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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài 

Trong những năm gần đây cùng với việc mở cửa hội nhập kinh tế, viễn 

thông Việt Nam đã có những bước thay đổi nhanh chóng và đạt được nhiều 

thành tựu đáng ghi nhận. Bước vào giai đoạn mới, ngành Viên thông không 

chỉ có nhiều cơ hội thuận lợi mà chắc chắn sẽ phải đối mặt với nhiều thách 

thức. Đặc biệt, khi Việt Nam tham gia đầy đủ vào các tổ chức kinh tế thế giới 

và khu vực, phải cạnh tranh với nhiều tập đoàn viễn thông quốc tế với thế 

mạnh về tài chính, công nghệ, kinh nghiệm… ngay ở thị trường Việt Nam thì 

hoạt động kinh doanh của ngành càng trở nên khó khăn hơn. Bối cảnh mới và 

những tác động trên đòi hỏi ngành Viễn thông Việt Nam tiếp tục phải đối mới 

toàn diện, nhất là quan điểm và cách thức phục vụ người tiêu dùng trong và 

ngoài nước. 

Thực tế đã cho thấy, một trong những vấn đề quan trọng quyết định sự 

thắng lợi trong cuộc cạnh tranh trên thị trường viễn thông là chất lượng dịch 

vụ. Tăng cường công tác quản lý chất lượng dịch vụ luôn được các nhà quản 

lý kinh doanh trên mọi lĩnh vực quan tâm. 

Viễn thông Phú Thọ - đơn vị kinh tế trực thuộc Tập đoàn Bưu chính 

Viễn thông Việt Nam có chức năng hoạt động sản xuất kinh doanh, cung cấp 

các dịch vụ viễn thông trên địa bàn tỉnh Phú Thọ. Trong thời gian qua Viễn 

thông Phú Thọ đã có những nỗ lực lớn trong việc nâng cao chất lượng dịch vụ 

Viễn thông. Tuy nhiên, Viễn thông Phú Thọ cũng gặp không ít khó khăn 

trong việc hoàn thành mục tiêu kinh doanh đã đề ra do cạnh tranh ngày càng 

gay gắt với các nhà cung cấp khác trên địa bàn. Do vậy, Viễn thông Phú Thọ 

tiếp tục đổi mới mạnh mẽ và nhất là tìm kiếm những giải pháp tốt nhất để có 

thể để quản lý và nâng cao chất lượng dịch vụ viễn thông nhằm đáp ứng tốt 

yêu cầu của khách hàng, đảm bảo hiệu quả sản xuất kinh doanh. Đây là nhiệm 

vụ mang không chỉ mang tính lâu dài mà còn luôn có tính thời sự cao. Cho 

đến nay, chưa có đề tài nào nghiên cứu về công tác quản lý chất lượng dịch vụ 


