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I. MO DAU

1. Ly do chon deé tai

Trong ky nguyén s, nhu cau chuyén d6i dit liéu gidy sang dang s hoa duong
nhu tré thanh nhu cau thiét yéu, dic biét véi cac khach hang dang tim cach t6i uu quy
trinh van hanh va tiét giam chi phi.

Tai Viét Nam, Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi Viettel da phat
trién va cung cdp san pham Viettel OCR véi kha ning nhan dang chinh xéc tiéng
Viét, tich hop dé dang véi cac hé thong phan mém vin phong hién hanh.

Do d6, dé tai “Cdc yéu to anh hwéng dén sw hai long ciia khdch hang doi
véi san phdm nhén dang ky tw quang hoc tai Tgp doan Céng nghiép — Vién théng
Qudn d4i” duge thuc hién nham gitp phat hién ra cac khia canh ma nha quan tri can
luu y.

2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Trong cudc Cach mang Cong nghi¢p 4.0, xu hudéng tu dong hoa nhitng cong
viéc thi cong da dit ra yéu cau cip thiét cho moi d6i twong. Cong nghé Nhén dang
ki tw quang hoc OCR 1a mdt trong nhing tro thu dic liwc, gitp cac to chirc, doanh
nghiép bat kip hanh trinh chuyén d6i s6 lién tuc va toan dién.

Lién quan dén dé tai “Cac yéu t6 anh huéng dén su hai 1ong cua khach hang
dbi voi san pham nhan dang ky tu quang hoc tai Tap doan Cong nghiép — Vién thong
Quan doi ”. Hién nay, xuat hién mot s6 nghién ctru khoa hoc bao gém:

Nghién clru cua Parasuraman va cong sy (1988) voi mé hinh SERVQUAL,
xé4c dinh nam yéu t6 chinh anh hudng dén chat luong dich vu: do tin cay (reliability),
yéu td hiru hinh (tangibles), su dam bao (assurance), su thdu cam (empathy) va kha
nang dap ung (responsiveness). Trong nhiéu linh vyc, mé hinh nay da duoc tng dung
rong rai tir ngan hang, dao tao dén dich vu cong nghé, dé do ludng khoang cach giira
ky vong va cdm nhan ctua khach hang — tir d6 danh gid mac d6 hai long.

Mo hinh chit lugng dich vu ctia Gronroos (1984) c6 ba thanh phan: hinh anh
doanh nghiép (corporate image), chat luong chiic ning (functional quality) va chét

luong k¥ thuat (technical quality). Trong d6, chat lwong ky thuat dé cap dén két qua



cua qué trinh cung cép dich vu — vi du nhu do chinh x4c va hiéu suét cta phén mém
OCR.

Bén canh cac nghién ctu quéc té, mot sd hoc gid Viét Nam cling da c6 nhiing
dong gop thuc tién dang chi y. Trong nghién ctru ctia Nguyén Dinh Tho va Nguyén
Thi Mai Trang (2003) vé su hai long khach hang trong linh vuc dich vu tai TP. Hb
Chi Minh da chi ra réng sy hai long b1 4nh hudng manh boi sy ddm bao va mic do
dap ung ctuia nhan vién.

Nghién ctru ctua Tran Quang Huy (2012) trong nghién ctru vé sy hai long cua
khach hang doanh nghiép bi tic dong boi yéu té nao dbi voi nganh IT tai Ha Noi da
van dung mo hinh Grénroos dé danh gia vai tro ctia dap tmg k¥ thuat va doanh nghiép
trong suy nghi ctia khach hang. Két qua chi ra rang khach hang rat quan tim dén ning
lyc k¥ thuat, dd tin cdy cua phén mém, kha nang mdé rong, cling nhu uy tin va cam
két 1au dai cua nha cung cip

Mic du nhimg cong trinh khoa hoc néu trén di c6 nhitng dong gop dang ké ca
vé 1y luan va thuc tién, nhung cho dén nay chwa tim thdy cong trinh khoa hoc nao
nghién ctru chuyén sau va toan dién nhiing yéu t anh hudng toi sy hai long dbi voi
san phdm Viettel OCR. Day 1a dé tai méi khong trung lip véi cac cong trinh khoa
hoc ma hoc vién dugc biét.

3. Muc tiéu cta nghién ctru

- Nghién ciru cac nhan t6 anh hudng tdi sy hai 1ong ciia cac khach hang.

- Phan tich muc d6 anh hudng cua cac nhan t6 anh hudng téi sy hai long véi
Viettel OCR.

- Pé xuét giai phap nham hd tro trién khai hiéu qua san pham Viettel OCR.

4. P6i twong va pham vi nghién ctu

- Béi tugng nghién ciru: Cac yéu té anh huong dén sy hai 10ng ctia khach hang
v6i san pham Viettel OCR.

- Thoi gian nghién ctru: dit liéu thir cap dugc thu thap tir nam 2023 — 2025, dir
lidu so cap dugc thu thap tir thang 6 — thang 11/2025.

- Vé khong gian nghién ctru: Cac khach hang di va dang sir dung san pham



Viettel OCR tai Ha Noi.

5. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru st dung két hop phuong phap thu thap thong tin, sb liéu, nghién
ctru dinh lugng va nghién ctru dinh tinh.

- Phuong phap thu thap s liéu, thong tin dugc st dung trong qué trinh tim
kiém, thu thap, tong hop va st dung théng tin, dit liéu c6 sin tir cic ngudn khac nhau
dé xay dung co s6 1y luan, tong quan nghién ctru, cac gia thuyét nghién ctru va co s
thuc tién cua nghién ctru.

- Phuong phép nghién ctru dinh tinh sir dung tai budc nghién ctru so bg. Tac
gia trao ddi, thao luan truc tiép 1-1 v6i 10 dbi twong khao sat 1a cac khach hang ca
nhan nham diéu chinh bd cau hoéi phu hop.

- Phuong phép nghién ctru dinh lugng dugc st dung trong qua trinh nghién
ctru chinh thuc, tic gia thyc hién tong hop, phén tich cac két qua thu thap dugc tir qua
trinh khéo sat cac d6i tuong thong qua phiéu khao sat.

6. B cuc nghién ctru

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao,... lun vin bao
gb6m bdn chuong:

Chuong 1. Tong quan 1y thuyét vé sy hai 1ong va san phdm nhdn dang ky tu
quang hoc.

Chuong 2. Thiét ké nghién ctru su hai 1ong vé san pham nhan dang ky tu quang
hoc tai Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi.

Chuong 3. két qua nghién ctru cac yéu t6 anh huéng dén sy hai long cia khach
hang dbi v&i san pham nhéan dang ky tu quang hoc tai Tap doan Cong nghiép — Vién
thong Quan doi.

Chuong 4. giai phap va kién nghi nang cao su hai long ctia khach hang d6i véi

san pham nhéan dang ky tu quang hoc viettel.



II. NOI DUNG
CHUONG 1. TONG QUAN LY THUYET VE SU HAI LONG
VA SAN PHAM NHAN DANG KY TU QUANG HQC
1.1. Sian pham
1.1.1. Khai niém sin pham
O Viét Nam, theo khoan 1 diéu 3 luat chat lugng san phém, hang hoéa $6
05/2007/QH12 (2007) dinh nghia rang: “San pham la két qua cta qu4 trinh san xuét
hoic cung tng dich vu nhim muc dich kinh doanh hodc tiéu dung”. Ciing trong luat
tai khoan 2 diéu 3 (2007) c6 ghi: “Hang ho4 1a san pham dugc dua vao thi truong,
tiéu dung thong qua trao d6i, mua ban, tiép thi”.
Téng quat chung lai: Két qua cta qua trinh lao dong hodc sang tao chinh 1a
san pham, nham d4p tng nhu cau va mong mudn cla con ngudi.
1.1.2. Pic diém ciia san pham
- Tinh da dang
- Gi4 tri st dung
- Gi4 tri trao doi
- Tinh hiru hinh va v6 hinh
- Chu ky sbng
- Tinh phap ly
1.2. Tong quan vé san pham nhin dang ky tw quang hoc (OCR)
1.2.1. Dinh nghia
Nhan dang ky tu quang hoc 1a mét cong ngh¢ cé thé phat hién va nhan dang
céc ky tu trong céc birc anh chuyén thanh van ban ma mdy tinh ¢ thé xir Iy dugc nhu
Axt, .docx, ...
1.2.2. S6 héa tai liéu va nhin dang Ky tw quang hoc
S6 hoa tai liéu va nhan dang ky tu quang hoc (OCR) 1a hai budc gin bé hitu
co. S6 héa cung cip nén tang dit liéu, con OCR tao ra kha ning st dung dit liéu. Néu

thiéu OCR, s6 hoa chi dimg lai ¢ viéc luu trit hinh anh, gay kho khan trong viéc tra



ciru tu dong. Nguoc lai, néu chi c6 OCR ma khong c6 mot quy trinh s6 hoa chuan
hoa va an toan, dir liéu ky tu s€ thiéu do tin cay va tinh chinh xac.

1.3. Su hai long cia khach hang

1.3.1. Khai niém

Quan diém ciia Kotler duoc xem 1a phii hop va c6 tinh ting dung cao trong
nghién ctru marketing hién dai. Theo Kotler (1997) mirc do hai long cia khach hang
xuét hién khi ho so sanh giita ky vong ban dau va két qua thuc té ma san pham hoic
dich vu mang lai.

1.3.2. Phan loai s hai long ctia khach hang

Trong nghién ctru ctia Stauss va Neuhaus (1997) su hai long can duoc danh
gia & nhiéu mirc d6 khac nhau cht, cu thé chia thanh 3 muéc nhu sau: hai long thu
dong, hai long 6n dinh va hai long tich cuec.

Thir nhét, hai 1ong tich cuc (Demanding customer satisfaction). Pay 1a dang
hai 10ng ma khach hang khong chi cam thiy thoa mén vé6i dich vu hién tai, ma con
mong mudn nhiéu hon tir phia nha cung cip.

Th hai, hai long 6n dinh (Stable customer satisfaction). Day 1a dang hai 1ong
co tinh “trung dung” hon.

Thu ba, hai long thu dong (Resigned customer satisfaction). Pay 1a dang hai
10ng mang tinh “chip nhan”.

1.3.3. M6i quan hé giira chit lwong san phim va sy théa mén ciia
khach hang

Giita mdi quan hé giira su thoa mén cta khach hang va chat lugng san pham
c¢6 nhiéu cong trinh nghién ctru thuc tién. Theo Cronin va Taylor (1992) két luan rang
su théa man ctua khach hang bi tac dong manh boi mirc do cdm nhéan chét luong san
pham cua ho.

Ciing cung quan diém trén, Parasuraman va cong su (1988) c6 nhimng dot pha
trong nghién ctru khi xdy dung thang do SERVQUAL nham chi ra cac yéu t6 anh

huong dén sy hai long. Pay 1a thang do da hudng vé chat luong san pham, cy thé



gdm cac hudng sau: Tin cdy (reliability), Pap tmg (responsiveness), Nang luc phuc
vu (assurance), Pong cam (empathy) va Phuong tién hitu hinh (tangibles)

1.3.4. Su khac biét giira chit lwong san phim va su hai 1ong cia
khach hang

- C6 thé xac dinh chat luong san pham bang cac tiéu chi cu thé. Trong khi d6
dé xac dinh sy hai 10ng cta khach hang, khong thé chi dua vao tiéu chi chét luong
san pham.

- Chét luong san phérn phu thudc ti€u chuin k¥ thuat, tinh nang, do bén, gia
tri st dung va do tin cdy nhu ti€u chuén ISO. Trong khi d6, sy hai long khach hang
lai 1a phu thudc vao khoang cach gitia gitra cac cac gia tri mong doi va gia tri nhan
dugc d6i véi san pham do.

- Khi san xuét san pham nao d6, doanh nghiép thuong tham chiéu tir kinh
nghiém cta ho trude d6 dé didu chinh chét lwong san pham. Tuy nhién, kinh nghiém
ctia ho hoan toan c6 thé khong phu hop v6i mong mudn cua khach hang ¢ thoi diém
hién tai.

1.4. Tong quan nghién ciru vé sy hai long ciia khach hang

1.4.1. M6 hinh chat lweng dich vu ciia Parasuraman va cong su
(1988)

- Khoang cach [1] l1a khoang céach gitta ky vong cia khach hang va cdm nhan
ctia doanh nghiép vé ky vong do.

- Khoang cach [2] khi doanh nghiép gip cac khong c6 phuong an chuyén céc
ky vong cta khach hang sang céc tiéu chuan rd rang.

- Khoang cach [3] doanh nghiép da c6 nhiing tiéu chi rd rang nhung san pham
lai khong thé dap tng céc tiéu chi ndy.

- Khoang céch [4] 14 khoang cach gitta thong tin ma khach hang nhan duoc va
dich vu duoc thuc hién.

- Khoang cach [5] hinh thanh tir su khac biét giira chat lugng san pham ma

khach hang cam nhan va chét luong ky vong cua ho.



1.4.2. M hinh chit lwgng dich vu ciia Gronroos (1984)

Chét luong dich vu chirc ning (Functional Service Quality — FSQ) va chét
lwong dich vu k¥ thuat (Technical Service Quality — TSQ) 12 hai tiéu chi tac dong dén
hinh anh doanh nghiép (Gronroos, 1984).

Dich vu mong doi
Chit hegng dich vu ki thuat | l
(Cung cap dich viugi?) N Hinh anh -
: doanh Chat h.rqng
- /,v' hié dich vu cam nhan
Chat lugng dich vu chic nang |~ & nghiep A
(Cung cap dich v thé nao?) .

gﬂ Dich vu cam nhan

[Ngudn: Gronross, 1984]

Mo hinh dich vu Gronross

1.4.3. Thang do SERVQUAL cua Parasuraman va cfng su (1988)

Thang do SERVQUAL duogc xdy dung dua trén co s& cho rang chét lugng
dich vu cam nhan 1a két qua cua sy so sanh gitra ky vong cua khach hang va mac do
hai long thuc té ho nhan duoc sau khi trai nghiém dich vu. Theo m6 hinh nay, cam
nhan vé chét luong dich vu duogc hinh thanh tr muoi thanh phﬁn chinh: D0 tin cay
(Reliability), Tinh phan hoi (Responsiveness), Ning luc chuyén mon (Competence),
Kha ning tiép can (Access), Thai do lich sy (Courtesy), Yéu té truyén thong
(Communication), P9 tin nhiém (Credibility), Tinh an toan (Security), Hiéu biét
khéach hang (Understanding/Knowing the Customer), Phuong tién hitru hinh
(Tangibles)

Nhuoce diém moé hinh boc 16 khi nguoi thuc hién nghién ctru phai do ludong
nhiéu tiéu chi voi mic do phuic tap cao va y nghia cia cac tiéu chi lai chong chéo
nhau. Nhiéu nha nghién ctru d3 thuc hién kiém dinh lai mo6 hinh nay va dong ¥ rat
gon thanh 5 ti€u chi chinh: Tin cay, Pap ting, Nang luc phuc vu, Béng cam, Phuong

tién hiru hinh.
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1.4.4. Thang do SERVPEREF cua Cronin va Taylor (1992)

Mo hinh SERVPERF danh gia kha ndng thyc hién dich vy (performance-
based) thay vi tap trung vao so sanh véi ky vong nhu mé hinh SERVQUAL

Uu diém cta mo hinh:

- Pon gian, d& trién khai hon thang do SERVQUAL do chi tip trung vao do
luong kha nang thuc hién dich vu.

- Két qua cua thang do s& chinh xac hon do chi dwa vao cam nhan cua khach
hang vé dich vy thay vi bi anh hudng bi su ky vong cua khach hang vé san pham.

Han ché cia mo hinh:

- Gitra ky vong va cdm nhan cua khach hang khong dugc do luong. Nhu vay
khong thé kham pha nhiing ky vong vé san pham ctia khach hang.

- Thang do khéng xét dén vai trd quan trong ky vong ctia khach hang.

- Khé so sanh muc do “dich vu vugt mong doi” gitra cac don vi hodc linh vuc
khac nhau do khong do ky vong cua khach hang.

1.4.5. M hinh chi s6 hai 1ong ciia khach hang M§ (ACSI Model)

ACSI (Customer Satisfaction Index) dwgc Gng dung nhim do luong su

thoa min cua khach hang d6i v6i cac nganh, cac doanh nghiép & M.

Cha luong cim rhin Su than phién khach hang
(Perceived Oualit N /| (Customer Complaints)

:

4| Sutrung thanh khach hing
(Customer Loyaity)

Y

Symong doi khichhang |/ _—

Customer Expectations)

[Nguén: Pai hoc Michigan, 1994]
Hinh 1.4: M6 hinh ACSI
ACSI 12 m6 hinh nguyén nhan va két qua véi cac chi s6 bat ngudn cho sy hai

1ong (bao gdm: Su mong doi khach hang, Chat luong cam nhén va Gia tri cam nhan),
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mang dén su hai long (ACSI) va két qua mang lai bao gdm Su than phién va Long
trung thanh khéach hang.

Sau khi so sanh uu diém va nhugc diém gitra cac mo hinh thi tac gia chon mo
hinh SERVQUAL ctia Parasuraman va cong su (1988) v6i 5 thanh phan co ban d6
la: Tin cay, DPap tng, Nang luc phuc vu, Déng cam, Phuong tién hiru hinh dé ung
dung cho viéc nghién ctru “Cac yéu té anh hudng dén su hai long cta khach hang dbi
v6i san phdm nhan dang ky tu quang hoc tai Tp doan Cong nghiép — Vién thong

Quan doi”.
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CHUONG 2. THIET KE NGHIEN CUU SU HAI LONG VE
SAN PHAM NHAN DANG KY TU QUANG HOQC TAI TAP
DOAN CONG NGHIEP - VIEN THONG QUAN DOI

2.1. Tong quan vé Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quén ddi va
san pham Viettel OCR

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién Tap doan Céng nghiép — Vién
thong Quéan doi

Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi (tén giao dich qudc té: Viettel
Group) 1a doanh nghiép kinh t& — qudc phong truc thudéc Bo Qudc phong, hoat dong
chu yéu trong cac linh vuc buu chinh, vién thong, cong nghé thong tin, nghién ctru
san xuit cong nghiép cong nghé cao va dich vu sd.

2.1.2. San pham nhin dang ky tw quang hoc (Viettel OCR)

a) San phiam Viettel OCR

Viettel OCR 12 mot san pham dich vu cong nghé théng tin thudc dinh huéng
cong nghé tri tué nhan tao (AI) dugc ding ky bao ho ban quyén tic gia tai Viét Nam
theo s6 8404/2020/QTG. Viettel OCR ndi bat v6i nhiing tinh ning sau day:

- Phan loai gidy to

- Trich xuét théng tin tir cac tai liéu co cau tric

- Kha ning mé rong quy mo va hiéu suat

- Kién trac cho phép tich hop véi cac hé thong mot cach nhanh chong qua hé
théng APIL.

b) Nhu ciu thi truong

Theo Grandviewresearch (2023) quy mo thi truong nhan dang ky tu quang hoc
toan cau dat gid tri 10,62 ty USD vao nam 2022. Dy kién dén nam 2030 sé& dat 32,90
ty USD, hang nam tdc d6 ting truong kép (CAGR) 1a 14,8% tir nam 2024 dén 2030.

Nhu ciu chuyén d6i s6 tai Viét Nam 14 nhu cau bat bugc dé xay dung Chinh

phu sd, bén canh d6 thi trudng vé san pham OCR dang tang trudng qua cac nam. Cac
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san pham lién quan dén cong nghé OCR sé 1a cong cu khong thé thiéu trong qua trinh
phat trién nay.

d) Thi trwong muc tiéu

Viettel dang nhdm dén cac t6 chirc, doanh nghiép tmg dung OCR:

- Tai chinh, ngan hang

- Chinh quyén

- Logistics

Y té

e) Phuong thirc cung cip sian pham

OnCloud la hinh thuc cép phat dich vu trén Internet, st dung ha téng cua
Viettel. Khach hang mua license v6i account ciia minh. Tuy timg vao diéu kién cu
thé, khach hang sir dung céc license ¢ thoi gian phu hop.

2.2. X4y dwng md hinh nghién va gia thuyét vé su hai long ciia khach
hang d6i véi san pham Viettel OCR.

2.2.1. M6 hinh nghién ctru

Mo hinh nghién ctru cia tic gia bao gébm: Sy tin cdy, kha ning dap g, ning
luc phuc vu, su dff)ng cam, phuong tién hiru hinh va su hitu ich.

2.2.2. Cac gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét H1: Panh gia cua khach hang vé su tin ciy cang cao thi mirc do hai
long ddi v6i Viettel OCR cang cao.

Gia thuyét H2: Panh gia cia khach hang vé sy dap tng cang cao thi muc do
hai long cang cao.

Gia thuyét H3: Panh gia cta khach hang vé ning luc phuc vu cang cao thi
murc do hai long cang cao.

Gia thuyét H4: Panh gia ctia khach hang vé su dong cam cang cao thi mirc do
hai long cang cao.

Gia thuyét H5: Panh gia ciia khach hang vé phuong tién hitu hinh cang cao thi

muc dg hai long cang cao.
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Gia thuyét H6: Panh gia cua khach hang vé sy hitu ich cang cao thi muc do
hai long cang cao.

2.3. Quy trinh nghién ciru

2.3.1. Nghién ciru so bo

a) Nghién ciru dinh tinh (phong van sau)

- Béi twong tham gia phong van sau

Phong van siu thuc hién v&i 10 ngudi chia thanh hai nhém ddi twong gdm:
nhom quan 1y san pham, nhom khach hang di va dang str dung san pham. Cac nhom
dbi trong duoc giai thich muc dich, 1am rd cac khai niém cua cac yéu té va ¥ nghia
cau hai.

- Thu thap va xtr 1y thong tin:

Tac gia chuan bj truéc dan ¥ phong van siu cac cau hoi nay dé tién hanh trao
d6i voi dbi twong phong van. Tac gia di hen gip truc tiép cac tng vién & noi 1am
viée, cude phong van dién ra khoang 15 — 30 phit.

b) Xay dung thang do

Sau qu4 trinh phong van sdu, tac gia hoan thanh xay dung bang thang do cho

mo hinh nghién ctru nhu sau:

STT MA HOA DIEN GIAI
Su tin cay

1 TC1 Tu véan va cam két voi khach hang ludn dugc
Viettel thuc hién

2 TC2 San pham dugc cung cap theo ding SLA
San phém Viettel OCR duogc thuc hién chinh

3 TC3 . A L.
xac, khong co sai sot

4 TC4 Céc thong tin céd nhan, riéng tu va nhay cam
cua khach hang dugc bao mat tuyét doi
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STT MA HOA DIEN GIAI
Su dap ung

5 DPU1 Khi gdp kho khan, vuong mic, nhan vién
Viettel luon chu dong ho tro tan tinh
San pham Viettel OCR cua Viettel dugc cung

6 DU2 cap dén khach hang dam bao yéu cau nhanh
chong, kip thoi.

- DU3 Khach hang nhan duoc thong bio sau mdi
giao dich dugc xtr Iy thanh cong
Cac yéu cAu xur Iy dugc thuc hién nhanh

8 DU4 . A L
choéng, khong co sai sot.

Nang luc phuc vu

9 NLI1 Thai d§ phuc vu ctia nhan vién Viettel than
thién véi khach hang.

10 NL2 Nhén vién Viettel cung cip thong tin dén
khach hang c6 chinh xac khong.
Murc d6 an tam cua khach hang khi st dung

11 NL3 . Z A ,
san pham nhéan dang ky tu quang hoc.

12 NL4 Viettel c6 san sang cung cap day du cac thong
tin vé dich vy ma khéch hang yéu cau khong.

13 NL5 V1§ttel l}mn san sang dap ung cac yéu cau cua
khach hang.

Sw dong cam

Cac nhu cau cta khach hang luén duoc

14 Dl Viettel thiu hiéu

15 DC2 Viettel c6 thé hién sy quan tam dén ban?
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STT

MA HOA

DIEN GIAI

16

DC3

Cac ¥ kién , dong gop duoc Viettel tiép nhan

Phwong ti€én hiru hinh

Giao dién ctia dich vu Viettel OCR luon dé

17 HH1 dang st dung cho khach hang.

18 D Tai ligu huong dan dugc trinh bay rd rang,
dién dat d€ hi€u, hinh anh minh hoa day du.

19 HH3 BS,O bA1 san pham dep, ¢6 tinh tham m¥ cao va
de nhan dang.

Sw hiru ich

20 HI1 Sgn phe}m Ylettel OCR giup to1 giam thoi
gian nhap liéu.
San pham Viettel OCR d& tich hop véi cac hé

21 HI2 X A tim e A
thong nhap li¢u thu cong.
San pham Viettel OCR ting d6 chinh xac va

22 HI3 A . A n
hi€u qua cong viéc.

Mirc d¢ hai long

23 HL1 Khach hang cam thay hai long véi cach thic
va thai d§ phuc vu ctia nhan vién Viettel

24 HL2 Khach hang cam thay hai 1ong v6i chat luong
dich vu ctia san pham Viette]l OCR Viettel.

25 HL3 Ban s¢€ gioi :rhiéu ban bé/ngudi than khac st
dung san pham Viettel OCR Viettel.




17

2.3.2. Nghién ciru chinh thire

a. Thiét ké bang cau hoi

Phén 1: Thong tin vé d6i twong phong van gdm: Gidi tinh, d6 tudi, vi tri cong
viéc.

Phén 2: Khach hang s& duoc hoi vé muac do dong ¥ cta ho ddi véi timg yéu td
ctia san pham theo thang do Likert 5 diém vé6i (1) Hoan toan khong hai 1ong, (2)
Khong hai 1ong , (3) Binh thuong, (4) Hai 1ong, (5) Rat hai long.

b. Mau nghién ciru

- Béi tuong 14y miu: Cac khach hang ca nhin di va dang st dung dich vu
Viettel OCR tai khu vuc Ha Noi.

- Phuong phép 1dy mau: D4i voi nghién ctru nay, tac gia tién hanh lay mau
thong qua bang hoi sau khi khach hang sir dung san pham.

- Kich thuéce mau:

Theo Hair va cong su (2013) kich thudc mau tdi thiéu cho dé tai 5 x 25 = 125
tré 1én. Trong nghién ctiru nay, 200 phiéu duoc giri t6i khach hang, tic gia nhan lai
dugc 180 phiéu, trong d6 166 phiéu str dung dugc cho phan tich.

- T6 chire thu thap dir liéu

Ngudi duoc phong van s& nhan duge bang hoi khi str dung san pham. Tac gia
s& truc tiép phat phiéu hoi, giai thich thic mic va thu thap phiéu hoi sau khi hoan
thién. Mdi g vién duoc tra 101 mot 1an va co thé thay doi cau tra 101 trong qua trinh
phong van.

c. Phwong phap phan tich dir li¢u

Céc dir lidu sau khi thu thap s& duoc lam sach va xur 1y bang phan mém SPSS
26. Mot s6 phuong phéap phan tich dugc sir dung trong nghién ciru nhu sau

- Phan tich thong ké mé ta: tudi ciia khach hang ca nhan di va dang str dung san
pham nhan dién ky ty quang hoc.

- Kiém tra d¢ tin ciy cta thang do bang h¢ sé Cronbach's Alpha va hé sb tuong
quan bién - tong. Dé phu hop véi dé tai nghién ciru, tac gia quyét dinh chi giir lai cac

quan sat c6 gia tri 16n hon 0,3 va chép thuan dua cac bién co do tin cay tir 0,7 tro di.
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- Kham pha nhén t6 (EFA)

Tac gia ké thira nghién ctru cia (Nguyén Dinh Tho, 2013) véi diéu kién EFA:

+ Thuec hién cac kiém dinh KMO va Bartlett can c6 hé s KMO > 0.5 va sig. cta
kiém dinh Bartlett < 5% (sig. <0,05)

+ KMO > 0.8 1a tét, KMO > 0.7 1a dugc, KMO > 0.5 1a ¢6 thé chap nhan duoc,
néu KMO < 0.5 thi khong thé chap nhan duoc.

- Phan tich hé sb twong quang Pearson

Pearson 1a sb do mdi lién quan tuyén tinh cua 2 bién sd, va dugc st dung khi 2
bién sb thudc thang do luong ti s hodc thang khoang.

- Phan tich héi quy:

Phén tich hdi quy 1a Phuong phap théng ké nghién ctiru mbi lién hé ciia mot bién
(goi 1a bién phu thudc hay 1a bién duoc giai thich) véi mot hay nhiéu bién khac (goi

13 bién doc lap hay 1 bién giai thich).
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CHUONG 3: KET QUA NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH
HUONG PEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI
SAN PHAM NHAN DANG KY TU QUANG HOQC TAI TAP
DOAN CONG NGHIEP - VIEN THONG QUAN DOI

3.1. Thong ké mo ta

Két qua nhan khau hoc cho thiy vé dic diém ctia nhom dap vién da timg sir
dung san pham. V& gi6i tinh, trong tong s6 166 nguoi tham gia, ti 16 nit (54,2%) cao
hon so v6i nam (45,8%). D6i v6i d6 tudi, nhom dudi 30 tudi chiém da sb véi 48,8%,
cho théy su hién dién manh mé@ cua thé hé tré. Nhom tudi tir 30-45 cling chiém mot
phan dang ké (37,3%), trong khi chi c6 13,9% ngudi tham gia trén 45 tudi. Cudi
cung, vé vi tri cong viéc, ty 16 ngudi tham gia 13 nhan vién (79,5%) chiém wu thé hon
han so v&i quan 1y (20,5%).

3.2. Danh gia thang do

3.2.1. Panh gia thang do bing hé s6 tin ciy Cronbach Alpha

Nghién ctru chi giit lai cic quan sat c¢6 gia trj 16n hon 0,3 va chap thuan dwa
cac bién c6 do tin cay tir 0,7 trd di vao bude phan tich tiép theo.

Két qua hé sé Cronbach’s Alpha cho thay tit ca cac thang do déu co dat muirc
cao hon mtrc d€ xuat 0,7, 1an luot 12 0,789; 0,805; 0,819; 0,824; 0,848; 0,891 va 0,905.
Pong thoi, cac hé sd twong quan bién tong ciia tat ca cac bién quan sat déu 16n hon
0,3, ching to rang céac bién quan sat c6 moi lién hé chat ché voi tong thé thang do ma
chung dai dién. Khong c6 bién nao bi loai khéi mé hinh, diéu nay khang dinh rang
cac bién déu dong gop tich cuc vao viée phan anh khai niém can do ludng. Tong cong
25 bién quan sat dugc giit lai sau qué trinh dénh gia do tin cay.

3.2.2. Kham ph4 nhén t6 (EFA)

a. Két qua EFA cua bién doc lap

Két qua KMO 0,767

Kiém dinh Bartlett Chi Binh phuong 1572,517




20

df 231

Sig. (mirc y nghia) 0,000

[Nguon: Trich phan mém SPSS 26]
Két qua thé hién tai Bang 3.3 cho thay gi4 tri KMO = 0,767 > 0,5, nam trong
khoang 0,7 — 0,8, dugc xem la murc kha t6t. Bén canh do, két qua kiém dinh Bartlett’s
Test c6 gia tri Chi-binh phuong (y?) = 1572,517, v61 bac tu do (df) = 231 va muc y
nghia Sig. < 0,05. Diéu nay c6 nghia 1a ¢6 sy twong quan tuyén tinh déng ké gitra cac
bién quan sat v6i nhau, hoan toan théa man diéu kién dé tién hanh phan tich nhan td.
Sau khi kiém dinh sy phu hop cta dit liéu thong qua chi s6 KMO va Bartlett’s
Test, nghién ciru tién hanh phén tich nhan t6 kham pha (EFA) d6i voi 22 bién quan
sat thudc 6 bién doc 1ap trong mo hinh nghién ctru. Két qua ma trin xoay:
e Nhan td 1 (NL — Ning luc phuc vu): gdm 5 bién quan sat (NL1, NL2, NL3,
NL4, NL5) c6 hé sé tai dao dong tir 0,807 dén 0,85.
e Nhan td 2 (DU — Su dép tmg): gdm 4 bién quan sat (DU1, DU2, DU3, DU4)
v6i hé s6 tai tir 0,782 dén 0,867.
e Nhan td 3 (TC — D6 tin cdy): bao gém 4 bién quan sat (TC1, TC2, TC3,
TC4) véi hé s6 tai tir 0,768 dén 0,866.
e Nhan té 4 (HI — Sy hitu ich): gdm 3 bién (HI1, HI2, HI3) c6 hé sb tai cao tir
0,809 dén 0,872.
e Nhan t6 5 (HH — Phuong tién hitu hinh): gém 3 bién quan sat (HH1, HH2,
HH3) véi hé sd tai tir 0,827 dén 0,869.
e Nhan td 6 (DC — Sy déng cam): gom 3 bién quan sat (DC1, DC2, DC3) véi
hé s6 tai tir 0,803 dén 0,865.
b. Két qua EFA cua bién phu thudc
Két qua EFA gop ciia bién phu thudc

Két qua KMO 0,752
i Chi Binh phuong 318,156
Kiém dinh Bartlett
df 3
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Sig. (mirc y nghia) 0,000
Nhém nhén t6
1
HL1 0,928
HL2 0,914
HL3 0,908
Eigenvalue 2,521
Phuong sai trich 84,05%

[Nguon: Trich xudt phan mém SPSS 26]

Két qua duoc trinh bay trong bang cho thiy gia tri KMO = 0,752 16n hon 0,5
va kiém dinh Bartlett’s Test cho két qua Chi-binh phwong (%) = 318,156, béc tu do
(df) = 3, va muc ¥ nghia Sig. = 0,000 < 0,05 dat yéu cau.

Bang phan tich cho thdy ca ba bién quan sat déu hoi tu vao mot nhan t6 duy
nhét, v6i hé sb tai nhan té (Factor Loading) cao, dao dong tir 0,908 dén 0,928. Gi4 tri
Eigenvalue ctia nhan té dat 2,521 (> 1) va tong phuong sai trich dat 84,05%, vuot xa
ngudng tdi thiéu 50%, cho thiy nhan t6 nay giai thich duoc phan 16n bién thién cta
dir liéu. N6i cach khéc, ba bién quan sat HL1, HL2 va HL3 cung phan anh rat tt ban
chat ctia khai niém su hai long.

3.2.3. Twong quan Pearson

Trudc khi tién hanh phén tich hoi quy da bién, nghién ctru thuc hién phan tich
tuong quan Pearson (Pearson’s Correlation) nham xem xét mirc d6 va chiéu hudng
moi quan hé tuyén tinh giira bién phu thudc su hai 10ng ciia khach hang (HL) va céc
bién doc 1ap trong md hinh.

Két qua phén tich twong quan Pearson

HL |TC DU NL DC HH HI

Tuong quan
Pearson (R) HL |1 0,247%*0,230**10,251**|0,173* |0,397**|0,467**




Sig. (céac cap

bién)
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0,001 10,003 {0,001

0,026 (0,000

0,000

[Nguon: Trich xudt phan mém SPSS 26]

Bang 3.6 cho thiy tit ca cac hé sb twong quan (R) déu mang gia tri duwong va

c6 y nghia théng ké (Sig. < 0,05). Diéu ndy chimg té cac yéu td nghién ctiru déu co

mbi quan hé cung chiéu v6i su hai long cua khach hang str dung dich vu Viettel OCR..

3.2.5. Phan tich hoi quy

Két qua hdi quy

Mo hinh Beta chudn hoa Sig. VIF

TC 0,310 0,000 1,036
DU 0,210 0,000 1,072
NL 0,393 0,000 1,056
DC 0,255 0,000 1,046
HH 0,519 0,000 1,041
HI 0,530 0,000 1,072

[Nguon: trich xudt phan mém SPSS 26]

Mo hinh hdi quy chudn hoa c6 dang:
HL =0,310*TC+0,210*DUA0,393*NL+0,255*DC+0,519*HH+0,530*HI
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CHUONG 4. GIAI PHAP VA KIEN NGHI NANG CAO SU
HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI SAN PHAM
NHAN DANG KY TU QUANG HOQC VIETTEL

4.1. Ban ludn vé két qua nghién ciu

Nghién ctru chi ra rang sy hai 10ng ciia khach hang dbi v6i san pham Viettel
OCR chiu tac dong duong bdi 6 yéu t6 1a Su tin cay, Su dap ung, Nang luc phuc vu,
Su déng cam, Phuong tién hiru hinh, Sy hitu ich. Yéu t6 ma khach hang quan tam
dau tién 13 Sy hitu ich, ké dén 1a phuong tién hiru hinh, tiép theo 1a Ning luc phuc
vu. Két qua phan tich ciing dua ra bang chtng ung ho gia thuyét vé cac yéu td Sy tin
cay, Su déng cam, Su dap ung.

Nhu mong doi ctia nghién ctru ndy, cac gia thuyét vé cac yéu t6 anh hudng
dén sy hai long cua khach hang d6i voi san pham nhén dién ky tu quang hoc Viettel
c6 két qua phu hop vé6i thang do SERVQUAL va gia thuyét cho cac yéu té nay duoc
ung ho.

4.2. D¢ xuat mot s6 kién nghi nham ning cao sw hai long ciia khach
hang doi véi Viettel OCR.

4.2.1. Kién nghi vé su tin ciy

Hién nay, mot trong nhitng 1y do khién nhiéu khach hang con e ngai sir dung
san pham Viette] OCR 14 tinh bao mat ctia san pham. Pé tao dugc long tin noi khach
hang, Viettel ¢ gang tao ra do tin cy cao clia cac san pham bang mot so giai phap
sau:

- Pua ra cac kich ban sy ¢d gdy mat an toan thong tin d6i vdi dit liéu cta khach
hang dé dua ra cac phuong an khic phuc kip thoi.

- Hé théng hoat dong ludn & trang thai san sang, tuan thu thiét ké dam bao tinh
du phong cao.

- Tich hgp thém cac tinh ning bao mat nhu USB Token, chudi ma khoa, sir

dung mat khau hodc van tay mdi khi khach hang sir dung san pham.
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- Thudng xuyén canh bao, dé xuat bién phap phong tranh vé cac rui ro vé an
toan thong tin.

- Pua thém vao hop dong ding ky sir dung san pham Viettel OCR cac diéu
khoan tranh chép va xir Iy tranh chap néu co phat sinh.

- Cung cip day du thong tin lién quan dén cac chimg chi, tiéu chuin bao mat
an ninh mang.

4.2.3. Kién nghi vé sy dong cam

- Thudng xuyén giit lién lac voi khach hang bang cach két hop nhiéu hinh thirc
khac nhau nhu hoi thao gidi thidu san pham, chuong trinh chi an cham soéc khach
hang; t6 chirc cac budi diéu tra, thim do nhu cu cua khach hang; xay dung céc tong
dai dién thoai hodc hd trg truc tuyén.

- C6 céc hinh thire vu dii nhu giam gid, phiéu voucher dbi véi nhitng khach
hang than thiét, trung thanh st dung san pham.

- Thé hién su quan tdm nhiéu hon dén khach hang bang cach nhén tin chuc
mimg hodc phan qua dén khach hang trong nhimg ngay 1& tét, sinh nhat.

4.2.3. Kién nghi vé ning lwc phuc vu

- Xay dung bd quy tic tng xir khi giao tiép v6i khach hang vé thoi gian, noi
dung, thai d9, ctr chi.

- PBao tao, nang cao trinh d6 chuyén moén cua déi ngli cham séc khach hang
nham c6 thai do t6t, hiéu biét sau vé san pham dic biét phai xac dinh khach hang
mudn gi tir san pham.

- Xay dung cac hé thong cham séc khach hang 24/7 nhu Chatbot Al hodc bo
phan cham s6c khach hang truc dién thoai dé xu 1y cac yéu cau, thic méc, su cb cua
khach hang trong moi thoi diém khac nhau.

4.2.4 Kién nghi vé su dap vng

- Nang cao su 6n dinh san pham bang viéc dau tu trang thiét bi c6 cac cong
nghé xur Iy nhanh va han ché sai s6t, nham 13m.

- Thuong xuyén kiém tra hiéu ning, thir nghiém d6 tai hé théng véi sb lugng

xur 1y cao tir 1,000 yéu cau dong thoi nham xac dinh ngudng xir 1y ctia hé thong.
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- Xay dung hé thong co so dif liéu tap trung cho hé thong.

- Pao tao ddi ngti nhan vién hiéu rd nghi¢p vu san phém, nhanh nhen trong
viéc nam bat cac yéu cau cta khach hang.

4.2.5 Kién nghi vé phwong tién hiru hinh

- Xay dung b giao di¢n than thién, dé sir dung va dac biét phai c6 nhiing dau
hiéu dic trung ctia thuong hiéu Viettel dé dam bao khach hang khong bi nham 13n
cac san pham v6i nhau.

- Xay dung b6 tai liéu theo quy chuan gdm: Tai liéu gi6i thiéu san pham; tai
li¢u hudng dan st dung, tai liéu xr ly su cd phat sinh; thong tin vé chirng nhan, chiing
chi san pham; thong tin vé kénh cham soc khach hang.

- Khi dich vu cia san pham c6 céc tinh ning méi can thong tin ddy du, rd rang
cho khach hang.

4.2.6. Kién nghi vé sy hitu ich

- Viettel OCR can don gian hoa toan b quy trinh st dung dé ngudi dung thao
tac nhanh hon va gidm thoi gian xtr 1y tai li€u ¢ tirng budc.

- San pham nén duoc phat trién theo dinh hudng tich hop véi cac nén tang ma
khach hang dang str dung.

- Thiét 1ap cac chi s6 cam két dich vu va bao céo dinh ky vé d6 chinh xéac giap
khach hang dénh gia khach quan hiéu quéa san pham.

- Viettel cung cip cac chuong trinh dao tao, huéng dan thyc té hodc goi y cach
sap xép tai liéu dé dat hiéu qua cao.

4.3. Han ché va cac hudng nghién ciru tiép theo

Thir nhat, nghién ctru tap trung vao d6i twong 1a khach hang dang cong tac tai
dia ban tha d6 Ha Noi nén gi6i han vé khong gian nghién ctru. Diéu nay khong phan
anh duogc day du cac yéu t6 anh huong d6i v6i toan bd khach hang dang st dung
Viettel OCR.

Thtr hai, trong qua trinh nay, mac du da thuc hién viéc trao ddi, dién giai d?ly

da nhung khong van khong tranh khoi cac ing vién khong hiéu hoan toan y nghia



26

cau hoi hodc mot bo phan cé tra 10i chdng dbi hoac hiéu nhung lai tra 16i khong khach
quan.

Thit ba, m6 hinh nghién ctru ké thira nghién ctru cta Parasuraman va cong su
(1988). Nhu vay nghién ctru cua tac gia dang bo qua cac mo hinh va cac yéu to tiém
an khac c6 thé anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang.

Chinh vi vay, nham cai thién chat lugng cia nghién ctiru ddi voi hudng nghién
ctru tiép theo. Téc gia can thuc hién mé rong pham vi nghién ctru ddi véi cac toan bo
khach hang dd va dang sir dung san phdm Viettel OCR nham ting kich thuéc mau
nghién ctru, tir d6 1am giam cac sai 1éch cua nghién ciru, dong thoi ¢ tong quat cac
nhan t6 tic dong dén toan bd khach hang dbi voi san pham. Ngoai mo hinh nghién
ctru d3 trinh bay tac gia s& md rong cac mo hinh nghién ctru khac nhim cung cb hoic

khai thac thém céc yéu t6 tiém an néu co.
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III. KET LUAN

Sy hai 10ng ctia khach hang d6i v6i san pham Viettel OCR bi anh huéng nhiéu
boi cac nhan to: Sy tin cay, su dap tng, nang luc phuc vu, su déng cam, phuong tién
hitu hinh, sy hitu ich. Trong d6 cac nhan td anh huong nhiéu nhét 13 su hitu ich,
phuong tién hitu hinh va nang luc phuc vu can duoc cai thién.

Nghién ctru cho thdy rang khach hang quan tim nhiéu dén kha nang ciia Viettel
OCR. Ho quan tim dén viéc san pham c6 gitp ho ting hiéu qua, ning suit cta cong
viéc, san phﬁm co thue su dé st dung va nang lyc phuc vu ctua Viettel c6 lam ho cam
thdy hai long. Vi ¥ nghia d6, cac nha quan 1y Viettel can phdi két hop nhiéu bién
phap khac nhau nhim ting mirc d6 hai long ddi véi cac ddi tuong di va dang sir dung
san pham, ngoai ra con thu hit thém cac d6i tugng tiém nang.

Nghién ctru sy hai long cua khach hang 13 vin dé phirc tap ca vé 1y luan va
thuc tién; dic biét trong giai doan hién nay do khach hang co nhiéu lya chon hon.
Mic du c6 nhiéu c¢b ging, nhung trong pham vi kién thirc c¢6 han, thoi gian nghién
ctru ngan, nén luan van kho tranh khoi nhitng thiéu sét nhat dinh. Tac gia rit mong
nhan dugc cac ¥ kién gop ¥ clia cac thiy cb gido, ddng nghiép va ban bé dé ludn vin

duoc hoan thién hon.



