi bg, ké ca khi doanh nghiép c6 doi1 ngli nhan sy tich
cuc, co trach nhi¢m va tay nghé cao nhat... cling c6 thé bi truc tric do da
dang nhirng nguyén nhan khach quan va chu quan.
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3.2.1.3 Thuee hign thi dua sdng tao, cdi tién cong tdc tic nghiép tai

don vi

Phong trao lao dong sang tao, phat huy sang kién cai tién trong
Trung tdm mang lai hiéu qua thiét thuc trong viéc quan 1y, diéu hanh
hoat dong san xuat kinh doanh, tiét kiém nhiéu chi phi. Nhitng sang
kién, cai tién trong linh vuc doi méi k¥ thuat cong nghé, cac giai phap
hop ly hoa trong cong tac van hanh, bao dudng stra chira va cong tac
quan 1y an toan mang 14 rat can thiét.

Can ctir myc ti€u, y nghia va ndi dung phong trao, tirng phong ban
trong toan Trung tdm can cy thé hoa, xdy dung chuong trinh hanh dong
cia minh, t0 chtrc tuyén truyén phéat dong phong trao thi dua lao dong
sang tao, phat huy sang kién cai tién dé ra nhitng muyc tiéu, bién phap
phu hop cho ting don vi.

Nhéan manh mbi quan tam vao cac giai phap k¥ thuat, bén canh do,
cling khuyén khich cac giai phap quan 1y 13 cac cai tién, hop 1y hoa
phuong phép t6 chirc bao gdm: bé tri nhan luc, may mac, thiét bi, dung
Cu,...; phuong phap diéu hanh, kiém tra, giam sat cong vi¢c k¥ thuat,
kinh doanh, thuong mai, dich vu, dau tu xdy dung, hanh chinh, dao tao
huan luyén nguoi lao dong...; giai phap nghiép vu 1a cac cai tién, hop 1y
hoa trong viéc thuc hién thao tac nghi€p vu trong cong viéc k¥ thuat,
kinh doanh, thuong mai, dich vu, dau tu xay dung, hanh chinh, dao tao
huan luyén ngudi lao dong...; giai phap tng dung tién bo k¥ thuit, quan
Iy 13 cac phuong an, bi quyét ap dung mot giai phap k¥ thuat, quan 1y da
biét va thyc tién.
3.2.1.4 Thyec hi¢n cong tac tuyén dung thwong xuyén

Co ché tuyén dung can phai thong bao tuyén dung rong rai trén cac
phuong tién thong tin dai ching, tuyen dung luc lugng tré, uu tién
nhimg nguoi tét nghiép loai kha, giodi, kha ning giao tiép tét, co kha
nang vi tinh va ngoai ngir s& 1a loi thé. C6 cac chinh sach dai ngd, thu
hut nhan tai: phat hién nhan tai tai LANIC va thu hit nhan tai tur cac
doanh nghiép khac, phai thuc hién duy tri va phat trién nguén nhan luc
tiém ning.

Tuyén chon 1a cong tac quan trong nhat trong thyc hién muc tiéu
ctia tuyén dung. Trung tim c6 thé tim ra nhiing ky su gioi, nhing nhan
vién phu hop hay khong phu thudce rat 16n vao cong tac nay. Do vay can
cO sy quan tam dén cong tac tuyen chon, dan cai thién dé nang cao hiéu
qua tuyén dung. Trudc tién can cha tdm dén cac giai phap nang cao dan
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chat lugng tuyén chon, dap ung kip thoi nhu cau nhan su cua Trung tam
ca vé s6 luong va chat lugng. bé nang cao chét lugng tuyén chon can:

- Lap tiéu chuan tuyen chon cu thé hon cho tung vi tri cong viéc.

- Sy tham gia tryc tiép cta lanh dao Trung tam.

- Két hop chit ché véi cac cong tac khac trong quan 1y nhan su.

3.2.2 Nhoém gidi phap vé cenh tranh.
3.2.2.1  Diéu tra, nghién ciru thi truong

Nghién ctru thi truong la cong cu kinh doanh thiét yéu va 1a cong
viéc can lam trong mot thi truong canh tranh, noi c6 qua nhiéu san
pham, dich vu phai canh tranh gay gat dé danh su chap nhan mua
va/hodc su dyng cua khach hang. Do do, cang hiéu 16 vé thi trudng va
khach hang tiém nang, cang c6 nhiéu co hdi thanh cong.

Viéc nghién ctru s& cung cip nhiing chi tiét rat quan trong hd tro tir
viéc phat hi¢n ra thi truong "ngach" cho dén viéc hoach dinh mét chién
lugc tiép thi c6 hiéu qua.
3.2.2.2 Chinh sach gia cwéc, goi cuwoc

Da dang hoa cac hinh thuc gia cudce, lua chon cudc nhu Trung tdm
nén xay dyng thém nhiéu goi cudc phu hop véi muc do sir dung cia
tirng doi twong khach hang theo timg ving dia 1y.

Chuong trinh giam gia cudc theo tirng vung.

Trung tim nén c6 co ché thuong theo doanh sé cho cic nha cung
cip trung gian.

3.2.3 Nhom gidi phap vé cac hoat déng cham séc khdch hang.

- LANIC céan chu dong nghién ciu xem khéach hang cé hai long voi
dich vu cua minh hay khong.

- Xay dung co s¢ ditr liéu khach hang: nhu ho va tén, ngay thang
nam sinh, dia chi, nghé nghiép, gio1 tinh, ndm kich hoat... trén co
s¢ dir liéu do, Trung tam trién khai cac hoat dong cham soc khach
hang. Tang cudng thém cac diém phuc vy, kénh phan phéi. Tat ca
nhitng thong tin c6 dugc vé khach hang can luu giit va cap nhat
lién tuc.

- Khuyén khich nhan vién giao tiép véi khach hang, tao mdi quan hé
than thién, doi khi c6 thé cho phép ho vuot ra ngoai ranh gigi
nhitng cdng viéc thudng ngay, va dé cho ho chiu hoan toan trach
nhiém phuc vu nhitng nguoi khach nhét dinh.

- C6 gang bién nhu cau gian doan thanh nhu cau lién tuc.

- Thudng c6 nhitng khuyén khich vat chat dudi dang thuong cho céc
khach hang gitt mdi quan hé véi LANIC.
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- LANIC can phai xdy dung cic chuan héa vé quy trinh dich vu
nham hd tro nhin vién trong viéc dap Gng nhanh chéng cac yéu
cau cua khach hang va kiém soat toan bd hoat dong cung ung dich
vu cua Trung tam.

- Dao tao, nang cao trinh d6 cua can b cong nhan vién lam cong tac
cham soc khach hang.

- To chuac hdi nghi khach hang.

3.2.4 Nhom gidi phap Ve truyén thong Marketing

Muc tiéu cua truyén thong la dua thong tin mot cach day du nhat
vé dich vu cua Trung tim dén véi khach hang. Trung tAm phai phdi hop
céc cong cu truyén thong c6 dong linh hoat nhu sau:

Quang cao:

Phuong tién quang cao, tan suat quang cao: phuong tién quang cao
ma Trung tdm c6 thé st dung nhu quang cao trén truyén hinh, bao chi,
tao chi, pano, bang hiéu, web... Tuy nhién, tan suit va thoi lugng quang
cdo phai phu hop véi dic diém cua khach hang. Mdi phan doan thi
truong s€ phu hop véi phuong tién quang cao khac nhau.

- Marketing truc tiép:

Trung tdm nén sur dung cac in an catalogue guri cho khach hang c6
nhu cau, giri mail, dién thoai khi c6 céc su c6 vé dich vy, phan ph01 gia,
chuong trinh khuyen mai. NO1 dung cua catalogue phai cung cap day du
thong tin vé san pham dich vu va lam noi bat hinh anh cua Trung tam
nhu logo, tén Trung tam, dia chi, email, website, cac trung tim cung cap
dich vu

Déi véi cac diém giao dich, diém tiép nhan dich vu s& dugc nang
cap, cai tao va trang tri dung theo slogan nhan dién thuong hiéu cua
nganh. Bang gia cudc, hudng dan sir dung sé duoc dit tai nhimng vi tri dé
quan sat dé phuc vu khach hang. Giao dich vién, ngoai k§ niang ban hang
s& duoc dao tao vé ki ning giao tiép, trinh d6 ngoai ngir. Cac giao dich
vién bat budc phai mac dong phuc, ludn ludn san sang phuc vu khach
hang.

- Khuyén mai:

e D6i v6i khach hang: Trung tAm can dua ra nhiéu chwong trinh
dem lai loi ich thiét thyc va hap dan khach hang nhu giam gia
hay mién phi giao dich, ting qua cho khach hang (mil bao hiém,
40 thun, 40 mua...), quay sb tring thuong, cai dat mién phi...

e P6i voi cac trung gian trong kénh phan phdi: T6 chuc céc
chuong trinh thi dua ban hang dé cac thanh vién nay nd luc ban
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hang nhu dai 1y ¢6 doanh s cao nhat, danh hiéu nguoi ban hang
gidi nhat

3.2.5 Cac nhém gidi phap khac.

3.2.5.1 Vin dung nghé thudt “chiéu khach”:

3.2.5.2  Xdy dung vin hoa doanh nghiép

3.3 M@t so kién nghi nham phat trién dich vu Internet:

3.3.1 Kién nghj véi Bé Buwu chinh Vién thong Lao.

- Can dé xuat véi Bd Buu chinh Vién théng Lao sém d6i mai chinh
sach gia cude dam bao thiét 1ap duge méi truong canh tranh thuc
su, tao dong luc dé cac doanh nghiép phan dau nang cao hiéu qua
san xuat kinh doanh, giam gia thanh san pham va dich vu.

- Tiép tuc d6i méi td chirc quan 1y kinh doanh, day nhanh sap xép lai
md hinh té chtc. Ting budc bai bo ché do bao cap, thuc hién hach
toan riéng va ré cac dich vu vién thong.

- Can t6 chic nghién ctu thi truong dé 1ap ké hoach cung cap cac
dich vu phu hop véi nhu cau cua thi trudng, phd hop véi cac doi
tuong khach hang khac nhau.

- Lap ké hoach chi tiét, ké hoach dau tu dai han, dau tu kip thoi, t6
churc quan ly khai thac dich vu hiéu qua.

- Pa dang hoa cac phuong thirc hop tac kinh doanh trong va ngoai
LANIC dé phat trién dich vu. Hop tac vai cac nha cung cip thiét
bi, cAc nha cung cap giai phap... dé phat trién dich vu bén viing.

- ChU trong dén linh vuc san xuat noi dung vi phan noi dung chiém
dén 80% doanh thu dich vu. Thanh Iap cac b phan chuyén trach
phat trién va quan ly kinh doanh cac dich vu gia tri gia ting cua
Tap doan dé to chirc xay dung chién lugc, ké hoach dai han.

3.3.2 Kién nghj Vi co quan quan ly Nha nuoc.
- Nha nudc can ting cuong quan ly st dung dich vu Internet theo
huéng moi ngudi dan déu 6 thé st dung Internet nhung van kiém
soat duoc tinh hinh an ninh, chinh tri.
- Nha nuéc can day manh viéc xay dung Chinh phu dién tir, tir cac
B6 nganh dén cé4c chinh quyén dia phuong, day manh viéc pho cap
Internet, c6 cic chwong trinh gido duc, ddo tao c4c kién thuc vé
may tinh va Internet cho nguoi dan.
3.4 Két luan chwong

Nhu vay trén co so ly luan cua chuong 1, nhimg danh gia thuc
trang tir chwong 2 dé dé xuat nhirng giai phap cu the nham ning cao chat
luong dich vu Internet ctia Trung tAm Internet Qudc gia Lao
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KET LUAN

Trong nén kinh té thi truong hién nay, véi méi trudng canh tranh
gay gat, Lao dang timg budc hoi nhap véi nén kinh té Qudc té, phat trién
kinh doanh 1a diéu kién dam bao cho sy tn tai phat trién cua cac doanh
nghiép noi chung, Trung tam Internet Quéc gia Lao ndi riéng. Viéc ap
dung cé4c giai phap phat trién, kinh doanh can dya trén co s phan tich
danh gia chinh xac thuc trang kinh doanh cua tung don vi de nghién cuau,
dé xuat giai phap cu thé gan Véi diéu kién, hoan canh thyc té cua don vi
méi dat dugc két qua mong mudn.

Hoc vién khéng c6 tham vong di hét toan bo cac van dé ly luan vé
kinh doanh, phéat trién dich vu Internet, cac giai phap phéat trién dich vu
caa toan bo Bo Buu chinh Vién thong Lao duoc. Trong pham vi gidi han
vé khong gian, thoi gian va dia diém, hoc vién chi tap trung giai quyét
va d3 hoan thanh nhiém vu theo muc tiéu da dat ra ddi véi Trung tam
Internet Quéc gia Lao.

Luédn van dat dugc cac két qua:

- Tha nhat, hé théng hda mot sé van dé co ban vé chat luong dich
vu internet.

- Thu hai, Phan tich thuc trang chét luong va cong tac quan ly chat
lugng dich vu Internet caa Trung tdm Internet Quéc gia Lao, tim
ra nhimg uu diém, ton tai ciing nhu nguyén nhan cua cac ton tai
vé chat luong dich vu Internet ctia Trung tdm Internet Quéc gia
Lao. Qua d6 thay duoc vi tri cua Trung tam Internet Quédc gia Lao
trén thi truong vién théng Lao.

- Thu ba, d& xuat mot s6 giai phap cha yéu nang cao chat luong
dich vu Internet cho Trung tam Internet Qudc gia Lao (LANIC),
do la:

Nhom giai phap nang cao chat luong dich vu Internet.
Nhém giai phap vé ngudn nhan lyc.

Nhom giai phap vé canh tranh.

Nhom giai phap vé cac hoat dong chim séc khach hang.
Nhom giai phap vé truyén thong Marketing.

e Cac nhom giai phap khéc.

Chat luong dich vu Internet 1a mot van dé phuc tap, trong qué trinh
thuc hién luan van hoc vién da rat c6 gang, tuy nhién cd nhitng han ché
vé thoi gian, kha ning, tai liéu nén kho tranh khoi mot sé thiéu sot,
mong thay ¢ va c4c ban dong gop xay dung.



