Bài tập: 

1-
a. Theo báo cáo của một đơn vị Viễn thông thì tỷ lệ dịch vụ thuê bao đạt chất  lượng là 99% (p0), ta kiểm tra 1000 máy thuê bao thì thấy có 20 máy vi phạm chất lượng (tín hiệu xấu, bảo trì chậm trễ…) . Hãy cho nhận xét về báo cáo này với mức ý nghĩa  = 1%. 

b.  Có số liệu thống kê về lượng tổn thất nối mạch tại một trạm điện 

thoại tự động như sau: 

Kích thước mẫu n = 1.000 

	Mi
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	Fi
	25
	22
	25
	26
	23
	15
	20
	15
	18
	22
	19
	15
	24
	9
	26
	32
	17
	20
	16
	15


Yêu cầu: 

1.  Tính giá trị các đường cơ bản của biểu đồ kiểm tra bằng thống kê 

2.  Xây dựng biểu đồ kiểm tra. 

3.  Dựa vào biểu đồ đã xây dựng hãy cho  nhận xét và ra quyết định thích hợp cho trạm điện thoại này. 

 2-    Có số liệu thống kê về số lượng máy điện thoại thuê bao của công ty điện thoại  VIETTEL như sau:
 số có ở 01/01/2011 là 50.000 máy; số biến động ở các tháng trong năm có trong bảng sau: 

	Tháng
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	Số máy phát triển mới
	55
	50
	48
	45
	40
	37
	48
	55
	57
	70
	75
	80

	Số máy từ chối sử dụng
	15
	12
	11
	10
	5
	6
	5
	13
	17
	20
	23
	25


         1.  
Tính tổng sản lượng năm 2011của công ty VIETTEL;

2.
Tính doanh thu thu được từ cước thuê bao điện thoại, biết cước thuê bao

         cho một máy / tháng là 22.000 đồng?

Tính sản lượng năm: Biểu thị số lượng thiết bị thuê bao của giá trị sử dụng (doanh thu cước thuê bao) trong một năm. Công thức như sau: 

Qnăm = A*12 + (Bi*Ni)


Với: 

A - Số máy (thiết bị) có đầu năm  
Bi - Số máy phát triển trong tháng i 

Ni - Số tháng còn lại trong năm (Ni chạy từ 11 về 0) 

     Tuy nhiên, công thức trên với Ni  chạy từ 11 về 0 chỉ đúng khi thiết bị lắp đặt trong tháng này, tháng sau mới bắt           đầu tính cước thuê bao. 

    Lý thuyết
Chương 1: MỘT SỐ VẤN ĐỀ CHUNG VỀ TỔ CHỨC SẢN XUẤT VIỄN 

THÔNG 

1.1. Bản chất tổ chức sản xuất 

1.1.1. Khái niệm về SX 

-
Sản xuất (theo quan niệm phổ biến hiện nay): là một quá trình tạo ra 

sản phẩm (Goods) hoặc dịch vụ (Services). 

Quan niệm trước đây: 

+ Doanh nghiệp sản xuất: chế tạo sản phẩm vật chất như: xi măng, tivi, máy tính. . . 

+ Các doanh nghiệp còn lại: đơn vị phi sản xuất nhưng ngày nay quan niệm này không còn phù hợp nữa. 

-
Sản xuất là quá trình chuyển hóa các đầu vào, biến chúng thành các đầu

ra.

Có thể hình dung quá trình chuyển hoá như sau:

Đầu vào
Quá trình
Đầu ra

-  Đất đai
Doanh     nghiệp
-  Máy, thiết bị

-  Lao động
chuyển  hóa  đầu
-  Thông tin

-  Vốn
vào thành đầu ra
-  Giáo dục

. Thiết bị
thông   qua   sản
-  Buổi tiệc

. Tiền
xuất,  hoạt  động
-  Bộ phim

. Thông tin
tài
chính     và
-  . . .

. Năng lượng
Marketing

. Phương tiện 

-  Khoa học và 

nghệ     thuật 

quản trị 

Kiểm tra
Khách hàng

Cung cấp trở lại 

Như vậy quá trình tạo ra dịch vụ cũng chính là quá trình sản xuất vì nó có  đầy đủ 3 yếu tố căn bản là lao động, công cụ lao động và đối tượng lao động. 

1.1.2. Tổ chức: 

Có thể hiểu sắp đặt công việc một cách khoa học là tổ chức. 

1.1.3.Tổ chức sản xuất: 

Tổ chức quá trình sản xuất là việc nghiên cứu và qui định những mối quan hệ trong sự kết hợp các yếu tố đầu vào của quá trình sản xuất một cách tốt nhất, sao cho quá trình sản xuất đạt được năng suất lao động, chất lượng sản phẩm và hiệu quả kinh tế cao nhất. 

1.2. Vai trò và mối quan hệ của tổ chức sản xuất với các chức năng khác. 

Doanh nghiệp là một hệ thống thống nhất bao gồm nhiều phân hệ: Hệ thống tài chính, hệ thống tổ chức sản xuất và hệ thống marketing. Trong các hoạt động trên, sản xuất được coi là khâu quyết định tạo ra sản phẩm (dịch vụ). Nguồn lực của mỗi doanh nghiệp đều có giới hạn. Quá trình sản xuất được tổ chức, quản lý tốt sẽ: 

-
Góp phần tiết kiệm các nguồn lực cần thiết trong sản xuất

-
Giảm giá thành

-
Tăng năng suất và hiệu quả doanh nghiệp

-
Nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ

 Tăng khả năng cạnh tranh của doanh nghiệp 

Tuy nhiên, đánh giá rằng TCSX có vai trò vai trò trong việc tạo ra 
và cung cấp dịch vụ cho xã hội không có nghĩa là xem xét nó biệt 
lập  tách rời với các chức năng khác trong doanh nghiệp. TCSX 
được hình thành nhằm thực hiện những mục tiêu nhất định. TCSX 
có mối quan hệ ràng buộc với các chức năng chính khác như: Quản 
trị tài chính, Marketing. Mối quan hệ này vừa thống nhất, tạo điều 
kiện  thuận lợi thúc  đẩy  nhau cùng  phát  triển, lại vừa mâu thuẫn 
nhau. 

Sự thống nhất: Các phân hệ phối hợp cùng phát triển dựa trên cơ sở chung là thực hiện mục tiêu tổng quát của doanh nghiệp: 

-
Marketing cung cấp thông tin về thị trường (sản phẩm; sản phẩm cạnh 

tranh; tiềm năng thị trường; đặc trưng thị trường; thị phần; phân phối; 
dự báo; quảng cáo) cho hoạch định sản xuất và tác nghiệp, tạo điều kiện 
đáp ứng tốt nhất nhu cầu thị trường với chi phí thấp nhất. Ngược lại sản 
xuất  là  cơ  sở  tạo  ra  hàng  hóa,  dịch  vụ  cung  cấp  cho  chức  năng 
marketing. Sự phối hợp giữa quản trị sản xuất và marketing sẽ tạo ra 
hiệu quả cao trong quá trình hoạt động, giảm lãng phí về nguồn lực và 
thời gian. 

-
Chức năng tài chính đầu tư đảm bảo đầy đủ, kịp thời tài chính cho hoạt 

động sản xuất; phân tích đánh giá phương án đầu tư mua sắm máy móc, 
thiết bị, công nghệ mới; cung cấp các số liệu về chi phí cho hoạt động 
tác nghiệp. Ngược lại, kết quả của sản xuất tạo ra làm tăng nguồn và 
đảm bảo thực hiện các chỉ tiêu tài chính của doanh nghiệp đề ra. 

Sự mâu thuẫn: 

-
Chức năng sản xuất và marketing mâu thuẫn với nhau về thời gian, chất 

lượng và giá cả: Trong khi các cán bộ marketing đòi hỏi sản phẩm chất lượng cao, giá thành hạ và thời gian giao hàng nhanh thì quá trình sản xuất lại có những giới hạn về công nghệ, chu kỳ sản xuất, khả năng tiết kiệm chi phí nhất định. 

-  Cũng do những giới hạn nói trên nên không phải lúc nào sản xuất cũng 

đảm  bảo  thực  hiện  đúng  những  chỉ  tiêu  tài  chính  đặt  ra.  Ngược  lại 

không phải lúc nào bộ phận tài chính cũng đáp ứng kịp thời các nhu cầu 

về đầu tư đổi mới công nghệ của bên bộ phận sản xuất. 

Những mâu thuẫn trên có thể là khách quan, song cũng có thể là chủ 

quan. Vì vậy, nhiệm vụ của các nhà quản trị, tổ chức là phải biết tạo ra 

sự phối hợp nhịp nhàng hoạt động của các chức năng trên nhằm đảm 

bảo thực hiện mục tiêu chung của doanh nghiệp đề ra. 

1.3. Nguyên tắc tổ chức sản xuất trong doanh nghiệp 

1.3.1. Nguyên tắc kết hợp phát triển chuyên môn hóa với phát triển kinh doanh hỗn hợp. 

-
Chuyên môn hóa là hình thức phân công lao động xã hội nhằm làm cho 

doanh nghiệp nói chung và các bộ sản xuất nói riêng có nhiệm vụ chỉ 
chế tạo một (hoặc một số rất ít) loại sản phẩm, 1 loại chi tiết sản phẩm 
hoặc chỉ tiến hành một (hoặc một số rất ít) bước công việc. 
Sản xuất chuyên môn hóa được coi là nhân tố quan trọng để nâng cao 
loại hình sản xuất, tạo điều kiện thuận lợi cho công tác tiêu chuẩn hóa, 
thống nhất hóa, ứng dụng kỹ thuật tiên tiến hiện đại, thuận lợi cho công 
tác quản trị doanh nghiệp. 

Ngày nay sản xuất chuyên môn hóa được coi là xu hướng tất yếu của việc phát triển sản xuất kinh doanh, thực hiện công nghiệp hóa và nâng cao hiệu quả kinh tế của mỗi doanh nghiệp. Tuy vậy, mỗi doanh nghiệp căn cứ vào điều kiện cụ thể của công nghệ, máy móc thiết bị, nguyên vật liệu (đối tượng lao động - lượng thông tin) mà quyết định mức độ chuyên môn hóa cho thích hợp. 

-
Kinh doanh tổng hợp là những hoạt động kinh tế mang tính chất bao 

trùm nhiều lĩnh vực khác nhau, từ sản xuất công nghiệp đến sản xuất 
phi công nghiệp, từ sản xuất đến lưu thông phân phối và dịch vụ. Giữa 
các lĩnh vực này có thể có hoặc không có mối quan hệ với nhau. Phạm 

vi kinh doanh tổng hợp trong mỗi doanh nghiệp phụ thuộc vào nhiều yếu tố như khả năng về nguồn lực, năng lực quản lý, khả năng sinh lời của từng yếu tố trong mỗi lĩnh vực dự định kinh doanh. 

-
Chuyên môn hoá và kinh doanh tổng hợp là hai vấn đề khác nhau, giữa 

chúng có sự tác động kiềm chế lẫn nhau. Nếu doanh nghiệp mở rộng 
kinh doanh tổng hợp thì chuyên môn hóa bị co hẹp lại, do đó vấn đề đặt 
ra  là  phải  khéo  léo  kết  hợp  với  quan  điểm  trên  góc  độ  toàn  doanh 
nghiệp để xem xét. Nhìn chung, tuy mức độ chuyên môn hóa có giảm, 
song vẫn cần phải nâng cao trình độ chuyên môn hóa của từng bộ phận 
sản xuất và từng nơi làm việc. Chỉ như thế mới phù hợp với xu hướng 
hiện nay là mỗi doanh nghiệp vừa thực hiện chuyên môn hóa và thực 
hiện đa dạng hoá sản phẩm và kinh doanh tổng hợp trên cơ sở lấy hiệu 
quả kinh tế làm thước đo. 

1.3.2. Nguyên tắc đảm bảo tính cân đối 

-  Nguyên tắc này được thể hiện trước hết ở mối quan hệ tỷ lệ thích hợp 

giữa công suất của thiết bị, máy móc (như dung lượng tổng đài, dung 

lượng đường truyền…), khả năng lao động (số lượng, trình độ, năng 

suất người lao động), số lượng và chất lượng của nguyên vật liệu chế 

biến (Với ngành viễn thông chủ yếu là khối lượng tin tức). Nói cách 

khác đó là mối quan hệ giữa ba yếu tố cơ bản của quá trình sản xuất. 

Mối  quan  hệ  này  nằm  trong  trạng  thái  động,  vì  vậy,  nếu  một  trong 

những yếu tố đó thay đổi thì tất yếu phải xác lập lại mối quan hệ tỷ lệ 

mới. Đây chính là qúa trình phá vỡ cân đối cũ, xác lập lại cân đối mới, 

nhằm đẩy mạnh sản xuất phát triển với hiệu quả ngày càng cao. 

-  Sản xuất cân đối còn được thể hiện qua mối quan hệ giữa các đơn vị 

sản xuất: Các đơn vị sản xuất chính, các đơn vị sản xuất phụ trợ, các 

đơn vị sản xuất phụ, các đơn vị phục vụ sản xuất trong doanh nghiệp. 

Mục đích cơ bản của việc duy trì mối quan hệ này nhằm đảm bảo sản 

xuất đồng bộ với hiệu quả cao và đây chính là một trong những chỉ tiêu 

chủ yếu của tổ chức sản xuất hợp lý. 

1.3.3. Nguyên tắc đảm bảo tính nhịp nhàng 

Sản xuất được coi là nhịp nhàng khi số lượng sản phẩm sản xuất ra trong 
từng khoảng thời gian đã qui định (giờ, ca, ngày. . .) phải bằng nhau. Nói 
cách khác, sự nhịp nhàng của sản xuất thể hiện sự lặp lại của qúa trình sản 
xuất trong khoảng thời gian như cũ ở mỗi nơi làm việc, mỗi ngành, mỗi 
phân xưởng và toàn doanh nghiệp với số lượng sản phẩm bằng nhau.. 
Sự nhịp nhàng của sản xuất chịu tác động của nhiềunhân tố như công tác 
chuẩn bị kỹ thuật cho sản xuất, kế hoạch hóa sản xuất, kế hoạch bảo dưỡng 
và sửa chữa thiết bị, máy móc, kế hoạch cung ứng vật tư kỹ thuật, việc bố 
trí ca làm việc, trình độ thao tác của công nhân. . . Nếu mỗi doanh nghiệp 
có biện pháp thích hợp để thực hiện phối hợp chặt chẽ các nhân tố này, 
đảm bảo sản xuất nhịp nhàng thì nó sẽ đem lại những tác dụng rất thiết 
thực: 

-  Do sản lượng trong ngành viễn thông phụ thuộc vào nhu cầu của khách 

hàng, khi có khách hàng “đặt hàng” thì ta mới sản xuất và phải sản xuất 

ngay lập tức. Vì vậy để điều hoà tải trọng (phụ thuộc vào nhu cầu của 

khách hàng) ta dùng các biện pháp như: giảm cước vào lúc nhu cầu 

xuống thấp, quảng cáo, khuyến mãi. 

-  Khắc phục tình trạng sản xuất khi cầm chừng, thong thả, khi thì vội vã 

khẩn trương, lãng phí sưc người, sức của. Cần chia ca kíp hợp lý, bố trí 

thời gian nghỉ phép, đi học hợp lý. 

-  Bảo đảm thực hiện tốt nhiệm vụ và mối quan hệ hợp tac, liên kết với 

các đơn vị kinh tế, sản xuất khác. 

1.3.4. Nguyên tắc đảm bảo sản xuất liên tục 

Sản xuất hay quá trình sản xuất được coi là liên tục khi bước công 
việc sau được thực hiện ngay sau khi bước công việc trước kết thúc, không 

có bất cứ sự gián đoạn nào về thời gian trong quá trình khai thác hoặc chế tạo sản phẩm. 
Để đảm bảo sản xuất liên tục cần áp dụng các biện pháp sau đây: 

-  Đối với nguyên vật liệu (lượng thông tin) phải cung ứng liên tục hoặc 

theo đúng thời hạn qui định cho nơi làm việc. 

-  Đối với tư liệu lao động phải xây dựng kế hoạch cụ thể về sử dụng, bảo 

dưỡng sửa chữa thiết bị máy móc. 

-  Đối với lự lượng lao động phải xây dựng kế hoạch tận dụng toàn bộ 

thời gian lao động, bố trì hợp lý ca làm việc, tổ chức đứng nhiều máy. 

Bảo đảm sản xuất liên tục trên cơ sở thực hiện tốt các biện pháp đã nêu sẽ đem lại những tác dụng rất to lớn: 

-  Tiết kiệm thời gian lao động sản xuất 

-  Sử dụng hợp lý công suất và thời gian hoạt động của thiết bị máy móc. 

-  Góp phần bảo đảm sản xuất cân đối và nhịp nhàng 

-
Bảo đảm hoàn thành kế hoạch sản xuất với hiệu quả cao. 

1.4. Đặc điểm sản xuất viễn thông (Nghiên cứu đặc điểm của viễn thông ảnh hưởng thế nào đến quá trình sản xuất) 

1.4.1. Đặc điểm về sản phẩm 

Sản phẩm viễn thông không phải là vật chất chế tạo mới mà là hiệu quả có ích của quá trình truyền đưa tin tức. Sản phẩm viễn thông thể hiện dưới dạng dịch vụ 

Dịch vụ khác với hàng hóa ở một số điểm chính sau: 

-  Vô hình: Khác với hàng hóa, dịch vụ không thể nắm bắt được. Ta 

không thể nhìn thấy, thử mùi vị, nghe hay ngửi chúng trước khi tiêu 

dùng -> khách hàng khó biết trước chất lượng. 

-  Đồng thời: Quá trình sản xuất và tiêu thụ dịch vụ viễn thông diễn ra 

đồng thời -> điều này dẫn đến dịch vụ không thể lưu giữ trong tương lai 

-> Khó cho nhà sản xuất khi tải trọng lớn nhưng có ưu điểm là không cần kho để lưu. 

-  Tính không ổn định và khó xác định chất lượng: phụ thuộc nhiều vào 

người cung cấp dịch vụ (Điện thoại viên, GDV…) 

-  Có sự tham gia của khách hàng: Khách hàng tham gia vào qúa trình sản 

xuất trong những chừng mực khác nhau khi họ tiếp nhận dịch vụ -> 

Cần phải hướng dẫn khách hàng. Ví dụ: Khi sử dụng internet phải tắt 

chức năng hộp thư thoại. Khách hàng thường hay đem lại những yếu tố 

bất ngờ -> linh hoạt trong việc phục vụ khách hàng. 

1.4.2. Đặc điểm về quá trình sản xuất 

-  Quá trình tiêu thụ gắn liền với quá trình sản xuất (không thể loại bỏ sản 

phẩm kém chất lượng) 

-  Quá trình sản xuất mang tính dây chuyền chặt chẽ (đòi hỏi tuân thủ thể 

lệ thủ tục, thiết bị đồng bộ) và tự động hoá cao độ. 

-  Quá trình sản xuất mang tính hai chiều. 
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1.4.3. Đặc điểm về đối tượng lao động: 

Đối tượng lao động của viễn thông là tin tức và rất đa dạng. (âm thanh, hình ảnh, chữ viết) 

1.4.3. Đặc điểm về tải trọng 

-  Tải trọng không đồng đều theo không gian 

-  Tải trọng không đồng đều theo thời gian 

Cần nắm qui luật của tải trọng để tổ chức cho phù hợp với nhu cầu, sản xuất với hiệu quả cao. 

1.5. Sản phẩm viễn thông

1.5.1. Định nghĩa:




Xem mục 1.4.1. 

-  Sản phẩm viễn thông: Dưới góc độ nhà sản xuất 

-  Dịch vụ viễn thông: Dưới góc độ người tiêu dùng. 

1.5.2. Phân loại sản phẩm: 

1.5.2.1. Sản phẩm thể hiện qua việc truyền đưa tin tức 

-
Điện thoại: (đơn vị tính:  cuộc,  phút, block, giây): nội  hạt,  liên  tỉnh, 

quốc  tế,  cố  định,  di  động  ( MobiFone,  VinaPhone,  Viettel,  S-Fone, EVN Telecom, ….) 

-  Điện báo: (đơn vị tính: bức, từ): trong nước, quốc tế 

-
Fax (trang), truyền số liệu (phút) … 

1.5.2.2. Sản phẩm thể hiện qua việc cung cấp phương tiện: 

Máy  điện  thoại  cho  thuê 
(máy/tháng),  kênh  điện  thoại  cho  thuê 

(kênh/tháng). .

 1.5.2.3. Sản phẩm hoàn chỉnh và sản phẩm chưa hoàn chỉnh 

-  Sản phẩm hoàn chỉnh: là sản phẩm được xử lý hoàn chỉnh từ người gửi 

đến người nhận 

-  Sản phẩm chưa hoàn chỉnh (sản phẩm đi, đến, qua): Khi còn ở các khâu 

của qúa trình sản xuất nó là sản phẩm chưa hoàn chỉnh 

1.5.2.4. Sản phẩm ngành và sản phẩm đơn vị 

-  Sản phẩm ngành: Bao giờ cũng là sản phẩm hoàn chỉnh 

-  Sản phẩm đơn vị: Là kết quả hoạt động sản xuất kinh doanh của một 

đơn vị thông tin, có thể hoàn chỉnh hoặc chưa hoàn chỉnh
Sơ đồ truyền thông tin từ người gửi đến người nhận:




Đi

Chưa hoàn chỉnh




Qua
Qua
Đến

Chưa hoàn chỉnh
Chưa hoàn chỉnh

Hoàn chỉnh 




1.5.3. Danh mục sản phẩm viễn thông 

Danh mục (hay bảng liệt kê) sản phẩm của ngành, nghiệp vụ và của đơn vị 
bưu điện không phải là một hằng số, nó thay đổi do tiến bộ khoa học kỹ 
thuật, do nhu cầu của người tiêu dùng, do sự xuất hiện, thay thế của nhiều 
loại sản phẩm mới, do sự đào thải khỏi sản xuất của sản phẩm không được 
tiêu dùng… 

Danh mục sản phẩm viễn thông bao gồm (nhưng không giới hạn bởi các sản phẩm đã liệt kê): 

Sản phẩm ngành
Sản phẩm đơn vị

Tên sản phẩm
Đơn vị
Tên sản phẩm
Đơn vị

tính
tính

Điện thoại đường dài
Phút
-Điện thoại đường dài đi
Phút

-Điện thoại đường dài đến
Phút

Điện báo
bức
-Điện báo đi
Bức

-Điện báo đến
Bức

Máy điện thoại cho thuê
Máy/tháng
Máy điện thoại cho thuê
Máy/tháng

1.5.4. Phương pháp đo lường sản phẩm viễn thông 

1.5.3.1. Đo lường sản lượng bằng đơn vị hiện vật tự nhiên 

 Phương pháp này biểu thị số lượng của giá trị sử dụng  Mỗi phương pháp đều có ưu nhược điểm riêng. 
 Cách tính tổng sản lượng từng loại sản phẩm: 

-  Đối với các sản phẩm thể hiện qua việc truyền đưa tin tức: Thống kê 

thông thường và tính cộng dồn cho các kỳ tính toán 

-  Đối với các sản phẩm thể hiện qua việc cung cấp các phương tiện thông 

tin thì thống kê và tính như sau: 

+ Tính sản lượng tháng: 

Sản lượng máy (thiết bị) cho thuê bình quân tháng được tính theo công

thức sau:



qit i




i 0


t i


(ct.1 )

Với:


i 0
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-
qi - Số máy tại thời điểm i trong tháng

-
ti - khoảng cách thời gian từ thời điểm i đến thời điểm i+1

-
n - Số lần máy biến động trong tháng

Ví dụ: 

Có số liệu về máy điện thoại di động thuê bao trả sau tại một công điện thoại X trong tháng 4 như sau: 

Đơn vị tính: máy/tháng 

Thời điểm
1.4
5.4
20.4
25.4

Số máy
1 000
1 025
1 045
1 200

Hãy tính sản lượng máy thuê bao bình quân trong tháng? 

* Cách tính này áp dụng tương tự cho kênh viễn thông cho thuê. 

+ Tính sản lượng năm: Biểu thị số lượng thiết bị thuê bao của giá trị sử dụng (doanh thu cước thuê bao) trong một năm. Công thức như sau: 

Qnăm = A*12 + (Bi*Ni)
(ct. 2)

Với: 

A - Số máy (thiết bị) có đầu năm  (1000)
Bi - Số máy phát triển trong tháng i (25*20)+(20*5)+(155*5)

Ni - Số tháng còn lại trong năm (Ni chạy từ 11 về 0) 

Tuy nhiên, công thức trên với Ni  chạy từ 11 về 0 chỉ đúng khi thiết bị lắp đặt trong tháng này, tháng sau mới bắt đầu tính cước thuê bao. 
Còn nếu như thiết bị tháng đầu (không trọn tháng) vẫn phải trả tiền cước thuê bao trọn tháng thì ta cho Ni chạy từ 12 về 1. 

Trong thực tế, đa số các thiết bị thuê bao của ngành viễn thông trong tháng lắp đặt đầu tiên sẽ trả tiền thuê bao theo số ngày sử dụng. Để tính chính xác sản lượng năm tương ứng với doanh thu thuê bao thu được phải kết hợp cả công thức (1) và (2) lại, ta được một công thức rất phức tạp. Vì vậy trong bài thi qui ước cho Ni chạy từ 11 về 0. 

Ví dụ: 

Có số liệu thống kê về số lượng máy điện thoại thuê bao của công ty điện thoại Y như sau: số có ở 01/01/2003 là 50.000 máy; số biến động ở các tháng trong năm có trong bảng sau: 

Tháng
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12

Số máy phát triển mới
55
50
48
45
40
37
48
55
57
70
75
80

Số máy từ chối sử dụng
15
12
11
10
5
6
5
13
17
20
23
25

1.
Tính tổng sản lượng năm 2003 của công ty Y;

2.
Tính doanh thu thu được từ cước thuê bao điện thoại, biết cước thuê bao

cho một máy / tháng là 27.000 đồng?

1.5.4.2. Đo lường sản lượng theo sản phẩm hiện vật qui ước

 Cách tính này lựa chọn một sản phẩm làm chuẩn, còn các sản phẩm khác

thì được qui đổi theo sản phẩm chuẩn đó theo hệ số qui ước K.

Tổng sản lượng = Qhvi*Ki
(ct.3)

* Thông thường hệ số qui ước K có thể được tính như sau:  Dựa vào tỷ suất giá cả để tính K

K i


Trong đó:


P i

P qö




(ct.4) 

-
Ki - Hệ số qui ước của sản phẩm loại i

-
Pi - Giá bán của một đơn vị sản phẩm loại i

-
Pqư - Giá bán của một đơn vị sản phẩm qui ước

Ví dụ: Có số liệu về khối lượng sản phẩm viễn thông như sau:

STT
Loại sản phẩm
ĐVT


Cước BQ 

1.000đ




SL hiện vật 

A
b
c
(1)
(2)

1
Điện thoại dường dài
phút
2
20 000

2
Điện báo
bức
4
500

3
BFAX
trang
3
3 000

4
Máy ĐT cố định cho thuê
máy/tháng
27
10 000

5
Máy di động cho thuê
Máy/tháng
120
2 000

5
Kênh điện thoại cho thuê
kênh/tháng
1 500
20

6
DV 108 (1080, 1088)
phút
1
5 000

Hãy tính tổng sản lượng các sản phẩm viễn thông trên nếu:

1.  Lấy sản phẩm Điện thoại đường dài làm sản phẩm chuẩn

2.  Lấy sản phẩm Điện báo làm sản phẩm chuẩn.

 Dựa vào định mức thời gian hoàn thành một đơn vị sản phẩm để tính K

T
ñmi

K i



T
(ct.5) 

ñmqö

Trong đó:

-
Ki - Hệ số qui ước của sản phẩm loại i

-
Tđmi - Định mức thời gian hoàn thành một đơn vị sản phẩm loại i

-
Tđmqư - Định mức thời gian hoàn thành một đơn vị sản phẩm qui ước

Định mức thời gian hoàn thành một đơn vị sản phẩm là khoảng thời gian cần thiết để hoàn thành một đơn vị sản phẩm nào đó trong điều kiện lao động bình thường và cường độ lao động hợp lý. 

Ví dụ: Có số liệu về sản lượng tại một giao dịch trong năm 2003 như sau: 

STT
Loại sản phẩm
ĐVT
Định mức
Sản

Thời   gian
lượng

(giây)

1.
Nhận gửi Fax
Bức
660
5.400

2.
Phát Fax
Bức
420
2.300

3.
Điện báo nội tỉnh
Bức
484
2.200

4.
Điện báo liên tỉnh
bức
484
10.800

5.
Điện báo ngoài nước
bức
848
12

6.
Thu cước phí thuê bao trên máy tính
Tờ h.đơn
88
2.500

7.
Thu cước phí thuê bao nhân công
Tờ h.đơn
178
1.000

8.
Điện thoại nội hạt
Cuộc
138
96.000

9.
Điện thoại đường dài nội tỉnh
Cưộc
138
310.000

10.
Điện thoại đường dài liên tỉnh
Cuộc
138
770.000

11.
Điện thoại đi quốc tế
Cuộc
138
400

12.
Collect call
Cuộc
138
70

13.
Dịch vụ 108
Cuộc
138
4.000

14.
Nhận yêu cầu và thu tiền lắp đặt
2.760
11.000

Hãy tính tổng sản lượng qui đổi các sản phẩm trên nếu: 

1.  Chọn nhận điện thoại nội hạt làm chuẩn. 

2.  Chọn nhận gửi Fax làm chuẩn. 

1.5.4.3. Đo lường sản lượng bằng phương pháp tính theo đơn vị giá trị 

 Cách tính dựa vào giá thành của các loại sản phẩm để tính tổng giá trị sản 

lượng 

 Công thức: 

Q
giaù trò

C
i
*Q
hien vat i
(ct. 6)

Trong đó: 

Qgiá trị - Giá trị tổng sản lượng 

Ci - Giá thành định mức của một đơn vị sản phẩm loại i 

Qhiện vât i -  Khối lượng sản phẩm hiện vật của sản phẩm loại i. 

Giá thành định mức  là chi phí hợp lý được qui định để sản xuất ra một đơn vị sản phẩm. 

Ví dụ: Có số liệu về giá thành định mức và sản lượng các dịch vụ viễn thông như sau:

STT
Loại sản phẩm
ĐVT


Giá thành 
Định mức




SL hiện vật 

A
B
C
(1)
(2)

Máy điện thoại cố định cho
Đồng/ Máy-

1
thuê
tháng
22 950
20 000

2
Tổng đài PABX 10 đến 20 số
Đồng/TĐ -tháng
40 800
100

3
Tổng đài PABX 20 đến 30 số
Đồng/TĐ
51 000
50

4
Tổng đài PABX 30 đến 60 số
Đồng/TĐ
195 500
30

5
Tổng đài PABX 60 đến 100 số
Đồng/TĐ
476 000
20

Đồng/ Máy-

5
Máy Telex cho thuê
tháng
68 000
200

6
Điện thoại nội hạt
Phút
85
3.000.000

7
Điện thoại nội tỉnh
Phút
650
2.000.000

Tính tổng sản lượng các sản phẩm trên theo đơn vị giá trị 

1.6. Chất lượng viễn thông 

1.6.1. Khái niệm chất lượng 

Chất lượng sản phẩm là một phạm trù kinh tế phức tạp. Đã có hàng trăm định nghĩa về chất lượng sản phẩm. 

Một số định nghĩa về chất lượng: 

-  Chất lượng là sự phù hợp với các mục đích hoặc sự sử dụng 

-  Chất lượng là những đặc điểm tổng hợp và phức tạo của sản phẩm và 

dịch  vụ  về  các  mặt:  Marketing,  kỹ  thuật,  chế  tạo  và  bảo  dưỡng  mà 

thông qua đó khi sử dụng sẽ làm cho sản phẩm đáp ứng được điều 

mong đợi của khách hàng 

-  Chất lượng là sự nhận thức của khách hàng về sự tuyệt hảo 

-  Chất lượng là sự thỏa mãn những đòi hỏi của khách hàng trong hiện tại 

và trong tương lai 

Nhìn chung chất lượng sản phẩm có thể hiểu là tổng hợp các thuộc tính của 
sản phẩm có khả năng thỏa mãn những nhu cầu phù hợp với công dụng của sản 
phẩm. 

Hay chất lượng sản phẩm là sự phù hợp với yêu cầu, như vậy chất lượng sản phẩm được xác định bởi khách hàng. 

Chất lượng hoạt động viễn thông là đặc trưng tổng quát của hoạt động các 
doanh nghiệp, tổ chức viễn thông và của những người lao động theo hàng 
loạt các tham số về kỹ thuật, sản xuất khai thác, về kinh tế, xã hội, về tâm 
lý đạo đức… 

Chất lượng hoạt động viễn thông được đặc trưng bằng các chỉ tiêu đánh giá các chức năng của sản phẩm, tạo điều kiện thuận lợi cho việc thỏa mãn các nhu cầu của người tiêu dùng về mức độ nhanh chóng, chính xác của sự truyền đưa thông tin và độ tin cậy của các phương tiện thông tin, cũng như các chỉ tiêu phản ánh quá trình phục vụ người tiêu dùng như mức tiếp cận, sự tiện lợi của việc sử dụng các phương tiện thông tin, mức độ đáp ứng nhu cầu về các dịch vụ, văn hoá và thái độ phục vụ. 

Do vậy, chất lượng hoạt động viễn thông bao gồm hai khiá cạnh: Chất lượng sản phẩm (dịch vụ) và chất lượng phục vụ viễn thông. 

- Chất lượng dịch vụ viễn thông được thể hiện ở các chỉ tiêu như tốc độ truyền đưa tin tức, độ chính xác trung thực của việc truyền đưa, độ khôi phục tin tức và độ hoạt động ổn định của các phương tiện thông tin. 

- Chất lượng phục vụ viễn thông gồm: 

+ Mức độ phổ cập các phương tiện thông tin và mức độ thỏa mãn các nhu cầu của toàn xã hội về các dịch vụ thông tin. 

+ Chất lượng phục vụ là văn hoá và thái độ phục vụ của điện thoại viên, giao dịch viên… 

Đối với khách hàng chất lượng dịch vụ và chất lượng phục vụ là đồng 
nhất. 

1.6.2. Hệ thống chỉ tiêu chất lượng 

1.6.2.1. Khái niệm và  sự cần thiết của việc xây dựng hệ thống chỉ tiêu chất lượng (HTCTCL): 

- Khái niệm HTCTCL: 

Hệ thống chỉ tiêu chất lượng là một tập hợp các đặc tính tiêu biểu của hoạt động sản xuất kinh doanh mà nhà quản lý lựa chọn sử dụng nhằm mục đích mô tả một cách toàn diện chất lượng sản phẩm và  chất lượng phục vụ của doanh nghiệp. 

- Sự cần thiết phải xây dựng HTCTCL: 

Trên thực tế, việc xác định các chỉ tiêu chất lượng ngày càng có vị 
trí đặc biệt quan trọng trong quản lý chất lượng của các doanh nghiệp. 
HTCTCL là các tiêu chuẩn, định mức dùng làm căn cứ để quản lý chất 
lượng, để phân tích, đánh giá thành tựu của công ty (doanh nghiệp) mình 
với công ty khác cũng như đánh giá mức độ phục vụ của mình. 
Việc xây dựng HTCTCL phải dựa trên cơ sở nghiên cứu, khám phá yêu 
cầu của khách hàng. Vì nhu cầu của khách hàng là luôn thay đổi, yêu cầu 
ngày càng cao hơn nên HTCTCL là một hệ thống luôn vận động và phát 
triển 

1.6.2.2. Hệ thống chỉ tiêu chất lượng dịch vụ 

1.6.2.2.a.  Hệ thống chỉ tiêu chất lượng điện báo (4 chỉ tiêu) 

a.1. Chỉ tiêu an toàn, chính xác điện báo (tuyệt đối 100%) 

Đây là chỉ tiêu quan trọng nhất trong khai thác điện báo, phải đảm bảo tuyệt đối 100% với các nội dung sau đây: 

-  Không để mất điện báo 

-  Không làm mất chính xác và phát nhầm địa chỉ 

-  Không có thái độ xấu với đài bạn, với khách hàng 

-  Không bỏ phiên liên lạc 

-  Không chuyễn phát điện báo hai lần 

-  Không làm lộ nội dung điện báo 

a.2. Chỉ tiêu đảm bảo thủ tục khai thác (đạt > 98%) 

- Phấn đấu đảm bảo đầy đủ thủ tục khai thác theo thể lệ thủ tục đã qui định. Thiếu một thao tác về thể lệ thủ tục là vi phạm một thủ tục. 

a.3. Chỉ tiêu lưu thoát điện báo trong này (100%) 

Lưu thoát điện báo trong ngày là chỉ tiêu cần thiết để thực hiện chỉ tiêu thời gian. Khi chỉ tiêu này không đạt phải có lý do rõ ràng, sự cố kỹ thuật do khâu nào, những đơn vị nào liên quan. 

a.4. Chỉ tiêu tốc độ điện báo (đạt > 97%) 

Nhanh chóng là một trong hai yêu cầu quan trọng của chất lượng điện báo. 

Tốc độ điện bao được tính bằng thời gian kể từ khi chấp nhận điện báo của  người gửi đến khi phát tới người nhận gồm: 

-  Thời gian chuyển: Là khoảng thời gian dành cho các khâu làm việc kể 

từ khi nhận gửi của khách hàng ở giao dịch (bưu cục gốc)  hoặc chấp 

nhận trên máy (điện quá giang) đến khi chuyển xong cho đài bạn. 

-  Thời gian phát: Là khoảng thời gian dành cho các khâu làm việc tại bưu 

cục  đến.  Kể  từ  khi  nhận  điện  trên  máy  đến  khi  phát  tớitay  người 

nhậntrong  khu  vực  quy  định,  hoặc  đã  phát  trên  máy  điện  báo,  điện 

thoại, fax thuê bao, hoặc đã giao cho bộ phận bưu chính đi với chuyến 

thư gần nhất. 

-  Thời gian toàn trình: Là thời gian kể từ khi chấp nhận bức điện từ tay 

người gửi đến khi phát tới người nhận trong khu vực qui định, hoặc đã 

phát trên máy điện báo, fax thuê bao, hoặc đã giao cho bộ phận bưu 

chính chuyển đi với chuyến thư gần nhất. 

Bảng tổng hợp chỉ tiêu tốc độ điện báo 

(Các chỉ tiêu này phải đạt > 97%)

Loại điện báo

Điện báo hỏa tốc và OBS Điện báo khẩn

Điện báo thường




Thời gian
Thời gian từng khâu

toàn trình (giờ)
Chuyển
Phát

3
30’ 
1 giờ

6
1 giờ 00’ 
3 giờ 
8 
1 giờ 30’ 
4 giờ 

Để đánh giá tình hình hoạt động của một bức điện báo qua các cơ sở Bưu điện, ta phải xác định chỉ tiêu thời gian chuyển, thời gian phát và thời gian toàn trình. Xác định tỷ lệ điện báo đạt các chỉ tiêu trên như sau:

Tyû leä ñat 


Tong soá böc ñien bao ñat 

Tong soá böc kiem tra




x100
(ct.
6) 

Căn cứ vào các chỉ tiêu qui định và tùy theo điều kiện của địa phương, các cơ sở Bưu điện tỉnh, thành phố có thể đề ra mức phấn đấu cao hơn để góp phần nâng cao chất lượng điện báo ngày càng tốt hơn. 

Bảng chỉ tiêu chất lượng phải được niêm yết tại các cơ sở sản xuất để nhắc nhở cán bộ, CNV và công bố chỉ tiêu chất lượng với khách hàng. 

1.6.2.2.b.  Hệ thống chỉ tiêu chất lượng mạng điện thoại cố định 

S
THÔNG SỐ
CHỈ TIÊU

TT

1
Độ khả dụng của kênh thoại
>98%

2
Số lần sự cố cho phép của kênh thoại
10 sự cố/

100kênh/năm

3
Thời gian chờ lắp đặt thiết bị đầu cuối

a) Thời gian trung bình chờ lắp đặt thiết bị đầu cuối

-Thành phố, tỉnh
<10 ngày

-Thị trấn, huyện
<15 ngày

-Làng, xã
<25 ngày

b) Tỷ lệ các trường hợp khách hàng phải chờ lắp đặt thiết

bị đầu cuối lâu hơn thời gian qui định
< 10%

4
Thời gian chờ sửa chữa thiết bị đầu cuối

a) Thời gian trung bình chờ sửa chữa 

-Thành phố, tỉnh 

-Thị trấn, huyện 

-Làng, xã 

b) Tỷ lệ số khách hàng chờ sửa chữa lâu hơn thời gian qui
<10%

định

5
Các thông số đấu nối cuộc gọi:

a) Thời gian chờ mời quay số

-Tải chuẩn A
<400ms

-Tải chuẩn B
<800ms

b) Thời gian chờ hồi âm

-Tải chuẩn A
<100ms

-Tải chuẩn B
<150ms

c) Tỷ lệ số lần chiếm mạch thành công
>95%

d) Tỷ lệ số lần thông mạch

-Nội hạt
>95%

-Liên tỉnh
>94%

-Quốc tế
>90%

6
Chỉ số cuộc gọi bị rơi
<2%

7
Chất lượng tính cước:

a) Phần trội cước
<0,1%

b) Phần mất cước
<0,1%

8
Thời gian biểu về cung cấp dịch vụ viễn thông
Trong giờ HC

9
Tiếp nhận và giải quyết khiếu nại

a)Báo hỏng hóc
24giờ/ngày

b) Thời gian tiếp nhận khiếu nại
Giờ HC

c) Thời gian trả lời khiếu nại trực tiếp: 24giờ.
>90%

d)Thời gian trả lời thư khiếu nại: 24giờ, kể từ khi nhận
>90%

được thư

10
Cung cấp dịch vụ hỗ trợ cho khách hàng

a) Tỷ lệ chiếm mạch thành công
>80%

b) Tỷ lệ cuộc gọi hỗ trợ dịch vụ với thời gian khách hàng
>90%

chờ hồi âm <10s

c) Tỷ lệ cuộc gọi hỗ trợ dịch vụ với thời gian khách hàng 

nhận được trả lời của doanh nghiệp <15s.
>90%

11
Mức độ hài lòng của khách hàng về CLDV
>90% KH đg tốt

và rất tốt 

12
Chỉ số khiếu nại của khách hàng về CLDV
<2 lần

KH/100KH

/năm

1.6.2.2.c.  Hệ thống chỉ tiêu chất lượng mạng điện thoại di động

Thông số chất lượng

Độ khả dụng kênh thoại Thiết lập cuộc gọi th. công Tỷ lệ cuộc gọi bị rơi

-Vùng phủ sóng kín

-Vùng phủ sóng hở 
Tỷ lệ cuộc gọi bị nghẽn

-Giờ cao điểm

-Giờ bình thường

Số cuộc gọi bị tính sai cước/ Tổng số cuộc gọi

Tỷ lệ sai cước/ Tổng số đơn vị đàm thoại của cuộc gọi bị tính sai cước về thời gian

Mức độ hài lòng của KH

Khiếu nại có cơ sở của KH

Thời gian thiết lập dịch vụ 
Thời gian chờ lâu hơn 2 giờ

Hóa đơn cước sai/ Tổng số hoá đơn phát hành

Thời gian giao dịch tối thiểu về cung cấp dịch vụ

Tiếp nhận và giải quyết KN

-Báo mất liên lạc do mạng

-Thời gian tiếp nhận KN

-Số KH KNcó cơ sở không được trả lời trong 24 giờ/ tổng số KH khiếu nại có cơ sở

Dịch vụ hỗ trợ KH




Chỉ tiêu
Phương pháp đánh giá, đo

kiểm

> =98%

> =90%
Chỉ tiêu kết nối cuộc gọi:

(Chọn mẫu; min: 1 tuần)

< =3%
-  Ghi tự động

< =6%
-  Dùng thiết bị đo

-  Dùng thiết bị mô

< =15%
phỏng cuộc gọi

< =3%

< =0,1%
Chọn mẫu, min 1 tháng

- Gọi thử đến thuê bao

- Dùng thiết bị mô phỏng < =0,5%

> =80%
Chọn   mẫu,   phỏng   vấn

khách  hàng  trực  tiếp  hoặc 
qua ĐT, mẫu tỷ lệ sự phân 
bố KH

<=2/100Kh/nă 
Thời gian lưu hồ sơ theo qui

m
định, với đầy đủ số liệu < = 2 giờ

<= 10%

< = 0,01%
Thời gian thống kê 1 tháng

Giờ HC

24 giờ/ ngày 
Trong giờ HC

24 giờ/ ngày 


 Tải  chuẩn  A:  Là  mức  độ  lưu  lượng  trung  bình  bình  thường  mà  doanh 

nghiệp cung cấp dịch vụ viễn thông mô hình hóa  cường độ truy nhập từ 

phía thuê bao và lưu lượng liên đài 

 Tải  chuẩn  B:  Thể  hiện  mức  lưu  lượng  vượt  quá  mức  đặt  ra  bởi  doanh 

nghiệp cung cấp dịch vụ viễn thông. (cường độ lưu lượng trung bình tăng 

25% so với tải chuẩn A) 

1.6.2.1.   hệ thống chỉ tiêu chất lượng phục vụ 

Chỉ tiêu này dùng để đánh giá việc tổ chức phục vụ nhu cầu của người sử dụng và  phong cách ứng xử của nhân viên bưu điện: 

*. Chỉ tiêu đánh giá việc tổ chức phục vu: 

a.  Mức độ đầy đủ (phong phú) của các phương tiện thông tin 
 Mật độ mạng lưới của các bưu cục và  các điểm thông tin: 

- Số dân bình quân được phục vụ bởi điểm thông tin: Hệ số D1 

D1 =  D/N 

D - Số dân được phục vụ bởi N điểm thông tin 

N - Số điểm thông tin có trong lãnh thổ 

- Số điểm thông tin công cộng tính trên 1000 dân hoặc trên 10.000 dân 

K = N*1000/D
(*)

hoặc: 

K = N*10.000/D 

Nếu N là số máy thuê bao trong lãnh thổ và trong công thức (*) N được nhân với 100 thì K chính là mật độ máy điện thoại tính trên 100 dân. 

-  Diện tích bình quân cho 1 điểm thông tin: s 

s = S/N 

S: Diện tích chứa N điểm thông tin. 

-Số lượng các điểm thông tin trên 100 … 1000km2 (ns) 

ns = N*100/S
hoặc     ns = N*1.000/S

 Bán kính phục vụ bquân (R): 

R  =   S / N .
;
 = 3,1416…

 Thời gian hoạt động của các bưu cục và  điểm thông tin: 

Với chỉ tiêu này, rõ ràng với chế độ 24/24 giờ thì tính tiếp cận các phương tiện thông tin với người tiêu dùng cao hơn so với chế độ làm việc với số lượng giờ hạn chế trong ngày đêm và các ngày nghỉ. 

 Số lượng các loại hình dịch vụ viễn thông: Số loại hình càng nhiều, 

càng phong phú thì càng đáp ứng được đầy đủ nhu cầu của người tiêu 

dùng 

b.  Hệ thống chăm sóc khách hàng: 116, 119, 142, 143, 151, 145 … 

*Chỉ tiêu đánh giá thái độ phục vụ của CNVBĐ: 

1.6.3. Các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng viễn thông 

Chất lượng không tự sinh ra, không phải là một kết quả ngẫu nhiên, mà là kết quả của sự tác động hàng loại các yếu tố và quá trình có liên quan chặt chẽ với nhau. Muốn đạt được chất lượng mong muốn cần phải quản lý đúng đắn các yếu tố và quá trình này. 

Quản lý chất lượng là một hệ thống các loại hoạt động, các biện pháp và các qui định hành chính, xã hội, kinh tế - kỹ thuật dựa trên các thành tựu khoa học hiện đại, nhằm sử dụng tối ưu những tiềm năng để đảm bảo, duy trì và không ngừng nâng cao chất lượng nhằm thỏa mãn tối đa nhu cầu của xã hội với chi phí thấp nhất. 

Mục tiêu của quản lý chất lượng trong các doanh nghiệp là đảm bảo chất lượng sản phẩm, dịch vụ phù hợp với nhu cầu nhưng với chi phí tối ưu. Hiệu quả của quản lý doanh nghiệp được đánh giá trên hai tiêu chuẩn căn bản: Mức độ thỏa mãn nhu cầu của khách hàng và hiệu quả của hoạt động sản xuất doanh nghiệp. 

Quản lý chất lượng thực hiện trong suốt chu trình của sản phẩm từ 
thiết kế, sản xuất, thử nghiệm đến sử dụng. Nếu xét theo chu trình chế tạo 
sản phẩm, thì các yếu tố sau ảnh hưởng đến chất lượng  thể hiện trên hình 
vẽ: 

Bán 

Dịch  vụ  hậu 

mãi 

Trợ  giúp  kỹ 

thuật 

Kiểm tra
Bắt đầu và kết thúc:

Marketing và nghiên 
cứu thị trường 

Sản xuất 

Lắp đặt
Thiết kế SP

Mua thiết

bị
Hoạch  định  và

triển khai

-  Bắt đầu của chu trình quản lý chất lượng là nghiên cứu thị trường: Hiểu

nhu cầu và mong đợi của khách hàng đối với việc cung cấp dịch vụ

(loại hình dịch vụ tiếp cận dễ dàng…),  giá cả, độ tin cậy , vùng phủ sóng…. , nhu cầu theo không gian và thời gian. . . 

-  Thiết kế sản phẩm và công nghệ:  Xây dựng qui định chất lượng sản 

phẩm. Trong ngành viễn thông sản phẩm gắn liền với công nghệ. Ví dụ: 

Muốn cung cấp dịch vụ hiển thị số thì tổng đài phải có chức năng này. 

-  Hoạch định và triển khai: 

Hoạch định là một quá trình bao gồm các bước: 

+ Lựa chọn sứ mệnh và các mục tiêu chung cho các hoạt động ngắn hạn và dài hạn của doanh nghiệp. VD sứ mệnh của Công ty điện thoại Đông thành phố là đơn vị chủ lực trong việc quản lý thông tin và phát triển mạng điện thoại thành phố. 

+ xác lập mục tiêu cho từng bộ phận, từng phòng ban và cá nhân dựa trên mục tiêu chung của doanh nghiệp. 

+ Lựa chọn chiến lược và chiến thuật để thực hiện mục tiêu 

+ Quyết định phân bổ các nguồn lực cho các mục tiêu chiến lược và chiến thuật. 

-  Mua thiết bị: Tính đến công suất thiết bị bao nhiêu là vừa, thiết bị phải 

đồng bộ. 

-  Sau đó lắp đặt, chạy thử -> tốt -> đưa vào sản xuất -> người tiêu dùng 

-  Ngày nay bán hàng xong cần phải có dịch vụ hậu mãi, tiếp tục chăm 

sóc khách hàng. Điều này phụ thuộc vào trình độ của cán bộ quản lý, 

trình độ nghiệp vụ, nghệ thuật giao tiếp của nhân viên bưu điện. 

Nếu xét theo môi trường vi mô và vĩ mô thì những yếu tố sau ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm: 

 Những yếu tố ở tầm vi mô: 

-
Nhóm yếu tố về đối tượng lao động: Đây là yếu tố cơ bản của đầu vào. 

Với những ngành sản xuất hàng hóa đòi hỏi nguyên vật liệu phải tốt, 
nguyên vật liệu cung cấp phải đúng và đủ về số lượng và chất lượng. 
Với ngành viễn thông cần qui định một số thể lệ thủ tục như bức Fax 

lúc gửi phải qui định độ tương phản rõ nét, hướng dẫn khách hàng cách 
sử dụng máy móc để thông tin ban đầu đạt chất lượng tốt… Tải trọng 
trong ngành viễn thông không đồng đều làm cho sản xuất khó đảm bảo 

chất lượng (Nếu mức tải quá cao -> tổn thất nối mạch…) 

-
Nhóm yếu tố kỹ thuật - công nghệ - thiết bị: Yếu tố kỹ thuật - công 

nghệ - thiết bị có tầm quan trọng đặc biệt, có tác dụng quyết định việc 
hình thành chất lượng sản phẩm. Trong ngành viễn thông mọi thông tin 
ban đầu đều được biến thành tín hiệu điện hoặc ánh sáng (trong cáp 
quang), sóng truyền trong không gian sau đó đến nơi các tín hiệu này 
được khôi phục lại thông tin ban đầu, nếu kỹ thuật, qui trình công nghệ 
lạc hậu chắc chắn thông tin sẽ truyền đi và khôi phục với chất lượng 
không cao. Ngoài yếu tố kỹ thuật, công nghệ cần phải chú ý đến việc 
lựa chọn thiết bị. Vì thông thường ứng dụng kỹ thuật, qui trình công 
nghệ mới cũng gắn liền với việc sử dụng các thiết bị tiên tiến tương 
ứng. Nói cách khác nhóm yếu tố kỹ thuật - công nghệ - thiết bị có mối 
quan hệ tương hỗ khá chặt chẽ, chúng không chỉ góp phần nâng cao 
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chất lượng sản phẩm mà còn giúp tăng tính cạnh tranh của sản phẩm 
trên thương trường, đa dạng hóa chủng loại sản phẩm, nhằm thỏa mãn 
nhu cầu tiêu dùng, tạo nhiều sản phẩm có chất lượng cao với giá thành 
hạ. 

-  Nhóm yếu tố phương pháp tổ chức quản lý 

Có kỹ thuật - công nghệ - thiết bị hiện đại, tải trọng đến đều đặn, lượng nhu cầu về thông tin ở mức tốt nhất nhưng nếu không biết tổ chức quản lý lao động, tổ chức sản xuất, tổ chức thực hiện tiêu chuẩn, tổ chức kiểm tra chất lượng sản phẩm, tổ chức bảo hành, sửa chữa… hay nói cách khác là không biết tổ chức và quản lý sản xuất kinh doanh thì cũng không thể nâng cao chất lượng sản phẩm. 

-  Nhóm yếu tố con người 

Nhóm yếu tố con người bao gồm lãnh đạo các cấp, cán bộ công nhân viên trong đơn vị bưu điện và khách hàng. 

+ Với các cán bộ lãnh đạo: cần có nhận thức mới về việc nâng cao chất 
lượng sản phẩm để có những chủ trương, chính sách đúng đắn về chất 
lượng sản phẩm, thể hiện trong mối quan hệ sản xuất và tiêu dùng, các 

biện pháp khuyến khích tinh thần, vật chất cho nhân viên… 

+  Với cán bộ công nhân viên bưu điện: cần phải có nhận thức rằng việc nâng cao chất lượng sản phẩm là trách nhiệm và vinh dự của mọi thanh viên, là sự sống còn, là quyền lợi thiết thân đối với sự tồn tại và phát triển của đơn vị và cũng là của chính bản thân mình. 

Sự phân chia các yếu tố trên chỉ là qui ước. Tất cả bốn nhóm yếu tố trên đều trong một thể thống nhất và trong mối quan hệ hữu cơ với nhau. 

Trong phạm vi một doanh nghiệp, việc khảo sát các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm có thể biểu diễn theo sơ đồ như sau: 

Nguồn thông tin 

Năng luợng

Lãnh đạo,

Kỹ thuật - công

CBCNV,
nghệ - thiết bị người tiêu

dùng

Phương pháp tổ 

chức quản lý


Chất 
lượng 
sản

phẩm 

Trong quản lý chất lượng không thể giải quyết từng yếu tố này một cách riêng lẻ mà phải xem xét toàn bộ các yếu tố tác động đến chất lượng một cách hệ thống và đồng bộ. 



 Những yếu tố ở tầm vĩ mô: 

Chất lượng sản phẩm là kết quả của qúa trình thực hiện một sớ biện pháp 
tổng hợp: kinh tế - kỹ thuât hành chính xã hội. . . Những yếu tố vừa nêu 
trên mang tính chất của lực lượng sản xuất. Nếu xét về quan hệ sản xuất thì 
chất lượng sản phẩm lại còn phụ thuộc chặt chẽ vào các yếu tố sau: 

-
Nhu cầu của nền kinh tế:

Chất lượng sản phẩm chịu sự chi phối của các điều kiện cụ thể của nền 
kinh tế, thể hiện ở các mặt: đòi hỏi của thị trường, trình độ, khả năng 
cung ứng của sản xuất, chính sách kinh tế của Nhà nước… 
Nhu  cầu  của  thị  trường  rất  đa  dạng  phong  phú  về  số  lượng,  chủng 
loại… nhưng khả năng của nền kinh tế thì có hạn: tài nguyên, vốn đầu 
tư, trình độ kỹ thuật công nghệ, đổi mới trang thiết bị, kỹ năng, kỹ xảo 
của cán bộ công nhân viên… Như vậy, chất lượng sản phẩm còn phụ 
thuộc vào khả năng hiện thực của toàn bộ nền kinh tế. 

-
Sự phát triển của khoa học kỹ thuật 

Ngày nay khoa học kỹ thuật hiện đại trên toàn thế giới phát triển như vũ 
bảo. Cuộc cách mạng này đang thâm nhập và chi phối hầu hết các lĩnh 
vực hoạt động của xã hội loài người. Chất lượng của bất kỳ sản phẩm 
nào cũng gắn liền với sự phát triển của khoa học - kỹ thuật hiện đại, 
chu kỳ  công nghệ  của sản phẩm được rút ngắn,  công dụng của  sản 
phẩm ngày cáng phong phú, đa dạng, nhưng cũng chính vì vậy không 
bao giờ thỏa mãn với mức chất lượng hiện tại, mà phải thường xuyên 
theo dõi bếin động thị trường về sự đổi mới của khoa học kỹ thuật liên 
quan đến kỹ thuật, công nghệ, thiết bị… để điều chỉnh kịp thời, nhằm 
nâng cao chất lượng sản phẩm, phát triển doanh nghiệp… 

-
Hiệu lực của cơ chế quản lý 

Trong nền kinh tế thị trường có sự điều tiết quản lý của Nhà nước. Sự 
quản lý này thể hiện bằng nhiều biện pháp: kinh tế - kỹ thuật, hành 
chính - xã hội… Cụ thể hóa bằng nhiều chính sách nhằm ổn định sản 
xuất, nâng cao chất lượng sản phẩm, hướng dẫn tiêu dùng, tiết kiệm 
ngoại tệ như chính sách đầu tư vốn, chính sách giá, chính sách về thuế, 
tài chính, chính sách hỗ trợ, khuyến khích của Nhà nước đối với một số 
doanh nghiệp… 

Hiệu lực của cơ chế quản lý là đòn bẩy quan trọng trong việc quản lý 
chất lượng sản phẩm, đảm bảo cho sự phát triển ổn định của sản xuất, 
đảm bảo cho sự phát triển ổn định của sản xuất, đảm bảo, uy tín và 
quyền lợi của nhà sản xuất và người tiêu dùng. Mặt khác, hiệu lực của 
cơ chế quản lý còn đảm bảo sự bình đẳng trong sản xuất kinh doanh đối 
với các doanh nghiệp trong nước, giữa khu vực quốc doanh, khu vực 
tập thể, khu vực tư nhân, giữa các nhà doanh nghiệp trong nước với các 
doanh nghiệp nước ngoài. 

-
Phong tập tập quán, văn hoá, thói quen tiêu dùng

Sở thích tiêu dùng của khách hàng trong từng vùng, từng lãnh thổ, từng

nứơc, từng dân tộc, từng tôn giáo không hoàn toàn giống nhau. Do đó

các doanh nghiệp phải tiến hành điều tra, nghiên cứu, thằm dò sở thích

của từng thị trường cụ thể, nhằm thoả mãn những nhu cầu của khách hàng cả về số lượng và chất lượng. 

1.6.4. Các phương pháp đánh giá chất lượng viễn thông 

1.6.4.1. Các phương pháp kiểm tra, đánh giá chất lượng mạng lưới dịch vụ viễn thông theo khuyến nghị của ITU 

* Đánh giá theo chủ quan 

Đánh giá theo chủ quan tức là căn cứ theo cảm nhận của con người để đanh 
giá chất lượng dịch vụ. Ưu điểm nổi bật của phương pháp này là đưa ra kết 
quả tổng hợp, trực tiếp dựa vào đánh giá chủ quan của con người. Tuy 
nhiên kết quả đánh giá theo phương pháp này chỉ có định tính mà không có 
định lượng. Do đánh giá theo chủ quan mà mỗi cá nhân có cách đánh giá 
rất khác nhau, nên muốn có kết quả chính xác cần phải lấy ý kiến của nhiều 
cá nhân. 

1.6.4.1.1.a. Thống kê lấy ý kiến khách hàng 

Đây là phương pháp đánh giá dựa trên việc tổng hợp khi thu thập ý kiến 
của một số lượng lớn khách hàng. Ưu nhược điểm của phương pháp này là 
đánh giá dựa trên ý kiến trực tiếp của người sử dụng. Nhưng nó có nhược 
điểm là phải thực hiện phỏng vấn nhiều khách hàng và kết quả hoàn toàn 
phụ thuộc vào nội dung phỏng vấn và cảm nhận của mỗi khách hàng. Có 
thể đưa ra 4 mức trong phiếu phỏng vấn khách hàng là: “Rất tốt”; “tốt”; 
“tạm được” và “tồi”. Mức hài lòng của khách hàng được tính bằng tỷ lệ 
tổng số khách hàng đánh giá tốt và rất tốt trên tổng số khách hàng được 
phỏng vấn. 

Theo khuyến nghị của ITU số khách hàng được phỏng vấn phải tỷ lệ với sự phân bố của thuê bao và thành phần khách hàng ít nhất > 2% tổng số lượng khách hàng. 

Dựa trên số liệu thống kê kết quả lấy ý kiến khách hàng về mức độ hài lòng hoặc phàn nàn chất lượng dịch vụ ta có thể  định hướng cho việc đo kiểm lấy số liệu định lượng. 

1.6.4.1.1.b. Đánh giá chất lượng bằng phương pháp lấy ý kiến chuyên gia 

Theo khuyến nghị của ITU, phương pháp này thường được áp dụng để đánh giá chất lượng cho kênh thoại theo những hướng nhất địnhbằng các chuyên gia đã được đào tạo chuyên môn. Phương pháp này có độ tin cậy cao hơn so với các phương pháp đánh giá chất lượng thoại bằng phương pháp đo lường, nhưng trên thực tế đánh giá chất lượng bằng phương pháp chuyên gia gắp rất nhiều khó khăn trong việc đào tạo cũng như lựa chọn cá nhân thích hợp. 

Các chuyên gia có thể đưa ra ý kiến tổng quát về chất lượng truyền dẫn hoặc các đánh giá cụ thể về độ to, rõ, trung thực của giọng nói (đối với kênh thopại), độ tạp âm, độ nhiễu. . . 

Đánh giá theo ý kiến chuyên gia thường được thực hiện trong điều kiện kết nối dịch vụ hoặc hội thoại, tức là hai người hội thoại với nhau trong điều kiện thử nghiệm hoặc qua các kênh cần đo kiểm. 

Thông thường người ta sẽ lấy ý kiến trung bình của 30 chuyên gia. 

* Đánh giá theo khách quan 

1.6.4.1.2.a. Giám sát mạng lứơi bằng cách thống kê dữ  liệu báo cáo 

Dựa trên các báo cáo định kỳ về chất lượng dịch vụ, những số liệu lưu trữ ở tổng đài, cơ quan kiểm tra có thể đánh giá được hầu hết các chỉ tiêu mang tính định lượng của dịch vụ cũng như của mạng lưới. 

Ưu điểm phương pháp này: 

-  Khả năng thực hiện trên phạm vi rộng, kết quả mang tính tổng quan 

-  Không cần thiết bị đo kiểm và sự tham gia của chuyên gia. 

Nhược điểm: 

- Phụ thuộc vào “độ tin cậy” của nhà cung cấp dịch vụ. 

1.6.4.1.2.b. Giám sát mạng lưới bằng thiết bị đo kiểm 

Các thiết bị đo kiểm được đấu nới vào mạng lưới cũng như các kênh đang hoạt động bình thường để đánh giá khả năng làm việc của mạng lưới cũng như những thông số mang tính định lượng của mạng lưới. Đó là các thông số về khả năng thiết lập kết nối, khả năng duy trì kết nối, chất lượng đường truyền cũng như thông số về độ sai lệch tính cước. Kết quả thu được từ thiết bị đo kiểm mang tính khách quan cao độ do không phụ thuộc vào yếu tố chủ quan của con người. 

Độ chính xác của phép đo cũng như các thông số từ kết quả đo phụ thuộc vào thiết bị được chọn khi tiến hành đo kiểm. Vì vậy các thiết bị đo kiểm là những thiết bị có độ tin cậy cao và phải được chuẩn hoá. 

Điểm tồn tại chủ yếu của phương pháp này là cần số lượng lớn thiết bị nếu muốn đo kiểm đồng thời trên phạm vi rộng lớn. Phương pháp này thường được tiến hành một cách ngẫu nhiên hoặc định hướng để đo kiểm chất lượng của một số kênh hoặc một số phần của mạng. 

1.6.4.1.2.c. Đo thử, mô phỏng mạng lưới 

Các loại hình dịch vụ có thể được mô phỏng bằng các thiết bị mô 
phỏngđã được chuẩn hoá và được truyền đi trên kênh được đo kiểm, tín 
hiệu thu được ở phần nhận sẽ được đánh giá bằng những thiết bị chuyên 
dụng. Phương pháp này có độ chính xác cao và thường được áp dụng cho 
dịch vụ thoại. Sử dụng phương pháp này cơ quan kiểm tra có thể thu được 
hầu hết các chỉ tiêu mang tính định lượng của mạng lưới theo từng loại 
dịch vụ. 

1.6.4.1.2.d. Các thông số, tín hiệu cần đo: 

-  Biên độ tín hiệu 

-  Thông số nhiễu 

-  Thông số vọng 

-  Tỷ lệ kết nối 

-
….

1.6.4.1.   Phương pháp kiểm tra chất lượng bằng thống kê 

Phương pháp điều tra chọn mẫu. 

1.6.4.2.1.a. Xác định qui mô mẫu. 

Với những phương pháp đo kiểm đã được ban hành trong tiêu chuẩn ngành có qui định số lượng mẫu cần kiểm tra thì chúng ta thực hiện theo qui định. 

Ngoài ra theo nguyên lý thống kê, qui mô mẫu được xác định theo công thức sau:

n 


t 2 (1 )

2 




Trong đó: 

-  n: Qui mô tổng thể mẫu 

-  t: Hệ  số tin cậy, phụ thuộc vào độ tin cậy (xác suất) được tra trong 

bảng tích phân Laplace (bảng B). Thông thường t = 2,6 với độ tin cậy là 99,06%. 

-
 - Sai số tỷ lệ cho phép.

-  Sai số tỷ lệ được tính:



t

-  - Tỷ lệ mẫu




(1) 

n 

Ví dụ : Để tính tỷ lệ điện báo bị vi phạm chất lượng, người ta thực hiện 
việc điều tra chọn mẫu. Trong tổng thể người ta chọn ra 600 bức điện báo theo 
cách chọn máy móc và thấy có 12 bức vi phạm chất lượng về chỉ tiêu thời gian. 
Với kết quả này bạn hãy xác định chọn 200 bức đã được chưa hay phải chọn một 
số khác (n = 600 hay n = ?) , nếu sai số tỷ lệ cho phép là 1% (hay 0,01) 

Từ đây ta tính tỷ lệ mẫu



Áp dụng công thức




12

600




0,02

t

2,6




(1) 

n

0,02.0,98 

600




0,0149 

Với các sai số này ta suy ra tỷ lệ sai sót trong tổng thể mẫu là : 0,02 

0,0149 tức là 0,0051 đến 0,0349 hay từ 0,51%  đến 3,49%. Như vậy giới hạn của

sai số cần tìm lớn hơn tỷ lệ sai số cho phép. Ta cần phải tính lại n để phạm vi sai

số nằm trong khoảng


-0,01 đến 0,01 (hay tỷ lệ sai số cho phép là 0,01 tức 1%)

(1)



n 


t

t 2 (1

2


n 
) 




2 

2,6
* ,02*0,98


2

1.324

0,01 

Như vậy phải kiểm tra 1.324 bức để có được tỷ lệ sai số là  1% 

1.6.4.2.1.b. Kiểm định tỷ lệ đám đông: 

VD: Theo báo cáo của một đơn vị BĐ thì tỷ lệ điện báo đi đúng thời hạn là 
98% (p0), ta kiểm tra 1000 bức điện báo thì thấy có 975 (*n ) bức điện 
báo đi đúng thời hạn. Hãy cho nhận xét về báo cáo này với mức ý nghĩa 
= 1%.

t 

t < t: chấp nhận 
t > t: bác bỏ

Kiểm tra quá trình bằng thống kê




| p0 |

p0q 0

n 

Kiểm tra quá trình bằng thống kê là kỹ thuật kiểm tra sản phẩm hoặc dịch vụ ngay trong khi chúng đang được thực hiện. 

Kiểm tra quá trình bằng thống kê là phương pháp sử dụng các công cụ phân  tích  thống  kê  như:  Biểu  đồ  kiểm  tra,  biểu  đồ  nhân  quả,  biểu  đồ Pareto. . . nhằm giúp cho các nhà quản lý giám sát chất lượng của qúa trình sản xuất có giữ ở mức biến động thấp nhất hay không. Điều này sẽ giúp các nhà quản trị duy trì được mức chất lượng ổn định. 

1.6.4.2.2.a. Biểu đồ kiểm tra 

Xây dựng biểu đồ kiểm tra tỷ lệ tổn thất nối mạch tại trạm điện thoại. 

Bước 1.  Thống kê lượng lưu thoát thoại vụ 

Tùy theo loại tổng đài mà ta áp dụng cách 1 hoặc 2 
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Cách 1: Thống kê giả bằng cách quay số gọi thử (Thống kê nhu cầu giả). Sau khi gọi thử đủ số lần quy định (theo nguyên tắc điều tra chọn mẫu trong thống kê), ghi lại tổng số cuộc nối thông, không nối thông và đặc tính chướng ngại. (Thông thường khoảng 10% số thuê bao) 

Cách 2: Đối với những Tổng đài mới - Tổng đài điện tự kỹ thuật số ở các thành phố lớn thì có gắn thiết bị kiểm tra tự động trong đài. Khi đó ta  thống kê lưu thoát lượng thoại vụ thực tế. Qua thực tế kiểm tra, thiết bị sẽ ghi lại số cuộc nối thông, số cuộc không nối thông và nguyên nhân chướng ngại. 

VD: Với dung lượng tổng đài là 10.000 số ta dùng cách 1,  quay thử 1.000 lần/ngày; từ 13giờ đến 16 giờ vào lúc lượng tải cao, số ngày quay thử: 20 ngày. Kết quả nghiên cứu được tổng hợp vào bảng: 

Bảng 3.4
Bảng thống kê tỷ lệ tổn thất nối mạch

kích thước mẫu n=1.000

Mẫu
Tần suất Tổn thất
pi, lần
pi, %
Mẫu,
Tần suất Tổn
pi, lần
pi, %

, Mi
nối mạch, fi
Mi
thất nối mạch, fi

1.
19
0,019
1,9
11.
17
0,017
1,7

2.
25
0,025
2,5
12.
12
0,012
1,2

3.
9
0,009
0,9
13.
16
0,016
1,6

4.
15
0,015
1,5
14.
9
0,009
0,9

5.
17
0,017
1,7
15.
18
0,018
1,8

6.
11
0,011
1,1
16.
15
0,015
1,5

7.
14
0,014
1,4
17.
13
0,013
1,3

8.
10
0,010
1,0
18.
20
0,020
2,0

9.
18
0,018
1,8
19.
16
0,016
1,6

10.
4
0,004
0,4
20.
11
0,011
1,1

Tổng cộng
0,289
28,9

Với: 

pi - tỷ lệ tổn thất nối mạch ở mẫu kiểm tra thứ i 

pi = fi/n 

fi -  tần suất tổn thất nối mạch của mẫu thứ i. 

Bước 2: 

Xây dựng biểu đồ kiểm tra chất lượng: căn cứ vào chỉ tiêu tổn thất cho phép với từng loại tổng đài - ta xác định:

Đường trung tâm (ĐTT): trung bình

M









p
Thể hiện tỷ lệ tổn thất nối mạch cho phép hoặc





p 


pi 
i1

M


0,289


0,0145 hay 1,45%

20 
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M - Tổng thể mẫu 

Giới hạn trên (GHT) và giới hạn dưới (GHD): 

Để tính được GHT và GHD trước hết ta tính độ lệch chuẩn: 





p (1 p )
0,0145 (1  0,0145)  0,3521

GHT của số cuộc nối không thông:




GHT p t
 0,0145  3

n




0,11954

0,0258
hay
2,58% 
1 000 

Với:  n - Số lần quay thoại vụ giả (kích thước của mẫu) 

t - Hệ số xác định mức độ dao động sai số (Còn gọi là hệ số tin cậy, phụ thuộc vào độ tin cậy, có thể tra trong bảng tích phân Laplace) 
Ở đây, đề nghị sử dụng t = 3 cho các đường giới hạn 

GHD của số cuộc nối không thông:




GHD p t
 0,0145  3

n




0,1195

0,031
hay
3,1% 
1 000 

Báo động trên (BĐT) và báo động dưới (BĐD):  Khi t=2 thì hai đường giới hạn

trên và giới hạn dươi thành  báo động trên và báo động dưới.




BÑT p t 
 0,0145

n







0,1195

2

0,0220
hay
2,20%

1 000

0,1195

BÑD p t

Giới hạ cùng đố

S
3,00

tung y b 
đặt tươn 
2,50


 0,0145  
2

n
1 000



0,0069
hay
0,69%

báo động dưới

GH
BĐT 

2,00 

ĐTT 

Biểu đồ 

1,50 

1,00
BĐD

0,50
GHD

Biên soa
0,00
26

0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Thöùtöïmau
Bước 3: 

Ta đối chiếu số liệu thống kê của biểu đồ kiểm tra với 5 điều kiện của quá trình được kiểm soát bằng thống kê để  đánh giá và ra quyết định thích hợp: 

Cần so sánh biểu đồ với 5 điều kiện sau: 

1.  Không có giá trị tỷ lệ tổn thất nối mạch pi   nào nằm ngoài GHT và 

GHD 

2.  Không được có 2,5% số giá trị pi  (số lượng mẫu) nằm trong khu vực 

báo động và giới hạn 

3.  Không được có 2 lượng giá trị pi ( 2 mẫu) liên tiếp nằm giữa khu vực 

báo động và giới hạn 

4.  Không có nhiều hơn  6 lượng giá trị pi  liên tiếp ở một bên ĐTT 

5.  Không được có lớn hơn 6 số giá trị pi liên tiếp cùng tăng hoặc giảm 

Với kết quả đã khảo sát và tổng hợp, chúng ta dễ dàng nhận thấy: 

Trên đồ thị có hai điểm: P2 = 2,5% nằm trong vùng giữa BĐT và GHT; P10= 0,4% nằm trong vùng giữa BĐD và GHD, như vậy có 10% số mẫu trong tổng số mẫu điều tra (lớn hơn 2,5%) nằm giữa BĐT và GHT; BĐD và GHD. Đối chiếu số liệu này với năm điều kiện của quá trình được kiểm soát bằng thống kê ta thấy đã vi phạm một trong ba điều kiện đầu. Do đó ra quyết định: Cần chấn chỉnh lại lề lối kiểm tra và sửa chữa định kỳ đến khi nào biểu đồ thỏa mãn tất cả các điều kiện trên mới thôi. Đây là quyết định trong ngắn hạn. 

Còn nếu như đồ thị được xây dựng không giống trường hợp trên ta sẽ kết luận và ra quyết định khác: 

1.  Nếu biểu đồ thỏa mãn 5 điều kiện trên - Kết luận: Trạm điện thoại hoạt động 

bình thường, không cần thiết có sự sửa đổi trong công tác kiểm tra và bảo 

dưỡng, sửa chữa định kỳ vì quá trình nối mạch của trạm điện thoại tự động là 

quá trình được kiểm soát bằng thống kê hay nguyên nhân gây nên việc giảm 
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chất lượng (sự cố) là nguyên nhân ngẫu nhiên (nằm ngoài sự kiểm soát của hệ 
thống) 

2.  Nếu trên biểu đồ thấy vi phạm 1 trong 3 điều kiện đầu (không vi phạm 2 điều 

kiện sau), cho nhận xét: 

- Quá trình không được kiểm soát bằng thống kê hay nguyên nhân gây sự 
cố là nguyên nhân không ngẫu nhiên (tức là nguyên nhân xác định được; 
nguyên nhân thuộc hệ thống) làm cho trạm hoạt động không tốt. Như vậy, 
ra quyết định: 

+ Quyết định ngắn hạn ( không mang tính chất đầu tư): Cần chấn chỉnh lại lề lối kiểm tra, bảo dưỡng và sửa chữa định kỳ hệ thống trạm điện thoại cho đến khi nào biểu đồ thỏa mãn 5 điều kiện trên mới thôi. 
+ Quyết định trong dài hạn (Mang tính chất đầu tư hay tăng năng lực hệ thống): Khi biểu đồ không thỏa mãn các điều kiện nói trên với số mẫu bị vi phạm quá nhiều (Khi số mẫu vi phạm nhiều hơn 6 mẫu) 

3.  Nếu một trong hai điều kiện sau cùng bị vi phạm, nhận xét: mẫu lấy không 

ngẫu nhiên, như vậy phải lấy mẫu lại (thực hiện lại từng bước một) 

1.6.4.2.2.b. Biểu đồ nhân quả (biểu đồ xương cá) 

Khái niệm: Là một dạng biểu đồ thể hiện mối liên hệ giữa các nguyên nhân tạo ra kết quả. Đây là công cụ hữu hiệu giúp chúng ta liệt kê các nguyên nhân gây ra biến động chất lượng, là một kỹ thuật để công khai nêu ý kiến có hể dùng trong nhiều tình huống khác nhau. Biểu đồ mẫu như sau:

Nguyên nhân
Nguyên nhân

cấp 1
cấp 1




Nguyên 

nhân

cấp 3

Nguyên nhân 

cấp 2 

Chỉ tiêu chất lượng 

cần phân tích 

Nguyên nhân
Nguyên nhân
Nguyên nhân

cấp 1
cấp 1
cấp 1

Đối tượng xét đến để đánh giá trong biểu đồ: 

-  Nguồn nhân lực 

-  Máy móc 

-  Tiến trình 

-  Các phép đo lường 

-  Đối tượng lao động 

-  Môi trường 
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Tác dụng của biểu đồ nhân quả: 

-  Liệt kê và phân tích các mối liên hệ nhân qua, đặc biệt là những nguyên 

nhân làm cho quá trình quản trị biến động vượt quá giới hạn qui định. 

-  Tạo điều kiện thuận lợi để giải quyết từ triệu chứng, nguyên nhân tới 

giải pháp. Định rõ nguyên nhân cần giải quyết trước và thứ tự công việc 

cần xử lý nhằm ổn định quá trình. 

Năm giai đoạn chính của việc phân tích nhân quả: 

-
Động não suy nghĩ về những nguyên nhân 

-  Tập hợp các nguyên nhân vào những nhóm lớn 

-  Thiết kế biểu đồ xương cá 

-  Nhận dạng những nguyên nhân chính 

-  Thiết kế biểu đồ tại sao có nguyên nhân, kết quả đó 

Ví dụ: Sơ đồ tìm hiểu nguyên nhân vì sao khách hàng không thoải mái khi sử dụng dịch vụ do  Bưu cục X phục vụ. 

Nhân viên tiếp
Bưu cục

khách không
quá nóng

niềm nở 

Khách hàng 
không hài lòng 

Cuộc gọi 

nghe không 

rõ 

Tính sai 
cước 

Tổ chức phục vụ 
khách không khoa 

học
Chất lượng dịch

vụ điện thoại kém 

Phương pháp tìm nguyên nhân của một vấn đề: 

-  Nguồn gốc những ý kiến về nguyên nhân của một vấn đề: 

+ Nhân viên ban thiết kế: là đơn vị có nhiều khả năng để tìm ra nguyên nhân của mọi vấn đề sản xuất. 

+ Chuyên gia chẩn đoán: Là những người có kinh nghiệm và làm việc theo phương pháp khoa học, họ thường cho những ý kiến hay. 
+ Công nhân sản xuất:  Do họ sản xuất trực tiếp nên họ có ý kiến rất thiết thực. Y kiến của họ dựa trên kinh nghiệm nhiều hơn là lý thuyết. Nếu chịu khó tìm hiểu họ sẽ thu được nhiều ý kiến hay và thực tế. 

-  Phương pháp 5 tại sao? 

Chúng ta cần đưa ra nhiều câu hỏi liên tiếp và một cách có hệ thống để 
tìm hiểu vấn đề bằng hàng loạt câu hỏi: Ai? Việc gì? Ở đâu? Khi nào? 
Tại sao? 

1.6.4.2.2.c. Biểu đồ Pareto 

Khái niệm: Biểu đồ Pareto là biểu đồ hình cột được bố trí từ cao xuống 
thấp, mỗi cột đại diện cho một cá thể (một dạng trục trặc, một nguyên nhân gây ra 
trục trặc). Chiều cao của mỗi cột biễu thị mức đóng góp của mỗi cá thể vào kết 
quả chung. 

Tác dụng: Biểu đồ Pareto cho thấy sự đóng góp của mỗi cá thể vào kết quả chung theo thứ tự quan trọng, giúp ta phát hiện cá thể quan trọng nhất, từ đó xếp hạng những cơ hội cải tiến chất lượng sản phẩm. 

Ví dụ vẽ biểu đồ Pareto theo số liệu thời gian mất liên lạc của các máy điện thoại thuê bao tại khu vực tổng đài X trong 6 tháng đầunăm 2003 như sau:

STT
Loại sự cố




Tgian MLL
Tỷ lệ 
Tích lũy

(phút)
%
% 

1
Chạm điện
58 800
33,40
33,40

2
Hư card
35 670
20,26
53,67

3
Xe máng
34 260
19,46
73,13

4
Sét đánh
13 020
7,40
80,53

5
Đơn vị khác
9 166
5,21
85,74

6
Cố ý phá hoại
6 415
3,64
89,38

7
Cúp điện
5 861
3,33
92,71

8
Sốc điện
5 590
3,18
95,88

9
Hoả hoạn
5 040
2,86
98,75

10
Chuột cắn
1 274
0,72
99,47

11
Mưa to
930
0,53
100,00

12
Lỗi phần mêm
75
0,04
100,04

Tổng cộng
176 026
100,04
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Thöù töï nguyeân nhaân 

1.6.4.2.2.d. Xây dựng lưu đồ hoạt động. 

Lập lưu đồ hoạt động là một cách hiệu quả để hiểu rõ quá trình, hiểu rõ 
toàn bộ quá trình là điều kiện tiên quyết để phân tích và cải tiến quá trình. Lưu đồ 
là biểu đồ thể hiện bằng văn bản các bước hoặc các hoạt động xảy ra trong quá 
trình 

Người ta thường sử dụng lưu đồ để: 

-  Miêu tả quá trình hiện hữu 

-  Khám phá vấn đề nảy sinh từ đâu. 

-  Đổi mới quá trình 

-  Thiết kế hoặc tiêu chuẩn  hóa nmột quá trình mới 

1.6.4.2.2.e. Kết hợp các công cụ thống kê để kiểm tra, tìm ra nguyên nhân cải tiến chất lượng. 

Các sai sót, trục trặc
Biểu đồ kiểmtra

Phân tích tìm nguyên
Biểu đồ nhân quả
nhân 

Lựa chọn vấn  đề ưu tiên
Biểu đồ Pareto

giải quyết

Đề xuất phương pháp
Xây dựng lưu  đồ
sửa chữa điều chỉnh
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1.6.5. Các b


a cácdoanh nghiệp viễn thông, quyết định sự tồn tại, ảnh hưởng trực tiếp đến hiệu quả sản xuất kinh doanh của doanh nghiệp viễn thông nói riêng và hiệu quả sản xuất của xã hội nói chung. Vì vậy phải tìm mọi biện pháp để nâng cao chất lượng dịch vụ viễn thông. 
Chất lượng dịch vụ viễn thông phụ thuộc vào nhiều yếu tố như đã kể trên, do đó để nâng cao chất lượng cần phải áp dụng tổng hợp các biện pháp kỹ thuật, tổ chức, kinh tế xã hội, biện pháp hành chính v.v… 

1.6.5.1. Biện pháp kỹ thuật 

Ứng dụng các kỹ thuật, công nghệ mới nhằm nâng cao chất lượng của các phương tiện thông tin trong tất cả các giai đoạn thiết kế, đưa vào sử dụng và hiện đại hoá đúng thời gian. Ap dụng các biện pháp kỹ thuật không chỉ đảm bảo truềyn đưa tin tức với chất lượng cao mà còn tạo điều kiện đảm bảo chất lượng mới về kỹ thuật. 

1.6.5.2. Biện pháp tổ chức 

-  Xây dựng mạng lưới hợp lý đảm bảo chất lượng thông tin, trên mạng 

phải có các tuyến dự phòng, có dự trữ công suất đảm bảo truyền đưa tin 

tức trong những giờ cao điểm. 

-  To chức tốt quá trình sản xuất, đảm bảo sự phối hợp tất cả các công 

đoạn, các thao tác và sự phối hợp giữa các cơ sở VT. 

-  Tổ chức hệ thống quản lý chất lượng đồng bộ, ứng dụng thống kê vào 

quản lý, kiểm tra chất lượng theo quá trình. 

-  Thực hiện tốt kế hoạch bảo dưỡng, sửa chữa trang thiết bị. 

-  Bồi dưỡng nghiệp vụ, nâng cao trình độ chuyên môn cho cán bộ, công 

nhân viên. 

-  Ap dụng các biện pháp điều hoà sự dao động của tải trọng, nghiên cứu 

sư không đoềng đều của tải để tổ chức, bố trí lao động, thiết bị cho phù 

hợp. 

1.6.5.3. Biện pháp kinh tế xã hội 

-  Trong điều kiện kinh tế thị trường, chất lượng phải được thể hiện trong 

tiền  lương, tiền thưởng  của  mỗi  cán bộ công nhân  viên  và của  mỗi 

doanh nghiệp viễn thông. 

-  Tổ  chức  các cuộc thi đua, thi tay nghề khuyến khích nâng cao chất 

lượng… 

1.6.5.4. Biện pháp hành chính 
















