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LOI CAM ON

DPé hoan thanh ludn van tét nghiép nay, t6i xin t6 long biét on sdu
sdc dén thay PGS-TS Lé Cao Podn dd tdn tinh hwéng dan téi hodn
thanh nghién ciwu Wudn véin nay. Téi xin cam on cdc thdy ¢é gido giang
day cdc mén hoc trong qud trinh hoc tdp tai Trwong Pai hoc Kinh té,
Pai hoc Quéc gia Ha Néi da tn tinh giang day, huéng ddn va giip do
16i trong suot qud trinh hoc tap.

Xin chan thanh cam on cac don vi, té6 chire, cd nhan va ban be
dong nghiép dd tao diéu kién thudn loi trong suét thoi gian téi hoc tap,
tim hiéu tinh hinh thuc té va cung cdp tai liéu, s6 liéu dé téi hoan thanh
lugn vin nay. Cam on t6i tat ca cdc khdch hang da givip t6i thoi gian
qua.

Kinh chuc cac thd‘y, ¢ luén doi dao sirc khée, hanh phiic va thanh
cong trong sw nghiép giang day.

T6i xin tran trong cam on!

Tac gia

Doan Van Huy



LOT CAM POAN
T61 xin cam doan luan van nay la cong trinh nghién cuu cua ca
nhan t6i dudi sy huéng dan cia PGS-TS Lé Cao Poan. Moi s6 liéu, dir
liéu va cac thong tin trich dan trong luan vin nay da dwgc chi rd ngudn
géc.
Tac gia

Doan Van Huy
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon deé tai

Trong tinh hinh kinh té - x3 hoi ngay cang phat trién, van dé nang
cao chat luong dich vu khach hang 1a mot muc tiéu quan trong dé cac
doanh nghiép hudng téi, nham thoa man ngdy cang cao nhu cau cua
khach hang. Bén canh d6 toan ciu hod dang 1a xu thé tat yéu hién nay,
dién ra trong moi linh vic doi song xa hoi, thuc ddy su phat trién dong
thoi gia tang su canh tranh manh trong mdi qubc gia néi chung va trong
cong dong doanh nghiép noi riéng, chung déu dugc danh diu bang chét
luong cac hoat dong cung tng va trao ddi cac san pham, dich vy trén thi
truong thong qua cac chinh sach diéu hanh, quan 1y cua Nha nuéc. Tur
d6, dé phuc vu khach hang tét hon, cac don vi cung tng dién khong chi
cht y dén gia tri hiru hinh ma con phai quan tdim dén nhiing gia tri vo
hinh tac dong dén sy hai 10ng cua khach hang ddi véi chat luong dich vu
cung cip dién nang. Tap doan Pién luc Viét Nam (EVN) di c6 nhiéu
dong gop trong viéc cung cap dién dén hau hét tit ca cac dia ban trén
pham vi toan quéc, cic huyén dao, cac ving sdu, ving xa, mién nai va
hai d4o... gop phan nang cao doi séng vat chat, tinh than ciia nguoi dan
va thuc day phat trién kinh té x4 hoi.

Tuy nhién, thuc té cong tac kinh doanh va dich vu khach hang
trén dia ban thanh phd Ha Noi dang con nhiéu ton tai, han ché: nang suét
lao dong chua cao, phuong phap quan tri va mé hinh t6 chtc kinh doanh
con nhiéu bat cap, chua dong bo, do tin cdy cung cip dién thap, quy
trinh thu tuc phac tap, rudm ra, dich vu khach hang con yéu, chua dap
tmg dugc cac nhu cau cia khach hang. Nhitng ton tai, han ché nay néu
dé kéo dai s& lam anh hudng dén hinh anh va uy tin cia EVN trong mat
khach hang va xi hoi khi ma moi nhu cau cua con ngudi ngy cang gia
tang thi san pham cung cip dién niang 1a chuwa du ma doi hoi cac chat

lwong dich vu cung tng di kém. Budc sang giai doan méi, bén canh
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nhiém vu chinh tri hét sc quan trong caa EVNHANOI 13 ¢am bao cung
tmg dién cho phat trién kinh té - x4 hoi va doi séng caa nhan dan Thu do
thi viéc nang cao hiéu qua kinh doanh va dich vu khach hang 13 diéu
Kién tién quyét, 1a van dé cot 16i ¢&¢ EVNHANOI c6 thé phat trién va
phat trién ngay cang bén viing.

Nhu ching ta biét, dién ning 1a ngudn ning luong dic thu quy ét
dinh su phat trién kinh té trong qua trinh céng nghiép hoa, do thi hoa va
c6 thé xem dién 12 banh mi cia xa h  6i cong nghiép d6 thi. Thiéu dién
hodc mat dién, nén kinh té va xi hoi s& hoat dong yéu kém hodc nging
hoat dong - thudc do quan trong dé danh gia sy hai long ctia khach hang
vé chat lugng dich vu caa doanh nghiép — mot yéu té hét stic quan trong
dé doanh nghiép phat trién bén viing.

Tap doan Di¢n luc Viét Nam (EVN) la cong ty nha nudc dugce
chuyén dbi thanh cong ty trach nhiém hiru han mot thanh vién do Nha
nudce 1am chi sé hitu hoat dong theo quy dinh cta phéap luat. Co cdu to
chtic cia EVN dugce t6 chte theo nganh doc xuyén xubt cac khau phat
dién - truyén tai - phan phdi, dugc Nha nudc giao quan 1y toan bo hé
thong truyén tai va diéu do hé thong dién Qudc gia, chi phdi toan bo linh
vuc phan phdi va ban 1¢ dién.

Céc chién luoc ctia EVN gan lién véi chién luoc phat trién kinh té
x4 hoi cua dat nudc trong timg thoi ky, phat trién dé Tap doan du ning
luc gitr vai trd chinh dam bao cung cip da dién, 6n dinh, an toan, tin cay
cho sy nghiép phat trién ciia dat nude, 1a cong cu tin cay dé Pang va
Chinh phu 6n dinh chinh sach kinh t& vi mo, gép phan hung thinh quéc
gia; bén canh d6 can phat trién déng bo va hop 1y cac khau san xuat-
truyén tai-phan phdi kinh doanh dién, gan véi d6i moi, tai co cau vé
nganh nghé kinh doanh, vé s& hiru va quan tri doanh nghiép; giai quyét
hai hoa méi quan hé gitta nhiém vu kinh doanh véi thuc hién nhiém vu

chinh tri cua doanh nghiép nha nudc, phu hop véi kha nang huy dong
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ngudn luc va yéu cau phai bao toan phat trién vén, dong thoi d¢ay manh
tng dung khoa hoc cong nghé tién tién dé timg budc ning cao chat
luong dién niang, chat luong dich vu cung cdp dién va nang sut lao
dong, dé str dung tiét kiém hiéu qua cac ngudn tai nguyén va nhién lidu
trong san xuit dién. Phat trién san xuat kinh doanh gan véi muc tiéu
phat trién con nguoi, xay dung luc lugng lao dong chuyén nghiép co
trinh d6 chuyén moén va ky nang cao, mo rong dan chu, dam bao doi
sébng va quyén loi nguoi lao dong, khuyén khich, tao diéu kién cho
nguoi lao dong phat trién kién thtc, k§ niang, dé xuat va ap dung cac y
tuong sang tao.

Trong nhiing ndam qua, EVN di t6 chtic ghi nhan nhiig y kién
thac méc, phan hoi, khiéu nai ctia khach hang dé cai tién cac thu tuc, tuy
nhién phuong phap danh gia chua manh, s liéu thu thap chua dugc
phan tich dinh lugng, chua ¢ két luan dénh gia vé chat luong dich vu
cung cap dién trén cac dia ban, do d6 tap trung ning cao chat luong dich
vu khach hang 1a huéng di ma EVN dang tap trung dé xay dung hinh
anh mot EVN lu6n vi trach nhiém cta cong déng, bén canh nhiém vu
chinh tri quan trong 13 dam bao cung ung du dién dé phat trién kinh té
x4 hoi va doi sdng nhan dan.

Trong hoat dong san xuat kinh doanh ban dién, viéc dua dién toi
nguoi tiéu dung 1a mot khau quyét dinh dén hiéu qua cua hoat dong kinh
doanh dién. O day chat luong dich vu d6i voi khach hang tiéu dung dién
c6 ¥ nghia chi phdi t6i quan h & gitra nguoi ban dién va ngudi mua dién
cling nhu dén chi phi giao dich va hi éu qua cua hoat dong kinh doanh
dién. Van dé dit ra la lam thé nao dé c¢6 cht luong d ich vu cao lam hai
long khach hang, tir ddy nang cao hi éu qua trong hoat dong kinh doanh
dién, do do can phai nghiém tic nhin nhan thuc trang kinh doanh cua

EVN con nhiéu ton tai, do 1a:



- Hién twong mat dién do sy ¢ hoic do cit dién dé stra chira, chat
luong dién niang chua on dinh, chua ddng déu giira cac vung, do tin cay
thap, diéu nay anh huéng nhiéu dén san lugng dién thuong pham ban
duoc, anh hudng dén cac du an dau tu truc tiép nudc ngoai vao Viét
Nam.

- Chét lugng cac dich vu chua duoc thuc sy nhu mong mudn cua
khach hang, do d6 cac quy trinh giai quyét nhu cau cua khach hang can
phai tiép tuc cai tién va thudng xuyén kiém tra trong qua trinh thyc hién
dé kip thoi ngan chan cac hién tuong thiéu trach nhiém va tiéu cuc, gay
mat uy tin nganh dién, thoi gian giai quyét cac yéu cau dich vu van con
cham, chua dap tng duoc ky vong cua khach hang, hé théng ludi dién
chua khoa hoc, hoan chinh, s6 luong diém giao dich khach hang va nhan
vién tiép nhan ho so khach hang con han ché, ty I¢ ton that dién ning
con cao... Trong nganh dién luc Viét Nam, khai niém danh gia su thoa
man ctia khach hang di véi dich vu cung cap dién ning con kha moi mé
va con chua duge quan tdm thich ddng nhu mot sb nganh dich vu khac,
d6i khi con mang tinh hinh thirc, thiéu thong tin tir phia nha cung cap,
cling nhu phan anh ctia khach hang vé chat lugng dich vu. Piéu nay lam
anh huong 16n dén hinh anh va chién lugc phat trién kinh doanh cua
nganh trong xa hoi. Trudc sy cap thiét cua viéc quan 1y chat luong dich
Vu cung cép dién nang trong quy trinh kinh doanh hién nay, viéc nghién
ctru van dé “Quan 1y chit lwong dich vu cung cip dién trén dia ban
thanh pho Ha Noi” 1a hét sic can thiét va ¢ y nghia Iy luan, thyc tién.

2. Muc dich nghién ciru

Gitip nang cao cong tac quan Iy chat lugng dich vu cung cép dién
trén dia ban TP Ha Noi nham dap tng nhu cau vé sir dung dién an toan,

lién tuc cho khach hang va nguoi dan Thu do.



3. Cau héi nghién curu:

Nhitng yéu té nao anh hudng dén cong tac quan 1y chat luong
dich vu cung céap dién trén dia ban thanh phd Ha No6i? Xac dinh nhiing
tén tai va cdc nguyén nhan lam han ché dén chat luong dich vu cung
cap dién. Can c6 cac giai phap quan 1y gi dé gitp nang cao chét lugng
dich vu cung cap dién cho khach hang va ngudi dan Thu d6?.

4. P6i twong nghién ciu
Phén tich thuc trang cong tac quan 1y chat luong dich vu cung cap
dién cho khach hang st dung dién sinh hoat trén dia ban TP Ha NJi
trong thoi gian 2010-2013.
5. Két cau caa luan vin gom:
Loi noi dau
Chuong 1. Téong quan tinh hinh nghién ctru va co sé 1y luan, thuc
tién vé quan 1y chat luong dich vu cung cap dién
Chuong 2. Phuong phap nghién ctu.
Chuong 3. Thyc trang quan 1y chat luong dich vu cung cap dién trén
dia ban thanh ph Ha Noi.
Chuong 4. Céac giai phap nham hoan thién cong tic quan 1y chat
lwong dich vu cung cap dién trén dia ban thanh phd Ha Nai.
Két luan

Tai liéu tham khao



) Chuong 1 A ]
TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU
~ VACOSOLY LUAN THUC TIEN VE )

QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU CUNG CAP PIEN

1.1. Tong quan tinh hinh nghién ctu

Pién nang 13 ngudn ning lugng hét stc quan trong phuc vu doi
séng nhan dan va tao tién dé, dong luc dé thic day kinh té xa hoi phat
trién. Dé nang cao nang luc canh tranh trong qué trinh hoi nhap va 1o
trinh thi truong dién da dugc Chinh phu phé duyét, doi hoi EVNHANOI
phai didy manh cong tac quan ly chat luong dich vu cung cap dién trén
dia ban thanh phd.

Trong nhitng nam gan day, van dé nghién ctu vé cong tac quan Iy
chat luong dich vu ciing nhu su hai long ctia khach hang duoc nhiéu nha
nghién cttu hét sirc quan tdm, dd c6 nhiéu dé tai nghién ctu vé sy hai
long cua khach hang dbi véi nhiéu nganh trong pham vi toan quéc, nhu
nghién clru cua:

+ Ngo Pinh Trang, 2009, Nghién curru muec do hai long cua khach
hang vé6i dich vu dang ky kinh doanh cia S¢ KH&PT TP Pa Nang, dé
tai di phan tich thuc trang mire hai long, lam ré sw can thiét phai ndng
cao chat lieong dich vu va dé xuat gidi phdp dé hoan thién céng tac nay.

+ Lé Hoang Viet, 2010, nghién cuu Qiai phap ndng cao dich vu
khéch hang tai Téng cong ty Pién lyc TP Hé Chi Minh, Ludn vin Thac
sy, Pai hoc Nong nghiép Ha Néi. Tac gia sir dung phwong phdp nghién
Citu dinh tinh va trén sé liéu thir cdp dé phan tich dich vu khéch hang,
nghién ciru dwa ra 1 sé gidi phdp ndng cao dich vu khdch hang, nhw xdy
dung trung tam cham séc khdch hang, ndng cao chat lwong dién naing.

+ Nguyén Huy Phong va Pham Ngoc Thiiy, 2007, nghién cizu S0
sanh trong nganh siéu thi ban 1é tai Viét Nam, tap chi phat trién
KH&CN, tdp 10, sé 8. Tdc gid dd so sinh 2 mé hinh chdt lrong



SERVQUAL va SERVPERF trong boi Canh nghién ciru cdc yéu to anh
huwéng dén s hai long cia khdch hang doi véi dich vu tai cdc siéu thi
ban le Viet Nam.

Nhiing nghién ctru nay da danh gia dugc Sy hai long ctua khach
hang ddi véi cac linh vue, duogc tiép can tir nhidu goc do, dé cap dén
nhiéu khia canh khac nhau d6i vai viéc quan 1y chat luong dich vu, ciing
nhu dd dua ra nhiéu giai phap co tinh kha thi cao nhim nang cao chat
luwgng dich vu quan 1y trong linh vuc kinh doanh néi chung. Song, nhin
chung cac nghién ctru chua c6 nghién ciu nao vé quan 1y chat luong
dich vu cung cap dién trén dija ban TP Ha Noi duogc thyc hién, do do két
qua nghién ctru ctia dé tai s& mang lai nhitng ¥ nghia thyc tién sau:

- Gitp nang cao ning luc quan ly cac hoat dong cung cap dién ndi
chung va dich vu khach hang sur dung dién sinh hoat noi riéng trong viéc
nang cao hiéu qua kinh doanh dién va dich vu khach hang . Xac dinh
muc do anh hudng ctia quan ly chét luong dich vu dén sy hai long cua
khach hang str dung dich vu dién trén dia ban TP Ha Noi, trén co s do
dé xuét nhitng giai phap quan 1y nhim nang cao chat lugng dich vu, ting
thém muc d6 hai long cta khach hang va timg budc xay dung chién
lugc phat trién kinh doanh cho pht hop véi qua trinh hoi nhap ciing nhu
10 trinh thi truong dién cia Viét Nam.

- Pé tai tap trung nghién ctu vé quan 1y chat luong dich vu dién
cho khach hang sir dung cho muc dich sinh hoat ma Téng Cong ty Pién
lwc TP Ha Noi cung cip, bao gom: san pham va céac dich vu lién quan
dén hoat dong quan 1y cung cép dién, kinh doanh dién, chat luong dich
vu ban, cung cép dién cho nguoi dan va cac dich vu di kém. Cac hoat dong
kinh doanh dién c6 anh huong dén chat luong cong tac ban dién cling nhu
cac nhéan t6 anh hudng dén cong tac dich vu khach hang tai dia ban TP Ha

Noi, tac gia khong nghién ctru dén cac linh vuc quan 1y k¥ thuat cua hé



thdng dién nhu: phat dién, dudng day truyén tai dién, may bién ap, cac
thiét bi dién str dung dién néi chung. ..

Van dé cai tién nang cao chat luong dich vu cung cap dién phuc
vu khéch hang trong thoi gian qua EVNHANOI quan tdm, nhung hi¢u
qua chua nhu mong mudn, cac quy trinh giai quyét nhu cau cung céap
dién cho khach hang can tiép tuc cai tién va thuong xuyén kiém tra trong
trién khai dé ngin chin cac hién tuong thiéu trach nhiém va tiéu cuc,
gdy mat uy tin nganh dién, thoi gian giai quyét van con cham chua dap
tmg duogc Ky vong cua khach hang, hé thong luéi dién chua hoan chinh,
s6 luong diém giao dich con han ché, ty 1¢ ton that dién ning con cao...
Pay la nhitng van dé can tiép tuc nghién ctru va cai bién chung thanh
nhitng co hdi dé nang cao hiéu qua san xuat kinh doanh. Pé lam duoc
diéu d6 can thiét phai cai thién hé thong dich vu dién, nang cao muc do
dap tng nhu cau dién cho khach hang, xay dung ngudn nhan luc chuyén
nghiép, dau tu cai tién hé thong ludi dién. Do d6, nghién ctru cua tac gia
cling s& bo sung nhu mot tai liéu tham khao vé quan 1y chat luong dich
vu, gop mot phan co s 1y luan cho cac chwong trinh hoat dong cia
Tong Cong ty trong cac nghién ctru tiép theo ¢ linh vyc nay.

1.2. Nhitng van d@ Iy luan vé quan 1y chit lweng dich vu cung
cap dién

a) Khai niém vé quan ly

Xuit phat tir nhimg goc do nghién ciru khac nhau, rat nhidu hoc
gia trong va ngoai nudc da dua ra nhitng dinh nghia vé quan 1y nhu sau:

Theo F.W Taylor (1856-1915) 1a mét trong nhitng ngudi dau tién
khai sinh ra quan 1y va 1a “ong t6” cua truong phai quan 1y theo khoa
hoc tiép can quan 1y dudi goc d6 kinh té - k§ thuat cho rang: “Quan ly 1a
hoan thanh cong viéc cia minh théng qua nguoi khac va biét duoc mot

cach chinh xac ho da hoan thanh cong viéc mot cach tét nhat va ré nhat”



Theo Henrry Fayol (1886-1925) 1a nguoi dau tién tiép can theo
quy trinh va 13 ngudi c6 tim anh huéng to 16n trong lich st tu tudng tir
thoi ky can hién dai téi nay, cho rang: “Quan Iy mot tién trinh bao gom
tat ca cac khau: 1ap ké hoach, to chirc, phan cong diéu khién va kiém
soat cac nd luc cua ca nhan, bo phan va str dung c6 hiéu qua cic ngudn
luc vat chét khac cua td chirc dé dat dugc muc tiéu dé ra”.

Robert Albanese: "Quan ly 1a mot qua trinh k¥ thuat va xa hoi
nham st dung cac ngudn, tac dong téi hoat dong cua con ngudi va tao
diéu kién thay d6i dé dat dugc muc tiéu cua to chuc”,

Harolk Kootz & Cyryl O'Donell: "Quan 1y 1a viéc thiét lap va duy
tri moi truong noi méa ca nhan lam viéc voi nhau trong timg nhém co thé
hoat dong hitu hiéu va c6 két qua, nham dat duge cac muc tiéu cua
nhom"

Robert Kreitner: "Quan 1y 1a tién trinh lam viéc va thong qua
nguoi khac dé dat cac muc tiéu cua to chac trong mot moi truong thay
d6i. Trong tAm cua tién trinh nay 1a két qua va hiéu qua caa viéc sir dung
cac ngudn luc gidi han".

Harol Koontz: "Quan 1y 13 mot nghé thuat nhim dat duoc muc
tiéu da dé ra thong qua viéc diéu khién, chi huy, phdi hop, huéng dan
hoat dong cua nhitng nguoi khac" (Nhiing van dé cét yéu caa quan 1y.
NXB khoa hoc - K§ thuat, 1993).

"Quan ly 1a viéc dat téi muc dich cua to chirc mot cach co két qua
va hiéu qua thong qua qua trinh 1ap ké hoach, t6 chirc, lanh dao va kiém
tra cac ngudn lyc cua to chiac" (Khoa hoc quan ly, tap I, Truong PH
KTQD, Ha Noi 2001).

Tu nhitng quan niém nay cho thay, quan 1y 1a mot hoat dong lién
tuc va can thiét khi con ngudi két hop vai nhau trong té chic. D6 1a qua
trinh ta0 nén sic manh gan lién cac hoat dong cia cic ca nhan véi nhau

trong mot t6 chirc nham dat dugc muc tiéu chung.
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Quan 1y bao gém cac yéu té sau: Chu thé quan 1y, khach thé quan
1y va muc tiéu quan 1y, trong d6 khach thé quan 1y 1a tac nhan tao ra cac
tac dong va dbi twong bi quan 1y tiép nhan truc tiép cac tac dong cua cha
thé quan 1y va cac khach thé khac chiu céc tac dong gian tiép tir chu thé
quan ly. Tac dong c6 thé lién tuc nhiéu lan, mubn quan 1y thanh cong,
trudc tién can phai xac dinh rd cha thé, doi twong va khach thé quan 1y.
Chu thé quan 1y phai thuc hanh viéc tac dong va phai biét tac dong. Vi
thé chu thé phai hiéu déi tugng va diéu khién dbi tuong mot cach co
hiéu qua. Chu thé c6 thé 1a mot ngudi, mot nhom ngudi; con dbi tuong
c6 thé la con ngudi (MOt hodc nhiéu nguoi), gigi vo sinh hoic gidi sinh
vat.

Tuy nhién, néu theo cach tiép can hé thdng, moi té chirc (co quan
quan 1y nha nudc, don vi su nghiép, doanh nghiép...) déu cé thé xem
nhu mot hé théng gém hai phan hé: chu thé quan 1y va ddi tuong quan
Iy, mdi hé théng bao gio ciing hoat dong trong méi truong nhat dinh
(khach thé quan 1y)

Tur do co thé dua ra khai niém: Quan ly Ia su tac dong co td chrc,
c¢6 dinh hudng cua cha thé quan 1y 1én dbi twong va khach thé quan 1y
nham st dung c6 hiéu qua nhat cac ngudn luc, cac thoi co cua to chic
dé dat muc tiéu dit ra trong diéu Kién moi trudng ludn bién dong.

Tom lai: Quan 1y 1a mdt qua trinh tac dong, gdy anh hudng cua
cha thé quan 1y dén khach thé quan Iy mot cach hop quy luat nham dat
dugc muc tidu chung. Qua trinh tic dong nay duogc thé hién bang so do

Sau.

Chu thé quan 1y
4 Muc tidu Khéch thé quan 1y
quanly |

Déi tuong quan 1y
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b) Khai niém vé dich vu

Dich vu 1a mdt khai niém rong trong kinh doanh, c6 nhiéu cach
hiéu khac nhau vé dich vu, nhung theo Valarie A Zeithaml va Mary J
Bitner (2000) thi “dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh va cach thic thyuc
hién mot cong viéc nao d6 nham tao gia tri sir dung cho khach hang lam
thoa man nhu cu va mong doi ctia khach hang”.

PGS.TS Nguyén Vian Thanh cho rang: “Dich vu la mét hoat dong
lao déng sdang tao nham bé sung gid tri cho phan vat chdt va lam da
dang hod, phong phii hod, khdc biét hod, néi tréi hod... ma cao nhat tré
thanh nhitng thuong hiéu, nhitng nét van hoa kinh doanh va lam hai
long cao cho nguoi tiéu ding dé ho san sang trd tién cao, nho dé kinh
doanh co hiéu qua hon”.

Philip Kotler cho rang: “Dich vu la moi hanh déng va két qud ma
MGt bén cé thé cung cdp cho bén kia va chii Yéu la vé hinh va khéng dan
den quyén s¢ hiru mét cdi gi do. San pham cua né cé thé cé hay khéng
gan lién véi mét san pham vt chdt . Philip Kotler ciing cho ring: dich
vu 1a nhitng hoat dong ma mot bén (nha cung cap dich vu) cé thé
cung cap cho khach hang ma chu yéu 1a voé hinh va khong chuyén
giao quyén so hitu. Dich vu c6 thé gan lién hay khong gan lién voi mot
san pham vat chat. Do vay, dich vu c6 nhiing nét dac trung co ban dé
phan biét véi cac san pham hitu hinh nhu sau:

v Tinh vé hinh cua dich vu

Dich vu khong cé hinh dang cu thé, khong thé can dong, do
dém mot cach cu thé nhu d6i véi cac san pham vat chat hitu hinh. Khi
mua san pham vat chat, khach hang c6 thé yéu cau kiém dinh, the
nghiém chat luong trudc khi mua nhung san pham dich vu thi khong
thé tién hanh danh gia nhu thé. Do tinh chat vé hinh, dich vu khong
c6 mau dung thir nhu san pham vat chat. Chi thong qua viéc sir dung

dich vu, khach hang méi c¢6 thé cam nhan va danh gia chét luong dich
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vu mot cach dang din nhat.
v Tinh khéng dong nhdt cia dich vu
Dac tinh nay con duoc goi la tinh khac biét caa dich vu. Theo
do, viéc thuc hién dich vu thuong khac nhau tuy thudc vao cach thirc
phuc vu, nha cung cap dich vu, nguoi phuc vu, thoi gian thuc hién,
linh vyc phuc vu, ddi twong phuc vu va dia diém phuc vu. Vi vay,
viéc danh gia chit luong dich vu hoan hao hay yéu kém kho cé thé
xac dinh dua vao mot thudc do chuan ma phai xét dén nhiéu yéu t6 lién
quan khac trong truong hop cu thé va khach hang dwa nhiéu vao cam
nhan ca nhan ciing nhu trang thai tam 1y lac danh gia.
v Tinh khong thé tach roi ciia dich vu
Tinh khong thé tach roi nghia 1a viée tiéu thu va san xuét dich vu
duoc thyc hién déng thoi. Nhitng san pham hitu hinh sau khi duogc
san Xxuat s& théng qua cac dai ly trung gian, ban si va 1é roi méi st
dung. Con dich vu dién luc viée san xuat va tiéu thu dién ra cung lac,
c6 sy hién dién cua nguoi cung cép dich vu va nguoi sir dung dich vu.
Noi cach khac, su géan lién cua hai qua trinh nay lam cho dich vu tro
nén hoan tat.
v Tinh khéng thé cat trir
Dich vu noéi chung 1a khéng thé luu trit duoc nhu céc san
pham hang hoéa, nghia 1a san pham dich vu khong thé san xuat sin roi
luu kho cho tiéu thu. Vi vdy san pham dich vu khéng thé hoan tra, thu
hoi hay ban lai.
v Dich vu khong chuyén giao s& hitu duoc
Nguoi tiéu dung khong thé nhan quyén s¢ hitu dich vu tir nha
cung cap, ca hai ciing thuc hién trong qua trinh chuyén giao dich vu.
Déi voi dich vu, do tinh v6 hinh va tinh khéng tach roi, cac nha

nghién ctru da phan chia dich vy thanh 2 loai:

12



- Thit nhdt goi la dich vu co ban: dap tng loi ich co ban cua
khach hang. Dich vu co ban 1a dich vu théa man nhu cau chinh cia khach
hang, 13 1y do chinh dé khach hang mua dich vu. Tuy nhién dich vu co
ban khong phai 1 1y do 1am cho khach hang chon nha cung cép dich vu,
ma chi 1a co sé dé chon loai dich vu mong mudn.

- Thet hai goi la dich vu thir cdp: dich vu thir cap 1a su két hop
cta ca yéu té hiru hinh va vo hinh (ma phan Ién 1a dich vu khach hang).
Nho cac dich vy thir cap ma nha cung cap dich vu gitip khach hang phan
biét dich vu ciia minh cung cap véi dich vu cua cac d6i thu canh tranh.
Céc dich vy tht cap rat da dang, phong pht va thay doi theo sy canh
tranh trén thi trueong, giup khach hang lya chon tiéu dung dich vu cua
nha cung cip nao, tic 13 nd gitp cho nha cung cap dich vu ting kha
nang canh tranh.,

V61 nhitng dac tinh phan tich ¢ trén thi dich vu khé do luong,
cac nha nghién ciru da co nhiéu nd luc dé kham pha ra cach thirc dé do
lwdng chat lwgng dich vu, su hai long dich vu.

Vay c6 thé hiéu Dich vy 1a mot qua trinh bao gém mét loat cac
hoat dong it hay nhiéu 1a vo hinh, ma cac hoat dong nay thuong xay ra
trong qua trinh giao dich gitra khach hang va nguoi cung tng dich vu
va/hoic cac san pham hitu hinh, va/hodc hé thong cua nguoi cung vng
dich vu ma dugc xem 1a giai phap hitu ich cho cac van dé cia khach
hang.

Dich vu cung cap dién va chit lwong quén 1y dich vu cung cap
dién.

- Dich vu cung cép dién: 1a cac hoat dong cung tng di¢n do bén
ban dién 1a “cac Cong ty dién luc” cung cip cho “khach hang” san
pham dién nham dap Gng nhu cau thip sang sinh hoat, san xuét kinh
doanh dich vu, cong ich, phat trién kinh té- xa hoi... qua do, bén ban

dién thu tién dién st dung cta khach hang st dung san pham dich vu
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dien.

- Chat lugng quan 1y dich vu cung cép dién: 1a cac dich vu trude khi
cung ung dién cho khach hang, cac dich vu trong khi cung tmg dién cho
khach hang va cac dich vu sau khi cung tng dién cho khach hang d¢6 1a
cac hoat dong duy tri viéc cung cap dién dn dinh lién tuc, do tin ciy va
chat luong dién niang cung cap, dich vu thu tién dién, dich vu sta chira
dién, ... cho khach hang st dung dién.

¢) Khai niém chat lwong dich vu

Chat luong dich vu c6 nhiéu cach hiéu khac nhau tuy thudc vao
d6i twong nghién ctru, linh vuc nghién cru va viéc tim hiéu chat luong
dich vu 1a co s& cho viéc thuc hién cac bién phap cai thién chét lugng
dich vu cuia doanh nghiép no6i chung. Vi vay, viéc dinh nghia chét luong
dich vu khong chi quan trong trong viéc xay dung muc tiéu phat trién
ma con dinh hudng cho doanh nghiép phat huy duoc thé manh ctia minh
mot cach tbt nhat. Nhung xét mdt cach téng thé, chat luong dich vu 1a
murc phu hop cua san phém dich vu thdéa man cac yéu cau dé ra hodc
dinh trudce cia ngudi mua.

Chat luong dich vu tao nén sy triu twong kho nim bét bai cac dic
tinh riéng cua dich vy, su tiép can chat luong duoc tao ra trong qua trinh
cung cap dich vu, thuong xay ra trong sy gip gd gilta nhan vién véi
khach hang. Thong thudong c6 ba mirc cam nhan vé chat luwong dich vu:

- Chét luong dich vu tdt: Dich vu cung cép vuot qua su trong
doi ctia khach hang d6i voi dich vu.

- Chét luong dich vu théa man: Dich vu cdm nhan phu hop voi
murc trong dgi cua khach hang.

- Chat luong dich vu kém: Dich vu cdm nhan dudi mirc mong

doi ctia khach hang d6i voi dich vu.
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d) Mo hinh chat lwong dich vu

Chat luong dich vu dugc xem nhu khodng cach gitta mong doi vé
dich vu va nhan thirc cia khach hang khi su dung dich vu (Theo
Parasurman, Zeithaml and Berry, 1985- 1988). Parasuraman da xay
dung mo6 hinh chit luong dich vu véi 5 thanh phﬁn tao nén su khac biét
vé dich vu nhu sau:

- Thir nhat: Khac biét gitta mong doi ctia khach hang va nhan
thurc cia nha quan ly vé mong doi cua khach hang, chung tao nén han
ché kha ning cung cép dich vu ciia doanh nghiép vi khong nam bat duoc
hét nhu cdu cta khach hang. Pé giam sy khac biét nay, doanh nghiép
can ting cudng nghién ctu thi trudng, ting cuong tiép xuc voi khach
hang.

- Thit hai: Khac biét giita nhan thic ctia doanh nghiép vé su
mong do¢1 cua khach hang va nhan thirc cia bo phan chuyén mon, nha
thiét ké san pham, dich vu. Khac biét nay xuat phat tir nha quan ly
truyén dat sai hoac khong truyén dat dugc ky vong cua khach hang
thanh quy trinh, quy cich chét luong dé c6 thé thyc hién va kiém tra
dugc, chung phat sinh trong qua trinh trién khai thyc hién cac muyc tiéu
chat luong ctia doanh nghiép.

- Thu ba: Khéc biét gitra chuan chat luong dich vu va dich vu
thuc té cung cip t6i khach hang do nhan vién lam viéc khong dung quy
trinh hodc céac diéu kién dé phuc vu (nhan luc, ha tang cong nghé) khong
dap tmg duoc yéu cau cta dich vu khach hang.

- Thir tw: Su khac biét giita thyc t& phan phdi, cung tmg san
pham dich vy va thong tin cho khach hang vé san pham, dich vu do
thong qua cac kénh truyén thong. Viéc cung cap thong tin khong chinh
xéc, khong day du, ...s& 1am mat 1ong tin cta khach hang dbi véi Tong

Cong ty.
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- Thir nam: Trén co s& cua 4 khac biét trén tao nén sai 1éch gitra

dich vu nhan dugc va ky vong cua khach hang trong chién luge kinh

doanh.
Tiép nhan thong tin

Thong tin Kinh nghiém 0
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Hinh 1.1: Mé hinh chit lwgng dich vu ciia Parasurman et al

Mo hinh tai hinh 1.1 trén 1a mé hinh tong quat, mang tinh chat ly

thuyét vé chat luong dich vu.

Parasuraman et al. xdy dung thang do dung dé danh gid chat

luong trong linh vuc dich vy, theo ong bat ky dich vu nao chét luong

cling dugc khach hang cam nhan dya trén 5 thanh phan sau:
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- D¢ tin cdy: thé hién kha nang thuc hién dich vu phu hop va
dung thoi han ban dau.

- Khd ndang ddp vmg: thé hién su mong mudn va sin long cua
nhan vién phuc vu cung cép dich vu kip thoi cho khach hang

- Cdc phwong tién hitu hinh: trang phuc, ngoai hinh ctia nhan
vién va trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

- Nang lyc phuc vu: thé hién & tinh chuyén nghiép cta nhan vién
phuc vu.

- Sw cam théng: thé hién su quan tdm cua nhan vién véi khach
hang

Mo hinh nay ciing khang dinh sy khong 6n dinh cta chét lugng
dich vu 14 do cac thanh phan cta chat luong dich vu thay d6i theo bdi
canh, loai dich vu va méi truong khac nhau s¢€ tao ra chat luong dich vu
khac nhau. D6 1a nhimg dic trung co ban nhat vé chat luong dich vu va
céc tiéu chi dé danh gia chat lugng dich vu noi chung.

1.2.1. Méi lién hé giira chit lwong dich vu cung cip dién va sw
hai long cia khach hang

Thong thuong dé danh gia chéat lugng dich vu cung cép dién qua
cac ti€u chi sau: mac do tin cdy cung cép dién, thai d§ nhiét tinh, tinh
dam bdo, tinh hitu hinh va sy cam thong.

Mikc dé tin cdy cung cdp dign: La kha niang cung cip dich vu
dién on dinh, lién tuc dién nang cho hd tiéu thuy, véi chat lugng di¢n
nang (dién 4p va tan so) ludn dam bao ding quy dinh. Chung phan anh
tinh nhat quan va mic do dang tin nhi¢m vé dich vu ciia mdt don vi
cung cAp.

Thdi dj nhiét tinh: Thai @6 nhiét tinh phan anh murc do thuc hién
101 htra phuc vu cta doanh nghiép, dé cip dén ¥y nguyén va tinh tu gic
phuc vu ctia nhan vién nganh dién. C6 khi khéch hang s€ gdp phai tinh

hudng nhan vién phuc vu coi nhe yéu cau cua khéach hang, di€u nay s¢€
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tao ra tinh hudéng khoéng nhan dugc sy huong ung cua khach hang. Pé
khach hang cho doi, dac biét 1a cho doi khong co 1y do, sé tao nén anh
huong tiéu cuc dbi voi cam giac vé chat lugng dich vu cung cap.

Tinh bdo dam: Tinh bdo dam chi nang luc ctia doanh nghiép, su
lich sy ddi véi khéach hang va tinh an toan khi van hanh kinh doanh.
Nang luc chi tri thirc va ky thuat dugc thé hién trong dich vu cua doanh
nghiép. Lich su chi thai do dbi dai, ung xu cia nhan vién phuc vu véi
khach hang va tai san cua khach hang. An toan 13 yéu td quan trong
trong tinh bao dam, an toan phan anh yéu cu tdm li khéng mudn mao
hiém va nghi ngd ciia khach hang.

Sw thong cam: Do 1a dat minh vao dia vi cua khach hang va nghi
theo ho, quan tam, chi y dic biét dén khach hang. Doanh nghiép c6 tinh
di tinh can hiéu rd yéu cau khach hang, dong thoi ¢ thé cung cép su
phuc vu can thiét cho khach hang.

Tinh hitu hinh: Dich vy 1 yéu t6 v6 hinh, cho nén khach hang &
muc do nao déy s€ dua vao yéu td hitu hinh 1a moi truong phuc vuy,
trong do bao gém co cAu, thiét b, ngoai hinh ctia nhan vién phuc vu va
tai liéu trao doi dé dua ra danh gia phan doan. Moi trudong hiru hinh 1a
biéu hién hitu hinh doi héi nhan vién phuc vu tién hanh chim soc va
quan tdim chu d4o ddi v&i khach hang. Néu khoang cach gitta mong
mudn va cam nhén cta khach hang cang nho thi mic do hai 1ong cia
khach hang d6i voi chat luong dich vu cua doanh nghiép cang 16n va
nguoc lai.

Vi vay, khi nghién ctu vé su hai long caa khach hang trong dich
vu cung cap dién 1a viéc lam rat can thiét ma viéc gitp ho cam thay
hoan toan hai long lai quan trong hon nhiéu. Khi hinh thanh thi
trudng dién hoan hao, ddi véi nhitng khach hang hai long thu dong,
ho o6 thé roi bo nha cung cap san pham - dich vu bét ctr luc nao trong

khi nhém khach hang cam nhéan “hoan toan hai long” thi s€ 1a nhiing
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khach hang trung thanh.

1.2.2. Pic diém thi trwong dich vu dién

Diic diém ciia

Dic diém ciia

Ham y d6i véi dich vu cung cdp dién

dich vu hang héa
.1 U Dich vu khéng Iuu kho duoc.
V6 hinh Hiru hinh Dich vu khong dugc trung bay san.
Chat lwong dich vu cung ung va su théa min cta khach hang
i tuy thugc vao hanh dong cua nhén vien. ]
Khong dong Duogc tieu Chat lugng dich vu tuy thudc vao nhiéu yéu to khéng ki€ém soat
nhat chuan héa trude duoc.

Khong dam bao 100% dich vu cung tng dén khach hang khop
véi nhiing gi da cam két hodc 1én ké hoach va quang ba

Ddng thoi vira
san xuat vira
tiéu thu

Qua trinh san
XUét tach roi
qua trinh tiéu
thu

Téc dong dén tién trinh giao tiép gitra nhan vién véi khach hang
dan dén anh huong dén két qua cua dich vu.

D& tao thanh lan song khach hang nay gay anh huong dén khach
hang khac.

R4t kho dé san xuit dai tra.

Bang 1.1 dic diém thi truong dich vu dién

Qua trinh san xuat kinh doanh dién nang gom 3 giai doan

chu yéu c6 lién quan mat thiét véi nhau. D6 1a giai doan san xuat dién,
truyén tai dién (chuyén dién nang tir cac nha may dién dén noi tiéu
thu) va phan phédi dién (nhan dién tir tram truyén tai dién dén cung
cap cho cac ho sir dung dién). Qua trinh san xuat kinh doanh dién
nang co6 thé tom tit trong hinh 1.2 sau day:

HO st dung
dién

Khiu truyén
tai dién

Khiu phin
phéi dién

Khau sian xuit
dién

Y
Y

Y

Cidc cong ty
dién lyc

Ho tiéu ding
H6 SXKD

Cdc nha may
dién

Cédc cong ty
truyén tai

Hinh 1.2 Qua trinh san xuat kinh doanh dién ning (ngudn EVN)

Dich vu dién c6 nhitng dic diém, dic thu khac voi nhimg hinh
thie dich vu khach hang khéc trén thi truong, do dic thu cua san pham
va cua nganh, Cu thé nhu sau:

Thet nhdt: San pham dién 12 mot loai hang hoa rat dic thu, 1a dong

lyc thiic day phat trién san xuét kinh doanh, doi séng kinh té - xa hoi va
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thu hit dau tu nudc ngoai. Viée dau tu nha may dién va ludi dién, san
Xuit dién ning va dua dién ning vao st dung trong san xuat va doi séng
dugc thong qua hoat dong dién luc; dién 1a san pham khong thé cat trix
duoc nhu nhitng san pham khac; San pham dién c6 tinh chat vo hinh né
khéng nhin thiy duogc, thong qua viéc dung dién ké do dém dé tinh toan
lugng di€n nang ti€u thuy.

Thur hai: hoat dong mua ban dién duoc goi 1a hoat dong dién luc,
duoc quy dinh tai Piéu 1 va biéu 2 caa Luat Pién luc, chung diéu chinh
nhitng van dé vé quy hoach va dau tu phat trién dién luc; tiét kiém dién;
thi truong dién luc; quyén va nghia vu cua cac td chic, ca nhan hoat
dong dién lyc va st dung dién; bao vé trang thiét bi dién, cong trinh dién
lyc va an toan dién. Luat duoc ap dung d6i voi moi té chirc, c nhan
hoat dong dién luc, sir dung dién hoac co cac hoat dong khac lién quan
dén dién lyc trén lanh tho Viét Nam.

Thet ba: dich vu cung cap dién mang tinh doc quyén ty nhién cao
va hién nay dang chuyén dich sang co cau thi trudng hang hoa mang
tinh canh tranh hon cu thé: tir ngay thanh 1ap dién luc cho dén nay, thi
truong dién lyc cia ching ta 1a thi truong doc quyén, cac khau: san Xuat
dién - truyén tai dién - phan phdi dién va kinh doanh dién niang déu do
nganh dién quan 1y; chua xuét hién qua trinh canh tranh trong quan hé
mua ban dién; nguoi su dung dién chua dugc lua chon nguoi ban dién,
gitta nhitng nguoi san xuit dién ning cling chua co su canh tranh voi
nhau trong khau san xuit va ban dién cho ngudi mua, cac dich vu dién
cho ngudi dan va doanh nghiép chua dugce quan tim cai tién phu hop.

Nén kinh té thi truong, van dé canh tranh trong kinh doanh dién
nang 1a xu thé tat yéu cua tat ca cac qudc gia. Tuy nhién hau hét cac
nudc trén thé gisi, Chinh phu van nam giir khau truyén tai dién, khi do
cac nha kinh doanh dién muén kinh doanh phan phdi dién ning phai

thué truyén tai dién tir cac nha may (noi san xuat) vé dén khu vuc tiéu
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thu dién va phai chi tra mot khoan phi truyén tai theo dinh muc duoc
nha nuée quy dinh. Hién nay nha nudc ta dang ting budc dé thi trudng
hoa linh vuc dién va hudng dén mé hinh hoan chinh tir nam 2022.

Thee e Gia dién dién hién nay déu do Chinh pha quy dinh va
thong nhat diéu tiét d& dam bao hai hoa cho nén kinh té phat trién. Vi
vay gia dién thuong phu thudc vao san luong tiéu thy va nhém doi
tuong khach hang s& c6 nhitng mtc gia khac nhau, viéc diéu chinh gia
dién déu phai can ctr vao cac yéu td bién dong ty gia, gia nguyén lidu
dau vao (than, khi, dau...) dé co quan c6 tham quyén ban hanh khung
gia.

Thir nam.: Thong qua cac loai hinh dich vu dién

- Dich vu dién chi hoat dong don thuan cung cap dién tir noi san xuat
dén nguoi sir dung dién sao cho dam bao cung cap dién lién tuc, 6n dinh
véi mac gia thip nhat. Theo quan diém nay khai niém vé dich vu dién
rat han ché, nguoi sir dung dién khong duoc quyén su dung dién theo
nhu cau ma phai tuan tha theo mot khudn khd nhat dinh va dich vu &
day mang dic tinh 13 trach nhiém caa don vi cung tmg dién d6i véi xa
hoi va nguoi tiéu dung ciing phai thuc hién trach nhiém d6i véi nganh
dién va ddi véi xa hoi, day 1a thoi ky nudce ta thiéu ngudn cung tng dién,
hé thong ludi dién cii va khong du cung tng cho nhu cau tiéu dung cua
ngudi dan va x4 hoi, chat lugng va quy trinh van hanh hé thong dién
khong 6n dinh thudng xuyén xay ra hién twong mat dién dot xuat... do
d6 ngudi sir dung dién chua that sy nhan dugc quyén lgi ciia minh.

- Cong ty dién luc phai thuc hién song song hai nhiém vu do la
nhiém vu chinh tri, kinh té - x3 hoi, dam béo an sinh xa hoi, luén cung
g dién & mic cao nhat trong kha nang dé dap tng nhu cau cho toan xa
hoi... va nhiém vu tha hai 1a dam bao nguén dién cho nguoi tiéu ding
dién, mang lai hiéu qua kinh té, sir dung hiéu qua ngudn vén dau tu cho

hé thong ludi dién, timg budc chuyén dan sang co ché thi truong, & goc
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dd nay nguoi st dung dién chinh 1a nguoi ti€u dung, ho dugc tiéu dung
khong gidi han theo kha nang chi tra, ho dugc hudng cac dich vu dién
cu thé nhu dich vu: cung tng dién an toan, lién tuc, chat luong, cac dich
vu tién ich khac nhu thu tién dién, khach hang tuy theo diéu kién co thé
tra tién dién qua ngan hang, thu truc tiép tai nha, dong tién dién tai cac
diém thu tién dién hoic tai tru s& don vi dién luc, hodc thanh toan qua
thé... déng thoi duoc thong béo trude nhitng trudng hop xay ra mat dién
dé kip thoi diéu chinh ké hoach san xuat kinh doanh, nham giam thiét
hai vé vat chat do mat dién dot xuat, dugc huong cac chinh sach xa hoi
vé gia dién nhu gia dién thap danh cho cong nhan, sinh vién nguoi
ngheo c6 thu nhap thap, chinh sach vé gia dién gio thap diém ...

Tac gia tiép can theo quan diém tha hai nghia 1a phén tich thuc
trang cac hoat dong dich vy khach hang trong céac linh vuc lién quan dén
tiéu dung va sir dung dién tai dia ban Thanh phd Ha Noi, tap trung phan
tich, ddnh gia do ludong sy hai 10ng cuia khach hang, qua d6 kién nghi cac
giai phap nang cao cong tac quan 1y chat luong dich vu dién caa Tong
Cong ty bién luc TP Ha Noi, bao gém cac hoat dong dich vu cha yéu
lién quan dén viéc cung ung dién cho khach hang, nham khac phuc
nhitng nhuoc diém co ban cua thi truong dién luc doc quyén, anh huong
truc tiép dén hiéu qua san xuat kinh doanh va khéng dap umg dugc yéu
cau phat trién trong nén kinh té thi truong dinh hudng XHCN.

Tai Viét Nam, Tap doan Dién luc Viét Nam chiu trach nhiém quan
Iy diéu hanh trong toan bd qua trinh san xuat kinh doanh dién nang:
san xuit dong thoi truyén tai va phan phdi do d6 Nganh dién c6 nhitng
dic diém dic thu nhu sau:
v" Nganh dién la nganh c6 nguon gdc doc quyen.
Ngudn gdc doc quyén cua nganh dién xuat phat tir cac 1y do sau
day:
- Pé dam bao van dé an ninh hé théng ning luong qudc gia nén
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hau hét cac nudc trén thé giéi déu kiém soat va quan 1y hé thong dién
truyén tai (hé théng ludi dién tir cac nha may san xuét dién dan dén
cac khu vuc tiéu dung). Tai Viét Nam, viéc truyén tai va phan phoi
dién cling do nha nudc quan ly.

- Trong khau kinh doanh dién nang hién nay tai Viét Nam chua
c6 db6i thu canh tranh dé cung ban san pham dién nang cho cung mot
dbi tugng khach hang vi kho co thé xay dung duoc thém mot mang
lugi dién phan phdi song song véi mang ludgi dién hién hitu dé phan
phdi dién cho khach hang.

- Vi su phat trién caa nén kinh té thi truong, viéc canh tranh trong
kinh doanh dién niang la xu thé cia cac quéc gia trén thé gidi. Viéc kéo
dai tinh trang doc quyén cua nganh dién hién nay s& dan dén thi
truong dién thiéu su canh tranh lanh manh, dich vu cung cap dién
chua duoc chu trong cai tién ciing nhu sy hai long khach hang chua
duoc quan tam dang muc, tir d6 anh huong dén quyén loi cua nguoi
tiéu dung. Tir su can thiét tao ra canh tranh trong linh vuc phan phéi
dién, hién nay Chinh phu da xay dung 16 trinh x6a bo dan thé doc
quyén cta nganh diénh, do d6 thi truong phat dién canh tranh da
duogc van hanh ngay tr nam 2014, thi truong ban buén dién canh
tranh sé tir nam 2015 va thi truong ban 1€ dién canh tranh sé thuc hién
sau nam 2022. Nha nudc chi nam doc quyén hé thdng truyén tai, con
cac mang kinh doanh khéc thi tao diéu kién dé cac thanh phan kinh té
tham gia, trong moi trueong canh tranh cong bang, minh bach do nha
nuéc quan ly, dam bao chat lugng va gia ca hop Iy - dugc xac dinh
dwa vao cung cau.

- Nganh dién chiu su chi phdi caa chinh phu: Bac thu cua nganh
1a xay dung co so ha tang dé thuc day phat trién kinh té xa hoi, doi
hoi chi phi dau tu cao, dau tu phan b trén dién rong. Hon nira, do tam

quan trong cta nganh nén vai tro diéu tiét, quan 1y cua nha nudc 1a hét
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strc can thiét, khong phai vi muc tiéu kinh té cua riéng nganh dién ma
nham hudng téi cac muc tiéu phét trién bén viing nén kinh té noi
chung. Do @6, gia dién phu thuoc vao quy dinh cua Chinh phu, dua
theo san lwong tiéu thu va nhém d6i twong khach hang, cac Cong ty
dién luc chi thoa thuan ky hop déng mua ban dién véi khach hang vé
san luong va phuong thirc cung cap dién theo quy dinh.

Viéc xac dinh viung, dia phuong dé dau tu lugi dién ciing chiu
su quan ly cua nha nuéc, véi muc tiéu phat trién dong déu gitta céc
ving, dé nganh dién 1a dong luc thac day su phat trién caa cac nganh
khac trong xa hoi.

- Nganh dién hoat dong vai trach nhiém va dao dac kinh doanh
cao, nhu: Quan tdm dén van dé an toan dién trong xa hoi, bén canh
viéc kinh doanh dién niang, nganh dién ludn tuyén truyén quy dinh sir
dung dién an toan va han ché xay ra tai nan do dién; huéng dan khach
hang cach sur dung dién mot cach tiét kiém, hiéu qua.

Khong chi quan tam dén viéc ti da hod loi nhuan, trén co so
kinh doanh tét, hiéu qua giai quyét van dé an ninh ning luong quéc gia.
Nganh dién phai dap tng du nguon cung cap cho nhu cau cia xa hoi,
dic biét 1a trong nhitng thoi ky ngudn dién khan hiém. Trong nhiing
tinh hudng cu thé, céng ty dién luc phai mua dién cua cac khach hang
c6 may phat dién véi gia cao dé ban lai cho khach hang véi gia thap
hon theo gia quy dinh cua chinh phi. Néu chi xét dén loi nhuan hoic
loi ich cuc bo thi cach giai quyét trén khong phai 1a téi wu.

v Khu vyc quan 1y rong va sb luong khach hang lon.

- Do dic diém cta nganh co6 sé luong khach hang Ion véi dia ban
quan 1y rong nén Coéng ty Pién lyc phai phan chia khu vuc cu thé dé
kinh doanh va phan phdi dién cho khach hang. Tap doan Pién luc
Viét Nam hién co6 05 Tong Coéng ty thuc hién viéc kinh doanh va

phan phdi dién theo ting khu vuc, d6 la: Tong Cong ty Pién luc
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Mién Bic (NPC), Tong Cong ty Pién luc Ha Noi, Téng Cong ty Dién
lwc Mién Trung, Téng Cong ty Pién lyc Mién Nam va Tong Cong ty
Pién lyc TP.HCM.

- Viéc quan 1y phan chia theo khu vuc dé dan dén xu huéng tao ra
su khac biét trong mic do hai long cia khach hang do tac dong cua
nhiéu yéu t6: Nang luc phuc vy, co so ha tang, van hoéa ving mién ...
Nhung nganh dién dang nd luc dé xo6a bo su khac biét nay thong qua
viéc dau tu co s& ha tang dong bo, dua ra cac chu truong, chinh
sach phuc vu khach hang, quy trinh tha tuc, huéng dan thuc hién mot
cach nhat quan, thong nhat giira cac cong ty dién luc va co bo phan
giam sat thuc hién dé han ché tbi thiéu su khac biét vé mac do hai
long gitra cac khu vuc.

v Tinh trang thiéu dién mot cach tu nhién.

- Nganh dién phu thudc nhiéu vao cac nguon tai nguyén thién
nhién hitu han nhu: nuéc, than, dau, khi ga. Chinh vi sy phu thugc Ion
Va0 caC nguodn tai nguyén hiru han nay nén ngudn cung dién cua
chung ta chua that sy phong phu dan dén xay ra tinh trang thiéu
dién mot cach tu nhién va chua hoan toan cha dong vé ngudn dién.
Mit khac, trong moi truong mua kho véi nhu cau vé dién cao hon
cho viéc str dung cac thiét bi 1lam mat (quat, diéu hoa khong khi,...), 1am
cho viéc thiéu dién tré nén tram trong hon.

- Ngoai ra, kha niang thu hat vén dau tu cho nganh dién khong
cao do doi hoi nguon vén dau tu 16n, gia dién theo quan Iy cia nha
nudc (chua theo co ché thi trudng),... nén rat it doanh nghiép trong
nudc va quoéc té dau tu vén vao nganh dién dé xay dung phét trién
ngudn va ludi dién, dian dén viéc thiéu ngudn cung cap dién ciing nhu
hé thdng ludi dién bi xudng cip trong twong lai 1a 1& dwong nhién.

- Trong nhitng nam vira qua, téc do ting truong tiéu thu dién

cua Viét Nam ngay cang cao, dit ra bai toan cho nganh dién can co
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mot chién luoc 1au dai on dinh d¢é dam bao diy du ngudn cung cap
dién, song song vai viéc nang cao hiéu qua su dung dién nang, giam
thiéu tac hai dén méi truong.

- Nhirmg dic diém trong hoat dong san xuat kinh doanh cua nganh
dién da quyét dinh nhitng chinh sach kinh doanh cua ndi bo nganh,
ddng thoi 1a co s& dé chinh phu co6 nhitng quy dinh va tac dong chi
phdi hoat dong cua nganh dién, dé nganh dién ludn phai di trude mot
budc 1a dong luc thuc day su phat trién cia cac nganh kinh té khac
trong xa hoi.

+ Phan logi cdc dich vu cung cdp dign:

Dich vu dién duoc thuc hién dé cung cip dién cho khach hang

Theo doi tiwong phuc vu: khach hang chua c6 dién c6 nhu cau su
dung can lap dat ngudn dién méi hodc cac khach hang can tach ho su
dung dién chung va thay doi cong suat sir dung dién theo nhu cau thyc
té.

Theo muc dich sir dung dién: gom viéc str dung dién cho sinh hoat
gia dinh, cho san xuat kinh doanh, cho dich vu, thuong mai, cho cac don
vi hanh chinh su nghiép, bénh vién, truong hoc, cho chiéu sang cong
cong, cho nong 1am ngu nghiép.

Theo cdp dién dp sir dung: Dudi 6KV, Tir 6 KV dén dudi 22 KV,
Tur 22 KV dén dudi 110 KV,

Theo déi twong gid sir dung dién: Tuy thudc vao muc dich, nhu
cau sir dung dién dé ap dung céc loai gia dién khac nhau cy thé nhu gia:
ban dién cho cic nganh san xuat binh thuong, gia ban dién san xuat dac
tht (nhu hé thdng chiéu sang cong cong, thiy nong, tudi tiéu), gia ban
dién co quan hanh chinh sy nghiép, gia ban dién sinh hoat, gia ban budn,
kinh doanh dich vu. Ngoai ra con theo ma gio: gio binh thuong, gio cao
diém, gio thap diém, khong theo thoi gian.

Dich vu trong qua trinh sw dung dién: la cac hoat dong su dung
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dién nhu viéc hudng dan nguoi dan sir dung dién an toan, tiét kiém hiéu
qua, hudng dan xur 1y trong céc truong hop mat dién do su ¢, ...
1.2.3. Noi dung quan ly chat lwong dich vu cung cap dién
Pién nang: 13 niang luong dong dién dung cho san Xuit nong
nghiép, cong nghiép, khoa hoc doi séng, sinh hoat ciia nhan dan, ....dich
vu khach hang stir dung dién sinh hoat (goi tit 1a dich vu khach hang) la
mét loai hinh dich vy, khéng nhitng 1am théa man nhu cau ning luong
co ban ciia moi tang 16p dan cu, ma con 1a mot dong luc thic day ting
truong kinh té. Bién sinh hoat dugc xem nhu 1a mot nhu cau thiét yéu
d6i voi doi song nhan dan va dam bao an ninh ning lugng qudc gia.

Ban chat cua dich vu cung cap dién duoc xem xét qua trinh van
d6ng cua cong tac quan 1y dich vu cung cip dién, cu thé nhu sau:

- Truyén tai dién nang tir ludi dién phan phdi qua cong to dén
thiét bi, dung cu cua nguoi tiéu dung; giai doan ndy ca ngudi mua va
ban cung thuc hién cac nodi dung nhu: lam thi tuc cap dién; lap dat thiét
bi dé ngudi ban cip cho ngudi mua; ky két hop ddng mua ban dién sinh
hoat; ddu ndi; dong dién dé dua dién niang dén cac thiét bi, dung cu sinh
hoat ctia nguoi ti€u dung tir @6 dién sinh nang lugng phuc vu loi ich sinh
hoat hang ngay cua ngudi tiéu dung.

- Pam bao cho su truyén tai dién 6n dinh: Bén ban dién phai
thuong xuyén kiém tra, stra chita, nang cap dé dam bao luéi dién phan
phdi va thiét bi do dém dién ning hoat dong 6n dinh; van hanh luéi dién
phan phdi va thiét bi do dém dién ning theo quy trinh k¥ thuat dién;
kiém tra sir dung dién; tu van k¥ thuat, chim soc khach hang str dung
dién an toan.

- Thong qua san lugng dién da ti€u dung gitra hai bén: 1a céc
hoat dong cua bén ban, nham 1am rd va cung cp s6 liéu cho bén mua vé

san luogng dién ma bén mua da su dung.
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- Thanh toan tién dién sinh hoat: La cac hoat dong ma ngudi ban
phat hanh héa don thu tién va ngudi mua thuc hién tra tién dién.

- Cham séc khach hang, cong khai chinh sach gia ban di¢n cua
chinh phu, tuyén truyén chuong trinh st dung dién an toan, tiét kiém cua
chinh phu theo tung thoi ky; 1a mat hang ning lwong thiét yéu caa moi
nha va doc quyén nha nudc, nén ngoai viéc bén cung cap dich vu phai
c6 tinh than phuc vu cong déng rat cao, bén ban con phai ¢6 cac hoat
dong nham cung cap thong tin vé gia ban dién tuyén truyén va hudng
dan tiét kiém dién, tu van k¥ thuat, cham soc khach hang cho cac ho su
dung dién theo quy dinh cta phap luat vé dién luc.

Nhu vay, ¢ nudc ta dich vu dién vira mang nhitng dic diém va
noi dung caa dich vu vira bao ham ca hoat dong thuong mai ban I¢, dong
thoi bi rang budc bai nhiéu quy dinh caa luat dién lyc va mang tinh phuc
vu loi ich cong ddng rat cao. Diéu nay thé hién rd nét nhat ¢ chd: Khu
vuc noéng thon va mién nui, hai dao va ving sau, ving xa ludn ludn dugc
Pang va Chinh phu vu tién dau tu ludi dién qudc gia dén timg thon ban,
dén tung ho gia dinh; dong thoi Chinh phi dua ra khung gia ban 1é dién
sinh hoat thong nhat ca nudc, khong phan biét chi phi dau tu ludi dién
hay san luong ban dién nhiéu hay it gitra d6 thi va nong thon, mién nii
va hai dao.

+ Quan niém vé chat lwong dich vu dién:

Chdt lwong dién (dién dp, tan s6) va dé on dinh trong cdp dién
(mie do, tan suat mdt dién): Chi tiéu nay 14 tiéu chi danh gia quan trong
d6i vai dich vu dién sinh hoat. Pay 1a kho khan, thach thic vo cung 16n
d6i voi nganh dién luc Viét Nam.

- Chdt lrong dich vu khdach hang sir dung dién mang tinh xa
héi hod cao: Do dién la mit hang ning luong can ban, thiét yéu,
luon c6 anh hudng dén an ninh, chinh tri va kinh té - x hoi, nén dich

vu dién sinh hoat cé dac trung riéng khac voi SXKD cac san phém,
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dich vu khac. Cu thé 1a: Dich vu dién sinh hoat vira vi muc tiéu loi
nhuan, vira mang nhiém vu phuc vu cong ddng, nham dam bao 6n
dinh an ninh, chinh tri - xd hoi. Vi vay, chat luong dich vu dién sinh
hoat ludén dwoc moi tang 16p dan cu quan tdm va tat ca nhitng han
ché, sai sot cua bén cung cap dich vu tir chat lugng phuc vu, dén chat
luong dién ning déu dé lai nhirng tac dong tiéu cuc dén hinh anh cua
nganh dién trong linh vuc kinh doanh phan phéi dién.

Chat lwong dich vy dién chiu nhiéu dnh hwong ciia phdp ludt hon
cdce dich vu khdc: Do dic thu hé théng ludi dién 1a c6 lién két véi nhau
tir nguon dién (cac nha may phat dién), dén ludi dién truyén tai (dién cao
thé), dén ludi dién phan phdi (dién trung thé va ha thé) theo khu vuc
hoac rong Ion hon 13 1anh thd quéc gia. Do d6, mudn dam bao an ninh
nang luong dién thi viéc quan 1y diéu hanh, diéu tiét hé théng dién, dic
biét 1a hé thdng truyén tai dién phai c6 sy can thiép caa nha nudc biang
cac cong cu dieu chinh phap luat va thong qua viéc tng dung khoa hoc
cong nghé tién tién nhat. Nhu vay hoat dong dién luc thuong it nhiéu c6
mang tinh phap Iénh. Hién nay, khiu mua-ban, truyén tai - phan phdi
dién 1a kinh doanh doc quyén nha nudc. Do d6 c6 rat nhiéu y kién khac
nhau vé quan 1y chit luong dich vu cung cép dién sinh hoat, trong d6
phan dong khong ung ho nganh dién bdi vi quan niém 1a du tét, du x4u,
du ré, du dat thi van phai si dung.

Bat ky ving dan cu nao, thi viéc cung ung dién ning déu la tiéu
chi danh gia quan trong trong viéc bao dam doi séng nhan dan, do d6
quan niém vé quan 1y chat luong dich vu dién sinh hoat c6 nhitng diém
khac so v&i quan niém vé chét luong dich vu, san pham hang hoéa, dich
vu khac. C6 thé hiéu quan 1y chat luong dich vy dién sinh hoat chinh 1a
lam théa mén tot nhat nhu cau nang luong dién cho sinh hoat cua cac
tang 16p nhan dan voi tiéu chi: phai luén dam bao 6n dinh an ninh, chinh

tri, phat trién kinh té - xa hoi, tiét kiém chi phi dau tu, bao dam sy ton tai
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va phat trién bén viing caa doanh nghiép phan phbi dién.

+ Cac chi tiéu danh gia vé quan 1y chét lweng dich vu cung cap
dién:

Mize dé thudn tién cia cdc thi tuc cdp dién, nging cdp dién:

Phai don gian, thuan tién, nhanh chéng, cong khai, minh bach trong viéc
dap Gmg yéu cau caa moi tang I6p nhan dan, nhung van bao dam cac quy
dinh cua phap luat va an toan dién luc. Thong thuong, trinh d§ nhan
thirc cuia mdi ngudi dan la khac nhau va dich vu dién sinh hoat 1a dich
vu phuc vu cho moi mudi dan du diéu kién. Do do6, viéc don gian hoa
cac thi tuc nhung van dan bao tuan theo cac quy dinh cta phap luat dién
lyc ciing nhu cac quy dinh ctia nganh 1a rat quan trong trong dich vu
dién sinh hoat. Do d6 can phai giai quyét nhanh chéng va chinh xéc cac
thu tuc theo quy dinh caa phap luat dién luc va Quy trinh kinh doanh
dién nang cua EVN trong dich vu dién sinh hoat cho moi tang 16p nhan
dan, nham tao dung hinh 4anh va uy tin ciia cac doanh nghiép phan phoi
dién noi riéng va cua nganh dién no6i chung.

Chdt lwong dién ndng nhw: Su khong 6n dinh cta dién ap va tan s6
s& dan dén giam tudi tho cac thiét bi, dung cu tiéu thu dién trong moi gia
dinh.

Thoi gian nging cdp dién hay xit Iy sir ¢6 lhwedi dién: Day 1a chi
tiéu kho do luong, kho doan trude va rat nhay cam, do dién sinh hoat 1a
ngudn nang lugng cung cap cho phan Ion cac thiét bi, dung cu trong mdi
gia dinh, vay nén trong qua trinh sir dung viéc xay ra su cd 1a khong thé
tranh khoi, cho du 1a sy ¢ bat kha khang hay do cht quan cua bén ban
dién thi v&i cach nhin nhan cua khach hang déu anh huong dén long tin
cta nguoi st dung dién.

Dam bado cung ung dién tin cay:

+ Nguon dién la nhan t rat quan trong, trong diéu kién nudc ta

dang thiéu ngudn dién nhu hién nay, nén phan lén cic doanh nghiép
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kinh doanh phan phdi dién trong ca nudc déu phai cat dién luan phién dé
giam tai, gay thiét hai 16n cho toan bd nén kinh té, thé hién: Déi voi
doanh nghiép kinh doanh phan phéi dién, chi phi cho viéc dong cat dién,
diéu hanh ludi dién ting dot bién, doanh thu giam; Ddi véi ngudi su
dung khong d¢am bao 6n dinh nguén dién sinh hoat hang ngay.

+ Han ché Vvé tai san ludi dién: khong du von dau tu dan dén ludi
dién phan phdi bi qua tai, lam ting ton thit dién ning, chat luvong dién
nang (dién ap va tan so) khong dam bao on dinh, diéu nay lam suy giam
kha nang cung ung dién nang cua cac Cong ty Dién luc.

Gia ban dién va sy minh bach cua gid ban dién: Pién nang la mat
hang doc quyén tu nhién nha nudc, gia dién do Chinh phu diéu tiét va
quy dinh, nén viéc tinh toan dé xac dinh dugc gia dién sinh hoat sao cho
vira dam bao cho cac doanh nghiép phan phbi dién ton tai va phat trién,
vira khong gay kho khian vé mat kinh té cho moi tang 16p dan cu 1a van
dé hét stc kho khan.

Dé chinh xdc cua viée do dém san lwong dién tiéu thu: 1a co s& dé
tinh toan dién ndng giao nhan, mua ban hang thang cho khach hang, nén
viéc ghi chi s6 cong to phai chinh xac, cong khai, minh bach va thong
bao cho khach hang biét dé theo ddi, tranh sai léch chi sb tiéu thu dién
gay ra khiéu kién giita khach hang véi nganh dién.

Tinh thugn tién trong thanh todn: da dang hoa hinh thac thanh
toan tién dién hang thang dé tao thuan loi cho khach hang st dung dién.

Thai do phuc vu Ciia nhén vién dién lyc: Do tam 1y van bi chi phéi
bai doc quyén nha nudc, nén MAi ¢4 nhan can bo, cong nhan vién duogc
giao nhiém vu giao tiép véi khach hang ludn lam hai 1ong moi ngudi trén
co s& quy dinh.

Théng tin va cham séc khdch hang: Thiét lap cac kénh dé cham

soc khach hang thuan tién nhat, thudng xuyén cap nhat cac hoat dong
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nham cung cap thong tin vé gia ban dién tuyén truyén va hudng dan tiét
kiém dién, tu van k¥ thuat, cham soc khach hang sir dung dién
+ Céc yéu t6 anh hwéng dén quan 1y chat lwong dich vu dién:
v' Yéu t6 khdch quan: Pay 13 nhitng yéu té quan trong, tic dong
manh téi chat lwong hoat dong dich vu dién, chu yéu bao gom:

- Cac chu truong chinh sach ciia Nha nudéc, nhu: huy dong dugc
ngudn vén tai trg tir nude ngoai, von tin dung c6 bao lanh ciia nha nude
dé dau tu nang cao chat luong ludi dién, cai thién chat luong dién ning.
Pién 1a mit hang nha nudc déc quyén, nén phap luat vé dién luc dam
bao minh bach, cong bang; va thong thoang vé: trinh tu, thu tuc cap
dién, ngung hoac giam Cép dién, gia ban di¢n, tor do s€ tao hanh lang
phap 1y dam bao cho cac doanh nghiép kinh doanh phan phbi dién ning
hoat dong hiéu qua va quyén loi cua ngudi dan cling dugc bao ve, dam
bao hai hoa lgi ich gilra cac doanh nghiép va nhan dan.

- Do sy tang truong, phat trién Kinh té&: khi nén kinh té bi suy
thoai, viéc chi tiéu cua ngudi dan sé b that chat thu no tién dién gap kho
khin, kéo theo cic doanh nghiép kinh doanh dién ning bi han ché ngudn
chi phi cho cong tac quan |y van hanh, tai dau tu cai tao ludi dién, dan
dén chat lugng dich vu dién s& bi anh huong xau. Nguoc lai, khi nén
kinh té phat trién manh thi muc tiéu dung dién tang nhanh va anh huéng
dén chat lugng dich vy dién tai doanh nghiép kinh doanh phan phéi dién
s& c¢6 xu huéng ting 1én, do dau tu cho hé théng ngudn va ludi dién
khong dap ang Kip.

- Mbi trudng tu nhién: tac dong manh téi d6 bén, tudi tho caa hé
thng ludi dién, ciing nhu chét luong dién ap. Néu diéu kién moi trudng
tu nhién thuan loi, khong c6 thién tai, bio lut thi s& giam su ¢6 hu hong
tai san ludi dién (duong day va tram bién ap) tao thuan loi cho cac hoat
dong SXKD cua doanh nghiép phan phdi dién, tir ¢6 gop phan nang cao

chét luong dich vu cung cap dién dam bao an toan, lién tuc. Néu thoi tiét
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khi hau cang khac nghiét thi nhu cau vé dién sinh hoat trong nhan dan
cang tang do phai st dung nhiéu thiét bi lam lanh, 1am mat, thiét bj suoi
am ... khién tinh trang phu tai ting dot bién dan dén xay ra su cb, lam
giam hiéu qua kinh doanh va dic biét 1a uy tin cua don vi cung cap dién
bi giam sut.

- M6i truong phéap ly: day 1a diéu kién dé moi hoat dong kinh
doanh dién ra phu hop véi quy luat kinh té thi truong. Dién 1a miat hang
ning luong thiét yéu, chién lugc, nén chiu sy diéu tiét ctia nha nudc
thong qua cac quy dinh cta phap luat. Do d6, dé bao dam cho hoat dong
ciia nganh dién noéi chung va cac doanh nghiép kinh doanh phéan phdi
dién noi riéng phu hop Véi cac quy luat kinh té thi truong, thi doi hoi
mdi truong phap 1y phai dong bd va hoan thién s& gop phan nang cao
chat luong dich vu cung cap dién.

- Nhan thtc caa ngudi st dung dién: Hién nay trong diéu kién nén
kinh té nudc ta con kho khan, nguon vén dé dau tu xay dung nguon dién
rat on va con han ché, viéc thiéu nguén dién luon thuong truc thi nhan
thire trong van dé st dung dién an toan, tiét kiém cua mdi ngudi dan 1a
nhan t6 rat quan trong, anh huong truc tiép téi phuong thic quan 1y, van
hanh ludi dién va chat luong dich vu dién tai mdi dia ban.

v Yéu té chii quan: Pay la nhiing yéu té thuoc vé noi tai cua
doanh nghiép kinh doanh phan phdi dién, gom:

- Xay dung chién lugc hoat dong SXKD cua doanh nghiép dé sin
sang dap tng moi nhu cau vé tang truong dién nang qua tung thoi ky,
phtt hop Vvéi xu thé phat trién chung caa nén kinh té va nhu cau tiéu
dung ctia ngudi dan, bai day 1a nhan t6 anh hudng co tinh quyét dinh toi
uy tin va chat luong dich vu. Néu c6 chién luoc cu thé, phu hop thi s&
g6p phan nang cao chit lugng dich vu cung cap dién trén dia ban.

- M6 hinh t6 chtic: Xuat phat tir dbi twong khach hang chinh cua
doanh nghiép kinh doanh phan phéi dién 14 cac tang 16p dan cu, phan bd
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rong khap trén dia ban thuoc pham vi hoat dong caia doanh nghiép kinh
doanh ban dién sinh hoat, dac biét 1a ¢ cac vung sau, viung xa, cho nén
viéc thiét 1ap mo hinh t6 chuc hoat dong cua doanh nghiép kinh doanh
phan phdi dién ciing phai thich ung véi didu kién nay dé dap tng moi
nhu cau vé dich vu cua ngudi dan. B6 may to chuc, quan 1y ddng bo,
chat chg, dé co thé kiém soat dugc moi hoat dong cua don vi nham ting
cudng quan 1y chit lwong dich vu cung cép dién.

- Co s vat chat, ha tang: Néu co s& vat chat duoc hoan thién, s& tao
diéu kién dé phuc vu cac nhu cau vé dich vu khach hang tét hon. Néu co
s vat chat, trang thiét bi khong du, thi ngay ban than viéc thuc hién
nhiém vu van hanh lu6i dién an toan ciing rat kho, chwa néi dén viéc
nang cao chat luong dién ning, nang cao chat luong dich vu dién, dan
dén anh huong hiéu qua hoat dong SXKD va uy tin doi véi khach hang.

- Yéu t6 con nguoi: D6 1a trinh do nang luc, phong cach lam viéc,
dao dtc nghé nghiép cua doi ngi CBCNV dién luc, ho chinh 13 nhiing
dai sir ciia nganh tiép xac truc tiép véi khach hang cudi ciing trong chudi
hoat d6ng cua nganh dién. Do do, dao dac nghé nghiép, trinh d6 chuyén
mon, phong cach phuc vy cua can bo, nhan vién ¢ anh huong 16n dén
chat luong dich vu dién sinh hoat va hinh anh caa nganh dién.

Tom lai, dién 13 mit hang doc quyén ty nhién nha nude, nén khod
tranh khoi cac dinh kién caa khach hang. Do d6, ludn phai cung cap thong
tin day du dén khach hang nham tao ra hinh anh, trach nhiém cua don vi
cung cap dich vu dién luc véi khach hang 1a rat can thiét, dé gitp nguoi
dan hiéu va chia sé v6i nhitng muén van kho khan trong quan 1y van hanh

ludi dién va kinh doanh ban dién.
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Chuwong 2 ]
PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Phwong phap nghién ctru

Dung dir liéu 13 két qua cta nhitng cudc diéu tra cia EVNHANOI
dugc 1y qua cong tac thu thap thong tin tir khach hang dua trén céc
bang cau hoi va tra 1oi d duoc thiét ké sin cia EVNHANOI thyc hién
(mau tai phu luc 1) va cac bao cédo cia Tap doan Pién luc Viét
Nam, Tong cong ty Dién lwc TP. Ha Noi, Tap chi Dién lyc, trang
thong tin cua Tap doan DPién luc Viét Nam, bao cao thuong nién, bao
cao téng két hoat dong san xuét kinh doanh; B phan giao dich khach
hang; Phong tiép nhan va giai dap thong tin khach hang, két qua tham
khao thong tin khach hang cia EVNHANOI sau do tap trung nghién
ctru phan tich, théng keé, tong hop va dé ra cac giai phap.

2.1.1. Phwong phap phan tich théng tin: Sap xép cac tai lidu
tha cap da thu thap duoc tir thyc té, hé thong hod va tién hanh phan tich,
téng hop, xt Iy bang phan mém Microsoft Excel.

2.1.2. Phwong phap thong ké mé ta: Phuong phap théng ké mo ta
) tuyét ddi, tuong dbi dé xac dinh su bién dong cua kinh té xa hoi trong
mot thoi gian khong gian nhét dinh dé phan tich, danh gia thuc trang tinh
hinh hoat dong cta dich vu cung cép dién trén dia ban TP Ha Noi.

2.1.3. Phuwong phap so sanh: Phuong phap so sanh chi &p dung
d6i voi cac chi tiéu hoat dong dich vu ¢ ¥ nghia so sanh nham phat hién
nhitng nét ndi bat cua hoat dong dich vu. Tu do théy dugc nhiing wu,
khuyét diém, khé khian, thudn loi 1am co so dé dé xuét nhiing giai phap
nham nang cao chat luong cac hoat dong dich vu cua nganh dién.

2.1.4. Phwong phap chuyén gia: Vé thyc chat, phuong phap
chuyén gia 13 phuong phap du bao ma két qua 1a cac thong s6 do cac

chuyén gia dua ra. Trén co so tham khao phuong phap chuyén gia két
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hop cac ndi dung phan tich co thé dua ra duoc mot sb du bao két qua
Cla cac giai phap dé xuat.
2.2. Nhom chi tiéu phan tich danh gia
Tong cong ty di tién hanh t6 chuc diéu tra danh gia ddi Véi
khach hang st dung dién trén 29 dia ban quan/huyén/thi xa thugc quan
Iy cia EVN HN. Tién hanh khao sét str dung bang hoi, phong van sau tai
29 dia ban quan/huyén/thi xa bang phuong phap té6 chic phong van
nhom dé thu thap thong tin dinh lugng va dinh tinh vé mirc d6 hai long
ctia khach hang st dung dién. Sau d6 tién hanh phén tich danh gia va
dua ra cac khuyén nghi nhiam nang cao chat lugng dich vy, dinh huéng
xdy dung hinh anh EVN HN va nang cao sy ddng thuan xa hoi véi cac
chinh sach cia EVN HN.
Nhom yéu to (chia thanh 03 nhém)
= Nhan thtc vé chat luong
— Cung cép dién
— Thong tin lién lac véi khach hang
— Hoa don dién
— Dich vu khach hang
— Hinh anh kinh doanh
= Nhan thtc vé gia
— Gia dién
= Nhom yéu té danh gia két qua

— Péng thuan x3 hoi
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Chuong 3
THUC TRANG QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU
CUNG CAP DIEN TREN DIA BAN THANH PHO HA NOI
3.1. Giéi thi¢u vé tinh hinh cung cap dién & Ha Noi
3.1.1. So lwgC V@ qua trinh hinh thanh va phat trién cia Tong
cong ty Dién lwe TP Ha Noi (EVNHANOI).

EVNHANOI tién than 1a Nha may dén Bo HO duoc khoi cong
xay dung tir nam 1892. Nam 1960, nha mdy dén Bd HO dugc doi tén
thanh S& quan 1y va phan phéi dién khu vuc I. Nam 1980, S& quan 1y va
phan phéi dién khu vuc I duoc d6i tén thanh So Bién luc Ha Noi. Trong
thoi gian ndy, S Dién luc Ha Noi duoc cing ¢ Vé té chic san xuat, cac
tram 110 kV tach khoi S¢ dé thanh 1ap So truyén tai. Phan xuong Diezel
tach ra, thanh 1ap Nha may Diezel. B6 phan dén chiéu sang cong cong
tach ra tré thanh Xi nghiép dén cong cong truc thudc thanh phé Ha Noi.

Nam 1995, S& Dién luc Ha Noi duoc thanh 14p lai va duge doi tén
thanh Cong ty Dién lyc TP. Ha Noi, la Cong ty Nha nudc; thanh vién
hach toan doc lap trong Tap doan Bién luc Viét Nam.

Thang 8 nam 2008, theo Nghi quyét cua Qubc hoi, Thu dé Ha Noi
dugc Mo rong trén co sé sap nhap tinh Ha Tay, huyén M¢ Linh - tinh
Vinh Phuc va 4 xa thugc huyén Luong Son - tinh Hoa Binh vao Thu do
Ha Noi; Tap doan Dién lyc Viét Nam c6 quyét dinh sap nhap nguyén
trang hoat dong SXKD tai Bién luc Ha Tay, Chi nhanh dién Mé Linh va
4 xa huyén Luong Son thudc Cong ty Dién luc 1 vao Cong ty Bién luc
TP. Ha Noi.

Sau khi mé rong, dién tich Tha d6 Ha Noi 1a 3.324,9 km2, bang
0,97% so Vai ca nudc, rong hon gap 3 1an so véi Ha Noi cii; dan sé gan
6,5 triéu nguoi, chiém 6,8% dan s6 ca nudc; mat do dan s6 1.875
nguoi/km2, ding tha hai trong ca nuéc. Thu dé6 Ha Noi 1a mot trong 17

Thu d6 c6 dién tich va dan sé 1on nhét trén thé gioi.
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T nam 2010 dén nay, truéc yéu cau va nhiém vu caa thoi ky
méi, thuc hién cha truong cia Pang va Nha nudc, Tong cong ty Dién
lyc Thanh phé Ha Noi duogc thanh 14p theo quyét caa Bo Cong thuong,
hoat dong theo mo6 hinh Coéng ty me¢ - Cong ty con va la don vi thanh
vién cua Tap doan Dién luc Viét Nam.

Tong cong ty Bién luc TP. Ha Noi ¢6 chirc ning, nhiém vu: Quan 1y
van hanh an toan ludi dién cdp dién ap tir 110 kV tré xudng; cung cap
dién va kinh doanh dién ning trén pham vi thanh phd Ha No6i va mot so
nganh nghé kinh doanh khac theo quy dinh cta phap luat; chiu trach
nhiém trudc Tap doan Bién luc Viét Nam vé bao toan, phat trién von va
cac ngudn luc, tai san duoc giao.

Nganh nghé kinh doanh ciia Tong cong ty hién tai gom:

- Phat dién, truyén tai dién, phan phdi dién, ban budn dién, ban 1é
dién;

- Thiét ké duong day va tram bién ap dén 110 kV;

- Giam sat lap dat thiét bi cong trinh, xdy dung hoan thién cong
trinh dién dan dung cong nghiép, dudng dy tai dién va tram bién ap;

- Lap dau du an dau tu xdy dung cong trinh va quan 1y dy an dau tu
x4y dung cong trinh;

- Xay lap cac cong trinh dién, xay dung dudng day va tram bién ap
khong gidi han quy mo cap dién ap;

- Djch vu tu van chuan bi, thuc hién, diéu hanh va quan 1y dy an;

- Tu van va dau tu xdy dung cong trinh;

- Tu van dau tu (khong bao gdm tu van phap ludt, tu van tai chinh,
ké toan, kiém toan, thué, chumg khoan);

- Thi nghiém hiéu chinh thiét bi dién luc;

- San xuit va stra chita thiét bi dién;

- Xuat nhap khau hang hoa Cong ty kinh doanh;
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3.1.2. M6 hinh t chirc va nguén luc lao dong

Trai qua qua trinh hinh thanh phat trién Tong cong ty, nhitng dic
diém moi truong kinh doanh, thi truong va khach hang tai Tha d6. Mo
hinh t6 chtre dugc hinh thanh phu hop, dam bao hoat dong san xuat kinh
doanh mang tinh chuyén nghiép, hiéu qua kinh doanh, dap wng nhu cau
ctia khach hang, moé hinh t6 chuc tai Tong cong ty duogc thiét lap nhu
Sau:

» Co chu t chie cua Tong cong ty Bién lyc TP. Ha Noi, gom:

- Chu tich kiém Tong giam déc;

- Kiém soat vién truong;

- Céc Pho Tong giam déc;

- B6 may tham muu, gom: 16 Ban chiic ning;

- Céc don vi san xuat va phuy tro san xuat, gom:

+ 29 Cong ty Bién luc tryuc tiép quan Iy van hanh luéi dién va
kinh doanh ban dién theo dia du hanh chinh ctia cac quan, huyén thudc
thanh phé.

+ 04 Cong ty phu trg, 01 Trung tam, 01 Xudng cong to, 01 Phong
Kiém dinh do luong chat luong dién va 01 Ban Quan 1y dy an.

- Cong ty con do Tong cong ty nam giit cd phan chi phdi: 01
Cong ty c¢o phan xay lap dién va dich vy vién thong;

- Tbéng s6 CBCNV dén ngay 31/12/2013 : 8.566 ngudi, trong
do: (NT: 2.970 ; Nam : 5.596)

+ Tong cong ty: 8.280 ngudi

+ Cong ty c¢b phan: 286 nguodi
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KIEM SOAT VIEN TRUONG

CHU TICH

KIEM TONG GIAM POC

CAC PHO TONG GIAM POC

COQUANTONG CONG TY CAC DON VI TRUC THUOC CACCONGTY CON
1. VAN PHONG TONG CONGTY | |1, Cong ty Dién luc Hoan Kiém 30.Cong ty \ﬁ§n thong va CONGTY CON LA

2.Cong ty Dién luc Hai BaTrung | | Cong nghé thong tin CTCP DO TCT DIEN

| 2. BAN KE HOACH 3.Cong ty Dién luc Ba Dinh 31. Trung tam Diéu do - LUCTP HA NOI SO

4.Céng ty Dién luc Déng Da Thong tin ::gfd PHAN CHI

3. BAN TG CHUC & NHAN SU

4. BAN KY THUAT

5. BAN TAI CHINH KE TOAN

6. BAN VAT TU

7. BAN BAO VE QUAN SU

8. BAN QUANLY BTXD

9. BAN KINH DOANH

-| 10. BAN KT DOI NGOAI VA XNK

11. BAN VIEN THONG VA CNTT

12. BAN AN TOAN

13. BAN QUAN LY BAU THAU

5.Cong ty Dién luc TirLiem
6.Cong ty Dién luc Thanh Tri
7.Cong ty Dién luc Gia Lam
8.Cong ty Dien luc Dong Anh
9.Cong ty Diéen luc Soc Son

10. Cong ty Dien luc Tay Ho

11. Cong ty Dien luc Thanh Xuan
12. Cong ty Dién luc Cau Gidy
13.Cong ty Dien luc Hoang Mai
14. Cong ty Dien luc Long Bién
15. Cong ty Dién luc Mé Linh
16.Cong ty Dien luc HaPong
17.Cong ty Dién lucSon Tay

18. Cong ty Dién luc Chuong My
19. Cong ty Dién luc Thach That
20. Cong ty Dien luc Thuong Tin
21.Cong ty Dien lucBa Vi

22.Cong ty Dien luc Dan Phuong

23, Cong ty Dien luc Hoai Buc
24.Cong ty Dien luc My Biic
25. Cong ty Dien luc Phu Xuyén
26.Cong ty Dién luc Phic Tho
27.Cong ty Dién luc Quac Oai
28. Cong ty Dién luc Thanh Oai
29. Cong ty Dién luc Ung Hoa

-| 14. BAN KT GS MUA BAN DIEN

32. Xudng cong to

33, Cong ty Thi nghiem dién
Dien luc Ha Noi

34. Cong ty Luai dien cao the
thanh phé Ha Nbi

35. Cong ty Co dien DLHN

36. Phong Kieém dinh chat
luong do luang dien

37.Ban Quan ly du an Luai
dién Ha Noi

15. BAN QLDA XD NHA BH

16. BAN THANH TRA

1.Cong ty CP Xay lap
dién va vién thong

Hinh 3.1. So @6 co ciu to chirc ciia Tong cong ty Pién luc TP. Ha Noi
(hguén EVNHANOI)
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3.2. Thuc trang quan ly chat lweng dich vu cung cap dién
trén dia ban thanh phé Ha Noi

Tong Cong ty Pién lyc TP Ha Noi quan 1y chat lugng dich vu
cung cip dién cho khach hang trén dia ban Thanh phé Ha Noi thong qua
cac Cong ty Dién luc quan/huyén bang viéc ky két hop déng mua ban
dién va tinh toan dién ning tiéu thu thong qua dién ké gin trén hé théng
cac cot dién. Tinh dén thoi diém 31/12/2013 EVNHANOI c¢6 hon
2,054,890 khach hang.

Pién diu nguon: Toan tong cong ty dat 12.248,86 tr.kWh ting
trudng 6,36% so V4i cung ky nam 2012, ti Ié ting trudng dién mua dau
ngudn thap hon so voi ti 1¢ ting truong dién thwong pham do nim 2013
thuc hién tét ty 18 ton that dién nam dat 6,65% giam so véi cung ky nam
2012: 0,43% va giam 0,45% so vai ké hoach EVN giao.

Pién thwong pham: dat 11.283,29 trkWh ting 6,56% so voi
cung ky nam 2012 va tiang 0,11% so voi ké hoach EVN giao. Bién
thuong pham theo cac thanh phan phy tai nhu sau:

+ Nong nghiép - Lam nghiép-Thuy san: dat 82,5 tr.kWh, chiém ti
trong 0,73% tang truong 2,89% so voi1 ndm 2012.

+ Cong nghiép-Xdy dung: dat 3.533,79 tr.kWh, chiém ti trong
31,32% tang trudng 7,55% so véi nam 2012.

+ Thuong mai-Kinh doanh-Dich vu:dat 790,8 tr.kWh, chiém ti
trong 7,01% tang trudng 3,42% so voi ndm 2012.

+ Quan ly tiéu dung: dat 6.622,2 tr.kWh, chiém ti trong 55,15%
tang truong 6,48% so Vo1 nam 2012.

+ Thanh phan khac: dat 653,86 tr.kWh, chiém ti trong 5,8% ting
truong 6,46% so véi nam 2012.

Do tinh hinh phuc hdi caa kinh té trong nuéc van duy tri & muac
thap, dan dén sy kho khin vé nguon vén khién cho cac thanh phan kinh

té phai cit giam chi tiéu, co cum lai quy md hoat dong san xuat kinh
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doanh, mot s6 doanh nhiép con dinh tré san xuat, hang loat cac doanh
nghiép giai thé dan dén nhu cau vé dién sut giam. S6 lugng khach hang
phat trién moi trong nam 2013 d3 bao hoa chi dat & muc thap ting
2,45% so véi nam 2012. Pién thuong pham cho hoat dong Thuong mai-
Kinh doanh-Dich vu ciing ting trudong & muc thap dat 3,42%. Nhu cau
str dung dién & cac khu vuc quan/huyén chiém chi trong 16n tang truong
& muc thap, cu thé: Hoan Kiém, Hai Ba Trung, Ba Dinh, Déng Da, Tay
Ho, Long Bién ting truong tir 0,5-1,5%; Tur Liém, Pong Anh, Hoang
Mai, Thuong Tin ting truong tir 5-6.5%; mot s6 khu vuc cd muc ting
truong trén 10%: Thanh Xuan, Mé Linh, Ha Dong, Chuong M¥, Thach
That, Ba Vi, Pan Phuong, My Birc, Phu Xuyén, Qubc Oai, Ung Hoa
déu chiém ty trong dién thuong pham thap nén khong lam ting duoc ty
I¢ ting truong toan dia ban.

Cong tac tuyén truyén tiét kiém dién duoc duy tri, khach hang co ¥
thac trong viéc sir dung ning luong tiét kiém hiéu qua, can nhic trong
viéc lua chon thiét bi va str dung ning luong, cu thé: Thanh phan Quan
ly tiéu dung ting 6,48% con thap hon so voi mirc ting truéng chung
(6,56%).

Ton that dién niang: Pay manh cong tac quan 1y van hanh va kinh
doanh dién ning, tinh toan t6 that ky thuat ludi dién 110kV va ludi dién
trung ap, nang cao chat luong quan 1y hé théng do dém dién nang, day
manh lap dit cong to dién tir véi tat ca cac ddi tuong khach hang s
dung dién 3 pha, ap dung phuong phép do xa, giam st thiét bi do dém
tir xa cho phu tai , ting cuong cong tac kiém tra xur Iy vi pham, do dé ty
& ton that ctia ndm 2013 dat 6,65% thap hon cung ky 2012 13 0,43%.

Gia ban dién binh quan: trén dia ban Ha No6i dat 1.650,07d/kwh,
vuot 5,37d/kwh so voi ké hoach nha nuéc giao. Gia ban dién binh quan
theo cac thanh phan phu tai nhu sau:

+ Nong nghiép - Lam nghi¢p - Thuy san: dat 1.218,41 d/kWh,
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thap hon gia binh quan 431,65 d/kWh.
+ Cong nghiép - Xay dung: dat 1,406,61 &/kWh, thap hon gia binh quan
243,44 ¢/kWh.
+  Thuong mai - Kinh doanh - Dich vu: dat 2.336,28 d/kWh, cao
hon gia binh quan 686,2 d/kWh.
+Quan ly tiéu dung: dat 1.706,9 d/kWh, cao hon gia binh quan 56,8
d/kWh.
+ Thanh phan khac: dat 1.649,3 d/kWh, thap hon gia binh quan 0,75
d/kWh.
Cong tac tiét kiém dién: Trén toan dia ban nam 2013 d3 tiét kiém
dugc 284,33 tricu kWh (twong duong 2,52% tong dién thuong pham)
thong qua nhiéu hinh thirc nhu: huéng tng gio trai dat, tuyén truyén tiét

Kiém dién trén cac phuong tién thong tin dai chiing...

3.2.1. Pic diém ngudn va lréi dién
+ Nguon dién:Khu vuc Thu ¢6 Ha Noi truc tiép nhan dién tir hé
théng dién Mién Béc két ndi voi hé thong truyén tai dién Qudc gia va
khong co hé thong du phong riéng, trong d6 cac ngudn chinh & phia Bic
tham gia vao hé thong duogc ké dén 1a:
- Cac Nha may dién trén HTD Mién Béc: Hoa Binh, Thac Ba,
Tuyén Quang, Pha Lai, Uong Bi, Ninh Binh.
- Hé théng dién 500 kV phan phia Bic gom: cac TBA 500 kV Hoa
Binh, Nho Quan, Thuong Tin.

+ Lwdi dién 220 kV: Tu cadc nha mdy dién, di€n nang dugc dua to1
cac TBA 220 kV khu vuc qua h¢ théng ludi dién 220 kV. Ha No1 hién
dugc cap dién cha yéu tir 06 tram 220 kV véi téng dung luong 2.705
MVA gdm:

- Tram 220 kV Ha Bong (3x250 MVA);

- Tram 220 kV Chém (3x250 MVA);
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Tram 220 kV Mai Bong (3x250 MVA);

Tram 22 0kV Soc Son (2x125 MVA);

Tram 220 kV Xuan Mai (1x125 MVA);

Tram 220 kV Phé Noi (1x125+1x250 MVA): cip cho Ha Noi
khoang 80 MVA,;

Trong d6 khu vuc ndi thanh chu yéu dugc cap dién tir cac TBA 220
kV Chém, Ha Dong, Mai Dong qua cac MBA va hé thdng ludgi 110 kV
cap cho toan bd phu tai khu vie Ha Noi.

+ Luwdi 110 kV: Hinh thanh tir phia tht cdp cac tram 220 kV cip
cho Ha Nbi néi trén, luéi 110 kV cap cho Ha Noi c6 tong chiéu dai 1a :
636,25 km, trong do c6 245,10 km mach don va 391,15 km mach kép.

Céc tram 110 kV cap cho khu vuc Ha Noi gdm 35 TBA vai tong
dung lugng 3.319 MVA, trong do:

- Tong cong ty Bién lyc TP Ha Noi quan 1y 29 TBA 110 kV véi 56
MBA c¢6 tong dung luong 2.712 MVA.

- Ngoai ra con 06 TBA 110 kV véi 13 MBA ¢6 tong dung luong
607 MVA cép dién cho Ha Noi thudc quyén quan 1y caa Cong ty Truyén
tai dién I.

- Khach hang quéan ly 01 TBA 110 kV véi 01 MBA dung luong 63
MVA.

- Tong ngan 10 cac tram 110 kV: 985 (trong d6 sd 16 xuat tuyén
trung ap 6-35 kV: 355).

+ Ludi trung thé: Hinh thanh tir phia thi cip ctia cac tram 110 kV
khu vuc Ha Noi ludi dién trung thé cép cho Ha No1 ¢6 téng chiéu dai
7.114,13 km, trong do co: 5.061,91 km duong day khong va 2.052,21
km cap ngam. Phan b theo cap dién ap nhu sau :

- BPuong day 35 kV :2.292,11 km

- BPuong day 22 kV : 2.596,88 km
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- BPuong day 10 kV : 1.682,89 km
- BPuong day 6 kV : 542,23 km

Tram phan phdi: 12.773 TBA véi 14.139 MBA, tong dung luong
7.054,81 MVA, van hanh & cac cap dién ap 35/0.4 kV, 22/0.4 kV, 10/0.4
KV, 6/0.4 kV.

Tram trung gian (35/6 kV; 35/10 kV): Téng s6 53 tram véi 93
MBA, tong dung lugng 453,63 MVA

+ Luwdi ha thé: Tong chiéu dai duong truc ha thé: 22.138,6 km.

+ Tong dung heong tu bii da ldp ddt trén hedi va dang van hanh:
Tinh dén thoi diém hién tai, tong dung lugng bu trén toan ludi 1a:
970.000 kVAr trong do ludi ha ap 1a 654.500 kVAr, ludi trung ap
280.750 kVAr va ludi 110kV 1a 40.000 KVAr.

3.2.2. Quan ly khach hang

Tong cong ty DPién luc TP Ha Noi thuc hién viéc phan cip phan
quan 1y cho cac Cong ty Pién luc dugc phép phé duyét phuong an cap
dién dén dién ap 35 kV va murc cong suit dén 2.000 kVA, ky két hop
déng mua ban dién va cac dich vu khac ddi véi khach hang thudc dia
ban quan 1y cua don vi. Vé phia Tong cong ty, thuc hién viéc phé duyét
phuong an cap dién dau ndi vao luéi 110 kV hodc céc cong trinh c6 téng
cong suat TBA trén 2.000 kVA. Hién nay, Tong cong ty dang ky hop
d6ng mua ban dién va tryc tiép quan 1y ban dién, thu tién véi 01 khach
hang mua dién tu ludi 110 kV (01 MBA 63 MVA). Cac khach hang con
lai dugc giao cho cac Cong ty Pién luc quan/huyén truc tiép quan 1y ban
dién va thu tién. Viéc kinh doanh ban dién dugc thuc hién théng qua
hop déng mua ban dién ky véi khach hang va tuan tha cac quy dinh caa
phap luat, quy trinh, quy dinh cia EVN.

Tinh dén 31/12/2013, Tong cong ty quan 1y va ban dién tryc tiép cho
2.054.890 khach hang (trong do:1.921.194 khach hang sinh hoat va 133.696
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khach hang ngoai muc dich sinh hoat), s6 lugng cong to ban dién dang quan
1y 1.957.050 (trong do:1.851319 cong to I pha co khi, 5.781 cong to' I pha
dien tw, 81.930 cong to 3 pha co khi, 18.020 cong to' 3 pha dién tw).

S6 lwong khach hang ctia Tong cong ty tir nim 2008 dén nay da dat
MUc ting trudng rat manh, trong vong 3 nim di ting thém 65%. Ly do
dan dén viéc ting truong nhanh nhu trén 13 ké tir thang 8/2008 sau khi
sap nhap tinh Ha Tay vao, Tong cong ty da tap trung moi ngudn luc tién
hanh tiép nhan ban 1¢ dién dén tiing ho tai 245 xa vai 549.681 ho dan.
Pay 1a mot trong nhitng thuan loi cua Tong coéng ty 1a md rong thi
truong va ban san pham dén tan tay nguoi tiéu dung. Song, véi viéc tiép
nhan quan 1y hé théng luéi dién nong thén qué cii nat, Tong cong ty s&
phai chuan bj luong vén dau tu rat 16n dé xay dung, cai tao ludi dién
dam bao cung tung du dién cho khach hang. Mit khac, s6 luong khach
hang ting nhanh da gay ap luc 16n d6i véi cong tac kinh doanh dién
nang ndi chung va cong tac dich vu khach hang néi riéng. Tong cong ty
vira phai gap rat tuyén dung, dao tao, to chirc lai bo may quéan Iy cua cac
don vi, lai vira phai hoan thién cac quy trinh nghi¢p vu cho phu hop véi
mo hinh thuc té, nham giam ton that dién nang, ban dung, thu du dam
bao kinh doanh c6 hiéu qua.

Ty 1& khach hang st dung dién cho muc dich sinh hoat chiém 93,1% ,
nhung san lugng dién tiéu thu khong twong tng Véi s6 lugng khach hang
(san lugng dién tiéu thu dat 54,1%). Bén canh d6, mirc d6 phan bo khach
hang theo dia ban quan 1y khong dong déu, chi yéu tap trung tai dija ban
quan, huyén thudc Ha Noi cii chiém ty & 61,57% tong sé khach hang trén
1/3 dién tich TP Ha Noi, con lai s6 khach hang thudc dia ban phia Tay Ha
Noi va huyén Mé Linh chi chiém ty 1¢ 38,43%. Do san luong dién tiéu thu
khong tuong ung véi s6 lwong khach hang va mat d6 phan bd khach hang
khong dong déu, bat 6n cong suét, giy kho khin trong cung tac cung tng

dién, kha nang xay ra khiéu kién, thac méc cao.
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Bang 3.2. S6 lwong khach hang tir 2010 dén thang 2013 (nguon EVNHN)

Nam 2010 2011 2012 2013

S6 lugng khach hang | 1833489 | 1929562 2005686 2054890

3.2.3. Tinh hinh cung @ng dién

Giai doan tir 2010 dén nay, Tong cong ty Dién luc TP Ha Noi da
tap trung thuc hién trién khai dau tu xay dung, di dua vao van hanh
nhiéu cong trinh trong diém dam bao cip dién cho Thanh phd Ha Noi.

Bén canh d6, trong nhitng nim gan day khi tinh hinh kinh té thé
gidi va trong nudc co nhiéu dién bién phic tap, gia nguyén liéu dau vao
va nhiéu loai vat tu trén thi truong bién dong that thuong, su suy yéu
cua thi trudng tai chinh, tinh hinh lam phat chua 6n dinh, gia than va
nguyén nhién vat liéu ting cao, thu xép von dau tu xay dung kho khan.
Cung véi dién bién thoi tiét khac nghiét bat thuong, nang nong va kho
han xay ra trén dién rong, dan dén nhu cau dung dién ting cao, trong khi
ngudn dién cung cap khong 6n dinh, thiéu hut cong suat da xay ra tinh
trang cat dién xa thai phu tai, qua tai cuc bo, chat lugng dién ning khong
dam bao gay mat dién tai mot s6 khu vuc lam anh hudéng dén uy tin va
nang lyc quan 1y chat lugng dich vu cung tng dién ciia Tong cong ty.

Niam 2013, 12 nam c6 tinh hinh thoi tiét twong d6i thuan lgi, nhu
cau st dung dién cua cac phu tai dic biét 1a mot sé doanh nghiép c6 san
luong dién ning tiéu thu 16n khong c6 nhiéu dot bién nhu mot vai nam
trudc, bén canh d6 nganh dién da co ké hoach va thuc hién nhiéu giai
phap dau tu xay dung, cai tao hé théng dién dong thoi co phuong an van
hanh ti wu, linh hoat hé théng dién trong khu vuc nham muyc tiéu dam
bao cip dién an toan, lién tuc va 6n dinh cho tha d6 Ha Noi.

Cung véi sy phat trién chung caa nén kinh té xa hoi, toc do do thi
hoéa cua thu ¢6 Ha Noi trong nhimg nam trd lai day 1a rat manh, diéu nay

doi hoi phai ¢6 sy phét trién tuong tng vé linh vuc ha ting nhu: dién,
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nudc, giao thong, bénh vién, trudng hoc... Do ¢6 sy chuan bj kha tét vé
ngudn luc, Téng cong ty di tap trung dau tu phat trién hé théng ludi
dién trén khap cac quan/huyén dap tng kip thoi nhu cau dién ngay mot
tang cao cua khach hang va dén nam 2013 da dat mtrc thuong pham dién
11,283 ty kWh.

Bang: 3.3. Dién ning thwong phim toan Tdéng céng ty tir 2010-
2013 (ngudn EVNHN)
Don vi: tr.kWh

Nim 2010 2011 2012 2013
Thuong pham 8.908,6 9.514,4 10.588,29 |11.283,29
Bang:3.4 Co cAu dién ning thwong pham theo thanh phan phu tai
Thanh phan phu tai Pon vi 2013 Ty trong
Nong nghiép tr. KWh 82,53 0,73%
Cong nghiép tr. KWh 3.533,79 31,32%
Thuong nghiép tr. KWh 790,84 7,01%
Quan 1y tiéu dung tr. KWh 6.222,25 55,15%
Khac tr. KWh 653,86 5,79%
Tong thwong pham tr. kWh | 11.283,29 100%
' N

B Series1, Khac,
5.79%, 6%

B Series1, Nong
nghiép, 0.73%,

m NOng nghiép

B Cong nghiép
Thuong nghiép

B Quan ly tiéu dung

m Khac

Series1,

Thuong

nghiép,

7.01%, 7%
- _/

Hinh: 3.2. Biéu d0 co cu thanh phan phu tai nim 2013
Nguén: Bdo cdo tong két cong tac san xuat kinh doanh.

Theo co cdu dién niang thuong pham theo thanh phan phu tai toan
Tong cong ty cho thay ty trong dién dung cho sinh hoat va quan 1y tiéu
dung trén dia ban Ha Noi chiém ty trong 55,15% cao nhit trong 5 thanh
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phan phu tai, ma d6i tuwong khach hang nay lai chiu su tac dong, phu
thugc rat 16n vao tinh hinh khi hau thoi tiét 4 mua ctia Mién Bac. Chinh
vi vy, nén xay ra tinh trang c6 nhiing thoi diém thoi tiét mat nhu cau st
dung dién rat thap, hé théng ludi dién va may bién ap van hanh non tai
mac du thuan loi cho viéc van hanh cung dién nhung gy ton that dién
nang. Song, lai ¢ thoi diém, dac biét 1 vao nhiing ngay hé nang néng
nhu ciu st dung dién ting dot bién (nhu ciu tai toan Tong cong ty co
lac tang 150%, cuc bo tai cic TBA phéan phdi ting dén 200% so voi
ngay binh thuong), din dén tinh trang qua tai hé thong dién gay su cd
mat dién. Diéu kién dic diém phu tai nhu trén khong nhitng gy ap luc
I6m trong cong tac dau tu, ma con la thach thirc khong nhé cho viéc quan
Iy van hanh va dam bao chét luong dich vu cung cap dién cho khach
hang.
3.2.4. Quan ly dich vu cung cap dién

Muc tiéu quan ly: V&i nhiém vu chinh tri dugc giao do la dam
bao quan 1y van hanh cung tGng dién lién tuc, an toan, on dinh véi chat
luwong cao phuc vu cac hoat dong chinh tri, an ninh, van hoa, ngoai giao,
phat trién kinh té xa hoi cta Thu d6 Ha Noi. Trong nhitng nim qua,
Tong cong ty da tap trung cac giai phap dam bao cung tng dién, phat
trién khach hang chiém linh thi truong. EVN HANOI luén xac dinh
khach hang 1a dong luc thiic ddy, 1a nguoi ban dong hanh cta minh, co
chién lugc kinh doanh huéng toi khach hang va muc tiéu hanh dong:
"Ludn dap ung day du nhu cau vé dién caa moi khach hang véi chét
luong ngdy cang cao va dich vu ngdy cang tot hon" di dem lai thanh
cong cho Tong cong ty trong moi mat hoat dong, thong qua cac khau
quan ly trudc, trong va sau ban hang, vdi cac hoat dong quan ly dich vu
Sau:

- Trude ban hang: Dich vu tu van cac van dé lién quan dén hoat

dong dién luc va sir dung dién; giai quyét yéu cau vé dién ciua khach
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hang: ldp dat cip dién, xay dung cong trinh dién, duong day, tram bién
ap... Hoat dong gidi thiéu quang ba vé nang luc, pham vi hoat dong cua
Tong Cong ty.

- Trong ban hang: Ghi chi s6 cong to va thong bao tién dién;
Thu va theo ddi no tién dién. Tu van va giai dap cac van dé lién quan
dén hoat dong dién lyc va st dung dién: Ky thuat, An toan dién; Gia
dién; Tiét kiém dién; Lich cét dién. Giai quyét cac yéu cau phat sinh, cac
kién nghi, thac méc, khiéu nai trong qua trinh mua ban dién: Di chuyén,
nang cip cong trinh cip dién; Thay d6i s ho dung dién hoic thay doi
muc dich st dung dién; Thay d6i chi thé HDMBD; Chi sb cong to; Gia
dién; Tién dién; Ly do mat dién...

Ngoai ra, cha dong gui thong tin dén khach hang qua céac
phuong tién thong tin dai chung, dang tai trén trang Web Tong cong ty
dé quang ba san pham tiét kiém dién va tuyén truyén sir dung dién tiét
kiém hiéu qua; Canh béo vé an toan dién; Gigi thiéu vé cac san pham,
dich vy; Thong béo tinh hinh hoat déng san xuét kinh doanh cua Tong
cong ty va cua EVN.

- Sau ban hang: Tiép nhan va giai quyét cac yéu cau lién quan
dén quyén loi va nghia vu cta cac bén khi cham dut HDMBD.

M&é hinh quan Iy dich vu cung cip dién cho khach hang: duoc
thiét 1ap theo 2 cap Tong cong ty va cac Cong ty Dién luc. Tai Tong
Cong ty gom c6: Phong Giao dich khach hang tryc thudc Vin phong
Tong cong ty; Phong Tiép dan truc thuoc Ban Thanh tra va Phong Giai
dap Thong tin khach hang (Tong dai 22222000) thuoc Trung tam Diéu
d6 Thong tin. Tai cac Cong ty Dién luc dia phuong (Quan, Huyén) co:
Phong Giao dich khach hang va Phong diéu do.

e Phong Giao dich khach hang:

- Dat tai tru s6 Tong cong ty va tai 29 Cong ty Bién luc dé thuc

hién giao dich véi khach hang theo co ché mot cira giai quyét cac yéu
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cau cap dién cua khach hang nham dap (ng toi da nhu cau vé cap méi va
cac nhu cau vé dién khac.

- Tai cac Cong ty Dién lyc da thanh 1ap 187 Phong Giao dich
khach hang (nang cap tir Poi Quan 1y khach hang phuong xa) b tri ¢ cac
khu vuc dan cu, con mét sb tap trung tai tru s¢ cac Cong ty Bién luc.
Nhiém vy, chirc nang cua Phong Giao dich khach hang nay 1a thuc hién
phdi hop voi cac Phong chirc ning tai cac Cong ty Dién luc trong cong
tac quan 1y van hanh, stra chita ludi dién, thi cong lap dit cap dién méi,
ghi chi s6 cong to, thu tién dién cta khach hang theo dia ban quan ly.

e Phong Tiép céng ddn:

- Dit tai tru so Tong cong ty dé tiép nhan giai quyét cac yéu cau
thac méc, khiéu nai, t céo cua cong dan.

Hién trang tai cac Phong Giao dich khach hang rong rai, day du
ghé ngdi, dugc b tri & vi tri thuan tién giao dich khach hang, trang bi
thiét bi van phong, bang hiéu theo quy dinh. Tai cac Phong Giao dich c6
niém yét cac van ban theo quy dinh nhu: trinh tu thu tuc lap dat cap
dién, ky két HDMBD, nging giam mac cung cap dién, biéu gia ban
dién, chi thi tiét kiém dién ctia Chinh phu, trich din cac quy dinh cua
Nha nuée va cac van ban hién hanh.v.v. Nhan vién tiép khach hang co
deo thé cong vu, ban tiép khach hang c6 bién ghi tén nhan vién va s
dién thoali giao dich.

e Phong Gidi déap théng tin khdch hang (Tong dai 22222.000):

Phong Giai dap thong tin khach hang cua Tong Cong ty thudc
Trung tim Piéu d6 ¢ nhiém vu: Tiép nhan cac thong tin khach hang goi
dén lién quan dén Béo stra chita dién, phan anh thic mic, tu van sir dung
dién. Hién nay, ) luong CBCNV lam cong tac kinh doanh va Dich vu
khach hang tai cic Cong ty Dién lyc va Tong dai 2222.2000 nam 2013
la 2.203 nguoi (trong do: trinh do dai hoc va trén dai hoc 1a 764, nhan
vién 1a 1.439).

o1



Do dic thu nghé nghiép, doi hoi luc lwong lao dong phai hiéu rd
chttc nang, nhiém vu cia don vi, cac quy trinh, quy dinh vé cung tng va
st dung dién, quy trinh an toan dién va cac quy dinh khac cia don vi
trong pham vi cong viéc. PSi véi nhan vién lam cong tac giao tiép khach
hang phai am hiéu sau vé quy trinh kinh doanh, c6 hinh thirc va nhin,
giong noi, kha ning ling nghe va huéng dan khach hang. Hang nam,
Tong cong ty chi dao cac don vi to chic tap huan, bdi dudng, sat hach
dé nang cao trinh d6 nghiép vu chuyén mon, ¥ thirc trach nhiém cho doi
ngiit CBCNV lam nhiém vu giao tiép véi khach hang.

3.2.5. Ngi dung dich vu dién cho khach hang
Pé tim hiéu dich vu dién cho khach hang trudc tién ta tim hiéu
khach hang st dung dién la tat ca nhiing t6 chic ca nhan déng trén
pham vi dia ban Tp. Ha No§i ¢6 nhu cau St dung dién vdi cac muc dich
khac nhau, cac khach hang ti€u thu dién dugc chia thanh 5 loai doi
tuong khach hang do la:

+ Nhém khdch hang néng nghiép, lam nghiép, thiy san: s khach
hang nay chiém ty 16 rat it trong tong s6 khach hang ctia Téng Cong ty.

+ Khdch hang Céng nghiép, xdy dung: nhém khach hang san xuat
s6 luong khach hang khong nhiéu hon 3,22 % tong s6 khach hang, tuy
nhién nhom khéach hang nay c6 luong dién tiéu thy chiém hon 22% tong
dién nang ban ra ctia Tong Cong ty.

+ Khdach hang Thuong nghiép, khach san, nha hang, dich vu:
chiém ty I¢ gan 2% tong so khach hang, nhom khach hang nay cé gia
ban dién cao nén s& anh huong hiéu qua kinh doanh ciia Tong Cong ty.

+ Qudn Iy va tiéu ding dan cu: co sd lugng khach chiém trén
55,15% tong s6 khach hang ciia Tong Cong ty, dién nang tiéu thu chiém
hon 60% tong dién ning ban ra, 1a nhom khach hang chii yéu cua Tong

cong ty.
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+ Nhom khéc (nhiing hoat dong cta nén kinh té quéc dan chua
tinh vao nhém nganh nghé trén).
Hién tai tinh dén nam 2013 tong s lugng khach hang cua Tong
Cong ty Dién luc Thanh phé Ha Noi 1a gan 2,054,890 khach hang, cu
thé bién dong co cau khach hang theo thanh phan phu tai qua bang sau:
Bang 3.5. s6 lugng khach hang/tinh hinh tiéu thu dién (5 nhém khach
hang) qua cac nam 2011-2013 (nguén EVNHANOI)

Nhém doi Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013
tuong K/hang Ty DNTT | K/hang Ty DNTT | K/hang Ty DNTT
A trong (triéu trong (trieu trong (triéu

khach hang % KWh) % | kwh) % KWh)

(KH) (KH) (KH)

Nong 4,466 |0,23 70,26 | 4571 |023 [80,21 |4,824 |0,23 82,53

nghiép

Cong 59,695 | 3,09 3,061, |68,069 | 3,39 |3,285, |66,081 |3,22 2,533,

Thuong 33,253 | 1,72 673,57 | 36,194 | 1,80 | 764,68 | 40,233 | 1,96 790,84

nghiép

Quan ly 1,813, | 93,98 |5,154, | 1,875, |93,5 |5,843, [1,921, |9349 |6,222,

tieu dung | 411 71 681 2 49 194 26

Hoat dong | 18,737 | 0,97 554,26 | 21,171 | 1,06 | 614,17 | 22,558 | 1,10 653,87

khac

Tong so6 1,929, | 100 9,514, | 2,005, |100 |10,588 | 2,054, | 100 10,283
562 43 686 30 890 ,30

Quy trinh cung cép dién cho khach hang

Dich vu cung cép dién trén dia ban thanh phé Ha Noi duoc thuc
hién dua trén quy trinh 1am viéc d6 1a quy trinh cap dién (quy trinh kinh
doanh dién ning) dugc ap dung cho tat ca cac nhom dbi tugng khach
hang, tuy nhién tuy mic do yéu cau vé dic diém ky thuat cia khach
hang nodi dung thuc hién van cin cr trén nguyén tic cua quy trinh nay,
trong pham vi nghién ctru tac gia mudn lam sang to qué trinh quan 1y
chét luong dich vu can thuc hién trong khi giao dich vdi cac khach hang
st dung dién:

- Quy trinh cip dién 4p dung cho viéc gidi quyét cac thu tuc cap

dién cho khach hang mua dién tryc tiép véi Nganh Dién, bao gém: cap
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mo&i dién (1 pha, 3 pha, tram bién thé), tach ho va thay ddi cong suét sir
dung (3 pha, tram bién thé chuyén dung).

- Phong giao dich cac Cong ty Dién trén dia ban thuc hién ché do 1
ctra, 1 dau mbi giao dich dé giai quyét cac yéu cau, tha tuc cap dién cho
khach hang, tir khau tiép nhan yéu ciu mua dién dén thiét ké, thi cong,
lap dit cong to va ky HDMBD cho khach hang.

- Tru s6 noi tiép khach hang dén giao dich mua dién phai dam bao
theo quy dinh tai Quy trinh giao tiép véi khach hang str dung dién.

- Nguoi duoc giao nhiém vu tiép nhan va hudng dan khach hang
lam thil tuc mua dién phai dap ung yéu cau va thuc hién ding quy dinh
tai Quy trinh giao tiép véi khach hang str dung dién.

- Cac cong ty Pién luc phai cong khai va phd bién dén khach hang
cac thu tyuc hudng dan ngudi dan dén giao dich hop dong mua ban dién.
Pong thoi phai quy dinh cu thé trach nhiém, quyén han nhan vién duoc
giao nhiém vu huéng dan khach hang.

Cic buéc lip cong to dién cho khach hang

Trién khai cac thu thuc Quy trinh cip dién 1a mot khau quan trong
clia cong tac giao dich khach hang, 1a budc dau tién ciia mot qua trinh
mua bén 1au dai giita don vi cung cap dién va ngudi str dung dién, nén
day 1a khau rat phuc tap, dé xay ra sai sot vi thé né rat dé gay anh hudng
dén uy tin cua Nganh trong hoat dong nang cao chat lwong dich vu dién.
Nguyén nhan anh huong dén chét luong dich vu dién cu thé 1a viéc tuan
thu theo quy trinh cép dién chua dugc thyc hién nghiém chinh,

Phan tich vi du viée dé lép dat mdt cong to dién cho khach hang
dé co thé nhan dién nhimg diém d& giy tré ngai cho cong tac dich vu

khéch hang
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Bugc 1 Budc 2 Buéc 3 Budc 4 Budéc 5 B phin
Nhan hd so Khao sat B¢ phan thi Bg phén ky Iap dir ligu
ky thuat cong lip dat hep dong Théng béo Ién
Giao dich Khéng tré Nhan vat Hoan thi¢n bb khodin wéc méi aé
truc tiép ngai vé kj anva sung ciic hd Khai thic, kiém do
qua.DT fax thuat hoac tw, tien on so‘.dA hqa “@:;khf:h
' . ivé 3 : ¥ hep dong ang, dé in hoa
trd ngai ve ML I
v thu%-t hanh thi véi khéch don tidn
Lhin Cﬁng hang

Hinh 3.3 Cac buéc thyc hién 1ap dit cong to dién (Nguon Ban kinh doanh
EVN).

Buéc 1: Nhén ho so

Khi khach hang dén ding ky mua dién, nhan vién huéng dan
khach hang thuc hién cac thu tuc ding ky mua dién va tiép nhan ho so
dang ky mua dién cia khach hang; ghi gidy bién nhan hd so va hen
ngay khao sat. (Nhan vién chi nhan cac ho so khi khach hang c6 du cac
gidy to can thiét dé dang ky mua dién theo ding quy dinh ctiia B Cong
Thuong).

Nhan vién cap nhat ho so vao may tinh va so theo ddi; 1ap danh
sach khach hang ding ky trong ngay va chuyén hd so cho bd phan Khao
sat Mic dién.

Truong hop khach hang lién hé¢ qua dién thoai, nhan vién truc
dién thoai ghi lai tén, dja chi khach hang va cac thong tin can thiét khac
trén gidy bién nhan, dé nghi khach hang chuan bi ho so theo quy dinh,
hen ngay khao sat. Nhan vién cap nhat ho so va chuyén danh sach da
hen khao sat cho T6 Khao sat Méc dién. Nhén vién khéo sat chuan bi da
cac mau biéu diang ky mua dién va dén nha khach hang yéu cau hoan
thién ho so dang ky mua dién va viét bién nhan ho so trudc khi khao sat
ky thuat.

Budc 2: Khao sat ky thuit

Theo ngay hen, nhan vién khao sat dén nha khach hang khao sat

k¥ thuat. Sau khi khao sat thuc té, nhan vién khao sat phai gui phiéu
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thong bao khao sat cho khach hang va luu 1 ban trong d6 ghi o ho tén,
ngay nhan va chir ky x4c nhan cta khach hang.

- Truong hop khong bi tré ngai k¥ thuat nhan vién khao sat thong
bao s6 tién phai dong, giri phiéu diang ky muc dich sir dung dién va du
thao hop ddng mua ban dién cho khach hang nghién ctru ndi dung Hop
dong.

- Truong hop bi trd ngai k¥ thuat, nhan vién khao sat phai ghi rd
1y do trd ngai va trd 161 ngay cho khéach hang. Truong hop dac biét, phai
cho ¥ kién cua 1anh dao, nhan vién khao sat ghi ngay hen tra 10i cho
khach hang. Thoi gian khong qua 2 ngay ké tir ngay khao sat. Sau do,
nhan vién khdo sat trinh Truéng phong Kinh doanh Dién lyc va c6 thu
bao cho khach hang trude ngay hen.

- Nhan vién khao sat hoan tit ban vé khao sat, cap nhat tam so dd
lu6i ha thé dé phuc vu cho cong tac tinh ton that, 1ap bang khdi luong
vat tu thi cong trinh duyét phuong an cap dién.

Buwéc 3: Thi cong mic diy gin cong to cho khach hang

Theo ngay hen véi khach hang, Poi Quan 1y cong to to chirc thi
cong mac diy va gin cong to, giri lai hop dong mua ban dién cho khach
hang. Ngay hop dong c6 hiéu luc 1 ngay thi cong dong dién hoan tat.

Hoan thién ho so khach hang dé Iuu trit: Bién ban xac nhan; Phiéu
khach hang, ghi day du, chinh xac va co6 chit ky xac nhan cia khach
hang dé luu hd so. Sau khi hoan tat thi céng chuyén hd so cho bd phan
quan 1y hop dong.

Buéc 4: Ky hop dong

Pién luc to chirc thuong thao va ky két hop déng mua ban dién
(khach hang ky trudc). Hodc ky hop dong ngay sau thoi diém thi cong.

Buéc 5: Lén khoan wéc - cip nhét bang ghi chi sé, kiém do

chdng sét bd cong to gin méi
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Can ct hd so mic dién, Pién luc 1ap thu tuc thong bao khach
hang md&i cap nhat hd so ludi dién dé tinh hiéu suét khu vuc va sép Xép
dé chuyén Trung tdm May tinh cip nhat ho so theo lich trinh.

Hang ngay, bd phan Quan ly khach hang phai thong bio cho bo
phan kiém soat chi sb cac khach hang méi c6 phién 16 trinh s& ghi dién
vao ngay hém sau dé cip nhat hd so ghi chi s, khai thac hoa don kip
trong ky, tranh trudong hop cap nhat cham, don chi sb.

Can ctr tap tin khai thac héa don Dién luc in bang kiém soat bién
dong cong to gin mai va td chirc kiém do tat ca cac thong tin da thong
bao cho Trung tdm May tinh. Truong hop co sai sot phai lap phiéu thong
bao diéu chinh ngay trong ky ké tiép.

Qua vi du trén cho thiy ndi dung cong viéc phai thuc hién khi cip
dién cho 01 cong to dién qua kha nhiéu cong doan phai thuc hién, theo
d6 ciing s& phat sinh nhiéu yéu té chi quan khach quan 1am anh huong
dén viéc cung cap dién cho khach hang duoc nhan dién anh huéng baoi
mot sb nhan té:

= Thoi gian gidi quyét ldp céng to: 1a khoang thoi gian tir thoi
diém ma khach hang c6 nhu cau lap dit cong to lam thi tuc dang ky nhu
cau tai dién lyc trén dia ban cu tra va cho giai quyét. Theo quy dinh hién
nay thoi gian thoi gian giai quyét lap cong to 1 pha khong qua 5 ngay
lam viéc va 7 ngay lam viéc voi cong to 3 pha, thoi gian giai quyét lap
cong to bi anh huong bai 2 yéu t6 sau day:

+ Yéu t6 khach quan: Ly do k¥ thuat: do chua c6 ludi dién & gan
vi tri yéu ciu, cong suit kha dung chua dap tmg duoc so v6i yéu cu,
khong dam bao chat lwong dién 4p, nha ciia khach hang chua di phap 1y
dé duoc cap dién...nén khong thé cung cap dién

+ Yéu té chii quan: Do nhén vién dién lyc gdy nhiing nhiéu véi
khach hang, cham giai quyét hd so (gim ho so), cham thi cong, khach
hang khong bo sung cac gidy to hop 16...
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*  Hudng dén ciia nhén vién giao dich tai Dién lyc: Nhan vién
dugc giao nhi¢ém vu tiép nhan va huéng dan khach hang lam thu tuc mua
dién thuc hién dang quy dinh tai Quy trinh giao tiép véi khach hang sir
dung dién, nhiéu trudng hop khong thuc hién day du chtc ning hudéng
dan, thai do lam viéc mang tinh chit ctra quyén, lam phién hodc gy kho
khin cho khach hang....s& gdy anh huong dén chat luong dich vu dién.

Nhin chung cong tic giao dich cung cap dién cho khach hang
trong nhitng nim qua d3 dugc nhan dién nhimg thiéu s6t nhitng diém
can khic phuc, trén co s¢ do Tap doan Pién lyc Viét Nam da trién khai
rat nhiéu giai phap dé cai thién cong tac ndy chang han nhu quéan 1y,
kiém tra viéc rat ngan thoi gian lip dit cong dién cho khach hang, tng
dung chuong trinh giao dich mot ctra nham kiém tra chit ché hon timg
b0 phan, cai thién nang cao dich vu phuc vu cho khach hang cao hon so
voi1 trude day.

3.2.6. Cac noi dung dich vu khac
a) Ghi chi so cong to dién

Dich vu ghi chi sé cong to dién ddy la trach nhiém cua bén ban
dién d6i voi bén mua dién sao cho dam bao viéc ghi chi s6 cong to ding
ky ghi chi s6, ludn chinh xac, nhanh chong va tao sy thuan tién cho
khach hang trong cong tac theo doi.

Muc dich ghi chi s6: La co s& dé tinh toan dién nang tiéu thu cia
khach hang trong thang dé x4c nhén viéc giao nhan, mua ban. Pugc xac
dinh théng qua hé thong do dém, bao gdm cac thiét bi: May bién dién ap
do luong (TU), may bién dong dién do luong (TI) va chi sd cac loai
cong to nhu: cong to do di¢n nang tac dung (kWh), cong to do dién nang
phan khang (KVArh), cong to dién tir da chlic nang dang van hanh trén
ludi dién.

- Can cir két qua 19 trinh ghi chi s6 cong to dé:

+ Lap hoa don tién dién.
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+ Téng hop san lugng dién nhan ludi, san lugng dién chuyén tai
ho, san luong dién thuong phém. T @6 tinh ra san lugng dién nhan ti€u
thu, san luong dién dung dé truyén tai va phan phdi (dién ning ton that),
ti 1& dién t6n that va ti 1é cac thanh phan sir dung dién theo nganh nghé.

+ Phan tich, danh gia hiéu qua san xuat kinh doanh cta cong ty;
tinh toan ty 1¢ ton that dién ning trong truyén tai, phan phdi dién; quan
1y va du bao nhu cau phu tai.

Thoi gian ghi: Pay 1a thoi diém hang thang cac nhan vién dién
luc dén ghi chi sb tiéu thu dién niang cong to ddu mdi cua khach hang,
thong thuong dinh ky hang thang phai ghi theo ding chu ky GCS theo
lich quy dinh. Ghi vao phiéu treo dit tai cong to hoic giao khach hang
giit, tao diéu kién dé khach hang giam sat viéc GCS, ghi chinh xac va
ghi trung thuec.

Hinh thie ghi: Ghi bang thu cong bang cach nhap sd liéu dién
nang tiéu thu vao may dé luu trir hodc ghi bang phuong phap doc tir xa
bang séng dién tir d6i vi cong to dién tir co chirc ning phat tin hiéu chi
sb tiéu thuy.

Két qua ghi bi anh huong rat nhiéu boi ghi dién vién chon hinh
thirc ghi dién nhu ghi phong doan chi sé (khong thyuc hién di ghi truc
tiép tai dau cong to cua khach), ghi don sd...yéu t6 ndy gy anh hudng
rat nhiéu dén muc d6 hai long ctia khach hang.

Thai d§ cua nhan vién ghi dién: Thong thuong viéc ghi dién tai
TP Ha Noi 1a dén cac tru dién gan nha khach hang dé doc chi sb dién
tiéu thy trong thang, do vay thudng co nhitng ¥ kién thic mic truc tiép
tor khach hang trong khi nhan vién lam nhiém vy, theo quy dinh nhan
vién phai c6 thai d6 nhi nhan thyc hién diung quy trinh giao tiép dé giai
dap céc thac mac cua khach hang. Tuy nhién do ap luc cong viéc phai

ghi & nhi€u noi, nhiéu vi tri khac nhau lai trong di€u kién thoi tiét hét
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strc khic nghiét (mua heé thi ning ndng, mua déng thi mua, rét...) nén s&
anh huong dén viéc tra 161 nhimg ¥ kién thic mic cua khach hang.
b) Thu va theo déi no tién dién

- Quan 1y chit ché hoa don, bang ké hoa don, tién mit, ngan phiéu
va cac loai ching tur chuyén khoan nhu uy nhi¢m thu, uy nhi¢m chi, bao
co,baono. ..

- Thu dung, thu du sd tién cta s hoa don da phat hanh, khong dé
ton dong.

- Nop dung, ndp du sb tién di thu va thanh quyét toan kip thoi.

- Két hop véi viéc thu tién dé kiém soat s6 luong HDMBD di ky
két; phat hién nhiing truong hop s dung dién nhung chua c6 hoa don
tién dién; nhimng truong hop khach hang thay doi myc dich st dung, s6
ho dung chung (néu 1a hop ddng sinh hoat), gia dién, san luong dién trén
hoa don bat hop 1y so voi thuc té sir dung dién va nhiing sai sot trén hoa
don.

- Kiém so4t chit ché viéc thanh toan tién dién cua khach hang va
thanh, quyét toan cua bo phan thu tién dién vi bd phan ké toan.

- Phat hién kip thoi nhiing thiéu sot trong thanh toan tién dién.
Quan 1y chit ché va c6 bién phap giai quyét nhitng trudng hop khach
hang no tién dién qua thoi han quy dinh.

Cac dich vu thu tién dién

Hién nay cac nudc trén thé gid1, viéc thanh toan tién dién hang
thang gitta bén mua va bén ban di¢n dugc thuc hi¢n hét strc nghiém tuc
theo quy dinh cua ludt phap, néu bén mua — ban dién vi pham thi s& bi
xUr phat theo quy dinh cua phap luat. Tuy nhién, & nudc ta, mac du Nha
nuédc di co nhiéu van ban quy dinh cic ché tai lién quan dén thanh toan
tién dién, nhung van xay ra tinh trang khong thanh toan hoic ctra quyén
trong thanh toan tién dién, quyén va lgi ich ctia mdi bén khong duge bao

dam. Dé khic phuc tinh trang trén, dong thoi bao vé quyén va loi ich cua
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mdi bén, Luat dién luc (Diéu 23) da quy dinh cu thé vé cac diéu kién va
nguyén tic thanh toan tién dién. Theo d6, bén mua dién phdi thanh todn
dii va ding thoi han so tién dién ghi trong héa don cho bén bdan dién
theo biéu gid dién da dwoc co quan nha nwde cé tham quyén phé duyét.
Tién dién duogc thanh toan tai tru s& noi & cua bén mua dién hodc tai dia
diém thudn loi do hai bén thoa thuan trong hop dong mua ban dién. Bén
mua dién cham tra tién dién phdi tra ca tien ldi cua khodn tién cham tra
cho bén bdn dién. Bén ban dién thu thira tién dién phai hoan trd cho bén
mua dién, ké ca tién 13i cia khoan tién thu thira. LAi suit cua sd tién
chdm tra hodc thu thira do cic bén thoa thuan trong hop dong nhung
khong vuot qua mirc 13i suat cho vay cao nhit ctia ngin hang ma bén
ban dién c6 tai khoan ghi trong hop dong tai thoi diém thanh toan.

Dich vu thu tién dién: Viéc thu tién dién cling rat quan trong, doi
hoi nguoi nhan vién phai trung thuc, c6 trach nhiém va thuc hién ding
quy trinh cong tac. Vi doanh thu tién dién hang nam hang truc nghin ty
dong cong tac thu ngan trén dia ban 1a rat quan trong, can phai quan ly
chat ché bat ky sai s6t nao cling c6 thé dan dén mat doanh thu, thiét hai
tai san ciia nha nudc, anh huong dén uy tin nganh dién. Tuy nhién trong
thuce tién dd c6 mot sb sai sot gy anh huong dén cong tac thu ngan:

- Nhan vién thu ngan luu dong giit qua dém s6 héa don chua thu
va s0 tien da thu.

- Nhan vién thu uy nhi¢m thu nhan thu tién mit hodc gilr hoa don
chua thu tién.

- Thu ngén tai quay giit hoa don chua thu tién.

- Nhan vién quéan 1y hoa don 1am nhiém vu thu tién.

- Tach phan héa don tién dién lién 1 (cui héa don) ra khoi hoa
don tién dién lién 2 khi chua thu dugc tién.

- Str dung s6 tién thu dugc vao bat cir muc dich nao.
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- Thu ngan vién giir lai hoa don tién dién lién 2 khi khach hang da
tra du tién dién ghi trén héa don.

- Giao héa don tién dién cho nguoi khéc thu ho.

- Hanh dong tiéu cuc che gidu, dong 16a véi khach hang dé nhan
héi 16 va nhirg hanh dong khac 1am tién khach hang.

Cac hinh thire thu tién dién: Trudc diy viéc thu tién dién chi
thuc hién qua hai hinh thirc don gian: hinh thac thir nhat nhan vién dién
luc thu tai nha khach hang, day 1a hinh thtc thu tién truyén théng cua
nganh dién, bao gdm viéc thu tién va gt hoa don tién dién cho khach
hang, truong hop khéng thu duge do vang nha hoic chua c6 diéu kién
dong tién thi khach hang s& phai chu dong dén tru so dién luc dong tién,
tai day luong khach hang rat dong, thoi gian cho 1au, nhan vién phuc vu
chua tt... rat dé gay anh hudong dén uy tin cia nganh va sy hai long cia
khach hang. Trong nhitng nam gén day Tap doan DPién lyc Viét Nam da
khong ngimg nd luc cai tién cong tic nay bang cach da dang hoa cic
hinh thire thu tién dién nhu thu tién qua ngan hang, ddi tac cta ngan
hang, dai 1y thu tién dién. ..

Ngirng cap dién do thiéu no tién dién: Pay 1a viéc lam khong
mong mudn trong cong tac kinh doanh va phat trién dich vu khach hang,
c6 thé néi cong tac nay co tac dong rat 1on dén thai do cua khach hang,
khi khach hang thiéu no tién dién qua sb ngay quy dinh, dién luc s& gui
thu nhic ng dén khach hang 03 1an nhung van chua thanh toan tién dién
thi khach hang s& bi ngimg cap dién va chiu phi déng cat dién theo quy
dinh. Tuy nhién trong thyuc t& di x4y ra mot sé nguyén nhan chinh anh
huong dén thai d6 khach hang khi bi ngimg cép dién nhu sau:

- Khong nhan dugc thu nhic no nén chua kip dong tién hodc
khong thdy nhan vién dén thu tién.

- Sau khi bi cit dién, khach hang da dong tién nhung van chua co
dién.
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- Thic méc tai sao thu phi dong cat dién.

c) Dich vu sira chira cac hw hong sw ¢é dién cho khach hang

Trong qua trinh khach hang st dung, viéc xdy ra su c6 dién tai ho
gia dinh 1 diéu thuong xuyén xay ra bai nhiéu nguyén nhan khac nhau.
Thong thuong khi mat dién thi khach hang danh gia muac d6 hai long
qua 2 ti€u chi do 1a: thoi gian c6 mat tai nha khach hang sau khi nhan
dugc thong tin yéu cau stra chita dién tai nha cua khach hang va chat
lugng sira chita dién ciia nhan vién Pién luc sau khi khac phyc xong.

Hién nay nham dap ung nhu cau stra chita dién nhanh nhat trong
khoang thoi gian ngan cai tién dich vu sta chira dién cho khach hang,
Tap doan Dién luc Viét Nam da quy dinh cac Cong ty DPién luc phai
thue hién Thong bao trén cic phuong tién thong tin dai chung sé dién
thoai nong dé stra chita dién theo tung khu vue, in s6 dién thoai trén hoa
don cua khach hang, dan s6 dién thoai nong trudc cong to dién cua
khach hang, lam bang s6 dién thoai stra chira dién dat ¢ vi tri thuan tién
tai tru s& Dién luc dé khach hang dén giao dich dé dang nhan biét.

d) Kiém tra tinh hinh sir dung dién ciia khach hang

Theo quy dinh thi cong tac kiém tra dién 1a hoat dong thuong
xuyén cua bén ban dién vo1 muc dich kiém tra viéc sir dung dién cua
khach hang nham xem xét gia mua dién ctia khach hang c6 phu hop hay
chua, viéc str dung dién c6 dung biéu d6 phu tai va cong suat dang ky
theo hop dong hay khong, kiém tra viéc st dung dién an toan tiét kiém
va hiéu qua ding quy dinh phap luat hay chua cling nhu kiém tra viéc
van hanh cta cong to do dém dién nang.

Viéc kiém tra duge thuc hién theo cac hinh thire kiém tra dinh ky
va kiém tra dot xuat cling nhu theo yéu cau cta bén mua dién hoic kiém
tra do khiéu nai..., cong tac kiém tra dién hién nay dién ra rat binh
thuong néu khach hang sir dung dién ding theo cac quy dinh trong hop
dong, tuy nhién trong truong hop khach hang cé dau hiéu vi pham hop
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déng mua ban dién, cau trom dién, thi viéc to chic kiém tra sé tré nén
rat kho khin phai c¢6 su tham gia cua chinh quyén dia phuong trong
cong tac ndy, cac yéu t6 nhu: thoi gian kiém tra, phan tmg cta khach
hang, phan tng cuia nhan vién dién luc sy tham gia cia chinh quyén dia
phuong qua d6 s& c6 anh hudng truc tiép dén chat lvong dich vu khach
hang.

e) Gia dich vu dién

- Hién nay theo quy dinh ctia Nha nudc thi gia hang hoa dich vu
dién duoc cdu thanh boi cac ndi dung sau:

+ Gia mua dién dau nguon tur thiét bi do dém (cong to tong) dat
tai cac tram do dém ranh gidi trén ludi dién trung thé gitra cac dién
luc hodc dit tai cac 10 xuat tuyén duong day trung thé cua cac tram
bién ap 110kV, 220kV. Gia mua dién dau ngudn do cac Tong cong ty
phan phéi dién (Pon vi chi quan caa cac dién luc) tinh toan, xac dinh.

+ Chi phi van hanh lué6i dién caa cac cong ty dién luc dé truyén
tai dién ning trén duong day trung thé, tram bién ap, dudng day ha thé
dén thiét bi do dém dién nang cua ho sir dung dién, gom: chi phi tién
lrong ctiia cong nhan van hanh luédi dién; sta chira 16n, sua chira thuong
xuyén ludi dién; chi phi khdu hao tai san ludi dién; chi phi stra chita
khac phuc su ¢ 1uéi dién...

+ T6n that dién ning truyén tai tir noi nhan san luong dién dau
ngudn dén cong to do dém dién ning cua tirng ho dan. Ton that dién
nang 1a phan ning lugng dién suy hao trong qua trinh truyén tai va do
dém dién, nhu: ton that ki thuat, ton that thuwong mai. Tén that dién ning
k¥ thuat trong khau phan phdi dién gom: Ton thét trén duong ddy trung
thé, tram bién ap, duong day ha thé dén thiét bi do dém dién nang cua ho
st dung dién.

+ Chi phi ban hang gom: Phat trién Khach hang; chi phi tién

lwong; ghi chi s6 cong to; in 4n phat hanh thong bao tién dién, hoa don
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tién dién; bo phan thu tién dién; bo phan Kiém tra, phuc tra chi s6 cong
to ..; khau hao tai san phuc vu ban hang; chi phi vat tu, vin phong pham
phuc vu ban hang; chi phi giao dich, tiép khach hang, chi phi thué thuc
hién mdi phan dich vu dién.
Bang 3.6. Gia dién bac thang giai doan 2010 - 2013
Pon vi: dong/kWh

Muc sir dung diénsinh hoat | 515 | 5011 | 2012 | 2013
cua mot ho trong thang
Cho 50 kWh dau tién 600 | 993 993 993
Cho KWh tir 51 - 100 1004 | 1242 1350 1418
Cho KWh tir 0 - 100 1242 1350| 1418
Cho KWh tir 101 - 150 1214 1369|  1545| 1622
Cho KWh tir 151 -200 1504 | 1734|  1947|  2.014
Cho KWh tir 201 -300 1722|1877  2105|  2.210
Cho KWh tir 301 - 400 1844 | 2008|  2249|  2.361
Cho KWh tir 401 tr6 1én 1890 2060|  2307|  2.420

Nguon: Ban kinh doanh EVN
- Gia dich vuy dién sinh hoat dugc xac dinh t6i da bang gia ban
dién sinh hoat bac thang dugc Chinh phu phé duyét cho tung thoi ky,
duoc tinh theo muc san luong dién tiéu thy hang thang, mdi thang ghi
chi s6 cong to 1 ky vao 1 ngay duoc an dinh trudc trong hop dong
mua ban dién. Do tinh hinh thiéu nguén von dau tu cho cac nha may
phat dién, do d6 dé han ché str dung dién, nha nudc ding cong cu gia
luy tién (san lugng mua cang nhiéu gia cang cao) dé diéu tiét tiéu
dung tiét kiém ning luong dién trong moi tang Iop nhan dan. Mic gia
dé dam bao cho cac dién luc hoa von theo quy dinh cua Chinh phu 1a
muc gia tuwong tng Vvéi san luong dién tiéu dung cua ho dan cu o
100kWh/thang.
- Chinh phua ay quyén cho B Cong thuwong cong b, diéu chinh
gia dién theo ting thoi Ky nhét dinh trén co s bién dong cac yéu té dau
vao phuc vu cho SXKD dién, cac doanh nghiép kinh doanh phéan phi

dién ndng co trach nhiém ni€ém yét cong khai gia dién trén toan dia ban.
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3.3. Panh gia chung vé cong tac quan Iy chat lwong dich vu dién

+ Chi tiéu vé quan ly chit lwong dich vu cung cip dién nham

ting hiéu qua san xuat kinh doanh: Tong Cong ty Pién luc TP Ha

Noi da c6 nhidu giai phap kip thoi trong cong tac quan 1y chét luong

dich vu cung cip dién cho khach hang nén di hoan thanh vuot cac chi
tiéu SXKD nam 2013 do Nha nudc giao:

STT Thanh phin K& hoach Thuc hién Sosinhvél | So sinh véi cung
KH ky
1 | Daungudn (ir. kwh) 12.247,86 Tang 6,36%
o | Thuongpham (ir 11.270 11.283,29 | Ting 0,11% Ting 6,56 %
KWh)
3 | Tén thit (%) 71 6,65 | Giam 0,45% Giam 0,43%
4 | Gia BQ (@kWh) 1644,70 1.650,07 | Tang 0,32% Tang 10,04%
L 1,5% tdng . v
5 | Tiétkiem dién (tr.kWh) : 284,33 | Ting 68,19% | Ting 36,04%
thuong pham

Bang 3.7. Nhom chi tidu kinh doanh (ngudn EVNHN)

+ Thuc hién nhém chi tiéu vé dé tin cay lwéi dién: Tinh hinh thuc

hién do tin cay cung cap dién nim 2013 caa EVN HANOI dat 9/9 chi
tieu EVN giao trong d6: SADI = 3510,6 phat (thdp hon chi tiéu EVN
giao 1389.4 phut va giam so véi nam 2012: 2872,4 phut), SAIFI = 11,2

lan (thap hon chi tiéu EVN giao 0.8 lan va giam so v&i nim 2012: 9,3
lan), MAIFI =1,73 (thap hon chi tiéu EVN giao 0,32 lan va giam so véi
nam 2012: 2,74 1an).
Bang 3.9. D6 tin cay ludi dién phan phdi nim 2013 so v6i nam 2012
(Ngudon EVHN

SAIDI (phut) SAIFI (1an) MAIFI (lan)
Nam Nam , Nam Nam , Nam Nam ,
2013 2012 So sénh 2013 2012 So sénh 2013 2012 | SOsénh
Such | 3856 2500 -2114.4 3,39 9 -5,61 1,44 2,2 -0,76
Ke 19482 3700 -1751,8 3,7 11 7.3 0,0006 25 | -2,4994
hoach
Téng | 35106 6383 -2872,4 11,2 20.5 -9,3 1,73 4,47 2,74
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Trong nam 2013, véi sy ¢b gang, nd luc khong nging Tong Cong
ty da dat duoc 9/9 cac chi tidu do tin cdy cung cap dién EVN giao. Co
duoc két qua trén 1a do Tong cong ty da chi dao cac don vi lap chuong
trinh giam suat sy ¢4, ning cao do tin cay ludi dién nim 2013 sat voi
thuc trang van hanh ludi dién cac Cong ty dién luc va trién khai day du
va nghiém tac cic quy dinh, quy trinh van hanh. Pa dua phan mém
OMS (Outage Management System) dugc xay dung va phat trién nham
muc dich nang cao d6 tin cay cua ludi dién nhu: Hé théng quan 1y mat
dién va do tin cay caa ludi dién; quan 1y ludi dién va thay ddi phuong
thice; dang ky cat dién theo ké hoach, dot xuat cho ludi dién trung thé va
ha thé; tich hop véi hé thong quan 1y khach hang CMIS, tich hop véi
tong dai giri tin nhan SMS; tong dai cham soc khach han va dé ra cac
giai phap kip giam suat sy ¢, nang cao do tin cay ludi dién. Mt khac
bé tri ké hoach hop 1y, khoa hoc, phéi hop nhiéu viéc nhiéu don vi cong
tac trong Mot lan cat dién dé giam thoi giam cat dién ké hoach, dong
thoi nang cao ky luat van hanh, thuc hién nghi€ém chinh cong tac kiém
tra lugi dién nhu thoi gian kiém tra, noi dung kiém tra, xu 1y cac ton tai,
cong tac ho so luu trit. Thuc hién chuong trinh ciing ¢, nang cao chat
luong cong tac quan ly k¥ thuat, thuc hién nghiém chinh cac quy trinh
ISO 9001-2008 vé quan 1y k¥ thuat, thuc hién day di cac hanh dong
khac phuc phong ngira cai tién. To6 chuc diéu tra sy ¢o theo quy dinh sau
khi cac vu su cb xay ra.

+ Thuc hién nhém chi tiéu vé quan tri doanh nghiép: Chi tiéu
dién thuong pham/CBCNV toan Tong cong ty 1a 1.365.025 kWh/nguoi
ting 2% so v&i nam 2012; chi tiéu sd khach hang/sé CBCNV la 249
khach hang/ngudi. Nhom chi tiéu vé quan tri doanh nghiép c6 muc ting
truong chua cao 1a do xac dinh rd ddy 1a nim day manh cong tac kinh
doanh va dich vu khach hang, dé nang cao chat luong dich vu va phuc

vu khach hang duoc tét hon, Tong cong ty di bd sung thém mot sd
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lrong lao dong c6 trinh d9, nghiép vu chuyén moén cao dap tmg duogc
nhitng di méi trong cong tac kinh doanh dién ning. Dic biét, cac don
vi ngoai thanh phia tdy Ha Noi da hoan thanh tiép nhan hau hét ludi dién
néng thon, dé tang cuong chat lugng quan 1y, cai tao hé thong ludi dién
va ning cao chit luong dich vu khach hang, rat can tiép nhan thém luc
luong lao dong méi. Ngoai ra, nhitng yéu t6 vi mo cling lam anh huong
dén nhom chi tiéu nay: nhimg nim gan day, do nén kinh té suy giam, thi
truong bat dong san dong bang dan dén sé luong khach hang tiép nhan
ban 1¢ tai cac khu do6 thi cling nhu khach hang cép mai giam di ro rét;
hang traim cac doanh nghiép dugc cap phép hoat dong dién luc kinh
doanh ban 1¢ dién da lam cho nhom chi ti€u nay khong c6 dugc muc
tang truong nhu mong mudn.

+ Thuc hién nhém chi tiéu vé dich vu khach hang: Tong cong ty
d3 ban hanh va huéng dan cac don vi thuc hién don gia cho dich vu lap
dat cong to sau tram cong cong tur ngay 01/11/2013, tinh todn va niém
yét cong khai, minh bach don gia nhan céng ciing nhu vt tu lip dat theo
ting vang (can ca theo dinh mutc lwong téi thiéu theo vung), tir d6 da
giup don gian hoa cac thu tuc, dam bao thuan tién, nhanh choéng, tranh
gy phién ha cho khach hang. Pong thoi ap dung cong nghé ghi chi sé
cong to bang thiét bi di dong nham han ché sai sot trong qua trinh ghi
chi o, tir d6 giam duogc nhiing thac mac, khiéu nai tir phia khach hang,
duy tri, ndng cao hiéu qua cua Tong dai giai dap thong tin khach hang.
T6 chire cac 16p tap huan cho doi ngil tong dai vién vé nghiép vu kinh
doanh va k¥ nang giao tiép v4i khach hang.

Tuy nhién trong cong tac dich vu khach hang van con mot sb
truong hop chua dat chi tiéu vi 1y do khach quan vi du nhu: phuc hoi cap
dién tro lai sau sy ¢b (>2gid): Cac thang 7, 8, 9 1a mua mua, sy ¢b mat
dién thuong xay ra vao budi dém, mua kéo dai, nuéc chay thanh dong

nén cho troi tanh, khong duoc tién hanh sira chita ngay theo quy trinh an
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toan; Vviéc thay thé thiét bi dong cat ludi ha thé (>1 ngay): két hop cat
dién véi lich cit dién trung thé dé tang do tin cay ludi dién; khach hang
dang ky lich stra chita nhung khi Cén b6 dién luc dén 1am viéc thi khach
hang di vang hoic sy phdi hop cia khach hang chwa diy du nén thoi
gian lip dat ciing nhu giai quyét khiéu nai bi kéo dai hon so véi quy
dinh...do cling 12 nguyén nhan anh hudng dén viéc nang cao chét luong
dich vu.

+ Ung dung cong nghé méi va CNTT trong kinh doanh dién ning,
cu thé nhu: Ung dung mi vach (Barcode) trén hoa don tién dién: Ap
dung mi vach trén hoa don tién dién cho cong tac thu va theo ddi no tai
Cong ty bién luc Thanh Tri, Cong ty Dién luc Gia Lam, Cong ty Dién
lyc Pan Phuong, Cong ty Dién luc Qudc Oai va Cong ty DBién luc Ung
Hoa. Trién khai thi diém thanh cong hoa don dién tir tai Cong ty Bién
lyc Hoan Kiém va Cong ty Bién luc Cau Gidy. Xay dung phuong an k§
thuat “Lap dat hé théng doc tir xa cong to dau nguon ranh gisi” dé
truyén dit liéu tir cong to tai cac tram 110/220 kV va cac diém ranh gioi
gitra cac don vi vé Tong cong ty. Hoan thién viéc lap dat hé théng do xa
tai 34 tram dau nguon va 100 diém ranh gidi, viéc thu thap dir liéu da
duoc tién hanh tir xa bat dau tir thang 1/2014 thong qua mot phan mém
thu thap dir liéu tap trung dé xir Iy va tong hop s6 liéu cong to, dit lidu
duoc xuat theo hé thong bao cio theo yéu cau va co thé xem duoc trén
trang web noi bo cua Tong cong ty. Xay dung hé théng thu thap va xir Iy
dir liéu cong to khach hang 16n nham muc dich thu thap dit lidu tir xa
cho 3.093 khach hang trén dia ban thanh phd (cua 29 Cong ty Dién lyc).
Phuong thic truyén dit liéu st dung cong nghé GPRS. Dit liéu duogc thu
thap va xir Iy thong qua mot phan mém tap trung do Tong cong ty xdy
dung va s& dugc tich hop véi CSDL cta phan mém quan 1y khach hang.
Ngoai ra Tong cong ty con tng dung cong nghé ghi chi s6 cong to trén

thiét bi di dong, day 1a hinh thirc ghi chi s6 ung dung cong nghé méi, so
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ghi chi s6 tir hé thong CMIS (phan mém quan 1y khach hang) s& duoc
Xuit ra file va chuyén téi thiét bi di dong dé phuc vu cong tac nhap chi
s6 cong to truc tiép tai hién truong, dir liéu sau khi nhap s& duoc cap
nhat trg lai hé thdng CMIS qua phuong thic két ni truc tiép (qua cong
USB) hoic phuong thirc gian tiép (bang két ndi wifi/3G) dé thuc hién
tiép cong tac kiém soat va in hoa don theo quy trinh.

+ Cong tac chinh trang phong Giao dich khach hang:Tong
cong ty da xay dung mé hinh Phong Giao dich khach hang kiéu mau ap
dung cho noi giao dich khach hang tai tru sé cac Cong ty va cac tru Sé
Poi Quan 1y dién phuong. Bo phan nay duoc thiét ké theo hudng than
thién véi khach hang, theo d6 s& danh khong gian nhiéu nhét cho khach
hang thay vi 16i giao dich truyén thdng 1a danh khong gian cho cac nhan
vién ctia don vi. Khach hang dén diém giao dich s& duoc tiép don va
huéng dan t6i cac vi tri giao dich can thiét, dugc tu van chu déo boi doi
ngil nhan vién 1am cong tac giao dich khach hang. Pau tu trang thiét bi
van phong chu yéu tai Phong Giao dich khach hang nhu: hé théng may
tinh va may in duoc két ndi mang va cai dit cac phan mém hd tro cac
chtrc nang tiép nhan va giai quyét yéu cau khach hang; trang thiét bi
khac médy photocopy, may fax, ban ghé tiép khach hang...Thong bao
dén chinh quyén dia phuong cac cap, to dan phd dé gidi thiéu quang ba
vé cac loai hinh dich vy, cac noi giao dich khach hang trén dia ban dong
thoi t6 chirc cac khoa dao tao nang cao vé k¥ ning giao tiép, nghiép vu
kinh doanh, thiét ké, lap du toan, do luong, tin hoc cho ddi ngii nhan
vién tai Phong giao dich khach hang, cac Poi Quan 1y dién...

Nhém chi tiéu hi¢u qua kinh doanh

Theo quy dinh hi¢n hanh, dién 1a hang héa do Nha nudc dinh gia
nén phuong an gia dién EVN phai trinh B Cong Thuong va Thu tudng
Chinh phii xem xét quyét dinh. Do vay, viéc nghién ctru xdy dung hé

théng dinh muc vat tu, chi phi cho khau phan phéi dién hop 1y phuc vu
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cho cong tac diéu chinh gia ban dién dau ra dén khach hang st dung
dién 1a yéu tb quan trong gitip cac Cong ty Dién luc tiét kiém chi phi khi
tinh toan gia ban budn dién nham dat duoc muc tiéu can ddi diéu hoa
tong thé chung phan dau loi nhuan.

+ Vit liéu phan phdi (d/kWh) bao gdm: dau mdy bién thé, dau m&
boi tron... vat tu cho sua chita thuong xuyén, cong to, hdp cong to (loai
trir cong to va hop cong to ddi véi phat trién khach hang mai), vat liéu
quan 1y van hanh kinh doanh...

+ Dich vu mua ngoai (d/kWh) bao gém: dién (trir chi phi mua
dién cia EVN va cac Nha may dién dudi 30 MW trén dia ban), nudc,
dién thoai, buu phi, Internet, bao hiém tai san, thué mit bang, thué tai
san, thué dich vu...

+ Chi phi khac bang tién (d/kWh) bao gom: (loai trir tién an ca,
cac loai thué, phi, 18 phi, cac khoan du phong) gdm: tién hoi nghi, tiép
khach, dao tao, cong tac phi, tau xe di phép, chi phi khoan (néu c6) cho
cong tac thu tién dién, nghién ctu khoa hoc, sang kién cai tién, quang
c4o0, tuyén truyén...

+ Chi phi stra chita I6n bao gom: toan bo chi phi phuc vu cho
cong tac stra chita 16n cac cong trinh phuc vu cho khau phan phdi dién.

+ Chi phi phat trién khach hang bao gom: chi phi phuc vu cho
viéc cip dién cho khiach hang mdi nhu vat liéu lap dat, cong to, hom
cong to....

+ Chi phi tiét kiém dién: Bao gém céc chi phi phuc vu cho cong
tac tiét ki¢m di¢n.

+ Chi phi cham so6c khach hang: bao gdm céc chi phi nham thong
bao nhanh nhét thong tin lién quan dén viéc cung cap dién ddi véi khach
hang (tin nhan SMS vé luong dién sir dung, tién dién hang thang, tién
dién con no, lich cat dién sira chita...). Panh gia sy hai long cua khach

hang, t6 chiic hoi nghi khach hang, t6 chiic phong giao dich khach hang,
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in 4n tai liéu hudéng dan vé quy dinh, tha tuc cdp dién, thanh toan...phi

tra cho ngan hang cac dich vu thu tién qua ngan hang, qua thé ATM, hoa

don dién tur.

Két qua san xuat kinh doanh nam 2013 caa Tong ty nhu sau:

Téng doanh thu: 18.958.607 triéu dong
Téng chi phi: 18.855.209 triéu dong
Téng li: 103.398 triéu dong

Trong d6, két qua hoat dong kinh doanh dién:

- Tong doanh thu: 18.660.026 triéu dong.
- Chi phi dién: 18.603.822 triéu dong.
- Lai dién: 56.204 triéu dong.

Cdc chi tiéu san xudt kinh doanh dién: San luong dién thuong

phém: 11.283.3 triéu kWh, dat 100,12 % ké hoach thuong phém ca nam

va tang trudng so voi cung ky nam 2012 13 6,5 %. Ty 1& truyén tai &

phan phbi 6,65 % giam so v&i ké hoach 0,45 %.

STT Yéu t6 chi phi KH (Phuong an gia) Thuc hién Tang, giam
Chi phi Giathanh | Chi phi Gid Chi phi Gid
(Tr. Déng) | dkwh) | (ir. Pong) |  Danh 1 pp g5ngy | thanh
- Pong PO d/kwh) AONE)1 /kwh)
a B 1 2 3 4 5 6
A | Séan lugng dién TP 11,270 11,283
B | Yéutd chi phi
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1 Nhién lidu - - -
2 Vit liéu 177,749 15.73 197,346 17.49 19,597 1.76
Luong va BHXH 948,663 83.95 939,768 83.29 (8,895) (0.66)
Tién luong 857,670 75.90 873,670 77.43 16,000 1.53
Bio hiém xa héi 90,993 8.05 66,098 5.86 (24,895) | (2.19)
4 Khéu hao TSCD 779,463 68.98 1,012,634 89.75 233,171 20.77
5 Céc khoan DVMN 65,653 5.81 73,996 6.56 8,343 0.75
6 Chi phi SCL 182,152 16.12 169,017 14.98 (13,135) | (1.14)
7 Chi phi bing tién 542,771 48.03 430,388 38.14 (112)’383 (9.89)
Thué tai nguyén 0.00 - - -
Thué dat 18,051 1.60 26,974 2.39 8,923 0.79
o N (128,689
Lai tién vay dai han 398,397 35.26 269,708 23.90 ) (11.35)
An ca 65,868 5.83 62,713 5.56 (3,155) (0.27)
Du phong 0.00 -298 (0.03) (298) (0.03)
Chi phi bing tién khéc 60,455 5.35 71,291 6.32 10,836 0.97
Chit phi phit tricn 67,800 6.00 70,692 6.27 2,892 0.27
ach hang .
g | Chiphi tyén truyén 11,300 1.00 13,483 1.19 2,183 0.19
tict kiém dién
9 | pich vu cham soc 11,300 1.00 12,561 111 1,261 0.11
ach hang
10 | Thiét bi do dém 2,300 0.20 0 - (2,300) (0.20)
Chi phi VH KD luéi
11 | dién nong thon (2012) 10,894 0.96 10,226 0.91 (668) (0.06)
Chi phi SCL luéi dién
12 | NT sau tiép nhin 23,890 2.11 23,183 2.05 (707) (0.06)
Chi phi tiép nhan ludi
13 | dién nong thon 13,500 1.19 1,445 0.13 (12,055) | (1.07)
B6 sung ho tro xing
xe cho cong nhan di
thu tién dién, ghi chi 5,650 0.50 - (5,650) | (0.50)
s0, van hanh
14 | Chi phi mbi truong 18,800 1.66 3,033 0.27 (15,767) | (1.39)
15 | Chi phi khéc 20,188 1.79 3,606 0.32 (16,582) | (1.47)
16 | Chénh léch ty gia 14,543 1.29 12,489 1.11 (2,054) (0.18)
Giam tru gia thanh do
cho thué cot dién,
17 | thanh 1y, nhuong bén (20,370) (1.80) (24,646) (2.18) | (4,276) | (0.38)
vat tu, tai san, vat tu
thu hdi...)
Tdng cong 2,876,246 254.54 2,949.221 | 261.39 72,975 6.85

Bang 3.8: cac chi phi trong SXKD nam 2013 (nguén EVNHANOI)

Két luan: Thu d¢6 Ha Noi 1a trung tdm kinh té, chinh tri, vin hoa

x4 hoi cua ca nude, nén dugc Chinh pha wu tién dau tu phat trién ha

tang, cung vai Vviéc toc do do thi hoa tang cao sau khi sap nhap da kéo

theo tang truong 16n nhu cau dién hang nam. Thong ké cho thay, tong

dién nang thuong pham cua Tong cong ty Dién lyc TP Ha Noi dat muc
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9,5 ty kWh vao ndm 2011 va du kién dén nam 2015 s& dat muc trén 15
ty KWh, dat murc ting trudng binh quan gan 12,5%/ nam.

Viéc tde @6 ting truong dién thuong pham nhanh dong nghia véi
viéc doanh thu ting. Tuy nhién, toc do ting trudng cao nhu vay & giy
ra nhiing tac dong trai nguwoc nhau anh huong dén hoat dong san xuat
kinh doanh cua Téng cong ty: mot mat, tbc do tang trudng cao s¢ tao
dong luc thuc day viéc hop tac dau tu giita cac doi tac véi Tong cong ty.
Mt khéc, tdc do ting truéng cao sé tao ap luc thach thic rat 16n dbi vVoi
Tong cong ty trong viéc dam bao du dién phuc vy khach hang. Du kién
tir nay dén hét nam 2015, Tong cong ty DBién luc TP Ha Noi s& phai dau
tu mot s6 von 1én dén hang chuc ngan ty dong dé nang cap va phat trién
hé thong ludi dién da qua cii nat sau khi tiép nhan cua tinh Ha Tay vé.

EVNHANOI c6 nhiéu diéu kién thuan loi bai da sb khach hang 13
nhitng ngudi hiéu va ton trong phap luat. Tuy nhién, trén dia ban Tha d6
thuong hay dién ra cac hoat dong van hoa, chinh tri, kinh té xa hoi quan
trong. Néu quan 1y chat lugng dich vu cung cap dién tt, uy tin ctia Téng
cong ty s& dugc khang dinh trén thi truong qua cac kénh thong tin, bao
chi cua Trung wong va dia phuong tai Ha Noi. Thém vao do, Thu do
dang trong giai doan phat trién, toc d6 do thi hoa nhanh nén nhu cau vé
dién phuc vu cho cac mit cua doi séng xa hoi s& con ting manh trong
thoi gian toi. Py 1a nhimg diéu kién thuan loi giup cho Tong cong ty cd
thé mé rong hoat déng san xuét kinh doanh, chiém linh thi trudng.

Tuy nhién, bén canh d6 ciing ton tai nhilng nguy co xuat phat tir
moi truong van hoa, chinh tri, xa hoi. Do muc song cia nguoi dan cao
nén nhin chung khach hang déu yéu cau, doi hoi cao hon vé chat luong
dién nang cung cap va dich vu hd trg khach hang kém theo. Thanh phan
khach hang mua di¢n rat da dang, mat bﬁng dan tri cao, 13 noi c6 nhiéu
co quan thong tin dai chung Trung wong va dia phuong dong trén dia
ban, do vay déy ciing 1a noi thu thap va cung cap chu yéu cho théng tin

dai chiing trén ca nudc. Bén canh d6 van con ton tai mot bo phan khach
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hang vi pham hanh lang an toan luéi dién, lgi dung so hé dé cd tinh ¢
cac hinh thire ay cép dién tinh vi, gy kho khin cho Tong cong ty trong
viéc phat hién, dau tranh, ngin ngira cac hanh vi vi pham ddng thoi anh
huong truc tiép dén quan 1y chét luong dich vu cung cap dién.

Mt khéc, ciing do diéu kién nudc ta méi chuyén tir co ché bao cap
sang kinh té thi truong, nén phén nao tinh than thai do phuc vu cia can
bo, cong nhan vién nganh dién ndi chung van chiu sy anh hudng khong
nho cua tinh doc quyén va cira quyén, chua thuc sy hudng ti khach
hang, do d6 can thiét phai ra soat dé ban hanh cac quy ché, quy dinh
nham tao hanh lang phap 1y quan trong cho cong tic quan 1y chat luong
dich vu cung cép dién.

Chuong 4
CAC GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN
CONG TAC QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU
CUNG CAP PIEN TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI

4.1. Béi canh va dinh hwéng cia Tong Cong ty
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Ha Ndi 1a trung tdm chinh tri, kinh té van hoa, xa hoi ciia ca nuée
do d6 tap trung thu hat lao dong tir cac tinh va thanh phd khac dén cong
tac va sinh séng dinh cu. Trong cac nim qua dan sé trén dia ban TP Ha
Noi, dac biét sau khi mé rong Thu d6 nam 2008 theo Nghi quyét cua
Qudc hoi thi dién tich Thu do Ha Noi 1a 3.3.24,9 km? bang 0,97 % so
voi ca nuoc, rong hon 3 lan so v6i Ha Noi cii, dan sd gﬁn 7 triéu nguoi,
chiém 6,8% dan sd ca nude, mat do dan sb 1,875 ngu’c‘ri/kmz. Dan s
tang, nhu cau noéi chung ting va nhu cau vé st dung dién ciing gia tang.
Ngoai ra, do kinh té phat trién, toc d6 do thi hoa trong cac nam qua dién
ra hét stc nhanh chong, cac cong trinh giao thong, xdy dung co sd ha
tﬁng, hé théng luoi dién chuyén bién hét stc manh mé, cc hoat dong xa
hd1 va doi séng nhan dan déu tdng cao, tao su chuyén bién vé dan cu,
nhu cau vé dich vu dién ngay cang cao.

Véi nhiém vu quan 1y va dam bao cung cap dién day da, 6n dinh,
dong gop thiét thuc cho muc tiéu phat trién kinh té bén viing cua Thu do
v6i toc do phat trién cao nhu d3 dé ra, dong thoi dé chudn bi ting budc
tién t6i thi truong dién canh tranh.

Trong nhimg nim qua hoat dong cung cip dién con chua thoa
man sy mong doi cua khach hang, dac bi¢t 1a tinh hinh thiéu dién vao
cac thang mua kho cic nim gan day dan dén viéc gian doan cung cap
dién do thiéu cong suat ngudn con gay phién ha cho khach hang.

Tién do dau tu xay dung cac cong trinh dién con cham, ty I¢ hoan
thanh con thép so voi quy hoach dé ra. Viéc cai tao ludi dién 15kV 1én
22kV con & mirc thap, nguyén nhan cha yéu do thiéu vén va kho khan
trong cong tac cai tao dong bd (nhu cit dién thi cong, thiét bi hién hiru
ctia khach hang khong dép tng yéu cau,...). Mit khéc, theo danh gia thi
t6n that dién nang khi chuyén tir cip dién ap 15kV sang cap 22kV giam

khong dang ké, nén hiéu qua khong tuong ximg véi chi phi dau tu.
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Cong tac dao tao phat trién ngudn nhan lyc mic du di dugc chi
trong nhung chwa dap tng kip thoi va ddng bo cho nhu cau phat trién
ctia Tong Cong ty va chua c6 chién luoc dai han.

Muc tiéu quan ly

Trong cac nam tur 2010 - 2013, EVN HANOI c¢6 nhiing buéc
d6t pha 16n vé quy mé tai san va quy mé khach hang, ti 18 ho dan st
dung dién ludi qudc gia khong ngung ting 1én, dién ning cung cip
phuc vu doi song nhan dan ngay cang 6n dinh hon, cong tac quan ly
chéat lugng dich vu va van hanh k¥ thuat ludi dién dam bao an toan,
tin cay hon.

Pé nang cao hon nita cong tac quan 1y chat lugng dich vu cung
cap dién trong thoi gian tir nay dén nam 2020 phin dau phat trién hé
théng ludi dién, dich vu dién cho khach hang twong dong véi cac nudc
trong khu vuc, EVNHANOI can thuc hién cac muc tiéu cu thé nhu sau:

- Tap trung dao tao phat trién nguon lyc, nang cao uy tin, thuong
hiéu nganh dién, khic phuc co ché mang tinh doc quyén hudng dén hoat
dong chuyén mon hoa dich vu dién cho khach hang.

- Nang cao kha ning dap tng va cung cap kip thoi thong tin yéu
cau cta khach hang trong vong 30 phut ¢ thé phan hoi chinh xac va cu
thé cho khach hang.

- Xay dung va cong khai ké hoach thoi gian cat dién sao cho dam
bao chinh xac thoi gian mét dién dén cac khach hang 16n ké ca trong
truong hop mat dién dot xuat. Trong trudng hop thiéu dién vao mua heé
can c¢6 phuong phép truyén théng du bao kha ning cung tng dién cu thé
va minh bach ngudn thong tin dé khach hang chia sé cam thong.

- Rt ngan thoi gian giai quyét cac dich vu khach hang nhu: lap
dit thay thé cong to trong 01 ngay (hién nay 1a dudi 6 ngay), sira chita
cac hu hong nho tai nha khach hang trong vong 02 gi¢d (hién nay dang
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thuc hién trong vong 24 gid c6 thé cao hon nita tiy trudng hop) dé vi
muc tiéu khach hang.

- Pau tu hiéu qua luoi dién, tram bién ap, cong to dién, ... nang
cao chat lugng dién nang dap ung nhu cau sir dung dién ngdy cang ting
cling nhu sy ting trudng kinh té ctia Thu d6, ddng thoi tranh thu sy gitp
dd ciia cac co quan chinh quyén ban nganh trong thanh phd vé van dé
quy hoach luéi dién, van dé giai phong mit bang trong dau tu, xay dung,
giai phong hanh lang an toan luéi dién.

- Pay manh cong tac tuyén truyén, phd bién cac cha truong,
chinh sach ctua Pang va nha nudc vé quy hoach, phat trién nganh dién
thong qua cac phuong tién truyén thong. Quan triét thuc hién nghiém
cac quy trinh, quy dinh ctia nha nudc va cua nganh trong cong tac dich
vu khach hang str dung dién. Phan dau tir cudi nim 2015 cac tang lép
dan cu trén dia ban Thi d6 déu hiéu co ban vé phap luat dién luc va dam
bao van hanh an toan hanh lang ludi dién; giam bt cac thac mac, khiéu
nai cua khach hang lién quan dén phap luat va an toan dién luc

- Pap ung du dién cho nhu cau phat trién kinh té xa hoi cua TP.
Ha Noi voi chat lugng, dich vu va d6 tin cay, 6n dinh ngudn luéi dién
ngay cang t6t hon.

- Nang cao chat luong dich vy khach hang véi phong cach nguoi
Tho dién Tha d6 “Trach nhiém- Tri tué- Thanh lich”. Khach hang dé
dang tiép can cac dich vu, dong thoi tham gia gidam sat cac hoat dong
ctia nganh dién, tao dung duoc niém tin cia nhan dan véi EVN, ludn gitr
viing hinh anh “EVN thap sang niém tin” trong khach hang.

- Nang cap Trung tdm hd trg khach hang theo mé hinh hién dai,
da dang hoa cac kénh thong tin twong tac giita khach hang va Tong cong
ty dé tiép nhan yéu cau cac dich vu vé dién, giai quyét cac yéu cau, thic
méc, tu van trao doi cta khach hang vé cac linh vyc lién quan dén s

dung an toan dién va hoat dong dién luc.
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- Nang cao chat lugng ngudn nhan lyc kinh doanh dién: Phan
dau tir ndm 2015 100% céan bo 1anh dao, quan 1y cac cap vé kinh doanh
dién ning duoc ddo tao nang cao kién thic vé chién luoc kinh doanh
dich vu khach hang dat tiéu chuan khu vyc, 100% nhén vién kinh doanh
dién ning va dich vu khach hang truc tiép dugc bdi huan kién thuc kinh
doanh co ban theo cac khoa ngan han tir 1 dén 3 thang.

- Nang cao d tin cay chat lvong dién ning (dién ap khong chap
chon, ting khong qua 5% va giam khong qua 10% va thoi gian mat dién
duogc rat ngan): Bén cudi nam 2015 100% khu vuc phudng va téi thiéu
90% khu vyc dia ban thi tran, xa c6 chat luong dién sinh hoat dam bao
theo hop ddng mua ban dién sinh hoat cam két.

- Hién dai hoa co so vat chat, ha ting cong nghé thong tin: Dén
nam 2015 dam bao hé thong thong tin cham soc khach hang thong subt
100% tai tat ca cac Phong giao dich khach hang va Trung tdm cham soc
khach hang, cac thong tin giao dich véi khach hang déu duogc cap nhat
va xur 1y thong tin trong vong 24h va dugc cong khai trén cong thong tin
dién to cua EVN.

- Pa dang hoa phuong thic quan ly va giao dich khach hang
theo hudng linh hoat, chi dong hon, nhu: Khach hang str dung dién sinh
hoat dugc tra cau truy cap thong tin, thanh toan tién dién theo huéng
lién két tat ca hé thong cac ngan hang, cac to chirc tin dung va cac doi
tac nhu truyén hinh, nuéc ...nham thuan tién va phu hop véi nguyeén
vong cua ngudi dan trong cong tac thanh toan tién dién.

- Xay dung quy hoach phat trién dién luc dam bao sy phat trién
can d6i hai hoa hé thong dién mang tinh ddng bo gitra phat trién nguon
va luéi dién cung cap cho phu tai véi chat luong tét nhat, tin cay, hiéu
qua, dap tng kip thoi nhu cau phat trién kinh té xa hoi noi chung va cua
Thu d6 Ha Noi riéng.

79



- M@ rong hé théng mang ludi Phong giao dich khach hang theo
mo hinh hién dai dat tiéu chuan, thé hién thuong hiéu nganh dién va dau
an vé “Ngudi tho dién Thia d6”.

- Nang cao chat luong dich vy va cham soc khach hang dé sin
sang dap tmg duoc kha ning canh tranh theo 16 trinh phat trién thi
truong ban 1¢ di¢n canh tranh giai doan sau nam 2022 da dugc Chinh
pha phé duyét.

- Pay manh viéc tng dung khoa hoc, ki thuat tién tién, cong
nghé sé dé do dém chi sb cong to tir xa, quan 1y, van hanh ludi dién va
kinh doanh dién ning, phat trién hé thong ludi dién thong minh c6 kha
nang tuong tac gitta khach hang véi hé thong ludi dién va nha cung cap.
Quan diém dinh hwéng

* Quan diém

Trong diéu kién ngudn nang luong ngay cang khan hiém, dién
nang da tro thanh ngudn nang luong co ban va thiét yéu phuc vu doi
séng ctia moi tang 16p nhan dan va dam bao cho kinh té - van hoa - xa
hoi phat trién doi hoi Nganh dién ludn phai di truéc mot bude. Trong
bdi canh d6 nha nudc da dua ra nhiéu cong cu dé quan 1y nhu khuyén
khich tiét kiém thong qua cong cu diéu tiét vé gia, dé tiét kiém chi phi
dau tu cho viéc phai xay dung méi cac nha may phat dién, tir d6 con gop
phan bao ton va tiét kiém nguon tai nguyén chung cia qudc gia.

Trén co sé d6 EVNHANOI can c6 giai phap quan Iy dé néng cao
chat lugng cung cap dién va quén triét cac quan diém nhu sau:

- Cac cong ty Bién luc phai tuyét ddi tudn tha cac quy dinh cua
phap luat va ciia nganh vé kinh doanh phan phdi dién ning, cac chién
lugc, quy hoach déu phai phi hop véi chinh sach ctia Pang va nha nudc
vé tiét kiém nang luong, phat trién can d6i doi séng, kinh té - xi hoi

gitra cac khu vuc quan/huyén trong toan thanh phd.
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- Trong diéu Kién khé khin vé von dau tu, co s¢ vat chat thiéu
thdn, vé& ngudn nhan luc han vé nhiéu mat. EVN HANOI can tranh thu sy
gitip d&, ting ho ciia nganh va dia phuong ca vé co ché, chinh sach, ca vé
nguon luc dé dau tu co s¢ vat chat, dao tao phét trién nang cao ngudn lec
tir 46 gbp phan nang cao chat luong ludi dién, nang cao chit lugng dich
vu, nang cao hiéu qua kinh doanh, nham dam béao hai hoa vé loi ich kinh té
trong hoat dong san xuét kinh doanh.

- Cac hoat dong san xuat kinh doanh cua nganh dién can phai duoc
cong khai minh bach dé gitip khach hang hiéu va cam thong véi diéu
kién kho khan chung cua nganh cho du trong diéu kién kinh doanh doc
quyén nha nudc.

* Pinh hudéng:

Xuat phat tir quan diém vé quan ly chat luong dich vu dién cho
khach hang st dung dién sinh hoat, tac gia dua ra dinh hudng nhu sau:

- Pau tu phat trién ludi dién dong bo phu hop véi quy hoach, bd
tri co cAu to chuc, ngudn nhan lyc dam bao ludn dap tng Kip va phu hop
véi quy hoach phat trién kinh té - x4 hoi caa thanh phd.

- Chu dong xay dung quy hoach ludi dién, quy hoach dao tao
ngudn nhan lyc, trong d6 can dic biét quan tim dén khu vuc ludi dién
cii 1at, dang qua tai, khu vuc c¢6 doi ngii nhan vién kinh doanh con yéu
vé chuyén mon k¥ thuat van hanh dic biét d6i ngli nhan vién truc tiép
tham gia cong tac quan 1y dich vu khach hang.

- Pay manh cong tac dao tao, nang cao chat luong ning luc doi
ngil can bd 1am cong tac kinh doanh va dich vu khach hang, dau méi
tiép xtic voi khach hang.

- C6 nhiéu hinh thirc thanh to4n va phuong thtc thu tién dién linh
hoat, phu hop voi xu thé phat trién hién nay va diéu kién caa khach

hang, lam khach hang hai long hon.
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- Tang cuong hon nira hi¢u qua, hiéu luc cua bo may quan ly, bo
may giam sat hoat dong mua ban dién, dam bao sé liéu kinh doanh chinh
X4c va tin cdy. Pay manh cong tac truyén thong va hinh thic cong khai
cac chi tiéu vé san lugng, gid dién, chinh sach kinh doanh dé moi nguoi
duoc biét.

- Nang cao chat lugng quan 1y dich vu cung tng dién, trong tim 13
dich vu chdm soc khach hang 1am tién dé cho thang loi cua ké hoach 5
nam 2011-2015 va dinh huéng dén 2020. Xay dung trung tim chim soc
khach hang dé nang cao kha ning dap tmg cic nhu cau ngdy cang ting
cua khach hang, dap tng Kip thoi nhu cau phat trién chung cia Thanh
Phé.

- Xay dung chién luoc vé ngudn nhan luc dai han dic biét voi
ngudn nhan lyc hién hitu, can c6 phuong huéng nang cao ning lyc can
bo cong nhan vién thong qua viéc xdy dung moi truong van hoéa doanh
nghiép, dao duc nghé nghiép, thuyén chuyén, loai bé dan nhimg ca nhan
khong du nang luc dap ing cong viéc...

- P6i véi cac khach hang 16n tiép tuc mé rong sé luong khach
hang dugc cham soc, nang cao chét lwong ndi dung cham séc khach
hang, khac phuc nhitng nhuoc diém hién hitu theo mét 16 trinh thuc hién
cu thé.

- Nang cao hiéu qua cong tac dau tu ludi dién theo huéng du bao
chinh xac nhu cau dé c6 chién lugc dau tu sat vai thuc té. Cai cach, rat
kinh nghiém viéc dau tu lang phi kém hiéu qua trong qué kh.

- Dinh huéng co cdu da dang hoa hinh thic kinh doanh dich vu
dién hudng dén thi truong dién canh tranh gbp phan nang cao hiéu qua
kinh doanh, nang cao chat luong dich vu phu hop v&i muc tiéu chung
phat trién dich vu dién trong dong véi cac nudc trong khu vuc.

4.2. N§i dung cac giai phap nhim hoan thién cong tic quan ly

chat lweng dich vu cung cap dién cho khach hang trén dia ban TP

82



Ha Noi

Dé dap ung sy phat trién nhu cau vé dién cia Tha d6 Ha Noi
trong giai doan 2015 dén nam 2020 va tim nhin 2025, qua két qua
nghién ctru 1y thuyét, phan tich danh gia thuc trang cong tic quan 1y chat
luong dich vu cung cép dién, cong tac dich vu khach hang va tai liéu thu
thap tht cdp trong EVN, EVNHANOI, tim hiéu thong tin so cap tur
khach hang. Dé tai dua ra kién nghi tap trung vao thuc hién nhom giai
phap nhu sau:

4.2.1. Xay dung Trung tim cham s6c khach hang

Trén dia ban Ha Noi c¢6 29 Cong ty Bién luc quan/huyeén, vé mat
t6 chiic quan 1y diéu hanh, Trung tdim CSKH ctia EVNHANOI 13 mot
phong thuéc Trung tim Piéu d6 thong tin. Do vay, micc do chu dong
trong cac hoat dong cung cap dich vu dién va cham soc khach hang ciing
nhu viéc phdi hop cung cap thong tin va giai quyét cac yéu cau dich vu
dién voi cac CTDL la khong cao, trong nhiéu trudng hop sé gip vudng
méc, khong duoc cung cap day du thong tin.

Vé mit quy md va nang luc dap tGng, Trung tim CSKH cua
EVNHANOI véi 10 ban giao dich vién méi chi dap tmg dugc & muc do
trung binh ddi véi nhu cau cua hon 2 triéu khach hang thudoc pham vi
quan ly cua TCT(néu theo ti 1& khuyén nghi 0.3% s6 khach hang cua
EVNHANOI c6 nhu cau goi dién thi s& can 35 ban giao dich vién dé dap
tmg duoc nhu cau). Mic du xét theo cac sb luong théng ké, thi 100%
cac cudC goi dén Trung tim CSKH déu duogc giai quyét truc tiép tai
Tong dai CSKH (98.75% tong sé yéu cau), hodc chuyén tiép vé cac bod
phan nghiép vu tai CTDL dé xir 1y, tuy nhién d6i véi cac sy ¢d 16n xay
ra, nhu cau cia khach hang ting cao thi chac chan s& xay ra hién tuong
nghén mach, bao ban, khong tra lo1 dugc cuoc goi.

Vé mat dich vy cung cap, 5 dich vu ma Trung tdm da cung cap 1a

cac tinh ning, chtic ning co ban nhat, hay duoc khach hang yéu cau nhat
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c6 lién quan dén nganh dién; tuy nhién cac dich vu nay chi dugc cung
cip qua kénh dién thoai do giao dich vién tra 10i hoic hé thong IVR
(Interactive Voice Response) tu dong tra 10i, cac kénh giao tiép khac
nhu SMS, Email, Web CSKH chua duoc trién khai nhiéu, chiém ti 1¢ rat
nho (0.28% la SMS va 0.73% 1a hoa don dién tir). Thoi gian tiép nhan,
giai quyét, xir Iy yéu cau cung cap dich vu khong bi kéo dai (trung binh
3-6 phut) do Trung tAm CSKH cua TCTva cac Ban nghiép vu lién quan
nam trong pham vi tru s& cua Tong Cong ty, cac két néi lién lac giira
Trung tdm va 29 CTPL duoc dam bao thong subt.

Vé cac hé théng VT&CNTT bao gom ha tang truyén dan, tong
dai, may chu, cac ung dung CNTT, Trung tdm da trién khai day du cac
thanh phan chinh phuc vu cho hoat déng ciia mot Trung tim CSKH c&
nhé Véi cac hinh thuc giao tiép qua kénh thoai, SMS. Tuy nhién dbi véi
cong tac van hanh hé thdng ha tang va tng dung CNTT hién dang do
Cong ty Cong nghé thong tin dam nhan, do vay Trung tam CSKH khong
cha dong duoc trong viéc phdi hop, Xt 1y su ¢d phat sinh lién quan dén
duong truyén két ndi tir Tong dai trung tdm tSi Toéng Cong ty, cac
CTDBL truc thudc, ciing nhu cac su ¢ lién quan dén hé thong may chu
dir liéu... do d6 viéc cham soc khach hang hién nay nam ¢ trang thai thy
dong, chu yéu 1a 1 chiéu tir khach hang dén cac Dién luc ma, con chiéu
nguoc lai cling mai bt dau, dong thoi viéc xt 1y su ¢b chua c6 hé théng
chuyén nghiép déng bo chuan bi thong tin cho viéc sin sang giai dap

thong tin khach hang.

Cic ton tai:
Trong méi quan hé khach hang, mdi Cong ty Bién lyc hién nay

dang giao tiép v&i khach hang theo nhitng ludng thong tin nhu sau:
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- Giai dap khiéu nai sy cb dién: tai mdi Cong ty Bién luc thuong
bé tri mot sb dién thoai chuyén tra loi thic mac vé cac sy cd mat dién,
hu hong dién... goi 1a hot line. Mdi hot line tuy theo mdi Dién luc ma
phan b Viéc tryc thuong 1a 24/24. Phan 16n cac Dién lyc cé ngay nhan
dién thoai ¢ sb6 nay 1én dén trén 150 cudc, trung binh khoang 100
cudc/ngay.

- Giai dap thong tin lién quan kinh doanh: tai cac Pién luc khong
c6 sd hotline cho viéc tra 1oi thong tin kinh doanh, tity theo hiéu biét cua
khach hang ma ho lién hé véi sé dién thoai bat ky dé hoi vé thiac mac,
khiéu nai cua minh, lac d6 co thé ho dugc tra 15i hoic chi qua sb dién
thoai khac. Luong khach hang lién hé qua dién thoai dé hoi thong tin
nay kha nhiéu (khong it hon 80 cudc/ngay/Dién luc), khong tap trung
vao so dién thoai nao hét, chu yéu rai rac hau hét cac s6 dién thoai ma
ho biét, ching ta khong thé théng ké duoc chinh xac sb cudc goi ma
khach hang goi cho cac Dién luc 1 ngay khoang bao nhiéu cudc, trong
d6 bao nhiéu cudc bi khong két ndi thanh cong... trong mot thoi gian
ngan.

- Ludng thong tin nodi bo: trong qua trinh xtr Iy su 6 mat dién
cling t6n tai mot ludng thong tin khac gitta noi bo caa Bién luc (tam goi
1a khach hang ndi bd). Chang han viéc phéi hop sta chita dién co su
tham gia ctia Trung tim Dién do tuy theo trudng hop cu thé phan chia.
Va khi xudng hién truong thuc hién viéc lién lac cua nhan vién vé Tru
s& ciing thuong xuyén va can thiét.

Ngoai ra ciing phai ké dén tuyén lién lac truc tiép, khach hang dén
Pién luc gap truc tiép dé giai quyét cac yéu cau cu thé nhu: ding ky,
bao s6 dién, tra tién, bdo mat dién... trong s6 nay ciing bao gém ca
khach hang 1én dé hoi thong tin, s khach hang dén truc tiép co thé giam

xudng néu cé trung tdm cham soc khach hang huéng dan truc tiép ho.
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Véi hién trang trén thi viéc giai dap thac mac tir khach hang cua
bién luc kho co thé dam bao sy dap ung hoan toan yéu cau cua khach
hang vi khong thé tinh dugc hét cac cudc giao dich khéng thanh cong
nhu: nghén mach, rét cudc goi, ké ca viéc nan long do khong goi
dugc... Song song theo d6 1a viéc chiam soc khach hang hau nhu khéng
thé phat huy khi hé thdng giao tiép vdi khach hang khong dong nhat va
ddng bo.

Viéc dau tu Trung tdm chiam séc khach hang 1a nhu cau rat buc
thiét va quan trong hon hét, c6 duoc mot hé théng tap trung dé quan 1y
va tac nghiép nham dem lai sy hai long cho khach hang, giup cho cac
cap lanh dao kiém soat dugc dy du thong tin tir phia khach hang dé xay
dung giai phap quan Iy chat luvong dich vu phu hop.

Véi mot nganh cung cap nang lwong quan trong va thiét yéu nhu
Pién luc, viéc mo rong ung dung dich vu dé phat trién hé théng ca vé
chiéu sau 1an chiéu rong 1a tat yéu va thuong xuyén. Pac biét trong
truong hop nay, khi cac dich vu caia EVNHANOI, trong d6 cé dich vu
quan 1y chat lugng dich vu chim soc khach hang, dugc tng dung trén
nén tang cong nghé thong tin, mdt nganh céng nghé co tde do phat trién
va phd cap nhanh nhat trén thé giéi. Do d6, viéc phat trién hé théng
Trung tim chiam soc khach hang 1 rat can thiét va cap béach.

- Phat trién chiéu siu: mé rong cac ung dung dich vy da phuong
tién nhu voice over public Internet (thoai trén nén IP), fax, video (hinh
anh)... tao nhiéu phuong thuc giao tiép sinh dong va truc quan voi
khach hang, d6ng thoi nang cao nghiép vu cua nhan sy trong Cong ty.

- Phat trién chiéu rong: toan hé théng CNTT cua EVNHANOI s&
duogc két ndi lién hop, da phuong véi hé thong ciia cac Cong ty Dién luc
cua cac tinh thanh khac va véi Tap Poan Dién luc Viét Nam, hinh thanh
mot mang ludi tng dung céng nghé hién dai thé hién tinh chuyén nghiép

nganh Dién lyc Viét Nam.
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4.2.2. Nang cao d9 tin cdy va chat lwong dich va cung cap dién

Dé dam bao sy hai 1ong cua khach hang thi viéc quan trong nhét 1a
phai ¢dam bao ngudn cung cap dién tin cay cho khach hang. Mac du, kha
nang dap ung nhu cau vé ngudn dién thoi gian qua van con nhiéu ton tai,
nhu cit dién luan phién hoic su ¢ V& ngudn van xay ra gay anh hudng
dén doi sdng sinh hoat hang ngay cta khach hang, do d6 EVN HANOI
can tap trung ning cao hiéu qua cong tic quan 1y dau tu ludi dién theo
huéng du bao chinh x4c nhu cau st dung theo tirng quan/huyén, do hién
nay ludi dién trén dia ban bi cii nat va thudng qua tai, cu thé:

- Cai tao nang cap va phat trién hé théng ludi phan phoi dé van
hanh an toan, giam ton that dién nang, giam su ¢ dién. Phai ty dong hoa
mang ludi dién phan phdi dé c6 1ap vung bi su ¢d, s& ty dong truyén tai
ngudn dién dé han ché ving bi mat dién giam thiéu thoi gian mat dién
cua khach hang.

- Xay dyng va dua vao van hanh cac tram bién ap ding tién do,
hé thong ludi dién phai c6 su két néi du phong véi cac ving 1an can, c6
kha nang truyén tai cong suat 16n, dam bao cung cp dién 6n dinh, lién
tuc cho khéch hang.

- Chu dong kiém tra, ra soat lai duong day ludi dién va cai tién
ki thuat dé dam bao dién ning theo tiéu chuan quy dinh trong cac hop
d6ng mua ban dién.

- X4y dung phuong an ngudn cip dién du phong cho Thanh phd
trén co sé tiéu dung dién hiéu qua va tiét kiém, bao dam phuong an huy
dong kip thoi cap dién day dua trong ché do van hanh dap (ng muc tai
cao nhat ké ca truong hop su ¢b va duy tu bao dudng.

- Hé théng so d6 ludi dién phai co tinh du trit va tinh linh hoat
cao dé cung cip dién an toan 6n dinh, biao dam chat lugng dién ning
(dién ap va tan sd) cho sy phat trién kinh té xa hoi cua thanh phd, dac

biét 1a khu vuc noi thanh, cac khu cong nghiép, cac khu do thi.

87



- Ut tién cai tao hé thong ludi dién (trung thé, ha thé) & nhiing
khu vuc di cii nat va qua tai hodc ty 18 tén that dién nang k§y thuat cao
hon muc cho phép.

- Chu dong xay dung ké hoach, quy trinh kiém tra va c6 ché do
thudng phat d6i véi cac don vi khong dat tiéu chuin quy dinh vé an
toan, chat lugng dién ning theo nhu cam két trong hop dong mua ban
dién, khi d6 s€ lam tang uy tin, hinh anh cua nganh dién véi dong dao
khach hang.

- Thanh 1ap cac t6/ddi phan tng nhanh trén ting dia ban dé kip
thoi xir 1y cac sy ¢6 dién khi co yéu cau cia khach hang.

4.2.3. Xay dwng hanh lang phap 1y dé quan 1y chat lwong dich
vu cung cap dién

Pé tao hanh lang phap 1y day du cho cong tac quan 1y chat lugng
dich vu cung cép dién, EVN HANOI can ra soat dé ban hanh cac quy
ché, quy dinh, cu thé géom:

- Quy ché vé tiéu chuan do tin cay ludi dién, chi tiéu chat luong
dich vu cung cép dién cho khach hang va quy trinh kiém tra giam sat.

- Xay dung Quy ché bao céo thong ké su 6 ludi dién va cac ché tai
xt Iy dé quy dinh rd trach nhiém c4 nhan cta lanh dao, can bd nhan vién
tham gia van hanh hé thong ludi dién va thuc hién céng tac dich vu cung
cap dién cho khach hang. Trong d6 can quy dinh chi tiét vé thoi gian s
Iy cac y kién, kién nghi cua khach hang, gan két trach nhiém c4 nhan voi
chat luong cong viéc duoc giao.

- Xay dung bo chi tiéu vé dich vu cung cép dién cho khach hang,
can quy dinh rd, vi du: Thoi gian nip dat céng to méi < 2 ngay; Viéc
phuc hoi cap dién tro lai < 2 gio; Théng bao ngung cap dién, giam cung
cap dién khan cap trong vong 12 gio....

4.2.4. Nang cao nang luc quan ly va phuc vu ctia nhéan vién

88



Thuong xuyén t6 chirc khoa dao tao nang cao cho do6i ngii nhan
vién thuong xuyén giao tiép véi khach hang, phai xac dinh mdi nhan
vién dién luc duoc vi nhu mot “dai xi”, mot “tuyén truyén vién” cia
nganh dién dé nang cao hinh anh va thuong hiéu EVN, dé khac phuc
nhiing tac dong tiéu cuc tir co ché mang tinh doc quyén trudc day trong
phuc vu khach hang, cu thé:

- Ludn lang nghe va thyuc hién dang cam két véi khach hang theo
nguyén tac, trinh ty thu tuc ma Nha nude va nganh dién di quy dinh.

- Giai quyét dung hen, ding ndi dung, day du, rd rang nhirng van
dé ma khach hang yéu cau, néu khong thuc hién duoc phai c¢é lich hen
cu thé dé giai quyét. Phuc vu khach hang véi thai do nhiét tinh, tan tam,
ludn thé hién sy ton trong, lich sy trong giao tiép vai khach hang.

- Quan tam dén cac chinh sach khen thudong, dii ngd, quyén loi
cta nhan vién dé ho ludn tan tdm, hai long va yé€u thich v61 cong vige, tur
d6 s& tao dong luc, y thirc trach nhiém vai viéc tiép xtic, giai quyét cac
yéu cau caa khach hang.

4.2.5. Ung dung cong nghé thong tin trong quan ly cung ing
dich vu dién

- Hoan thién hé thdng tu dong doc dit liéu cong to tir xa dé giam
sat mirc tiéu thu dién cta khach hang nhiam tong hop nhanh vé sb lidu
do dém phuc vu cong tac 1ap bao cdo, phan tich phu tai, tiét giam nhan
cong ghi chi sd cong to va in héa don tién dién, nang cao hiéu qua san
xuat kinh doanh va ting nang xuat lao dong.

- Nghién ctru tng dung phan mém in ma vach dé quan 1y thong
tin khach hang, trién khai nhan rong viéc ap dung hda don dién tir dé
gitip cho qua trinh thanh toan tién dién cta khach hang duoc nhanh
chong thuan tién, giam chi phi in 4n, gui, bao quan, luu trir hoa don,

giam thanh toan tién mit. ..
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- Tich hop hé théng cham soc khach hang qua tin nhan SMS véi
hé théng CMIS, OMS nhim cung cdp chinh xac, kip thoi cho khach
hang cac thong tin nhu: Thong bao thanh toan tién dién; thong bao no
tién dién; thong bao ngimg giam mic cung cip dién theo ké hoach hoic
giam cong suat do bat kha khang; théng bao vé tiét kiém dién; thong bao

cac nguyén nhan chua khac phuc dugc sy co sau 2 gio...

KET LUAN
Quan Iy chét lugng dich vu cung cip dién trén dia ban thanh pho
Ha Noi 1a van dé thoi sy va quan trong. Dé nang cao chat lugng dich vu
nay can nghién ctru co so 1y luan va thyc tién ciia nd bao gdm khai niém

vé dich vu va dich vu dién, san pham dich vu dién, phan loai, dic diém
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dich vy dién, cac yéu td anh hudng va ndi dung dich vu dién cho khach
hang. Phan thuc tién tim hiéu thong qua khach hang va rat kinh nghiém
dich vu dién tir viéc nghién ctru, tim hiéu thém tai cac vung phu can dé
rat ra bai hoc kinh nghiém va cé cac giai phap phu hop.

Thuc trang dich vu dién cho khach hang cia EVN trén dia ban
Thanh phé Ha Noi cho thy cac két qua noi troi nhu: cham séc khach
hang, giai dép cac thic mic cia khach hang, mac 6n dinh cua chat
luong dién nang.... van con nhiéu bat cap va han ché cha yéu nhu ty I¢
giai quyét dich vu chua cao, thoi gian dap tng dich vu con cham, chét
lwong viée chim soc khach hang con han ché, chua dap tng yéu cau veé
quan 1y chat luong dich vu cung cip dién cho khach hang.

Qua phan tich thyuc trang vé quan 1y chat luong dich vu cung cap
dién cho khach hang va phan tich nguyén nhan dan dén cic van dé ton
tai, tir két qua du bao nhu cau dién ning cta Ha Noi, luan van da dua ra
mot s6 giai phap dé quan 1y chat luong dich vu cung céap dién trén dia
ban thanh phd Ha Noi.

Nhan thirc duoc vai trd quan trong ctia nganh ning luong d6i Voi
phat trién kinh té - vin hoa - xa hoi cua dat nudc néi chung va thu d6 Ha
N1 ndéi riéng, nganh di¢n doi hoi “ludn phai di trudc mot bude”. Vi vay
véi dé tai “Quan 1y chat lwong dich vu cung cép dién trén dia ban thanh
phd Ha Noi” Tac gia rat mong mudn duoc dong gop mot phan cong sic
ciia minh vao sy phat trién cua chung cua nganh dién. Tuy nhién luan
van nay duogc Viét trong thoi ky nganh dién Viét Nam dang c6 nhiéu
thay ddi quan trong: thuc hién gia dién theo thi truong cé su diéu tiét
cua nha nudc; da dang hod cac hinh thirc dau tu; hudéng dén thi truong
dién canh tranh, cong nghé s6 dugc day manh ap dung vao nganh dién
nhu: luwéi dién thong minh, do dém chi s6 cong to tir xa... va do han ché
vé chuyén mon dién, vé kinh nghiém nghién ctu khoa hoc... do d6, ban

ludn vian nay kho cé thé tranh khoi nhitng khiém khuyén. Tac gia rat
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mong Hoi dong, cac Thay co gido va cac doc gia thong cam va cho

nhimg ¢ kién doéng gop quy bau vé ban luan vin nay
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Phu luc 1

PHIEU PIEU TRA KHACH HANG SU DUNG PIEN

Kinh thua Quy Ong (Ba)!

Chung t6i dang tim hiéu vé cong tac dich vu khach hang sir dung
dién tai Tong Cong ty Dién luc TP Ha ndi nhim phuc vu ngay mot tét
hon va dem lai quyén loi chinh dang cho khach hang. Vi vay ¥ kién cua
Ong (Ba) 1a nhitng dong goép vo cing quy gid d6i véi EVNHANOI
chung t6i, thong tin thu dugc cho muc dich nghién ciu dé nang cao chét
lwong dich vu cung cip dién cho khach hang. Ong (ba) vui 10ng khoanh
tron vao sb diém twong Gng cua cac ndi dung cau hoi dudi didy ma Ong
(ba) thldy EVNHANOI d3 lam dugc. Rat mong nhan duogc su giup do

cua Ong (Ba).

Xin chan thanh cam on!

1. PANH GIA VE CUNG CAP PIEN

11 | Ong/Ba danh gia thé nao TE 3 | a ] s e | 7] 8 ]9 ]
ve viéc mat dién trong 1 Khéng
im tré lai day? . : ié
nam tré lai day? Rét khong hai long | Khong hai long | Binh thuong Hai long Rét hai long %‘Eg; .
tra 101
12 | Ong/Ba danh gia thé nao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
vé chat lwong dién dugc -
cung cap? (on dinh hay Ehfl;g
tang giém’ troi sut) Rét khong hai long | Khong hai long | Binh thuong Hai long Rét hai long Klliéng
tra 1o
13 Ong/Ba danh gia thé nao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
v¢ thoi gian tir lic dwge
thong bio dén luc cat Khong
dién theo ke hoach R4t khong hai Iong | Khéng hai long | Binh thuong Hai long RAt hai long E‘E;/l .
(kAhong phdi mat do su tra 1o
c0)?
1.4 | Dién lyc co cat dién va 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
dong dién :[I'G lAe,u dupg Khong
he_p nhu dd thong béo Lu6n sai hen Hay sai hen Co luc sai hen Noi chung Ludn diing biet /
v6i khach hang hay - Y ; ; dung hen hen Khong
khél’lg() tra 101
15 | Ong/Ba danh gia thé nao 1 2 3 4 | 5 |6 | 7 8 | 9 | 10
ve thoi gian sira chira Khong
va dong dicn tr lai sau | pe 500 hai long | Khong hai long | Binh thuong Hai long Rét hai long | it/
khi x4y ra mat dién? Khéng

tra loi




2. THONG TIN PEN KHACH HANG

21 Ong/Ba c6 dugc thong 1 l 2 3 | 4 5 6 7 8 9 10
béo trudce khi Bién luc Khong
< A A 9 3 \ A r S A
cat dién hay khong' Khong bao gio Hiém khi Thinh thoang Thuo:ng Th(ing b,ao bleE/
xuyén day du Khong
tra 101
22 | Ong/Ba danh gia thé nao 1 2 3 4 | 5 | 6 7| 8 | 9 | 10
vé cac hinh thirc thong
bdo cia Pién luc khi cat ) . Khong
dién theo ké hoach Rat klgflgg hai | Khonghailong | Binhthuomg |  Hailong | RAthailong %ﬁgg .
(khoPg phai mat dién do tra Ioi
su ¢0)?
23 | Ong/Ba danh gia thé nao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
vé cdc hinh thire Dién Khong
luc tra loi giai dap thac Rét khong hai . . . bidt /
o . Khong hai lon Binh thuon, Hai lon Rat hai lon, .
mic cua khach hang? long ¢ ¢ ¢ ¢ ® | Khong
tra 101
24 | Ong/Ba danh gi4 thé nao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
vé céc hinh thitc Dién -
luc tuyén truyén vé tiét R&t khone hai ) Ei%??g
kiém dién? léngg Khoéng hai long Binh thuong Hai long Rat hai long Khong
tra loi
Ong/Ba danh gia thé nao
vé€ cac hinh thirc Dién
luc tuyén truyén vé _an 1 2 8 4 5 6 ! 8 9 10
25 toan di€én?
Khong
Rét khong hai NS . . o FIPT biét /
long Khong hai long Binh thuong Hai long Rat hai long Khong
tra 101
26 Ong/Ba danh gia thé nao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
v€ cac hinh thl"xc Dién Khong
lyc tuyén truyén vé _gid Rat khong hai T . . - Aopsi s biét /
dién? long Khong hai long Binh thuong Hai long Rat hai long Khong
tra 101
3. HOA DON TIEN DIEN
3.1 Ong/Ba c6 cho rang viéc 1 ‘ 2 3 ’ 4 5 ‘ 6 7 ‘ 8 9 | 10
xac dinh dién nang tiéu
thu hang thang trén hoa Khong
don tién dién 1a chinh Rét khong dongy | Khong ddngy | Binh thudng DPong y Rét dong ¥ l;(lﬁgr/]g
xaf va dang tin cay tra 1o
khoéng?
3.2 Ong/Ba c6 cho rang 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
thong tin va cég tinh toan Khong
trén hoa don tién dién 1a X ~ h , N A , \ \ X , JPYY , biét/
X .2 Rat khéng don Khong don Binh thuon Pon Rat don N
chinh xdc va dé hiéu? g aoney seoney ¢ & 7 | Knong
tra 101
3.3 | Ong/Ba déanh gia the nao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




vé su dé dang va thuan

A . Khong
tién trong thanh todn R4t khéng hai Khonghai | oo Hai T O
hoa don tién dién (hinh long long inh thuong arlong Athatlong | ghong
thire va dia diém)? tra 16
4.1 | Ong/ Ba danh gia nhu THE 3 [ a ] s e 7] 8] 9]
the nao v vi tri va co s¢
vt chit tai diém giao hong
dich khach hang cua Rét khéng dong y Khéng dong y Binh thuong DPéng y Rét dong y Klﬁéng
bién luc? tra 1oi
4. | Ong/Ba danh gié thé nao THE 3 [ a ] s e | 7] 8] 9|0
ve su dé dang thuén Khs
oA A A A .
tién trong viéc lién h¢ Réit khong hai ) . o bié? / £
trao ddi voi Dién luc? long Khong hai long Binh thuong Hai long Rat hai long Khong
tra 101
43 | Ong/Ba danh gia thé nao THE 3 | 4] 5|6 7| 8] 9]
ve su dé dang thuin
tién trong viéc lién hé¢ Rt khéne b Eh??g
trao d6i bang dién thoai a léﬁ‘;g a Khong hai long | Binh thuong Hai long RAt hai long Klliéng
voi Dién luc? tra 1o
4.4 | Ong/Ba cho rang thoi 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
han Dién lyc giai quyet Khéng
Cill(f }Illeu gau clia ong/ba la Rétkhong dongy | Khong dong y Binh thuong Dong ¥ Rét dong ¥ Elflgilg
u ?
P op tra 101
45 | Ong/Ba cho rang Dién 1 ‘ 2 3 ‘ 4 5 ‘ 6 7 ‘ 8 9 ’ 10
h{c dzing giéiAquyét‘céc Khong
ye,u cau cila Ong/Ba Rét khong dong y Khéng dong v Binh thuong DPdng ¥ Rét déng ¥ blet/
dung hen? Khong
tra 101
4.6 | Ong/Ba co cho rang cac 1 ‘ 2 3 ‘ 4 5 ‘ 6 7 ‘ 8 9 ‘ 10
thong tin CI}a lecl} luc . Khong
cung cap la ro rang va o L s . . s o biét/
da hidu? Rat khéng dong y Khong dong y Binh thuong Dong y Rat dong y Khong
tra 1o
4.7 | Ong/Ba c6 cho rang céc 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
nhén vién cua Dién luc
giai quyét cong viéc ) ) Khong
chuyén nghiép (dung RaE khongA Khong gl}uyen Binh thuon. Chuyfzn Rat chlfyen bleE /
uy trinh. thai d6. nhanh chuyén nghiép nghiép g nghiép nghiép Khong
quy 9 Vs tra 10i
gon?
4.8 | Ong/Ba danh gi thé nao 1 2 3 4 | 5 | 6 7| 8 | 9 | 10
vé thai d§ cua nhan vién Khong
bién luc? Rét khong hai ity . A o L biét /
long Khong hai long Binh thuong Hai long Rat hai long Khong
tra 101
4.9 | Ong/Ba co cho rang nhén 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
vién Pién lyc khong gy
nhiing nhiéu trong giai , ‘ ‘ ‘ o Khong biét
quyét cac yéu cau cua Ritkhong dongy | Khongdongy | Binh thuong Déng y Ritddngy | /Khong
A tra 16

Ong/Ba




5. HINH ANH KINH DOANH

5.1 Ong/Ba c6 cho rang Pién 1 l 2 3 | 4 5 6 7 8 9 10
luc léAmét C(?ilg t¥ N Khong
_Y_g___p__chl.l én nghiép va hién Rét khéng dong y Khéng dong y Binh thuong DPéng y Rét dong y EEE/
dai? ong
tra 101
5.2 Ong/Ba c6 cho rang Pién 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
luc cong kh}?i va rAnin:l Khong
bach trong hoat ddng Rét khong déng y | Khongddngy | Binh thuong Png § Rét ddng y 'I?flgr/l .
tra 101
5.3 Ong/Ba c6 cho rang Pién 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
lErc quan tﬁfn dép Sl‘l; hai Khong
long cua khach hang? Rétkhong ddngy | Khéngddngy | Binh thuomg Péng ¥ Rét ddng ¥ ;‘ngl .
tra 101
54 | Ong/Ba c6 cho ring Dién 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
lus co d,(')ng %(')p tfong Khéng
viéc phat trién cong Rétkhong ddngy | Khongddngy | Binh thuong Péng y Rét ddng ¥ ‘I’gﬁf/
dong? ong
tra 101
5.5 Ong/Ba c6 cho rang Pién 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
:iL{c clualil tam dén ctac‘van Khong
€ cann quan, an toan Ze LA P R A . . A PP biét/
N ~— " Rat khong don Khong don; Binh thuon: Pon Rat don, N
va méi truong? g gy g gy g gy gy Khéng
tra 101
56 | Ong/Ba c6 cho ring Dién 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
lu? dang til} ch' Atro;llg Khong
Vige cung cap dien cho Rétkhong déngy | Khongdéngy | Binh thuom Pdng ¥ Rétdongy | D€t/
Ong/Bé? g gy g gy g gy gy Khong
tra 101
5.7 Ong/Ba danh gia thé nao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vé' Atinh thﬁ’l'l tl}ién c}ﬁa , ;AA ] ] Khong
bién lyc vdi cong dong ? Rat khqr}g than Khon% than Binh thuong Than thién Rt than thién bleE /
thién thién Khoéng
tra 101
6.1 | Ong/Ba danh gia thé nao TE s | o s e | 7] 8] 9]
Ve,Chl phi tlef] dién hang Khong
thang dang su dung So ) . oy bibt /
v6i thu nhip ciia gia Rat cao Cao Binh thuong Thap Rat thap Khong
dinh? tra 101
6.2 | Ong/Ba danh gia thé nao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
v.é;mt’ljc’ d(.A)Adé hiéurcﬁa Khéng
bicu gid di¢n dang 4p Réit kho hidu Khohidu | Binhthuong | D& hidu Rétddhidu | DIt/
dung? Khong
tra 101
6.3 | Ong/Ba danh gid thé nao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




vé gia dién dang ap dung
so v6i chat lwong dich Rt Khoma Khone ¢ Gint Ritt gh?’/lg
Vll? (dlCh Vu thu tién, S&a al ()'Ilg uong ong uong an, uong TLI'O’Ilg XL’l'Ilg al ,lIUIlg 1eA
— e . xing xtng xtng xung Khong
chira, gidi dap thac tra 11
mac...)

6.4 Ong/Bé danh gia thé nao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ve ap dung biéu gia Khong

oA A I o7 7 B : , A

dién mot mire gid * Rét khong ing ho | Khong ingh¢ | Binh thuong Ung ho Rét iing ho %‘Eg; .
tra 101
71 Ong/Ba c6 cho rang Dién 1 ‘ 2 3 ‘ 4 5 ‘ 6 7 ‘ 8 9 | 10
luc ludn lang nghe cac y .

X P ~ Khoéng
kien phin anh trong xa ) . . . o bidt/
ho6i? Rat khong dong y Khoéng dong y Binh thuong Dong ¥ Ratdong y Khong

tra 101
7> | Ong/Ba c6 cho rang céc 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
hoat dong truyén thong
cua Dién luc luén nham Khong
tim kiém sw dong thuéin | Ritkhong déngy | Khongdéngy | Binh thuong Déngy Rét dong y Eﬁg;
x4 hoi? o
tra 161
73 | Ong/Ba ¢6 cho ring Pién 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
luc san sang di€u chinh Khs
. B N R n
quy dinh ctia minh dé¢ ) ) . ; L bié?/g
nhan duoc sy dong thudn Rat khéng dong y Khéng dong ¥ Binh thuong Pong ¥ Ratdong y Khong
X hoi? tra 1o
74 Ong/Ba c6 danh gia thé 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
nao v€ sy dong thuan cia Khong
~ A A 7. A 9 X N A N A . A A <A
x4 hoi doi vdi Bién luc? Rat khong dong KhongAdong Binh thuong Péng thuan Rat df)ng bleE /
thuén thuan thuan Khong
tra 101

8. Ong/Ba vui 1ong cung cap mjt sé thong tin chung vé ca

nhén va gia dinh

8.l [HO VA TN oo e et s
Nghé nghiép:
8.2 |Gidi tinh: [ 1.Nam O 2. Nt
8.3 |Tubi: [ 18-30tudi [ 3040 tudi [ 41-55 tudi O trén 55 tudi
I I I I I I
8.4 |Quan hé v&i Cha ho: 0 1. Cha ho 0 2. VQ’/Chéng ctia Chu ho [ 3. Khac
8.5 NI O NN . ..o e s
I I I
8.6 |S&dienthoai liIBN hE: ..ovviieeeee,
8.7 |S6 nguweoi trong gia dinh: [ < 2ngu i O 3-4 nguwoi [ 5-6 nguoi O trén 7 nguwdi
8.8 |MUc thu nhap trung binh clia ho gia dinh hang thang | |
O 1. Dwéi 5 triéu déng O 2. Tt 5 - dwdi 10 triéu dong
3. T 10 - dwdi 20 triéu dong 4. T 20 - dwdi 30 triéu dong
5. T 30 - dwdi 50 triéu dong [ 6. Trén 50 triéu dong ‘
8.9 |Trung binh mdi thang gia dinh phai trd bao nhiéu tién dién: ......................................... ddng




