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LOI CAM ON

Pé hoan thanh khéa hoc Cao hoc chuyén nganh Quadn Iy ning heong va
thuwe hién dé an nay, t6i xin bay t6 long biét on sdu sdc tdi:

Trude hét, téi xin tran trong cam on Quy Thdy, Cé Trwong Pai hoc Pién
lire — chuyén nganh Qudn Iy ning leong néi chung va déc biét la Quy Thay, C6
Khoa Sau dai hoc, nhitng nguoi da tan tam giang day, truyén dat cho t6i nhiéu
kién thirc b6 ich va kinh nghiém quy bdu trong sudt qud trinh hoc tdp tai triong.

Pdc biét, téi xin givi 1o cam on chdn thanh nhat t6i TS. Chu Thi Qué, nguoi
da tan tinh hwéng dan, chi bao va hé tro t6i vé mdt chuyén mén trong suot qud
trinh nghién ciru. Véi sw nhiét huyét va tinh than trach nhiém cao, ¢0 dd dong
hanh cung t6i tir nhitng ngay dau hinh thanh y twéng cho dén khi hoan thién dé
an nay.

Téi ciing xin chdn thanh cam on ban bé va dong nghiép da tao diéu kién
thudn loi, hé tro t6i trong qud trinh nghién ciru khoa hoc, danh thoi gian tham
gia phong van va trd 1oi bang héi khdo sat — nguon dir liéu quan trong cho
phan tich va nghién ciru ciia dé tai. Téi vé cung biét on cac anh chi, cdc ban
I6p CHI1-OLNLI dé dong hanh, chia sé kinh nghiém thuc té, ciing nhi hé tro;
trao doi trong hoc tdp va qud trinh hoan thién dé an.

Cudi ciing, 16i xin bay 6 long biét on sdu scc dén gia dinh va nhitng nguoi
than yéu — nhitrng nguoi luon tin tuong, dong vién va tao moi diéu kién tot nhat
cho t6i trong sudt ching dwong hoc tdp va nghién ciru.

Xin tran trong cam on!

Ha No¢i, ngay ... thang ... nam 2025

Tac gia

Trinh My Hanh



LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan dady la cong trinh nghién ciru cua ca nhan toi, duoc thuc
hién duoi sy huong dan khoa hoc ciia TS. Chu Thi Qué. Cac ngi dung trong de
an “Gidi phdp nang cao chit lwong dich vu cung cdp dién tai Cong ty Pién
lwe Bic Tir Liém” la trung thyc, khdch quan va chwa tirng dwoc cong bé dudi
bat ky hinh thitc ndo truée day.

Cdc s6 liéu, bang biéu sir dung trong phdn tich, danh gid dwoc t6i thu thdp
tir nhiéu nguon khdc nhau va déu c6 trich dan, ghi ré xudt xir. Néu cé bat ky
gian ldn nao dwoc phat hién, toi xin hoan toan chiu trdach nhiém truoc phap
ludt va cdc quy dinh ciia Nha truong vé toan bé ndi dung cia dé dn nay.

T0oi xin chan thanh cam on!

Ha Noi, ngay ... thang ... nam 2025

Tac gia

Trinh My Hanh
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1. MO PAU

1. Ly do chon deé tai

Ngay nay, con ngudi dang sdng trong mot moi truong kinh té ngay cang dinh
hinh theo hudéng dua trén dich vu. Dich vu tr¢ thanh mot bd phan quan trong cua
nén kinh té, dugc xem nhu “trai tim” trong vi¢c tao ra gia tri. Voi vai tro ngay
cang 16n cua céc to chirc cung cap dich vu va tim quan trong cta chit luong trong
mai trudng canh tranh, viéc quan Iy va nang cao chét luong dich vy di tré thanh
yéu cau cap thiét. Cac doanh nghiép dich vu can c6 cach tiép can nang dong, chién
luoc, déng thoi ndm bat dugc thuc trang chat luong, mong doi cua khach hang
cling nhu nhiing dac diém then chdt vé chat luong dich vu.

Do tinh chét v6 hinh, dich vy kho do ludng va danh gia hon so véi san pham
hiru hinh. Vi vay, viéc nhan dién, phan tich cac khia canh cua chét luong dich vu,
cling nhu danh gid tdm quan trong ctia timg khia canh d6i voi khach hang va ky
vong ctia ho 13 budc khoi dau dé cung cap dich vu tét hon, nang cao sy hai long
ctia khach hang. Nang cao chit lugng dich vu khong chi 14 nhiém vu thiét yéu ma
con 1a mot chién lugc quan trong dam bao su ton tai va phat trién cua doanh
nghiép. Thyc tién cho théy, chét lugng dich vu co6 tac dong truc tiép dén két qua
tai chinh, hi€u qua hoat dong va nang luc canh tranh ctia doanh nghiép.

Trong nhiing thap nién gan day, dic biét 14 tir cudi thé ky XX va dau thé ky
XXI, méi trwong kinh doanh di ¢6 nhiéu bién d6i manh mé: toan cau héa kinh té,
tu do hoa thuong mai, sy phat trién vuot bac cia khoa hoc — cong nghé, cung véi
murc d6 canh tranh gay git trén pham vi toan cau. Nhing bién dong nay dit ra yéu
cau moi d6i v6i cac doanh nghiép, d6 1a khong ngimg ning cao ning suét, chat
luong va hi¢u qua.

Nganh dién 1a mot trong nhimg nganh kinh té — k¥ thuat mii nhon, gitt vai tro
dic biét quan trong trong nén kinh té quoc dan, 1a nén ting dé phat trién cac nganh
kinh té khac. Trong sudt qua trinh hinh thanh va phat trién, nganh dién da hoan
thanh nhiéu nhiém vu chinh tri, kinh té - xa hoi dugc Pang va Nha nude giao pho,
dong thoi thyc hién nhiéu chuong trinh c6 ¥ nghia nhu: dién khi héa nong thon,
hd tro gia dién cho hd nghéo va sinh vién, dé an ngﬁm hoa luéi dién dé tao my
quan db thi... Nhitng nim gan day, cuing véi viéc dam bao cung cap dién 6n dinh,
nganh di¢n da cht trong hon dén viéc trién khai cac dich vu cham soc khach hang,
huéng ti su hai 10ng cao nhit ctia ngudi str dung. Voi phuong cham “Khdch hang
la su ton tai cia chung ta”, Tap doan Dién lyc Viét Nam (EVN) da tap trung cai
tién chat lugng dich vu véi muc tiéu “ba dé”: dé tiép can, dé tham gia va dé giam
sat.



Tai Cong ty Dién luc Bic Tur Liém, chat luong dich vu cung cép dién da dat
duoc nhiéu két qua tich cuc, song van con tdn tai nhitng han ché. Ha tﬁng ludi
dién can duogc nang cép dé han ché tinh trang mat dién dot ngdt, nang cao do tin
cdy trong cung cap dién. Cong tac tiép nhan va xtr Iy yéu cau khach hang can
nhanh chéng, hiéu qua hon théng qua tng dung céng nghé s va nang cao ning
luc nhan su.

Bén canh do, tir ngay 01/07/2025, Tong cong ty dién luc Thanh phd Ha Noi
d3 tién hanh thyc hién dé an sap nhap, Cong ty Dién luc Bac Tur Liém d3 duoc sap
nhap va d6i tén thanh Cong ty Pién luc Ba Pinh. Chinh vi vay c6ng ty cang can
thiét déy manh tuyén truyén veé sir dung dién an toan, tiét kiém va mo rong cac
kénh tiép nhan y kién khach hang mot cach thuan tién. Viéc thyuc hién dong bo cac
giai phap ndy s& gop phan nang cao sy hai long ctia khach hang, qua d6 cing cb
uy tin va hinh anh cua Cong ty.

Xuat phat tir yéu cau thuce tién d6, voi vai tro 1a can b dang cong tac tai Cong
ty Bién luc Bic Tur Liém (nay 1a Cong ty Dién luc Ba Pinh), t61 nhan thic sau sdc
tam quan trong cua viéc nang cao chét luong dich vu khach hang ddi voi su phat
trién bén viing cia Cong ty ndi riéng va ciia EVN noi chung. Chinh vi vy, toi da
chon dé tai “Gidai phadp nang cao chat lwong dich vu cung cd’p dién tai Cong ty
Dién luc Biic Tir Liém” 1am dé an tot nghiép thac si cua minh.

2. Muc dich nghién ctru

Muc dich cia dé tai 1a hé thong héa co so 1y luan, phan tich thyc trang chat
lwong dich vy cung cdp dién tai Cong ty Pién lyc Bic Tir Liém (nay la Cong ty
Pién luc Ba Dinh), tir 46 dé xuét cac giai phap kha thi nham nang cao chat lugng
dich vu, dap tng tot hon nhu cau cta khach hang va phu hop vé6i dinh huéng phét
trién bén viing cua nganh dién lyc Vi¢t Nam.

3. Nhiém vu nghién ctru:

Pé dat duoc muc dich néu trén, dé an tbt nghiép tap trung thuc hién cac nhi¢m
vu nghién ctru chu yéu sau:

Nghién ctru co so 1y thuyét va cac van dé 1y luan khoa hoc vé chit luong dich
vu va dich vy cung cép dién.

Phéan tich, danh gia thuc trang chét luong dich vu cung cép dién tai Cong ty
Pién lyc Bac Tir Liém giai doan 2022-2024 thong qua s6 liéu thuc té va phong
van thu thap s6 liéu tir cac nhom dbi tuong.

Pua ra hé théng giai phap va kién nghi nhdm nang cao chét luong dich vu cung
cap dién tai khu vuc Bac Tir Liém trong thoi gian toi.
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4. Poi twong va pham vi nghién ctru

Poi twong nghién ciru: Chat luong dich vu cung cip dién va cac yéu td anh
huong tai Cong ty Pién lyc Bic Tir Liém (nay 1a Cong ty Dién luc Ba Dinh).

Pham vi nghién ciru:

Khong gian: Cong ty Pién luc Bac Tir Liém (nay 1a Cong ty Dién luc Ba Dinh)
va khach hang st dung di¢n trén dia ban quan Béc T Liém, Ha Noi (trudce séap
nhép).

Noi dung: Tap trung vao phan tich chét luong dich vu cung céip dién, bao g@)m
cac yéu t6 k¥ thuat, quy trinh dich vu khach hang, cong nghé thong tin, ngudn
nhan luc va cong tac truyén thong — thuong hiéu.

Thoi gian nghién ctru: Giai doan 2022 — 2024.

5. Phuong phap nghién ciru

Pé tai sir dung tong hop nhiéu phwong phap nghién ciru khoa hoc, bao gdm:

Phwong phap phén tich — tong hop tai liéu:

Thu thap, nghién ctru cac tai li¢u, van ban quy pham phap luat, bao cao thuong
nién cua EVN va Cong ty Dién luc Bic Tir Liém (nay 1a Cong ty Dién luc Ba
Dinh), cling nhu cdc cong trinh khoa hoc lién quan dén chat lugng dich vu cung
cép dién. Trén co s& do tién hanh phan tich, chon loc, téng hop thanh co so ly luan
cho d8 tai.

Phwong phap thong ké mo ta:

Str dung s6 lidu vé dién thuong phém, ton that dién nang, chi s6 do tin cay
cung cap dién (SAIDI, SAIFI), két qua kinh doanh va sé liéu khach hang giai doan
2022-2024. Cac sb liéu dugce xtr 1y, biéu dién qua bang biéu, biéu dd dé phan anh
khach quan tinh hinh thuc té.

Phuong phap so sanh

Ddi chiéu két qua thuc té cla Cong ty Dién luc Bic Tir Liém v6i ké hoach, chi
tiéu do EVN va EVN Ha Noi giao; so sanh theo thoi gian (gitra cdc ndm 2022—
2024) tir d6 rat ra vu diém va han ché.

Phuong phap diéu tra — phéng van

Thyc hién phong van ban ciu trac (semi-structured interview) voi mot s6 can
b quan ly, nhan vién ky thuat, nhan vién dich vu khach hang, khach hang té1 [am
viée tai cong ty dé ndm rd thuc trang, kho khan, thuan loi trong ndi bo.



Tién hanh khao sat, trao ddi truc tiép véi mot nhom khach hang dai dién (ho
gia dinh, doanh nghiép, co so kinh doanh) nhdm ghi nhéan ¥ kién vé mutc do hai
10ng, kho khin va mong mudn d6i véi dich vu cung cip dién. Phuong phép nay
gitip bo sung ngudn dir liéu so cap, mang tinh dinh tinh, 1am rd nguyén nhan cua
nhitng han ché va danh gia chu quan tir ca hai phia: don vi cung cap va khach hang
su dung.

Phuwong phap danh gia dinh tinh va dinh luwgng:

Két hop nhan xét chuyén mon (dinh tinh) véi s liéu théng ké, chi tiéu do
luong (dinh luong) dé dua ra danh gia toan di¢n vé chat lugng dich vu.
II. NOI DUNG

Pé 4n tdt nghiép thac si bao g(‘A)m: Phan m& dau, két luan, muc luc, danh muc
tai li¢u tham khao, va ndi dung cia dé tai c6 03 chuong sau:

Chuong 1: Co s Iy ludn vé chat lwong dich vu cung cép dién.

Chuong 2: Thuyc trang chét lugng dich vu cung céip dién tai Cong ty Dién luc
Bac Tur Liém.

Chuong 3: Giai phap nang cao chat luong dich vu cung cip dién tai Cong ty
Dién lyc Bac Tur Liém.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU
CUNG CAP PIEN

1.1. Khai niém vé dich vu cung cap dién

1.1.1. Khai niém

Khai niém dich vu néi chung mang nghia kha rong va duoc hiéu theo nhiéu
cach khac nhau. Theo Zeithaml & Bitner (1996), dich vu 1a “nhiing hanh dong,
qua trinh va phuong phap dugc thuc hién dé tao ra gia tri str dung, nham thoa mén
nhu cau va mong doi cta khach hang”. Kotler va Keller (2006) ciing cho rang dich
vu la “moi hoat dong, lgi ich ma mot bén cod thé cung cép cho bén kia, chu yéu
mang tinh v6 hinh va khong dan dén quyén s hitu”.

O Viét Nam, nhiéu hoc gia cling da tiép can khai niém dich vu tir nhiéu g6c do
khac nhau. Poan Vin Huy (2015) cho rang dich vu 1a “mdt loai hinh lao dong
sang tao, nham gia tdng gia tri cho san pham vat chat va dap tng nhu cau da dang
ctia nguoi tiéu dung”. Nguyén Van Thanh (2015) nhan manh dich vu gin lién voi
su hai long va san sang chi tra ctia khach hang, tir d6 nang cao hiéu qua kinh
doanh.

Trong linh vyc dién luc, Nguyén Thé Hung (2019) dinh nghia dich vu cung
cép dién 1a “hoat dong cua cac don vi phan phéi dién (cac cong ty dién luc) nham
cung cip san pham dién ning cho khach hang dé phuc vu nhu cau sinh hoat, san
xuét, kinh doanh va phat trién kinh té — x4 hoi”.

Tt cac quan ni€m trén, co thé hiéu: Dich vu cung cép dién 1a tap hop cac hoat
dong kinh té — k§ thuat ctia doanh nghiép dién lyc nhdm dam bao cung ung dién
nang 6n dinh, an toan, lién tuc va chét lugng, déng thoi di kém céc dich vu hd tro,
cham sdc khach hang, nham thoa man tdi da nhu cau st dung dién va nang cao su
hai long cua khach hang.

1.1.2. Phén loai dich vu cung cép dié¢n

Dich vu cung cép dién co thé phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau, cu thé
nhu sau:

- Theo ddi twong khach hang: gdm khach hang sir dung dién cho muc dich sinh
hoat ho gia dinh, khach hang san xuat cong nghiép, khach hang kinh doanh dich
vu, co quan hanh chinh — su nghiép, t chire cong cong... (Poan Van Huy, 2015).

- Theo muc dich str dung: bao gém dién dung cho sinh hoat, san xuét — kinh

doanh, chiéu sang coéng cong, ndng nghiép, y té, gido duc, quéc phong — an ninh
(Poan Van Huy, 2015).



- Theo Célp dién ap st dung: dudi 6 kV, tir 6 kV dén 22 kV, va tir 22 kV dén
du6i 110 kV (Nguyén Thé Hung, 2019).

- Theo thoi gian st dung: khung gio binh thudng, gio' cao diém va gid thap
diém (Nguyén Thé Hung, 2019).

- Theo giai doan cung tmg: bao gém dich vu trude khi cap dién (tu van, khao
sat, thoa thuan d4u ndi), dich vu trong qué trinh cung cép dién (quan 1y van hanh,
ghi chi 30, phat hanh hoéa don, thu tién dién), va dich vu sau khi cép dién (cham
soc khach hang, xtr 1y sy ¢6, tiép nhan phan hoi).

Viéc phan loai dich vu cung cap dién theo céc tiéu chi trén giup doanh nghiép
dién lyc xay dung quy trinh quan ly, van hanh va phuc vu phu hop véi ting nhém
khach hang va ting diéu kién thuc té. Py ciing 1a co sd quan trong dé danh gia
chat luong dich vu, tir 46 dé xut cac giai phap nang cao chét luong cung cap dién
va muc do hai long cta khéach hang.

1.2. Chat lwong dich vu trong nganh dién

Trong bbi canh canh tranh va yéu cau ngay cang cao cua khach hang, chit
lwong dich vu da tré thanh mot trong nhitng yéu t6 cbt 161 quyét dinh uy tin va su
phat trién bén viing ciia doanh nghiép dién luc. Chat luong dich vy trong nganh
dién khong chi dugc do luong béng d6 6n dinh, an toan va lién tuc cta viéc cung
cap dién ning, ma con bao gdm kha niang dap tng kip thoi cac yéu cau cia khach
hang, sy minh bach trong thong tin va héa don, tinh thuan ti¢n trong giao dich,
cling nhu thai d§ phuc vu cia nhan vién. Nhu vay, chét lugng dich vu cung cép
dién dugc hiéu 1a su két hop gitra chét lugng k¥ thuat va chét lugng phuc vy, trong
d6 sy hai long cua khach hang dong vai tro then chét.

Trong nganh dién lyc, chat luong dich vu co thé dugc cu thé hoa qua cac budc:

« Panh gia hiéu suit hién tai: Xac dinh cac chi sb phan anh chit luong dich
vu nhu SAIDI, SAIFI, MAIFI, thoi gian cap dién méi, thoi gian xir 1y su ¢d, mirc
do hai long khach hang.

« Phan tich nguyén nhén goc ré: Tim ra nguyén nhan chinh cta cac han ché
nhu qué tai ludi dién, dau tu ha ting chua kip thoi, hodc thiéu nhan luc phuc vu
khach hang.

« Thue hién cac bién phap cai tién: Pau tu cong nghé do dém tién tién,
nang cap ludi dién, sd hoa dich vu khach hang, dao tao ngudn nhan luc.

« Kiém tra va danh gia lai: Do luong hiéu qua cai tién qua viéc giam thiéu
su ¢o, ting do tin cdy, nang cao su hai long ctia khach hang.



Vi dac thu 1a mdt nganh dich vu cong ich thiét yéu, nang cao chat luong dich
vu chinh 13 viéc Cong ty giam thiéu rui ro trong van hanh, dong thoi tao dung
niém tin va sy gan bo lau dai cua khach hang. Pay ciling chinh 1 dinh huéng quan
trong dé cac don vi dién luc, trong d6 c6 Cong ty Dién luc Biéc Tir Liém, xay dung
va trién khai cac giai phap nang cao chit luong dich vu cung cap dién trong nhiing
nam to.

1.3. Muc tiéu va loi ich ciia viéc nang cao chat lhrong dich vu cung
cap dién

Nang cao chét luong dich vu cung cp dién 13 qua trinh cai thién cac khia canh
cta dich vu dién dé dap ung va vuot qua mong doi ciia khach hang. Diéu nay bao
gdm viéc cung cap dién on dinh, giai quyét sy ¢ nhanh chong, cai thién quy trinh
phuc vy, nang cao sy chuyén nghiép ctia nhan vién, va ap dung cong nghé méi dé
mang lai trai nghiém tt hon cho ngudi dén va doanh nghiép.

Muc tiéu va loi ich ctia viéc nang cao chét lugng dich vu cung cép dién:
(1) Tang su hai long cua khach hang:

Dich vu dién tot hon gitip khach hang cam thay hai 10ng vdi trai nghiém st
dung.

(2) Nang cao uy tin va thuwong hiéu:

Vi¢c cung cap dich vu 6n dinh va chuyén nghiép s€ lam tdng uy tin cua céac
cong ty dién.

(3) Tang cwong sy canh tranh:

Chat lugng dich vu cao 1a loi thé canh tranh, gitp doanh nghiép thu hut va gitr
chan khach hang.

(4) Giam chi phi hoat dong:

Dich vu dugc cai thién giap giam thi€u cac su co, stra chita va chi phi lién
quan.

(5) Dam bao an ninh nang luong:

Cai thién chat luong dich vu dién gop ph?m vao su 6n dinh va an ninh cho hé
thng nang luong.
1.4. Céac yéu to anh huéng dén chat lwong dich vu cung cap dién

Chat lugng dich vu cung cap dién chiu sy tdc dong dong thoi ctia nhicu yéu td
khac nhau, c6 thé chia thanh hai nhém co ban: cac yéu t6 vi mo va céac yéu to vi
mo.



1.4.1. Cac yéu to vi mo
Céc yéu t6 vi mo bao gom:

Ting trudng kinh té: Sy phat trién cia nén kinh té kéo theo nhu cdu tiéu thu
dién ngay cang gia tang, khong chi trong linh vuc san xuat — kinh doanh ma con
trong doi séng dan cu. Do d6, chét luong dich vu cung Célp dién can “di trudc mot

budc” dé dap tmg kip thoi nhu cau nay.

Chinh sach va quy dinh cia Nha nuéc: Cac quy dinh phép luit, chinh sach
vé thué, 13i suét, dau tu, dién nong thon, an sinh xa hoi... tdc dong truc tiép dén
hoat dong cua cac doanh nghié€p dién luc. Nganh dién luc cling thuong xuyén chiu
ap luc tir chinh quyén dia phuong trong viéc bao dam cép dién lién tuc, an toan,

6n dinh cho phat trién kinh té — xa hoi.

Trinh d9 phat trién xa hdi va cong nghé: Trinh d6 hoc van, muc d tiép can
cong nghé thong tin, sy phat trién cta ha ting k¥ thuat va truyén théng cé anh

huong dén cach thire cung cap cling nhu mirc do hién dai hoa dich vu dién.

Hé thong phap luit va co ché chinh sach: Khung phép 1y 6n dinh, minh bach
gilp tao diéu kién thuan loi cho cac cong ty dién luc trién khai dich vy; nguoc lai,

su chong chéo, thay d6i cham cua quy dinh c¢6 thé gay kho khin trong thuc thi.

1.4.2. Cac yéu to vi mo
Céc yéu to vi mo bao gom:

Péi thi canh tranh: Du nganh dién mang tinh doc quyén tu nhién, nhung van
ton tai sy canh tranh gian tiép tir cac ngudn ning luong thay thé (dién mit troi,
dién gi6...) hodc tir cac cong ty cung cép dich vu phu tro. Viéc duy tri chét lugng
dich vu tot gitip doanh nghiép dién luc giit vimg uy tin va vi thé.

Ning hre tai chinh: Tiém luc tai chinh manh cho phép cong ty dién luc chii
dong trong dau tu, nang cép ha tang, ung dung cong nghé hién dai va cai thién
dich vu khéch hang.

Trinh d cong nghé: Cong nghé san xuat, truyén tai va phan phdi dién co vai
tro quyét dinh dén do tin cady va chét lugng di¢n nang. Ung dung cong nghé do xa,
tu dong hoa, s6 hoa dich vu gép phé”m nang cao chat luong phuc vu.

Khach hang: Khach hang chinh 1 trung tim cta dich vu. S6 luong va co cdu
khach hang phan anh quy mo thi truong va tao ap luc 1én cong ty dién lyc trong
viéc dam bao cung céip dién lién tuc, on dinh.



Co sé vat chat — ha ting: Hé thong tru so, van phong giao dich, ha ting
CNTT, mang ludi dién la yéu td truc tiép anh hudng dén chat luong dich vu. Diéu
kién giao thong, thong tin lién lac thuén loi cling giup doanh nghi¢p dién luc phuc
vu khach hang nhanh chong hon.

Quy trinh, thi tuc: Nganh dién 1a nganh dac thu, c6 nhitng quy dinh chat ché
vé an toan va an ninh ning luong. Tuy nhién, cac thu tuc phirc tap, chua linh hoat
c6 thé tré thanh rao can, lam giam trai nghiém cua khach hang.

Nguﬁn nhan lyc: Chat luong dich vu phu thudc 16n vao trinh d6 chuyén mon,
tinh than trach nhiém va thai do phuc vu cia doi ngii can bd, cong nhan vién. Tinh
chat nganh nghé dic thu khién nguoi lao dong thuong gin bé 1au dai, ¢é kinh
nghiém nhung ciing dé roi vao tdm 1y bao thi, khé d6i moi. Co ché quan tri nhan
su (tuyén dung, dai ngo, khen thuong) néu chua phu hop s€ anh hudng dén dong
luc 1am viéc va chat luong phuc vu.

1.5. Cac chi tiéu danh gia chat lwong dich vu cung cap dién

Trong linh vuc dich vu néi chung, viéc danh gia chat lugng dich vu thuong
dua trén cam nhéan cua khach hang vé mirc d6 hai 1ong dbi véi san pham va dich
vu ma doanh nghi¢p cung ting. M6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman, Zeithaml
va Berry (1988) duoc xem 13 nén tang phd bién nhét dé do luong chat luong dich
vu. M0 hinh nay xac dinh nam khia canh cdt 15i:

(i) Do tin cay (Reliability),

(ii) Pap wng (Responsiveness),

(iii) Nang luc phuc vu/Pam bao (Assurance),

(iv) Pdng cam (Empathy)

(v) Phwong tién hiru hinh (Tangibles).

Day 1a nhiing yéu tb phan anh truc tiép cam nhan cua khach hang vé dich vu,
tir su chinh xéac, kip thoi cho dén thai d6 phuc vu va hinh anh ciia nha cung cip
dich vu.

Tuy nhién, d6i voi nganh dién luc — mot nganh dich vu cong ich thiét yéu va
c6 tinh chat doc quyén tu nhién, viéc danh gia chat luong dich vu cung cap dién
khong chi dimg lai & yéu t6 cam nhén ciia khach hang, ma con cin xem xét thém
céc chi s ky thuét dac thu lién quan dén do tin cay va chit luong dién nang. Do
do, dé phan anh toan di¢n chit lugng dich vu cung cép dién, can két hop ca tiéu
chi dinh tinh (theo SERVQUAL) va tiéu chi dinh lugng (chi sé k¥ thuat nganh
dién).



Cu thé, cac chi tiéu danh gia chét lugng dich vu cung cép dién c6 thé phan
thanh cac nhom sau:

1.5.1. Cac chi tiéu ky thuit vé do tin cdy cung cap dién

- SAIDI (System Average Interruption Duration Index) — Thoi gian mét dién
trung binh cta khach hang: phan anh tong thoi gian mat dién trung binh ma moi
khach hang phai chiu trong mot khoang thoi gian nhat dinh (thudng tinh theo
nam).

- SAIFI (System Average Interruption Frequency Index) — Sé lan mat dién
trung binh ctia khach hang: do s6 lan trung binh khach hang bi mat dién trong mot
nam.

- MAIFI (Momentary Average Interruption Frequency Index) — S6 1an mat
dién thoang qua: phan anh tan suit sy c¢6 ngan han (dudi 3 phut).

- D$ én dinh dién dp va tan sé: thé hién kha ning duy tri chat lugng dién ning
pht hop véi tiéu chuan k§ thuat.

Pay 1a nhitng chi s6 khach quan, phan anh truc tiép ning luc ki thuat va kha
nang van hanh hé théng dién ctia doanh nghiép dién luc.

1.5.2. Céc chi tiéu vé quy trinh va thoi gian cung cz”'lp dich vu

- Thoi gian gidi quyét yéu cau cdp dién méi: duoc quy dinh trong Quy trinh
kinh doanh dién nang cia EVN, phan anh tinh kip thoi va minh bach trong vi¢c
két nbi khach hang vao ludi dién.

- Thoi gian khdc phuc sw c6 dién: thé hién nang lyc phan tmg clia cong ty dién
luc khi xdy ra gian doan.

- Ty 1é gidi quyét kién nghi, khiéu nai cia khdch hang ding han: phan anh hiéu
qua dich vu khach hang.

Cac chi ti€u nay vura gén vO1 cam nhan cua khach hang (téc do, su tién loi),
vua phan anh nang luc td churc ctia don vi dién luc.
1.5.3. Céc chi tiéu vé sw thuén tién va hién dai héa dich vu

- Ty 1¢ khdch hang si dung cong to dién tir/do xa: cho thay muc d6 hién dai
hoéa ha tang do dém.

- Ty 1é héa don dién tir: phan anh sy sb hoa trong cong tac kinh doanh dién
nang.

- Ty 1é khdch hang thanh todn khéng ding tién mdt: thé hién kha nang tich hop
cong ngh¢ tai chinh va muc do chép nhan dich vu sb cua khach hang.

10



- Pa dang kénh giao dich va cham séc khach hang: tong dai, website, (mg
dung di dong, quiy giao dich...

Nhitng chi tiéu nay gan véi xu hudéng chuyén doi sb trong nganh dién va gop
phan nang cao trai nghiém khach hang.

1.5.4. Cac chi tiéu vé chim séc khach hang va cim nhan dich vu

Dua trén mo6 hinh SERVQUAL, chét lugng dich vu cung Cép dién con duoc
phan anh thong qua:

- D¢ tin cdy: mirc do chinh xac trong thong béo chi s, hoa don va tinh minh
bach trong cung cép thong tin.

- Pdp ting: su san sang hd tro va giai quyét yéu cau kip thoi cho khach hang.

- Bam bao. nang luc chuyén mon, sy chuyén nghiép va thai d§ phuc vu cua
can bd, nhan vién dién luc.

- Péng cam: sy quan tim, ling nghe va thdu hiéu nhu ciu cta tirng nhém khach
hang.

- Phuwong tién hitu hinh: co s& vat chat tai diém giao dich, hinh anh nhén vién,
trang thiét bi hién dai.

Céc chi tiéu nay chu yéu duoc do ludng thong qua khao sat mirc d6 hai long
khach hang va phan 4nh khia canh “dich vu cam nhan” von kho dinh lugng bfmg
s liéu k¥ thuat.

Nhu vay, c6 thé théy réng viéc danh gia chét lugng dich vu cung cép dién can
mot cach tiép can téng hop, két hop gitra chi ti€u k¥ thuat (d9 tin cay, chat lugng
dién ndng, thoi gian xtr 1y) va chi ti€u cdm nhén (su hai long khach hang theo
SERVQUAL). Su két hop nay giup phan anh toan dién hon vé chét lugng dich vy,
vira bao dam tinh khach quan thong qua s liéu van hanh, vira chi trong t6i yéu td
cht quan — su hai long ciia khach hang. Pay chinh 14 co s& quan trong dé phan
tich thuc trang va dé xuat giai phap nang cao chat lugng dich vu cung cip dién tai
Cong ty Pién lyc Bac Tir Liém trong cac chuong tiép theo.

1.6. Kinh nghiém néng cao chat lwong dich vu cung cap dién &
mot s6 cong ty dién hre trong nuwéc

Trong qua trinh phat trién, nhicu cong ty dién luc trong nudc va qubc té da
trién khai céc bién phap cai tién chét lugng dich vu cung cép dién, qua do tao ra
nhitng bai hoc kinh nghi¢m quy bau. Viéc nghién ctru, tham khao cdc mo hinh nay
¢ y nghia quan trong d6i v&i Cong ty Pién luc Bac Tir Liém trong bdi canh nhu
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cau phu tai ngay cang tang, yéu cau cua khach hang ngay cang cao va xu hudéng
chuyén doéi s6 dang dién ra manh mé.

a. Tong céng ty Pién lwc TP. Ho Chi Minh (EVNHCMC)

EVNHCMC Ia don vi tién phong trong vi¢c trién khai dich vu dién truc tuyén
muc do 4, cho phép khach hang thuc hién toan bd thu tuc cép dién, thay ddi hop
dong, thanh toan va tra ctru hoa don thong qua website hodc tng dung di dong.
Pong thoi, EVNHCMC di rat ngan dang ké thoi gian cap dién méi tir nhiéu ngay
xubng con 2 ngay lam viéc. Pay 1a minh chimg 6 rang cho viéc ap dung cong
nghé sé va don gian hoa quy trinh dé nang cao trai nghiém khach hang.

b. Tong cong ty Pién lyc mién Bic (EVNNPC)

Py manh tng dung cong to dién tir do xa két hop hoa don dién tir, dong thoi
hop tac v&i nhidu ngan hang va to chtic trung gian dé trién khai cac hinh thirc
thanh toan da dang. EVNNPC con thuong xuyén to chirc khao sat su hai long
khach hang dé kip thoi diéu chinh hoat dong. Diéu nay gitp ting tinh minh bach,
thuan tién va tao sy tin trong ctuia khach hang.

c. Tong cong ty Pién lec Ha Néi (EVNHANOI)

D3 tich hop dich vu dién v6i Cong dich vu cong qudc gia va hé théng chinh
quyén dién tir cia thanh phd, dong thoi phat trién hé thng tong dai cham soc
khach hang 24/7. Céc giai phap nay gop phan nang cao hiéu qua tuong tac, hd tro
kip thoi va dong bo gitta nganh dién va chinh quyén dia phuong.

1.7. Co sé phap 1y va dinh huéng phat trién nganh dién Viét Nam

1.7.1. Co s¢ phap ly

Hoat dong san xuét, kinh doanh va cung cép dich vu dién tai Viét Nam duoc
diéu chinh boi mot hé théng van ban phép luat, trong d6 quan trong nhat gom:

(1) Luét Dién lwc nim 2004, sira ddi bé sung nim 2012: Pay 13 vin ban
phap 1y cao nhat quy dinh vé to chirc va hoat dong dién lyc, trong d6 nhan manh
vai tro cua vi¢c dam bao cung trng di€n an toan, on dinh, lién tuc, nang cao chat
luong dich vu khach hang va bdo v¢ loi ich cua nguoi tiéu dung dién.

(2) Nghi dinh s6 137/2013/ND-CP cua Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh
mdt s6 diéu cua Luét Dién lyc va Luat stra d6i bo sung: quy dinh vé phat trién dién
lwc, quan 1y nhu cau dién, quan 1y hoat dong phan phdi va cung tmg dién.

(3) Thong tw cia By Cong Thuwong:

Thong tu s6 30/2019/TT-BCT quy dinh phuong phap xac dinh chi sé do tin

cay cung cap di¢n va chat luong dién nang.
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Thong tu s6 22/2020/TT-BCT quy dinh vé quy trinh cung cap dich vu dién,
thoi gian thuc hién va trach nhiém cua don vi dién luc.

Thong tu s6 16/2014/TT-BCT quy dinh vé trinh ty tha tuc cap dién trung ap,
ha ap, dam bao cong khai, minh bach va rat ngan thoi gian giai quyét.

(4) Cac quyét dinh, chi dao ciia TAp doan Pién lwc Viét Nam (EVN): EVN
da ban hanh B6 Quy dinh chét luong dich vu khach hang dién luc véi cac chi tiéu
cu thé nhu:

Thoi gian cap dién moi d6i v6i khach hang trung ap < 3 ngay lam viée ké tir
khi hoan tat ho so hop 18.

Ty 1é giai quyét khiéu nai dung han dat > 98%.

Chi s6 SAIDI (thoi gian mét dién trung binh ctia khach hang) va SAIFI (s6 lan
mat dién trung binh) dugc khdng ché theo timg giai doan.

Hé théng phép 1y ndy tao khung khd quan trong cho cac cong ty dién luc, trong
d6 co Cong ty Pién lyc Bac Tir Liém, to chtc hoat dong cung cap dién, quan 1y
chét lugng dich vu va bao v¢ quyén lgi khéach hang.

1.7.2. Pinh hwéng phat trién nganh dién Viét Nam

Cin ctr Chién luoc phat trién nang lugng quéc gia va Quy hoach dién VIII,
nganh dién Viét Nam trong giai doan t&i dinh hudng theo cac ndi dung co ban:

DPam bao cung cap dién an toan, on dinh va chit lugng cao: dap ung nhu cau
phu tai ngay cang tang cung qua trinh cong nghi¢p hoa, d6 thi hoa va hdi nhap
kinh t& quéc té.

Hi¢én dai hoéa ludi dién: Tung budc xay dung ludi dién thong minh (Smart
Grid), tang cuong ngﬁm héa ludi tai khu vue do thi, tu dong hda trong gidm sat,
diéu khién va khic phuc su cd.

Chuyén ddi s6 toan dién: Trién khai cong to dién tir, hdéa don dién tir, dich vu
dién truc tuyén 100%, thanh toan khong tién mat, ung dung tri tué nhan tao (Al),
dir liéu 16n (Big Data) trong quan 1y khach hang va dy bao phu tai.

Phat trién nang luong tai tao va bao vé moi truong: Tang ty trong nang luong
sach (dién mit troi, dién gio, sinh khéi) trong co cdu ngudn dién; giam dan phy
thudc vao nhiét dién than, huéng téi muc tiéu phat thai rong bang “0” vao nam
2050.

Nang cao chat lugng dich vu khach hang: EVN dat muc tiéu cac cong ty dién
luc trd thanh doanh nghiép dich vu hién dai, dp Gng chuan muc qudc té; 1y khach
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hang lam trung tdm trong moi hoat dong, chi trong cai thién muc do hai long va
trai nghiém khach hang.

Tang cudng hdi nhap va hop tac quoc té: Mo rong két ndi ludi dién véi cac
nudée trong khu vue (Trung Qudc, Lao, Campuchia), hoc hoi kinh nghiém quan 1y
va cong nghé tién tién tir cac tap doan dién lyc 10n trén thé gidi.

1.7.3. 'Y nghia di véi nghién ciru

Co s phép 1y va dinh hudéng phat trién nganh dién Viét Nam 13 nén tang quan
trong dé Cong ty Dién luc Bic Tur Liém t6 chic hoat dong, dinh hinh muc tiéu va
phuong thirc nang cao chat lugng dich vu. Viée bam sat khung phép luat va chién
luge phat trién chung gitp cong ty vira dam bao tuan thii quy dinh Nha nudc, vira
chu dong cai tién dich vy, dap tmg tt hon nhu ciu ngdy cang cao ctia khach hang
trén dia ban quan Bic Tir Liém.
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KET LUAN CHUONG I

Trong Chuong I, dé 4n da hé théng héa co s& 1y luan va thuce tién vé chét luong
dich vu cung céap dién, tao nén tang cho viéc phan tich va dé xuét giai phap ¢ cac
chuong sau. Trudc hét, dé an 1am rd khai niém dich vu va dich vu cung c.'flp dién,
nhan manh dic thu cua dién ning 13 hang hoa thiét yéu, vo hinh, khong thé duy trix
va gén chit voi an sinh — kinh té, tir d6 xac dinh yéu cau cao ddi véi chét lugong
dich vu nganh dién.

Chuong I ciing trinh bay cac ndi dung vé chat luong dich vu cung cap dién,
bao gém ca ti€u chi ky thuat (d0 tin cay, 6n dinh hé théng) va muc do hai long cua
khach hang. Cach tiép can nay cho thiy can danh gia chat luong dich vu mot cach
toan dién trén cd phuong dién k¥ thuat va trai nghi€ém khéach hang.

Cac yéu t6 anh huong dén chat lugng dich vu duoc phan tich ¢ cép do vi mo
(kinh té, chinh sach, cong nghé, xa hdi) va vi mo (tai chinh, nhan luc, cong ngh¢,
ha tang, quy trinh, khach hang), qua d6 chi ra nhiing nhén t6 quyét dinh ning luc
nang cao chét luong dich vu cua céc cong ty dién luc.

Hé thdng chi tiéu danh gia chit lugng dich vu ciing duoc tong hop, gdm céc
chi sb ky thuat nhu SAIDI, SAIFI, MAIFI va cac ti€u chi hai long khach hang dua
trén m6 hinh SERVQUAL. Bén canh do, chuong nay con néu kinh nghiém trong
va ngoai nudc vé hién dai hoa ludi dién, ing dung cong nghé sb va nang cao do
tin cay theo hudng lay khach hang lam trung tam.

Cubi cung, chuwong di khai quat co s& phap 1y va dinh huéng phat trién nganh
dién Viét Nam, dac bi¢t l1a cac quy dinh cia EVN va ndi dung Quy hoach dién
VIII, lam co s& quan trong cho viéc nang cao chét lugng dich vu tai Cong ty Pién
luc Bac Tur Liém.

Tém lai, Chuong I cung cap nén tang 1y luan, thuc tién va phap 1y dé danh gia
thuce trang & Chuong I1 va dé xuat giai phap nang cao chét luong dich vu & Chuong
1.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU CUNG
CAP PIEN TAI CONG TY PIEN LUC BAC TU LIEM

2.1. Tong quan vé Cong ty Pién lwc Bic Tir Liém

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Cong ty dién luc Bic Tir Liém 12 mot doanh nghiép nha nudc, don vi thanh
vién thudc Tong cong ty dién luc thanh phd Ha Noi. Cong ty dugc thanh 1ap ngay
1/7/2015. Tir diém xuat phéat ban dau dén nay cong ty 1a don vi thudc tp dau, ludn
hoan thanh xuét sic nhiém vu. Pugc téng cong ty tin tudng giao thi thiém thyc
hién dé an tu dong hoa ludi dién trung thé va xay dung ludi dién thong minh va
d3 hoan thanh vao cudi ndm 2020. Cong ty dién lyc Bac Tir Liém 1a 1 trong 2 don
vi “tré” nhat cia EVN HANOI. Dién lyc Bac Tir Liém da vinh dy nhan duogc nhiéu
co thi dua, béng khen cac cép tur Bo Cong thuong, Tap doan Pién lyc Viét Nam,
UBND thanh phé Ha Noi va Téng Cong ty...

Song song véi hoan thién mang ludi dién, Cong ty coi cong tac bdi dudng,
nang cao chat luong lao dong k¥ thuat, dap ing yéu cau chudn hoa doi ngii cia
EVN HANOI. S6 luong lao dong c6 chuyén mén, tay nghé cao nho d6 ting Ién.
Néu nhu nam 2015 ca Cong ty chi c6 3 diéu do vién thi dén nay di co 6 truong ca.
Chat lugng van hanh ludi dién dugce cai thién ro rét, ndm sau tdt hon nam trude.
T ndm 2019, Cong ty dd hoan thanh vé dich 2 chi tiéu trudce thoi han 2020 14 chi
tiéu ton that dién nang.

Ciing chi trong 5 nam, tong s6 khach hang cua Cong ty dat hon 96.000, ting
26,1% so v&inam 2016. San lugng dién thuong phém nam 2019 dat 719,827 triéu
kWh, ting gan gip doi so v&i nam 2016 voi mire ting trudng binh quan hang nim
1a trén 12,4%. Nho tich cyc van dong khach hang thuc hi¢n cac hinh thic giao
dich truc tuyén, nam 2019 ty 1& thanh toan khong dung tién mat dat 100%. Doanh
thu ban dién (chua VAT) nam 2019 dat 1.525,94 ty déng, tang 60,5% so v&1 ndm
2016.

2.1.2. Co clu to chire

Co ciu to chuc cua Cong ty Dién luc Béc Tir Liém duoc thé hién qua so dd
Sau:
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GIAM POC

|

PHO GIAM bOC PHO GIAM POC PHO GIAM BOC
KY THUAT KINH DOANH PTXD
r r v v v
PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG PHONG
KY DIEU DO KE TO CHUC TAI KINH QUAN LY
THUAT VAN HOACH HANH CHINH DOANH PAUTU
VA AN HANH VA VAT CHINH KE TOAN
TOAN v
v
POI bDOI o1 DOI DOI DOI POl DOI1 DOI DICH
QUANLY | [QUANLY| |QUANLY| [QUANLY| [QUANLY| [QUANLY KTGS SU QLKH vy
PIEN 1 DIEN 2 DIEN 3 DIEN 3 DIEN 4 PIEN 5 DUNG TCD F9 KHACH
PIEN HANG

(Ngudn: Cong ty Pién lyc Bac Tir Liém)
Hinh 2-1: Co cdu t6 chirc bé may Cong ty Pién lwc Bdic Tir Liém
a. Bo phan lanh dao cong ty

Bo phan lanh dao Cong ty bao gébm 01 Giam ddc va 03 Phé giam dbc: Phod
Giam dbc ky thuat, Pho Giam déc kinh doanh va Pho Giam dbc Pau tu xay dung.

Giam dbc Cong ty Pién lyc Bic Tir Liém duoc Tong Giam ddc Tong Cong ty
Dién luc thanh phd Ha Noi bd nhiém, diéu hanh Cong ty theo ché do thu trudng
va chiju trach nhiém vé moi hoat dong ctia Cong ty truéc Tong cong ty Dién luc
thanh phd Ha Noi, trudc phap luat va trudc toan thé can bd cong nhan vién cia
Cong ty Pién luc Bac Tir Liém. Giam dbc 1a ngudi co6 quyén luc diéu hanh cao
nhat, 1a dai dién hop phép trong moi hoat dong ctua Cong ty. Giam dbc c6 trach
nhiém lanh dao, c6 quyén diéu hanh luc lugng lao dong trong toan Pién luc, ra
quyét dinh d¢ bat, bai mién nhiém, diéu chuyén cong tac d6i v4i toan bd can bod
(trir cac Pho giam dbc va truong phong Tai chinh Ké toan va cong nhan trong Pién
luc dé sir dung co hiéu qua cac ngudn von nhan luc Cong ty giao cho.

Céac Pho Giam ddc trong don vi do Tong Giam ddc Tong cong ty dién luc
thanh phd Ha Noi bd nhiém, duoc Giam doc don vi phan cong quan 1y diéu hanh
mot s6 linh vyuc cu thé va chiu trach nhiém trude phap luat, trude Tong giam dbc
Téng Cong ty va Giam dbc don vi. Pho giam ddc hd tro giam dbc quan 1y diéu
hanh quan 1y cdc mang viéc chuyén mon nghi¢p vu.
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b. Bo may giup viéc
- Phong Té chirc Hanh Chinh:

Phu trach cac mang cong tac bao gdm: T6 chirc can bo, to chirc san xuat, dao
tao, phat trién nguén nhan luc, ché d6 chinh sach, lao dong, tién luong, thi dua
khen thuong, ky luat, vin hoa doanh nghiép, thanh tra phap ché, bao vé an ninh.

Hanh chinh, quan tri, vin thu luu trit, y té, quan hé cong dong, quan 1y diéu
hanh phuong tién vén tai, théng tin tuyén truyén.

- Phong Ké hoach va Vat tu:

Lap va giao ké hoach san xuét kinh doanh, dén ddc thuc hién; Cong tac mua
sam, tiép nhan, quan ly, st dung, theo doi cép phat vat tu thiét bi, thuc hién trién
khai cac cong trinh thudc nguén von SCL.Thyc hién cic nhiém vu khéc khi ¢6 su
chi dao cta lanh dao cong ty.

- Phong K¥ thuat va An toan:

Quan ly cong tac ky thuat, an toan - v€ sinh lao dong, bao ho lao dong, hanh
lang bao vé an toan cong trinh ludi dién cao 4p, phong chdng lut bao va tim kiém
ctru nan, phong chéng chiy nd, nghién ciru khoa hoc, img dung cong nghé, sang
kién cai tién hop 1y hoa san xut vao kinh doanh, cong nghé thong tin, 1ap phuong
an dau tu xay dung, sua chita 16n, cong tac bao v¢ moi truong. Thuc hién cac
nhiém vu khéc khi ¢6 sy chi dao ctua lanh dao cong ty.

- Phong Tai chinh K& toan:

Quan ly tai chinh, hach toan ké toan, gia ca, thué, phi, 1€ phi, bao toan va phat
trién von, phan tich hoat dong kinh té, thong ké thong tin kinh té, thanh quyét toan
cac cong trinh thudc ngudn vén nganh dién.

- Phong Piéu d6 va Van hanh:

Diéu do ludi dién, truc diéu hanh, stra chita ludi dién cong ty quan ly, xu ly
nhimg hién tugng bat thudng va sy cb xay ra trén ludi dién. Truc tiép quan 1y van
hanh duong ddy trung thé dén dau cbt bat vao sir cao thé ciia may bién ap. Thuc
hién cac nhi¢m vu khac khi ¢6 su chi dao ctia 1anh dao cong ty.

- Phong Quan 1y Pau tu:

T6 chirc trién khai thuc hién dy 4n dau tu xay dung theo ding cac quy dinh
hién hanh; Theo di, d6n dbc va to chic giam sat thi cong cac cong trinh dau tu
xay dung, dam bao chat luong cong trinh theo quy dinh; Trién khai cac du an kip
tho1i, dung tién do, dam bao cong trinh khi dong di¢n khong con ton tai; Thuc hién
cac nhiém vu khdac khi c6 su chi dao cua lanh dao cong ty.
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- Phong Kinh doanh:

Phu trach cong tac kinh doanh dién nang, quyét toan hoa don tién dién, lap va
quan 1y hop dong mua ban dién theo phan cap, tiép nhan yéu cau cap dién; Tong
hop kinh doanh, diéu hanh ghi chi s6, treo thao; Truc tiép thuc hién cac nghiép vu
vé kinh doanh duoc phan cong.

c. Pon vi truc tiép san xuat

Céc doi quan ly dién (5 doi1): Quan ly céac tram bién ap cong cong (tur cuc ha
thé cia MBA dén ti ha thé), ludi dién ha thé trén dia ban khu vuc duoc giao; Thyc
hién 1ap Phuong 4n, thi céng cac cong trinh SCTX ludi ha thé. Thuc hién cac
nhiém vu khac khi ¢6 su chi dao ctia lanh dao Cong ty.

bai dich vu khach hang: Quan 1y toan b0 cac tram bién ap bao thau; Thyc hién
cac cong trinh SCL tu lam, lép dat treo thdo cong to thudc ho so cép dién, cac dich
vu stra chita dién tai cac TBA cua khach hang chua ky bao thau. Thuc hién céac
nhi€ém vu khéc khi c6 su chi dao cua lanh dao cong ty.

Poi quan 1y khach hang tram chuyén dung (F9): Quan 1y hé thong do dém dién
nang, ghi chi s6 cong to, quan 1y khach hang tram bién 4p chuyén dung (khach
hang phién 9); Quan Iy cac TBA Bom. Quan 1y, ghi chi s6 cong to ¢au ngudn cong
cong, chiu trach nhi¢m ton that trung ap.

Doi kiém tra giam sat su dung dién: Kiém tra, giam sat, phat hién xtr 1y vi
pham st dung di¢n, trom cép dién, gian lan trong thuc hién hop déng mua ban
dién, 4p gia ban dién; Kiém tra cong tac quan 1y hé thong do diém dién ning.

2.1.3. Tinh hinh hoat dgng SXKD
Két qua hoat dong san xuét kinh doanh ciia Cong ty Dién lyc Bic Tur Liém
trong nam 2024 dugc thé hién trong bang sau:
Bang 2-1: Bang két qua hoat dong san xuat kinh doanh nam 2024 ciia Cong ty
Dién luc Bic Tir Liém

Thye Niim 2024 So sanh
TT|  Chitiéu ;1(1)62'; Ké | Thye | TH/KH | Sosanh

hoach hién 2024 2023

bi¢n dau ngudn

9 0
(tr.KWh) 1.038,9 |1.167,41| 1.141,54| 97,78% | 109,88%

bi¢n  thuong

i 0 0
pham (tr.kWh) 1.007,6 | 1.132,23 | 1.154,76 | 101,9% 114,61%
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Thue Nam 2024 So sanh
TT|  Chititu hi¢n Ké | Thwe | TH/KH | Sosanh
2023 | yoach | hign | 2024 2023
g |Ton that theo | Har | 286 | 263 | -023% | -024%
phién cii (%)
4 |G ban | 5 oo 09 | 2.371.48 | 240327 | 3179 | 15098
(d/kWh) 49 2 e ! !
5 | Thu ndp (%) 99,99 99,7 | 100,05 |1003% | 100,05%
Doanh thu (ty
6 |déng - chua| 2.270,96 | 2.685,06 | 2.775,35 | 103,36% | 122,21%
VAT) (ty d6ng)
Ty 1¢ KH thanh
7 | toan bing | 17,83 | 2124 | 1958 | -1,70% | 1,75%
TNTD (%)
Ty 16 KH NSH
thanh toan
, - 0, 0
8 | INTD theo o | 1442 | 1689 14.9 1.99% | 0.48%
tidn (%)
Ty 16 KH quan
9 |ly ¢é thong tin| 70 85 90 | 105,15% | 128.57%
lién hé lién quan
10 | Thay dinh ky 1} g g0 | 15154 | 15154 | 100% | 1705%
pha (céi)
17 | Thay dinh ky 3| 5011 | 3185 | 3185 | 100% | 93.37%
pha (cai)
12 (Tb}gy R 394 394 100% | 108,84%
Thay dinh ky 0
13 | 1) o) 0 3 3 100%
14 |Remitradp gid| 540 | 3955 | 5407 | 20520 | 188.55%
(diém do)
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Thue Nam 2024 So sanh

TT|  Chitiéu hi¢n
2023

Ké Thue | TH/KH | Sosanh
hoach hién 2024 2023

Ra soéat gia ban
15 |dién nha tro| 2.706 2.691 | 2.835 | 105,35% | 104.77%
(diém do)

Ra soat dinh

16 | it (diém do)

2.790 2.735 3.046 | 111,37% | 109,18%

Keé hoach so hoa

17 | don phai hiéu| 20 20 20 100% 100%
chinh
Phat trién khach

1g | hang cai  dat 0 100 99.00 | 99.00%
App/Email
(KH)

Nguoén: Céng ty Pién lyc Bac Tir Liém

Tong thé, Cong ty Dién lyc Bac Tir Liém da hoan thanh va vuot hau hét cac
chi tiéu ké hoach nam 2024, dic biét & cac mat: dién thuong phém, doanh thu,
giam ton that dién nang, va cong tac dich vu k¥ thuat.

Tuy nhién, van con mot s6 han ché: dién dau nguén chua dat ké hoach; ty 1&
khach hang thanh toan khong ding tién mat con thap so véi ky vong; mirc do phat
trién ung dung cong nghé (App, Email) méi chi dat xap xi ké hoach, can tiép tuc
day manh.

Nhin chung, két qua trén phan anh sy phat trién tich cuc ctia Cong ty trong boi
canh nhu cau dién nang ngay cang ting, dong thoi cling dit ra yéu cau tiép tuc cai
tién trong cong tac du béo phu tai va thic day chuyén doi sb trong dich vu khach
hang.

Thuec trang hoat dong cung cap dién tai Cong ty Dién luc Bic Tir Liém

2.1.4. H¢ thong lwéi dién va ning luc cung vng

Cong ty bi¢n luc Bic Tur Liém c6 chuc nang, nhi¢m vu chinh 1a quan 1y van
hanh ludi dién, t6 chirc kinh doanh ban dién nham dap Gmg nhu cu phat trién kinh
té — chinh tri, vin hoa — x3 hi, san xuat kinh doanh va sinh hoat ctia nhan dan trén
dia ban quan Bac Tir Liém. Trong nhitng nim qua, Cong ty di tap trung ngudn luc
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dau tu, cai tao va nang c.'flp hé théng ludi dién trung, ha ap; xay dung thém céc 1o
duong day trung thé, tram bién ap va mo rong cac tuyén truc ha thé. Nho d6, mic
du s luong khach hang lién tuc ting truong, nhiéu khu dé thi va trung tim thuong
mai méi hinh thanh, nhu cau st dung dién trén dja ban ngay cang cao, Cong ty
van dam bao cung cap dién an toan, 6n dinh, lién tuc, dap tmg day di cac nhu cau
vé dién véi chat luong va dich vu ngay cang duoc cai thién.

Bang 2-2: Khéi lugng quan ly ciia Cong ty Bién luc Bic Tir Liém

TT Hang muc Pon vi Nam
2022 2023 2024
1 | Lo duong day trung thé Lo 55 56 54
2 | Puong day trung thé Km | 356,46 | 407,64 | 416,51
Puong ddy trung thé noi Km 29,39 28,3 22,57
2.1| + Pién luc Km 24,23 27,3 15,64
+ Khéch hang Km 5,16 7 6,93
Puong day trung thé ngam Km | 327,06 | 379,34 | 393,94
2.2| + bién luc Km | 28363 | 321,88 | 339,06
+ Khach hang Km 4343 | 57,46 | 54,88
Tram 846 872 890
Tram bién 4p MBA 983 1009 1029
KVA | 779.865| 828.675| 837.555
Tram 555 525 527
3 | + Tai san cua Pién luc MBA | 565 583 591
KVA | 395.990| 415.400| 405,470
Tram 291 346 363
+ Tai san cia Khach hang MBA | 418 417 434
kVA | 383.875| 401.705| 432,085
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TT Hang muc Don vi Nam
2022 2023 2024
4 | Puong tryc ha thé Km | 996,39 | 552,56 | 560,49
« Cap ngam Km | 11449 | 8399 | 87,16
« Duong day ndi Km 851,9 | 468,57 | 459,27
o Busway 14,06
5 | Tong sb khach hang KH | 114,82 | 117.057| 120.614
+ Khach hang sinh hoat KH | 109,488| 111.474| 114.845
+ Khéch hang ngoai sinh hoat KH 5.332 5.583 5.769

Nguon: Bdo cdo téng két Cong ty Dién lyc Bdc Tir Liém nam 2022, 2023, 2024

Trong giai doan 2022-2024, hé théng ludi dién trung ap tai quan Bac Tir Liém
c6 sy tang truong dang ké ca vé chiéu dai duong day, sb lugng thiét bi ciing nhu
téng dung luong cac tram bién 4p. Diéu nay phan 4nh xu thé mé rong quy mé va
hién dai hoa lu6i dién nham dap tng tbc d6 d6 thi hoa nhanh chong va nhu cau
phu tai ngay cang gia tang trén dia ban.

Bén canh do, khoi luong tai san luoi dién trung ap do khach hang dau tu va
ban giao cho Cong ty Pién lyc Bac Tir Liém tiép nhan, quan Iy va van hanh ngay
cang ting. Pay 1a hé qua tit yéu ctia qua trinh d6 thi hoa khi nhiéu dy an khu d6
thi, khu cong nghiép, to hop thuong mai — dich vu méi hinh thanh va dau ndi vao
hé théng dién phan phdi hién hitu.

Trong bdi canh quan Bac Tur Liém dang dan trd thanh mot trung tam do thi
m&i phia Tay Ha Noi, sé luong khach hang sir dung dién tang on dinh qua timg
nam, tao ap lyc 16n ddi véi hé théng ludi dién. Cu thé, sd khach hang toan quéan
tang tir 114.820 (nam 2022) Ién 117.057 (nam 2023) va dat 120.614 (nam 2024),
tire ting gan 6.000 khach hang, twong Gmg hon 5% chi trong hai ndm. Con sé nay
phan 4nh 13 rét sy phét trién dan cu, mé rong dia gidi hanh chinh va sy gia ting
quy mod cac du an dau tu trén dia ban.

Tir nhitng bién dong trén c6 thé thay, ludi dién ha ap tai Bic Tir Liém dang
trong qua trinh tai cAu tric manh mé& theo huong chuin hoa, hién dai hoa va ung
dung céng nghé méi. Viéc ngam hoa ludi, ting budc giam ty 18 ddy noi va ap
dung cong nghé busway 1a minh chimg rd nét cho dinh hudng phét trién 1au dai
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ctia nganh dién trong xay dung hé thong phan phdi dién d6 thi hién dai, thong
minh va hi¢u qua.
2.1.5. Cong tac kinh doanh va dich vu khach hang

2.1.5.1. K&t qua thue hién cac chi tiéu kinh doanh dién ning

a. Pién dau nguon

Bang 2-3: Chi tiéu dién dau ngudn Coéng ty Dién luc Bac Tir Liém

Nam 2024 So sanh

TH/KH|So sanh
2024 | 2023

Don vii Thuc

Chi tiéu . o .
tinh hién 2023/Ké hoach| Thuc hi¢n

bicn  daw - nguonly vyl 038,90 | 1.167,41| 114154 | 97,78 |109,88

(triéu kWh) trong do:

Binh thuong tr kWh| 595,63 | 669,06 | 661,08 | 98,81 | 110,99
Cao diém tr kWh| 236,21 | 266,14 | 253,84 | 95,38 | 107,46
Thap diém tr kWh| 207,05 | 232,21 | 226,62 | 97,59 | 109,45

Nguon: Céng ty Pién luc Bic Tir Liém

San lugng dién ddu ngudn nam 2024 dat 1.167,41 triéu kWh, cao hon 9,88%
so voi nam 2023. Trong do:

San lugng gid binh thuong ndm 2024 dat 661,08 tricu kWh, cao hon 10,99%
so vO1 nam 2023;

San lugng gid cao diém nam 2024 dat 253,84 triéu kWh, cao hon 7,46% so
v6i nam 2023;

San luong gio thap diém nam 2024 dat 226,62 triéu kWh, cao hon 9,45% so
v6i nam 2023.

b. Pién thwong pham
Bang 2-4: Chi tiéu dién thuong pham Cong ty Dién lyc Bac Tur Liém

Ponvi Thye Nam 2024 So sanh

tinh |hién 2023|k & hoachl Thwe |TH/KH| Sosanh
) hién 2024 2023

Chi tiéu

Pién thuong phim

(triéu KWh) trong do: tr kWh| 1.007,57 | 1.132,23 | 1.154,76 | 101,99 | 114,61
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) Nam 2024 So sanh
Chi tiéu Don vy Thyc
tinh |hién 2023|k & hoachl Thwe |TH/KH| Sosanh
) hién 2024 2023
Nong nghiép tr kWh| 11,29 15,64 138,55
Cong nghiép, xay
tr kWh| 166,74 180,33 108,15
dung
Thuong nghiép tr KWh| 46,30 56,82 122,71
Quan ly ti€u dung  |tr KWh| 684,83 802,55 117,19
Hoat dong khac tr kWh| 98,41 99,42 101,03

Nguon: Céng ty Pién lwc Bac Tir Liém

San lugng dién thuong phdm nam 2024 cia Cong ty dat 1.154,76 triéu kWh,
tang hon 14,61% so v&indm 2023 (1.007,57 tr.kWh); Tang 1,99% so véi ké hoach

nam 2024.

Nguyén nhén san luong thuong pham ting cao so véi nam 2023 (14,61%) 1a

do tinh dén thuong pham tang thém cua dich chuyén ngay ghi chi s6 vé cubi thang
(udc tinh 1a 45,12 triéu kWh).

2.1.5.2. Doanh thu va gia ban dién binh quan
Bang 2-5: Doanh thu va gia ban dién binh quan Cong ty Dién luc Bac Tur Liém
Thue Nam 2024 So sanh
Chi tié Pon vi [hién nim - .
1ued tinh | 2023 Ké Thue | Ké& | SSvei
hoach hién | hoach | 2023
Doanh thu c6 thay T
d6i lich GCS (chua d61}1, 2.270,956|2.686,91 | 2.776,79 | 103,35 | 122,27
VAT) g
Gia ban dién BQ co
thay doi lich GCS|d/kWh | 2.252,29 |2.371,48 | 2.403,27 | 31,79 | 150,98
(chua VAT)

la 31,79 d/kWh.

Nguon: Céng ty Pién lwc Bac Tir Liém
- Nam 2024, gia ban dién binh quan dat 2.403,27 d/kWh, vuot ké hoach giao
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- Doanh thu ting thém do thay ddi lich GCS dat 2.776,79 ty déng, vuot ké
hoach giao 1a 3,35%, tuong duong 89,88 ty dong.

2.1.5.3. Cong tac giam ton that dién niing

Cong ty xac dinh cong tic giam ton that 1a mot trong nhiing chi tiéu quan trong,
luén duogc uvu tién hang dau. Thuc hién dong b nhiéu bién phap trong cac linh
vuc k¥ thuat van hanh, kinh doanh, du tu xay dung nham giam ton that dién nang,

tang san luong dién thuong pham. Cuy thé:

Bang 2-6: Chi tiu ton that dién niang Cong ty Bién lyc Bac Tir Liém

Thuce Nam 2024 So sanh
Pon vi| hién
tinh | nam | Ké&é | Thwe | K& |SSvéi
2023 | hoach hién hoach | 2023

Chi tiéu

Tén that dién nang
(khdng bao gém thay d6i| % 2,87 | 2,86 2,63 | -0,23 | -0,24
GCS)

Nguon: Céng ty Pién lyc Bic Tir Liém

- Nam 2024, ton that dién ning theo phién ghi chi sd cii dat 2,63%, thap hon
so voi nam 2023 1a 0,24%. Nguyén nhan do:

+ Phién ghi cong cong ngan tir ngay 05 dén ngay mung 10 hang thang. Ty
trong thuong pham cong cong cao chiém xap si 73% tong thuong pham nén bat
ctr anh huong thoi tiét nao ciing tic dong rat 16n dén ty 18 ton thét theo phién.

+ Do 4nh hudng thoi tiét sau phién ghi ctia thang 12 dy kién khong bat thuong,
dau nguon sé& thap hon so v&i du kién s& 1am ton that theo phién cii giam.

+ Do Cong ty da sat sao trong cong tac giam ton that: cai tao sira chita, ning
cap ludi dién, xdy thém tram mai dé dam bao cap dién, tao phuong thirc cap dién
linh hoat, kiém tra ra soat dong cat cac tu bu ...

2.1.5.4. Cong tac du bao phu tai

Cong ty ting cudong chat lugng cong tac dy bao thuong pham, lam viéc véi
cac khach hang 16n dé dy bao san luong dién, phan tich san lugng dién hang ngay
ctia khach hang dé so sanh véi san luong thang lién ké va nam trudc dé dua ra sd
liéu du bao cho thang ké tiép. Véi sy quan tam chi dao sat sao ciia Ban lanh dao
Téng cong ty, Cong ty, su phdi hop ctia cac don vi, két qua thuc hién sai sé du
bao ctia Cong ty ludn trong sai s6 cho phép va dugc Tong cong ty khen thudng 6

26



thang dau nam 2024. Trung binh 11 thang ding top 3 Tong cong ty. Két qua cu
thé nhu sau:

Bang 2-7: Du bao phu tai Cong ty Bién lyc Bac Tir Liém

z P N 2 S s A b‘ h A 2 hr h/\
Nhom khach hang Tﬁng thll’o’ng al SO pInn quan 2 nhom ¢cham

trén 1M phim diém (trén 1M va tong thwong

pham)

1,97% 4,17% 3,07%

Nguon: Céng ty Pién lwc Bac Tir Liém
2.1.55. Cong tac kiém tra ap gia ban dién
Cong ty thuong xuyén 1ap ké hoach dinh ky kiém tra ra soat gia ban dién dbi
v6i khach hang san xuét, co quan hanh chinh, bénh vién truong hoc, khach hang
nhiéu muc dich ... dé kip thoi ap gia ban dién cac trudng hop thay d6i muc dich
st dung dién theo quy dinh.
Két qué thyuc hién nam 2024 nhu sau:

Bang 2-8: Ké hoach 4p gia ban dién Cong ty Dién lyc Bac Tur Liém nam 2024

Ké hoach | Luy ké | Ty Ié thue

STT Khach hang giao thuc hién | hién (%)

1 |DPiém do san xuit 1.915 4.254 2221

Piém do hanh chinh sy nghiép, co

) ) el 634 1.151 1815
quan chiéu sang

3 Diém do c6 gia bénh vién, truong 129 311 2411
hoc

4 D.iAém do co r‘lhiéu muc dich su dung A47 691 154,6
dién trong cung 1 cong to

5 Piém do sinh hoat c6 sé dinh mirc 2 735 3.140 1148

>2

Nguon: Céng ty Pién lwc Bac Tir Liém
2.1.5.6. Cong tac truy thu cong to chay, hong va vi pham sir dung dién

Thuong xuyén kiém tra tinh hinh st dung di¢én cua khach hang, lya chon khach
hang c6 bién dong san luong bat thuong dé kiém tra va xtr Iy vi pham (néu c6) kip
thoi va diing quy dinh.
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Tang cudng phd bién chinh sach gia dién cho cac dbi twong khach hang, dé
khach hang chii dong dang ky ap lai gia ban dién khi c6 thay d6i muc dich st dung
dién.

Két qua thuc hién: Lap 270 bién ban truy thu cong to chdy, hong véi san lugng
205.680 kWh, sd tién 716,41 triéu dong; 35 bién ban truy thu vi pham gia ban dién
v6i s6 tién 1a 173,3 triéu dong.

2.1.5.7. Cong tac kiém tra, giam sat cac ho cho thué tro da dworc ap gia
ban dién cho ngudi thué tro
Nam 2024, Cong ty Dién luc Biéc Tur Liém da thyc hién kiém tra thuc hién gia
ban dién d6i véi 2.900/ké hoach giao 13 2.691 khach hang cho thué nha dé o, dat
ty 18 107,7% ké hoach Téng cong ty giao nam 2024. Cong ty chua ghi nhan truong
hop nao cha nha tro c6 hanh vi thu tién dién cua nguoi thué tro sai quy dinh.

Cong ty phdi hop chit ché véi chinh quyén dia phuong ra soat, kiém tra muc
dich str dung dién dé xac dinh di tuong st dung dién sinh hoat cho ngudi thué
nha dé ¢, thuc hién ap gia dung muc dich stir dung dién cua khach hang.

2.1.5.8. Cong tac dich vu khach hang

Cong ty da xay dung chuong trinh nang cao sy hai long khach hang ndm 2024
dé giao cac don vi thuc hi¢n. Trong ndm, da trién khai céc chuong trinh cham séc
khach hang chii dong, hiéu qua. Pdng thoi ap dung manh mé& dich vy dién theo
phuong thirc dién tir. Tir d6 chét lugng cong tac DVKH cua Cong ty da duge nang
cao ro rét.

Cong ty bién luc Bic T Liém d3 dat duoc nhiing budc tién 16n vé hién dai
hoa trang thiét bi va cong ngh¢ phuc vu khach hang. Tinh dén nam 2022, cong ty
d3 hoan thanh 100% viéc thay thé cong to co bang cong to dién tir do xa, dong
thoi trién khai ghi chi sb cong to tir xa, giup minh bach hoa qua trinh do dém va
han ché toi da sai sot chu quan. Vi¢c thanh toan tién dién cling dugc da dang hoa
v6i 18 ngan hang va 9 t6 chirc trung gian, giup 100% khach hang thanh toan khéng
dung tién mat.

Cong ty c6 04 phong giao dich khach hang déu duoc bd tri gan dia ban dan cu
rat thuén loi cho cong viéc thu thap ho so va giam thoi gian di lai ctia khach hang.
Cong tac tiép nhan va giai quyét yéu cau vé dién duoc thyc hién da dang héa hinh
thire tiép nhan dang ky mua dién cta khach hang.

a. Cong tac dich vu tryuc tuyén
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Nam 2024, Cong ty Dién luc Bic Tir Liém ghi nhan 7.506 lugt khach hang
danh gia mirc d6 hai long tryc tuyén trén Website va App EVNHANOI, cuy thé
nhu sau:

Bang 2-9: Khao sat muc do hai long cua khach hang trén Web/ App VNHANOI

2 Mikc 1* Mikc 2* Mikc 3* Mikc 4* Mirc 5*
Tong

86 A A A b N A N
lwot (R?F k\hong (Kh(\Jng hai (Bl‘nh (Hai 16ng) (Rflt hai

hai long) long) thuwong) long)

danh

gia £ £ £ y y

v So So So So SO
dich lwgt | Tyl¢ | lwot | Ty 1€ | lwgt | Ty 1€ | lwot | Ty 1€ | lwgt | Ty 1€

\.'u danh | (%) | danh| (%) | danh| (%) |danh| (%) |danh | (%)

) gia gia gia gia gia

7.506 8 0,11 8 0,11 | 18 | 0,24 | 176 | 2,34 |7.296 | 97,2

Nguon: Céng ty Pién lyc Bac Tir Liém
Nhén xét tong quan:
Ty 1é khach hang danh gi4 tich cuc (Mirc 4 — “Hai long” va Mirc 5 — “Rat hai
long”) chiem 99,96% (2,74% + 97,22%).
Ty 1€ danh gia trung binh (Muc 3 — “Binh thuong”) chi 0,24%.

Ty 18 danh gia tiéu cuc (Mirc 1 va 2 — “Rét khong hai long” va “Khong hai
1ong™) gan nhu khong dang ké (0,11% + 0,11% = 0,22%)).

Két luin:

Két qua nay khang dinh Cong ty Dién lyc Bac Tir Liém da dép Gng rat t6t nhu
cau va ky vong ctia khach hang, dic biét trong bbi canh nhu ciu st dung dién ting
manh. Pay 1a mot minh ching o nét cho hi¢u qua cua viéc dau tu cai tao ludi
dién, nang cao chét luong dich vu khach hang va déy manh cac kénh dich vu truc
tuyén (Web/App EVNHANOI).

Tuy nhién, mic du ty 1& khach hang khong hai long 1a rat thap, Cong ty van
can lang nghe va phan tich k¥ phan hoi tir nhom nho nay dé tiép tuc cai thién va
han ché nhiing bét cip c6 thé anh hudng dén trai nghiém cta khach hang trong
tuong lai.
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Niam 2024, cong ty da tiép nhan 8.985 yéu ciu truc tuyén va da xa Iy 100%,
trong do:

+ Qua Cong Dich vu cong qudc gia 4.332 yéu cau;

+ Qua trang web CSKH: 3.644 yéu cau;

+ Qua app EVNHANOI CSKH: 1.009 yéu cau.

Tat ca cac yéu cau cap dién déu dat chat lugng va thoi gian so v6i quy dinh.
Pay ciing 13 chi sb quan trong giup nang cao chét luong dich vu khach hang.

b. Céng tac thu ndp tién dién

Két qua thyuc hién doanh thu trude thué (tién dién va CSPK) nim 2024 dat:
2.776,79 ty ddng. Ty 1é thu ndp dat: 100,05%.

Két qua thanh toan bﬁng trich no tu dong dat ty 1¢&: 19,58%/21,24% (theo )
hoa don) va 14,9%/16,89% (trich ng tu dong khach hang ngoai sinh hoat theo
doanh thu).

S liéu thong ké sai sot vé thong tin trén hoéa don tién dién trong nim 2024

duogc thé hién qua bang sau:

Bang 2-10: Théng ké sai s6t vé thong tin trén hoa don tién dién quy 4 nam 2024

Bon Ké |Thuchién| Sosanh S6 sanh U
Chi tiéu i [ hoach | quy THIKH | %)% ((‘;0 )y
: 2024 | 412024 | Q4/2024(%)
Sai tén, dia chi HDb 100 9 9% 95%
Sai chisd dién tiéuthu | HP | 100 15 15% 97%
Sai sot vé ap gia dién HP | 100 11 11% 98%

Nguon: Céng ty Pién luc Bic Tir Liém

Vé co ban, cong ty da dat duoc do tin cdy cao vé mat k¥ thuat, ddm bao cung
cap dién lién tuc, dung chuan. Tuy nhién, dé hoan thién hon, can nang cap cic quy
trinh quan trji dit liéu va nghiép vy hanh chinh nham han ché cac 18i sai gay anh
huoéng dén uy tin dich vu.

c. Cong tac tiép nhdn, gidi quyét don kién nghi, khiéu nai

Viéc tiép nhan va xur ly cac phan anh, kién nghi cta khach hang dugc thuc
hién kip thoi, nhanh chong dap tmg duoc nhitng ¥ kién thic méc lién quan dén
viéc sir dung dién khach hang. Pam bao viéc giai quyét thong tin ding ndi dung,
dﬁy da, 1o rang, tranh tinh trang khiéu kién vuot cép.
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Bang 2-11: S6 luong don kién nghi, khiéu nai da duoc giai quyét

STT Noi dung kién nghij Pi giai quyét
1 | Cap dién ha ap 4.607
2 Cép dién trung ap 62
3 qép dién trd lai theo khach hang yéu 15
4 ﬁu@ng dan cai dat HST CSKH 2.087
5 | Cham dut, gia han HDMBD 37
6 | Thay doi thong tin 747
7 | Kiém tra/kiém dinh thiét bi do dém 332
8 Kién nghi thanh toan tién dién 116
9 KH déang ky nhan thong bao 355

10 Thay ddi dinh muc st dung dién 124
11 Thay d6i cong suat sir dung 19
12 | Thay d6i chii th¢ HDMBD 3.386
13 | Khdi tao lai mat khau web 1.366
14 Ngtmg cép dién theo dé nghi cia KH 10
15 Tu vén thong tin 1.169
16 | Thay d6i thong tin nhan SMS 4
17 Tra clru thong tin 5.438
18 X4ac nhan thong tin thanh toan 95
19 Cac hinh thirc thanh toan 110
20 Céc thong tin tra ctru khac 1.826
21 | Céac van dé khac 1.575
Tong: 23.480

Nguon: Céng ty Pién lwc Bac Tir Liém
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2.1.6. COng tac ky thuat van hanh

Can ctr theo ké hoach Tong Cong ty giao thyuc hién chi tiéu quan 1y van hanh,
Cong ty da can ctr ké hoach trién khai cac cong trinh PTXD, SCL dé két hop thuc
hién nhiéu cong viéc trong mot lan cét dién, theo ddi don ddc viée xtr 1y su cd kip
thoi va cap nhat day di trong chwong trinh PMIS. Thuc hién day du, dung tién do
Chuong trinh quan 1y k¥ thuat dugc Tong cong ty phé duyét.

Két qua trong nim 2024, Cong ty di hoan thanh tét cac chi tiéu vé cong tac
quan 1y k¥ thuat, van hanh bao gdm: Suét su cd, do tin ciy cung cap dién, cong
tac stra chita dién néng va hotline.

2.1.6.1. Thuc hién chi tiéu dd tin ciy cung cip dién

Bang 2-12: Chi tiéu d6 tin cay cung cép dién

Thue Nam 2024 So sanh
P§ tin ciy cung cap hién -
dién nam Ke Thwe | TH/KH | Sosanh
2023 hoach hién 2024 2023
SAIDI Giam
0,
Do tin cdy | (phat) 54628 | 5133 | 47145 | 92% 4%
cung cap
51 oha ‘ Giam
dienphan | o nieraan) | 02198 | 021 | 0193 | 92%
phoi 12%
(Tong
hop) | MATFI (1An) | 0,0772 | 0076 | 0053 | 70% (3}111;?
SAIDI 23217 | 2,116 | 1943 | 9206 | Oam
Db tin cay | (Phut) 16%
cung cap ‘ Giam
dién phan | SAIFI (lin) | 0,1599 | 0,15 | 013 | 87% 10%
phéi (Su
cb) . .,
MAIFI (lin) | 0,0616 | 0,053 | 004 | 75% (;;Zl

Nguon: Céng ty Pién luc Bic Tir Liém

2.1.6.2. Thuc hién chi tiéu suat sy co
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Bang 2-13: Chi tiéu suat su ¢

Thuec Nam 2024 So sanh
Noi dung hién
01 du o A s
nim Ke Thue hién TH/KH So sanh
2023 hoach ’ ’ 2024 2023
Thoang qua .
0.49 0,98 0,24 24,5% Giam 519
(vu/100km) ° tam 517%
Kéo dai
4.17 4,207 3,84 85,6% Giam 7,99
(vu/100km) ° 1am 7,9%

Nguoén: Céng ty Pién lyc Bac Tir Liém

Tan xudt su ¢ mat dién trén dia ban trong giai doan 2022-2024 dugc thé hién

nhu sau:
Bang 2-14: Théng ké sé 1an mat dién
Ddi quan ly Dt‘lf:hvi Nim 2022 | Nim 2023 | Niam 2024
Poi quan 1y khach hang 1 Lan 171 165 146
D061 quén 1y khach hang 2 Lan 132 120 108
D061 quén 1y khach hang 3 Lan 122 108 96
Poi quan ly khach hang 4 Lan 134 131 112
Doi quan Iy khach hang 5 Lan 165 158 142

Nguon: Céng ty Pién luc Bic Tir Liém

Nhiing két qua trén cho thay nd luc giam thiéu su ¢ ludi dién dang dan phat

huy hiéu qua. Tuy nhién, van can tiép tuc phan tich sdu hon cic nguyén nhan gay

mat dién va ra sodt cdc di€ém nong dé co6 bién phap xur 1y kip thoi va hi¢u qua hon

trong thoi gian téi.
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Bang 2-15: Théng ké thoi gian trung binh cép dién trg lai sau sta chira

DPon vi
Ddi quan ly . Nim 2022 | Nim 2023 | Nim 2024
Doi quan Iy khachhang 1| h/lan 2,53 2,43 2,13
Poi quan Iy khach hang2 | W/lan 2,15 2,05 1,98
Poi quan Iy khachhang3 | hlan 1,9 1,82 1,76
Poi quan Iy khach hang4 | h/lan 2,08 2,01 1,9
Doi quan Iy khach hang 5|  h/lan 2,55 2,42 2,28

Nguon: Céng ty Pién lwc Bac Tir Liém

Thong keé thoi gian trung binh cap dién tré lai sau sira chita tir nam 2022 dén
2024 cho thay xu hudng rat ngan thoi gian khoi phuc cap dién tai tat ca cac Doi
quan 1y khach hang, Trung binh, thoi gian cip dién trd lai sau mdi l1an sy ¢ déu
giam qua tirng nam,

Nhu vay, kha ning dap ung ciia cong ty duoc cai thién ¢ khau xir 1y su cd,
nhung van can nang cao hiéu qua trong phong ngira va giam thiéu s6 1an mét dién
bang cach kiém soat nguyén nhan gbc ré cua cac su cb,

2.1.6.3. Cong tac diéu do lwoi dién

Niam 2024 13 nam c6 dién bién thoi tiét phuic tap, nang néng bat thuong nén
viéc dam bao cung cép dién an toan, 6n dinh va lién tuc cho cac khach hang cang
tré nén khé khan hon, Bé img pho, Cong ty da cha dong thuc hién nhiéu bién phap
khac nhau dé thuc hién dam bao an toan cung cép dién:

Xay dung kich ban cép dién hé mot cach chi tiét bam sat theo kich ban cap
dién hé cta nam 2024 cia Téng Cong ty, dua ra cac giai phap cu thé phi hop voi
tinh hinh van hanh va lué1 dién cua don vi,

Phéi hop véi Trung tim Didu d6 HTD TP Ha Noi dua ra phuong thic cip dién
tdi uu nhét cho céac 10 duong day theo ) lugng khéach hang, pham vi cép dién,
khoang cach duong day qua d6 dam bao do tin cdy cung cap dién, giam ton that
dién nang,

Ngoai ra con mot s6 cong tac chuyén mon khac nhung do ngoai pham vi nghién
ctru ctia dé an tot nghiép nén tac gia s& khong dé cap ti,
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2.1.7. Ung dung CNTT trong quan ly va dich vu

Cong ty Dién luc Bac Tir Liém hién 1a mot trong nhiing don vi tién phong cta
Tong cong ty Dién luc Ha Noi trong viée trién khai dong bo hé théng cong to dién
tr do xa, dat ty 16 100%, Toan bo qua trinh ghi chi sd dién dugc thyc hién bang
thiét bi tr xa, dit liéu duogc truyén tai va cap nhat ty dong vao hé théng hoa don
dién tir, Diéu nay khong chi gitp khach hang thuan tién trong viéc theo ddi, kiém
tra chi s6 cong to va hoa don tién dién bat ctr lic ndo ma con nang cao tinh cong
khai, minh bach, déng thoi giam thiéu déng ké céc sai sot c¢6 thé phat sinh trong
qua trinh ghi thu cong trudce day,

Song song v&i d6, Cong ty ciing ddy manh sb hoa trong thanh toan tién dién
bang viéc hop tac v6i 18 ngan hang thuong mai va 9 to chirc trung gian thanh toan,
qua d6 trién khai ddng bo cac kénh thanh toan dién tir, Dén nay, 100% khach hang
d3 c6 kha nang thuc hién thanh toan khong ding tién mit; trong d6 gan 50% khach
hang thuc su lya chon phuong thirc thanh toan dién tir va khoang 15% dang ky
dich vu trich no ty dong, Nhitng con ) nay phan anh rd muc do tin tuéng va su
chip nhan cao cua khach hang d6i voi céc tién ich dich vu dién sb,

Khong dung lai & do, Cong ty con chu trong mé rong va tich hop dich vu dién
tryc tuyén véi Cong dich vu cong qudc gia va hé théng chinh quyén dién tir cip
quan, gép ph?m hién thuc hoa muc tiéu “mot cham — nhiéu tién ich”, Nhe do, nguoi
dan c6 thé tiép can va su dung cac dich vu di¢n mdt cach nhanh chong, thuan loi,
dong thoi thé hién dinh hudng nhit quan cua Cong ty trong viéc nang cao chat
luong dich vu khach hang gan véi chuyén doi sb,

2.1.8. Két qua khao sat thuc té ciia dé an
2.1.8.1. XAy dung bang khao sat thue té

Dé co cai nhin khach quan va chinh xac vé chat lugng dich vu cung cép dién
ctia Cong ty Pién lyc Bac Tir Liém, tac gia tién hanh khao sat thuc t& voi cac nhom
d6i twong khac nhau thong qua bang cau hoi, Bang hoi dugc thyc hién qua mot s6
budc chinh nhu sau:

- X4ac dinh cac ndi dung can nghién ctru vé chat luong dich vu cung cép dién
dua trén cac nghién ctru dugc thuc hi¢n trude day,

- X4y dung bang hoi ddi v6i nhitng ndi dung can khao sat,

- Bang hoi duoc dua cho 06 ddi twong 1a chuyén gia nghién ctru trong linh vuc
quan ly danh gia, nhan xét, Qua d6 nham dam bao ndi dung va ngdn tir trong mdi
cau hoi duge hiéu chinh xac, Két qua dugc s dung dé chinh sira cac cau, y trong
bang hdi duoc ro rang va dung nghia hon,
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- Pé dam bao do tin cdy cuia nghién ctru thi viéc lya chon ¢& mau thich hop 1a
rat can thiét, V& nguyén tic ¢d mau cang 16n thi két qua nghién ctru cang chinh
xéc, tuy nhién c& mau qua 16n s& anh huong dén chi phi va thoi gian thuc hién
nghién cuu,

- D6i tugng khao sat: Dbi tugng khao sat ciia nghién ciru 1a cac nhom chu thé co
lién quan truc tiép dén hoat dong cung cap va sir dung dich vu dién ning tai Cong ty
Pién luc Bic Tur Liém, Viée lya chon nhiéu nhom dbi tuong khac nhau nham dam
bado danh gia chét luong dich vu cung cép di€én mot cach toan dién, khach quan va da
chiéu, bao gém ca gboc nhin cua don vi cung cép dich vu va nguoi st dung dich vy,

Déi v6i nghién cru nay do han ché vé thoi gian va ngudn luc, tac gia lya chon
& mau trén nguyén tac ti thiéu can thiét nhung van dam bao do tin cdy va tinh
dai dién cho cac nhom d6i tuong lién quan truc tiép dén chat luong dich vu cung
cap dién cia Cong ty Dién luc Bic Tir Liém,

Cu thé, phuong phap chon mau duoc thuc hién nhu sau:

e Nhom lanh dao (05 nguwoi):

Bao gém lanh dao Cong ty va cac don vi truc thudc, dugc lua chon theo
phuong phap chon mau chu dich, Pay 1 nhom dbi tugng c6 vai tro quan 1y, hoach
dinh va gidm sat chét lugng dich vy, do do y kién ciua nhém nay c6 gia tri dinh
huéng va dénh gia tong thé,

e Nhom nhan vién (15 nguoi):

GoOm cac can bd, nhan vién truc tiép tham gia vao qua trinh cung cap dich vu
dién (kinh doanh — dich vu khéach hang, k¥ thuat, van hanh), Nhém nay dugc lya
chon theo phuong phap chon mau thuan tién, dam bao phan anh tuong ddi déy du
gbc nhin ctia ngudi cung ung dich vy,

e Nhom khach hang (100 nguoi):

La cac khach hang dén giao dich truc tiép tai Cong ty DPién luc Bac Tir Liém
trong thoi gian khao sat, Nhom nay duoc Iya chon theo phuong phap chon mau
thun tién két hop ngau nhién tai diém giao dich, nham phan anh cdm nhéan va
murc dg hai long thuc té cua khach hang st dung dich vu di¢n,

Téng ¢& miu cua nghién ctu 14 120 dbi twong, trong d6 nhém khach hang
chiém ty trong lon nham dam bao trong tam danh gid hudng téi chat luong dich
vu cung cap dién,

- Muc tiéu khao sat:
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Tht nhit, danh gia thyuc trang chét lugng dich vu cung cép dién tai Cong ty
Pién luc Bic Tir Liém théng qua cam nhén va danh gia cia cac nhoém dbi tuong
khéo sat, dac biét 1a khach hang stir dung dién,

Thu hai, x4c dinh mtc d théa man chung cua khach hang déi véi dich vu
cung cap dién, lam rd céc khia canh con han ché trong qua trinh cung ting dich vu
tor goc d§ nguoi su dung,

Thi ba, x4c dinh cac yéu t6 anh hudng cha yéu dén chat luong dich vu cung
cap dién, 1am co s¢ khoa hoc cho viée dé xuét cac giai phap quan 1y va ki thuat
nham nang cao chét lugng dich vu tai Cong ty Dién luc Bic Tir Liém,

Thu tu, cung cép co s dit liéu thuc tién phuc vu cho phan tich, luan giai va dé
xuat giai phap trong cac chwong tiép theo cua luan vin,

Bang cau hoi dugc thiét ké dé thu thap thong tin danh gia ciia nhan vién cong
ty va khach hang vé chat luong dich vu cung cép dién cua cong ty dién luc Bic
Tt Liém ciing nhu sy thoa man chung cia khach hang vé chat luong dich vu,

Thang do dugc sir dung trong bang cau hoi khao sat 13 thang do Likert 5 diém
v6i diém 1 13 hoan toan khong dong ¥; 2- Khong dong y; 3-Binh thuong; 4-Ddong
y va 5-Hoan toan ddng ¥,

Két qua phong van, khao sat sau khi duoc thong ké s& 1am cin ¢t bd sung dé
dua ra giai phap nham nang cao chat luong dich vu cung cép dién tai cong ty dién
lyc Bic Tir Liém, Bang khao sat, phong van timg nhém d6i tuong duoc chi tiét
trong phan Phu lyc cua dé an tot nghiép nay,

2.1.8.2. Két qua khao sat

Sau khi tién hanh khao sat thuc té, két qua dugc tong hop theo nhu bang sau :

Bang 2-16: Két qua khao sat chat lwong dich vu cung cap dién tai Cong ty Dién
lwc Bic Tir Liém

STT | Mahoa Dién giai Piém danh gia

Do tin cay 3,6948

Pién lyc lubn thuc hién céc dich vu (Iip cong to, sira
1 DTC1 |chita dién, thu tién dién, théng bao mit dién,,,) dung nhu 3,37
cam két

bién luc thuc hién dich vu chinh xac, khéng
2 DTC2 L 3,74
c0 sai sot
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STT | Méahoa Dién giai Piém danh gia
3 DTC3 Khi éng/ba thac mac, khl?u n?::ll, dién luc lubn giai quyeét 377
thoa dang
4 DTC4 bién luc thuc hién dong,A cat d}cn dang gio nhu lich da 366
théng bao
Ning luc phuc vu 3,7401
1 NLPVL bién luc lubn cung Ca[? du d}ep cho\nhu cau str dung 351
dién cua quy ong/ba
) NLPV2 Thoi han dé dién luc gIA’aI q9ye} cac }/eu cau la hop vai y 387
muon cua 6ng/ba
3 NLPV3 Nhén vién dl?n |l_I(3 narAn Vling I}ghl@? vy, glal quyét thoa 39
dang cac yéu cau cua khach hang
4 NLPV4 Ong/ba nhanh chéng duqc dOI'l tiép va phuc vu tai phong 38
giao dich
5 NLPV5 bién luc Iuonﬂho‘ }rg xu ly k;p ti:]ol, nvhanh chong cac su 362
co dién trong qua trinh str dung
Chat lwong dién 3,755
Chat luong dién nang 6n dinh, dién khdng bi yéu, chap
1 CLD1 [chon gay hu hong thiét bi hay gay phién toai trong lic st 3,76
dung
5 CLD2 Tong thoi glaAn ma‘f dién tai n‘ha ()A’ng/baA trong 1 nam tr¢ 372
lai day nhin chung 1a chap nhan dugc
3 CLD3 Trong 1 nam tro lai iiayfAkhuAvu:C Tha ong/ba it xay ra 378
mat dién dot xuat
Sw thuan tién
1 STT1 Thu tuc dich vu cta dién hec don gian, dé l1am 3,84
) STT? bién luc co nhiéu hinh t,hufc c\ie tiép nhan yéu cau cua 384
khach hang
3 STT3 Thoi gian lam viéc cua dién luc thuan tién cho viéc giao 381

dich cua khach hang
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STT | Méahoa Dién giai Piém danh gia
4 STT4 bién luc hién cd nhiéu hlnh, thuc\thu tién dién thuan tién 385
cho khach hang
Phuong tién lam viéc 3,9896
Dién lyc c6 hé théng ludi dién dam bao va
1 PTLV1 T 3,98
trang thiét bi lam viéc hién dai
5 PTLV2 Cac dién lyc co phong giao d;/ch VO\I day du tién nghi 399
phuc vu cho khéch hang
3 PTLV3 H¢ thong duon:g da}/ va cong to Cflp dl?n cho r]ha ong/ba 399
duoc lap dat gon gang, dam bao an toan
4 PTLV4 bién luc ¢o cac kénh tholng t11‘1 dam bao lién lac tot vai 396
khach hang
5 PTLVS S0 lugng phong giao d1ch, nhle}l, dam bao thuan tién cho 401
khach hang
Sw ddng cam 3,6948
1 SDC1 Dién luc ludn tén trong quyén loi caa 6ng/ba 3,68
) SDC2 bién lyc ludn cAhu y Ya hiéu (Aiugc nAhung van dé ma 371
ong/ba quan tdm nhat
3 SDC3 Khach hang du’(\)c @Kvag: huo\ng _Cjan Su: dung dién an 3852
toan, tiet kiém va hiéu qua
4 spC4 bién luc (ng xir ¢o trach nh|¢m véi cong dong va moi 3825
truong
Chit lwong dich vu 3,4609
1 CLDV1 Ong/ba hoan toan hai Ionglite: dich vu cung cap cuia dién 34727
5 CLDV? bi¢n lyc nhin chung la dap ung dugc nhu cau va ky 34414

vong cua dng/ba
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STT | Méahoa Dién giai Piém danh gia

Trong tuwong lai néu c6 nha cung cap dién khéc, 6ng/ba
3 CLDV3 | van tiép tuc sir dung dién cua cong ty dién luc Béic Tur 3,4687
Liém

Qua khao sat cho théy cac yéu td tac dong dén chat lugng dich vu dugc danh
gia tir mirc d6 trung binh cho dén kha, va cac yéu té dugc danh gia twong d6i dong
déu nhau, Trong d6 co thé thay yéu té phuong tién lam viéc dugc cho diém sd cao
nhat 13 3,9896 diém, Piéu ndy cho thdy khach hang kha hai long voi phuong tién
1am viéc cua nganh dién hién c6 theo danh gia cia khach hang 1a du dé co thé tao
nén chat luong dich vu, Tuy nhién khach hang chwa danh gia cao d6i v6i noi dung
“dién lyc c6 cac kénh thong tin dam bao lién lac tot v6i khach hang”, Piéu nay
phan anh chét luong trong cac kénh giao tiép véi khach hang chua cao nhu: giao
tiép v6i khach hang bang dién thoai nong cua cac dién lyc khong dap tmg kip thoi,
viéc tiép nhan thong tin qua mail d6i voi khach hang con cham, tin tirc trén web
clia cong ty chua duoc cap nhap kip thoi va tién tai phan 16n khach hang khi c6
nhu cau phai dén cac phong giao dich di¢n luc,

Yéu t6 co s6 diém thap nhat trong sau yéu t6 12 yéu td do tin cdy véi s diém
la 3,6948 trong d6 hai thanh phﬁn “dién luc luon thuc hién cac dich vu (lép dat
cong to, sira chira dién, thu tién dién, thong bao mat dién...) dung nhu cam két”
va “Dién lyc thuc hi¢n dong, cat dién ding gio nhu lich da thong bao” dugc danh
gi4 thap nhat; thanh phan “Khi 6ng ba thic méc, khiéu nai dién luc ludn giai quyét
thoa dang” duoc danh gia cao hon cac thanh phan trong nhém, Qua danh gia trén
cho théy viéc cac dich vy ma dién luc thuc hién chua hoan toan dung voi thoi gian
cam két dua ra, kip thoi theo thda thuan voi khach hang trong thuc hién dich vu
v6i khach hang hay viéc ghi dién va tinh tién dién hang thang chua duoc xem 1a
chinh xac,

Cu thé nhu viéc thong bao thoi gian cat dién va dong dién cho cong tac stra
chita ludi chua chinh xac theo thong bao, con ton tai khach hang mat dién chua
sira chita kip thoi trong vong 2 gid, lich ghi chi s bién dong lam cho s6 dién tiéu
thu khach hang dao dong that thuong, cach tinh tién dién bac thang rat khé hiéu
ma khong duoc huéng dan cu thé, rd rang cho khach hang, dic biét 1a sau mdi lan
tang gia dién theo quyét dinh ciia Chinh phu, B6 Cong thuong,
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2.2. Panh gia chat lrong dich vu cung cip dién tai Cong ty Pién
lwc Bic Tir Liém

Qua phan tich s6 liéu va thuc trang hoat dong, c6 thé nhan théy Cong ty Dién
luc Bic Tir Liém trong nhitng ndm gan day da dat duoc nhiéu két qua tich cuc
trong viéc nang cao chat luong dich vu cung c.'flp dién, déng thoi van con ton tai
mdt sb han ché can tiép tuc khic phuc,

2.2.1. Piém manh dich vu cung cap dién tai Cong ty Pién lwc Bic Tir Liém

Thi nhdt, cong ty da duy tri dugc do tin cdy trong cung cap dién, Mic du trén
dia ban quan Bic Tur Liém sb lwong khach hang va nhu cu phu tai ting trudng
nhanh chong do tdc dd do thi hoa, su phat trién manh mé cua cac khu do thi, trung
tam thuong mai va co so san xut kinh doanh, song cong ty van dam bao cung cip
dién an toan, lién tuc, on dinh, Cac chi s SAIDI, SAIFI dugc cai thién, sb 1an va
thoi gian mat dién trung binh cta khach hang giam so véi giai doan trude, gop
phan cung cb niém tin cua khach hang vao sy chuyén nghiép va ning luc quan Iy
van hanh luo1 dién,

Thir hai, chi s ton that dién nang co6 su cai thién 10 rét, Ty 1¢ ton that giam tu
2,87% (ndm 2023) xudng 2,63% (nam 2024), thip hon mirc ké hoach dé ra, Pay
1a két qua cua viée cong ty ting cudng dau tu, cai tao va nang cap ludi dién trung
— ha 4p, xdy dung thém cac tram bién 4p, cling nhu nang cao chat luong cong tac
kiém tra, kiém soat van hanh, Két qua nay khong chi mang lai hiéu qua kinh té ma
con thé hién sy tién bo trong quan 1y k¥ thuat,

Thir ba, Gtmg dung cong nghé sd trong quan 1y va dich vu khach hang duoc
trién khai dong bo, Cong ty da hoan thanh 100% lap dat cong to dién tir do xa,
trién khai ghi chi s6 dién va phat hanh hoa don dién tir tu dong, Nho d6, khach
hang d& dang theo ddi san lwong dién tidu thu, kiém tra hoa don va quan 1y chi phi
ma khong phu thudc vao nhan vién ghi dién thu cong, Viéc nay giap nang cao tinh
minh bach, giam thiéu sai sét va gop phan hién dai héa dich vu,

Thir tur, da dang hoa kénh dich vu va thanh toan dién tir, Cong ty da hop tac
v6i 18 ngan hang va 9 to chuc trung gian dé trién khai cac hinh thuc thanh toan
tién dién khong dung tién mat, Béng thoi, dich vu dién truc tuyén dugc két ndi
voi Céng dich vu cong quéc gia va chinh quyén dién to cép quan, tao thuan ti¢n
cho khéch hang trong viéc tiép can va su dung dich vy, Piéu nay cho théy su chu
dong trong viéc hoa nhap xu thé chuyén doi sé quéc gia,

Thir nam, két qua san xuét kinh doanh tang truéng 6n dinh, Nam 2024, dién
thuong phém dat hon 1,154 triéu kWh, tang 14,61% so v&i nam 2023, vuot 1,99%
ké hoach; doanh thu dat trén 6,275 ty dong, ting 22,11% so v&i nim 2023, Diéu
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nay phan anh hiéu qua hoat dong san xuét kinh doanh va kha niang dap tng nhu
cdu ngay cang cao ctia khach hang,

Cuéi cung, cong tac dich vu k¥ thudt va chim soc khach hang c6 nhiéu cai
thién, Cong ty da hoan thanh va vuot ké hoach thay thé, kiém dinh cong to, cling
nhu day manh phat trién Gmg dung cham séc khach hang qua App va Email, Hoat
dong cham soc khach hang dugc trién khai da kénh, kip thoi hd trg va tiép nhan
phan anh, qua d6 gbp phan nang cao murc do hai 10ng, cting c¢b hinh anh than thién
cua doanh nghiép,

2.2.2. Han ché trong dich vu cung cap dién tai Cong ty Pién luc Bic Tir
Liém

Bén canh nhiing két qua dat duoc, chat luong dich vu cung Cép dién tai Cong
ty DPién luc Béc Tu Liém van con ton tai mot s6 han ché,

Thir nhat, cong tac du bao phu tai chua that sy chinh xac, Du san lugng dién
thuong phém vuot ké hoach, song lugng dién dau nguén lai chua dat chi tiéu dé
ra, Diéu nay cho théiy viéc can ddi nhu cau va ké hoach cép dién chua that sy déng
b, c6 thé anh huong dén kha nang chudn bi ngudn va ludi trong nhiing giai doan
cao diém,

Thit hai, ty 1& khach hang thanh toan khong dung tién mat con thap, DU cong
ty dd md rong hop tac véi nhiéu ngan hang va trung gian thanh toan, song ty 18
khach hang thyuc hién giao dich dién tor méi dat khoang 19%, thép hon nhiéu so
v6i myc tiéu chuyén d6i s6 toan nganh, Piéu nay phan anh thoi quen dung tién
mit van con phd bién va cong tac tuyén truyén, khuyén khich chua that sy hiéu
qua,

Thir ba, mirc d6 tmg dung s chua ddng déu, Du cong ty di trién khai App
cham s6c khach hang va phat hanh hoa don dién tir, nhung ty 1¢ khach hang thuc
su sir dung thuong xuyén chua cao, Bac bi¢t, mdt bo phan nguoi dan, nhét la nguoi
160 tudi, con kho khin trong viéc tiép can dich vu dién tir, Diéu nay han ché tac
dong cua qua trinh chuyén d6i s6 dén toan bo khach hang,

Thir tir, mOt sO quy trinh va thu tuc con phtc tap, Mac du da duogc rat gon theo
quy dinh m&i, song thoi gian giai quyét cap dién trung ap, ha 4p van con dai hon
so v6i chuan muc quoc té, Khach hang van phai cung cap nhiéu loai gidy to, trai
qua cac budc kiém dinh, nghiém thu trude khi duoc cép dién chinh thuc, gay cam
gidc chua thuan ti¢n,

Thir ndm, ngudn nhan luc con bat cap, Mot bo phan can b cong nhan vién van
mang nang tam ly “nganh ddc quyén”, thai do phuc vu chua that sy co1 md va
chuyén nghiép, Bén canh do, cong tac dao tao, boi dudng k¥ nang mém, cling nhu
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co ché khuyén khich, khen thudng chua da manh dé thiic day tinh than sang tao
va d6i méi,

Thir sdu, ap luc tir qua trinh d6 thi hoa nhanh, S6 lugng khach hang tang gan
6,000 trong hai nam 2022-2024 tao ap luc 16n 1én h¢ théng ludi dién va by may
quan 1y, Néu khong co giai phap dau tu kip thoi, nguy co qua tai cuc b va giam
chat luong dich vy hoan toan c6 thé xdy ra trong nhitng niam tiép theo,

Nhan xét chung:

C6 thé thiy, Cong ty Pién luc Biac Tir Liém da dat duoc nhiéu két qua tich
cuc, thé hién su chu dong va quyét tam trong viéc nang cao chét luwong dich vu,
dac biét ¢ cac linh vuc: dam bao d¢ tin cay cung cép dién, giam ton that dién nang,
mg dung céng nghé sd, da dang hoa dich vu va cai thién cong tac cham soc khach
hang, Tuy nhién, van ton tai nhitng han ché can som khic phuc nhu dy bao phu
tai, ty 1€ thanh toan khong tién mat, mirc do tiép can dich vu dién tir, cai cach thu
tuc hanh chinh va chét luong nguén nhan luc,

2.2.3. Nguyén nhén han ché

Maic du Cong ty Dién luc Bic Tur Liém da c6 nhiéu nd luc nang cao chét lugng
dich vu cung cép dién, song van tdn tai mot sd han ché, Nhiing han ché nay Xuét
phat tir nhiéu nguyén nhan, ca chii quan 13n khach quan, cu thé nhu sau:

Vé cong tiac du bao va lap ké hoach phu tii: Cong tac du béo chu yéu dya
vao s6 liéu lich str, trong khi toc d6 d6 thi hoa va sy phét trién cta cac khu do thi,
trung tam thuong mai, co sé san xuét kinh doanh trén dia ban tang nhanh vuot
ngoai du bao, Viée thu thap va cap nhat thong tin quy hoach xay dung, dau tu phat
trién ctia dia phuong chua kip thoi, din dén chénh léch giita ké hoach cap dién va
nhu ciu thuc té,

Vé théi quen va hanh vi khach hang: Ty 1¢ thanh toan khong dung tién mit
con thép mot phé”m do thoi quen st dung tién mat ctia mot bo phan 16n khach hang,
dic biét 1a ho gia dinh va nguoi dan 16n tudi, Cong tac tuyén truyén, hudng din
sir dung dich vu dién tir tuy da trién khai nhung chua dit manh dé thay doi hanh vi
tiéu dung, Pong thoi, cong ty chua cé nhiéu chinh sach khuyén khich, vu dai nham
thac day khach hang chuyén doi hinh thtc thanh toan,

Vé mirc d9 irng dung cong nghé s6: Mic du da trién khai cong to dién tir va
App cham séc khach hang, nhung viéc phd cap va hudng dan st dung con han
ché, Mot sb khach hang chua quen hodc gdp kho khan trong thao tac, dac biét &
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nhom khéch hang it tiép cin cong nghé thong tin, Bén canh do, cong tic dio tao
ndi bd dé nhan vién déng hanh, hd trg khach hang tiép can dich vu dién tir con
chua thuong xuyén,

Vé thii tuc hanh chinh va quy dinh phap 1y: Quy trinh cp dién méi, dic
biét 1a cAp dién trung ap, van con nhiéu budc phuc tap do yéu cau nghiém ngit vé
an toan dién, Mot s6 van ban quy pham phap luat chua duoc stra doi kip thoi dé
phtt hop voéi thuc tién, dan dén tinh trang thu tuc kéo dai, Py 1a nguyén nhan
khién mot s6 chi tiéu dich vu chua dat muc ti wu so véi chuan quéc té,

Vé nguf‘)n nhén hre: Mot bo phan can bd, cong nhan vién van mang ning tim
Iy “nganh doc quyén”, it cha dong ddi méi trong thai d6 va phuong phap phuc vu,
Nguyén nhan chinh 13 co ché tuyén dung, dii ngd, danh gia chua gin chit voi hiéu
qua cong viée; cong tac dao tao k¥ nang mém chua duoc chu trong bang dao tao
k¥ thuat; van héa doanh nghiép ddi méi con cham, chua tao dong luc manh mé
cho nhan vién nang cao tinh than phuc vu,

Vé ap lue tir toc d9 dd thi héa: Trong giai doan 20222024, sé lwong khach
hang ting nhanh (gan 6,000 khach hang), trong khi ngudn lyc du tu ha tang va
nhan sy chua theo kip, Viéc phdi hop gita nganh dién va cac co quan quan Iy quy
hoach do6 thi, xay dung co sé ha téng chua thuc su chat ché, khién cong ty chiu ap
lyc 16n trong quan ly, van hanh va ddm bao chét lugng dich vy,

Nhitng nguyén nhan nay 13 co s¢ dé dé xuit cac giai phap kha thi trong Chuwong
I nham khéc phuc han ché va nang cao chét lugng dich vu cung cép dién tai Cong
ty Dién lyc Bic Tur Liém,
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KET LUAN CHUONG 2

Trong Chuong II, dé an da phan tich thyc trang chét luong dich vu cung cép
dién tai Cong ty Pién lyc Bac Tir Liém trén nhiéu phuong dién: tir tinh hinh phat
trién ludi dién, san lugng dién thuong phém, doanh thu, cho dén cong tac Ung
dung cong nghé s6, dich vu khach hang va quan tri ndi by, Qua phan tich s6 liéu
giai doan 2022-2024, c¢6 thé khang dinh rang cong ty da dat duoc nhiéu két qua
tich cuc, dac biét trong viéc dam bao cung trng di¢n an toan, 6n dinh, lién tuc va
tirng budc hién dai hoa hé théng quan 1y — van hanh, Viéc trién khai cong to dién
tur, héa don dién tir, da dang hoa kénh thanh toan va phat trién dich vu truc tuyén
da giap nang cao tinh minh bach, ti¢n ich va su hai long cua khéach hang,

Tuy nhién, bén canh nhiing thanh tyu, chét luong dich vu cung cép dién tai
cong ty van con ton tai mot sé han ché, Cong tac dy bao phuy tai va 1ap ké hoach
chua thuc sy dong bo vai tée dd phat trién do thi nhanh chéng; ty 16 khach hang
thanh toan khéng dung tién mat con thap; thu tyc hanh chinh cdp dién van phuc
tap so voi chuan qudc té; tng dung sb tuy da trién khai nhung mac do phd cap
chua dong déu; va ngudn nhan lyc vAn con nhitng bat cap vé k§ ning va thai do
phuc vu, Nhimng han ché nay xuét phat tir ca nguyén nhan khach quan nhu toc do
d6 thi hoa nhanh, théi quen tiéu dung ciia khach hang, 1an nguyén nhan cha quan
nhu cong tic quan tri, quy trinh ndi bd va co ché khuyén khich nhan vién chua
that sy doi méi,

Tém lai, thuc trang chét lugng dich vu cung cép dién tai Cong ty Dién luc Bic
Tur Liém cho théy bire tranh hai chiéu: nhiéu tién bd quan trong, song cling bdc 10
nhig ton tai can khic phuc, Pay chinh 14 co s¢ d¢é Chuong III ciia dé 4n dé xuat
hé thong giai phap ddng bo, nham phat huy diém manh, khic phyc han ché va timg
budc nang cao chéat lugng dich vu, dap tmg t6t hon nhu cau ngay cang cao cia
khach hang ciing nhu dinh hudng phat trién ciia nganh dién trong bdi canh méi,
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH
VU CUNG CAP PIEN TAI CONG TY PIEN LUC BAC TU
LIEM

Két qua phan tich & Chuong II cho thiy Cong ty Dién luc Bic Tir Liém di dat
duoc nhiéu thanh tyu trong viéc dam bao cung Ung dién on dinh, giam ton that
dién nang, trién khai cong nghé sb va nang cao chat luong dich vu khach hang,
Tuy nhién, thyc trang cling chi ra nhitng han ché nhét dinh nhu du bao phu tai
chua sét thuc té, ty 1¢ thanh todn khong dung tién mat con thélp, thu tuc cép dién
con phtc tap, muic do tng dung sé chwa ddng déu va ngudn nhan lyc con bat cap,
Nhirng han ché nay néu khong dugc khéc phyc kip thoi s& anh huéng dén uy tin
va kha ning dap Gmg yéu cau ngay cang cao cua khach hang trong bdi canh do thi
hoa nhanh va chuyén d6i s6 toan dién cta nganh dién,

Trong bdi canh d6, viéc nghién ctru va dé xuét cic giai phap nang cao chat
luong dich vu cung cap dién tai Cong ty Pién luc Bac Tir Liém 1a hét strc can thiét,
Céc giai phap can dam bao tinh déng bd, kha thi, vira dya trén co s¢ Iy ludn va
kinh nghiém thyc tién d3 phan tich & Chuong I, vira xuat phat tir nhitng van dé
thuce tién dugc nhan dién & Chuong 11, Pong thoi, cac giai phap phai gan véi dinh
hudng phat trién ctia nganh dién Viét Nam theo Quy hoach dién VIII, myc tiéu
chuyén doi s6 qudc gia, ciing nhu cac chi tiéu chat lugng dich vu khach hang do
Tap doan Dién luc Viét Nam (EVN) ban hanh,

Véi dinh hudng d6, Chuong III s& tap trung dé xuat mot hé thdng giai phap
chu yéu trén céc khia canh: to chtic —nhan sy, quy trinh nghiép vu, ing dung céng
nghé sd, dich vu khach hang, quan 1y ha ting ludi dién va phdi hop voi chinh
quyén dia phuong, Nhiitng giai phap nay duoc ky vong sé giup Cong ty Dién luc
Bic Tu Liém phat huy duoc thé manh, khic phuc han ché va tung budc nang cao
chit luong dich vu cung cép dién, dap Ung tdt hon nhu cau caa khach hang, déng
thoi gop phan vao muc tiéu phat trién bén viing clia nganh dién,

3.1. Pinh hwéng phat trién ciia cong ty va muc tiéu ning cao chat
lwong dich vu cung cap dién

Str mang cua EVN noi chung, di¢n luc Bic Tir Liém noi riéng la: “‘Dép ung
day du nhu cau vé dién cua khach hang véi chat lugng va dich vu ngay cang t6t
hon”, Nhu vay, bén canh cac muyc ti€u phat trién thi muc tiéu dap ung du nhu cau
dién cta khach hang voi chat lugng va dich vu ngdy cang tot 1a mot muc tiéu
chinh, xuyén subt ma EVN va cu thé 1a dién lyc Bic Tir Liém phai dat dugc trong
qua trinh hoat dong va phat trién ctia minh Cong ty can phai tip trung ngudn luc
mot cach thoa dang cho viéc nang cao chét luong dich vy, Pinh hudng nay ciing
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phtl hop véi sit mang ctia EVN 1a: ““Dép tmg day du nhu cau vé dién cta khach
hang voi chét luong va dich vu ngay cang tot hon”, Bén canh dé 13 timg budc
nang cao chét luong dich vu cung cap dién nhim tao mot nén tang vimg chic, tao
loi thé canh tranh cta Cong ty Dién luc Béc Tu Liém khi tham gia vao thi truong
dién canh tranh theo 10 trinh cua Chinh phu,

Bén canh do, cong ty Dién luc Béc Tu Liém van tiép tuc img dung khoa hoc,
cong nghé vao cc quy trinh nghiép vu nham tdi wu hoa, giam chi phi, ting ning
suit va hiéu qua cong viéc, dam bao cung ung dién an toan, 6n dinh cho khach
hang,

V&i nhiém vu chuyén d6i s6 va tng dung cong nghé cia cudc Cach mang cong
nghiép 1an tht 4 vao cac hoat dong san xuat kinh doanh nham mang dén cho khach
hang nhiig dich vu tién ich nhat Céng ty Dién lyc Bic T Liém (thudc
EVNHANOI) - mét trong nhitng don vi tién phong tién phong irng dung khoa hoc
cong nghé trong quan 1y, diéu hanh dic biét 1a trong cong tac kinh doanh dich vu
khach hang, gop phan nang cao hiéu qua san xuét kinh doanh va dép tmg yéu cau
ngay cang cao cua khach hang,

Cu thé, Cong ty di trién khai cung cap cac dich vu dién qua phuong thirc dién
tir, Khach hang khong can phai d¢én quay giao dich dién luc nhung van dugc cung
cép dﬁy du céac dich vu vé dién thong qua moi trudng mang,

Tir ngay 01/07/2025, Cong ty Pién lyc Bac Tir Liém da sap nhap va doi tén
thanh Céng ty Dién lyc Ba Dinh, Cong ty Dién lyc Bac Tir Liém van tiép tuc tich
cuc tng dung khoa hoc cong nghé vao cong tic san xuit kinh doanh nham nang
cao chat lugng dich vu khach hang, Dac biét 1a viéc trién khai huéng dan khach
hang quan tdm va nhan thong tin qua h¢ sinh thai chdm so6c khach hang cua
EVNHANOI bao gom Zalo, App, Email, Epoint,

Hé sinh thai cham séc khach hang cia EVNHANOI gitip khach hang c6 thé
chu dong sur dung cac dich vu di¢n, dac bi¢t 1a viéc tim hiéu céac thong tin st dung
dién cua gia dinh minh mo1 lic, moi noi, Theo d6, khach hang co thé lya chon mot
trong cac ung dung chim soc khach hang cia EVNHANOI dé tra ctru nhu App
EVNHANOI, hay trang EVNHANOI trén tmg dung Zalo...

Trang thong tin EVNHANOI trén tmg dung Zalo cho phép nguoi dung tra ctru
cac thong tin vé lich cat dién, hoa don tién dién, dién ning tiéu thu, lich ghi chi
s6; thanh toan tién dién, thay do6i chu thé hop dong. .. Sau khi chon “Quan tam”,
va “Dang ky thong tin” trén trang “EVNHANOI”, hang thang, khach hang s€ dugc
nhan tin nhin thong bao tién dién tu dong tr nganh dién, Hodc mudn tra ctu tién
dién cac thang trudce do, khach hang chi can lya chon muc “Tra ctu”, sau d6 soan
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tin theo ¢t phap duoc hudng dan 1a co thé kiém tra lai thong tin tién dién thang
bat ky,

Bén canh viéc c6 thé tra ctru thong tin va thanh toan tién dién ngay trén céc
g dung ctia nganh dién, khach hang con c6 thé sir dung tinh nang “Udc tinh dién
nang ti€u thu” va “Cong cu tinh hoa don”, Pay 1a hai cong cu hitu ich gitip khach
hang udc tinh sb lugng dién tiéu thu ciia mdi thiét bi dién theo thang dé tir d6 diéu
chinh théi quen sir dung dién sao cho hiéu qua nhét, ddng thoi kiém tra dugce nganh
dién tinh hoa don c6 chinh xéac hay khong,

Voity I¢ tiép nhan dich vu dién truc tuyén tai quan Bic Tir Liém 13 100% nhu
hién nay, viéc thay d6i hinh thirc giri thong bao tién dién tir SMS sang hé sinh thai
chim séc khach hang nhu App EVNHANOI, Email, Zalo... s& mang dén cho
khach hang nhiéu trai nghiém thua vi khi sir dung cac dich vu ctia Cong ty,

3.2. Nhém giai phap nang cao chat lwong dich vu cung cap dién

3.2.1. Giai phap vé ky thuat

Trong bdi canh phu tai dién tai Quan Bic Tu Liém tang truéng nhanh do do6
thi héa va mé rong quy moé thuong mai — dich vy, yéu cau vé dd tin cay cung cép
dién ngay cang khat khe, Cac chi tiéu nhu SAIDI (thdi gian mat dién trung binh
ctia khach hang), SAIFI (s6 lan mat dién trung binh cta khach hang) dugc EVN
giao hang nim cho cac don vi déu c6 xu hudng ngay cang chit ché hon, Vi vay,
viéc nang cao chét luong k¥ thuat cia ludi dién phan phdi 14 giai phap then chdt,
dong vai tro nén tang dé cai thién toan dién chat lugng dich vu cung cép dién,

Hoan thién va ning cap luéi dién trung — ha ap,

Cong ty can tiép tuc dau tu md rong va cai tao hé thong duong day, tram bién
ap nham giam ban kinh cap dién, han ché qua tai cuc bd, Viéc b tri thém tram
bién 4p tai cac khu vuc phu tai phat trién nong nhu cac khu d6 thi méi, trung tim
thuong mai s& gop phan giam ton that dién ning, dong thoi nang cao chat lugng
dién ap, Ngoai ra, can ddy manh cong tic ngam hoa ludi dién theo ding dinh
huéng cua thanh phd Ha Noi, khong chi dam bao my quan d6 thi ma con giam
nguy co su ¢ do thoi tiét,

Ting cwong thiét bi phian doan va ty dong héa lwdi dién,

Pé nang cao do tin cdy cung cap dién, cong ty can ting budc trién khai lap dat
cac thiét bi nhu Recloser, LBS (Load Break Switch), FCO c6 két nbi
SCADA/DMS, cho phép c6 1ap nhanh ving su ¢d, han ché pham vi mat dién, Khi
xay ra su cd, khach hang & ngoai khu vuc bi anh hudng van dugc dam bao cap
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dién, Pay 1a xu hudng hién dai hoa ludi dién ma nhiéu cong ty dién luc tién tién
trong va ngoai nudc dang ap dung,
Po6i méi cong tac bao tri, bao dudng hroi dién,

Hién nay, cong tac bao tri van chu yéu thuc hién theo chu ky ¢ dinh, din dén
tinh trang hodc lang phi ngudn luc (khi thiét bi con tot) hodc chua kip thoi phat
hién hong héc tiém an, Do d6, can ap dung phuong phéap bao tri dia trén tinh trang
thiét bj (Condition Based Maintenance — CBM), Phuong phap ndy dua vao cac chi
s6 van hanh thuc té va dit liéu do dém tir xa dé dua ra quyét dinh bdo tri, giap tbi
wu chi phi, kéo dai tudi tho thiét bi va giam thiéu sy cb bit ngo,

Chuin bi phwong 4n tich hop ning lwong phén tan va tii tao,

Trong bdi canh ngay cang nhiéu khach hang dau tu dién mat trdi mai nha hodc
ngudn phat du phong, cong ty can xay dung cac quy trinh dau ndi, gidm sat va
quan 1y phu hop, Piéu ndy vira dam bao an toan hé thdng, vira tan dung duoc
nguodn ning luong tai tao phan tan, gop phan giam ap luc cung cip dién vao gio
cao diém, Bén canh d6, viéc tich hop cac ngudn dién nay con giup cong ty chi
dong thich tmg véi xu thé phat trién “luéi dién thong minh” ma EVN dang hudng
to,

=> Dy kién hiéu qua cua giai phap:

Néu thuc hién dong bo cac giai phap k¥ thuat néu trén, chi s SAIDI, SAIFI
clia cong ty co thé giam tir 10—15%/nam; ty 1¢ ton that dién ning giam thém
khoang 0,1-0,2%/nam; dong thoi nang cao murc d6 hai 10ng cua khach hang dbi
v6i chit luong dién ap, Pay 13 nén tang dé cong ty khang dinh vi thé 1a mot trong
nhitng don vi di dau trong linh vuc cung cép dién an toan, hién dai va bén viing,

Piéu kién thue hién:

Pé trién khai thanh coéng, cong ty can:

- B6 tri ngudn vén dau tu phu hop, két hop giira ngudon EVN giao va ngudn
von xi hoi hoa,

- Phdi hop chit ché& véi chinh quyén dia phuong trong cong tac giai phong mat
bang, quan 1y hanh lang ludi dién,

- Pao tao doi ngli ky su, cong nhan vé van hanh thiét bi tu dong hoa,
SCADA/DMS,

- C6 10 trinh thuc hién cu thé, vu tién trude cho cac khu vuc phu tai cao, thuong
xuyén xay ra su ¢ hoic khach hang trong diém,
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3.2.2. Giai phap vé quy trinh dich vu khach hang

Chét luong dich vu khach hang 1a yéu td quan trong tao dung hinh anh va
thuong hiéu ctia doanh nghiép dién luc trong bdi canh thi truong dién ngay cang
canh tranh va dinh huéng l1ay khach hang 1am trung tdm, Thyc trang tai Cong ty
Pién lyc Bic T Liém cho théy van con ton tai cac tha tuc hanh chinh rudm ra,
thoi gian xir Iy yéu cau chua t6i wu, khién mutrc 6 hai 10ng ctia mot s6 khach hang
chua cao, Vi vy, viéc cai tién quy trinh dich vu khach hang 1a yéu cau cap thiét,

Pon gian hoa thu tuc hanh chinh,

Can ra soat toan bd cac quy trinh cdp dién, dic biét 1a cap dién trung ap, dé
loai bo cac bude triung ldp, giam bot hd so gidy to, HO so khach hang nén dugc
tiép nhan va xir Iy hoan toan trén méi trudng dién ttr, 4p dung chit ky s6, lién thong
dir lidu véi co quan quéan 1y nha nudc, Viée nay khong chi giap rat ngan thoi gian
cép dién ma con nang cao tinh minh bach, tao thuan loi ti da cho khach hang,

Chuén héa va cong khai quy trinh xir 1y yéu ciu,

Cong ty can cong khai rd rang quy trinh, thoi gian cam két xir 1y timg dich vu
(SLA — Service Level Agreement) trén website, app va tai cac phong giao dich,
Khach hang c6 thé dé dang theo di tién do xir Iy yéu cau, tir 46 han ché tinh trang
khiéu nai,

Pa dang hoa kénh tiép nhéan va xir Iy phan anh,

Ngoai tong dai cham soc khach hang 24/7, can ting cudng cac kénh nhu
chatbot, Zalo Official Account, email, app CSKH, Cac kénh nay giup khach hang
tiép can dich vy thuan tién hon, dong thoi nang cao kha niang giam sat chat luong
phuc vu,

Thuwe hién do lwong su hai long dinh ky,

Hang niam, cong ty nén t6 chirc khao sat mirc 6 hai long khach hang theo b
chi tiéu CSI (Customer Satisfaction Index), Két qua khao sat can dugc phan tich,
so sanh theo nhém khach hang (ho gia dinh, doanh nghiép, khach hang trong diém)
dé co giai phap cai tién phu hop,

=> Dy kién hiéu qua:

Viéc cai tién quy trinh dich vy sé& giup giam 20-30% thoi gian xir 1y ho so cap
dién, nang cao muc do hai 1ong khach hang, giam thiéu s6 luong khiéu nai, Pong
thoi, hinh anh cong ty trong mét khach hang s& ngay cang chuyén nghiép, hién
dai,

Diéu kién thue hién:
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- Cn c6 sy chi dao théng nhét tr EVN Ha Noi va EVN,

- Ung dung cong nghé thong tin ddng bd dé thay thé dan quy trinh gidy to,

- Pao tao nhéan vién giao dich khach hang vé k¥ nang giao tiép, xur 1y tinh
hudng va tinh than phuc vy,
3.2.3. Giai phap vé cong nghé thong tin

Trong thoi dai cong nghiép 4,0, cong nghé thong tin dong vai trd then chét
trong viéc ning cao hiéu qua quan 1y va chét lugng dich vu, Cong ty Dién luc Béc
Tt Liém d trién khai cong to dién tr do xa, hoa don dién tir va App CSKH, song
muc do phé cap va khai thac dit liéu van con han ché, Do do, viéc déy manh Ung
dung CNTT la giai phap mang tinh chién lugc,

Pay manh chuyén doi so toan dién,

Cong ty can hudng tdi myc tiéu “khong gidy to”, toan bd quy trinh nghiép vu
tir tiép nhan hd so, ghi chi s6, phat hanh hoa don dén thanh toan va cham soc khach
hang déu dugc sé héa hoan toan,

Phat trién hé thong quan 1y dir liéu khiach hang (CRM),

Xay dyng hé thdng CRM hién dai cho phép luu trir va phan tich toan dién dir
liéu khach hang, tir thong tin ti€u thu dién, lich st thanh toan, khiéu nai dén hanh
vi str dung dich vy, Hé théng nay s& gitp cong ty hiéu rd nhu cau timg nhom khach
hang va ca nhan hoéa dich vy,

Nang cap wng dung di dong CSKH,

App CSKH can duoc b sung céac tinh ning thong minh nhu: theo ddi dién
nang tiéu thu theo thoi gian thuc, canh bao san luong vuot ngudng, so sanh mirc
tiéu thy véi cac ho tuong tu, tich hop truc tiép cac hinh thire thanh toan dién ti,

Ung dung tri tué nhin tao va phan tich dir liéu 16n,

Al c6 thé dugc str dung dé dy bao phu tai, phat hién bat thudng trong tiéu thu
dién, dong thoi phan tich xu huéng hanh vi khach hang nham t6i uu hoéa cac
chuong trinh chdm s6c¢ khach hang,

=> Du kién hi€u qua:

Giai phap CNTT s€ gitip cong ty nang cao hi¢u qua quan 1y, gidm chi phi van
hanh, tang d0 chinh xac trong du bao phu tai, déng tho1 mang lai trai nghiém dich
vu hién dai, tién ich hon cho khéch hang,

Dieu kién thuc hién:

- Pau tu ha ting CNTT (méy chu, dudng truyén, phan mém),
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- Hop tac véi cac nha cung cap cong nghé uy tin,

- Pao tao ddi ngil can bd cong nghé thong tin va nhan vién str dung hé thong
moti,
3.2.4. Giai phap vé nguon nhén lwc

Ngudn nhan lyc 1a yéu t6 quyét dinh thanh cong cua moi giai phap, Thuc trang
cho thay, mot bd phan nhan vién nganh dién vin mang tdm 1y doc quyén, chua
thue su chuyén nghiép trong phuc vu khach hang, Do d6, viéc nang cao chit luong
ngudn nhan lyc 13 giai phap trong tam,

Nang cao chit lwong dao tao,

Ngoai dao tao chuyén mon k¥ thuat, cong ty can cha trong dao tao k¥ ning
mém nhu giao tiép, cham soc khach hang, xir Iy tinh hudng, Pay 1a nhimng k¥ ning
thiét yéu dé xay dung hinh anh nhan vién nganh dién than thién, chuyén nghiép,

Mot giai phap cu thé c6 thé trién khai 1a Du 4n dao tao va chuan hoa néang lyc
nhan vién thyc hién dich vu dién trong giai doan chuyén doi so, Viéc dao tao tap
trung vao cac ndi dung:

Chuan hoa quy trinh tiép nhan, xir Iy yéu cau dich vu dién;
Nang cao k¥ niang thao tic trén cac phan mém nghiép vu;

Giam thiéu 18i thao tac, rat ngin thoi gian xir 1y hd so;

Nang cao k¥ ning giao tiép va xir Iy tinh hudng vaéi khach hang,
Chi phi dao tao dugc xac dinh dua trén:

Muc chi phi td churc céc 16p dao tao nd1 bd da va dang ap dung tai cac don vi
dién luc truc thuoc EVNHANOI;

Mit bang chi phi thué giang vién ndi bo va chi phi thoi gian 1am viéc cia can
b0d, nhan vién,

Véi quy mo 01 16p dao tao gdm 15 hoc vién, chi phi dy kién duoc tong hop
nhu Bang 3-1,

Tong hop chi phi va lgi ich kinh té ciia 16p dao tao dw kién nhw sau: (01 16p

— 15 hoc vién)

Bang 3-1: Chi phi dao tao dy kién cho mét Iép dao tao

Hang muc Co s6 tinh Chi phi (VND)

- Co s vat chat 1,000,000 d/lop 1,000,000
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Hang muc Co s6 tinh Chi phi (VND)
- Tai liéu dao tao 100,000 d/ngudi x 15 1,500,000
nguol
- Giang vién néi bo 500,000 d/gio % 8 gio 4,000,000
- Chi phi tr_]f>’| gian hoc | 100,000 d/gio f<_8 gio X 12,000,000
vien 15 nguoil
- Chiphi quanly, | 600 i ohi trye tidp 1,850,000
chuec lop
Tong chltzgl lop dao 20.350.000

Loi ich kinh té lwong héa
Loi ich kinh té cua 16p dao tao dugc luong hoa dya trén cac gia dinh sau:

S6 lwong hd so dich vu dién (cip dién moi, thay doi hop dong, kiém tra do
dém...) xr 1y trung binh trong nam;

Thoi gian xur 1y ho so trude va sau dao tao;

Ty 18 15i thao tac, hd so phai lam lai va s6 lugng khiéu nai lién quan dén nghiép
i,

Trén co so théng ké nodi bo, tong chi phi nhan cong cho xtr 1y hd so dich vu
dién udc khoang 180 tricu déng/ném, Sau dao tao, gia dinh hi¢u suét xir 1y duoc
ci thién & muc than trong 50%, twong dwong tiét kiém 90 triéu dong/nam chi phi
nhan cong,

Ngoai ra, viéc chuan héa nghiép vu gitp:
Giam khoang 50% chi phi xir 1y 16i thao tac;
Giam khoang 50% chi phi xir Iy khiéu nai lién quan dén nghiép vu,

Bang 3-2: Loi ich kinh té théng qua viéc to chic 16p dao tao ndi bo

Hang muc Co s6 tinh Lgiich

T.;(t k-,\ h,\ A ,t z th\-
16t kiém nhan cong do rlt ngan ot o0 100 000 000 d/nam | 90,000,000
gian xu ly ho so

Giam 16i thao tac, giam lam lai 50% x 5,600,000 d/nam 2,800,000

Giam chi phi xtr Iy khiéu nai 50% x 1,800,000 d/ndm 900,000
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Téng loi ich/nam 93,700,000

Nhu vy, véi tong chi phi dau tu 20,35 triéu dong/16p, loi ich kinh té mang lai
uoc dat 93,7 tri¢u ddong/niam, tuong ung ty 1¢ loi ich/chi phi khoang 4,6 1an, thoi
gian hoan vén khoang 2—-3 thang, Két qua nay cho thiy giai phap dao tao 14 kha thi
va can duoc trién khai dinh ky,

Po6i méi co ché dii ngd va khuyén khich,

Can xay dung co ché tién luong, thuong gan voi chat luong phuc vu va két
qua cong viéc, Nhan vién co6 thai do phuc vu tdt, sang kién cai tién duoc cong nhan
phai dugc biéu duong va khen thudng kip thoi,

Xay dung van héa dich vu trong toan cong ty,

Phai chuyén ddi nhan thirc tir “nganh dién 1a doc quyén cung cap” sang “dich
vu dién 13 phuc vu khach hang”, Vin hoa doanh nghiép hudng dén khach hang
can dugc lan toa thong qua cac phong trao thi dua, truyén thong ndi bo,

Nang cao trach nhiém va tinh ky luat,

Ra soat lai co cau t6 chirc, phan dinh 1o trach nhiém ting vi tri; ting cudng
giam sat ndi bd va danh gia hi¢u suat cong viéc, Nhan vién can co6 y thirc rd rang
v€ vai tro cia minh trong chudi cung tng dich vy,

=> Du kién hiéu qua:

Nguén nhén lye dugce dao tao tot va co dong luc s€ tao nén su thay ddi 16n
trong thai do phuc vu, tir 46 nang cao mirc d6 hai 1ong khach hang, giam khiéu
nai, gop phan xay dung thuong hiéu cong ty uy tin,

Piéu kién thuc hién:

- Xay dung ké hoach dao tao hr?mg nam,

- B6 tri ngan sach cho dao tao va khen thuong,

- Ban lanh dao cam két d6i méi trong quan trji nhan su,
3.2.5. Giai phap vé truyén thong va thwong hié¢u

Trong boi canh khach hang ngay cang quan tdm dén trai nghiém dich vu, céng
tac truyén thong va xdy dung thuong hidu dong vai trd quan trong gitip cong ty
khang dinh vi thé, dong thoi thiic day su gan két vai khach hang,

Pa dang hoa kénh truyén thong,

Cong ty can tin dung mang xa hoi, website, app, bao chi dia phuong dé truyén
tai thong tin vé dich vu dién, thong bao mat dién, cac chuong trinh khuyén mai,
huéng dan sir dung dich vu dién ti,
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Vi du vai cac Website/Portal ctia Dién luc, tich hgp banner, pop-up théng bao,
muc “Lich tam ngung cép dién”, “Hudng dan DV dién ti” hoic Déy thong bao
(push notification) d6i véi cac App chim soc khach hang,

Bang 3-3: Chi phi d4u tu ban dau du kién cho cong tac truyén thong va thuong
hiéu

Chi phi

Hang muc Co s6 tinh
(VND)

Nang cép website/app (bd sung module| Chia phan dau tu tir
lich mét dién, thong bao, trang hudéng dan| Tong cong ty, phan| 40,000,000
DV dién tur) bién luc chiu

Thiét ké bo nhan dién cho kénh sb (banner, T
Thué doi tac thiét ké

template bai viét, video ngan giéi thiéu DV .| 20,000,000
A : , x + quay dung co ban
dién, clip huéng dan)

Lgi ich dinh lwgng cia giai phap

1 - Gidm sé lwot khdch hang goi di¢n/dén qudy chi dé héi thong tin:

Gia st c6 khoang ~35,000 luot/nam (goi dién tong dai/dén truc tiép) chu yéu
dé hoi: “Bao gi0 ¢o dién lai?”, “Mat dién khu vuc X?7, “Hudng dan nop tién/déng
ky DV dién tt”... Khi 4p dung truyén thong da kénh, cap nhat rd rang lich mat
dién, huéng dan DV dién tir trén web/app, fanpage, Zalo:

Gia dinh gidm khoang 30% lugt hoi thong tin don gidn — giam dugc 10,500
luot/nam,

Chi phi xir Iy mdi lugt (5—7 phit can bd x 100,000 d/gid) =~ 12,000 d/luot,

Lgi ich 1 = 10,500 lwgt x 12,000 d = 126,000,000 d/nam

2 - Gidm chi phi in én, ddn théng bdo gidy

Trude day: thong bao mét dién, béo tri ludi, cac chuong trinh khuyén mai
thuong in gidy/dan bang tin to dan phd, Sau khi chuyén manh sang kénh s, chi in
cho nhiing khu vuc/nhém khéach hang dac thu (khong dung smartphone, ving
sau...),

Gia dinh tiét kiém dugc khoang 25,000,000 d/nam tién in an, nhan cong di
dan, thu hoi thong bao,
Loi ich 2 = 25,000,000 d/nim
Nhu vay c6 thé thdy Giai phap da dang hoa kénh truyén théng gitip Cong ty
truyén tai thong tin vé dich vu dién, lich mat dién, khuyén mai va hudng dan st
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dung dich vu dién tir mot cach kip thoi, dong bo dén khach hang, Vi tong chi phi
trién khai nam dau khoang 60 triéu dong va loi ich luong héa udc dat khoang 150
triéu dong/nam, Bén canh hiéu qua tai chinh, giai phap con gbp phan quan trong
nang cao hinh anh chuyén nghiép, ting mic d6 hai long va niém tin ctia khach
hang, tao nén tang cho cac budc chuyén doi sd tiép theo trong cung cap dich vu
dién,

Tuyén truyén manh mé vé thanh toan khong dung tién mit,

Két hop voi cac ngan hang, vi dién tir, trién khai cac chuong trinh khuyén
khich nhu hoan tién, giam gia dich vu khéc khi thanh toan tién dién qua kénh dién
tu,

Xay dung hinh anh thwong hiéu gin véi cong dong,

Tang cuong tham gia cac hoat dong an sinh xa hoi, hd trg nguoi dan kho khin,
tai trg cac hoat dong van hoa — gido duc tai dia phuong, Diéu nay khong chi nang
cao hinh anh cong ty ma con tao sy gin két bén chit véi cong dong,

Truyén thong ndi bd dé lan toéa viin héa phuc vu,

Phat dong cac phong trao thi dua “Nu cudi dién luc”, vinh danh ca nhéan, tap
thé dién hinh trong cham séc khach hang, tir 6 nang cao tinh than trach nhiém va
long ty hao ctia nhan vién,

=> Dy kién hiéu qua:

Cong tac truyén thong va thuong hiéu dugce ddy manh s& giup gia ting mirc do
tin tudng cta khach hang, nang cao ty 1 str dung dich vu dién tir, dong thoi gop
phﬁn tao dung hinh anh Cong ty Pién luc Bic Tir Liém 1a doanh nghiép hién dai,
than thién va co trach nhiém xa hoi,

Diéu kién thwe hién:

- X4y dung ké hoach truyén thong dai han, ngan sach phu hop,

- Phéi hop chit ché voi cac to chuc truyén thong, ngan hang, co quan dia
phuong,

- Phat huy vai tro tién phong ctia doi ngti 1anh dao va cac phong ban,

Sau khi dé xuét hé thong giai phap, dé dam bao viéc trién khai c6 thé theo dai,
do luong va danh gia hiéu qua, dé tai xay dung bo chi tiéu KPI nhu duéi day,

3.3. B0 chi tieu KPI danh gia hi€u qua thwe hi€n giai phap
Pé dam bao tinh kha thi va danh gia hiéu qua thuc thi cac giai phap nang cao
chét lugng dich vu cung cép dién tai Cong ty Dién luc Biéc Tir Liém, luén vin xay
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dung bo chi tiéu KPI theo hudng tap trung vao cac két qua dau ra chinh, phu hop
v&i muc tiéu chién luogc cua nganh dién va dinh hudng Chuyén ddi sb, Cac KPI
dugc xac dinh trén nguyén tac: do luong duoc, co co so dir liu theo doi, phan dnh
két qua cudi cing va phu hop voi muc tiéu quan tri ctia don vi,

Viéc lua chon chi tiéu tap trung vao cac nhom giai phap trong tim bao gém:
ning cao do tin cy cung cap dién, ting cudng chuyén d6i sé va cai thién chit
lugng dich vu khach hang, Céc giai phap mang tinh hd trg (hoan thién quy trinh
ndi bo, ting cuong truyén thong, ddo tao nhan thirc) dugc trién khai song song
nhung khong xay dung KPI riéng nham tranh dan trai va bao dam tinh tap trung,

Bang 3-4: Bo chi tiéu KPI danh gia hiéu qua trién khai cac giai phap

Nhom Ponvi | Mo tie
giai Chi tiéu KPI tl'nhV. trang (2,027)u Ghi chu
phap (2024)
SAIDI — Thoi
Nang |gian mat dién | gio/kh/nam | 330 <290 | Giam > 12%
cao d9 | trung binh
tin cay —
cung SAIFI — S6 lan ‘
cip dién | mat dién trung | 1an/kh/ndm 4,2 <3,6 Giam > 14%
binh
Ty 1€ giao dich Theo dinh
Chuyén diél} luc truc % 92 > 98 hudng
déi s6 & | tuyén EVNHANOI
twdOng | 1 1¢ thanh toan
hoa | ypong ding tién | % 90 > 98
mat
Nang i’é‘,"cfﬁ\hal ong | 4idm 410 | =430
cao chat ach hang
lwgng 2 1A v 14 oA
: Ty 1€ xur 1y yéu 0
. MR >
dichvy | & dting han % 97 >99
Phat | Ty 1é can bd
Vtrlen du:()cx daxc? Atao % 20 100
nang luc | chuyén doi s
doi ngii

Y nghia ciia bd chi tiéu
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- G6p phan theo ddi mirc d6 hoan thanh cac muc tiéu trong tam,

- Tap trung vao két qua cudi cung thay vi chi do ludong hoat dong,

- Bong bd véi hé thdng danh gia cia EVN va EVNHANOI,

- Tao co so cho viéc danh gia hi¢u qua dau tu, cai thién nang lyc van hanh va
chat luong phuc vu khéach hang,

Phwong thirc theo doi va danh gia

- Binh ky dénh gia theo thang, quy va nam,

- Ap dung hé thong theo doi sé lieu EVNHANOI, Trung tam CSKH va hé
thong OMS/CMIS,

- Cap nhat két qua KPI cong khai trong cudc hop giao ban va chuong trinh thi
dua noi1 bo,

3,4, Kién nghi thuc hién cho giai phap

Pé cac giai phap nang cao chét luong dich vu cung cép dién tai Cong ty Dién
luc Bac Tur Liém duoc trién khai thanh cong, can co sy phdi hop dong bo giira
nhiéu chu thé lién quan, Mot s6 kién nghi cu thé duogc dé xuit nhu sau:

a, Poi véi Cong ty Pién e Bic Tir Liém,

- Chu dong xay dung ké hoach trién khai cy thé cho tmg nhom giai phap, xac
dinh 15 16 trinh, ngudn lyc va phan cong trach nhiém cho timg phong ban, don vi
truc thudc,

- Tang cudng cong tac giam sat, danh gia két qua thuc hién giai phap thong
qua hé thdng chi tiéu dinh lugng (KPIs), dam bao tinh minh bach va kha niang do
luong,

- Pay manh cong tac dio tao, nang cao ning lyc can by cong nhan vién, khuyén
khich tinh than doi méi sang tao va thai do phuc vu khach hang,

b, Déi véi Téng cong ty Pién luc TP, Ha Néi va Tdp doan Dién liwc Viét Nam,

- H tro ngudn von dau tu, dic biét cho cac du an hién dai hoa luéi dién, trién
khai cong nghé SCADA/DMS, CRM va céc nén tang so,

- Xay dung co ché linh hoat hon vé thu tuc hanh chinh, giam bdt su chéng
chéo trong cac quy dinh ndi bg, tao diéu kién dé don vi thanh vién chu dong cai
tién dich vy,

- Ban hanh céc chinh sach khuyén khich chuyén d6i s6, thanh toan khong diing
tién mat, déng thoi ¢6 co ché khen thuong cac don vi dat két qua ndi bat vé dich
vu khach hang,
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¢, Péi voi chinh quyén dia phwong,

- Tang cudng phdi hop trong cong tac quy hoach d6 thi, ha ting dién luc va
giai phong mit bang dé dam bao tién do thi cong cac du an cai tao, nang cap ludi
dién,

- Hd trg cong tac truyén thong, tuyén truyén dén nguoi dan vé viée st dung
dién an toan, tiét kiém, cling nhu khuyén khich thanh toan tién dién qua kénh dién
tu,

- Két ndi hé théng dich vu cong truc tuyén v6i dich vu dién luc dé tao thuén
loi hon cho khach hang trong tiép can va st dung dich vu,

d, Péi véi khdch hang sir dung dién,

- Chu dong tiép can va su dung cac dich vu dién tir do cong ty cung cép, nhu
App CSKH, héa don dién tir, thanh toan truc tuyén,

- Phéi hop chit ché voi cong ty trong qua trinh thue hién cac thu tuc cap dién,
thong bao su ¢, gop ¥ cai tién dich vu,

- Nang cao ¥ thuc sir dung dién tiét kiém, hiéu qua, gop phan giam ap luc 1én
hé théng ludi dién trong gio cao diém,

Tém lai, c4c giai phap chi c6 thé phat huy hiéu qua t6i da khi dugc trién khai
trong mot co ché phéi hop chat ché va déng bd gitra cong ty dién luc, tap doan,
chinh quyén dia phuong va chinh khach hang, Su dong thuan va cam két cua tat
ca cic bén s& 14 yéu t6 quyét dinh dé Cong ty Pién luc Bic Tir Liém khong ngimg
nang cao chat luong dich vy, dap ing yéu cau phat trién bén viing ctia nganh dién
va su hai long ctia nguoi dan, doanh nghiép trén dia ban,
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KET LUAN CHUONG 3

Trong Chuong 3, dé an da dé xuat hé théng cac giai phap nhim nang cao chat
lugng dich vu cung cép dién tai Cong ty Dién luc Béc Tu Liém, dua trén co s ly
luan da trinh bay & Chuong 1 va thuc trang phan tich & Chuong 2,

Trudc hét, luan vin di xac dinh dinh hudng phat trién ciia cong ty phi hop voi
chu truong ctia Tap doan Pién lyc Viét Nam va yéu ciu cta khach hang trong bdi
canh chuyén d6i s6 va phat trién bén vimng, Pay 1a co so dé hoach dinh céc giai
phép nang cao chit lvgng dich vu mot cach dong bd va lau dai,

Ti€p do, nam nhom gidi phap chu yéu da dugc dé xuat, bao gom:

Giai phap ky thuat, tap trung vao dau tu, hién dai hoa va tu dong hoa luoi dién
nham nang cao do tin cy cung cip dién,

Giai phap vé quy trinh dich vy khach hang, huéng ti don gian hoa thu tyc, rat
ngan thoi gian xu 1y, ting tinh minh bach va thuan tién,

Giai phap cong nghé thong tin, nhan manh chuyén ddi sb, trién khai dich vu
truc tuyén, khai thac dir liéu 16n phuc vu quan 1y va cham soc khach hang,

Giai phap vé ngudn nhan luc, chi trong dao tao, phat trién k¥ nang, nang cao
tinh than trach nhiém va tac phong phuc vu ctia doi ngii can by, cong nhan vién,

Giai phap vé truyén thong va thuong hiéu, nham tang cuong su gan két voi
khéch hang, nang cao uy tin va hinh anh cua cong ty trén dia ban,

Bén canh d6, luan van cling dua ra cac kién nghi thyc hién dé bao dam cac giai
phap duoc trién khai déng b, hidu qua, c6 su hd trg tir co quan quan ly Nha nudc,
Tap doan Dién luc Viét Nam ciing nhu chinh quyén dia phuong,

Nhu vdy, Chuong 3 di dé xuat hé thong giai phap toan dién, co tinh kha thi va
phu hop véi diéu kién thyc té ciia Cong ty Pién lyc Bac Tir Liém, Day sé 14 co s
quan trong dé cong ty khong chi khic phuc nhiing han ché hién tai ma con nang
cao hon nita chit lugng dich vu cung cdp dién, dap g ky vong ngay cang cao
ctia khach hang, gop phan vao muc tiéu phat trién bén viing ciia nganh dién lyc,
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I1l. KET LUAN

Chét luong dich vu cung cip dién dong vai tro dic biét quan trong trong sy
phat trién kinh té — x3 hoi, nhat 13 tai cac d6 thi 16n noi nhu cau phu tai ting trudng
nhanh, Trong bdi canh nganh dién dang chuyén dbi sb toan dién, khach hang ngay
cang ky vong cao hon vao sy minh bach, tién ich va do tin cdy cua dich vu, Vi
vay, viéc nghién ctru va dé xuat cic giai phap nang cao chat luong dich vu cung
cap dién tai Cong ty Pién luc Bac Tir Liém 13 hét strc can thiét, vira ¢ ¥ nghia Iy
luan, vira co gia tri thuc tién dbi voi hoat dong san xuét — kinh doanh ctia don vi,

Pé an d3 hé thong hoa nhitng van dé 1y luan co ban lién quan dén dich vu va
chat lugng dich vu cung cip dién; phan tich cac yéu t6 anh hudng, cac chi tiéu
danh gia cling nhu kinh nghiém trong va ngoai nudc, Trén co s¢ d6, dé an da danh
gia toan dién thuc trang chét lugng dich vu tai Cong ty Bién luc Bic Tir Liém giai
doan 2022-2024, chi ra nhitng diém manh va han ché chu yéu, Dic biét, dé an da
dé xuat 5 nhom giai phap mang tinh ddng b va kha thi (giai phap k¥ thuat, quy
trinh dich vy khach hang, cong nghé thong tin, ngudn nhan lyc, truyén thong va
thuong hiéu), kém theo kién nghi trién khai nham phat huy thé manh, khac phuc
han ché, hudng t6i nang cao chat luong dich vu trong thdi gian toi,

Do diéu kién thoi gian va ngué)n luc nghién ctru ¢6 han, dé tai chua di sau phan
tich dinh luong vé mdi quan hé gitta mirc do hai long cta khach hang va cac yéu
t6 anh hudng; chua khao sat dién rong d6i véi nhiéu nhom khach hang khac nhau
dé phan 4anh day du hon cac ky vong va yéu cu ciia ho, Ngoai ra, cac giai phap
dé xuit mdi dimg ¢ mirc dinh hudng va kién nghi, chua c6 didu kién xay dung ké
hoach trién khai chi tiét gan vai chi phi va nguén luc cu thé,

Trong tuong lai, can c6 cac nghién ctru chuyén sau hon theo hudng: (i) Ung
dung cac md hinh dinh lugng dé do luong va phan tich mirc d6 hai long ciia khach
hang str dung dién; (i1) So sanh, ddi chiéu chat lugng dich vu gitra cac cong ty dién
luc cung dia ban dé c6 cai nhin toan dién va khach quan hon; (iii) Dé xuat giai
phap gin voi phén tich chi phi — loi ich dé nang cao tinh kha thi khi ap dung vao
thue tién,

Tom lai, dé an da gop phan 1am 16 co sé 1y luan, danh gia thuc trang va dé xuat
giai phap nang cao chét lugng dich vu cung Célp dién tai Cong ty Dién luc Biéc Tu
Liém, Mic du con c6 nhitng han ché nhét dinh, song két qua nghién ctru c6 thé
lam tai li¢u tham khdo hiru ich cho don vi trong qué trinh hoach dinh chién luoc
va trién khai cac hoat dong cai tién dich vu, hudng t61 muc ti€u phat trién bén
viing ctia nganh dién luc,
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PHU LUC
BANG CAU HOI KHAO SAT PANH GIA MUC PQ HAI LONG

Xin vui 1ong cho biét mirc do dong ¥ cta ban v&i cac phat biéu sau day vé Chat
lugng dich vu cung cép dién tai Cong ty Dién luc Béc Tur Liém, theo tht tu tir 1 dén
5 v6i mirc hai 1ong ting dan, Vui 1ong danh dau vao 6 ma ban chon,

Hoan Hoan
toan |Khong| Binh |Pong | toan
khéng |dong ythwong| y |dong
dongy y

STT| M& hoa Dién giai

Do tin cay

bién lyc lubn thyc hién cac
dich vu (lap cong to, stra
1 | DTC1 | chitadién, thu tién dién, 1 2 3 4 5
théng béo mat dién,,,) ding
nhu cam két

bién luc thyc hién dich vu

2 | DbTC2 chinh xac, khong c6 sai sot L 2 3 4 >
Khi 6ng/ba thiac mac, khiéu
3 | DTC3 |nai, dién lyc ludn giai quyét| 1 2 3 4 5
thoa dang
bién luc thuc hién dong,
4 | DTC4 |catdiénding gionhulich | 1 2 3 4 5

da thong bao

Ning luc phuc vu

Pién lyc ludn cung cap da
1 | NLPV1 | dién cho nhu cau st dung 1 2 3 4 5
dién caa quy 6ng/ba

Thoi han dé dién luc giai
2 | NLPV2 | quyét cic yéu cau la hop 1 2 3 4 5
vé6i y mudn caa 6ng/ba

PL-1




STT

Ma héa

Dién giai

Hoan

toan
khong
dongy

Binh

y thwong

pong

Hoan
toan
dong

NLPV3

Nhan vién dién luc nim
viing nghiép vu, giai quyét
thoa déng cac yéu cau cua

khéch hang

NLPV4

Ong/ba nhanh chéng duoc
don tiép va phuc vu tai
phong giao dich

NLPVS

bién luc lubn hd tro xi ly

kip thoi, nhanh chdng cac

su ¢b dién trong qué trinh
sur dung

Chat lwong dién

CLD1

Chat luong dién nang on
dinh, dién khong bi yéu,
chap chon gay hu hong
thiét bi hay gay phién toéi
trong lUc st dung

CLD2

Téng thoi gian mat dién tai

nha 6ng/ba trong 1 nam tré

lai day nhin chung 14 chap
nhan duoc

CLD3

Trong 1 nam tro lai day,
khu vyuc nha dng/ba it xay
ra mat dién dot xuét

Sw thuan tién

STT1

Thu tuc dich vu cua dién
luc don gian, dé lam

PL-2




Hoan Hoan
- L toan [Khéng| Binh [Pong | toan
STT| Méa hoa Dién giai khong |adng Vithwong| v | ddng
dong y y
Dién luc ¢é nhiéu hinh thirc
2 | STT2 | détiépnhan yéu cau cua 1 2 3 4 5
khéch hang
Thoi gian lam viéc cua dién
3 STT3 |luc thuan tién cho viéc giao 1 2 3 4 5
dich cua khach hang
Pién luc hién c6 nhiéu hinh
4 | STT4 (thic thu tién dién thuan tien| 1 2 3 4 | 5
cho khéach hang
Phuong tién lam viéc
bién luc 6 hé théng ludi
1 | PTLV1 |dién dam bao vatrang thiét| 1 2 3 4 5
bi lam viéc hién dai
Cac dién luc co phong giao
2 | PTLV2 | dich voi day du tién nghi 1 2 3 4 5
phuc vu cho khach hang
Hé thong duong day va
3 | PTLV3 cAong t‘o cap dl?n ijo nha 1 9 3 4 5
ong/ba duoc lap dat gon
gang, dam bao an toan
bién luc c6 cac kénh théng
4 | PTLV4 |tin d&am bao lién lac totvsi | 1 2 3 4 5
khéch hang
S lwong phong giao dich
5 | PTLV5 | nhiéu, dam bao thuantien | 1 2 3 4 5
cho khach hang
Sw ddng cam 3

PL-3




Hoan Hoan
- L toan [Khéng| Binh [Pong | toan
STT| Méa hoa Dién giai khong |adng Vithwong| v | ddng
dong y y
1 | spcy | DPiénlucluontontrong |, > | 3 | 4|5
guyen loi caa 6ng/ba
Dién lyc lubn chd y va hiéu
2 | SDC2 | duoc nhitng vin dé ma 1 2 3 4 5
6ng/ba quan tdm nhat
Khach hang dugc tu van,
3 | SDC3 |huéng dan st dungdiénan| 1 2 3 4 5
toan, tiét kiém va hiéu qua
bién luc tng xtr co trach
4 | SDC4 | nhiém véicong ddng va 1 2 3 4 5
moi trudng
Chat hrong dich vu
Ong/ba hoan toan hai long
1 | CLDV1 | védich vu cung cip cua 1 2 3 4 5
dién luc
bién lyc nhin chung 1a dap
2 | CLDV2 | ung duoc nhu cau va ky 1 2 3 4 5
vong cua 6ng/ba
Trong tuong lai néu c6 nha
cung cap dién khac, 6ng/ba
3 | CLDV3 | van tiép tuc sir dung dién 1 2 3 4 5
ctia cong ty dién luc Bac
Tur Liém

PL-4




