BO KHOA HQOC VA CONG NGHE CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
HQC VIEN CONG NGHE Doc lap - Tw do - Hanh phiic
BUU CHINH VIEN THONG

. _BIENBAN , -
HOP HOI PONG CHAM DE AN TOT NGHIEP THAC SI
Cin ¢t quyét dinh s6 Quyét dinh sé 3299/QD-HV ngay 26 thang 12 ndm 2025 cta
Giam dbc Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong vé viée thanh 1ap Hoi dong chém dé
4n tot nghiép thac si. Hoi dbng di hop vao héi 9 gio Q.. phit, ngay 24 thang 01 nam
2025 tai Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong dé chdm dé 4n tot nghiép thac s cho:
Hoc vién: Bui Pinh Huén
Tén dé 4n tdt nghiép: Cac yéu t6 dnh hwéng dén sy hai long ciia khich hang d6i voéi san
pham nhéin dang ky tw quang hoc tai Tap doan Cong nghiép - Vién théng Quéin doi

Nganh: Quén trj kinh doanh M3 s6: 8.34.01.01
Céc thanh vién ciia Hoi ddng chim dé 4n t6t nghiép c6 mit: .05.../ 05

TT HOQ VA TEN TRACH NHIEM TRONG HDP GHI CHU
1 | PGS.TS. Nguyén Thi Minh An Chu tich

2 | TS. Trin Anh Tuin Thu ky

3 | TS. Trin Thi Hoa Phén bién 1

4 |PGS.TS. Ha Vin Héi Phan bién 2

5 | TS. H6 Hong Hai Uy vién

Céc ndi dung thwe hién:

1. Cha tich Héi ddng didu khién budi hop. Céng b quyét dinh ciia Gidm doc Hoc vién
Céng nghé Buu chinh Vién thong vé viéc thanh 1ap Hoi ddng chim dé an tot nghiép
thac si. "

2. Ngudi huéng din khoa hoc hogic thu ky doc 1y lich khoa hoc va céc didu kién bao vé dé

4n tdt nghiép cia hoc vién (C6 ban ly lich khoa hoc va két qua céc mon hoc cao hoc

cta hoc vién kém theo).

Hoc vién trinh bay tom t&t dé 4n tét nghiép.

Phan bién 1 doc nhén-xét (¢6 van ban kém theo)

Phan bién 2 doc nhén xét (¢6 van ban kém theo)

Céc cau héi ciia thénh vién Hai déng

ARG
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7. Tra 161 cia hoc vién:
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8. Thu ky doc nhén xét v& qué trinh thuc hién dé 4n 8t nghiép ctia hoc vién (c6 vin ban
kem theo).
9. Hoi ddng hop riéng:

- Bau Ban kiém phiéu:

1. Trudéng Ban kiém phiéu: Y . '333'{:\/1&\/\}’(5s ......
2. Uy vién Ban kiém phiéu: T)?C&:%Hﬁ?: ......
3. Uy vién Ban kiém phiéu: W = O = S » (- S S

- Hoi dong chdm d& 4an t6t nghiép bang bo phiéu kin.
- Ban kiém phiéu 1am viéc:
- Truéng Ban kidm phiéu bao cdo két qua kiém phiéu (cd Bién ban hop Ban kiém
phiéu kém theo)
- Piém trung binh ciia dé 4n tt nghiép: g/& .............
Két luin:
1. Céac ndi dugg can chinh stra, hoan thién sau bao vé d@ 4n t6t nghiép:
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2. P& nghi Hoc vién cong nhan (hodc khong) va cip bang (hoic khong) thac si cho hoc
vién: ........... @u’:%;:\l‘ ..... LTt nerererereeetetesse s s s ssssstes s sss st b b ee st e ae bt baeerene
3. D& 4n tét nghiép c6 thé phat trién thanh dé tai nghién ciru cho
NCS..ooovveerrann oy

Budi 1am viée két thic vao. DL’ <,|—3/ ... clng ngay.
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PGS.TS. Nguyén Thi Minh An TS. Trin Anh Tuén



CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap — Tw do — Hanh phic

BAN NHAN XET PE AN TOT NGHIEP THAC SI
(Dung cho nguoi phdn bién)

Tén de tai dé an: Cac yeu t6 anh huong toi sy hai 10ng ciia khach hang doi
v&i san pham nhén dang ky tw quang hoc tai Tap doan Cong nghiép - Vién
théng Quén doi

Chuyén nganh: Quan trj kinh doanh

M3 chuyén nganh: 8.34.01.01

Ho va tén hoc vién: BUI DINH HUAN

Ho va tén ngudi nhan xét: TRAN THI HOA

Hoc ham, hoc vi: TIEN SI

Chuyén nganh: kinh té

Co quan cong tac: Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién Thong

S dién thoai:0914281999.......cevercmeeennn. E-mail:hoattptit@gmail.com

NOI DUNG NHAN XET

I/ Co s& khoa hoc va thyec tién, tinh cip thiét ciia dé tai:
Pé tai lua chon nghién ctru sy hai 1ong cla khach hang dbi v6i san phim OCR tai

Viettel 1a phu hep voi chuyén nganh Quan tri Kinh doanh, bém sat xu huéng chuyén dbi
sb, Al va sén pharn cong ngh¢ s6 B2B/B2G hién nay. Dé tai c6 tinh thoi sy, tinh img dung
thuc tién cao, dic biét trong bbi canh Viettel dang phét trién manh céc san phédm céng
nghé 161 va dich vu sb. '

Céch tiép can theo hudng nghién ciru cac yéu té anh huéng dén sy hai long khach
hang 12 phit hop v6i khung nghién ctra marketing — quan tri dich vu hién dai, dap ung yéu
cdu ciia mot dé 4n thac si.

11/ N§i dung cua dé 4n, cac két qua da dat dwoc:
N&i dung ctia dé 4n t6t nghiép dugc trinh bay trong 70 trang A4, duoc két cdu theo

ngoai phin mé dAu, két luan, phu luc 4 chuong béo dam tinh logic cia dé an.

1. Co sé 1y thuyét va md hinh nghién ciru: Téc gia dd hé thong hoa duge cac khii
niém co ban nhu: Sy hai 1ong cia khach hang, Chét lugng dich vu / chét luong san phim
cong nghé, Gid tri cam nhén, hinh anh doanh nghiép, ho trg ky thuét...Cac Iy thuyét nén
tang dugc sir dung tuong d6i phu hgp nhu: Ly thuyét su hai 1ong khach hang (Customer



Satisfaction), Mé hinh SERVQUAL/SERVPERF (¢ muc tham khao), M6 hinh nghién
ctru d& xuét c6 logic, phan 4nh dugc mbi'quan hé giita cdc nhom yéu t6 va sy hai long cta
khach hang.

Bén canh d@6 thi con han ché: (1) Co sé 1y thuyét chua 1am 13 dgc thi cia san phim
cong nghé OCR, con thién vé dich vu néi chung; (2) Chua phén tich sau cac yéu t ky
thuat dac thi nhu: do chinh xéc OCR, téc do xir 1y, kha nang tich hop hé théng, bao mt
dit liéu. (3) Mot s6 khai niém con trinh bay mo6 ta, chua c6 so sanh — phén tich — tbng hop
gilta cdc nghién cuu trudc. (4) Ngudn tai ligu qubc t& vé& AI/OCR/Tech Product
Satisfaction con han ché, chu yéu 1a tai li€u chung vé marketing dich vu.

2. V& dit liéu va phwong phép nghién ctéu

V& dit liéu st dung: Dit liéu so cdp dugc thu thap théng qua khéo sat khach hang
dang st dung san phdm OCR ctia Viettel.Co mau nhin chung dap (ing yéu cdu tbi thiéu
cho céc phan tich théng ké co ban. Dit liéu thir cép 14y tir bdo cdo doanh nghiép, tai liéu
ndi bd, cac nghién ctru trude. Vé dit liéu con mot s6 han ché: (1) Chua mo t& rd cach chon
mau (ngiu nhién, thuan tién, theo danh séch khach hang...). (2)Chua phén tich sdu dic
diém mAu theo: Loai khach hang (B2B/B2G), Thoi gian st dung san pham. (3) Mot s6 6
lidu thir cAp chwa ghi rd nim, ngudn cu thé.

V& phuong phap phén tich va xtr 1y dir liéu: Str dung céc phuong phap phan tich phd
bién va phit hop: Théng ké md ta, Kiém dinh @6 tin ciy thang do (Cronbach’s Alpha),
Phan tich nhan t§ (EFA), Hbi quy tuyén tinh dé x4c dinh mitic d anh hudng. Quy trinh
phan tich tun thu logic nghién ctru dinh lugng. Trong phuong phap phan tich xa xir ly dir
liéu con mot s6 han ché: (1) Viéc giai thich két qua hdi quy con thién vé& mo ta, chua phén
tich sdu y nghia quén tri. (2) Chua kiém tra ddy di cac gia dinh ciia md hinh hdi quy (da
codng tuyén, phan phéi chuén...). (3) Chua so sénh két qua v6i cdc nghién ctu trude dé
1am 15 diém méi cta @& tai.

3. vé tinh logic, tinh phu hep va d9 tin ciy: Cac chuong, muc dugce sip xép hop 1y,
logic, dung chu triic dé an thac st PTIT, Mbi lién két gitta: Co 8¢ ly thuyét — mé hinh
nghién ciru— két qua phan tich— giai phap dugc dam béo logic. Dir li€u sir dung c6 dd
tin c4y nhét dinh, phi hgp v4i pham vi nghién ciru. Tuy nhién: (1) Mot sb két luan con
mang tinh suy dién nhanh, chua bam chit vao sb lidu.(2) Cin 1am rd hon méi lién hé gitra
d3c thi san phdm OCR va céc két qua thu duoc.

I1I/ Nhitng vin dé cin giai thich thém:

1.Lam 13 cach chon mau, quy mé, co ciu mau, dd tin cdy cta mau,
2.Bb sung, 1am sau co 6 ly thuyét vé san phim cong nghé OCR.
3.Nang cao phén tich va dién giai két qua hdi quy theo goc dd quan tri.
4.Chun hoa lai ngudn trich din va tai liéu tham khao.

5.Lam 15 hon dong gop chia dé tai cho 1y thuyét va thuc tién



IV/ Két lun:
Vi ndi dung trinh bay trong ban dé an vé co ban da dap ung duoc yéu cdu ciia dé 4n tht
nghiép THS nganh QTKD tai Hoc vién Cong Nghé BCVT. T6i Péng y cho phép hoc vién

bao vé dé 4n tot nghép trude hoi dong.

Ha npi, Ngay 20 thdang 01 ndm 2026
NGUOI NHAN XET

TS. Trin Thi Hoa

Ciu héi yéu cau cao hgc vién lam rd

.. Khach hang str dung san phim nhén dang ky tw quang hoc ctia Tép doan cong nghiép —

vién thong quén d6i Viét Nam? Dic diém nao cua san phém tac ddng manh nhét toi sy

_ hai long cuia khach hang sir dung san phém nhén dang ky tu quang hoc ctia Tap doan cong
nghiép — vién thong quén d6i Vi¢t Nam hién nay?



CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phiic

BAN NHAN XET PE AN TOT NGHIEP THAC SI
(Diing cho nguwoi phan bién)

Tén d& tai dé an 8t nghiép: Cdc yéu 16 dnh hudng dén sw hai long doi voi san phdm
nhdn dang ky tw quang hoc tai Tap doan Cong nghiép - Vién théng Quan dji

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh

Ma chuyén nganh: 83401.01

Ho va tén hoc vién: Bui Dinh Huén

Ho va tén ngudi nhén xét: Ha Vin Hoi

Hoc ham, hoc vi:  Phé Gido su, tién sy

Chuyén nganh: Quan hé kinh té quéc té

Co quan cdng tac: Trudong Pai hoc kinh té - DHQGHN

S dién thoai: 0913559235. E-mail: hoiktqt@gmail.com

NOI DUNG NHAN XET

I. Co sé khoa hoc va thue tién, tinh cz"lp thiét ciia dé tai

Pé 4n dugc xay dung trén co s& khoa hoc tuong dbi 1o rang, thé hién qua viéc
hoc vién hé théng héa céc khai niém lién quan dén san ph'flm, chét lwong san phim, su
hai Iong ciia khach hang va mdi quan hé giira chit lrgng sin phém véi sy hai 1ong cuia
khach hang. Dic biét, d& 4n da tiép can va van dung cic md hinh nghién ciru kinh dién
vé chit lugng dich vu va sy hai Iong cta khach hang nhu mé hinh ctia Parasuraman va
cong sy, Grénroos, SERVQUAL, SERVPERF va md hinh chi s6 hai long khach hang
(ACSI), 1am nén tang cho viéc xdy dung-md hinh nghién ctru & xuét.

V& mat thuc tidn, d tai ¢ tinh cp thit va thoi sy cao trong bdi canh chuyén
dbi sb dang dién ra manh mé, cic san phim cong nghé s6, ddc biét 14 san phdm nhén
dang ky tu quang hoc (OCR), ngay cang dugc Gng dung rdng rdi trong hoat dong quan
ly, diéu hanh va cung clp dich vu. Viéc nghién ctru cac yéu té anh huéng dén sy hai
long ctia khach hang déi v6i san phdm OCR tai Tap doan Cong nghiép - Vién thong

Quan doi khéng chi ¢6 ¥y nghia doi vdi viée nang cao chdt lwong san phim cu thé ma



con gdp phan hd trg doanh nghiép hoan thién chién lugc phat trién san phim cong
nghé s trong thuec tién.
II. N§i dung ciia dé 4n tét nghiép va cac két qua da dat dwge

V& noi dung, dé 4n duge két chu logic, khoa hoc va phu hop véi muc tiéu
nghién cira, gdm cac chuong chinh:

Chuong 1 trinh bay téng quan ly thuyét vé& su hai 1ong ctia khach hang va san
phim nhan dang ky tu quang hoc, trong d6 lam rd khai niém, dic diém san phim
OCR, céc céach tiép cén do ludng su hai 1dng va cdc md hinh nghién ctru lién quan.

Chuong 2 tAp trung vao thiét ké nghién ctru sy hai long dbi véi san phdm OCR
tai Tap doan Cong nghiép - Vién thong Quan doi. Hoc vién da gidi thiéu tbng quan vé
don vi nghién ctru, xdy dyng md hinh nghién ctru va cac gia thuyét, dong thoi trinh
bay quy trinh nghién ctru, nghién ctru so bd va nghién ciru chinh thirc.

Chuong 3 phén tich két qua nghién ciru cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long
ctia khach hang déi v6i san phdm OCR, théng qua cic k¥ thudt théng ké nhu
Cronbach’s Alpha, phan tich nhén t6 kham phé (EFA), phén tich twong quan va hdi
quy. Céc két qua nghién ctru da chi ra duogc nhimg yéu t6 chinh tac dong dén sy hai
1ong chia khach hang.

Chuong 4 d& xut cac giai phap va kién nghi nhim nang cao sy hai long ciia
khach hang dbi véi san phdm OCR, gin Vi chc yéu tb cu thé nhu do tin cdy, sy dép
{mg, ning luc phuc vu, phuong tién hitu hinh va 'syt hitu ich cta san phim.

Nhin chung, dé an da dat dugc cic muc tidu nghién ciru dé ra, thé hién kha ning
van dung kién thrc Iy thuyét, Két hop giita phuong phép nghién ctru dinh tinh va dinh
lrgng, cling nhu k§ ndng phén tich dir liéu cda hoc vién.

I1I. Nhitng vAn dé cin giai thich thém

Bén canh nhimng két qua dat duoc, d& 4n vin con mot sé nodi dung cin hoc vién
1am rd thém, cu thé:

- Trinh bay 1y do lua chon dé tai con so sai, chua thuyét phuc. Trong phén giai
thich ly do can néu rd:

+ Chuyén dbi sb 1am gia tang nhu ciu g dung cic san phim nhan dang ky tu

quang hoc (OCR) trong quan Iy va kinh doanh.

+ Sy hai long cuia khéch hang 12 yéu t& quyét dinh chét lugng, kha ning canh

tranh va sy phat trién ciia san phdm cong nghé sd.

+ San phém OCR cuia Tap doan Cong nghiép — Vién théng Quin doi can duge

dénh gia muc do hai long tir phia khach hang dé hoan thién va phat trién.
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+ Chua c6 nhiéu nghién ctru thuc nghiém phén tich cac yéu té anh huodng dén

sw hai 1ong ddi v6i san phdm OCR tai Tép doan.

- Muc tiéu nghién ctru can viét lién mach, khong gach déu dong. Vi du: T, héng
qua nghién cieu cdc yéu 16 dnh hwéng dén sy hai long cia khdch hang doi véi san
phdm nhén dang kp tu quang hoc (OCR) ciia Vietel, Pé dn dé xudt mét sé gidi phdp
nhdm gia ting sw hai long ciia khdch hing déi véi sén phdm ciia TP

- Pham vi théi gian nén gidi thich r6 ly do chon nim 2023-2025.

- Phuong phép nghién ciru trinh bay so sai, cAn giai thich ro hon dbi tuong khao
sat, s6 lwong phiéu khéo sat.

- Noi dung téng quan ly thuyét vé& su hai long clia khach hang (Chuong 1), con
so sdi, chua ¢6 ndi dung phén tich vé déi twong khach hang mua san phdm cua cdng ty.
Cén chi r5: P6 14 nhitng khach hang nao, dic diém ciia khach hang nay 1a gi,

- Can giai thich sdu hon co s& lya chon céc bién quan sat va thang do trong mé
hinh nghién ciru; |

- Viéc dién giai két qua hdi quy va mirc do tac dong cta timg yéu td dén sy hai
long ctia khach hang cén duge lam rd hon vé y nghia thye tién;

- Mot sb giai phap dé xuét cén ga"m chat hon véi két qué dinh lugng va diéu kién
trién khai cu thé tai don vi nghién ctru.

IV. Két ludn

Téng thé, d& an tét nghi€p cua hoc vién Bui Pinh Huén 18 mdt c¢ong trinh
nghién ctru dat yéu ciu v& ndi dung, phuong phip va két cdu, c6 co s& khoa hoc rd
rang va y nghia thyc tién. Dé 4n thé hién sy nghiém tac trong nghién ctru, kha nang
phén tich va vin dung kién thirc chuyén mén vao giai quyét mot van dé thuc tidn trong
linh vyc san phidm céng nghé sb, dap ung yéu ciu ctia mot dé an tét nghiép.

Déng y cho phép hoc vién bao vé dé 4n tt nghiép tai Hoc vién cong nghé buu

chinh vién thong.

Ha Néi, ngay 24 thang 01 ndm 2026.
NGUOI NHAN XET
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PGS.TS. Ha Vian Hgi



