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Tom tit — Nghién ciru nay tap trung phén tich thyc trang chat lugng dich vu Internet bang rong tai
Vién thong Tién Giang, danh gia cic yéu td anh hudng nhu toe do truy cap, d6 o 6n dinh, dich vy hd trg
khach hang va pham vi phu song. Duya trén két qua khao sat va phan tich s6 liéu noi b giai doan 2021-
2024, nghién ctru chi ra rang mic du doanh nghiép da c6 nhitng nd luc dang ké trong viéc nang cip ha
tang (tir MegaVNN sang FiberVNN), da dang hoa goi cudc va cai thién quy trinh xu 1y khiéu nai (ty 1&
khiéu nai giam tir 2.5% nam 2022 xubng 0.5% nim 2024, thoi gian giai quyét trung binh duéi 2 ngay),
nhung van con han ché vé toc do truy cap trong gio cao diém va sy dong déu chat luong dich vu & cac
khu vuc. Tir d6, nghién ciru dé xuit mot sd giai phap thiét thuc nham nang cao chét luong dich vu, bao
gdm diu tw manh vao ha tang cong nghé (cap quang FTTH, 5G), t6i wu hoa mang ludi bang cong nghé
Al va Big Data, diéu chinh chinh sach gia linh hoat, phat trién cac dich vu gia ting gié tri, cing véi viée
chuén hoa va nang cao chit lugng chiam soc khach hang. Két qua nghién ctru khong chi giup Vién thong
Tién Giang nang cao nang luc canh tranh, gitr viing vi thé din dau thi truong ma con gop phan vao su
phat trién chung cta nganh vién thong Viét Nam, dic biét trong bdi canh chuyén déi sé manh mé.

Abstract — This study analyzes the current state of broadband Internet service quality at Tién Giang
Telecommunications, evaluating key factors such as access speed, stability, customer support, and
coverage. Based on survey results and internal data analysis from 2021-2024, the research reveals that
despite significant efforts in infrastructure upgrades (from MegaVNN to FiberVNN), diversifying service
packages, and improving complaint handling processes (complaint rates decreased from 2.5% in 2022 to
0.5% in 2024, with average resolution time under 2 days), limitations persist regarding access speed
during peak hours and service quality consistency across different regions. Accordingly, the study
proposes practical solutions to enhance service quality, including substantial investment in technological
infrastructure (FTTH fiber optics, 5G), network optimization using Al and Big Data, flexible pricing
adjustments, developing value-added services, and standardizing and improving customer care quality.
The findings not only help Tién Giang Telecommunications enhance its competitiveness and maintain its
leading market position but also contribute to the overall development of Vietnam's telecommunications
industry, especially amidst strong digital transformation.

Tir khéa — Chit lugng dich vy, ha ting vién thong, trai nghiém khach hang, broadband, optimization.

1y ma con mé ra co hoi tiép can tri thire toan cau
cho moi tang 16p nhan dan.

1. Gi6i thiéu va dit vin dé nghién ciru

Internet 1a mét trong nhiing thanh tuu khoa

hoc va cong nghé vi dai nhit ctia nhéan loai trong
thé ky XX, tao nén budc ngoit 16n trong phuong
thire két ndi, truyén tai thong tin va thac diy su
phat trién kinh té - xa hoi toan cau. K& tir khi Pang
va Nha nudc cho phép chinh thirc trién khai dich
vu Internet tai Viét Nam vao nam 1997, ha tﬁng
vién thong trong nudc di co nhing bude tién vuot
bac. Internet da va dang dong vai tro trung tam
trong moi linh virc cua doi séng nhu gido duc, y té,
thwong mai dién tir, san xuat cong nghiép, quan ly
hanh chinh céng va dic biét 1a qué trinh chuyén
ddi s6 quéc gia. Su phd cép nhanh chéng clia mang
Internet khong chi gitip rat ngén khoang cach dia
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Trong bdi canh ky nguyén sd hién nay,
Internet khong con gidi han trong cac ung dung
truyén thong nhu email, duyét web hay tro chuyén
tryc tuyén, ma da va dang mo rong nhanh chong
sang cac linh vuc co tinh tuong tac va bang thong
cao nhu thoai IP, hdi nghi truyén hinh, xem truyén
hinh tryc tuyén (OTT), luu trit dit liéu dam may va
cac ung dung tri tué¢ nhan tao. Pac biét, sy phat
trién manh mé& cua dién thoai théng minh
(smartphone), cong ngh¢ 4G, 5G cung v6i Internet
van vat (IoT) di khién nhu ciu st dung Internet
tang trudng dot bién, doi hoi cac nha cung cap dich
vu phai lién tuc ning cip ha ting va cai tién dich
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vu nham dap Gng cac yéu cau ngay cang khat khe
cua nguoi dung.

Chat luong dich vu vi thé da tré thanh mot
trong nhing ti€u chi canh tranh cbt 13i giita cac
doanh nghiép vién thong, déc biét la trong linh vyc
Internet bang rong c6 dinh. Tai tinh Tlen Giang —
mot dia phuong c6 dan sb dong va téc do do thi
héa nhanh — sy canh tranh giita cac nha cung cap
lon nhu VNPT, Viettel, FPT va SCTV dién ra vo
cung gay git. Cudc canh tranh nay khong chi thé
hién & toc do mo rong ha tang cap quang ma con &
chién lugc vé gia cudce, chinh sach cham soc khach
hang, ciing nhu hoat dong tiép thi, truyén thong
thuong hiéu. Nguoi dan tai Tién Giang hién c6
nhiéu lya chon dich vu Internet khac nhau va xu
huéng thay d6i nha cung cip néu khong hai 1ong
dang tré nén pho bién hon bao gid hét.

Trong bdi canh d6, Vién thong Tién Giang —
don vi thanh vién cua Tép doan VNPT du dang giir
vi tri dén dAu thi phan tai dia phuong, ciing phai
dbi mit voi khong it thach thie. Cac thach thirc
nay dén tir ap luc cong nghé ngay cang doi méi
nhanh chéng, nhu cau sir dung dich vy chét lugng
cao, 6n dinh va lién tuc tang cua khach hang, cling
nhu su linh hoat, quyét liét trong chinh sach kinh
doanh cua cac dbi thu canh tranh. Mic du sé hiru
nhiéu loi thé nhu throng hiéu lau nam, hé théng ha
tang phu rong va /do1 ngii ky thudt vién giau kinh
nghiém, nhung néu khéng co ‘nhing bude chuyén
minh kip thoi va hiéu qua, Vién thong Tién Giang
co thé s& gip kho khan trong viéc duy tri vi thé dan
dau.

Xuét phat tir thuc té néu trén, bai viét nay
duoc thyc hién véi muc tiéu phan tich thyc trang
chét lugng dich vu Internet bang rong tai Vién
thong Tién Giang, dong thoi dé xudt cac giai phap
thiét thuc nham gitip doanh nghiép khong chi giit
chan khach hang hién hitu ma con thu hut thém
nhiéu ngudi ding méi. Qua dé, gop phan ning cao
nang lyc canh tranh, cung ¢ vi tri trén thi truong
va dong gop vao qua trinh phat trién bén vimg cua
nganh vién thong tai dia phuong noi riéng va ca
nudc nodi chung.

2. Co sé 1y thuyét va cac nghién ctru trude

Chat luong dich vu Internet bang rdng la mot
trong nhitng yéu té mang tinh quyét dinh dén murc
d6 hai long va kha nang giit chan khach hang trong
nganh vién thong hién dai. Pay khong chi 1a chi s6
phan anh hiéu qua k¥ thuat ctia nha cung cip ma
con 1a tiéu chi then chét trong viéc khing dinh
thuong hiéu, xay dung uy tin va nang cao nang luc
canh tranh trén thi trudng. Trong bdi canh cudc

cach mang cong nghiép lan thir tu dang dién ra
manh mg&, v&i sy phat trién nhanh chong ciia céc
cong ngh¢ nhu 5G, Internet van vat (IoT), tri tué
nhan tao (AI) va dit liéu 16n (Big Data), yéu cau vé
chat luong dich vu Internet bang rong ngay cang
khit khe hon, ca & khia canh k§ thuat lan trai
nghiém nguoi dung.

Ha tang vién thong — dic biét 1a cip quang
hoa va kién tric mang 161 — ciing vdi viée ing dung
cac cong nghé tién tién nhu SDN (Software
Defined Networking) va NFV (Network Function
Virtualization), dong vai tro then chét trong viéc
cai thién chét lugng dich vu [5]. Nghién ctru nay
cling nhin manh ring trong thoi dai chuyén doi sd,
viéc dau tu vao cong nghé va ha tang khong con la
Iira chon, ma d trd thanh yéu ciu bat bude dbi voi
moi doanh nghiép vién thong néu mudn ton tai va
phat trién bén ving.

D) Trong Pai [1] trong nghlen ctiu tai VNPT
Bic Ninh da d& xuit mot sd giai phap thuc tién
nham nang cao chat lugng dich vu Internet bang
rong c¢b dinh, dic biét 1a chi trong dén t6i uu hoa
ha ting mang cap quang va klem soat chat ché chat
lugng duong truyen dau cudi. Quan diém nay clng
nhan duogc su dong tinh tr L€ Thanh Hai cho rang
quan 1y chat lugng dich vy phai duoc tién hanh mot
cach bai ban, toan dién, dya trén cac mod hinh danh
gi4 tién tién nhu SERVQUAL hodc QoS (Quality
of Service). Tir d6, cac doanh nghiép c6 thé cai
thién tdc do truy cap, giam do tré va tang tinh on
dinh cta mang lué6i [3]. O goc do trai nghiém
nguoi dung.

Lé Quang Hung nhan manh réng chét lugng
dich vu khéng chi nim & cac chi s6 ky thuat ma
con phu thudc rat nhiéu vao mirc d6 hai long trong
qua trinh sir dung [2]. Cac yéu t6 nhu kha ning duy
tri két ndi, do tré thap, toc do tai 6n dinh va su hd
trg kip thoi tir doi ngii cham soc khach hang déu
c6 tac dong truc tiép dén cam nhdn cia ngudi
dung. Pdng thoi, 6ng cho ring viéc ca nhan hoa
dich vu, dua ra cac goi cudc linh hoat va tuong
thich véi hanh vi tiéu dung la mét trong nhiing xu
huéng tat yéu gitip nang cao trai nghiém tong thé.

B6 sung thém goc nhin tir phuong dién vén
hanh, Nguyén Thi Lan cho rang viéc quan Iy va tbi
wu hoa mang vién thong dong vai trd quan trong
trong viéc duy tri hiéu suét hoat dong cua toan hé
théng, déng thoi han ché rui ro gian doan dich vu
[4]. Viéc ing dung Al dé giam sat chat luong theo
thoi gian thuce, ciing véi hé thdng canh bao som va
bao tri dy bao dang ngay cang trd nén phd bién
nham ning cao d6 6n dinh va kha ning dép tng
cua mang. Ngoai cac khia canh k¥ thudt va trai
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nghiém, cac tiéu chuén k¥ thuat hién hanh ciling la
can ¢t phap 1y va chuyén mon dé danh gia mic do
dat chuan cua dich vu.

Theo QCVN 34:2014/BTTTT, cac chi s6 nhu
toc do tai xudng t6i thiéu, toc do tai 1én, do tré va
kha nang duy tri két ndi lién tuc 13 nhimg yéu t6
bit budc trong danh gia chat luong truy cap
Internet bang rong ¢b dinh tai Viét Nam [6]. Viéc
tuan thu cac tiéu chuan nay khong chi dam bao su
minh bach trong cung cap dich vy ma con giup bao
vé quyén loi ngudi tiéu dung.

Nhin chung, chét lugng dich vu Internet bang
rong la véan dé co tinh lién nganh, doi hoi sy két
hop chat ché giira nang luc cong nghé, chién luoc
quan 1y, su thau hiéu nhu cau ngudi ding va viéc
tuan tha cac tiéu chudn k¥ thuat. D& nang cao chat
luong dich vu mot cach toan dién, cac doanh
nghiép vién thong can dau tu c6 chon loc, nng cao
nang luc d6i ngll ky thudt — van hanh — cham so6c
khach hang, dong thoi trién khai cac giai phap
cong nghé s6 hién dai, hudng dén xay dung hé sinh
thai dich vu linh hoat, c4 nhan hoa va bén viing.

3. Phwong phap va dir li€u nghién ctru

Nghién ctru nay st dung phuong phép dinh
tinh. Dir liéu thir c?ip duogc thu thap tir bao cdo noi
bo cua Vién thong Tién Giang trong giai doan
2021-2024, bao g@)m cac sb lieu vé doanh thu, sd
luong thué bao va tong s khiéu nai khach hang.

Dit liéu so cip duoc thu thap théng qua khao
sat khach hang vé mirc d6 hai long ddi véi cac khia
canh khac nhau cua dich vu Internet bang rong.
Céc dir liéu nay sau d6 dugc tong hop va phan tich
thong ké dé danh gia thuc trang chat lugng dich
vu, xac dinh cc han ché va dé xuit giai phap.

4. Phan tich két qua nghién ciru va dé xuit giai
phap

4.1. Thyc trang chit lwong dich vu Internet
bang rong tai Vién thong Tién Giang

Bang 1 tirnim 2021 dén 2022 1a thoi dieém thi
truong dich vu Internet bang rong ching kién su
canh tranh dic biét khéc liét, khi Viettel chinh thirc
day manh hién dién va mé rong thi phan mot cach
quyét liét. Vi loi thé vé tiém luc tai chinh vimg
manh, bd may trién khai linh hoat va it bi rang
budc boi cac thu tuc hanh chinh rudm ra do thude
quyén quan ly cua B9 Quoc phong, Viettel da
nhanh chéng trién khai ha ting mang rong khép,
dac biét 1a tai cac khu dan cu moéi, khu do thi phat
trién va ving nong thon dong dan cu — noi ma
VNPT trude day van con dé dit trong dau tu. Bén
canh do, Viettel lién tuc dua ra cac chinh sach gia
canh tranh véi mirc cude thap hon tir 10-20% so
v&i mat bang chung, dong thoi ap dung cac chuong
trinh khuyen méi hap dan nhu mién phi lip dat,
tang thiét bi modem Wifi, hodc giam gia cho khach
hang dong trudce cudce phi dai han.

Bing 1. Hoat dpng kinh doanh dich vu Internet bing rpng ciia Vién thong Tién Giang

v e Nim Nim Nim | Nim Tang truéng (%)
Chi ticu 2021 2022 2023 2024
2022/2021 | 2023/2022 | 2024/2023
1. Doanh thu | 4, 00 | 955 610 | 258.690 | 272.020 | 7.57% 1,20% 5.15%
(tri€u dong)
- MegaVNN 288 115 72 0 60,07% | -37.39% -100%
- Fiber VNN 237.332 | 255.495 | 258.618 | 272.020 |  7.65% 1.22% 5,18%
2. Thué bao
thue ting (thué | 16.012 | 7.612 | 4.181 | 6.592 | -52,46% | -45,07% 57.67%
bao méi)
- MegaVNN 0 0 0 0 - - -
- Fiber VNN 16012 | 7612 | 4181 | 6592 | -5246% | -4507% 57.67%
3. Tong thué
bao hoat dong | 143.415 | 151.027 | 155.208 | 161.800 | 5.31% 2.77% 4,25%
(thué bao)
- MegaVNN 200 80 50 0 -60% -37,50% -100%
- Fiber VNN 143.215 | 150.947 | 155.158 | 161.800 |  5,40% 2.79% 4.28%

. Chinh chién lugc “bao vay va mo rong thi
phan nhanh” cia Viettel da khién cho Vién thong

(Nguon: Vién théng Tién Giang)

Tién Giang — don vi thudc VNPT gip khong it kho
khan trong viéc giltt chan khach hang hién hiu
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cling nhu thu hut nguoi dung moi. Trong giai doan
nay, mac du co6 uy tin lau ndm va doi ngii k¥ thuat
vién day dan kinh nghi¢ém, nhung VNPT lai bi han
ché boi quy trinh xét duyét ¢ dau tu st dung von nha
nuéc, dan den viéc cham tré trong mo rong ha tang
va nang cap cac tuyén cap quang quan trong.
Nhiéu khu vuc, dic biét la cac x ven thanh pho
M§ Tho va huyén Chau Thanh, roi vao tinh trang
“ludng ly” giita cac nha cung cp, khién cho toc
do tang trudng doanh thu ctia VNPT bi sut giam
dang ké, tham chi mot s6 thang ghi nhan muc ting
truong am do khach hang chuyén mang.

Tuy nhién, tir cudi nim 2021 dén dau nim
2022, VNPT di bit ddu c6 nhimg budc chuyén
minh manh mé& nham thich ung v&i thach thirc
canh tranh méi. Vién thong Tién Giang da chu
dong dé xuit va trlén khai cac phuong 4n linh hoat
trong huy dong von, tan dung ngudn lyc xa hoi hoa
dé dau tu thém vao ha tang mang cap quang, dac
biét chu trong dén viéc thay thé hé thong cap dong
cli ky.

Song song d6, don vi ciing cai to lai bd may
diéu hanh, phan quyén rd rang cho cac don vi truc
thudc nham ting toc do phan tng thi truong. Mot
trong nhirng thay ddi quan trong 14 chuyén huéng
chién luoc sang ldy khach hang lam trung tim,
tang cuong cac hoat dong cham soc, khao sat hai
1ong va xtr Iy sw ¢6 nhanh chong. Chinh nh¢ dinh
hudng nay ma mac d6 hai long va do trung thanh
clia ngudi dung duoc cai thién dang ké.

Doanh thu ctia Vién thong Tién Giang c6 su
tang truong khong dong déu trong cac nam qua.
Diéu nay cho thdy su ting truéng doanh thu bt
dau cham lai va ¢6 xu hudng giam trong giai doan
gan déy, c6 thé do su bio hoa cua thi truong, su
canh tranh gia tang tir cac nha cung cép dich vu
khac, hodc yéu t6 khach quan tir nén kinh té.

Tong doanh thu ting truong khong dong déu
qua cac nam 2021: 237.620 triéu dong; 2022:
255.610 triéu ddng (ting 7.57% so v&i 2021);
2023: 258.690 triéu dong (ting 1.2% so vai 2022);
2024: 272.020 tridu dong (ting 5.15% so véi
2023). MegaVNN giam manh va dén nam 2024
khéng con doanh thu, cho thdy dich vu nay di bi

loai bé hoan toan.

FiberVNN ting truong déu, thay thé hoan
toan MegaVNN. Thué bao thuc tang (thué bao
moi). S6 lugng thué bao méi co bién dong manh
nam 2021: 16.012 thué bao; 2022: 7.612 thué bao
(giam 52,46% so voi 2021); 2023: 4.181 thué bao
(giam 45,07% so voi 2022); 2024: 6.592 thué bao
(tang lai 57,67% so v&i 2023). Diéu nay cho thy
cac nam 2022, 2023 c6 thé 1a mot giai doan kho
khan do thi truong bao hoa hodc chinh sach ban
hang chua hiéu qud, nhung ndm 2024 c6 su phuc
hdi tot.

- Tong thué bao hoat dong (thué bao dang sir
dung dich vu) cling tang trudng lién tuc ndm 2021:
143,415 thué bao; 2022: 151.027 thué bao (ting
5,31%); 2023: 155.208 thué bao (tang 2,77%);
2024: 161.800 thué bao (tang 4,25%). MegaVNN
giam dan, trong khi Fiber VNN tiép tuc tang
truong manh, khing dinh xu huéng dich chuyén
sang cong nghé cap quang.

Tuy nhién, tr cudi nam 2023 dén dau niam
2024, VNPT da thuc sy chuyén minh, huy dong
cac nguon lyc, cing cb lai h¢ thong quan ly, thuc
hién nhiéu giai phap hudng vé quyén lgi cua khach
hang dé gianh lai thi truong. Do vay, dén cudi nam
2024, thi phan dich vu Internet biang rong ctia Vién
thong Tién Giang di ting 1én 57,67% so v6i
45,07% vao cudi nam 2023.

Béng 2 cho thiy mot xu hudng cai thién 15 rét
trong cong tac xur 1y khiéu nai va nang cao chat
luong dich vu ctia Vién thong Tién Giang trong
giai doan 2022-2024, phan anh sy chuyén bién
tich cuc ca vé ha ting ky thuat 1an chat luong phuc
vu khach hang. Cu thé, ty 1é khiéu nai trén tong s6
khach hang da giam manh tir muc 2,5% nam 2022
xudng con 1,2% vao nim 2023 va dén nam 2024,
con s6 nay chi con 0,5%. Pay 1a mot két qua dang
ghi nhan, thé hién nd luc rd nét cua doanh nghiép
trong viéc giai quyét triét dé cac van dé ton dong
lién quan dén dich vu Internet bang rong. Nguyén
nhan cua sy cai thién nay dén tir hang loat bién
phap dong bo dugc Vién théng Tién Giang trién
khai trong thoi gian qua.

Bing 2. Téng s6 khiéu ngi giai doan 2022-2024

Nim SO lwgng khiéu nai trén tong sb Thoi gian giai quyét trung binh
khach hang (%) (ngay)

2022 2,5% 5 ngay

2023 1,2% 3 ngay

2024 0,5% Khong qué 2 ngay

( Nguon: Vién thong Tién Giang)
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Trude hét 1 viéc nang cp toan dién hé thdng
ha ting ky thuat, dic biét la mang cdp quang
FTTH, gitp cai thién tbc do truy cap, giam hién
tugng mat két ndi va nang cao d6 6n dinh mang
trong ca khung gio cao diém. Ngoai ra, doanh
nghiép di du tr mé rong ving phu song tai cac
khu vuc ndéng thoén va ving ven, dam bao chat
luong tin hiéu dong déu, gop phan giam thiéu tinh
trang khach hang phai khiéu nai vé tin hiéu yéu
hodc dich vu gian doan.

Song song v4i nang cap ky thudt, Vién thong
Tién Giang ciing chi trong trién khai cac goi cudc
hop 1y, cong khai va minh bach, gitip khach hang
dé dang lya chon géi dich vu phu hop véi nhu cau
va kha nang tai chinh ctia minh. Céc géi cudc nay
thuong di kém véi cac wu ddi nhu mién phi lap dat,
hd tro thiét bi hodc ting thém bing thong vao gid
cao diém, gop phan 1am ting sy hai 1ong va giam
tinh trang phat sinh tranh chp vé gia hodc chat
lwong cam két.

bac biét, cong tac cham soc khach hang da co
nhiéu chuyén bién tich cuc vdi viéc 4p dung céc

cong cu cong nghé vao quy trinh phan hdi va xu ly
khiéu nai. Vién théng Tién Giang di xay dung hé
thong tiép nhan théng tin qua nhiéu kénh nhu tong
dai 24/7, tng dung di dong VNPT, trang web va
mang xa hoi, gitip khach hang dé dang tiép can va
phan 4nh khi gip van de Thoi gian phan hoi khiéu
nai cling dugc rat ngan dang ké, tir trung binh 5
ngdy nam 2022 xudng con dudi 2 ngay nam 2024
nh¢ quy trinh xtr 1y ndi bd dugc chuan hoa, phan
cong trach nhiém cy thé va ting cuong theo doi
tién do ting truong hop.

Ngoai ra, viéc dinh ky td chtrc khao sat murc
d6 hai 1ong ctia khach hang sau mdi 1an twong tac
cing la mot phuong phap hitu hiu giip Vién
thong Tién Glang thu thap dir liu thuc té, tir d6 co
can cir dé cai tlen nang cap dich vu va dao tao lai
nhan vién tuyén dau. Ty 1¢ khiéu nai giam déu qua
ting nam khong chi 1a con s tich cuc vé mat k¥
thut, ma con 1a bang chung thé hién sy thay doi
vé tu duy phuc vu cua doanh nghiép, hudng téi
muc tiéu phat trién bén vimg va liy khach hang
lam trung tam.

Bing 3. Ddanh gid ciia khdch hang doi véi chit lwong dich vu Internet bang réng ciia Vién thong Tién Giang

Mikc dj d4nh gia biem

Trong _ _ danh

N9i dung danh gia & 1?;:1 Kém | Trung | Tét | Rét g;‘:l‘ %;f)lfg
A @ |binh@) | @ |thtE) | i

Toc do ket noi vao | s 5 2 35 56 4 364 | 0,18
mang
Mirc 46 on dinh cua | s 9 8 41 45 9 333 | 0,17
mang
Toc 4o trung binh cua | ,, 7 4 40 57 4 342 | 0,68
mang
Toc do mang trong gio | ) | 7 20 45 38 0 3,07 | 0,46
cao diém
Do bén cua thiét b 0,05 10 8 27 58 9 343 | 0,17
Chat lugng phéat song
Wi thidt b 0,10 10 10 43 42 7 323 | 032
Cong tac lip datdichvu | 0,20 2 2 28 58 22 | 3.8 | 077
Céng tic xtt Iy dich vu | 0,20 4 3 38 50 17 | 3,65 | 073
Tdng cong 1,00 3,49 | 3,49

Qua sd lidu tir Bang 3 cho thay, trung binh
diém danh gia c6 trong sb ctia khach hang ddi véi
dich vu Internet bang rong cia Vién thong Tién
Giang dat muc 3.49/5. Pay 1a mirc diém ndm trén
murc trung binh kha, phan 4nh rang phan 16n khach

Nguén: Vién thong Tién Giang

hang nhin nhén dich vu ctia doanh nghiép ¢ muc
hai long va dang tin cdy. Tuy nhién, mirc diém nay
cling cho thay van con nhiéu du dia dé cai thién,
dic biét trong bdi canh thi truong vién thong dang
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canh tranh gay git va ngudi dung ngay cang c6
nhiing ky vong cao hon vé chat lugng dich vu.

Khi phén tich chi tiét cac tiéu chi danh gia, co
thé thay yéu t6 duoc khach hang danh gia thap nhét
nhung c6 tinh chat quan trong hang dau la “Téc do
mang vao gio cao diém”, chi dat diém s6 3.07 gan
nhu tiém can mirc trung binh. Diéu nay cho thiy
rang van con mot bo phan khach hang cam thay
chua hai long vé6i toc do truy cap vao cac khung
gio cao diém, thuong tir 18g dén 22g khoang thoi
gian sir dung Internet nhiéu nhat trong ngay dé hoc
tap, lam viéc, gidi tri. Viéc duong truyén bi cham
hodc nghén trong cac khung gio ndy anh hudng l6n
dén trai nghiém nguoi dung, nhat 1a khi xu hudng
lam viéc tir xa va hoc truc tuyen ngay cang pho
bién. Nguyén nhan co thé xuét phat tir viéc phan
b6 tai khong déu trong mang ludi, thidu cac giai
phap can bang tai ty dong hodc chua kip nang cap
bing thong tai cac diém tap trung ngudi dung cao.

Canh tranh trén thi truong dich vu Internet
hién nay ngiy cang gay gat, khong chi dén tir cc
nha cung cap 16n nhu Viettel, FPT Telecom, ma
con tur cac nha mang nho, cac giai phap mang di
dong 4G/5G khong ddy, ciing nhu sy xuat hién cua
céc mo hinh tich hop da dich vu (Internet — Truyén
hinh — SmartHome). Trong bdi canh d6, khach
hang c6 rat nhiéu sy lua chon va ho thuong s€ uu
tién cic nha cung cép ¢6 tdc d6 nhanh, 6n dinh, gia
ca hop 1y va dich vu cham soc tét. Néu Vién thong
Tién Giang khong kip thoi dap ung duoc ky vong
ngdy cang cao ctia khach hang thi nguy co mat thi
phan va khach hang s& 1a diéu kho tranh khoi.

4.2. Pdnh gid thuwc trang chit lwong dich vu
Internet bing réng tai Vién thong Tién Giang

4.2.1. Nhitng két qua dat dwoc:

Trong giai doan 2021-2024, Vién thong Tién
Giang d3 ghi nhan nhiéu két qua tich cuc, thé hién
nd luc khoéng nging trong viéc ning cao chit
luong dich vu Internet bang rong dé giir viing vi
thé trén thi trudng va dap tng tot hon nhu ciu ngay
cang cao cua nguoi dung.

Trude hét, vé mit ting truéng doanh thu va
s6 lwong thué bao, doanh nghiép da co sy but pha
4n tuong khi doanh thu tir dich vu Internet bing
rong tang tir 237,620 triéu dong vao nam 2021 1én
272,020 tridu ddng vao nim 2024. Pang cht y, s6
lwong thué bao st dung Fiber VNN — san pham cha
luc — dd ting manh, cho thdy xu huéng chuyén
dich 13 rét tir cong ngh¢ cit (MegaVNN) sang cong
nghé cap quang hi¢n dai, dap mg t6t hon vé toc do
va d6 On dinh. Su gia ting nay khong chi khing
dinh uy tin thuong hi¢u ma con minh chirng cho

nang luc canh tranh cia Vlen thong Tién Giang
trong bdi canh thi truong vién théng c6 nhiéu bién
dong.

Thir hai, nang cép ha tang k¥ thuat 1a mot
trong nhiing trong tdm dugc Vién thong Tién
Giang dic biét chu trong. Doanh nghiép di dau tu
mé rong hé thdng cip quang FTTH dén cac khu
vuc nong thon, ving sdu vung xa — nhitng dia ban
trudc ddy con gap nhiéu kho khan vé két ndi. Viéc
cai thién ha tﬁng da gop phan nang cao toc do truy
cap, han ché gian doan va giip nguoi dan ¢ cac
khu vuc nay tiép can Internet chat lugng cao, qua
d6 thu hep khoang cach s giira cac ving mién.

Thtr ba, trong linh vuc chdm s6c khach hang,
Vién thong Tién Giang di thuc hién nhiéu budc cai
tién manh m&. Cu thé, thoi gian xtr Iy su ¢d duoc
rit ngan dang ké, trung binh con dudi 2 ngay trong
nam 2024 so v6i 5 ngay nam 2022. Hé thong hod
trg khach hang cling duoc da dang hoa thong qua
cac kénh nhu tong dai cham soc 24/7, timg dung
quan 1y dich vu trén dién thoai thdng minh va dich
vu hd tro tai nha. Piéu nay da gop phan gia ting
muc do hai long va tao dung long tin noi nguoi
dung.

4.2.2. Han ché va nguyén nhan:

Trude hét, tbe do truy cap Internet chua dong
déu gitra cac khu vuc, dac biét la & cac xa vung
sdu, ving xa. Trong cac khung gio cao diém (tir
19g dén 22g), hién twong nghén mang hoic sut
giam toc do van xay ra, gay khé chiu cho ngudi
dung, nhat Ia nhiing nguoi st dung dich vu dé hoc
tap hodc 1am viéc truc tuyén. Nguyén nhéan chu yéu
la do mat d6 thué bao tang nhanh nhung chua dugc
diéu tiét déng bd voi cong suét ha tﬁng tai mot sb
tram phat.

Thir hai, ty 18 sy ¢b k¥ thudt vin & mirc cao so
v6i ky vong. Du d3 c6 su cai thién vé mit thoi gian
xtr 1y, nhung cac van dé nhu mat két ndi tam thoi,
16i thiét bi dau cudi hodc chat luong song Wi-Fi
yéu van xuit hién rai rac. Pidu nay dit ra yéu cu
cap thiét vé bao tri dinh ky va nang cap thiét bi
ddng bo tir mang truc dén ho gia dinh.

Bén canh d6, kha ning canh tranh vé gia cudc
van chua manh, dic biét khi so sanh véi cac d6i
thi nhu Viettel hay FPT Telecom — nhiing don vi
dang tich cyc tung ra cac goi gia thap, linh hoat va
di kém nhiéu vu dii hap dan. Trong mot sb truong
hop, gia cudce cuia FiberVNN cao hon 10-15% so
v6i san pham twong duong cua ddi thi, khién mot
bd phén khach hang can nhic chuyén d6i nha cung
cap.
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4.3. Gidi phdp ning cao chit lwong dich vu
Internet bing rong tai Vién thong Tién Giang

4.3.1. Néng cdp va mé réng ha tang mang
tai khu vic néng thon, vung sdu vung xa:

Vién thong Tién Giang can day manh nang
cap va mo rong ha ting mang tai khu vuc nong
thon, ving sau viing xa nham thu hep khoang cach
sO. Trong tam 14 trién khai cong nghé cip quang
FTTH, két hop thir nghiém mang 5G tai cac khu
vuc trong diém dé dam bao tdc do truy cap tdi thiéu
100 Mbps. Pong thoi, tdi wu hoa mang ludi véi
SDN, NFV va ting cuong hop tac véi cac doi tac
cong nghé nham giam chi phi du tu. Viéc thiét 1ap
hé thong giam sat chat lugng dich vu s& gitip duy
tri toc d6 6n dinh, dap ing nhu cau ngudi dan. Cac
giai phap dong bo nay khong chi nang cao chit
lwong dich vu ma con thiic day chuyén ddi sb va
phat trién kinh té - x4 hoi bén ving.

4.3.2. Tang cuong dé on dinh va tin cdy
cua dich vu thong qua cdi tién ky thudt:

Vién thong Tién Giang cin ning cao do on
dinh va tin cdy cua dich vu b?mg cach ung dung
cong nghé giam sat Al Big Data dé phat hién va
xu ly su b theo thoi gian thyc, gidm ty 1€ su )
xudng dudi 2% mdi nim. Dong thoi, can thiét 1ap
trung tam gidm sat NOC hién dai, ap dung SDN va
NFV dé t6i wu van hanh. Viéc bao tri, nang cép
thiét bi diu cudi dinh ky s& dam bao két ndi 6n dinh
cho khach hang. Ngoai ra, dao tao chuyén séu cho
ky thudt vién giGip néng cao nang lyc xur ly su cd.
Cu01 cung, trién khai h¢ thong sao luu dir liéu va
ngudn dién dy phong s& giam thiéu rui ro, dam bao
dich vu hoat dong lién tuc.

4.3.3. Piéu chinh chinh sdch gid va da
dang hoa goi cuoc phu hop voi nhu cau
khach:

Vién thong Tién Giang can diéu chinh gia va
da dang héa goi cudc dé tang kha ning canh tranh,
thu hit khach hang méi va duy tri tdp khach hang
hién tai. Trudce tién, cn ra soat, didu chinh giam
5-10% gia cude cho cac goi phd bién, dong thoi
ap dung chinh sach gia linh hoat theo khu vuc va
thoi gian.

Bén canh d6, doanh nghiép can phat trién cac
2061 cudce phu hop voi ting phan khic khach hang
nhu hoc sinh, h§ gia dinh va doanh nghiép nho.
Céc chuong trinh khuyén mai, tri an khach hang
cling can dugc day manh dé gia ting long trung
thanh. Néu trién khai hiéu qua doanh nghiép co
thé tang 20% khach hang méi va duy tri ty 1¢ gia
han trén 85%, hudng t6i vi thé dan dau tai Tién

Giang.

4.3.4. Phat trién cdc dich vu gia ting dé
ndng cao gid tri va si gdn bé ciia khdch
hang:

Viéc phat trién cac dich vu gia ting khong chi
gitp Vién thong Tién Giang md rong nguon thu
ma con tao ra su khac biét so v&i ddi thu canh
tranh. Déng thoi, doanh nghiép can lién tuc cap
nhat cong nghé, t6i uu chat lwong dich vu dé dap
g nhu cau ngay cang cao cua khach hang. Ngoai
ra, viéc hop tac v6i cac ddi tac cong nghé uy tin s&
gitip nang cao kha ning cung cap cac dich vu tién
tién va gia ting loi thé canh tranh.

Vién thong Tién Giang ciing can xay dung hé
thong cham soc khach hang chuyén biét cho céc
dich vu gia ting dé dam bao khach hang nhan dugc
su hd tro tdt nhat. Véi nhitng chién lugc trén,
doanh nghiép s& nang cao vi thé trén thi truong va
tao ra gia tri bén viing.

4.3.5. Nang cao c{cht lwong cham soc
khach hang va chuan hoa quy trinh phuc
vu:

Viéc xdy dung van hoa dich vu lay khach
hang lam trung tdm s€ gitp nang cao nhan thirc va
tinh than trach nhiém cta nhan vién. Vién thong
Tién Giang ciling cAn thuong xuyén thu thap y kién
phan hoi tir khach hang dé cai tién dich vu kip thoi.

Dong thoi, 4p dung cong nghé Al va ty dong
héa vao cham soéc khach hang s€ giup nang cao
hiéu qua va t6i vu trai nghiém ngudi ding. Viée
nay khong chi cai thién chat lugng phuc vu ma con
gitip doanh nghiép tdi wu chi phi van hanh. Nhin
chung, dau tu vao chiam soc khach hang va chuan
hoa quy trinh 1 chién lugc dai han dé Vién thong
Tién Giang duy tri tang truong bén vimng.

4.4. Gidi phdp néng cap va mé rong ha ting
mang tai khu vwe néng thon, vang sdu vang xa

Pay manh trién khai cap quang FTTH, thir
nghiém 5G tai khu vuc trong diém; tdi vu hoa
mang bang SDN/NFV; hop tac ddi tic cong nghé;
thiét 1ap hé thong giam sat chat lugng dich vu
realtime.

Nguén von dau tu tir VNPT va x4 hoi hoa; su
phé duyét nhanh tir tap doan; phoi hop chinh quyén
dia phuong dé kéo cap.

Tinh kha thi rit cao khi VNPT c6 kinh nghiém
trién khai FTTH toan qudc, cong nghé SDN/NFV
da san sang, chi can wu tién ngan sach cho Tién
Giang.
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Loi ich du kién gitp timg budc thu hep
khoang cach s6 d6 thi — nong thon, ting phu song
chét luong cao, thu hut thém thué bao mai & ving
sau, gop phan ting thi phan va doanh thu dai han.

5. Két ludn

Nghién ctu dd phan tich thuc trang chét
lugng dich vy Internet bang rong tai Vién thong
Tién Giang giai doan 2021 —2024, chira nhu'ng két
qua dat dugc trong viéc ning cAp ha tang, cai thién
quy trinh xir Iy khiéu nai, dong thoi nhan dién cac
han ché vé toc d6 truy cép gio cao diém va sy déng
déu chat luong giita cac khu vuc.

Céc giai phap toan dién da duoc dé xuit, bao
gém dau tu ha téng, tdi wu hoéa mang ludi, diéu
chinh chinh sach gia, phat trién dich vu gia ting va
nang cao chét luong chim soéc khach hang. Viéc
trién khai dong bo cac giai phap nay khong chi
giip Vién thong Tién Giang duy tri va cung cd vi
thé din dau trén thi truong, ma con gop phan quan
trong vao su phat trién bén vimg cua nganh vién
thong tai dia phuong va thuc day qué trinh chuyén
d6i s6 qudc gia.
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