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LOI CAM DOAN

To61 xin cam doan luan van nay la cong trinh nghién ctru cua riéng toi,
chua cong bd tai bat ky noi ndo, moi sd liéu st dung trong luan van nay 1a

nhiing théng tin xac thuec.

Toi xin chiu moi trach nhiém vé 1oi cam doan cta minh.

Théai Nguyén, thang 7 nam 2018

Tac gia luan vin

Lé Anh Tuin



LOI CAM ON

T6i xin bay to 1ong biét on sau sic téi PGS.TS. Tran Nhuin Kién,
ngudi di tan tinh hudng dan, gitp d& t6i trong sudt qua trinh hoc tap, nghién
ctru va hoan thanh luan van.

T6i xin tran trong cam on céc thay gido, co gido khoa Quan 1y - Luat
Kinh té, Phong dao tao Truong Pai hoc Kinh té & Quan tri Kinh doanh - DPai
hoc Thai Nguyén di dong gop nhiéu y kién quy bau gitp d& toi trong qua
trinh nghién ctru, hoan thanh luin van.

Tbi xin chan thanh cam on t&i Ban 1anh dao, cac ban bé déng nghiép,
d3 tao diéu kién giup d& t6i hoan thanh luan vin nay.

Do ban than con nhiéu han ché nén luan van khong tranh khoéi nhiing
thiéu sot, toi rat mong nhan dugc nhing ¥ kién dong gop cua cac thiy co gido
va cac ban.

Toi xin chan thanh cam on!

Thai Nguyén, thang 7 nam 2018

Tac gia luan vin

Lé Anh Tuin
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MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong nhimg nam gan day cung vai viéc ma cira hoi nhap kinh té, vién
thong Viét Nam di c6 nhitng budc thay dbi nhanh chong va dat duoc nhiéu
thanh tuu dang ghi nhan. Budc vao giai doan mai, nganh Vién théng khong
chi ¢6 nhiéu co hoi thuan lgi ma chac chan s& phai doi mit véi nhiéu thach
thize. Pac biét, khi Viét Nam tham gia day du vao céac to chic kinh té thé gioi
va khu vuc, phai canh tranh véi nhiéu tap doan vién thdng qudc té véi thé
manh vé tai chinh, cong nghé, kinh nghiém... ngay & thi truong Viét Nam thi
hoat déng kinh doanh caa nganh cang tré nén khé khan hon. B6i canh méi va
nhiing tac dong trén doi hoi nganh Vién thong Viét Nam tiép tuc phai d6i méi
toan dién, nhat 1a quan diém va céch thuc phuc vu ngudi tiéu dung trong va
ngoai nudc.

Thuc té da cho thay, mot trong nhitng van dé quan trong quyét dinh su
thang loi trong cudc canh tranh trén thi truong vién thong 1a chat lwgng dich
vu. Tang cuong cong tac quan Iy chat luong dich vu ludn dugc cac nha quan
ly kinh doanh trén moi linh vuc quan tam.

Vién théng Phi Tho - don vi kinh té truc thuéc Tap doan Buu chinh
Vién théng Viét Nam c6 chirc ning hoat dong san xuat kinh doanh, cung cap
cac dich vu vién thong trén dia ban tinh Phii Tho. Trong thoi gian qua Vién
théng Pha Tho di c6 nhitng nd luc 16n trong viéc nang cao chat lugng dich vu
Vién thong. Tuy nhién, Vién thong Phi Tho ciing gip khong it khé khin
trong viéc hoan thanh muc tiéu kinh doanh d3 dé ra do canh tranh ngay cang
gay gat vai cac nha cung cap khac trén dia ban. Do vay, Vién théng Pha Tho
tiép tuc doi méi manh mé va nhat 1 tim kiém nhitng giai phap tot nhat dé co
thé dé quan ly va nang cao chat luong dich vy vién théng nham dap tng tét
yéu cau cia khach hang, dam bao hiéu qua san xuat kinh doanh. Py 1a nhiém
vu mang khong chi mang tinh 1&u dai ma con ludn cd tinh thoi su cao. Cho
dén nay, chua c6 dé tai nao nghién cau vé cong tac quan ly chat luong dich vu



