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I. LOINOI PAU

Trong qua trinh toan cau hoa, khu vuc hoa dang dién ra mot cach nhanh
chong thi cting voi nd su trao doi thong tin giira cac qudc gia , gitra cac doanh
nghiép cling nhu gitta doanh nghiép véi thi truong vo1 ngudi ti€u dung ngay
cang trd nén nhanh chong . Internet va dich vu vién théng dong goép mot phan
16n trong qua trinh trao d6i thong tin va gop phan thuc ddy qua trinh toan cau
hoéa . Va di kém vé6i n6 1a mot linh vyc kinh doanh méi mang nhiéu tiém nang
d6 1a phuc vu khai thac cac thong tin va cung cap dich vu Internet va dich vu
vién thong . Inetrnet va dich vu vién thong 1am cho moi nguoi trén toan thé
gidi co thé cung ndi chuyén véi nhau cing mot thoi diém va xoéa di khoang
cach vé khong gian do d6 qua trinh giao dich trd nén thuan tién va kip thoi .

Puoc nhan dinh nhimg thap ky tiép theo 1a thap ky cua Internet va vién
thong . Va internet s& trd thanh thong dung trén toan thé gidi va thi truong
cung cap dich vu Inetrnet va dich vu vién thong s& tré thanh mot trong nhiing
nganh hang dau mang lai loi nhudn cao nhat .

O Viét Nam linh vuc cung cép dich vu internet va vién thong tuy khong con
md&i mé nita tuy nhién nd van con chia dung nhitng bi mat ma cac doanh
nghiép Viét Nam dang kham pha va ciing mang lai nhiéu khé khan va thach
thire d6i v6i doanh nghiép . Nhu ciu st dung Internet ctia nguoi dan Viét
Nam ngay cang cao ca vé sb luong va chat luong do6 ciing 1a mot thoi co va
cling 12 mot thach thirc 16n cho nhitng doanh nghiép cung cép dich vu Internet
. Thuc té thi hién nay & Viét Nam chat luong cung cép dich vu Internet con
thap hon rat nhiéu so véi cac nudc trén thé giéi d6 1a do nhiéu nguyén nhan
khac nhau mang lai nhu cong ngh¢ , nhu trinh d§ ... Bén canh d6 chung ta
cling c6 nhiéu loi thé ma cac qudc gia khac khong c6 . Dé ngay cang dap ung
cang cao nhu cau cta khach hang va ngang tdm véi cac quoc gia khac thi can
phai ning cao chét luong cung cip dich vu Internet va vién thong .

Trong qua trinh thyuc tip tai Cong ty phat trién dau tu cong nghé — FPT , em
nhan thay hoat dong cung cip dich vu internet va dich vu vién thong cta cong

ty con nhiéu han ché va bat cap chua thoa man duogc khach hang hién tai va
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thu hat thém khach hang méi , tuy nhién dugc danh gia 1a mdt cong ty 1om
hang dau Viét Nam trong linh vuc Cong nghé thong tin va 1a Coéng ty manh
va c6 tde do phat trién cao . Dé thuc hién chién luge phat trién cla cong ty ,
trong nhung nam qua Cong ty FPT d3 ap dung hé théng ISO 9001 nham ngay
cang nang cao vi thé cua cong ty trong linh vuc cung cép dich vu Internet va
vién thong .

Nhan thiic duge tdm quan trong ciia viéc nang cao chét luong cung cép dich
vu Interet va vién thong ctia cong ty phat trién dau tu cong nghé — FPT , em
d3 quyét dinh lwa chon dé tai : Mot s6 giai phap ning cao chit lwgng cung
cap dich vu Internet va vién thong tai Cong ty phat trién dau tw cong
ngh¢ — FPT.

Muc dich nghién ctru dé tai :

- Lam rd nhitng van dé chung vé chét luong va chat luong cung cip dich
vu Internet va dich vu vién thong

- Pé xuat mot sb giai phap nham nang cao chat luong cung cap dich vu
Internet va vién thong cua Cong ty FPT.

Pham vi nghién ctru dé tai :

- Nghén ctru khao sat tinh hinh chat luong cung cip dich vu Internet va
vién thong cua Cong ty FPT.

Noi dung nghién ctru dé tai gom 2 phan :

Chwong I: Thuc trang chat lwong cung cap dich vu Internet va vién
thong tai Cong ty Phat trién Piu tw Cong nghé — FPT

Chuwong II: Mét s6 giai phap chii yéu nhiam ning cao chét lwong cung
cap dich vu Internet va vién thong tai Cong ty FPT

Cudi cing em xin chan thanh cam on sy hudng dan tan tinh cia gido vién
huéng din Thac sy Tran Binh Trong cing céc ¢d , cac bac va anh chj trong
Cong ty da tao diéu kién giup d& em trong qua trinh thuc tip va hoan thanh
dé tai nay .
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II. CHUONG I

1. THUC TRANG CHAT LUQNG CUNG CAP DICH VU INTERNET VA VIEN
THONG TAI CONG TY PHAT TRIEN PAU TU CONG NGHE FPT

1. QUA TRINH HINH THANH VA PHAT TRIEN

. 111 Hoan canh ra doi
Dai hoi Bang toan quoc lan thar VI da ddt ra mot trong nhitng nhiém vu

trudc mat 1a xay dung dat nudc , x6a bo co ché quan liéu bao cap . Theo tinh
than d6 Nghi dinh cta chinh phu ra doi mé dudng cho cac co quan khoa hoc
dugc thuc hién cac hoat dong san xuét kinh doanh nham tao ra kinh phi dé tu
giai quyét cong viéc , phat trién cac hoat dong khoa hoc .

Theo tinh than ctia nghi dinh , Vién co hoc duoc phép ky két cac hop dong
kinh té . trong quan hé luc bay gio , hai Vién han 1am khoa hoc Lién X6 va
Vién khoa hoc Viét Nam d3 ky hop dong trao doi thiét bi , tinh than cta hop
déng la phia Vién khoa hoc Viét Nam chuyén cho Vién han 1am khoa hoc
Lién X6 may tinh , nguoc lai phia ban chuyén cho ta thiét bi khoa hoc , céc
nguyén vat liéu va phuong tién van tai . Vi vady Vién khoa hoc Viét Nam da
giao cho Vién co hoc thuc hién hop déng nay va Vién co hoc lai giao cho
nhém trao d6 Nhiét — Chat cta Vién thuc hién .

Pé c6 thé thuc hién tot hop dong nay thi ngay 13/ 9 / 1988 Cong ty FPT ra
doi theo quyét dinh s6 80-88 QB/ VCN do Vién trudong Vién cong nghé Qudc
gia ky véi tén goi ban dau 13 Cong ty cong nghé thuc pham , tén giao dich 1a :
Food Prossesing Technology Company viét tat 1a FPT do tién si Truong Gia
Binh lam Giam Déc .

1.2. 2. Qua trinh xay dung va phat trién
Qua trinh xay dung va phat trién cia Cong ty FPT trai qua hai giai doan :

Giai doan 1988- 1990 :
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Khi méi ra do1 Cong ty ¢ tru sé chinh tai 30 Hoang Diéu- ba Dinh — Ha N1
. Trong giai doan nay Cong ty hoat dong chul yéu trong linh vuc Coéng nghé
ché bién thyc pham.

Ngay 20/11/1988 cong ty chuyén sang tru s¢ Vién co hoc tai 224 Poi Can —
Ba Binh — Ha N1 .

Niam 1989 Cong ty duoc nah nudc cép cho 3.150 mét vudng dé xay dung
nah cho can bo nhan vién va 2.700 mét vudng dat dé xay dung try s¢ chinh 1a
tru s lam viéc hién nay cua Cong ty .

Pé c6 may tinh xuat khau sang Lién X6 , Cong ty dd quan hé v6i hang may
tinh Olivetti , day 1a quan hé dau tién ctia Cong ty véi mdt hdng mdy tinh
thudc loai manh ¢ phuong tay .

Giai doan 1990 t61 nay :

Ngay 31/ 3/ 1990 chi nhanh Céng ty tai Thanh phé H6 Chi Minh ra doi
danh dau mot budc phat trién vé chat va lugng ciia Cong ty .

Ngay 5/ 6/ 1990 tru s¢ dugc chuyén sang mot toa nha truong PTTH Gidng
V& . Thoi ky nay dinh hudng cho phuong hudng san xuét kinh doanh cua
Cong ty da ro rang , hudng chu dao vao linh vuc tin hoc .

Ngay 27/ 10/ 1990 Cong ty dbi tén thanh Cong ty pha trién dau tu cong
nghé — FPT véi tén giao dich qudc té 1a : The Corporation for Financing and
Promoting Technology va nam 1991 Cong ty da d6i Log nhu hién nay .

Ngay 15/ 1/ 1992 Céng ty chuyén tru sé ra 25 Ly Thuong Kiét .

Ngay 29/ 9/ 1993 Chinh phui ra Nghi Pinh 65/ CP vé viéc sat nhap Vién
nghién ctru cong nghé Qudc gia va Vién ning luong nguyén tir Qubc gia vé
B6 khoa hoc cong nghé va moi truong , tor day Cong ty chiu su quan ly cua
B6 khoa hoc cong nghé va méi truong .

Ngay 20/ 3/ 1995 Cong ty chuén tru sé sang Yét Kiéu .

Ngay 21/ 10/ 1995 Cong ty FPT va s¢ GD & DT Ha Noi ky bién ban thoa
thuan vé viéc phd cép tin hoc trong céc trudng phd thong .

Thang 2 nam 1996 Cong ty chuyén tru sé sang 89 Lang Ha .

Ngay 13/ 9/ 1997 Céng ty FPT dugc Tong cuc buu dién cho phép 1a nha

cung cap thong tin , sau d6 1a nha cung cép dich vu Internet.
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Ngay 28/ 2/ 2002 theo Quyét dinh 178/ QD- TT cta tha Tudng Chinh phu
vé quyét dinh chuyén doanh nghiép Nha nudc Cong ty phat trién dau tu cong
nghé — FPT thanh Céng ty ¢6 phan.

Mudi sau ndm xay dung va truéng thanh FPT da thiét 1ap mdi quan hé ddi
tac chién lugc , tré thanh nha cung cp , dai Iy phan phdi , dich vu uy quyén
ctia gan 200 Cong ty hang dau thé gidi nhu : Inter , Microsoft , Oracle, HP,
3Com , Cisco, Apple ... Véi hé théng ddi tac ndy cua FPT c6 thé cung cap
cac san pham , giai phap va dich vu tong thé , toan dién , t6i wu va hién dai
nhat , dap Gmg nhu ciu ngdy cang cao ctia khach hang .

Phat trién tap trung theo xu hudng Hoi tu s6 ( Digital Convergence ) , FPT
lwa chon d6i tac chu yéu & cac linh vuc sau : Thiét bi cong nghé thong tin ,
cong nghé bao mat , cong nghé mang , cong nghé va giai phap luu trir , thiét
bi va giai phap chuyén dung , phdn mém , giai phap vién théng , dio tao .

1.3.  3.Chirc néng nhiém vu cia Cong ty FPT
Trai qua 16 nam hinh thanh , phat trién va truéng thanh , tap doan FPT da

lién tuc tré thanh tap doan tin hoc 16n nhit Viét Nam , tao da phat trién viing
chic cho giai doan tiép theo . Tap doan FPT co6 linh vuc kinh doanh rong dac
biét chuyén sau vao linh vuc tin hoc va chuyén giao cong nghé.

Linh vuc hoat dong hién nay cua Cong ty FPT 1a :

+ Tich hop hé théng cho cac du an cong gnhé thong tin ctia khach hang

+ Phan phdi cac san pham tin hoc

+ Phat trién phan mém tmg dyung

+ San xuat phan mém dap tng thi truong ndi dia va xuét khau

+ Cung cap céc giai phap , dich vu vién théng va Internet

+ Pao tao lap trinh vién Qubc té

+ San xuat may tinh thuong hiéu Viét nam

+ Phén phdi dién thoai di dong

+ Cung cap thiét bj cong nghé : Dién , vién thong , dau khi.. .

+ Nghién ctru thiét ké , san xuat chuyén giao cong nghé Tin hoc va ung
dung vao céc cong gnhé khac , Xuat nhap khau thiét bi , san phém cong gnh¢
tin hoc va cac cong nghé khac .

+ Ngién ctru phét trién san xudt kinh doanh , tu van dau tu chuyén giao

cong nghé trong linh vyc moi truong .
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+ Tu van dau tu nudce ngoai va dao tao ...
+ Tu van quan 1y nguédn luc
Hoat dong chinh cua cong ty la:

+ Ngién ctru , thiét ké , san xuét chuyén dao coéng nghé tin hoc va g
dung vao céc cong ngh¢ khac

+ San xuat phin mém mdy tinh

+ Cung cip céac dich vu Internet va gia ting tén mang

+ Pao tao ngudn nhan lyc chuyén sau cho cong nghiép phan mém

+ Mua ban thiét bi may moc trong linh vuc Y té | gido duc dao tao ,
khoa hoc k¥ thuat cong nghé , cong nghé moi trudng, Vién thong vat lidu xay
dung, hang ti€u dung 6 t6 xe may

+ Dich vu dau tu chuyén giao cong nghé trong linh vyc mdi trudng ,
gido duc dao tao, Y té

+ Séan xuét ché tao lap rap ti bang dién

+ Dai ly ban vé may bay

+ Pai ly mua, dai ly ban , ky gtri hang hoa

+ Tu van dau tu

+ San xuat ché tao lap rap céc thiét bi cong nghé thong tin

+ Kinh doanh dich vu két ndi Internet (IXP)

Véi cac chire ning kinh doanh gom :

+ Nghién ctru, thiét ké , san xuat , chuén giao cong nghé tin hoc va ung
dung cong ngh¢ , Xudt nhap khau thiét bi , san phém cong nghé tin hoc va cac
cong ngh¢ khac

+ Xuat nhap khau uy thac ...

+ Nhap khau va kinh doanh cac thiét bi vién théng ...

+ Nghién ctru phat trién san xuat kinh doanh , tu van dau tu chuyén giao

cong ngh¢ trong linh vuc moi treong

IL.CAC PAC PIEM KINH TE KY THUAT CHU YEU ANH HUONG TOT CHAT
LU’O'NG CUNG CAP DICH VU INTERNET VA VIEN THONG

1.4. 1.Dac diém vé san pham.
1.1. Mgt 56 khdi niém lién quan




[PE CUGNG CHUONG TRINH PAI HOC]

Hé théng thiét bi Internet 1a tap hop céc thiét bi dién tir , vién thong , tin
hoc va cac thiét bi phu trg khac bao gdm ca phan cimg 1an phan mém duoc
Cong ty thiét lap tai mot dia diém co dia chi va pham vi xac dinh dé phuc vu
truc tiép cho viéc cung cép va st dung dich vu Internet

Két ndi 1a viéce lién két cac hé théng thiét bi Internet v6i nhau va véi mang
vién thong cong cong trén co sd cac duong truyén dan vién thong tu xay dung
hozc thué cta doanh nghiép cung cap dich vu vién thong .

Mang luéi thiét bi Internet 13 tap hop cac hé thong thiét bi Internet ctia don
vi , doanh nghiép cung Cép dich vu Internet dugc két ndi véi nhau bﬁng cac
duong truyén dan vién thong .

Dich vu truy nhap Internet 13 dich vu cung cp cho ngudi st dung kha ning
truy nhdp dén Internet thong qua hé thong thiét bi Internet dit tai diém truy
nhap Internet ciia don vi, doanh nghiép cung cép dich vu .

Dich vu két néi Internet qudc té phuc vu viéc trao doi luu luong thong tin
gitra hé thong thiét bi Internet ctia cac don vi , doanh nghiép cung cép dich vu
Internet trong nudc vai Internet quoc té .

Dich vu két ndi Internet trong nudc phuc vu vige trao ddi luu luong thong
tin giita cac hé thdng thiét bj Internet ctia cac don vi , doanh nghiép cung cap
dich vu Internet trong nudc vo1 nhau

Tén mién ( Domain name ) 1a dinh danh Website trén Internet. Tén mién
thuong gan kém voi tén cong ty , tén doanh nghiép va thuong hiéu ctia doanh
nghiép . Tén mién 1a duy nhat va dugc cip phat cho chu thé dang ky trude .
Tén mién c6 hai dang :

+ Tén mién qudc té dang : www.tenongty.com (.net ;.biz ;.org...)

+ Tén mién quéc gia dang : www.tencongty.com.vn( hodc .net.vn;

Jbiz.vn ...)

1.2. Pic diém sé san phdm dich vu Internet

a. Nhirng gia tr1 sir dung cta dich vu Internet
- Trao doi thong tin : giri, nhan thu dién tir ( Email)
- Tra ctru thong tin : dich vu WWW ( World Wide Web)
- Truyén dir liéu : dich vu FTP ( File Transfer Protocol )

- Quang c4o thong tin trén Internet : Dich vu thiét ké Web



http://www.tenongty.com/
http://www.tencongty.com.vn/
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- Internet cung cdp cho ngudi dung phudn tién truyén tin nnhanh , chinh
xéc, chi phi thap
b. Nhitng san pham va dich vu trong linh vuc Internet
+ Internet thué bao
+ Internet Card
+ Goi 1280
+ Internet Phone
+ Internet bang thong rong — ADSL Megahome, MegaNet, MegaBiz
+ Kénh thué riéng
+ Thu dién tir dung riéng — Mail relay
+ Thu dién tir a0 — Virtual mail
+ Piang ky tén mién
+ Thiét ké Web
+ Giai phap dién tr
+ Luu trit Web
+ Thué chd dit may
+ May chu dung riéng
+ Bao tri va cap nhat Website
+ Quang cao Internet
c. Nhirng dac trung
Dich vu thu tin dién tir : Khach hang c6 thé nhan , gt thu dién tir trén quy
mod toan cau. Khi st dung dich vu cung cip Internet cia Cong ty FPT véi
duong truyén bing thong rong ADSL thi mdi khach hang s& c6 mot hop thu
trén may chu cua FPT véi dung lugng khong qué 20 MB
Dich vu Mail relay : khach hang dugc cung cip 1 Email domain name, sd
luong dia chi email khong han ché , hop thu giao dich nam trén may chu cua
khach hang . BDam béo tinh bdo mat va an toan thong tin , va dinh ky may chu
ctia kahch hang duoc két ndi véi may chi cuia FPT dé thuc hién truyén tai
thon thur.
Dich vu Virtual mail : khach hang dugc cung cép mot email domain name ,
mot sb luong dia chi email nhat dinh , hop thu giao dich nam trén may chu

cua FPT, Vi dich vu nay thi thu dugc guri nhanh va dam béo tinh bao mat .
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Dich vu két ndi Internet qua duon leased line : khach hang dugc su dung
Internet 24/ 24 qua duong truyén riéng voi moi dich vu hi¢n tai cua Viét Nam

Dich vu truy nhdp cac co so dit lieu World Wide Web : Nguoi st dung co
thé tim kiém théng tin dudi cac dang ngdn ngit vin ban , hinh anh , d6 hoa
...v..v . Ngudi str dung s& dé dang truy cp cac trang Web khac nhau trén toan
thé gi6i .

Truyén dit liéu : Nguoi st dung c6 thé download ( 1dy vé ) cac dir liéu can
thiét nhu céac phén mém , trd chdi , sach ... hodc dua cac dit lidu 1én mang (
upload) v&1 muc dich chia sé thong tin .

Cho thué chd trén may cha : Nguoi st dung c6 thé thué mot khoang trén
may chu dé luu trir thong tin ctia minh v6i muc dich quang céo.

Dich vu tao tén mién : khach hang co6 dia chi riéng trén Internet

Thiét ké Web : thiét ké cac website trén Internet nham muc dich quang cao
san pham , gi6i thiéu thong tin vé to chic, c4 nhan. ..

Bio dién tir : Xuadt ban thong tin trén Internet trén site c6 dia chi
www.vnexpress.net . Thong tin trén bado dugc cap nhat 24/24 va tr¢ thanh mdt
bao dién tir c6 danh tiéng ¢ Viét Nam

1.5. 2. Pac diém vé thi trudng cung cip dich vu Internet
Thi truong cung cap dich vu Internet cua Cong ty FPT chu yéu 1a thi

truong trong nudce . Hién nay trong nudc ngoai Cong ty FPT con c¢6 6 Cong ty
khac cung cung cép dich vu Internet d6 1a : VNPT, Saigon Postel, Viettel,
Hanoi Telecom, Vién thong hang hai , Vién thong dién lyc. Do vay su canh
tranh cta cic cong ty rat cao . Dé c6 thé canh tranh manh véi cac cong ty
khac thi Cong ty FPT di chia thi truong trong nudc thanh cac ddi twong khac
hang nho khac nhau, do 1a :

+ Thi trudong cac cd nhan dai ly

+ Thi truong cadc doanh nghi¢p

+ Thi truong cac co quan nha nudc .
Déi véi ting ddi twong khac nhau thi ¢6 nhimg chinh sach vé dich vu cung
cap co sy noi troi khac nhau dé dap ing yéu cau cua khach hang .

Doanh thu tir hoat dong cung cép dich vu Internet chiém 4,6 % trong téng

doanh thu tr linh vire hoat dong kinh doanh tin hoc . Tuy ty 18 ndy con thap so
Vo1 té)ng doanh thu trong linh vuc tin hoc . Nhung so véi trén thi truong thi



http://www.vnexpress.net/
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trong linh vyc cung cép dich vu Internet thi Cong ty FPT lién tuc ting trudng
va trd thanh doanhnghiép cung cép dich vu Internet hang dau tai Viét Nam
v6i 600 000 thué bao Internet trong d6 ¢6 20 000 thué bao Internet bang thong
rong va vai tram khach hang st dung kénh thué bao riéng , chiém 30% thj
phan Internet Viét Nam.

Ngoai ra Cong ty FPT ciing 1a nha cung cip théng tin trén mang Internet
duoc cong nhén tai Viét Nam . H¢ théng bao di¢n tor VnExpress.net va cac
trang thong tin Ngoisao.net , Danduong.net , Sohoa.net da tr¢ thanh top 10
Website co sd lugng ngudi truy nhap dong nhat Viét Nam , trong d6
VnExpress dang tién gan dén top 500 Website co s6 luong ngudi truy nhap
16n nhét trén toan thé gidi ( theo thong ké cua Alexa ) .

1.6. 3. Dac diém qua trinh cung cap dich vu Internet

Luu dd coc quo trdnh cung cép dich vu Internet

R Marketing
> v
Quaén ly thung
‘: v —>| tin khoch hang
Trién khai
dich vu "| Pam bao hoat
AA donoe cnia mano
Thiét ké web v
. HO tro
Bion tap tin khach hane
Thu tién tir
Khoch hano

Qua so db trén ta thdy qua trinh cung cép dich vu Internet bao gdm 8 quy
trinh khép kin . Trong d6 quy trinh trién khai dich vu va bao dam hoat dong

cuia mang dong vai tro quan trong , dé nang cao dugc uy tin cung cap dich vu
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va thu hat duoc khach hang thi rat can thiét cac hoat dong nay phai dat hi¢u
qua.
Muc tiéu cta timg quy trinh trong qua trinh cung cép dich vu Internet:

- Hoat dong Marketing : nghién ctru , tao hinh anh tdt nhat ctua FPT
Internet nhim md rong thi phﬁn khach hang st dung dich vu Internet. Gio61
thiéu dich vu , thuyét phuc khach hang dé ky hop déng st dung dich vu cua
FPT Internet .

- Quan ly thong tin khach hang : Quan 1y va kiém soat thong tin vé khach
hang .

- Trién khai dich vu : Cai dat Internet va huéng dan khach hang sir dung
Internet .

- Bam bédo hoat dong mang :

+ Thuyc hién viéc dam bao cung cép day du va an toan nhiing
dich vu mang nhu da théa thuan vo1 khach hang .

+ Van hanh t6t hé thong may chii 24/ 24 ( Web server, Mail
Sever , FTP Sever , database Sever, Remote Access Sever , Modem )

+ Pam bao vé chét luong truy cap va chét luong dich vu
Internet ho trg cho khach hang

+ Dam bdo tinh riéng tu va bado mat cho khach hang ( Email,
mat khau , thong tin cai nhan )

+ Pam bao viéc trao d6i théng tin ndi bo thong sudt

- HO tro khach hang : Pam bao chit luong dich vu cung cdp cho khach
hang , giai quyét cac su ¢d k¥ thuat trong qua trinh str dung dich vu.

- Thu tién tir khach hang : Thu tién day du , chinh x4c cudc phi va céac
khoan thu c6 lién quan do khach hang stir dung dich vu mang lai .

. 1.7. 4. Ddc diém vé lao dong

La not hoi tu , dong thoi 1a cai no1 phat trién ctia nhiéu chuyén gia cao
cap hang dau thé gidi , trong sudt nhiéu nim qua FPT ludn duoc danh gia 1a
Cong ty c6 doi ngii chuyén gia dong dao va chuyén nghiép nhat Viét Nam.
Tap trung dugc doi ngli dong dao gan 4000 nhan vién ning dong va tré trung
dugc dio tao chuyén nghiép va bai ban & cac truong dai hoc danh tiéng trong
va ngoai nude ( Anh , Phap , My , Puc , Uc,...) va tiép tuc dao tao va nang

cap thuong xuyén vé cong nghé va giai phap cung véi kinh nghiém tich lily
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qua hang trim cac du 4n coéng nghé phirc tap , quy mé 16n duoc trién khai
hang nam . Cong ty luén nhan dugc sy tin nhiém cua cac khach hang 16n ¢
Vi¢t Nam va cac nudce trong khu vuc .

4.1.Tang Truong Nhdn Sw

Pon vi : Nguoi

Nam 1994 1996 1998 2000 2002 2004 2005
FPT 40 393 499 825 1083 2780 3426

Nguon : B4o cdo nhan sy hang ndm

4000

3500

3000 —

2500 -

2000 N

1500 —

1000 ] -

500 —
£ S I

1994 1996 1998 2000 2002 2004 2005

Biéu d6 thay doi nhan sy caa FPT
4.2.Trinh Pj Hoc Vin Va Co Céiu Nghiép Vu
Cac nhan vién FPT c¢6 trinh d6 hoc thic cao. SO nhan vién ¢6 trinh do hoc
van trén dai hoc 12 101 ngudi ( chiém 2,9% ) s6 ngudi co trinh d6 dai hoc 1a
2761 ngudi ( chiém 80,5% )
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16.600% 2.90%

O Tren dai hoc
B Dai hoc
OTC&PTTH

80.50%

S6 luong can bd quan 1y 1a 360 nguoi ( chiém 10,5 %) .can bo kinh doanh
1a 689 nguoi (chiém 20,1 %) , can bo k¥ thuat 1a 1035 ngudi ( chiém 30,2
%).Doi ngii phan mém 1a 1097 ngudi ( chiém 32.0 % ) . Poi ngii chire ning 1a
245 nguoi (chiém7,1%)

Vé chuyén gia ky thuat va lap trinh dé thuc hién cung cép dich vu Internet ,
hién nay c6 628 nhan vién k¥ thuat , 41 chuyén gia phan mém , can bd kinh
doanh gdm c6 321 nguoi . Vi do tudi trung binh 1a 26 tudi trong d6 trinh do
trén dai hoc c¢6 7 ngudi ( chiém 0,88% ) va trinh do dai hoc 1a 495 ngudi (
chiém 39,45 %) va 743 nguoi co trinh d§ dudi dai hoc ( chiém 59,67 % ).
Véi cong viéc cung cép dich vu Internet thi trinh do nay con thép , day c6 thé
13 mot nguyén nhan dan dén chat lugng cung cip dich vu caa Cong ty con han
ché .

Nhung véi doi ngii can bo kinh doanh tré va ¢é nang luc thi day 1a mot loi
thé dé mo rong kinh doanh trong tuong lai .

1.8. 5. Pac diém vé tai chinh

5.1 Tai Sian — Nguén Vén
Cong ty FPT duoc thanh 1ap tir nim 1988, véi sé von dang ky kinh
doanh 11,982 ty dong . Hién nay s von kinh doanh cau Cong ty 1a 288.5 ty

dong.
(don vi : ty dong)
Chi tiéu Nim 2003 Nim 2004 Nim 2005
Tai san luu dong 509.8 917.1 1,476.6
Tai san c6 dinh 40.5 62.0 88.5
Tong tai san 550.4 919.2 1,565.1
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No ngan han 419.1 716.7 1,060.2
No dai han 94.5 84.5 162.6
Téng no 517.3 806.7 1,233.8
Vén kinh doanh 30.0 150.0 288.5

Ngudn ; Bdo cdo tai chinh

Téng tai san ctia Cong ty C6 phan Phat trién Pau tu Céng nghé FPT ting
kha manh qué cdc nam, dac biét 1a tir nam 2004 dén nam 2005 , téng tal san
cia FPT ting tir 919.2 ty 1én t&i 1,565.1 ty , ting 70%. Day 1a nd luc cua
cong ty véi muc dich hd tro tot nhat , bao dam cho hoat dong kinh doanh.

Vén kinh doanh ctia Cong ty FPT tang manh qua cic nim nhung dic biét
1a nam 2003 dén nam 2004, Vén kinh doanh tir 30.0 ty 1én dén 150 ty va dén
nam 2005 thi s6 von kinh doanh ctia cong ty dat 288.5 ty. Trong d6 bao gdm

von cua Nha nudc cap , duge cu thé theo bang sau:
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Don vi : ty dong

Chi tiéu Nam 2003 Nam 2004 Nam 2005
Nguén von kinh doanh 30.0 150.0 288.5
+ Vo6n Nha Nudc 15.3 15.3 46.2
+ Von tu ¢ 14.7 135.7 242.3

Ngudn : Bio céo tinh hinh huy dong von
Pé dam bao ngudn vén cho cac hoat dong kinh doanh , Cong ty FPT con
ap dung co ché tai chinh linh hoat . Cong ty ngoai st dung vén vay Ngan
hang con tim moi bién phap dé huy dong tin dung tir cac ddi tac nudc ngoai
v6i tinh than hop tac d6i bén cung c6 loi.

Cong ty con c6 kha nang huy dong von tin dung cua cua cac hang HP,IBM,
3COM, NOVEL, APC,CISCO, MICROSOFT, ORACLE, ESRI véi s6 von
o thé huy dong 1a 9,020,000 USD .Va dé dam bao nguén von cho cac hoat
dong kinh doanh , Cong ty FPT con 4p dung co ché tai chinh linh hoat . Céng
ty ngoai str dung vén vay Ngan hang con tim moi bién phap dé huy dong tin

dung tir cac do1 tac nudc ngoai véi tinh than hop tac doi bén cung ¢o loi .

1- Han mtrc tin dung ngan hang

Ngan hang ngoai thuong Viét Nam (VCB) 20 trieu USD
Ngén hang dau tu va phat trién (BIDV) 28 triéu USD
Ngan hang Nong nghi¢p (VBARD) 20 trigu USD
Ngan hang Cong thuong (ICB) 6 tricu USD
2- Nguon von tin dung tir nha cung cap Gia tr1 (USD)
Vén tin dung ctia HP 3,700,000
Vén tin dung cua IBM 3,000,000
Vén tin dung ctia 3COM 50,000
Vén tin dung cia NOVEL 500,000
Vén tin dung cua APC 400,000
Vén tin dung ctia CISCO 750,000
Vén tin dung cia MICROSOFT 120,000
Vén tin dung cia ORACLE 100,000
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Vén tin dung cua ESRI

400,000

Von kinh doanh USD

67%

|D Doi tac lCongty|

5.2 Tinh Hinh Tai Chinh Ciia Cong Ty

Nguon : Boa cdo tai chinh

Von kinh doanh VND

16%

Sl

84%

|D Cong ty B Nha nuoc |

Tinh hinh tai chinh ctia Cong ty dugc thé hién qua bang can ddi ké toan

hang nam ctia Cong ty tai thoi diém 31/12 hang nam:

Pon vi : 1,000,000d0ng

Chi Tiéu 2003 2004 2005
Tai san 550.408 |979.232 | 1.583.705
A. Tai san lyu dong va PT ngan han 509.891 917.139 1.495.173
I. Tién mat 102.746 79.956 372.681
II. Pau tu ngan han
I1I. Cac khoan phai thu 275.854 | 619.655 756.304
IV. Hang ton kho 124.333 | 206.909 355.824
V. Tai san luu dong khéc 6.956 10.618 10.363
B. Tai san c¢6 dinh va DT dai han 40.516 62.093 88.532
I. Tai san c6 dinh 36.650 55.806 74.636
I1. Pau tu tai chinh dai han 3.790 3.905 5.464
ITI. Xay dung co ban d¢ dang 75 75 2.7162
Nguon von 550.408 |979.232 | 1.583.705
A. No phai tra 517.349 |806.761 |1.271.656
I. No ngan han 419.101 | 716.760 | 1.098.058
II. No dai han 94.562 84.531 162.668
I1I. No khac 3.685 5.469 10.930
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B. Nguon vén chu s hitu 33.058 | 172.470 312.048
1. Nguon von — quy 31.254 | 169.699 297.439
I1. Nguon kinh phi 1.804 2.771 14.608

o , Nguén : Bao cao tai chinh 7
Qua bang can doi ké toan tom tat ctia Cong ty ta thay dugc nhitng dac diém
ndi bat vé tinh hinh tai chinh cta Cong ty nhu sau:

+ V& tai san : gi4 tri tai san cta cong ty ting manh qua hang nim . Nam
2003 1a 550.408 triéu déng dén nim 2004 dat 979.232 triéu ddng (ting
77,9%) va dén nam 2005 dat 1.583.705 triéu dong (ting 61,7%). Tai san ting
1a do cong ty da danh mot phan 16n loi nhudn dé tai san xuit mo rong va xay
dung co ban. Cong ty da khong ngimg mé rong quy mo san xuat .

+ V& ngudn von : ngudn vén cia cong ty khong ngimg ting nhanh .
Nguyén nhéan 1a do ngudn von chil s& hitu khong ngling ting manh , nim
2003 vén chu sé hitu dat gia tri 13 33.058 triéu dong dén nam 2004 dat
172.470 triéu dong ting gip hon 5 1an va dén nam 2005 dat gia tri 312.408
triéu dong tang gap gan 2 1an .Nguyén nhén 1a do von kinh doanh cta cong ty
taing nhanh va kha ning huy dong vén tir cac ngudn tin dung khac cua cong
ty. Chung t6 mot tiém luc tai chinh manh , thé hién sy 16n manh cua cong ty .
5.3 Két Qua Hoat Pong Kinh Doanh Ciia Doanh Nghiép

Cong ty FPT dugc danh gia 1a mot Cong ty 16n manh nhat trong linh vuc
Cong nghé thong tin & Viét Nam . Dé dat duoc nhitng két qua do 1a nho vao
nhiing duong 16i kinh doanh hop 1y va mang lai hiéu qua cao , diéu d6 duogc
thé hién qua két qua kinh doanh ctia Cong ty qua hang nam:

a.Lai /Lo
Pon vi :1.000.000 Pong

Chi Tiéu 2003 2004 2005
Doanh thu than 1.514.960 4.148.297 8.734.780
Gia von hang ban 1.361.251 3.890.027 8.196.631
Loi nhuén gop 135.708 258.269 538.149
Doanh thu hoat dong Tai chinh 3.173 2.164 4.389
Chi phi Tai chinh 3.843 32.639 28.325
Chi phi ban hang 81.803 110.994 158.411
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Chi phi quan 1y doanh nghiép 50.788 72.980 164.054
Loi nhuén thuan tr hoat dong KD 21.116 43.819 191.747
Loi nhuén khac 36 74.661 1.027
Téng loi tire trudce thué 17.979 43.894 192.775
Thué thu nhap doanh nghiép 5.753 14.046 53.871
Loi nhuén sau thué 12.225 29.848 138.904

Nguén : Béo céo tai chinh

+ Doanh thu thuan ctia Cong ty ting nhanh qua ting nim . Nim 2003
doanh thu thuan dat 1.514.960 triéu dong thi dén nim 2004 dat 4.148.297
triéu dong (ting 173,8%) va niam 2005 dat 8.734.780 triéu dong (ting
110,5%) . Doanh thu thuan ting 1a do Céng ty luén dau tu mod rong mang
ludi tiéu thu véi nhiitng mdt hang c6 gid phu hgp véi nhitng nguoi ¢ thu
nhap thap ciing nhu nhitng ngudi ¢ thu nhap cao. Pic biét cong ty con tham
gia dau tu vao nhitng linh vuc méi nhu truyén hinh, va do doanh thu tir cac
hoat dong cung cap dich vu mang lai .

+ Loi nhuan cta cong ty nam 2003 13 12.225 triéu dong dén nam 2004 1a
29.848 triéu dong tang gap 1,4 1an va dén nam 2005 dat 138.904 triéu dong
tang gap hon 3 lan so véi nam 2004. nguyén nhan 1a do loi nhuan thuan tir
hoat dong kinh doanh tdng manh trong khi dé céc chi phi khéac c6 tang nhung
khong dang ke.

Trong d6 dong gop cua két qua kinh doanh cung cap dich vu Internet dugc
thé hién qua bao céo két qua kinh doanh tin hoc :
Don vi : 1.000.000.000VND

Linh vuc tin hoc Nam 2003 Nam 2004 | Nam 2005
I. Doanh Thu Thuén
1. Hang hoa tin hoc 1183,8 2395,1 4098,4
2. Phan mém 40,9 64,3 122,6
3. Dich vu tin hoc 35,7 64,1 94,7
4. Dich vu Internet 66,2 106,4 186,8
Téng 1326,6 2629,9 4052,5
11. Gia Von
1. Hang hoa tin hoc 1124,7 2286,4 3919,6
2. Phan mém 10,1 22,4 33,6
3. Dich vu tin hoc 14,2 33,7 29,0
4. Dich vu Internet 42,4 69,2 98,8
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Tong 1191,4 24117 4081,0

I1I. Lai Gop
1. Hang hoa tin hoc 59,1 108,7 178,8
2. Phian mém 30,7 41,8 89,0
3. Dich vu tin hoc 215 30,3 65,6
4. Dich vu Internet 23,8 37,1 87,9
Tong 135,1 217,9 421,3
IV. Chi Phi Kinh Doanh Tin Hoc 120,6 181,4 271,9
V. Loi Tue Trude Thué Tin Hoc 14,5 36,5 149,4

Nguon : Béo cdo tai chinh

Ta thay doanh thu than cta dich vu Internet manh qua tirng nam , nim 2004
ting 60,6% ( 106,4 ty dong) so voi véi nam 2003 ( 1 66,2 ty dong ) va toi
nam 2005 thi ting 75,5% so v6i nam 2004. Do d6 n6 da chiém 5,5% trong
téng doanh thu thuan tin hoc vao nam 2003 va chiém 4,0 % nam 2004 va
nam 2005 1a 4,6% . Nguyén nhan giam ty 1€ dong gop trong doanh thu khong

phai do giam doanh thu thuan dich vy Internet ma do c6 sy ting manh cia

hang hoa tin hoc.

b. Mot S Chi Tiéu Danh Gia Khai Quéat Thyc Trang Tai Chinh Va Két

Qua Kinh Doanh Nghi¢p

Chi Tiéu Pon vi | 2003 | 2004 | 2005
1. BO tri co cau tai san & co cAu nguon von
1. B6 tri co cau tai san
Tai san c6 dinh / Tong s6 tai san % |7,36 [6,34 |[5,59
Tai san luu dong / Téng sO tai san % 92,64 | 93,66 | 94,41
2. B4 tri co ciu ngudn von
No phai tra / Téong ngudn von % 93,99 |82,39 | 80,30
Ngudn von chu sé hitu / Téng nguén von % 3,01 (17,61 |19,70
II. Khé nang thanh toan
1. Kha ning thanh todn hién hanh Lan |1,06 |[1,21 |[1,25
2. Kha nang thanh toan no ngan han Lan 1,22 11,28 |1,36
3. Kha nang thanh toan nhanh Lan 0,25 0,11 (0,34
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I1I. Ty suat sinh 10i

1.Ty suat loi nhuan trén doanh thu

Ty sut loi nhan KD / Doanh thu than % 1,39 |1,06 |2,19

Ty sut loi nhuén trudc thué / Thu nhap % 1,19 10,96 |2,06

2.Ty suat loi nhuan trén tong tai san

Ty suat loi nhudn trudc thué / Tong ti san | % 3,26 |448 |12,17

3. Ty sut lgi nhuan trude thué / Nguon vén | % 54,39 | 25,45 | 61,78

chu s& htru

+ Kha nang thanh toan no ngin han cua cong ty ting qua timg nim trong
khi d6 lugng tién mit trong Cong ty khong ngimg ting 1én va cac khoan no
ngan han cung ting dong thoi chimg to tinh hinh tai chinh ciia Cong ty 6n
dinh .

+ Kha nang thanh toan hién hanh ting déu theo timg nim chimg to kha
nang thanh toan hién hanh ctia Cong ty cao, nguyén nhan la do tai san cua
Cong ty ting nhanh hon s6 no clia cong ty phai tra.

+ Kha nang thanh toan nhanh cta Cong ty thap , tuy c6 ting qua ting nim
nhung luong ting khong déng ké Nguyén nhan 1 do lwong tién mit trong
Cong ty luén nho hon no ngan han va khong c6 khoan da tu ngan han nao .
Mta khac lwong tién mat ting nhung tdc do ting khong nhanh bang toc do
ting ctia no ngan han . do dic tinh kinh doanh ctia Cong ty cho nén luong
tién mat cta cong ty chi duoc thu hoi sau khi di thuc hién xong cac du an
thau 16n.
c.Tinh Hinh Thyc Hi¢n Nghia Vu Vi Nha Nudce

Tinh hinh tai chinh ctia Cong ty con duoc thé hién thong qua viéc thuc
hién nghia vu ctia Cong ty v6i Nha nudc. Trong 15 nam phat trién va trudng
thanh , Cong ty FPT luén nghi€ém tuc thuc hién nghia vu ciia minh véi nha
nudc . Cong ty khong ngimg nang cao mic dong gop cua cong ty dbi voi
Chinh phu va X3 hoi cac khoan thué déu ndp day du va kip thoi.

Pon vi : 1.000.000dong

Chi Tiéu 2003 2004 2005

1.Thué GTGT hang noi dia 5.948 | 225.662 9.350
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2.Thué GTGT hang nhap khau 43.460 | 110.967 |226.588
3.Thué xuat , nhap khau 84.191 | 174.999 |280.464
4.Thué thu nhap doanh nghiép 5.328 16.038 5.649
5. Tién thé dat 119 119 119
6.Céc loai thué khac 275 276 1.764
7.Céac khoan phai nop khac 0 0 0,442
Téng Cong 139.453 | 528.075 |523.937

1.9.
6.1. Co cau to chuc

6. Pac di€ém vé co ché& boé may quan ly.

Pé phu hop véi quy md ngay cang 16n manh va sy phat trién vuot bac cua

minh , FPT duoc t6 chire theo hudng ning dong vé kinh doanh , chuyén mon

hoa vé cong ngh¢ , giai phap, dic vu

Nim 2003 duge danh dau 1a mot mdc chuyén minh méi , ¢6 tinh quyét dinh
t6i tinh phat trién ctia Cong ty FPT , khi FPT bat ddu thuc hién mé hinh quan

Iy va kinh doanh theo hudng tap doan kinh té
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Hgi dong quan tri

\ 4
Téng gidm déc
A 4 A 4 A 4
C.Ty Hé Thong cong Ty C.Ty CP Vién C.Ty Cong
Thong Tin Phan Phoi Thong FPT Nghé Di Dong
A 4 A 4
c.Ty Gidi Phdp C.Ty Co Phin
Phdan mém Phdan Mém
Y
H¢ thong Trung Tam Ban Chirc Ning
TT D.Vu ERP Trung Tam TT May Tinh Thuong Hi¢u
Bdao Hanh Viét Nam
Hoc Vign TT Phdt Trién TT Dé dn va chuyén giao
Quoc Té FPT Cong Nghé Cong Nghé
Ban K.Hoach Ban Té Chirc Ban Pim Bdio Chit Lwong
Tai Chinh Can Bj
Ban C. Ngh¢ Ban Ban Truyén Thong
Thoéng Tin Vin Phong
Ban Kinh Doanh Ban xdy Dung Co Bdn

6.2.ddc diém vé co ché va bé mdy qudn Iy
Céc bd phan ctia Cong ty bao gdm:
+ Céc bo phan hd tro : thuc hién céc cong viéc cua qua trinh hd trg cia
Cong ty , cac bo phan hd tro cua Cong ty duge t6 chirc theo mo hinh phong ,

ban , t0 , chlic nang .
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+ Cac bo phan san xuét kinh doanh : thuc hién cac cong viéc cua qua trinh
san xuat kinh doanh ctia Cong ty. Cac bd phan san xuat kinh doanh ctia Cong
ty ¢6 thé duoc to chirc dudi hinh thuc hach toan doc 1ap , hach toan phu
thudc, hach toan bao sd hodc hinh thirc khac .

+ Cac bd phan nghién ctru va phat trién : thuc hién cic cong viée cta qua
trinh nghién ctu va phat trién trong cac linh vuc khoa hoc céng nghé cua
Cong ty . Cac bd phan nghién ciru va phat trién cua cong ty ¢ thé duoc to
chutrc theo mo hinh céac vién , cac truong hoac cac trung tam .

Ngoai ra cac phong dai dién ctia Cong ty thuc hién chirc nang dai dién cho
cong ty tai cac dia phuong trong va ngoai nudc .Cac chi nhanh cia cong ty
thuc hién moét phan hoic toan bd chirc ning cua Cong ty tai cac dia phuong
trong va ngoai nudc.

Bo may quan ly cia Cong ty thé hién trong so do sau:

Toéng GD
Y
v v v
p.Tong GD p.Tong GD P.Tong GD
HC &PT CL &TH TC & PP
» fad » fga | faf
» fsc > fsm > fbp
.| B0 phan .| Bo phan DA .| B0 phan
Tin hoc | & DVCNTT | PPCNTT
> gda | fsoft Fpt-hcm <
. Fpt-usa Fpt-india <
> fhr » P P

Chu thich viét tat cac phong ban :
+ HC & PT : Hanh chinh va céac bo phan phi tin hoc
+ CL&TH:Chat lugng va cac bo phan dyu an va dich vu cong nghé thong tin
+ TC &PP : Tai chinh va cic bd phan phan phdi cong nghé thong tin




[PE CUGNG CHUONG TRINH PAI HOC]

+ FAD : Van phong Cong ty FPT

+ FSC : Tb thu ky

+ FQA : Trung tdm bao dam chat luong FPT

+ FSM : Trung tdm bao hanh

+ FAF : Phong tai chinh ké toan

+ FBP : Phong ké hoach kinh doanh

+ GDA : Tro Iy Tong Giam DPéc

+ GHR : Phong nhan sy

+ FSOFT : Trung tdm xuat khdu phan mém FPT
+ FPT- USA : Van phong dai di¢n FPT tai My
+ FPT —HCM : Cong ty FPT chi nhanh Ho Chi Minh
+ FPT- INDIA : Cong ty FPT chi nhanh 4n Do

Co céu to chirc quan 1y chat luong

Pai Dién Lanh Bao FPT
Vé Chat Luong
Giam Poc FQA Dai Dién Lanh Bao Cong Ty
Con/ Chi Nhé&nh

A 4 \ 4

Cén bo phu trach chét Trudng ban FQA cong ty con
Luong bo phéan cong ty Chi nhanh

A 4

Cén b phu trach chét luong
Cdng ty con/ Chi nhanh

Nguon : S6 tay chat lwong Cong ty FPT
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Qua hai so d6 trén ta thay bd may quan 1y va quéan 1y chét luong ciia Cong
ty duoc trién khai theo kiéu truc tuyén . Nguoi ding dau bé may quan 1y cua
Cong ty 1a Tong giam ddc do hoi déng Quan tri quyét dinh bau ra nhung
ngudi ding dau bo phan quan 1y chat luong ciia Cong ty 13 dai dién 1anh dao
FPT vé chét luong do Tong giam ddc chi dinh chiu trach nhiém trudc Tong
giam ddc vé cac van dé chat luong ctia Cong ty .

Bd may nay tang cudng trach nhi€ém ctia moi nguodi va tranh tinh trang
nguoi thira hanh phai nhan nhiéu ménh 1énh tir nhidu nguoi khac nhau tir d6
tao diéu kién dé nang cao chat luong san pham dich vu . Nhung b may nay
khéng thu hiit dugce nhiéu chuyén gia gioi va c6 nhiéu han ché nhu cac quyét
dinh 12 ménh Iénh tir trén xudng , thong tin chi c¢6 tinh mot chiéu do dé ban
lanh dao khong hiéu dugc tAm tu nguyén vong va nhimg phan anh cta cip
dudi , didu ndy s& gy ra sy kho chiu , chan nan va bat man cta cap dudi tir d6

anh huong dén qua trinh cung cap dich vu va san pham.

II. THU'C TRANG CHAT LUO'NG CUNG CAP DICH VU INTERNET TRONG
NHU'NG NAM QUA

1.10. 1.Nhirng tiéu chuan cung cip dich vu Internet va danh gia chat
lugng cung cap dich vu
1.1 Quad trinh va chi tiéu danh gia chat lwong cung cap dich vu ADSL
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Marketing Dvu Tiép nhén théng

tin dang ky 4—\
) 4

Lbao IBB duyét Not OK

v

v

Not OK

Ky hgp dong <4+—Ok—

Tao Account, Xudt
héa don

l

PhGn cung Ksot

Khao sat, ky két
HDGT (néu cd)

A 4

Phan cong kéo cap ,
cai dat va trién khai,
nahiém thu dv GTGT

|

Duyét vat tu thi cong

!

Trién khai kdo cop,
thuc hién Hd6ng GTGT

A

A 4

Chuyén luu, quan Ban giao vat tu
ly thung tin khéch [« khuy&n mai, cai dat va
hang nghiém thu Dvu.
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biéu kién thuc
hién

cong, bao ho lao dong
Diéu kién veé thiét bi cua
khéach hang do6 san sang

Hoat dong Thung s6 Mu ta You ciu
Thong tin vé khach hang, | Chinh xac va dugc
N thi truong tong hop
bau vao o
Thung tin tir h¢ thong
bdo coo nd1 bd
Hop dong Hop dong duogc ky
Diu ra Bao céo dinh ky vé khach | H tro kinh doanh
hang do hodc chua ky
1. Tiép thi hop dong
va dang ky | piéu kién thuc | Cdoc nguén luc can thiét Déy du
dichvu | hign
Chi tiu danh | Ty 1¢ khoch hang ky hop | >85%
gia dong/ ke hoach
Quan ly thung tin khoch |+ Hb so hop dong,
. _ . ... |hang BB nghiém thu, BB
Quo tronh lion khao sat, phiéu
quan . dang ky.
Thu tién tir khoch hang ]
+ Hoa don
s Hop dong duoc ky, Phé | Pay du, chinh xac
Bau vao cai dit thu diy do.
| Piura Bién ban nghiém thu Pay du, chinh xac
2. K‘hag sot u duoe ky
va trien .
khai dich bam bao co sé ha tang 01.9-
vu mang, vat tu, dung cu thi | HD/IN/HDCV/FPT
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Hoat dong

Thung sé

Mu ta

You cau

Chi tiéu danh
gia

e Ti 1€ khao sat dung
han/ tong s6 khach hang.
(Tinh tir thoi diém INF
tiép nhdn hé so khach
hang phdi c6 két qua
khao sat trong viing 4 gio
doi véi MegaBIZ,
MegaOFFICE, va 24 gio
doi véi coc dich vu ADSL
khoc).

o Ti 16 trién khai dung
han/ tong s6 khach hang
trién khai.

(Tonh tr ngay ky hop
dong la:

+ Trong viing 7 ngay lam
viée déi véi cac dinh vu
ADSL trir MegaBIZ va
MegaOFFICE.

+ Trong viing 4 ngay lam

viée doi véi MegaBIZ va
MegaOFFICE)

>95 %

>90 %

Quéd trdnh lion
quan

Marketing

Quan ly thung tin khoch
hang

Thu tién tir khoch hang

bam bao hoat dong cua
mang

Hop dong
Account ADSL
Hoa don thu cudc
phi

Yéu cau dam bao
mang

Nguén : S6 tay quy trinh chat luong
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1.2. Chi tiéu ddnh gid san pham dich vu Internet

quyét khiéu nai

STT Chi tiéu Don vi | You ciu Coéch do
chit lwong do
01 |Ty 1€ thoi gian % |>95% D=1-Tf/Tr
mang hoat dong Trong do :
tbt - Tf 1a thoi gian mang cu su ¢d
thudc tréch nhiém cua FPT
- Tr 14 tong thoi gian hoat dong ctia
mang (tonh theo théng)
02 |Thoi gian m¢ dich | Gio  |02h Khoang thoi gian tonh tur lyc khoch
vu hang you cau mé dich vu cho dén
khi you ciu nay dugc dap tng
03 |Thoi gian hd tro Gio |02h Khoéng thot gian tonh tu lyc khoch
ky thuat hang you cau hd trg cho dén khi
you cau nay duoc thoéa mén (k§
thuét ci mat tai dia diém cua khoch
hang dé hd tro truc tiép)
04 |Ty 1& hop dong % |>90% S6 hop dong dung tién do/ Tong sb
Thiét ké web dung hop ddng trong thong
tién do
05 |Sé doc gia S6 ¢ém|>100.000 |Tong sb moy tonh truy cap toi tor
boo trong 1 thong
06 |Ty 1é khach hang % [<1% S6 trudong hop khiéu nai/ 100
khiéu nai vé cude khach hang trong nam
phi
07 |Tylékhiéunaicua] % |<2% S truong hop khiéu nai/ 100
khoch khach hang trong ndm
08 |Thoi gian giai gid  |<24h Thoi gian phan hoi khiéu nai cta

khoch - Thoi gian khoch khiéu nai

Ngudn : SO tay quy trinh chét luong
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1.3. Quy trinh va chi tiéu danh gid chit lwong hoat djpng mang Internet

ou cau dam bao

Su ¢b An toan Nong cip hé Bio tr&
thung tin thong
\ 4
Khic Sao luu dir Nong cap hé Kiém tra, bao
lidu thong trd hé thong
phuc sy
co
A 4
—@t dong tot
Thung sé Mu ta You cau
Pau vao You cau dam bao mang RU rang, day du, chénh xoc
Pau ra Céc you cau dam béo mang Mang hoat dong tot

duoc thuc hién

biéu kién thuc

hién

Trang thiét bi, moy muc, phan

mém lion quan.

Quan tri mang dua tronh do

Tot nhat cu thé voi diu kién
con doi gitra 191 nhuan va

dau tu.

Ct kién thuc vimg vé nhimg
dich vu dang cung cép, ct
kha nang tiép thu nhanh cung

nghé mai

Chi tidu danh
gio

Thoi gian mang hoat dong tot

Thoti gian xur 1y sy ¢6

>= 05%
<1h

Quo tronh lion

Trién khai dich vu

You cau dam bao hoat dong
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Thung sé Mu ta You cau
quan H) tro khoch hang mang
You cau dam bao hoat dong
mang

Nguon : S6 tay quy trinh chat luogng
1.4. Quy trinh va chi tiéu danh gia chat lwong hoat dong ho tro khach hang

YSu cau hd trg

\ 4
Ti€p nhan va phon
loai you cau

HO trg gion ti&p

\ 4 N A g
Vgggg gTééiC H3 trg truc tidp V}{(?ngméc Kh'c?)'c‘i]r“ hhéen;dfllen
quyét? glal quyet thdgi gian
Boo coo ~
v
Thung sé Mu ta You ciu
Pau vao You cau hd trg Thung tin cap nhat rir rang,
chonh x6c¢
Pau ra Bion ban nghi¢m thu stra Thong tin day da va chinh xéac
chira, Béo coo
Diéu kién thuc | - Dién thoai Pay du
hién - Hé thong Inside
- May do dut cap
- Pong ho VOM
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han/ t§ng khoéch hang you
cau ho tro

Hoan tdt hé tro trong viing
4 gio doi véi dich vu BDSL
va Leased line, 24 gio voi
MegaBI1Z va MegaOffice)
va 48 gio doi véi cdc dich
vu khac.

Thung sé Mu ta You cdu
- Thang tre
- Modem test
- B4do h¢ an toan lao dong
(gidy, mii, ddy bao hiém,...)
Chi tiéu danh gid | Ti 1& hd trg k¥ thuat dung

>95%

Quo tromnh lion
quan

Trién khai dich vu

bam bao hoat dong cua

mang

Bion ban nghi¢m thu cai dat
Bion ban nghi¢m thu ban giao

1.5. Quy trinh va tiéu chudn chit lwong hoat déng thu tién tir khdch hang

Cudc dich vu ma Kha Giri v¢ :
oc dich vy : ui you In hoo don
< hang phai thanh toan > cau thanh l
Dung :
T ) Thu tién tUf
Xr ly khiéu nai khiéu nai? >  khoch
$ A 4
? Cudc phi
Kiém soat cudcphi duoc thanh
Thung so Mu ta You cau
Pau vao Cudc dich vy ma khach hang Cudce phai chinh xac
phai thanh toan
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Thung sé Mu ta You cdu
Dau ra Khoch hang dé thanh toan cudc | Thanh todn day du, dung han
phi
D.iAéu kién thue | Cy thiét bi day dt (mdy tonh,
hién mdy in, moy dém tién, kot dung
tlen)

Nhén vion ct tronh d6 nghiép
vu vé ké toon tién mit, nghiép
vu ngdn quy, ngoai té va ty gio

thanh toon
Chi tiou danh | Ng quo han < 10% tong cude phai thu
gio X 1y khiéu nai ciia khoch hang | Phan hoi trong 24 tiéng
(néu cir) Ty 18 khiéu nai <= 1%/ nim
Quo tronh lion | Trién khai Hoo don phi hoa mang
quan Quan ly thung tin khoch hang  |Hoo don dich vu
Tai chonh Chung tur, bang ko soc &

tién mat

1.6. Quy trinh va tiéu chuin dinh gid chdt lwong trién khai dich vu
Internet

Phon cung Cai dat va hudng
cai dat dan str dung

\ 4

A\ 4

_ Boo coo ) Hoan tfnen t%lu tuc o
dang ky

Thung s6 Mu ta You ciu
Pau vao Hop dong d6 dugc ky Pay dt, chénh xoc
Dau ra Bion ban nghi¢m thu dugc ky | Bay du va chénh xoc
Diéu kién thuc | Diéu kién vé thiét bi cua -Moy ténh
hién khéch hang d6 san sang. -Modem
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Thung sé Mu td You ciu
-buong day dién thoai.
-Mang cuc bd
Chi tidu danh Thoi gian cai dat va hudng <=2 tiéng
gio dan <=2 tiéng
Thot gian mé dich vu >= 80%
Muc d6 hai ling cta khéch
hang
Quo trdnh lion | Marketing Hop dong
quan Quan 1y thung tin khoch hang | Internet Account
Thu tién tir khoch hang Hod don thu cudce phi
Pam bao hoat dong ctia mang | You cau dam bao mang

1.7. Quy trinh va tiéu chudn ddnh gid chit lwong hoat dpng Marketing

Phon phdi san
2, 2A | ha

Y

A

Nghién ciu thi truong || X5y dung ké hoach kinh|__| o0& 0 v@
va khach hang doanh va kiém tra '
Thung sé Mu ta You ciu
Pau vao Thong tin vé khach hang, thi Chonh x6c¢ va duoc téng
truong hop
Thung tin tir hé thong bdo coo
noi bo
Pau ra Hop dong Hop dong dugc ky

Boo coo dinh ky vé khoch hang | Hd tro kinh doanh
d6 hoic chua ky hop dong

Diéu kién thuc
hién

Coc nguon lyc can thiét Pay du

Chi tiou danh gio

Ty 1é (doanh s&/ hgp dong dugc | >=85%
ky)/ Ké hoach
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Thung sé Mu td You ciu
Quo tronh lion Trién khai dich vu Hop d(j)ng
guan Hop dong

Thiét ké web
Quan 1y thung tin khoch hang
Thu tién tir khoch hang

Hb so hop dong
Hoo don
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1.8. Quy trinh va tiéu chudn ddnh gid chit lwong qudn Iy khdch hang

khoch

Thung tin v€ nhu cau ctia

Thanh ly Ky két
hop dong Sidai hop dong
hop dong
A 4 A 4 A\ 4
Thanh ly Stra d6i Tao va cap nhat thung
hop dong hop dong tin khoch hang maoi
| |
A\ 4
Thung tin khoch hang
dwoc cap nha
Thung so Muy ta You ciu
Pau vao Thung tin vé nhu cau cia | Thung tin chénh xoc, day du
khoch hang
Pau ra Thung tin vé khoch hang | Cap nhat chénh xoc va dyng thoi

do6 duogc cap nhat va xu
ly

han

Diéu kién thuc

You cau cua khoch hang

Thung tin chénh x6c¢

hién

Chi tiou danh gi6 | Thoi gian truy cap thung <=5 phyt
tin

Quo tronh lion Marketing Hop dong

guan Trién khai dich vu Bion ban nghiém thu cai dat va
Thu tién tir khoch hang | ho so

Pbam bdo hoat dong cua

mang

Hoo don thanh toan

Y ou cau dam bao mang

1.11.

2. Nhirng bién phap Cong ty da thuc hién dé nang cao chat lugng
cung cap dich vu Internet

Theo nhitng phén tich & trén da dé cap thi chat luong cung cip dich vu

Internet phu thudc vao cac yéu t6 : Yéu t6 thi truong , thoi gian trién khai dich
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vu , yéu td dam bao hoat dong cua mang , hd trg khach hang , con nguoi va
quan 1y. B6 phan cung cap dich vu Internet ( FOX ) di thuc hién cac bién
phap dé nhing yéu t6 nay tac dong tich cuc toi chat lwong cung cap dich vu
Internet la :

* Yéu t6 thi truong :

Do dic diém cua thi truong 1a chu yéu 13 thi trudng trong nude . Va nhiing
hop d(‘A)ng lép dat cung cép dich vu chi c6 dugc nho hoat dong Marketing va
qua trinh thuong lwong ndhm dap tng nhitg yéu ciu cta khach hang . Do
vay trong thoi gian qua hoat dong nghién ctru thi truong duge Cong ty chu
trong , diéu d6 dugc thé hién kha rod khi Cong ty chia thi truong cung cap dich
vu Internet thanh céc thi trudng nho khac nhau , bao gom thi truong ca nhan
va dai ly , thi truong doanh nghi¢p va thi truong co quan nha nude . Va tap
trung nghién ctru timg nhu cau riéng cua cac thi trudng nay . Do vy thoa man
nhu cau cua khach hang , do vay ma thi phan cta cong ty khong ngimng ting
1én va hién nay Cong ty dang chiém 30 % thi phan Internet & Viét Nam.

* Thoi gian trién khai :

TAt ca cac hop déng cung cép dich vu tai FOX déu dugc lap ké hoach cu
thé va chi tiét va thuc hién theo ding yéu cu cta hop dong . Piéu nay dam
bao cho viéc phan bo lyc luong dé thyc hién cac hop dong khac va tim kiém
hop dong méi dic biét 1a ddi voi nhitng hop dong thiét ké Website.

Tuy nhién , viéc thuc hién ké hoach thuc hién hop déng con yéu va chua c6
su vuot bac rd rét . Theo nhu bdo cdo chat lugng thi nam 2004 thi ty 1¢ thuc
hién dung hop ddng chi hoan thanh vira diing ké hoach , nhung dén nam 2005
thi ty 1& khong hoan thanh theo ké hoach 1a 5,87% . Viéc thuc hién hop dong
cham khéng chi anh hudng dén chat lugng cung cip dich vu ma con dan dén
su lang phi thoi gian va ngudn luc .

* Yéu td dam bao hoat dong cua mang :

Puoc xem 1a modt nhan t6 quan trong trong qua trinh cung cép dich vu
Internet . Pé dam bao hoat dong clia mang thi Cong ty da dua ra nhiing giai
phap cu thé tic dong vao nhiing nhan t6 tac dong vao qué trinh hoat dong cia
mang , nhu duong truyén dan , cac may moc thiét bj va quan trong nhét 1a hé

thong may chu , cac phan mém lién quan , dac biét 1a nang cao trinh do cua
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nhan vién quan tri mang . Nhim dam bao tinh bao mat , nang cip hé théng va
kha nang xur 1y su ¢6 mot cach nhanh chong .

FOX ludn tim cach dé nang cao thoi gian hoat dong mang t6t 1a t6i da va
nhitng giai phap d3 mang lai hiéu qua rd rét . Thoi gian mang hoat dong tt da
vuot mirc ké hoach 1a 0,46% so voi chi tiéu thoi gian mang hoat dong tbt 1a
99% nam 2004 va dén nim 2005 thi vugt mirc ké hoach 14 0,87 % . Day la
viéc dam bao chit luong cung cdp dich vu rat co hiéu qua , khong chi tiét
kiém dugc thoi gian khic phuc su ¢d ma con tranh viée lang phi nguon luc
cho qua trinh khic phuc su ¢b do d6 giam dugce chi phi rat 1on.

* Hoat dong ho tro khach hang

Cong ty luon hudng vao viéc cham soc khach hang , va xem day 1a mot giai
phéap dé mo rong thi trudng va khong ngimg dap tng duoc nhu cdu ngdy cang
cao cuia khach hang . Do d6 Cong ty thuc hién cac giai phap nham rat ngan
khoang cach ctia minh vé1 khach hang hién tai cling nhu tuong lai thong qua
hé thong Call Center va Call 1280 va tra 1i thong qua Website

Pé nang cao hoat dong hd tro khach hang thi Cong ty ludn cd ging cung
cip nhimg thong tin vé dich vu cung cip Internet mot cach day du va chi tiét
nhat . dong thoi ludn cb gang ngay mot nang cao kha nang dap ung nhiing
khiéu nai ctia khach hang mot cach nhanh chong va thao man dugc thic mac
cua khach hang .

* V& con ngudi
Panh gia va nhan thic mot cach diing dan vé nhan té con ngudi nén Cong
ty dd c6 nhimg chinh sach cu thé dé phat trién ngudn nhan luc va khai thac
mot cach c6 hiéu qua ngudn tai nguyén nay . Triét Iy cua Cong ty FPT khang
dinh con nguoi 13 tai san quy gia nhat . Trong dung con ngudi, trong dung
hién tai , dem lai cho mdi thanh vién ctia minh diéu kién phat trién tot nhat vé
tai ning , va mot cudc sdng day du vé vat chat , phong phu vé tinh than 1a
nhimg cam két ctia cong ty d6i voi toan bd cong nhan vién FPT.
Do c6 triét Iy d6 ma Cong ty c6 phuong cham 1a:
+ Pau tu vao phat trién ning lyc ca nhan
+ Pau tu nang cao moi truong 1am viéc

+ Pau tu vao té1 uu hdéa moi1 trudng va phuong phéap lam viée
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* V& quan ly

Su cam két va tham gia cua lanh dao trong viéc xay dung , 4p dung duy tri
va hoan thién hé théng chét luong theo ti€u chuan I1SO 9001 13 mot nhan tb
quan trong va dugc coi 1amdt nhan td quan trong trong viéc ning cao chit
luong san pham . Thiéu sy quan tdm va hd trg cua ban lanh dao s& anh huong
t6i su hing hai trong cong tic ciia cac thanh vién va tit nhién s& anh huong
dén chat luong cua cic san pham cung cap dich vu Internet.

Su cam két cua 1anh dao FOX vé dam bao khong nglg nang cao chit luong
cung cip dich vu Internet duoc thé hién qua viéc FOX c6 mot bd phan riéng
chuyén trach vé van dé dam bao chét luong . Cac hop dong cung cap dich vu
va cac du an thiét ké Website cho khach hang luén dugc phong chat lwong 1én
ké hoach danh gia it nhat mot 1an mot thang , day 1a hoat dong quan trong
trong viéc dam bao va cai tién chat luong cung cap dich vu Internet.

Viéc lap ké hoach chua t6t cho trién khai thuc hién céac hop déng d4d khién
cho cac hop dong bi cham tién d6 va anh huéng dén chat lugng cung cap dich
vu Internet .Do vay truoc khi thyc hién hop déng can phai lap ké hoach thuc
hién mot cach hop 1y va thyuc su ¢6 hiéu qua , phai phong ngira dugc cac sy b
c6 thé xay ra dé viéc thuc hién hop dong c6 thé thanh cong va dam bao chat
luong.

1.12. 3. Thuc trang chit lurdgng cung cap dich vu Internet va vién thong
cla Cong ty FPT

3.1 Tinh hinh chit liwong cung cdp dich vu Internet

Nhitng danh gia vé chét luong cung cap dich vu Internet duoc dya trén cac
chi tiéu danh gia theo hé thong ISO 9001 va dugc thé hién thong qua bang
Sau.

Két qua thyc hi¢n muc tiéu chat luong

Nam 2004 Nam 2005

o B . Tang Tang

TT Chi ti€u chat luong Don vi Thuc té /giam so Thue té /gidm so

Vo1 ticu Vol ticu

chuan (%) chuéan (%)

1 |Thot gian mang hoat dong % 99 2 98.9 -0.1
on dinh

2 |Thoi gian xu 1y sy ¢ Gio <=1 0 0.29 -71




[PE CUGNG CHUONG TRINH PAI HOC]

3 |Thoi gian dap tng yéu cau | Gio <=1 1 <=1 1
cua khach hang

4 |Ty 1é dap tng yéu cau cta % >=08 1 98.11 | 0.11
khach hang

5 |Ty 1¢ khiéu nai % 0.05 -50 0.02 -96

Qua bang trén ta thdy thdi gian mang hoat dong tot cua nam 2005 chua
hoan thanh ké hoach, chi hoan thanh dugc 99,9% ké hoach . Nhung nam 2004
hoan thanh vuot mirc ké hoach 1a 2%. Piéu d6 chua thé hién duoc rang chét
luong dich vu giam ma nguyén nhan 1a do s théu bao Internet ting manh so
v6i su cai tién va nang cap hé thdng may chil. Piéu d6 dugc khang dinh rd
hon & ty 1¢ khiéu nai khong ting ma con giam d6 1a nam 2004 giam so voi ké
hoach 14 50 % va ndm 2005 thi giam so véi ké hoach 1a 96 %. Tuy nhién ty 1&
dap ng yéu cau ctia nam 2005 ting ( 0.11%) nhung khong manh bang nim
2004 (1%).

Nam 2004 Nam 2005
TT|Chi ti€u danh gia [Pon vi - - ; ;
Du kién [Thuc té Thuc t€ | Thuc té

Mtc do hai ling 80 85.73
1 % 80 98

cua khoch hang
2 [S6 doc gia/ ThangNguoi | 500000 835000 800000 | 1210181

Thoi gian cai dat | 2 0.6
3| .. ° x Gio 2 0.7

va huéng dan

Thoi gian hd tro | 1 0.6
4 | Gio 2 0.8

ky thuat

Thoi gian mang 99 99.4
5 . % 99 99.97

hoat dong tot

Thot gian moé , 2 0.6
6 | . Gio 2 0.5

dich vu

Thot gian phan 24 11.18
7 |hoi giai quyét  [Gio 24 0.61

khiéu nai
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Thot gian truy cép| . 3) 4.55
8 . Phyt 5 4

thung tin

Thot gian xur 1y su| 1 0.29
9 |, Gio 1 0.5

CcO

Tién do trién khai 90 84.63
10 |hop dong dung (% 90 90

han

Ty 1¢ hop dong 85 96.39
11 [dugc ky theo ké  [% 85 73.6

hoach

Ty 16 khiéu nai vé 0.25 0.28
127 7 % 1 0.09

cudc phi

Ty 16 khiéu nai vé 0.5 0.45
13| R % 1 0.08

dich vu ho trg

Ty 1€ ng quo han 10 13.78
14| 7 % 10 2,69

thong
15 [Ty 1¢ sai sut % 1 0 1 0.05

Mgc ®é hui IR3ng cia kh, ch hpng

120%

100%

80%

60%
40%
20%

0%

2004

2005

B ch@i2u B thic hith

®on vP%

Théi gian ho't ®ng tet

100.5

100

99.5

99

98.5

5

2004

2005

B chti2u B thic hith
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Théi gian x6 ly sii cé Ti(h @& tridh khai hi p ®&ng ®ng
hin
1.2
1 92
© 038 90
X 88
£ 06 o}
c = 86
® 04 & osa
0 : 80 :
2004 2005 2004 2005
| @ chatiau m thic hich | @ chati2u B thiic hi
To 10sai sit TO IOhi p @ng ® 1 ¢ ky theo kC
hotch
1.2
L 120
io 08 100
S —1
2 06 g 80
>
r = 60
w 0.4 T
@ 40
0.2
20
0 - | s —
2004 2005 0 *
2004 2005
| chaiu ® thuc hich | @ chatieu B thiic hi

Qua céc biéu db trén ta thay :

+ Mirc do hai 1ong cua khach hang ndm 200443 vuogt muc ké hoach va dat
99,97% so véi ké hoach 1a 80% nhu vay da tang 19,97 % . Pén nam 2005 thi
van tang nhung khong 16n bang chi dat 80,73% so véi chi tiéu 1a 80%

+ Ty 1& sai sot ta thiy trong nam 2004 khong xdy ra sai sot nhung dén
niam 2005 thi ty 18 sai sot 12 0,05 nhung van khong vuot mic ké hoach dit ra
la 1.

+ Ty 18 hop dong duogc ky theo ké hoach nam 2004 giam so v&i ké hoach
dat ra , no chi dat 73,6% so v&i ké hoach 13 85% thi né giam 11,4 % nhung
dén nam 2005 thi c6 su ting dang ké dat 96,39% so vdi ké hoach 1a 85% va
da tang dugc 11,39%.
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+ Tién d6 thuc hién hop ddng dung han trong nam 2004 thi dam bao tiéu
chuan dé ra va dat 90% ttic 1a van con 10 % hop dong khong dam bao ding
han . Bén nim 2005 thi giam manh va chi dap tng duoc 84,63 % hop dong 13
dung han giam so véi chi tiéu 90% 1a 5,37 % diéu d6 ciing c6 nghia 1a ty 18
hop dong khong dung han 1a 15,37 % .

+ Thoi gian xur 1y sy ¢ trong ndm 2004 d3 vuot muc ké hoach va kha
nang xir 1y sy ¢d chi trong 0,5 gid anh gap ddi so voi ké hoach 1a 1 gio . Pén
nam 2005 thi hoi gian xtr 1y sy ¢b con nhanh hon va chi mat 0,29 gio dé xu ly

+ Thoi gian hoat dong t6t trong nam 2004 thi thoi gian nay vuot muc ké
hoach va dat 99,97 % trong tong thoi gian hoat dong vuot mirc ké hoach 1a
99% . Dén nam 2005 thi van ting nhung khong dang ké ma chi dat 99,4% so
v6i ké hoach 1 99%.

3.2. Cdc hanh dgng khdic phuc phong ngira
Céac hanh dong khic phuc phong ngira ctia nim 2004 va 2005 duoc thé hién

trong bang sau:

| Ténesbdo |SOngdy thyc hién TB
Téng s6 £ dbi v6i coc NX/NC d6
TT Hang muc dong dong
2004 | 2005 | 2004 | 2005 2004 2005
1 |Coc NC/NX tudénh | 12 12 12 12 20 30
216 nd1 b cua FPT
trong ky
2 |Cdéc NC/NX tur danh 1 15 1 10 30 18
g16 ctia bon ngoai
trong ky
3 |Céc NC/NX ciinton | O 4 0 4 20
dong tur ky trudce
4 |Coéc NC/NX khoc 0 0 0 0
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| Téneséde | SOngay thuc hién TB
Tong s6 & do1 véi coc NX/NC do
TT Hang myc dong déng
2004 | 2005 | 2004 | 2005 | 2004 2005
Téng hop: 13 | 27 13 22 26

Qua bang sb liéu trén ta thdy cac NX/ NC tir danh gia noi bo cta FPT
khong cao va dugc khic phuc hét trong ky , nim 2004 ciing nhu nim 2005 ¢6
tong s6 12 NX/NC va khac phuc dong hét . Nhung sé ngay thuc hién trung
binh nam 2004 chi 20 ngay nhung dén nam 2005 thi da ting Ién téi 30 ngay

Céc NX/NC tur danh gia , gidm sat tor bén ngoai trong ndm 2004 chi phat
sinh co 1 NX/NC va dugc khic phuc hét nhung thoi gian khac phuc lai rat dai
d6 1a 30 ngay . Nhung dén nim 2005 thi phat sinh 14 NX/NC va chi kahc
phuc dugc 10 NX/NC nhung thoi gian khic phuc twong d6i nhanh 18 ngay.
Nhin chung thi cic hanh dong khic phuc phong ngira twong doi tot .

3.3. Cdc phdn hoi va khiéu nai ciu khdach hang

a. Coc phan hoi va khiéu nai ctia khoch hang va két qua xu 1y trong nam 2004
(ké ca coc phan nan ndi bo) duoc tong hop lai nhu sau :
Nguyon nhén chii yéu ciia céc khidu nai:

Bi mat mat khau truy cap Internet: Hién tuong nay trong nam 2003 tuy do
giam nhiéu nhung vin xay ra mot s6 truong hop. Nguyén nhan cua hién
tuong nay 1a do ¢6 mot chuong tronh Trojan thuong trii trong may tinh cua
khach hang.

Quan 1y mat khau truy cap khung tét: Hién twong nay thuong dién ra &
cac co quan, cong ty dan dén nhiéu ngudi biét mat khau, cho ngudi ngoai
cong ty st dung dan dén cude phi sir dung ting vot.

Giai thich cac chinh sach khuyén mai chua rir rang d6 dan dén c6 trudong
hop khach hang thiac méc vé chinh sach khuyén méi.

Thé Internet card va Internet phone méi ding 01 1an d6 khung sir dung

dugc. Nguyén nhan 1a khach hang khong dé y dén thoi han st dung cua the.
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. Sédiu | Séphot | Sédéxir| Séten | SOYOU
TT Loai Q sinh Iy d cau
Y y M | KpPN
1 | Thanh toan cudc 89 89 0
phi
2 | Tang cudce 89 89 0
3 | Thoi d6 phuc 0 0 0
vu, duong
truyén
4 | Tong hop 89 89 0
5 | Cap bd phan 89 89 0
6 | Cap cung ty/CN 0 0 0

Danh gia su hai ling cuaa khoch hang nam 2004

Panh gia cua khach hang vé chat luong dich vu trién khai:
+ 98% khoch hang hai lling véi thoi do phuc vu cua nhan vién
+99% khoch hang hai ling voi chit lugng dudng truyén

Danh gia cua khach hang vé chat luong dich vu ho tro:
+93% khoch hang hai liing vé théi d6 phuc vu cling nhu tién d6 hd trg
ctia nhon vion
+ 96% khoch hang hai liing v6i chat luong va toc do dudng truyén sau

khi nhan duoc hd tro.

b. Coc phan hoi va khiéu nai ctia khoch hang va két qua xir 1y trong nim 2005

(ké ca coc phan nan ndi bo) dugce tong hop lai nhu sau :

KET QUA XU LY PHAN HOI Va KHIEU NAI KHOCH HaNG

L oai S6 dau | S6 phot | S6 dé S6 ton S6 you cdu
oai .
T ' ky sinh xu ly dong KPPN

K thuat 35| 35 0
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L oui S6 dau | Sophét | S6dé | Soton | S you cau
odi
TT ' ky sinh Xtk Iy dong KPPN
Cudc phi 34| 34 0
2
Khoc 20| 20 0
3
Téng hop 89 | 89 0
4
Cép 89 | 89 0
5 | bd phan
Cép 0 0 0
6 | cungty/CN

Céc khiéu nai vé ky thuat lién quan phan 16n dén chét luong dudng truyén
(dut day, may khach hang co virus...), gy ra viéc khach hang két n6éi mang
kho khan.

C6 mot so truong hop khi€u nai vé viéc trién khai dich vu cham.

Khiéu nai vé cudc phi lién quan mot phan dén viéc khach hang chuyén d6i
dich vu nhung chua lam thanh 1y dut diém dich vu truée (mac du do duoc

huéng dan).

Danh gia sy hai liing cia khoch hang

Con sb khoch hang hai ling & mirc 89.6%. Tuy nhion, voi tdnh hdnh cung
dang vuot qua cau nhu hién nay, con sb nay ciing khong phan anh duogc thuc
trang thai do danh gia cta khach hang d6i véi cong ty.

S6 luong cudc goi dén Call Center (chi tinh cudc goi dén ban hd trg) mdi dap
g duoc vé chit luong tra 10, tu vin cho khach hang, nhung chua dap tng

duoc s6 cudc goi dén duoc phuc dap. Hién nay, ty 1€ cudc goi dugc dap ung
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méi 6 muc 83.6% trén téng cudc goi dén ban ho tro.
Pé tang chat luong va 1am cho khach hang hai ling voi dich vu ctia mdnh,
cung ty can nang cip hé thong va ting ngudn nhan luc dap Gmg yéu ciu cia
khach hang & moi bd phan: hd tro gian tiép, ho tro truc tiép, trién khai, xtr Iy
khiéu nai khoch hang.
c. Téng hop nhitng danh gia phan hoi ctia khach hang

Chét luong duong truyén sau khi hd trg dich vu

4%

O Kém hon
B Tré lai binh thwong
O Tét hon

Téc do két ndi ra Internet (vi du: www.yahoo.com)

22%

33%

O Cham
B Binh thwong
O Nhanh

45%

Su hai liing véi thoi @ phuc vu ctia nhan vién ho tro ctia Cong ty FPT
khong?

4%

39% O Khdng hai long
B Chép nhan dwoc

0O Hai long

Thung tin ADSL ctia FPT duoc biét thung qua honh thuc
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2% O Qua ngwoi quen

B Quanhan vién tiép thi
0O Bao chi

O Email

B Website

14% 20% B Hinh thirc khac

1V. PANH GIA CHUNG VE CHAT LU’O'NG CUNG CAP DICH VU INTERNET
CUA CONG TY FPT

1.13. 1. Nhirng Igé't qua chat lugng da dat dugc

To chirc dwoc hé thong tai liéu chat lwong:

Pam bao dap tng dugc yéu cau hoat dong cua Cong ty, TCN cua
B6 BCVT.

CAu trac tai lidu dé tiép can, d& phd bién, va c6 tinh mo (do dic thu
hoat dong kinh doanh ctia FOX da dang hoa dich vu).

Puwa cac hoat dong ctia cac ban chirc nang vao né nep:

Toan bd hoat dong cac ban chuc nang déu di vao qui ct: tir chd rat
thiéu (hau nhu khong co) dén day du ho so, thuc hién dung qui dinh
cua Cong ty nhu Hanh chinh, Thuong hiéu, Téng hoi, Truyén thong.

Kiém soét tron hé thong qui tronh Internet chit ché:

Kiém soot viéc thuc hién tam ung va quyét toan vat tu chat ché
nham gidi han va giam thiéu thoi gian vat tu trdi noi.

Céc sai soOt cua cac bd phan lién quan trong hoat dong Kinh doanh,
Trién khai, HO tro déu dugc kiém tra dé ¢6 hanh dong khéc phuc va
phiing ngtra 1ap lai.

Toan bd coc khiéu nai cua khach hang lién quan dén chat luong
phuc vu nhu trién khai cham, hd trg cham déu duoc xir Iy ngay lap
tirc.

Ra soat cac bao gia ciing nhu to roi quang ba dich vu tai dau mdi

thiét ké va in an ddm bao khong c6 sai sot.
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. 1.14. 2. Nhirng van dé chat lugng con ton tai .
Chat lwgng dich vu:

Tinh on dinh cua dudong truyén xDSL (bao gdm khach hang ADSL va
mot s6 khach hang cia TEL) khong cao dan dén sy khong hai liing, chdm
thanh todn cudc phi va huy hop dong.

Tbc dod truy nhap vao trang web cham, dac biét 1a s6 mau thir ¢6 toc d6 cham
déu roi vao phép thir truy nhap trang chit www.fpt.vn.

Chit lwong phuc vu:

Cham tré trong tién do trién khai do ning lyc quan 1y va ddc thuc tién
do cua can bo quan 1y bo phan Trién khai xDSL ciin kom va do ha tﬁng luun
trong tonh trang khung da nang luc dap ung.

Cham tré trong tién d6 hd trg do thiéu nhan su.

Qua tai trong hoat dong ho tro tra 101 khach hang tai Call Center do
thiéu nhan luc, hé théng gip 16i nén su ¢ xuét hién & hang loat khach hang,
tong dai khi chuyén sang s Viettel hay gap truc tric (khach hang goi dén bi
béo ban).

Kiém soét thi cung l6ng léo:

Céc kiém soat vién khong hoan thanh nhiém vu da bo qua céc truong
hop kiém tra thay dau hiéu c6 vi pham. Doi khi hoat dong kiém soat chi mang
tinh hinh thirc va mang nhiéu tinh chi quan , cac kiém soat vién chi lam viéc
cha yéu trén ban gidy cht khong thyc su tim hiéu va thong qua qua trinh .

3. Nhitng van dé dat ra ddi voi chat luong dich vu Internet.

Qua nhiing phan tich trén ta thiy chat lugng cung cp dich vu Internet cua
Cong ty da dugc cai tién nhiéu va co uy tin trén thi trudng cung cap dich vu
Internet trong nudc . Nhung dé thuc hién chién luoc phat trién dich vu
Internet cia Cong ty dén nam 2010 tré thanh nha cung cap dich Internet hang
dau Viét Nam va mot trong sb tO bao dién tir thude top 500 trén toan thé giol
thi ban 1anh dao Cong ty con nhiéu viéc dé lam nham nang cao chat luong
dich vu Internet va c6 duoc uy tin trén toan thé gidi . Pé thuc hién dugc didu
d6 Cong ty can:

- Xay dung cho bo phan cung cip dich vu Internet mot chinh sach chat
luong cu thé cho tung hoat dong . Trong do can cha trong dén hoat dong dam

bao hoat dong mang . Chinh sach chét lugng duoc coi 1a con dudng dan dat
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doanh nghi¢p tién tGi su thanh cong , duoc xem nhu la con mét cua doanh
nghiép , tao cho moi thanh vién c6 nhan thic dang dan vé chéat luong san
pham cung phan ddu vi myc dich chung cau doanh nghiép . Mt khac né 1a
cdn cu canh tranh trong viéc ky két cac hop dong kinh té Nhung hién nay
chinh sach chét luong dich vu Internet chi mang tinh chét tip trung vao nhiing
haot dong chu yéu va con nhiéu hoat dong khac cua hoat dong cung cép dich
vu chua c6 chinh sach chat luong cu thé nhu hoat dong tong hop thong tin
khach hang , hay hd tro khach hang, cung cap duong truyén ADSL ...

- PBao tao va dao tao lai cho can by nhan vién trong Cong ty nhan thuc vé
chét lugng va dao tao nang cao doi ngli quan tri mang va doi1 ngii tiép thi vé
dich vu Internet .

- Thiét 1ap cac nhoém chat lwong . Nhom chét luong c6 vai trd quan trong
trong viéc thuc hién cac muc tiéu chit luong va giai quyét nhitng van dé chat
luong phat sinh , & d6 cac y kién dua ra va duoc tap hop lai va tir d6 phat huy
tinh than tap thé .

- T6 chtrc mang ludi thu thap va xu 1y ¥ kién dénh gia va khiéu nai cia
khach hang . Nhitng ¥ kién cta khach hang c6 vai trd quan trong gitip Cong ty
khic phuc va phong ngira cac 161 c6 thé xay ra d6i véi cac du an cung cap
dich vu hay qua trinh trién khai dich vu , va dong thoi rt ra duoc nhiing kinh
nghiém quy bau .

- Quan 1y tot chi phi chat lugng . Chi phi chat lugng phan anh nhiing chi phi
pht hop nhim ning cao chét lugng dich vu Internet déng thoi ciing cho thay
cac khoan chi phi khéng phu hop phat sinh nhiéu hay it va no chi cho céc
thanh vién trong Cong ty thay duoc can phai giam thiéu cdc khoan chi phi
nao.

- Nang cao hiéu luc cta hé théng quan 1y chit luong ISO 9001 : 2000. Ngoai
ra Cong ty ciing can phai to chtrc quan Iy mot cach c6 hiéu qua , 1ap ké hoach
chi tiét cho cac qua trinh cung cap dich vu Internet ciing nhu qua trinh nghién
ctru va phat trién thi truong . Dé Cong ty co thé st dung cac nguodn luc co
hiéu qua , tranh su lang phi nguon luc ...

- Lap ké hoach ddi méi cong nghé dé dam bao hoat dong mang ngay mot tdt

hon va ngan ngura dugc cac su co c6 thé xay ra. Pac biét chi y dén van dé ky
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thuat trong qua trinh trién khai lap dat duong truyén ADSL dam bao ngay
cang tang tinh dung han trong viéc trién khai duong truyén ADSL . Cho nén
ccan quan tAm dén nhan té quan 1y trong qua trinh trién khai nham ning cao

chat luong quan 1y dé dam bao ding tién do.
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IV.CHUONG III

V. MOT SO GIAI PHAP CHU YEU NHAM NANG CAO CHAT
LUQNG

VI. CUNG CAP DICH VU INTERNET TAI CONG TY FPT

1. MUC TIEU CHAT LUO'NG PEN NAM 2010.

Dé tré thanh nha cung cép dich vu hang dau & Viét Nam vao nam 2010 ,
ban lanh dao Cong ty FPT da ra muc tiéu chét luong cho minh . Muc tiéu chét
luong duogc thé hién théng qua bang sau :

Muc tiéu chat lwgng nim 2010

T Chi Tiéu banh Gia bv Nam Nam

T Tinh 2006 2010

1 | Thoi gian mang hoat dong tot % >= 05 99.5

2 | Thoi gian xir 1y su co Gio <=1 | <=0.6

3 | Ty 1é trién khai diing han / Tong s6 khach % >=85 | >=90
hang ADSL

4 | Ty 1& khao sat dung han/ tong so khach % >=90 >=05
hang ADSL

5 | Ty 1& ho trg diing han % >= 90 >=08
Ty 1€ sai sot % 1 0.5

II. PHPONG HFO'NG NANG CAO CHAT LU’O'NG DICH VU INTERNET CUA
CONG TY FPT

Pé thuc hién muc tiéu chat luong dat ra , Cong ty FPT cling dat ra mdt $6
phuong huéng nahm nang cao chat lugng cung cap dich vu Internet ctia Cong
ty :

- Tang cuong cong tac dao tao nguén nhan luc , dac biét la cac can bo

quan tri mang va doi ngii thiét ké Website.
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- Nang cao hiéu luc cta hé thong quan 1y chat luong .

- Tién hanh thu hdi phan 4nh ctia khach hang va sy hai 10ng va nhiing khiéu
nai thic mic cua khach hang dbi voi dich vu Internet ctia Cong ty va thai do

phuc vu cua cac can bg cung cap dich vu .

- Tang cuong hoat dong nghién curu thi truong va dua ra nhitng giai phap
chinh sach cung cip dich vu nham théa man nhu cau ngdy cang cao cta khach
hang

- Tang cudng hoat dong danh gia va kiém soat qua trinh thyc hién hop dong

va trién khai dich vu

- Thuc hién thiét 1ap cac chinh sach chét luong cu thé cho tung hoat dong
clia qua trinh cung cap dich vu , tir nghién ctu thi truong, Marketing dén ky
két hgp dong dén trién khai.

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

I1I. MOT SO GIAI PHAP CHU YEU NHAM NANG CAO CHAT LUO'NG CUNG
CAP DICH VU VA VIEN THONG TAI CONG TY FPT.

Cong ty tham gia vao haot dong cung cap dich vu Internet chi méi duogc 8
nam ké tir ndm 1997 . Trong khoang thdi gian ngan d6 cong ty da khong
ngimg cb gang vuon 1én va dat duoc nhitg két qua nhu hién nay .Trong qua
trinh nghién ctrc thuc té tai Cong ty, em xin dugc néu ra nhiing giai phap
nhim ning cao chét luong dich vu dé Cong ty dat duoc nhiing két qua mong
mudn trong tuwong lai.

1.1. 1. Giai phap 1 : Xay dung chinh sach chat luvgng cho tirng
hoat dong cung cap dich vu va chi trong dén hoat dong dam bao hoat
dong cia mang.

Chinh sach chat luong c6 vai tro cuc ky quan trong dbi véi mdi doanh
nghiép . N6 dugc coi la con duong dan dit moi thanh vién trong doanh nghiép
nhén thic duge tam quan trong cua cong vi¢c ma minh dang thuc hi¢n , théy
dugc trach nhiém cta minh d6i véi nguoi tiéu dung 1a khach hang st dung
dich vu , d6i v6i xa hoi va ddi véi doanh nghiép . Chinh sach chét luong
khuyén khich moi ngudi ¢6 ging hét strc minh vi muc tiéu chat luong chung

ctia doanh nghiép .
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Bén canh d6 chinh sich chat luong con 1a mdt cong cu canh tranh cua
doanh nghiép . Mot doanh nghiép muén ky két dugc cac hop dong kinh té véi
khach hang , cac ddi tac ... Thi doanh nghiép doc phai c6 chinh sach chat
lugng . Khong phai ngiu nhién ma chinh sach chat lugng lai 1a mét trong

nhimg yéu t6 trong Hé thong quan 1y chét lugng ISO 9001: 2001.
1. Co' sé thuc tién .

Trong Coéng ty hién nay tuy hoat dong cung cip dich vu Internet da co
chinh sach chat lugng cua riéng minh nhung lai khong duoc cu thé & cac
khau, cac hoat dong hay & céc quy trinh cu thé . Pé tat dam bao hoat dong
kinh doanh ctia dich vu Internet thi do1 hoi cadc hot dong khac cling phai co
chinh sach chat lugng riéng cho timg hoat dong va duoc xay dung dua trén
chinh sach chat luong chung cia hoat dong cung cép dich vu . Pay la giai
phap quan trong mang tinh chat 1au dai vi s& tao mot nhan thirc chung thong
nhat cho tt ca cic hoat dong ct tit ca can bd nhan vién trong Cong ty tir d6

huéng ho ti dap Gmg nhiing yéu cau ciia khach hang.
2. Ngi dung gidi phap .
Pé xay dung chinh sach chat lugng cho ting hoat dong cung cap dich vu

Internet can phai thuc hién qua cac budce sau :
1 Nam duoc ¥ kién ctia khach hang :

Pé thu duoc y kién danh gia ciia khach hang vé chat lugng cung cap dich
vy, Cong ty can thanh 1ap mot nhom chuyén trach hoac co thé giao cho bd
phan Marketing thu hdi nhimg danh gia ctia khach hang . Cong viéc diéu tra
c6 thé tién hanh bang phong van truc tiép rdi ghi chép lai , thu gui , qua bao
haoc tap chi , trén cac phuong tién thong tin dai chiing khac theo mot mau
diéu tra thong nhat do Cong ty tu 1ap . Khi lap miu diéu tra can luu ¥ téi cau
hoi va cé thuat nglr dugc st dung . Cac cau hoi can don gian , d& hiéu va céc
thuat ngit can dugc hiéu mot cach théng nhat . Va luu ¥ néu ddi tuong diéu tra
1a ngudi nude ngoai thi can phai dich ra thir tiéng thong dung nhat do 1a tiéng

Anh . Va can phai dua ra ké hoach vé chi phi cho hoat dong diéu tra mot cach
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cu thé dé dé ra nhitng hoat dong va quy mo diéu tra dé tranh sy lang phi va

qué ton kém.

Sau khi di ¢6 mau diéu tra , tién hanh ddo tao trong thdi han 1 ngay cho céac
diéu tra vién dé ho hiéu vé thong tin can thu nhap va giai thich cho ddi tuong
diéu tra khi ho khong hiéu rd cAu hoi . Va can tinh cu thé chi phi dao tao (

diéu nay phu thudc vao quy mé ctia hoat dong diéu tra)

Khi dio tao xong thi tién hanh diéu tra . cong viéc diéu tra phai duoc tién
hanh trong thoi ky cu thé . Can luu ¥ khi tién hanh diéu tra qua thu hoic qua
bao chi thi can phai giai thich rd vé muc dich caa cudc diéu tra , cac cau hoi ,

thuat ngit , thoi gian thu lai phiéu diéu tra va dia diém thu lai phiéu diéu tra .
"] So sanh v6i doi thii canh tranh :

Qua két qua phan tich cia cudc diéu tra lay ¥ kién cua khach hang cung véi
viéc danh gia cong tic quan ly chat luong va quan 1y chung cua Cong ty va
cac dbi thi canh tranh nhu : VNPT, Viettel, Saigon Postel, Hanoi telecom,
Vién thong hang hai ... Nhom tién hanh s& phan tich va so sanh chét lugng
san pham dich vu Internet , cong tac quan 1y chat lugng va quan 1y chung cia

cong ty ddi véi chat luong cua cac ddi thii canh tranh .

[1 Ty danh gia trinh do chat luong dich vu , quan ly chit luong va

quan 1y chung cuia Cong ty

Thong qua viéc so sanh véi ca d6i thu canh tranh Cong ty s& thdy dugc
nhimg diém hon va nhimg diém yéu kém so véi d6i tha chang han nhu tinh
dung han , chat luong dudng truyén , chinh sach dich vu cung cap ... véi
nhimg diém yéu kém hon can phai tap trung vao viéc xac dinh nhitng nguyén

nhan gay ra va tir d6 dua ra hudng giai quyét .
1 Tim kiém co hoi phét trién cac diém manh hién ¢6 va ti€ém nang

Khi danh gia dugc trinh d§ ctia ban than cong ty cung vo6i viéc so sanh voi
cac ddi thu cah tranh , Cong ty s& phén tich dé tim kiém co hoi phat trién cac
diém manh hién c6 va cac tiém nang trong bdi canh c6 bién c¢b vé moi trudng
kinh doanh , phap 1y ...

1 Pua ra tim nhin trong 5 nim hay 10 nim
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Ban linh dao ctia cong ty can dua ra tAm nhin chung vé bdi canh phat trién
ctia Cong ty ciing nhu su phat trién cta con nghé thong tin va cong nghé vién
thong , kinh té khu vuc va kinh té thé giéi & mic d6 nio trong khoang thoi
gian d6 c6 chiu tac dong cua cudc khung hoang kinh té hay tai chinh khong .

1 Y db phat trién ctia Cong ty néi chung va chat luong noi riéng

Ban lanh dao Cong ty da dua ra y 6 cau Cong ty 1a dén nim 2010 cong ty
tré thanh Cong ty cung cap dich vu Internet hang dau Viét Nam , va ban lanh

dao ciing phai dua ra y do vé chét luong.

Sau khi cac cong viéc da dugc hoan tat , Ban lanh dao Cong ty cung véi
nhitng ngudi chuyén trach s& hop dé dua ra nhitg dinh hudng co ban vé chat
luong . Trén co sé d6 s& dua ra chinh sach chat lugng cho timg hoat dong
trong qua trinh cung cap dich vu .

3. Hiéu qua cua gidai phap

Véi chinh sach chét luong duoc thiét 1ap cing véi nhitng dinh hudng va
giai phap thuc hién chinh sach chét lugng , moi thanh vién trong bd phan s&
c6 duoc su thong nhat vé chién luoc chat lugng cua Cong ty , thay duoc
nhitng yéu cau cua khach hang mong doi ¢ dich vu Internet do Céng ty cung
cép tor do tao cho ho y thuc , trach nhiém ddi v6i khach hang , xa hoi , va
Cong ty . Thay dugc tuong lai cia cia minh do d6 ho s& ¢6 gang hét minh dé
thuc hién chién luoc chét luong ciia Cong ty .

4. Diéu kién thwce hién gidi phdp
Cong ty can 1ap ké hoach cuy thé vé thoi gian thyc hién timg cong viée va
tho1 gian hoan thanh .

Can lya chon nhiing nguoi ¢6 nang luc , hiéu biét vé chat luong cung cap
dich vu Internet trong s thanh vién ctia cong ty dé thuc hién .

Nhom diéu tra can dugc cung cip cac phuong tién di lai phuc vu cho viée di
lai va cac thiét bi can thiét dé phan tich , x{r Iy cac y kién ctia khach hang thu

duoc .
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Can phai c¢6 ngudn tai chinh nhat dinh dé cong viéc dugc tién hanh thuong
xuyén lién tuc ma khong bi gidn doan .
1.2. Giai phap 2: Tang cudng cong tac dao tao nhan thirc vé chat

lugng ctia CBNV va dao tao nang cao trinh d6 ctia chuyén gia thiét ké
Website va can bo quan tri mang .

1. Co so'ly lugn

Con nguoi 1a cha thé ctia moi qua trinh kinh t& x3 hoi . Pao tao va boi
dudng cho ngudi lao dong 1a co s& thyuc hién chién lugc phat huy nhan t6 con
ngudi . Piéu nay sé lam ting kha ning canh tranh ctia Cong ty . San pham
dich vu Internet khong chi 1a duoc cAu thanh tir chinh sach dich vu ma nguoi
trién khai cling nhu thuc hién dua dich vu do dén vé&i khach hang cling dong
vai tr0 quan trong quyét dinh chat luong ciing nhu két qua kinh doanh cua
Cong ty . Vi viy 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 nghiép , su hiéu biét va nim bit tAm 1y khach hang cua cac can bo
truc tiép hay gian tiép tham gia cung cap dich vu , dic biét 1a chuyén gia thiét

ké Website cling nhu quan tri mang .

Trong doanh nghiép , chat luong cac can bd quan tri mang ciing nhu
chuyén gia thiét ké Website dong vai tro quan trong tac dong truc tiép dén
chat lugng cung cép dich vu Internet. Do vay vi¢c dao tao va nang cao chét
luong do1 ngili can bd cong nhan vién phai duogc thyc hién lién tuc . Viéc dao
tao phai duoc tién hanh trén co s nhu cau cua thi trudng , su phat trién cong

nghé thong tin va chién lugc phat trién ctia Cong ty .
2. Co s¢ thuc tién

Trong qué trinh cung cip dich vu thi d6i ngii nhan vién duoc xem 1a linh
hon cua dich vu cung cép , ddc biét thé hién rd nhat 1a can bo thiét ké Website
va can bd quan tri mang. Tuy rang hai lyc luong ndy trong Cong ty déu co
trinh d§ Pai Hoc . Nhung v&i sy phat trién manh mé& cua cong nghé thong tin

doi hoi van dé kién thirc phai thuong xuyén duoc cap nhat .

Luc luong lao dong hién nay & Cong ty phan 16n 13 CBNV tré c6 ning

dong , nhi¢t tinh dugc dao tao bai ban song thiéu kinh nghiém thuc té .




[PE CUGNG CHUONG TRINH PAI HOC]

Xuit phat ttir Iy do trén Cong ty can phai dao tao nang cao nhan thuc vé
chat luong cho CBNV va ning cao trinh do cho nhan vién thiét ké trang Web
va nhén vién quan tri mang
3. Noi dung cua gidi phap

1 Pbi tuong dao tao :

- Can by quan ly

- Cac chuyén gia quan tri mang va thiét ké Website

- Can bo tré chua dap ung duoc yéu ciu cong viée

- Pao tao cac can bd nhan vién trong toan cong ty vé hé thong quan
Iy chat lugng

1 Noi dung dao tao :

- Pao tao trang bj kién thirc vé& quan 1y chat lugng , cac phuong phap
quan 1y chat luong va sir dung con cu théng ké trong quan 1y chat luong

- Pio tao nang cao trinh d6 cac chuyén gia thiét ké trang web va céac
can b0 quan tri mang . Pac biét dao tao vé hé théng bdo mat thong tin , tiép
thu cac cong nghé méi ...

- Pao tao va kiahc phuc phong ngira . Sau mdi hop dong trién khai
Cong ty nén t6 chuc dbc rat kinh nghiém , tim ra nhiing han ché , nhirng kho
khan trong qua trinh trién khai cung cap dich vu . C6 thé to chirc theo quy mo
nhé ( Nhom ) hodc ¢ thé to chirc theo quy mé 16n tiy vao tinh phire tap va
quy md cua hop ddng trién khai.

- Pao tao theo chién luoc cua Cong ty . Cong ty can cd mot chién
lugc ké hoach hao ngué)n nhan lyc trong 5 hay 10 nam nham muc tiéu thich
mg voi cuong do canh tranh ngay cang cao va nhu ciu ting trudng , phat
trién cua Cong ty trong tuong lai . K& hoach hoa nguén nhan lyc s& dup cho
cong ty nam bét duoc trinh do hoc vén , trinh d6 chuyén mém cua tirng nguoi
, cac tiém nang can khai thac dé co thé nang cao chét lugng dich vu .

1 Hinh thirc dao tao
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- Cac CBNV duoc dao tao vé kién thirc chit luong s€ dugc dao tao

dinh ky 6 thang mot lan trong thoi han 2 ngay
- Pbi voi CBNV duoc dao tao nha thic vé chat luong :

+ Pao tao tai chd do trudng phong chit luong cua Cong ty (
EQA) hodc mot ngudi ¢ kinh nghiém hay thué chuyén gia dao tao chat luong
dao tao tai Cong ty . Viéc dao tao tai chd s& gitip cac hoc vién c6 thé vira hoc

vira 1am va van dung ngay 1y thuyét vira hoc vao thuc té .

+ Két hop dao tao chét lugng , tién hanh dao tao ho tai truong .
Hinh thtrc nay nén dugc két hop giita hoac 1y thuyét v4i thuc hanh c6 nghia 1a
hoc mot thoi gian tai truong sau do tro vé cong ty thuc hanh mot thoi gian roi

lai quay tré lai truong hoc tiép.
+ T6 chtrc cac cudc thi tim hi€u vé chat lugng.
- P61 v6i cac can bo thict ke trang web va can by quan tri mang :

+ Guri dén hoc tap trung tai trung tdm dao tao quan tri mang va
thiét k& va co thé tham gia vao ddo tao 1ap trinh vién quoc té APTECH cua
Congty .

+ Gui dén cac truong dao tao nudce ngoai

+ T chire cho di hoc va 14y chimg chi vé bao mat thong tin va

bao mat hé théng.
4.Hiéu qua cua giai phap

Véi giai phap trén CBNV trong cong ty s& duoc nang cao ca vé sd luong
va chét luong . Nhén thirc cia cac can bd quan 1y chit lugng va nhitng thanh
vién khéc trong Cong ty vé chat luong dugc nang cao > trinh d6 chuyén mén
quan tri mang va thiét ké Web duoc ning cao lam cho chat lugng cung cép
dich vu dugc dam bao , giam thié cac sai sot cling nhu gai quyét su ¢6 nhanh
chong hon .

Mit khac khong ngung nang cao trinh d§ chuyén moém s& gitip cac quan tri
vién va lap trinh vién mdi vao lam cé thé nhanh chénh dam nhén dugc cong

viéc cia minh.
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5. Diéu kign thwe hién gidi phdp
Cong ty can lap ké hoach cu thé trén co sé danh gia , phan loai ngudn luc

lao dong , déng thoi chuén bi cac nguén luc can thiét cho cong tac dao tao
Thudng xuyén kiém tra danh gia chét luong cong tac dao tao .
Do1 héi phai ¢6 sy tham gia cua moi thanh vién trong Cong ty .
C6 ngudn kinh phi cho cac hoc vién di hoc .

That cong bang khach quan trong viéc lya chon cac hoc vién va cong khai

vi sao lai chon .

Céc hoc vién dugc ctr di hoc phai ¢ tinh than ham hoc , cd gang tim toi dé
c6 nhiing kién thirc méi dé dam nhiém cong viéc tot hon .
1.3. Giai phap 3: Thiét Iap nhém chat lugng.
1. Co so Iy luan.

Nhom chét luong dugce ra doi tai Nhat Ban vao nam 1962 va da mang
lai nhitng thanh qua to 16n cho nguoi Nhat. Ké tir d6 nhom chat luong da
duogc rat nhiéu cac tap doan kinh té trén thé giéi ciing nhu nhiéu nudc van
dung. Hoat dong ctia nhom chéat lwong mang tinh chat chit tap thé, & do
moi ngudi cung nhau dua ra ¥ kién, ciing nhau giai quyét va tap hop lai

thanh mot giai phap tot nhat cho van dé chét luong.

Mit khac trong qua trinh cung cap dich vu Internet thi c6 nhiéu ca nhan
thuc hién nhitng hop dong khac nhau do dé giir cac thanh vién khong co
su hoi y chia sé kinh nghiém ciing nhu trinh bay cac y kién , giai phap. Chi
khi xay ra su ¢ thi trudng bd phan hay ngudi quan 1y can bd d6 méi tham
gia vao qua trinh cung cap dich vu hay trién khai cung nhu trong qua trinh
marketing.

2. Co s¢ thuc tién

Hién nay bo phan cung cép dich vu Internet cua cong ty cé trén 1245
CBNV, mdi ngudi dam nhiém nhiing cong viéc khac nhau, ho khong trao

d6i v kién hay cing 1am viéc voi nhau trir khi ho gip van dé. Hoat dong
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ctia mdi phong ban ciing hoan toan tach biét nhau va khong c6 su tham gia

gop y gitra cac phong ban véi nhau.

Vi cac 1y do trén ma bd cong ty can thiét phai 1p cic nhom chét luong.
Nhom chat luong s& gitip cac thanh vién trong cong ty thuc hién cong viée
t6t hon dong thoi cling giam thoi gian khic phuc cua duy an.

3. Noi dung cua gidi phap
Thu hit sw tham gia ciia moi ngwoi: Viée 1lam dau tién khi xdy dung
nhom chét luong 1a thu hit sy tham gia cia moi ngudi trong cong ty trén
tinh than tu giac khong cudng ép. Trudng cac phong ban trong cong ty s&
chiu trach nhiém thu hut, 16i cuén moi ngudi trong phong ban minh phu
trach tham gia vao viéc thiét 1ap nhom chat lugng, thong qua phd bién cho
thay duoc nhitng loi ich co thé dat duoc khi nhom chit luong dugc thanh

12p va c6 su tham gia cua ho.

Phan nhém: Sau khi thu hit duge sy tham gia ciia moi nguoi sé tién
hanh phan nhom. Mdi nguoi s& dugc phat mot phiéu diang ky va ho s&
dang ky vao nhom ma ho cam thay thich tha va ¢ ich cho ho trong cong
viéc. Nguoi trong nhém cé thé 1a ngudi trong ciing phong ban, cing thuc
hién mot cong viéc, hay bao gdm nhimg ngiroi thude cac phong ban khéc
nhau, thyc hién cac cong viéc khac nhau, mién sao ho cam théy thich tha
khi tham gia vao hoat dong ctua nhom. S6 luong ngudi trong nhom co thé

tir 4 dén 6 nguoi.

Bau nhém trudng: Céc thanh vién trong mdi nhom s& tién hanh bau
nguoi dung dau nhom. Nhom trudng phai 1a ngirdi c6 ning lyc lanh dao

nhom hoac dugc moi nguoi trong nhom tin nhi¢m.

Bau thw ky: Sau khi cac nhom duge thiét 1ap, cac thanh vién cia cac
nhom s& bau mot ngudi lam thu ky. Thu ky s& 1a ngudi ghi chép lai noi
dung cta cudc hop khi c6 cac nhom cung tham gia dé giai quyét van dé vé
chat luong hay hoach dinh cong tac chit lugng khi can c6 su tham gia cua
cac nhom khac nhau.
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Trién khai nhém: Sau khi cc cong viéc trén hoan thanh, nhom chat
luong s& di vao hoat dong. Méi dau cé thé ngay nao cling hop nhom sau
d6 co thé vai ba ngay hop mot 1an va khi nhom d3 di vao né nép thi sb lan
hop tt nhat 1a 2 14n trong mot thang. Thoi gian hop duoc tién hanh ngoai
gio lam viéc, ¢co thé trude khi 1am viéc, sau khi hét thoi gian lam vi¢c hay
trong gid giai lao. Dbi v6i cac nhom ma sb ngiroi trong nhém cing 1am
viéc v6i nhau hay trong ciing mot phong ban thi s6 1an hop c6 thé it hon.
Thoi gian cho mdi cudc hop ¢ thé kéo dai trong 15 phit, 30 phat hay 1
tiéng.

4. Hiéu qua cua gidi phap:.

Két qua 16n nhat, quan trong nhat do cac nhom chét lwong mang lai 1a
chat luong dich vu Internet ctia cong ty s& dugc bao dam va nang cao do ¥
thure tr nguyén tham gia ctia moi thanh vién, cu thé:

- Moi ngudi trong cong ty s& tu kiém soat, kiém tra chat lugng
cong viéc dugc giao.

- Cong tac kiém soat, kiém tra chat luong dich vu Internet tré thanh
mot cong tac cia toan cdng ty, do vy co tinh hé théng, toan dién va khong
chi 1 phat hién 16i ma con 1a phong ngira.

- Trinh d6 va trach nhiém cta moi ngudi duge ning cao diéu dé
1am cho moi nguoi trong cong ty gan bo véi cong viec. Quan hé gilta moi
nguoi trong cong ty dugc cai thién.

5. Diéu kién thuwce hign gidi phdp

Puogc sy ung ho ctia ban lanh dao cong ty

Moi ngudi trong cong ty cé tinh than ham hoc hoi

Su tham gia ciia moi nguoi 1a ty nguyén khong cudng ép

C6 tro cap cho thoi gian hop

Moi ngudi quyét tim xay dung 1am nén mot tap thé vimg manh.

1.4. Giai phap 4: nang cao hiéu luc cua hé thong quan ly chat lugng
IS0 9001:2001

1. Co so Iy lugn
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Nhu chung ta da biét dé dat dugc chimg chi ISO 9001 cac cong ty phai bo
ra tir 25 dén 30 nghin USD cung véi nd luc cao ciia cac CBNV trong Cong ty
. Nhung khi d3 c¢6 dugc ching chi , cac doanh nghiép phai duy tri va cai tién
hé thong quan 1y chit lugng nhim nang cao hiéu lyc cta hé théng d6 . Pay 1a
yéu cau bat budc cia tiéu chuan ISO 9001: 2001 . Thuc té cho thiy c6 nhiéu
doanh nghiép chi coi ching chi ISO 9001 14 phuong tién dé quang bé cho san
pham va 13 gidy thong hanh dé vao cac thi truong kho tinh vi vay ho ¢ ging
dat dugc chung chi roi bo d6 khéng quan tim xem hé théng quan 1y chat
luong c6 duoc duy tri va cai tién hay khong . Do vay viéc nang cao hiéu luc
ctia hé thong quan 1y chat lugng 13 yéu cau bat budc ciia doanh nghiép néu ho
mudn ning cao chat luong san pham .

2. Co sé thuc tién

Mic du cong ty FPT d3 nha dugc chimg chi ISO 9001:2000 va chuyén dbi
thanh cong sang phién ban 1S09001:2001 nhung hiéu lyc ciia hé thong quan
Iy chat lugng & FPT khong dugc cao . Piéu nay duoc thé hién o:

- Céc tai liéu kho ap dung do viéc xay dung tai lidu d6 kho hiéu, mot sb
tai liéu con mau thuan nhau.
- Chua c6 hé thdng giup tim doc va khai thac cac tai liéu ISO phim

mém mdt cach dé dang va don gian
- Nhan thirc cia CBNV vé ISO con mo ho .
3. Noi dung gidi phap
Pé nang cao hiéu luc hé théng quan 1y chat luong , Cong ty can thyuc hién

cac cong viéc sau :

- Pinh ky 6 thang mot 1an tién hanh dao tao bd sung kién thirc vé quan Iy
chat luong cho moi thanh vién trong Cong ty trong 2 ngdy . Thyc té tai cong
ty chi ¢ trudng cac phong ban méi duoc di bd sung kién thirc vé quan 1y chat
luong . Viée dao tao bod sung kién thirc nay c6 thé thuc hién bang cach dao tao
tap trung cho trudng cac phong ban sau do trudng cac phong ban s€ dao tao

lai cho céc thanh vién trong phong ban minh phu trach.
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- Tong giam dbc can quan tim hon nira toi céng tac quan 1y chét luong cua
Cong ty bang cach dinh ky danh gia lai tinh hiéu qua va hiéu luc cta hé thong
quan 1y chat luong thong qua viéc xem xét hé thong tai lidu co phu hop véi
yéu cau cua tiéu chuén va c6 dugc ap dung ding nhu da viét khong, viéc duy
tri hd so chat lwong va huy bo nhiing tai liéu 151 thoi.

- Nang cao hiéu qua cta hoat dong quan 1y cdu hinh ddy 13 qui trinh hay gip
NC nhat ¢ cong ty. Cong ty can dao tao mot doi ngii can bo chuyén thuc hién
cong viéc quan 1y cau hinh va can c¢6 cac huéng dan cu thé hon nita cho qui
trinh nay. Hién nay cong ty d c6 nhitng hudng din rat cu thé vé quan 1y cau
hinh dugc thé hién trong phan huéng dan cong viéc ciia so tay qui trinh phan
mém nhung mdi bd phan lai chi c6 duy nhat mot quyén so tay do can bo quan
Iy chét lwong truc tiép quan 1y. Do d6 viéc tra ctru thudng khong thuan loi va
gip nhiéu kho khan. Cong ty nén dé cac hudng dan dé tai vi tri trong bo phan
sao cho moi ngudi trong bd phan déu c6 thé tra ciru mot cach thuan loi khi

can thiét.

- Cong ty can viét lai so tay huéng din cong viéc 1ap trinh sao cho dé hiéu va
rd rang hon vi s6 tay hudng din nay bj coi 1a khé hiéu, khong 1d rang dong
thoi can thong nhat cac thuat ngit trong s tay vi cac thuét ngir khong thong
nhat nén doi khi moi ngudi hiéu khong thong nhat.
4. Hiéu qua cua gidai phap
Véi viée nang cao hiéu luc cua hé thdng quan 1y chit luéng s& dam bao dich
vu Internet do cong ty cung cap sé& ludn dap tmg yéu cau cua khach hang, dam
bao cac hoat dong quan 1y chat lugng cua cong ty dugc thong sudt va khong
gap tro ngai khi BVQI tién hanh danh gia lai hé thong quan 1y chat lugng cua
cong ty.
5. Diéu kién thuwce hign gidi phdp
Pé thyc hién giai phap nay nhitng nguoi lanh dao trong cong ty can quan
tam hon nita t&i cong tac quan 1y chét lugng va cé sy cam két cta ho vé

nang cao hiéu luc ctia hé thong quan 1y chét luong. Thuc té cho thay néu
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nhu 1anh dao cong ty khong quan tdm téi cong tac chat luong thi moi
nguoi trong cong ty cling khong quan tam.

1.5. Giai phap 5: T6 chirc mang Iuéi thu thap y kién danh gia va khiéu
nai cia khach hang.

Em dang tim tai liéu dé hoan thanh giai phap nay




