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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. Nhan dang ky tu quang hoc 13 mét trong nhiing
cong nghé then chdt trong tién trinh d6, cho phép tu dong phat hién va hoan déi van
ban in trén tai liéu gidy, héa don, chtng tir hay hinh anh thanh dit liéu s6 dé dang xtr
ly. Cong nghé nay khong chi gitip giam thiéu sai s6t do thao tac thu cong ma con
nang cao hi€u qua quan 1y thong tin.

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 d& dang véi cac hé thong phian mém vin phong hién hanh. Giai phap
nay dic biét phi hop v6i doanh nghiép c6 nhu cau chuyén dbi s6 nhung gip kho khin
vé nhan lyc va tai nguyén cong nghé. Trong nhitng nim gan ddy, san pham Viettel
OCR phai ddi mat voi sy canh tranh khéc 1iét tir cac san phém cong nghé tuong tu
trén thi trudng, khach hang khéng chi so sanh gia ma con quan tdm dén chat luong
ctia san pham giita cac don vi cung cap.

Do d6, dé tai “Cdc yéu to anh hwéng dén sw hai long ciia khdch hang doi
véi san phdm nhin dang ky tw quang hoc tai Tdp doan Céng nghiép — Vién thong
Qudn d4i” dugc thuc hién nham gitp phat hién ra cac khia canh ma nha quan tri can
Iwu y. Tir d6 nham dem lai sy théa mén t6i da cho khach hang, doanh nghiép s& co
nhiing chién lugc nang cao chét lugng dich vu. Gop phﬁn tao ra lgi thé canh tranh
quan trong cho Tap doan 1am gia ting doanh sd, phan hoi truyén thong tich cuc, sy
trung thanh ctia khach hang va su khac biét hoa san pham..

2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Trong cudc Cach mang Cong nghi¢p 4.0, xu hudéng tu dong hoa nhiing cong
viéc thi cong da dit ra yéu cau cap thiét cho moi d6i tuong. Cong nghé Nhan dang
ki tw quang hoc OCR 1a mot trong nhiing trg thu déc luc, giup cac td chuc, doanh

nghiép bat kip hanh trinh chuyén doi sb lién tuc va toan dién. S6 héa tai lidu c6 rat



nhiéu vu diém nhu: Ty dong héa qua trinh nhap liéu, truy xuét dit liéu nhanh chéng,
nhiéu khong gian hon, quan 1y tét hon,... Tai Viét Nam, thang 6/2020 Chuong trinh
Quéc gia vé Chuyén doi sd dit muc tiéu dén nim 2030 da dugc phé duyét boi Tha
tudng Chinh phu, tit ca hd so cip quan, huyén va 95% hd so cip phudng duoc giai
quyét qua mang, ning cao kha ning dap g yéu cau cua ngudi dan. Nhu vay mot sb
luong 16n céc tai lidu gidy phai duoc s6 hoa. Nhu vy su chuyén dich tir tai lidu gidy
sang tai liéu s6 1a diéu tit yéu va co hoi dé cac doanh nghiép nhu Viettel phat trién
dan dau.

Lién quan dén dé tai “Cac yéu té anh hudng dén su hai 10ng cua khach hang
d6i v6i san pham nhan dang ky tu quang hoc tai Tap doan Cong nghiép — Vién thong
Quan doi ”. Hién nay, xuét hién mot s6 nghién ctru khoa hoc bao gé)m:

Nghién cttu cua Parasuraman va cong sy (1988) voi mo hinh SERVQUAL,
xéac dinh nam yéu t6 chinh anh huéng dén chat luong dich vu: do tin cay (reliability),
yéu td hiru hinh (tangibles), su dam bao (assurance), su thdu cam (empathy) va kha
ning dap umg (responsiveness). Trong nhiéu linh vue, mé hinh nay da duoc tng dung
rong rii tir ngdn hang, dao tao dén dich vu céng nghé, dé do luong khoang cach giita
ky vong va cam nhan ctia khach hang — tir 46 danh gid mirc do hai long.

Mo hinh chit lugng dich vu ctia Gronroos (1984) ¢6 ba thanh phan: hinh anh
doanh nghiép (corporate image), chat luong chirc ning (functional quality) va chét
luong k¥ thuat (technical quality). Trong d6, chat luong k¥ thuat dé cap dén két qua
cua qué trinh cung cép dich vu — vi du nhu d6 chinh x4ac va hiéu suét cta phﬁn mém
OCR.

Nghién ciru ciia Cronin va Taylor (1992) di phat trién mo hinh SERVPEREF,
nhu mot bién thé cia mé hinh SERVQUAL. Nghién ctru cho rang khoang cach giira
ky va cdm nhan it quan trong hon hi¢u suit cua dich vu (performance). Két qua nghién
ctru chi ra rang chat lwong dich vu c6 anh huong truc tiép dén su hai 1ong va gian tiép
anh huong dén hanh vi mua lai ciia khach hang,

Bén canh cac nghién ctru qudc té, mot s6 hoc gia Viét Nam ciing da c6 nhiing

dong gop thuc tién dang cha y. Trong nghién ctru cia Nguyén Dinh Tho, Nguyén Thi



Mai Trang (2003) vé sy hai long khach hang trong linh vyc dich vu tai TP. H5 Chi
Minh da chi ra réng sy hai long bi anh hudng manh bdi sy ddm bao va mac do dap
mg cta nhan vién. Tac gia ciing nhdn manh vai trd cta yéu t6 cam nhén cha quan,
dac bi€t trong cac nganh gitra con nguoi va cong nghé c6 mic do tuong tac cao.

Nghién ctru cta 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 md& rong, cling nhu uy tin va cam
két 1au dai cua nha cung cip

Mic du nhimg cong trinh khoa hoc néu trén da 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. DPay 1a dé tai méi khong trung 1ap véi cac cong trinh khoa
hoc ma hoc vién duge biét.

3. Muc tiéu cta nghién ctru

- Nghién ctru cac nhan t6 anh hudng toi sy hai 1ong cta cac khach hang.

- Phan tich muc d6 anh huéng 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 duoc thu thap tir nam 2023 — 2025, dit
lidu so cap dugc thu thap tir thang 6 — thang 11/2025.

- Vé khong gian nghién ciru: Cac khach hang da va dang sir dung san pham
Viettel OCR tai Ha Noi.



5. Phwong 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 str dung thong tin, dit liéu c6 sin tir cac 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 phéap 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 duogc tir qua

trinh khéo sat cac d6i tuong thong qua phiéu khao sat.



IL. 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

Theo quan diém marketing hién dai cua Kotler (1997) cho rang san pham la
bét ctr didu gico thé dugc chao ban trén thi truong dé thu hat sy cht y, mua, st dung
hoic tiéu thu nham théa man mot nhu cau hodc mong mudn. San pham khéng chi bo
hep trong pham vi hang hoa vat chat, ma con mé rong sang nhimg gia tri vo hinh nhu
trai nghiém, dich vy hay tham chi 14 hinh anh ca nhan. Piéu dé gitip doanh nghi¢p
dinh hinh san phdm theo huéng rong hon, coi san pham nhu mot goi gia tri toan dién
ma khéach hang nhan duogc.

Cung cb quan diém néu trén véi quan diém bét clr thir gi c6 thé duoc cung cap
trén thi truong dé thu hat sy cht y, mua, st dung hodc ti€éu dung, nham théa min mot
nhu cau hoic mong mubn, bao gém ca hang hoa hiru hinh, dich vu, su kién, con
ngudi, dia diém, t6 chire, théng tin va ¥y tudng Kotler va Armstrong (2018). Nhu viy,
san pham khong don thuan 1a két qua vat chit ciia san xuét, ma con bao ham céa nhitng
yéu t6 phi vat chat. C6 thé coi san pham 13 cong cu chu dao dé doanh nghiép truyén
tai gia tri dén khach hang, xay dung mbi quan hé va tao nén su khéc biét canh tranh
trén thi truong.

O Viét Nam, theo khoan 1 diéu 3 luat chat luong san phém, hang hoéa )
05/2007/QH12 (2007) dinh nghia rang: “San pham la két qua cta qué trinh san xuat
hodc cung tng dich vu nham muc dich kinh doanh hoic tiéu dung”. Ciing trong luat
tai khoan 2 diéu 3 (2007) c6 ghi: “Hang hoa 1a san pham dugc dua vao thi truong,
tiéu dung thong qua trao d6i, mua ban, tiép thi”. Pinh nghia nay nham gan lién san
pham va hang héa thé hién cach tiép can phap 1y dam bao tinh phéap 1y trong hoat
dong thuong mai, phan biét rd san pham hang héa véi cac loai tai san khac, dong thoi

tao co s¢ phap 1y cho cac quan hé mua ban, giao dich.



Téng quat chung lai: Két qua ctia qua trinh lao dong hoic sang tao chinh 13
san pham, nham d4p tng nhu cau va mong mudn cta con ngudi.

1.1.2. Pic diém ciia sian pham

a. Tinh da dang

Khai niém san pham khong chi giéi han & hang hoa hiru hinh ma con bao gém
ca dich vy, trai nghiém, y tudng hay thong tin. Vi du, mot chiéc dién thoai 1a san
pham hitu hinh, nhung dich vu bao hanh di kém hay trai nghiém nguoi dung lai thudc
vé yéu t6 vo hinh. Su da dang nay phan anh pham vi rong 16n cta san phdm trong
thue tién, cho thiy rang bat ky thir gi c6 thé tao ra gia tri cho con nguoi déu co thé
coi 1a san pham.

b. Gia tri st dung

Gi4 tr1 st dung cua san phém 1a loi ich vat chét, tinh than hodc tién ich ma no
dem lai. Vi du nhu: mot g6i phan mém ké toan co gia tri sir dung & chd giup doanh
nghiép chi phi quan 1y va tiét kiém thoi gian; mot cudn sach mang lai gia trj tri thirc
va tinh than; con mot bira an thi dap tmg nhu cau thiét yéu 1a dinh dudng.

c. Gié trj trao ddi

San pham tré thanh ddi twong ctia cac hoat dong thuong mai khi nd c6 thé dem
ra mua ban, trao doi trén thi trudng. Gia trj trao d6i dugc thé hién thong qua gia ca,
1a sy danh d6i gitta ngudi mua va ngudi ban. Diéu nay cling nhin manh rang mot san
pham c6 thé co gia tri sir dung rat cao, nhung néu khong co gié tri trao doi thi khé co
thé tham gia thi trudng.

d. Tinh hiru hinh va v6 hinh

Nhitng san pham hitu hinh ¢ thé quan sat, do ludng, cdm nam, nhu quan 4o,
ban ghé, xe may. Nguoc lai, san phém v6 hinh nhu dich vu tu van, bao hiém, phﬁn
mém dién toan dam may... khong thé cham théy nhung lai c6 gia tri st dung thuc té.
Trong boi canh hién dai, yéu t6 vo hinh ngay cang chiém vai tro 16m, dic biét 1a cac
dich vu va giai phap cong nghé.

e. Chu ky song



Tuong tu nhu con nguoi, san pham trai qua céc giai doan tir khi ra mét, phat
trién, trudng thanh dén suy thoai. O giai doan dau, san pham can nhiéu nd luc quang
ba dé duoc thi truong chip nhan. Khi giai doan ting trudng bat dau, san pham dat
doanh s6 cao va on dinh. Dén giai doan suy thodi, doanh nghiép thuong phai d6i méi
hoic thay thé bang san phdm méi. Chu ky sbéng cta san pham anh hudng truc tiép
dén chién luoc san xuat, marketing va dau tu ctia doanh nghiép.

f. Tinh phéap 1y

San pham chi thyc sy dugc cong nhan khi né c6 thé luu thong hop phap trén
thi truong khi céac ti€u chuan duoc quy dinh dugc tuan tha, chat lugng va an toan.
Dic diém nay dic biét quan trong trong thuong mai, vi nd gitip phan biét dau 1a san
pham hop phap va ddu 12 hang hoa khong dugc phép kinh doanh.

1.2. Tong quan vé sin pham nhin dang ky tw quang hoc (OCR)

1.2.1. Dinh nghia

Nhan dang ky tw quang hoc c6 tén tiéng Anh 1a Optical Character Recognition
(viét tit OCR). Theo cac nha nghién ctru tai Amazon Web Services (2022) nhan dang
ky tu quang hoc 13 qua trinh chuyén d6i mot hinh anh vin ban thanh dinh dang vin
ban ma may co thé doc duoc.

Noéi téom lai nhan dang ky tu quang hoc 1a mot cong nghé co thé phat hién va
nhan dang cac ky tu trong cac birc anh chuyén thanh vin ban ma may tinh c6 thé xir
Iy dugc nhu .txt, .docx, v.v... Vi du nhu khi ching ta quét mot biéu mau hoic bién
lai, may tinh s& luu ban quét hinh anh thanh vin ban c6 thé sir dung dé chinh sira, tim
kiém hodc dém s6 tir trong tép hinh anh.

1.2.2. S6 héa tai liéu va nhin dang Ky tw quang hoc

Theo hudng dan sé 40-HD/VPTW ciia Vian phong Trung wong Pang (2018)
c¢6 dinh nghia: “S6 hoa tai liéu: Qua trinh tao thong tin s6 bang cach quét (scanning)
hoic chuyén ddi cac dang tai liéu twong ty thanh tai lidu dién tir (hay tai liéu s6) dudi
dang tép tin sd (file) dé luu trir, xr Iy va truy cap bang phuong tién dién t”. Bén canh
d6 hudng dan ciing khang dinh cong tic s6 hoa can bao dam chuan hoa, tinh toan ven

cua dit li¢u, cling nhu kha ndng truy xuat nhanh chéng, an toan. Nhu vay, s6 hoa



khong don thuan 14 qua trinh chuyén d6i tai liéu gidy sang dang anh dién tr, ma con
gan lién v6i viée khai thac dir liéu sb cho cong tac tra ciru va quan 1y.

Trong bdi canh s hoa tai lidu di tré thanh mot yéu cau tat yéu ddi véi cac co
quan, td chuc, dic biét trong hé théng chinh tri va co quan Pang. Bai toan dat ra can
phai dam bao cong tac sé hoa cac tai liéu luu trit dudi dang gidy dugc chudn héa, tinh
toan ven cua dit liéu, ciing nhu kha ning truy xuat nhanh chong, an toan. Chia khoa
dé giai quyét bai toan nay 13 cong nghé nhan dang ky tuy quang hoc (OCR). Néu nhu
s6 hoa tao ra phién ban di¢n tir cua tai liéu (thuong ¢ dang hinh anh nhu PDF scan,
TIFF hoac JPEG), thi OCR s& bién hinh anh van ban thanh di liéu ky tu co thé tim
kiém, chinh stra va phan tich dugc. Céc tai liéu sb khong chi dugc luu gilt dudi dang
tinh ma con tré thanh ngué)n dr 1iéu dong, phuc vu hi¢u qua cho vi¢c tim kiém thong
tin, dit li¢u dugc khai pha, &p dung tri thong minh nhan tao trong quan 1y van ban.
Diéu nay dic biét phu hop véi tinh than cta Hudng dan 40-HD/VPTW (2018) khi
nhin manh viéc “tmg dung cong nghé thong tin trong quan 1y, tra ciru va sir dung tai
liéu” 12 mot trong nhitg muc tiéu trong yéu cia cong tac sb hoa.

Nhu vy, s6 héa tai liéu va OCR 14 hai budc gin bo hitu co. S6 ha cung cép
nén tang dir liéu, con OCR tao ra kha nang st dung dir liéu. Néu thiéu OCR, sb hoa
chi dung lai ¢ viéc luu trit hinh anh, gay kho khan trong vi¢e tra ctru tuw dong. Nguoc
lai, néu chi c6 OCR ma khong c6 mot quy trinh s6 hoa chuan héa va an toan, dit liéu
ky tu s& thiéu do tin cdy va tinh chinh xac. Su két hop dong bo giita hai khau nay
khong chi bao dam muc tiéu bao quan tai liéu 1au dai, ma con phuc vu tryc tiép cong
tac quan 1y, diéu hanh, va nghién ctru khoa hoc.

1.3. Su hai long cua khach hang

1.3.1. Khai niém

Vé khai niém su hai 1ong ctia khach hang, cac hoc gia da dua ra nhiéu cach
tiép can khac nhau. Tuy nhién, quan diém cua Kotler dugc xem 1a phi hop va c6 tinh
ung dung cao trong nghién ctru marketing hién dai. Theo Kotler (1997)muc d¢ hai
long ctia khach hang xuét hién khi ho so sanh giita ky vong ban dau va két qua thuc

té ma san pham hodc dich vu mang lai. M6i quan hé gitra hai yéu to nay dugc thé



hién nhu sau: khi két qua thuc té thdp hon ky vong, khach hang cam thiy khong hai
10ng; néu két qua twong dwong véi ky vong, khach hang c6 cam giac hai long; va khi
két qua thuc té vuot trén mong do1i, khach hang dat dugc trang thai rat hai long. Céach
tiép can nay cho thy su hai long phy thudc chit yéu vao dénh gia chu quan cua ngudi
tiéu dung ddi v6i trai nghiém tiéu dung so voi tiéu chuan mong mudn ban dau.

1.3.2. Phan loai su 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 mutc nhu sau: hai long thu
dong, hai long 6n dinh va hai long tich cuc. Viée phan loai nay gitp doanh nghiép
tim ra san pham cua ho dang dap tmg & muc nao, tir d6 c6 nhitng chién luoc didu
chinh san pham.

Thir nhat, hai long tich cyc (Demanding customer satisfaction). Day la dang
hai 10ng ma khach hang khong chi cam thiy théa mén vé6i dich vu hién tai, ma con
mong mudn nhiéu hon tir phia nha cung cép. Nhiing khach hang thudc nhom nay
thuong duy tri mdi quan hé tt dep, thé hién su tin tuéng va ky vong cao vao doanh
nghiép. Khach hang sin sang trung thanh mién 1a lién tuc cai tién va ning cép dich
vu dé dap Gmg yéu cau cua ho. Diéu dang chi ¥ 1a dang hai long nay khong chi mang
lai loi ich cho khach hang ma con cho ca doanh nghiép. Chinh tir nhu cdu ngay mot
cao hon ctia khach hang da gay ap luc budc cac doanh nghiép phai cai tién lién tuc,
nho d6 nang cao chét luong dich vu va tao ra logi thé canh tranh bén virng. Trong linh
vuc san pham cong nghé thong tin, nhitng khach hang c6 sy hai long tich cuc thuong
mong muén nha cung cap khong nglmg ning cip san pham cong nghé. Nho vay, ho
vira mang lai gia tri 1au dai cho nha cung cap, vira dong vai trd nhu “dong luc thuc
day” qué trinh d6i méi dich vu.

Thi hai, hai long 6n dinh (Stable customer satisfaction). Pay 1a dang hai 1ong
c6 tinh “trung dung” hon. Khach hang trong nhom nay cam thay thoai mai va hai long
v6i dich vu hién tai, va ho khong mong mudn su thay ddi 16n trong cach thuc cung
mg. Su hai 1ong 6n dinh gitip khach hang duy tri 10ng tin va sin sang tiép tuc sir dung

dich vu cua doanh nghiép, tuy nhién mirc do gén két chua chic di bén virng nhu
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nhom hai long tich cuc. P6i v6i nganh cong nghé thong tin, nhém khach hang nay
thuong duy tri san pham 6n dinh, it cdp nhat va 18i va han ché thém cac tinh ning
mo&i, thay d6i giao dién str dung. Du vay, ddy van 1a nhom khach hang quan trong vi
su 6n dinh trong hanh vi cta ho tao ra nguén doanh thu déu din, it bién dong. Doanh
nghiép dimg trudc thach thirc 1a 1am thé nao dé “kich hoat” nhém khach hang nay,
gitip ho chuyén sang trang thai hai long tich cuc va tir d6 ting cudng su trung thanh
cling nhu gia tri vong do1 khach hang.

Thtr ba, hai long thu dong (Resigned customer satisfaction). Day 1a dang hai
10ng mang tinh “chap nhan”, khi khach hang cam thay doanh nghiép khong thuc hién
theo nhitng mong mudn cta ho. Noi cach khac, sy hai long cta ho khong Xuét phat
tur viéc sy dap ung nhu cau cua dich vy, ma tur quan niém réng “khong thé ky vong gi
hon”. Nhom khéach hang nay thuong it niém tin vao doanh nghiép, it khi dong gop y
kién phan hoi va c6 thai d6 khong hao himg voi nhitng nd luc cai tién. Nganh cong
nghé thong tin 1a mot moi trudng canh tranh gay git, dang hai 1ong thu dong c6 thé
dan dén rui ro 16n: khach hang sin sang roi bé dé chuyén sang ddi thu bat e luc nao
khi tim théy lua chon tét hon. Pic biét, ho khong dong vai tro tich cuc trong viéc xay
dung mdi quan hé 1au dai, tham chi c6 thé trd thanh ngudn phat sinh nhitng phan hoi
tiéu cuc néu ky vong tdi thiéu cua ho tiép tuc khong duoc dap ung.

Ngoai viéc phan loai, Stauss va Neuhaus (1997) ciing nhin manh hanh vi cua
khach hang bi anh hudng boi sy hai 1ong. Chang han, ngay ca khi khach hang co
nhitng hanh vi tich cuc v6i san pham, nhung ho chi cam thiy “hai long” thay vi “rat
hai 10ng”, ho van c¢6 thé can nhic viéc chuyén sang nha cung cap khac. Nguoc lai,
chi nhitng khach hang cam thay “rat hai long” méi c6 kha nang duy tri 10ng trung
thanh bén viing, sin sang ting ho va gidi thiéu dich vu dén nhiing nguoi khac. Pay 1a
mot thong diép quan trong cho cic doanh nghiép: khong chi can lam khach hang hai
1ong, ma phai hudng téi viéc khién ho “hoan toan hai long”.

Tém lai, phan loai sy hai long khach hang thanh ba loai nhu Stauss va Neuhaus
(1997) dé xuat giup doanh nghiép co cai nhin hé théng hon vé méi quan hé voi khach

hang. Thay vi coi sy hai long c6 mdt trang thai duy nhét, viéc phan loai nay tao diéu
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kién dé cac doanh nghi¢p xay dung chién lugc linh hoat, tap trung vao vi¢c duy tri,
phat trién va toi uu hoa trai nghiém khach hang & nhiéu mirc d6 khac nhau. Chinh su
am hiéu nay s€ trd thanh nén tang quan trong cho moi hoat dong cai tién dich vu,
huéng dén muc tiéu cudi cung 13 xdy dung mdi quan hé khach hang bén viing va
trung thanh lau dai.

1.3.3. Méi quan hé giira chat lwong sin pham va sy théa mén cia
khach hang

Giira mdi quan hé giira su thoa mén cta khach hang va chét luong san pham
¢6 nhiéu cong trinh nghién ctru thyc tién. Theo Cronin va Taylor (1992) két luan rang
su thoa man ctia khach hang bi tdc dong manh bo1 mire d§ cdm nhéan chat luong san
pham cua ho. Chinh vi vdy doanh nghiép phai c6 nhimg san phim chét lugng cao.
Nhu vay c6 thé néi chit lugng san pham 1 nhan t6 quyét dinh va tién quyét dén su
hai long khéach hang.

Ciing cung quan diém trén, Parasuraman va cong su (1988) c6 nhimng dot pha
trong nghién ctru khi xay dung thang do SERVQUAL nham chi ra cac yéu té anh
hudéng dén sy hai long. Day 1a thang do da huéng vé chét lugng san pham, cu thé
gdm cac hudng sau: Tin cdy (reliability), Pap tmg (responsiveness), Nang luc phuc
vu (assurance), Dong cam (empathy) va Phuong tién hitu hinh (tangibles)

1.3.4. Su khac biét giira chat lwong sin phim va su hai long cia
khach hang

C6 su quan hé twong hd gitta chat lwong san pham ciing va su hai long khach
hang nhu da trinh bay ¢ trén, tuy nhién van c6 nhiing khia canh khac can xem xét:

- Hoan toan c6 thé xac dinh chat luong san pham bang céac tiéu chi cu thé.
Trong khi d6 dé xac dinh su hai 1ong cta khach hang, ching ta khong thé chi dwa vao
tiéu chi chat luong san phém ma con dua vao sy duy tri mbi quan h¢ véi ho, uu dai,
kha nang dép tng ctia bd phan cham soc,...

- Chét lugng san phém phu thudc ti€u chuan k¥ thuat, tinh nang, do bén, gia
tri st dung va do tin cdy. Trén thé gidi chi c6 mot vai tiéu chuan trong danh gia san

pham duoc cac nudce cong nhan. Trong khi d6, su hai long khach hang lai 1a phy thudc
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vao khoang cach giira giita cac cac gia tri mong doi va gia tri nhan dugc ddi véi san
pham d6. Viéc xac dinh van dé néu trén, xut hién nhiéu mé hinh nghién ciru véi cac
quan diém khac nhau.

- Khi san xuét san pham nao d6, doanh nghiép thuong tham chiéu tir kinh
nghiém ctia ho trude d6 dé didu chinh chat 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. Nhu vay moi truong kinh doanh tai mdi thdi diém maéi anh huong dén su hai
long.

Xac dinh cac khac biét khi so sanh chat lugng san pham va sy hai long cta
khach hang giup tac gia xem xét sy hai long cta khach hang v6i nhidu yéu té khac
nhau khéng chi phu thudc vao yéu té chat lwong san pham. Pay 1a nhan t6 giup tac
gia di diing hudng nghién ciru dudi goc do xem xét nhicu yéu td.

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

1.4.1. M6 hinh chit lwong dich vu ciia Parasuraman va cong su

(1988)
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Hinh 1.1: M6 hinh 5 khoang cach dich vu
- Khoéang céch [1] 14 khoang céach gitra ky vong ctiia khach hang va cdm nhéan

ctia doanh nghiép vé ky vong d6. Khoang cach nay khién cho doanh nghiép khong



13

nam bat ding ky vong thuc su ciia khach hang vé san pham. Vi du: Khach hang muén
giao hang trong 2 gio nhung doanh nghiép lai nghi 24 gio 1a du nhanh.

- Khoang cach [2] khi doanh nghiép gip cac khong c6 phuong an chuyén cac
ky vong cua khach hang sang céc tiéu chuan 13 rang. Vi du: Nha tiép thi biét khach
hang muén tong dai hd trg nhanh, chinh x4c nhung khong dit ra duoc quy trinh vé
cach tiép nhan phan hoi vé thoi gian, vin hoa tmg x.

- Khoang cach [3] doanh nghiép da ¢ nhiing tiéu chi rd rang nhung san pham
lai khong thé dap tng céc tiéu chi nay. Pay 14 van dé biét cac yéu té anh huong nhung
lai khong c6 kha ning truyén tai. Vi du: Thoi gian theo quy dinh thoi gian tra 16i dién
thoai 1a 30 gidy nhung thuc té khach hang van phai cho 5 phut.

- Khoang céch [4] 1a khoang cach gitra thong tin ma khach hang nhan dugc va
dich vu dugc thuc hién. Doanh nghiép quang cdo, truyén thong qua murc so v&i mirc
d6 cam nhén cua khach hang. Vi du: Quang céo “Giao hang trong 2h” nhung thyc té
mat 1 ngay.

- Khoang céach [5] hinh thanh tir sy khac biét giita chat lugng san phdm ma
khach hang cam nhan va chét luong ky vong cua ho. Vi du: Khéch ky vong dugc tu
van nhiét tinh, nhung thue t& nhan vién tra 161 qua loa.

1.4.2. M6 hinh chat lwong dich vu ciia Gronroos (1984)

Chét luong dich vu chirc ning (Functional Service Quality — FSQ) va chét
luong dich vu k¥ thuat (Technical Service Quality — TSQ) 12 hai tiéu chi tac dong dén
hinh anh doanh nghi¢p (Gronroos, 1984). Hinh anh doanh nghiép lai tuong tac cung
chiéu voi chat luong dich vu cdm nhan. Nhu vay, c6 3 nhan td anh huong dén chat
luong dich vu 12 Hinh anh doanh nghiép, Chét luong dich vu k¥ thuat, Chat lugng

dich vu churc nang.
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[Nguén: Gronross, 1984]

Hinh 1.2: M6 hinh dich vu Gronross

a) Chat lugng dich vu k¥ thuét (Technical quality)

Két qua clia qua trinh twong tac giita doanh nghiép va khach hang tao ra chét
luong dich vu k¥ thuat. Chét luong dich vu k¥ thuat dugc xac dinh boi 5 yéu t sau:
Chuyén mon nghi¢p vu, kha nang xir ly van dé phat sinh, trinh do cua nhan su, hé
thong cong nghé thong tin va trang thiét bi.

b) Chat lugng dich vu chtc ning

Khéc véi chit luong dich vu k¥ thuat, chét luong dich vu lai dugc thé hién qua
qua trinh cung cip dich vu. Trong qua trinh nay, khach hang thuong bj tac dong boi
7 yéu t6: Hanh vi Gmg xtr, Kha ning tiép thi, Sy thuan tién khi str dung san pham,
Phong thai phuc vu, Cong tac to chirc doanh nghiép va tinh than d6i v6i khach hang.

¢) Hinh anh doanh nghiép

Hinh anh doanh nghiép duogc hiéu 13 4n twong chung ciia khach hang vé doanh
nghiép. Theo d6, nhiing thiéu sét xay ra trong qua trinh stir dung dich vu c¢6 thé duoc
khach hang bo qua néu trong suy nghi ctia ho san pham ctia doanh nghiép nay 1a t6t
nhat va san sang bao vé no. Vi du nhu Apple da tao ra dong san pham Iphone dugc
nhiéu khach hang tin tuéng dén mirc c6 nhitng nguoi da bao vé né khi bi chi trich vé
chat lugng vo6 kim loai.

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

Thang do SERVQUAL duoc xay dung dua trén co so cho rang chat luong
dich vu cam nhan 1a két qua cua su so sanh gitra ky vong cta khach hang va muc do
hai long thuc té ho nhan duoc sau khi trai nghiém dich vu. Theo mo hinh nay, cam

nhan vé chat luong dich vu dugc hinh thanh tir mudi thanh phan chinh. Trude hét, do
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tin cay (Reliability) phan anh kha ndng ctia doanh nghi¢p trong viéc thyc hién dung
cam két. Tiép theo, tinh phan hdi (Responsiveness) thé hién sy nhanh nhay, san sang
va nhiét tinh ctia nhan vién trong viéc hd trg khach hang. Ning luc chuyén mon
(Competence) dé cap dén trinh d6, k¥ ning va kién thirc can thiét ctia nhan vién dé
dap Gmg cac yéu cau cua khach hang. Kha ning tiép can (Access) nhdn manh viéc tao
diéu kién thuan loi cho khach hang trong tiép xuc, nhu rat ngan thoi gian cho doi, bd
tri dia diém dich vu thun tién va thoi gian hoat dong phu hop. Déng tho1, thai do lich
su (Courtesy) biéu hién qua tac phong than thién, ton trong va niém né trong qua trinh
phuc vu. Yéu t6 truyén théng (Communication) déng vai trd quan trong trong viéc
giup khach hang hiéu 5 vé dich vy, bao gém viéc cung cép thong tin minh bach, giao
tiép dé hiéu va sin sang giai dap moi thic mic cling nhu khiéu nai. Ngoai ra, do tin
nhiém (Credibility) thé hién kha ning tao dung 10ng tin dbi véi khach hang théng qua
danh tiéng doanh nghiép va phong thai trung thuc cta nhan vién. Tinh an toan
(Security) hudng dén viéc bao dam cho khach hang cam giac an tim vé vat chat, tai
chinh, ciing nhu an toan thong tin c4 nhin. Bén canh d6, hiéu biét khach hang
(Understanding/Knowing the Customer) phan anh sy quan tim va kha ning thau hiéu
nhu cau riéng biét cua timg khach hang, tir d6 mang lai trai nghiém phu hop va gin
két hon. Cubi cung, phuwong tién hitu hinh (Tangibles) lién quan dén cac yéu tb vat
chit nhu trang phuc, dién mao cua nhan vién va co sé vat chat dugc st dung trong
qua trinh cung cap dich vy, gop phan hinh thanh 4n tuong tong thé vé chat luong dich
vu ma khach hang nhan duoc.

Nhuogc diém mé hinh boc 16 khi nguoi thuc hién nghién ctru phai do ludong
nhiéu tiéu chi véi mic do phiic tap cao va y nghia ctia 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, Déng cam, Nang luc phuc vy, Phuong tién hiru

hinh, Pap ung.
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Hinh 1.3: M6 hinh nghién ctru sy hai long ciia Parasuraman va cong sw

1.4.4. Thang do SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992)

Thang do SERVPERF ké thira lai va phat trién dura trén cac quan diém ctia mo
hinh SERVQUAL. Piém méi trong mé hinh nay 13 danh gia kha ning thyc hién dich
vu (performance-based) thay vi tp trung vao so sanh véi ky vong nhu mo hinh
SERVQUAL

Uu diém cta mo hinh:

- Pon gian, d& trién khai hon thang do SERVQUAL do chi tép 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 bai su ky vong cua khach hang vé san pham.

Han ché ctia mé hinh:

- Gitra ky vong va cam nhén ctua khach hang khong dugc do luong. Nhu vay
khong thé kham pha nhiing ky vong vé san pham cta khach hang.

- Thang do khong xét dén vai tro 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. Mo hinh chi s6 hai long ciia khach hang My (ACSI Model)

ACSI (Customer Satisfaction Index) dugc Gng dung nham do luong su

thoa man cua khach hang di v6i cac nganh, cac doanh nghiép & My.
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Hinh 1.4: M6 hinh ACSI

ACSI 1a m6 hinh nguyén nhan va két qua véi cac chi sb bit ngudn cho sy hai
10ng (bao gdm: Su mong doi khach hang, Chat luong cam nhén va Gia tri cam nhan),
mang dén su hai long (ACSI) va két qua mang lai bao gdm Su than phién va Long
trung thanh khach hang.

Qua nghién ctru cac mé hinh vé sy hai long ciia khach hang néu trén, c6 thé
thiy mé hinh nghién ctru thang do chét lugng SERVQUAL cua Parasuraman va cong
su (1988) phu hop nhét cho béi canh nghién ctru cua dé tai.
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 cua dé tai dé cap nhimg van dé co s& 1y luan lién quan dén san pham,
téng quan vé cong nghé nhan dang ky tir quang hoc (OCR) va 1y thuyét vé sur hai long
ctia khach hang. Ngoai ra, Chuong 1 cua dé tai ciing trinh bay do ludng su hai long
ctia khach hang bang mot s6 mo hinh phd bién trén thé gidi. Sau khi so sanh vu diém
va nhugc diém giita cac mo hinh thi tic gia chon mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su (1988) v6i 5 thanh phan co ban d6 1a: Tin ciy, Dap tng,
Nang luc phuc vy, Déng cam, Phuong tién hitru hinh dé ung dung cho viéc nghién
ctru “Céc yéu td anh huong dén su hai long cua khach hang d6i véi san phdm nhan

dang ky tu quang hoc tai Tap 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 xudt cong nghiép cong nghé cao va dich vu s6. Ngay 1/6/1989 theo quyét dinh
ciia Hoi ddng bo trudng thanh 1ap Cong ty Pién tir thiét bi thong tin (SIGELCO) 1a
don vi tién than cua Viettel sau nay. Dén nim 2004, doanh nghiép chinh thirc ddi tén
thanh Tap doan Vién thong Quan ddi (Viettel) va nhanh chong tré thanh mot trong
nhimg tap doan vién thong 16n nhit Viét Nam va khu vuec.

Sau gan hon 35 niam thanh lap, Viettel di vuon 1én khang dinh vi thé top 1 thi
phan vién théng Viét Nam, dong thoi mé rong hoat dong ra qudc té. Hién nay, Viettel
co6 mat tai 10 qué)c gia & chau My, chau A va chau Phi, phuc vu hon 130 tri¢u khach
hang trén toan cau. Tai Viét Nam, Viettel 12 nha mang di dong s6 mot véi hon 60%
thi phan thué bao di dong va Internet bang rong cb dinh, dong thoi 1a doanh nghiép
tién phong trong chuyén doi sé qubc gia.

Theo bao Quan doi nhan dan (2025) ,tinh dén nam 2024, Viettel dat doanh thu
hop nhat trén 190.000 ty dong, 1oi nhuan trude thué gan 51.000 ty déng va nam trong
nhom céc tap doan c6 1gi nhuan cao nhét Viét Nam. Vé quy mo nhan su, Viettel co
trén 40.000 can bd nhan vién lam viéc trong va ngoai nude, cling mang ludi ha ting
vién théng phu rong khap 100% tinh, thanh phd va ving bién dao Viét Nam.

Khong chi dimg lai & vién thong, Viettel dang phat trién manh mé theo mo

hinh tap doan cong nghé toan dién. Doanh nghiép hién c6 cac don vi thanh vién tiéu
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biéu nhu: Viettel Telecom (Téng Cong ty Vién thong Viettel), Viettel Post (Cong ty
C6 phan Buu chinh Viettel), Viettel Solutions (Téng Cong ty Giai phap Doanh nghiép
Viettel), Tong Cong ty Truyén hinh Viettel, VHT (Tong Cong ty Cong nghiép Cong
nghé cao Viettel) va MB Bank (Ngan hang Quan d6i) vdi vai trd cong ty lién két
chién luge. Cac don vi nay tao thanh h¢ sinh thai dich vy da dang, tu vién thong, tai
chinh, logistics, thuong mai dién tir cho t&1 nghién ctru san xuét thiét bi quan sy va
cong nghé cao.

Trong linh vuc céng nghé, Viettel dd khang dinh vi thé “nha san xuét cong
nghé cao” khi 1am chul nghién ciru, thiét ké va san xuét nhiéu dong san phdm quan
trong nhu thiét bi mang 4G/5G, hé théng radar, vii khi cong ngh¢ cao, v¢€ tinh vién
thong va céac giai phap cong nghé quéc phong. Viettel ciing 1a doanh nghiép Viét Nam
dau tién thir nghiém va thuong mai hoa thanh céng mang 5G, gop phan dua Viét Nam
vao nhom it qudc gia trén thé gi¢i 1am chu cong nghé nay.

Vé6i khau hiéu “Theo cach cta ban” va tdm nhin trd thanh Tap doan céng
nghé toan ciu, Viettel khong ngimg ddi méi dé kién tao xa hoi sb tai Viét Nam va
cac thi truong qudc té. Doanh nghiép dit muc tiéu dén ndm 2030 tré thanh tdp doan
cong nghé hang dau khu vue, dan dit qué trinh chuyén d6i sb trong cac linh vuc trong
yéu nhu chinh phu sd, kinh té s, x hoi sb, déng thoi tién phong nghién ctru cac cong
nghé mdi nhu tri tu¢ nhan tao (Al), dir li¢u lon (Big Data), dién todn ddm may
(Cloud), chudi khéi (Blockchain) va Internet van vat (IoT).

2.1.2. San phim nhin dang Ky tw quang hoc (Viettel OCR)

a) San pham Viettel OCR

Viettel OCR (Optical Character Recognition) la giai phdp nhan dang ky tu
quang hoc do T4ap doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi (Viettel) nghién ctru va
phat trién duoc ding ky bao hd ban quyén tic gia tai Viét Nam theo s6
8404/2020/QTG, cho phép chuyén d6i dir liéu tir hinh anh, tai liéu scan, anh chup
hoic file PDF sang dang van ban s6 c6 thé chinh sira va khai thac.

Giai phap Viettel OCR ung dung cac cong ngh¢ tri tu¢ nhan tao (Al) va hoc

sau (Deep Learning) nham nang cao d¢ chinh xé4c trong viéc nhan dang ky tu, dac
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biét 14 tiéng Viét c6 dau, chir viét tay, biéu mau hanh chinh va cac loai gidy to dic
thu tai Viét Nam.

Viettel OCR c¢6 kha nang:

- Nhan dang vin ban tir nhidu ngudn dit liéu khac nhau (anh, PDF, camera,
may scan)

- Trich xuét théng tin c6 cdu tric tir biéu mau (héa don, hop ddng,
CMND/CCCD, hé so hanh chinh...)

- Tich hop d& dang véi cac hé thong quan 1y, phan mém nghiép vu va nén tang
chuyén doi sé

- bam bao yéu cAu vé an toan, bao mat dir liéu, phu hop véi tiéu chuin cua
cac co quan nha nudc va doanh nghiép l6n

Nho d6, Viettel OCR gop phan ty dong hoa quy trinh xtr 1y tai liéu, giam thiéu
thao tac thu cong, tiét kiém thoi gian va chi phi, dong thdi nang cao hiéu qua quan 1y
va khai thac dir liu.

b) Khach hang muc tiéu

Can b, cong chure tai co quan nha nudc

- Béi tuwong st dung truc tiép:

e Can b tiép nhan va xur Iy hd so hanh chinh

e Can bo van thu — luu trir

e Can bd mot ctra tai UBND cac cép

e Can bo tai cac co quan: Thué, Hai quan, Bao hiém xa hoi, Tu phap, Céng an

- Muc dich st dung:

e S6 hoa ho so gidy (don tir, biéu mau, quyét dinh, cong vin)

e Trich xuét thong tin ttr CMND/CCCD, sb ho khau, gidy phép

e Giam thoi gian nhap liéu thu cong

e Phuc vu xay dung co s¢ dir li€u dién tu

Day la nhém nguoi dung trong tdm cua Viettel OCR trong cac du &an chinh

phu dién tir va chuyén doi so6 khu vuc cong.
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- Nhan vién nghiép vu tai doanh nghiép 16n

Péi tuong sir dung tryuc tiép:

« Nhan vién ké toan — tai chinh

¢ Nhan vién hanh chinh — nhan su

e Nhan vién cham soc khach hang

« Nhan vién xir Iy ho so, hop dong

Muc dich st dung:

« Nhan dang va nhép liéu tu dong hoa don, chiung tur ké toan

« Trich xuét thong tin tir hop ddng, hd so khach hang

o Chuén hoa dit liéu dau vao cho hé théng ERP, CRM

Viettel OCR gitp nhém nay giam tai cong viéc thu cong, nang cao do chinh
xéac va hiéu suit xur 1y.

- Nhén vién ngin hang, tai chinh va bao hiém

Déi twong sir dung tryuc tiép:

e Nhan vién giao dich

« Nhan vién tham dinh hd so

« Nhén vién xtr Iy hd so vay vén, bao hiém

Muc dich str dung:

« Nhén dang gidy to tiy than (CCCD/CMND, hé chiéu)

« Trich xuét thong tin tir ho so vay, ho so bao hiém

« Rut ngin thoi gian xtr Iy va phé duyét ho so

Nhom nay yéu cau do chinh xac cao, bao mat dir lidu, pht hop véi nang luc
cong ngh¢ cua Viettel OCR.

- Lap trinh vién va k§ su CNTT tai cac don vi cong nghé

Déi tuong str dung gian tiép:

« Lép trinh vién

« K§ su tich hop hé thong

e Nhan sy k¥ thuat tai doanh nghiép CNTT va SI

Muc dich str dung:
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« Tich hop Viettel OCR vao cac hé théng phan mém
« Xay dung cong dich vu cong, hé théng quan 1y hd so
« Phat trién céac giai phap sé hoa tai liéu chuyén nganh

Nhom nay khong sir dung OCR dé nhap li€u, ma khai thac OCR nhu mdt thanh

phan cong nghé.

¢) Nhu céu thi truong

Theo Grandviewresearch (2023) quy md thi truong nhén dang ky tu quang hoc

toan cau dat gia tri 10,62 ty USD vao nam 2022. Dy kién dén nam 2030 s& dat 32,90

ty USD, hang nam tdc d6 ting trudong kép (CAGR) 1a 14,8% tir ndm 2024 dén 2030.

Optical Character Recognition Market ==
Size, by Region, 2018 - 2030
$32.9
[

Market Size (US$B)

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029 2030

® MEA Latin America Asia Pacific Europe @ North America

Hinh 2.1: Bang s6 li¢u ting truéng kép véi OCR
[Tham khao Grandviewresearch]

Tai Viét Nam, Chuong trinh Quéc gia vé Chuyén d6i sé dugc nguoi ding dau

Chinh phu phé duyét chinh thirc dugc khoi dong nhu mot cude cach mang toan dan

va toan dién. Chinh quyén cac cap phai nd luc xay dung Chinh phu dién tir hudng téi

Chinh phu s6. Muc tiéu dén nam 2030, tit ca hd so cap quan, huyén va 95% hd so

cap phuong duoc giai quyét qua mang nham dam bao su hai 1ong cia nhan dan.



24

Trén thé gidi, xu hudng van phong khong gidy to da va dang 13 muc tiéu phat
trién noi lam viéc cta nhiéu doanh nghiép 16n. Cong nghé OCR di tao nhiing anh
huong 16n té1 cac doanh nghi¢p nay trong khau xtr 1y tai li¢u, chung tir va hoa don.

Nhu vay c6 thé khang dinh rang nhu cau chuyén d6i sb tai Viét Nam 1a nhu
cau bat budc dé xay dung Chinh phu sb, bén canh do thi truong vé san phém OCR
dang ting trudng qua cac nam. Cac san pham lién quan dén cong nghé OCR sé 1a
cong cu khong thé thiéu trong qua trinh phat trién nay.

d) Phuong thirc cung cp sian pham

Hién nay san pham Viettel OCR dugc cung cdp dudi hinh thirc chinh 1a
OnCloud dé phu hop v6i moi déi twong khach. OnCloud 14 hinh thirc cdp phat dich
vu trén Internet, sir dung ha tﬁng cua Viettel. Tuy theo nhu cu doanh nghiép, td chire
c6 thé str dung ha tang dung chung (public-cloud) hodc riéng biét (private-cloud).
Khach hang mua license voi account ctia minh. Tuy timg vao diéu kién cu thé, khach
hang str dung cac license c6 thoi gian phu hop. Viettel OCR cung cap qua hinh thir
website, rng dung hodac mot module tich hgp vd1 MS Office va Google Workspace.

2.2. XAy dung md hinh nghién va gia thuyét vé su hai 1ong ciia khach
hang d6i véi san pham Viettel OCR.

2.2.1. M6 hinh nghién ctru

Dbi voi cac doanh nghiép 1am vé san phdm CNTT, viéc do ludng mirc d6 thoa
man khach hang 13 cong cu pho bién nhét dé do ludong chat lugng san pham. Mic du
¢6 tranh luan vé méi lién hé giita sy thoa man khach hang va chét luong san pham,
cac nha nghién ctru van thong nhét chat luong san pham c6 anh hudng tich cuc dén
su théa man cua khach hang.

Nhu di tong két & CHUONG 1, ddi voi dé tai nay tac gia chon thang do
SERVQUAL cua Parasuraman va cong sy (1988) lam nén tang xdy dung mé hinh
nghién Su tin cdy, kha nang dap tng, ning lyc phuc vy, su dong cam va phuong tién
hiru hinh 14 5 thanh phan chinh ctia thang do. Thyc té d& chimg minh lién quan dén
linh vuc kinh doanh san phém dich vu cong nghé thong tin mo6 hinh nay cé nhiéu wu

diém va loi thé, do vay tac gia tiép can nghién ctru theo hudng nay.



25

Bén canh d6 trong qua trinh cong tac tai don vi lam viéc va hoat dong tiép xuc
khach hang, tic gia nhan thiy rang nguoi ding c6 hanh vi quan tam dén mic do co
loi ctia san pham tac dong dén cong viée cua ho. Tac gia thudng gip cac cAu hoi nhu
1a: Viettel OCR c6 quét van ban va tra két qua bang vin ban s sau bao 1au? Viettel
OCR c6 thé xur Iy dong thdi nhidu vin ban cung lac duoc khong? Cong ty t6i c6 rat
nhiéu phin mém ma trudc nay nhan sy phai nhap liéu tha cong, lidu c6 thé tich hop
dé giam cac thao tac nay khong? Chinh vi vy tac gia bd sung yéu té thir 6 13 sy hitu
ich trong md hinh nghién ctru.

Nhu véy, tic gia xem xét mbi quan hé giira su hai 10ng ctia khach hang dbi voi
san phﬁm Viettel OCR theo 6 yéu td sau: Sy tin cdy, sy dap ung, nang luc phuc vy,

su déng cam, phuong tién hiru hinh , sy hitu ich.

Sw tin cay

Sw dap tng

Nang luc phuc vu

Sy hai long cua khach hang d61 véi

san phim Viettel OCR

Su déug cam

Phwong tién hitu
hinh

Sur hitu ich

Hinh 2.2: M hinh nghién ciru dé xuat
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2.2.2. Cac gia thuyét nghién ciu

- Su tin cay

Theo Pitt va cdng su (1995) .Trong linh vuc xur Iy di¥ li€u va nhan dang ky tu,
su tin cdy cang dong vai tro quan trong vi bat ky sai s6t ndo vé nhan dang déu c6 thé
anh hudng tryc tiép dén quy trinh van hanh ctia khach hang. Déi v6i Viettel OCR, sy
tin cay thé hién & ty 1€ nhan dang chinh xac cao, han ché 15i sai, kha nang duy tri hoat
dong lién tuc va tuan thu thoi gian xir 1y tai liéu dung nhu cam két. Ngoai ra, trong
bbi canh doanh nghiép ngdy cang phu thudc vao dir liéu sé hoa, khach hang ciing
quan tam li¢u hé théng c6 dam bdo an toan va bao mat tai liéu hay khong.

Gia thuyét H1: Ddnh gid ciia khdch hang vé sw tin cdy cang cao thi mirc dg
hai long doi véi san pham nhdn dién ky tw quang hoc Viettel cang cao.

- Su dap ung

Theo Yang va cong su (2003) su dap tng 1a mot yéu td cdt 16 gitp gia ting
su hai 10ng trong cac dich vu truc tuyén, vi khach hang luén mong doi téc do xir Iy
nhanh va su hd tro kip thoi. Trong cac dich vu CNTT, dic biét 1a nhiing hé théng tu
dong hoéa nhu OCR, tdc do xur 1y va thoi gian phan hoi 13 yéu t duge khach hang chu
trong hang dau.

Téc d6 phan hoi, giao dién mugt ma va quy trinh thao tac tdi wu gop phan nang
cao cam nhan vé sy dap tng cua dich vu cong nghé (Liu & Arnett, 2000). Dbi voi
Viettel OCR, yéu té nay thé hién thong qua kha ning xu 1y tai liéu khoi luong 16n
trong thoi gian ngan, thoi gian phan hoi cta doi ngii ky thuat khi khach hang gip su
o va kha nang cung cap thong tin chinh xac vé tién do.

Gia thuyét H2: Ddnh gid ciia khdch hang vé sw dap tg cang cao thi mirc dé
hai long doi véi san pham nhdn dién ky tw quang hoc Viettel cang cao.

- Nang luc phuc vu

Céc nhan vién ¢6 nang luc phuc vu tot gdm kién thuc, k§ nang va kha nang tu
van c6 tac dong dang ké dén trai nghiém va sy hai 1ong ciia nguoi dung (DeLone &
McLean, 2003). Trong nganh CNTT, noi khach hang c6 thé khong am hiéu sau vé

cong nghé, vai trd ctia nhan vién hd trg cang tré nén quan trong.
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Bén canh do, nang luc chuyén mon cua doi ngii IT giup tao dung niém tin,
ddng thoi giam lo lang cho khach hang trong qua trinh st dung dich vu (Banerjee &
Datta, 2010). Trong trudng hop Viettel OCR, ning luc phuc vu bao gdm kha ning hd
trg ky thuat nhanh chong, giai quyét su ¢b hiéu qua, tu van cau hinh, tich hop hé
thng va huéng dan sir dung rd rang. Khi doi ngii Viettel thé hién sy chuyén nghiép
va am hiéu sau vé san pham, khach hang s& cam thiy yén tdm hon trong qua trinh van
hanh.

Gia thuyét H3: Pdnh gid ciia khdch hang vé ning lwc phuc vu cang cao thi
mikc dg hai long doi véi san pham nhdn dién ky tw quang hoc Viettel cang cao.

- Sw ddng cam

Trong dich vu CNTT, su dff)ng cam duoc thé hién qua muc do doanh nghi¢p
thau hiéu nhu cau dic thu cta khach hang va kha ning tiy chinh giai phap phu hop
(Kettinger & Lee, 1997). Diéu nay dic biét quan trong trong cac hé thong xir 1y dit
lidu phirc tap, noi mdi khach hang c6 thé sir dung mét dinh dang tai liéu, ngdn ngir
hodc quy trinh xtr 1y khac nhau.

Theo Pitt va cong su (1997) Viéc chu dong theo ddi trai nghi€ém khach hang,
hd tro lién tuc va ddng hanh 1au dai 1a yéu td giup gia ting dang ké sy hai long. Trong
bdi canh Viettel OCR, su déng cam thé hién qua viéc tim hiéu yéu cau cu thé cua
khach hang, tiy chinh moé hinh nhan dang phu hop ting loai tai liéu, hd tro thuong
xuyén va san sang giai quyét kho khan trong qua trinh chuyén doi sé.

Gia thuyét H4: Pdanh gid ciia khdch hang vé su dong cam cang cao thi mirc
dé hai long doi véi san pham nhdn dién ky tw quang hoc Viettel cang cao.

- Phwong tién hiru hinh

Trong dich vu CNTT, phuong tién hiru hinh khong chi bao gém co so ha téng
phan mém va phan cing ma con gom giao dién ngudi dung, tai liéu hd trg va hinh
anh t6 chiuc (Wixom & Todd, 2005). Cam nhan ban dau va mirc do tin tudng cia
khach hang bi anh hudng truc tiép boi cac yéu td nay.

Déi véi Viettel OCR, phuong tién hitu hinh thé hién qua tinh hi¢n dai cua nén

tang cong nghé, kha ning van hanh on dinh, giao dién truc quan va dé sur dung, tai
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liéu hudng dan rd rang, cling nhur nhan vién c6 phong cich lam viéc chuyén nghiép
trong qué trinh hd tro. Nhitng yéu t6 hiru hinh dugc dau tu tot gop phan lam ting cam
nhan khach hang vé su chuyén nghiép va chat luong dich vu.

Gia thuyét H5: Pdnh gid ciia khdch hang vé phuwong tién hitu hinh cang cao
thi mirc @6 hai long doi véi san pham nhdn dién ky tw quang hoc Viettel cang cao.

- Sw hiru ich

Trong nghién ctru ctia Wilson va cong su (2021) vé su hai 10ng ctia nguoi tiéu
ding may tinh tai Trung Qudc, cac nha nghién ctru da thuc hién dwa trén mé hinh
chap nhan cong nghé di stra ddi TAM phat hién ra rang su hai 1ong bi tac dong boi
yéu té hitu ich va tinh dé st dung

Trong trudng hop Viettel OCR, sy hitu ich thé hién qua kha ning giam thoi
gian nhap liéu thu cong, ty dong hoéa quy trinh xir 1y tai liéu, giam nhan lyc, ting tdc
d6 van hanh va ting do chinh x4c trong xt 1y vin ban. Nhitng hé théng cong nghé
mang lai gi4 tri rd rang va hiéu qua thuc té s& gia ting manh mé sy hai 1ong ctia nguoi
dung (DeLone & McLean, 2003).

Gia thuyét H6: Ddnh gid ciia khdch hang vé sw hitu ich cang cao thi mirc do
hai long doi véi san pham nhdn dién ky tw quang hoc Viettel cang cao.

2.3. Quy trinh nghién ciru

2.3.1. Nghién ciru so bo

a) Nghién ciru dinh tinh (phong van sau)

Theo Nguyén Vin Thang (2014), nghién ctru dinh tinh 1a phuong phap nghién
ctiru nham phat hién hoac dé xuat cac luan diém khoa hoc ma khong str dung cac cong
cu théng ké, kinh té luong hoac cac ky thuat dinh luong dé do luong mbi quan h¢
giita cac bién s6. Phuong phéap nay thuong duoc 4p dung trong giai doan dau cua
nghién ctru, dac biét khi muc ti€u la kham pha hodc hiéu chinh mo hinh 1y thuyét cho
pht hop vé6i bdi canh thuc tién.

Dya trén co so 1y thuyét da dugc trinh bay, tic gia ké thira mo hinh
SERVQUAL d6ng thoi tham khdo ¥ kién ctia cac chuyén gia va kinh nghiém thuc té

trong linh vuc cong tac dé xac dinh mo hinh nghién ciru gdm sau yéu té chinh: (1) sw
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tin cay, (2) sw dap ng, (3) ning lwe phuc vy, (4) sw dong ciam, (5) phwong tién
hiru hinh, va (6) sw hitru ich. Mdi yéu t6 nay phan 4nh mot khia canh khac nhau trong
cam nhan ctia khach hang dbi voi chat lugng dich vu.

Tuy nhién, do dic diém ctia mdi san pham va d6i twong khach hang c6 thé
khac nhau, mtrc d6 hai 1ong chiu 4nh hudng boi cac nhan té dic thu. Chinh vi vay, dé
ciing ¢ md hinh nghién ctru va dam bao bo thang do phu hop ca vé mit Iy luan 1an
thue tién, tac gia di tién hanh nghién ctru dinh tinh bang phuong phap phong van sau
trude khi trién khai nghién ctru dinh luong chinh thirc. Giai doan nay giup xac dinh
rd hon cac bién quan sat, kiém ching mirc d6 pht hop cua ting thang do, dong thoi
bd sung cac yéu t6 can thiét nhim ning cao tinh gia tri va do tin cdy cia mo hinh
nghién cuu.

- Béi twong tham gia phong vén siu

Phong vén sau thuc hién véi 10 nguoi chia thanh hai nhom ddi tuong duogc
giai thich muc dich, 1am 3 cac khai niém cua cac yéu to va ¥ nghia cau hoi:

+ Nhom dbi tugng mét, tac gia dd thue hién v6i 3 tng vién gdbm: Trudng phong
san pham, trudng phong giai phap nghiép vu va truéng phong chim soc khach hang.

+ Nhém ddi twong thir hai, tac gia da thuc hién véi 7 Gng vién gdm khach hang
d3 va dang sir dung san pham Viette] OCR.

- Thu thap va x1r 1y thong tin:

Téc gia chuan bi trudc dan y phong van sau (Phu luc 1) va sir dung cac cau hoi
nay dé tién hanh trao d6i v4i dbi tugng phong van. Pé thuan tién trong viéc ldy cau
tra 101, tc gia da hen gap truc tiép cac Gmg vién & noi lam viéc, cudc phong van dién
ra khoang 15 — 30 phut vé cac thong tin da duoc tac gia chudn bi san. Tl cac budi
phong van do, tac gia tong hop y kién nham dua hoan thién thang do va mé hinh
nghién cuu.

b) Xay dung thang do

Tac gia thyc hién phong van truc tiép d6i véi 10 g vién chia thanh 2 nhém
gém: nhém quan 1y va nhém khach hang. Két qua thao luan cho thay, cac ung vién

c6 thai d6 ddng ¥ voi mo hinh tac gia dé xuat véi 6 yéu to: Sy tin cdy, Su dap tng,
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Nang lyc phuc vu, Su déng cam, Phuong tién hiru hinh, Sy hiru ich, Sy hai long.

Téng hop két qua thu thap ¥ kién trinh bay ¢ Bang 2.1.

Bang 2.1: Két qua tong hop thang do nhap

Thang do nhap

Tong hop y kién

Ngudn tham khio

Sw tin cay

Viettel luon thuc hién dung nhirng
diéu da tu van va cam két véi khach
hang.

Viettel cung cap dich vu tai dung thoi
gian da giao hen véi khach hang,
ding SLA.

San pham Viettel OCR thuc hién
chinh xac, khong co sai s6t

Céc thong tin lién quan dén khach
hang nhu thong tin tai khoan, thong
tin dé dang nhap va mat khau cua dich
vu dugc bao mat.

8/10 dong y

Hoém~g Trong, Chu
Nguyén Mdng Ngoc
(2008)

Su dap ung

Viettel c6 doi ngii nhan vién luén chu
dong tan tinh hudng dan va hd tro trg
khach hang khi gap vuéng mac sir
dung dich vu.

7/10 dong y

San pham Viettel OCR duoc cung cap
dén khéach hang dam bao yéu cau
nhanh chong, kip thoi.

8/10 dong y

Céc yéu cau dich vu ctia khach hang
duogc giri két qua, thong bao dén
khach hang ngay sau khi xur Iy thanh
cong.

8/10 dong y

Hoang Trong, Chu
Nguyén Mdng Ngoc
(2008)
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Thang do nhap

Tong hop y kién

Ngudn tham khao

Céc yéu cau xtr Iy duoc thuc hién
nhanh chong, khong c6 sai sot.

8/10 dong y

Nang luc phuc vu

Thai d phuc vu cia nhéan vién Viettel
than thién v4i khach hang.

7/10 dong ¥

Nhan vién Viettel cung cap thong tin
dén khach hang c6 chinh xac khong.

8/10 dong y

Mitrc d6 an tam cua khach hang khi st
dung san pham Viettel OCR.

7/10 dong ¥

Viettel c6 sin sang cung cap diy du
cac thong tin vé dich vu ma khach
hang yéu cau khong.

6/10 dong ¥

Viettel ludn san sang dap tmg cac yéu
cau cua khach hang.

7/10 ddng ¥

Hoang Trong, Chu
Nguyén Mdng Ngoc
(2008)

Su dong cam

Khach hang luén nim bt dugc ding
nhu cau

Viettel c6 thé hién su quan tam dén
ban?

Viettel luén ¢6 bd phan lang nghe y
kién gép y cua khach hang ve dich vu.

7/10 dong y

Hoang Trong, Chu
Nguyén Mdong Ngoc
(2008)

Phuong tién hitu hinh

Giao dNién cua dich vu Viettel OCR
luén dé dang st dung cho khéach hang.

9/10 dong y

Hoang Trong, Chu
Nguyén Mdong Ngoc
(2008)
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Thang do nhap Tong hop y kién | Ngudn tham khao

Tai ligu hudng dan dugc trinh bay 1o ‘
rang, glién dat d€ hi€u, hinh &nh minh 8/10 dong y
hoa day du.

Bao bi san pham dep, c6 tinh thim my

cao va dé nhan dang. 8/10 dong y

Sw hitu ich

San pham Viettel OCR gitip t6i giam
thot gian nhép liéu.

San pham Viettel OCR d&é tich hop

v6i cac hé théng nhap lidu thi cong. 10/10 dong y Chau (1996)

San pham Viettel OCR ting d6 chinh
xac va hi¢u qua cong viéc.

Mirc d§ hai long

Khach hang cam thay hai 1ong véi
cach thuc va thai do phuc vu ctia nhan
vién Viettel

Khach hang cam thdy hai 1ong voi . Hoang Trong, Chu
chat lugng dich vu cta san pham 8/10 dong y Nguyén Mong Ngoc
Viettel OCR. (2008)

Ban s¢€ gidi thi€u ban bé/nguoi than
khéc str dung san pham Viettel OCR.

Nham dam bao thuan tién trong qua trinh nghién ctru dinh luong, tic gia thuc

hién ma hoéa va chuan hda ndi dung cua cac bién quan sat theo Bang 2.2.
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Bang 2.2: Thang do chinh thire

STT MA HOA DIEN GIAI
Su tin cay
1 TC1 Tu van va cam két voi khach hang luén duogc
Viettel thuc hién
2 TC2 San pham dugc cung cap theo ding SLA
San pham Viettel OCR duoc thuc hién chinh
3 TC3 . o s
xac, khong co sai sot
4 TC4 Cac thong tin ca nhan, riéng tu va nhay cam
cua khach hang dugc bao mat tuy¢t doi
Su dap ung
5 DU1 Khi gap khé khan, vuong mic, nhan vién
Viettel luon chu dong ho tro tan tinh
San pham Viettel OCR cuia Viettel dugc cung
6 DU2 cap dén khach hang dam bdo yéu cau nhanh
chong, kip thoi.
7 DPU3 Khich hang nhan dugc thong bao sau mdi
giao dich dugc xur Iy thanh cong
Cac yéu cau xu 1y dugc thuc hién nhanh
8 DU4 . A L
chong, khong co sai sot.
Nang luc phuc vu
9 NL1 Théi d6 phuc vu cua nhan vién Viettel than

thién v6i khach hang.
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STT MA HOA DIEN GIAI

10 NL2 Nhén vién Viettel cung cip thong tin dén
khach hang c6 chinh xac khong.

1 NL3 Murc d6 an tam cua khach hang khi st dung
san pham nhéan dang ky tu quang hoc.

12 NL4 Viettel co san sang cung cip day du cac thong
tin vé dich vu ma khach hang yéu cau khong.

13 NL5 Vlc?ttel l}lOl’l san sang dap ung céac yéu cau cua
khach hang.

Sw ddng cam

Cac nhu cau cta khach hang luén duoc

14 bl Viettel thiu hiéu

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

16 DC3 Céc ¥ kién , dong gop duoc Viettel tiép nhan

Phwong tién hitu hinh

Giao dién cua dich vu Viettel OCR luén dé

17 HH1 dang st dung cho khach hang.

18 HH2 Tai liéu hudng dan duogc trinh bay rd rang,
dién dat dé hiéu, hinh &nh minh hoa day du.

19 HH3 BSO bA1 sadn pham dep, co6 tinh tham m¥ cao va
d¢ nhan dang.

Sw hiru ich

20 HI1 S?ln pheAlm Ylettel OCR gitp t61 giam thoi
gian nhép licu.

11 HI2 San pham Viettel OCR dé tich hop v6i céc hé

thong nhap liéu thii cong.
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STT MA HOA DIEN GIAI
San pham Viettel OCR ting d6 chinh xac va
22 HI3 A . A .
hiéu qua cong viéc.

Murc do hai long

Khach hang cam thay hai long vé6i cach thuc

23 HL1 va thai d§ phuc vu ctiia nhan vién Viettel

” HL2 Khach hang cam thy hai 1ong v6i chat lugng
dich vu ctia sdn pham Viettel OCR Viettel.

’5 HL3 Ban s¢€ gidi thiéu ban bé/nguoi than khac su

dung san pham Viettel OCR Viettel.

2.3.2. Nghién ciru chinh thirc

a. Thiét ké bang ciu hoi

Dua vao két qua nghién ctru so bd, bang cau héi duogc thiét ké gdm 2 phan

Phén 1: Thong tin vé d6i twong phong van gdm: Gi6i tinh, d6 tudi, vi tri cong
Viéc.

Phén 2: Phan nay duoc thiét ké gom 6 thanh phan thong qua 25 thudc tinh cau
thanh dac trung cua san phém dich vu duoc thé hién trén thang do Likert. Khach hang
s& dugc hoi vé mirc dd dong ¥ ciia ho ddi voi timg yéu td cta san pham theo thang do
Likert 5 diém v6i (1) Hoan toan khong hai 1ong, (2) Khong hai long , (3) Binh thuong,
(4) Hai 10ng, (5) Rat hai 1ong. Noi dung diy du ctia bang cau hoi xem & phu lyc 2.

Khach hang s& cho biét mirc d6 dong y ciia minh vé cac yéu to cua san pham
Viettel OCR bang cach tra 101 cac cau hoi. Dya vao diém sb Likert giup luong hoa
duogc y kién cua ngudi dugc diéu tra dé phan tich sd liéu va kiém dinh thdng ké trong
viéc danh gia sy hai long cua khach hang sau nay.

b. Mau nghién ciru

- P6i twong 1ay mau: Céac khach hang ca nhan di va dang sir dung dich vu

Viettel OCR tai khu vuc Ha Noi.
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- Phuong phép 1ay mau: Ddi voi nghién ctru nay, tac gia tién hanh liy mau
thong qua bang héi sau khi khach hang sir dung san pham.

- Kich thuée mau:

Theo Hair va cong sy (2013) ddi voi mot bién quan sat nén co tir 5 quan sat
trd 1én. M6 hinh nghién ciru c6 25 bién quan sat. Do d6, kich thuéc mau ti thiéu cho
dé tai 5 x 25 = 125 tr¢ 1én. Trong nghién ctru ndy, 200 phiéu dugc giri t6i khach hang,
tac gia nhan lai dugc 180 phiéu, trong d6 166 phiéu sir dung duoc cho phén tich.

- T6 chire thu thap dir liéu

Phuong phap thu thap dir liéu dugc st dung trong nghién ctu nay la
Phuong phdp dua mot bang cau hdi (Phu luc 2) dugc chuan bi trude. Nguoi duogc
phong van s& nhan dugc bang hoi khi str dung san pham. Téc gia s& truc tiép phat
phiéu hoi, giai thich thiac mac va thu thap phiéu hoi sau khi hoan thién. Mdi tmg vién
duogc tra 1oi mot 1an va c6 thé thay ddi ciu tra 101 trong qua trinh phong van.

Muc dich cua budc nay la cau tra 101 cia nhiing nguoi dugc tham gia phong
van duoc thu thip va téng hop thanh thong tin so cip. Day 1a co sd dit liéu cho phan
tich nghién ctru dinh tinh.

Trong va sau qua trinh thu thap dit li¢u s€ c6 nhitng budc hiéu chinh: Trong
qua trinh thu thap, néu phiéu nao bo tréng nhiu ciu hoi hodc tréng hoan toan hoic
cau tra 101 khong hop 18, cac phiéu diéu tra ndy s& bi tac gia loai bé nhidm dam bao rd
rang va tinh hoan tat cho dit liéu nghién ctru.

c. Phwong phap phan tich dir liéu

Cac 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

- Phén tich théng ké mo ta: Pay 12 budc phan tich dau tién nham mé ta kich thudc,
dic diém mau nghién ctru nhau: gidi tinh, d6 tudi cua khach hang c4 nhan d va dang
sir dung san pham nhan dién ky tu quang hoc.

- Kiém tra d¢ tin ciy cua thang do bang h¢ sé Cronbach's Alpha va hé sb tuong
quan bién - téng. Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008): “Hé sb
Cronbach’s Alpha 1a mot phép kiém dinh nham do d¢ tin cdy cua thang do bang cach
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phan anh muc do twong quan chit ché gita cac bién quan sat trong cing mot nhan
t6”. Gié trj Cronbach’s Alpha dao dong tir 0 dén 1, gid tri nay cang cao thi thang do
dang tin cdy. Theo Ursachi va cong su (2015) da thiét 1ap quy tic trong nghién ctru
gia tr1 Cronbach's Alpha chép nhan duoc tir 0,6 dén 0,7 va 0,8 hodc cao hon & muc
d6 chap nhan t6t. Péng quan diém trén, Nunnally va Bernstein (1994) chi ra rang
trong giai doan nghién ctru thang do c6 Cronbach Alpha tir 0.7 dén 0.8 1a sir
dung duogc va & giai doan nang cao hon thi Cronbach Alpha nén tir 0,8 tr& 1én. Doi
véi hé s6 tuong quan bién — téng, néu mot bién quan sat c6 gia tri hé s6 nho hon 0,3
thi s€ bi loai.

Nhu vay, dé phu hop voi dé tai nghién ctru, tac gia quyét dinh chi giit lai cac quan
sat ¢o gia tri 1o6n hon 0,3 va chép thuan dua céc bién c6 do tin cay tu 0,7 tr¢ di.

- Kham phé nhén t6 (EFA)

Sau khi tién hanh kiém dinh d¢ tin ciy bang hé s Cronbach’s Alpha, nghién ctru
tiép tuc thuc hién phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis)
nham danh gia mirc d6 phu hop cta cac bién quan sat voi mé hinh nghién ctru. Phan
tich EFA dua trén co sé mdi quan hé giita cac bién quan sat. Tac gia ké thira nghién
ctru cua (Nguyén Dinh Tho, 2013) véi diéu kién EFA:

+ Thuc hién céac kiém dinh KMO va Bartlett can c6 hé s6 KMO > 0.5 va sig. cua
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 dugc.

- Phan tich hé s6 twong quang Pearson

Phén tich twong quan (Correlation) 13 k¥ thuat rat thudng diung trong thong ké y
hoc nham khao sat méi lién quan gitra 2 bién s6 do trén cung cac ddi tugng thong qua
hé s twong quan (correlation coefficient). Pearson 1a sé do méi lién quan tuyén tinh
ctia 2 bién s6, va duoc st dung khi 2 bién s6 thudc thang do ludng ti s6 hodc thang
khoang.

- Phan tich hoi quy:
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Phan tich hoi quy 1a Phuong phép théng ké nghién ciru mbi lién hé cia mot bién
(goi 13 bién phu thudc hay 1a bién dugc giai thich) véi mot hay nhiéu bién khac (goi
1a bién doc 1ap hay 1a bién giai thich). Muyc dich cta phén tich hdi quy 13 wdc lugng
gia tri cua bién phu thudc trén co s& gia tri cua bién doc 1ap da cho.

Phuong phap hdi quy tuyén tinh boi duge van dung dé xac dinh cac yéu t6 anh
hudng thyc sy dén mirc d6 hai 1ong ciia khach hang nham dua ra cac giai phap nang
cao chat lugng cta cac yéu té nay.

TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 trinh bay quy trinh thiét ké nghién ctru vé mirc d6 hai long ctia khach
hang c4 nhan d6i v6i san pham nhan dién ky ty quang hoc Viettel (Viettel OCR).
Trén co so cac luan diém va mo hinh nghién ctru di dugc dé cap trong Chuong 1, tac
gia xdy dung phuong phap nghién ctru phi hop dé danh gia sy hai long cua khach
hang. Nghién ctru duoc trién khai qua hai giai doan chinh: nghién ctru dinh tinh va
nghién ctru dinh lugng. Giai doan nghién ctu dinh tinh dugc thuc hién nham xay
dung va diéu chinh thang do cho cic yéu t6 trong mé hinh. Két qua cta giai doan nay
cho thiy cac nhan té duoc dé xuit déu duoc gitt lai, tuy c6 mot s6 diéu chinh, bo sung
vé ndi dung bién quan sat nhdm dam bao tinh phu hop vé6i bdi canh nghién ctiru. Dua
trén két qua dinh tinh, tac gia tiép tuc xay dung phuong an thyc hién chinh thirc 1am

co sé trong nghién ctru Chuong 3.
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CHUONG 3: KET QUA NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH
HUONG DPEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI
SAN PHAM NHAN DANG KY TU QUANG HOQC TAI TAP
POAN CONG NGHIEP - VIEN THONG QUAN POI

3.1. Thong ké mé ta

Bang 3.1: Bang thong ké thu nhap miu nghién ctru

Quan sat S6 lwong (nguoi) Ty 18 (%)
Gi6i tinh

Nam 76 45,8
Nir 90 54,2
P tudi

Duéi 30 81 48,8
30-45 62 37,3
Trén 45 23 13,9
Vi tri

Quan Iy 34 20,5
Nhan vién 132 79,5

[Nguon: Két qua khao sat khach hang, 2025]

Két qua nhan khau hoc cho thiy vé dic diém ctia nhom dap vién di timg sir
dung san pham. V& gidi tinh, trong tong sb 166 nguoi tham gia, ti 18 nit (54,2%) cao
hon so vo1 nam (45,8%). Déi v6i do tudi, nhom dudi 30 tudi chiém da sd véi 48,8%,
cho théy su hién dién manh mé cua thé hé tré. Nhom tudi tir 30-45 cling chiém mét
phan dang ké (37,3%), trong khi chi c6 13,9% nguoi tham gia trén 45 tudi. Cudi
cung, veé vi tri cong viéc, ty 1€ nguoi tham gia la nhan vién (79,5%) chiém uu thé hon
han so v&i quan 1y (20,5%).

3.2. Danh gia thang do

3.2.1. Panh gia thang do bang hé s6 tin cAy Cronbach Alpha

Budc dau tién trong kiém dinh thang do bang phan tich d¢ tin ciy Cronbach’s

Alpha nham xem xét cac quan sat dat yéu cau bo tro do tin ciy thang do chung.
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Nghién ctru chi gitr lai cac quan sat c6 gia tri 10n hon 0,3 va chap thuan dua cac bién
c6 do tin cay tir 0,7 tré di vao budc phan tich tiép theo.

Bang 3.2: Tong hop két qua Cronbach’s Alpha

Quan sat Cronbach's Alpha Twong quan bién tong Cronbach'sbl%llll)ha khi logi
Su tin cdy
TC1 0,369 0,799
TC2 0.824 0,510 0,747
TC3 0,429 0,778
TC4 0,405 0,786
Dap rng
DUI 0,564 0,780
DU2 0.848 0,454 0,814
DU3 0,403 0,829
DU4 0,500 0,803
Ning luc phuc vu
NLI 0,525 0,871
NL2 0,546 0,868
NL3 0,891 0,596 0,859
NL4 0,501 0,874
NL5 0,564 0,865
Sw dong cim
DC1 0,446 0,689
DC2 0,789 0,429 0,707
DC3 0,358 0,760
Phwong tién hivu hinh
HHI1 0,427 0,738
HH2 0,805 0,463 0,705
HH3 0,400 0,757
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Quan sat Cronbach's Alpha Twong quan bién tong Cronbach'sbzi%llll)ha khi loai
Su hitu ich
HI1 0,456 0,749
HI2 0,819 0,436 0,764
HI3 0,467 0,741
Mirc dj hai long
HLI 0,653 0,868
HL2 0,905 0,635 0,877
HL3 0,693 0,846

[Nguon: Trich phan mém SPSS 26]

Bang 3.2 trinh bay két qua kiém dinh do tin cay Cronbach’s Alpha cta cac
thang do dai dién cho 6 bién doc lap va 1 bién phu thudc trong mo hinh nghién ctru,
dugc xtr 1y bang phan mém SPSS 26. Két qua hé sb Cronbach’s Alpha cho thiy tat
ca cac thang do déu co dat mirc cao hon muc dé xuét 0,7, 1an luot 1a 0,789; 0,805;
0,819; 0,824; 0,848; 0,891 va 0,905. Nhu vay, cac thang do trong nghién ctru nay déu
dat tiéu chuén, phan anh sy nhat quan ndi tai cao giita cac bién quan sat. Dong thoi,
cac hé sb trong quan bién tong cua tit ca cac bién quan sat déu 16n hon 0,3, ching to
rang cac bién quan sat c6 mbi lién hé chit ché vé6i tong thé thang do ma ching dai
dién. Khong co bién nao bi loai khoi mé hinh, diéu nay khéng dinh rr?mg cac bién déu
dong gop tich cuc vao viéc phan anh khai niém can do ludng.

Tong cong, 25 bién quan sat dugc giit lai sau qua trinh danh gia do tin cay.
Piéu nay dam bao rang dit liéu phuc vu cho cac budc phan tich tiép theo nhu phan
tich nhan t6 kham pha (EFA). Két qua nay dong thoi khang dinh rang céc thang do
duoc st dung trong nghién ctru ¢6 tinh 6n dinh va do tin ciy ndi tai cao, gitip do
ludng chinh x4c va nhat quan mirc d6 hai 1ong cta khach hang déi st dung Viettel
OCR.

3.2.2. Kham ph4 nhén t6 (EFA)

Sau khi tién hanh kiém dinh do tin ciy bang hé s6 Cronbach’s Alpha, nghién
ctru tiép tuc thuc hién phan tich nhan t6 kham pha (EFA) nham danh gia muc do phu
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hop cuia 25 bién quan sat véi mo hinh 1y thuyét, ciing nhu xac dinh cdu trac tiém 4n
giita cac bién. Phuong phap EFA duoc st dung dé kiém tra xem cac bién quan sat c6
thuc su quy tu vé cac nhom nhén t§ dai dién cho tung khai niém nghién ctru hay
khong, tir do khéng dinh tinh hdi tu va phan biét cua cac thang do.
a. Két qua EFA cua bién doc lap
Bang 3.3. Két qua KMO va Kiém dinh Bartlett

Két qua KMO 0,767
Chi Binh phuong 1572,517
Kiém dinh Bartlett df 231
Sig. (mirc y nghia) 0,000

[Nguon: Trich phan mém SPSS 26]
Két qua thé hién tai Bang 3.3 cho thiy gi4 tri KMO = 0,767 > 0.5, nam trong
khoang 0,7 — 0,8, dugc xem 13 murc kha tot. Diéu nay chimg to rang mau dit liéu co
du mirc d6 twong quan gita cac bién quan sat dé thyc hién phan tich nhan t6. No6i
cach khac, cac bién trong mé hinh c6 mdi lién hé chit ch& véi nhau va ph hop dé
dugc gom nhom thanh cac nhan 6 tiém an.
Bén canh d6, két qua kiém dinh Bartlett’s Test c6 gia tri Chi-binh phuong (x2)
=1572,517, v6i bac tu do (df) = 231 va muc ¥ nghia Sig. < 0,05. Diéu nay c6 nghia
1a c¢6 su twong quan tuyén tinh dang ké giita cac bién quan sat v6i nhau, hoan toan

thoa man diéu kién dé tién hanh phan tich nhan tb.
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Quan sat twong ung

Ma tran xoay nhan to

1

2

3

NL3

0,850

NL5

0,837

NL2

0,834

NL4

0,815

NL1

0,807

DU1

0,867

DU2

0,820

DU4

0,817

DU3

0,782

TC2

0,866

TC3

0,799

TC4

0,779

TC1

0,768

HI3

0,872

HI1

0,856

HI2

0,809

HH2

0,869

HH1

0,828

HH3

0,827

DC1

0,865
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DC2 0,834
DC3 0,803
Eigenvalue 4,090 (2,919 2,556 |2,421 |1,843 [1,796
Phuong sai trich 71,024%

[Nguon: Trich phan mém SPSS 26]
Sau khi kiém dinh sy phu hop cta dit liéu thong qua chi s6 KMO va Bartlett’s
Test, nghién ctru tién hanh phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dbi véi 22 bién quan
sat thudc 6 bién doc 1ap trong md hinh nghién ctru. Két qua thé hién trong Bang 3.4
cho thiy cac bién quan sat duoc phin bd rd rang vao 6 nhom nhén t6 voi hé sb tai
nhan té déu 16n hon 0,5. Diéu nay ching to cac bién quan sat c6 murc do hoi tu cao,
phan anh tét cac khai niém tiém an ma chung dai dién.
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 té 2 (DU — Su dép tmg): gdm 4 bién quan sat (DU, 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.
Gia tri Eigenvalue ctia 6 nhan t6 1an luot 13 4,090; 2,919; 2,556; 2,421; 1,843
va 1,796, déu 16n hon 1, dat tiéu chi cta Kaiser (1960), ching td6 moi nhan td trich
xuat déu c6 kha nang giai thich dugc mot phan dang ké cua tong phuong sai. Tong

phuong sai trich (Cumulative Variance Explained) dat 71,024%, vugt ngudng 50%,
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cho thay sau nhan t6 nay giai thich dugc phan 16n bién thién cua dit liéu, dong thoi
dam bao gia tri khai quat tét cho mé hinh nghién ctru.
b. Két qua EFA cua bién phy thudc
Bang 3.4. Két qua EFA gop ciia bién phu thudc

Két qua KMO 0,752
Chi Binh phuong 318,156
Kiém dinh Bartlett df 3
Sig. (mirc y nghia) 0,000

Nhém nhan td

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 3.5 cho thay gia tri KMO = 0,752 16n hon
0,5 va kiém dinh Bartlett’s Test cho két qua Chi-binh phuong (y2) = 318,156, bac tu
do (df) = 3, va muc y nghia Sig. = 0,000 < 0,05 dat yéu cau.

Bang phan tich cho thay ca ba bién quan sat déu hoi tu vao mot nhan t6 duy
nhat, v6i hé s tai nhan td (Factor Loading) cao, dao dong ttir 0,908 dén 0,928. Gia tri
Eigenvalue cua nhan t6 dat 2,521 (> 1) va tong phuong sai trich dat 84,05%, vuot xa
ngudng t6i thiéu 50%, cho thay nhéan td nay giai thich dugc phan 16n bién thién cia
dir liéu. N6i cach khéc, ba bién quan sat HL1, HL2 va HL3 cung phan anh rat t6t ban

chat cua khai niém sy hai long.
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3.2.3. Twong quan Pearson
Trudce khi tién hanh phan tich hdi quy da bién, nghién ctru thuc hién phan tich
tuong quan Pearson (Pearson’s Correlation) nham xem xét mirc d6 va chiéu hudng
mdi quan hé tuyén tinh giita bién phu thudc sy hai 1ong ciia khach hang (HL) va cac
bién doc 1ap trong md hinh.
Bang 3.5. Két qua phan tich twong quan Pearson
HL |TC DU NL DC HH HI

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

Sig. (céac cap
bién) 0,001 {0,003 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 dwong va
c6 y nghia théng ké (Sig. < 0,05). Diéu ndy chimng té cac yéu t6 nghién ctiru déu co
moi quan hé cung chiéu véi sy hai long cua khach hang sir dung dich vu Viettel OCR.
Két qua nay khang dinh tinh hop 1y ctia mé hinh nghién ctru dé xuat, dong thoi 1a co
s& dang tin cdy dé thuc hién budc tiép theo — phan tich hdi quy tuyén tinh da bién,
nham x4c dinh mtc do anh huong cu thé cua ting nhan t6 dén su hai long cua khach
hang st dung dich vu Viettel OCR.
3.2.5. Phén tich hoi quy

Bang 3.6. Bang model summary

R R binh phuong R binh phuong hi¢u chinh | Durbin-Watson

,849a 0,721 0,711 1,759

[Nguén: trich xudt phan mém SPSS 26]

Bang 3.6, gia tri R binh phuong (R?) = 0,721 cho thay 72,1% su bién thién

trong mirc d¢ hai long ciia khach hang (HL) duoc giai thich boi sau bién doc lap trong

mo hinh, bao gém: Su tin cay (TC), Sy dap ung (DU), Nang luc phuc vu (NL), Su
ddng cam (DC), Phuong tién hitu hinh (HH) va Sy hitu ich (HI).
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Gia tri R binh phuong hiéu chinh (Adjusted R?) = 0,711 chi ra rang sau khi
diéu chinh cho d6 1éch, mé hinh van giai thich duoc 71,1% phuong sai ctia bién phu
thudc. Bén canh do, chi s Durbin Watson = 1,759, ndm trong khoang chép nhan

duoc (1,5 <DW <2,5), cho théy khong c6 hién tugng vi pham gia dinh tuong quan

bac nhét.
Bang 3.7. Két qua ANOVA
, Trung binh binh
Tong binh phuong df F Sig.
phuong
Hoi quy 35,182 6 5,864 68,606 | 0,000b
Phan du 13,589 159 0,085
Tong 48,771 165

[Nguon: trich xudt phan mém SPSS 26]

Két qua bang 3.7 ANOVA, cho thiy mé hinh hdi quy c6 gia tri F = 68,606 véi
mirc ¥ nghia Sig. = 0,000 (< 0,05). Diéu nay chung t6 mé hinh hdi quy tuyén tinh
téng thé c6 y nghia théng ké, tirc 13 ton tai mbi quan hé tuyén tinh c6 ¥ nghia gitra it
nhét mot bién doc lap véi bién phu thudc.

N6i cach khac, tap hop cac bién doc 14p duwa vao mé hinh c6 kha ning giai
thich sy bién thién cua bién phu thudc t8t hon so v&i mé hinh khong co bién doc lap.
Cu thé:

- Tbng binh phuong héi quy (35,182) thé hién phan bién thién cia bién phu
thudc dugc giai thich boi cac bién doc lap.

- Tbng binh phuong phan du (13,589) thé hién phan bién thién khong dugc mo
hinh giai thich (sai s6 ngiu nhién).

- Khi so sanh hai phan nay thong qua chi s6 F = 68,606, ta thay gia tri F rat 16n
va Sig. = 0,000 khang dinh mé hinh c¢6 d6 phu hop cao.

Nhu vay, mé hinh héi quy tuyén tinh boi duge xay dung 13 phit hop va co ¥
nghia thdng keé, cac bién doc 1ap duge dua vao mé hinh co tic dong dang ké dén bién

phu thudc.
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Histogram
Dependent Variable: HL
Maan » .1 5515
S Dev. = 0822
Ne108

Frequency

A 0 1

Regression Standardized Residual
Hinh 3.1: Biéu d6 Histogram

[Nguon: trich xudt phan mém SPSS 26]

Hinh 3.1 thé hién biéu d6 tan suat Histogram cta phan du chuin héa trong mo

hinh hoi quy. Pudng cong chuin (Normal Curve) dugc chong 1én cho thiy phan du
phan b kha d6i xtmg quanh gié tri trung binh gan bang 0 (Mean = —1,65E—15) va co
d6 1éch chuan xap xi 1 (Std. Dev. = 0,982). Diéu nay chiing t6 phan du cia mo hinh
phan bd xap xi chuan, khong co hién tuong 1éch trai hay 1éch phai rd rét. Nhu vay,
gia dinh vé phan phdi chudn cia phan du dugc thoa man, dam bao tinh hop 18 cia

udc luong hoi quy.
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Narmal P4 Pt of Meg: Standardizes

Dependent Variabis: ML

Fapected Cum Prob

Obesrens Cum Prodb

Hinh 3.2. Biéu d6 PP Plot
[Nguon: trich xudt phan mém SPSS 26]
Hinh 3.2 ctia d6 thi Normal P—P Plot phan du chuan hoa, cac diém quan sat
phan bd kha sat theo duong chéo 45 d6, cho thiy gia tri phan du thuc té (Observed
Cum Prob) gan trung véi gia tri ky vong theo phan phdi chuan (Expected Cum Prob).
Do d6, c6 thé két luan rang phan du cia m6 hinh tuan theo phan phéi chuan, cing cb
thém bang ching vé viéc mé hinh hdi quy dat gia dinh chuan hoéa sai sd.

Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Hinh 3.3. Biéu d6 Scatterplot
[Nguén: trich xudt phan mém SPSS 26]
Hinh 3.3 13 biéu d6 phan tan giita phan du chuan hoa va gi tri du doan chuan
hoa. Cac diém dir liéu phan bd ngiu nhién quanh tryc hoanh c6 tung d6 0 va cé xu

huéng hinh thanh cic duong thang. Diéu nay chimg té hién tuong phuong sai phan
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du 12 khong doi va khong c6 dau hiéu vi pham gia dinh vé tinh doc 1ap cua sai s6. Mo
hinh hoi quy vi vay c6 thé coi 14 dat gia dinh vé phan du.

Bang 3.8. Két qua hoi quy

Mo hinh Beta chuan héa 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]

T4t ca cac bién doc 1ap déu co gia tri Sig. < 0,05, cho thdy cac yéu té nay déu
tac dong, c6 ¥ nghia thong ké dén bién phu thudc. Cac hé sé Beta chuin héa
(Standardized Beta) déu mang dau duong, ching t6 mdi quan hé cung chiéu tir cac
yéu t6 dén bién phu thudc: khi mirc do cua ting yéu td ting 1én thi muc d6 cia bién
phu thudc (su hai 10ng) ciing ting theo. Gid trj VIF cia cac bién déu nho hon 2 (dao
dong tir 1,036 dén 1,072), cho thay hién twong da cong tuyén mé hinh dat d6 tin cay
cao.

Vé mirc d6 anh hudng, bién Su hitu ich (HI) c6 hé s Beta cao nhat (B =0,530),
thé hién 1a yéu t6 c6 anh huong manh nhat dén bién phu thudc. Tiép theo 13 Phuong
tién hiru hinh (HH) (B = 0,519) va Nang luc phuc vu (NL) (B = 0,393). Ba yéu té con
lai Sy tin cay (TC) (B = 0,310), Sy dong cam (DC) (B = 0,255), va Su dap tmg (DU)
(B =0,210) ciing c6 tac dong cung chiéu duong nhung & muc thip hon.

Mo hinh héi quy chuan hoa ¢ dang:

HL =0,310*TC+0,210*DU+0,393*NL+0,255*DC+0,519*HH+0,530*HI
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 di tién hanh cac cong viéc ma Chuong 2 da xay dung truéc nhim
dam bao nghién ctru di ding hudng.

Kiém dinh thang do cac yéu té xuét hién trong mé hinh bang phwong phap do
tin cdy Cronbach Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA. Két qua cho thay cac
yéu t va cac bién quan sat déu dat yéu ciu.

Két qua hoi quy md hinh véi phan tich hdi quy tuyén tinh boi thong qua phan
mém SPSS 26.0. Thong qua cac céng cu Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t kham
pha (EFA). Cac gia thuyét nghién ciru di duoc kiém dinh bang phuong phap hoi quy.
Két qua kiém dinh cho théy cac gia thuyét dua ra H1, H2, H3, H4, H5, H6 déu duge
chap nhén va phu hop voi dit liéu mau thu thap duoc. Nhu vay, 6 yéu td anh hudng
dén Sy hai long ctia khach hang d6i v6i san pham nhan dién ky tu quang hoc Viettel
1a gdm: Sw tin cdy, sw dép vmg, ndng lwc phuc vu, sw dong cam, phirong tién hitu
hinh, suw hitu ich. Dy 14 co so dinh huéng tic gia néu 1én nhimg goi ¥ giai phap, kién

nghi trong chuong tiép theo.
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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

Dit liéu thu thap duoc tac gia lam sach, xt 1y va phén tich trén phan mém SPSS
26.0. Két qua danh gia do tin cdy cta thang do bang hé s Cronbach’s Alpha cho thay
tat ca cac bién quan sat déu co hé sé Cronbach’s Alpha > 0.7 va twong quan bién tong
déu 16n hon 0.3, ching té céac thang do déu dat do tin cdy cao. Thong qua phan tich
nhan t6 kham pha EFA, trich rat dugc 6 nhan t6 v6i hé s tai nhan t cao déu trén 0.5
va tong phuong sai trich trén 50% dat yéu cau.

Nghién ctru chi ra rang sy hai 10ng ciia khach hang dbi v6i san pham Viettel
OCR chiu tac dong duong boi 6 yéu td 13 Su tin cdy, Su dap ung, Niang luc phuc vu,
Su ddng cam, Phuong tién hiru hinh, Sy hitu ich. Yéu t6 ma khach hang quan tim
dau tién 1 Su hifu ich cho thay khach hang quan tdm nhiéu dén viéc san pham Viettel
OCR c6 gitip ho nang cao hiéu suit, giam thoi gian thue hién va tich hop d& dang voi
cac cong cu nhap liéu nhu MS Office, Google Workspace hay mot img dung luu trix
dir lidu. Ké dén 1a phuwong tién hitu hinh cho thay khach hang ludn quan tdm dén duoc
tiép can giao dién than thién, huéng din sir dung day du, rd rang cac chic ning cla
san pham. Ké d6 1a Ndang lwc phuc vu cua Viettel khién cho khach hang ludn cam
thay hai 1ong khi dugc nhéan vién Viettel phuc vu va cac thong tin dugce phan hoi tich
cuc. Két qua phan tich ciing dua ra bang ching ung ho gia thuyét vé cac yéu té Sy tin
cdy, Sy dong cam, Sw ddp iimg.

Nhu mong doi ctia nghién ctru ndy, cac gia thuyét vé cac yéu t6 anh huong
dén sy hai long cta khach hang d6i voi san pham nhén dién ky tu quang hoc Viettel
6 két qua phu hop véi thang do SERVQUAL va gia thuyét cho cac yéu to nay duoc

ung ho.
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4.2. Pé xuat mot s6 kién nghi nham ning cao sy hai 1ong ciia khach
hang ddi véi Viettel OCR.

4.2.1. Kién nghi vé sy tin cly

Hién nay, mot trong nhing 1y do khién nhiéu khach hang con e ngai sir dung
san pham Viettel OCR 1a tinh bao mat ctia san pham. Khach hang rat quan tim dén
viéc ditr liéu nhu cac van ban, tai liéu, &nh mat hoac thong tin vé nguoi dung bao gém
ho va tén, ngay thang nadm sinh, vi tri chic vy,... bi 10 lot, danh cép st dung vo1 hanh
vi xdu. Dé tao duoc 10ng tin noi khach hang, Viettel c¢b gang tao ra d tin cy cao cta
cac san pham bang mot sb giai phap sau:

- Pua ra cac kich ban su ¢d gy mat an toan thong tin di v6i dit liéu caa khach
hang dé dua ra cac phuong an khic phuc kip thoi. Viettel can thudng xuyén cip nht,
phan tich nhiing rai ro moi, hoan thién quy trinh danh gia rii ro maéi, xac dinh nhan
su dap Gmg véi timg rui ro dé ra. Bén canh do, Viettel ciing can dao tao d6i ngii nhan
su khong chi gidi vé& chuyén mén cong nghé ma con can cac nhan sy hiéu dugc tim
1y khach hang nham xir 1y tt quan hé voi khach hang khi ¢ su ¢d xdy ra.

- Hé thong hoat dong ludn & trang thai sén sang, tuan thu thiét ké dam bao tinh
dur phong cao. Hé thong dugc thiét ké tranh 16i hé thong hodc 16i mang dé khach hang
cam nhan dugc sy an toan. Dir li¢u cua khach hang luén dugc Iuu trir tai nhiéu ban,
nhiéu noi dé tranh that thoat va khoi phuc nhanh nhét..

- Tich hop thém cac tinh ning bao mat nhu USB Token, chudi ma khoa, str
dung mat khau hodc van tay mdi khi khach hang sir dung san pham. Ho trg cac chuong
trinh phan mém vé an ninh mang va cép nhat thudng xuyén nham tao cho khach hang
su yén tam khong lo bi mat cap thong tin tai khoan ca nhan va dit liéu.

- Thudng xuyén canh bao, dé xuat bién phap phong tranh vé cac rii ro vé an
toan thong tin cho khach hang qua email, tin nhan SMS hoic thiét ké thém tinh ning
thong bao trong chinh san pham dé ho nam va thyc hién.

- Pua thém vao hop dong diang ky sir dung san pham Viettel OCR cac diéu
khoan tranh chap va xir 1y tranh chap néu c6 phat sinh nham tao co so phéap ly dé

khéch hang yén tam st dung dich vu.
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- Cung cip day du thong tin lién quan dén cac chimg chi, tiéu chuin bao mat
an ninh mang duoc céac to chirc uy tin trong va ngoai nudc cong nhan & website hoic
cac budi gidi thidu san pham noi khach hang dé tiép can.

4.2.3. Kién nghi vé sy dong cam

Thudng xuyén trao d6i thong tin v6i khach hang giit vai tro dic biét quan trong
trong viéc hiéu va dap tng ky vong cta khach hang.

- Viée nay co thé thyc hién bang cach két hop nhiéu hinh thirc khac nhau nhu
hoi thao gidi thi€u san phém, chuong trinh chi an cham soéc khach hang; t6 chuc cac
budi diéu tra, thim do nhu cau cta khach hang; xay dung céc téng dai dién thoai hoac
hd tro truc tuyén... Thong qua dé, Viettel truyén tai ¢én khach hang thong tin vé san
pham, dich vy, xtr Iy cac yéu cau ctia khach hang va thu thap cac ¥ kién phan hdi ciing
nhu khiéu nai ctia khach hang lién quan dén cac mit hoat dong san pham.

- C6 céc hinh thire vu dai nhu giam gia, phiéu voucher dbi véi nhitng khach
hang than thiét, trung thanh sir 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 12 tét, sinh nhat.

4.2.3. Kién nghi vé ning lwc phuc vu

- Xay dung b quy tic tng xir khi giao tiép v6i khach hang vé thoi gian, noi
dung, thai do, ctr chi. Ludn giit thai d6 tich cuc hudng t6i khach hang, 1iy khach hang
lam trung tAm: ludn ling nghe ¥ kién khach hang, lich thiép trong giao tiép, nhiét tinh
trong tur van va nhanh nhen trong xir 1y nghiép vu dé khach hang ludn cam thay dugc
quan tdm, gop phan tao dung va duy tri hinh anh t6t dep trong long khach hang.

- Dao tao, nang cao trinh d§ chuyén mon ctua déi ngli cham so6c 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 soc khach hang truc dién thoai dé xur Iy cac yéu cau, thic mac, sy ¢d cia

khach hang trong moi thoi diém khac nhau.
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4.2.4 Kién nghi vé su dap wng

Hién nay san pham Viettel OCR dang bj ap luc canh tranh ctia nhiéu san pham
khac c6 chirc ning tuong duong dén tir cac don vi trong va ngoai nudc nhu VNPT,
VNG hay Google. Vi vdy Viettel phai dam bao hé théng ludn 6n dinh bén canh d6
can tap trung x4y dung doi ngii nhan lyc hiéu mong mudn ctia khach hang.

- Nang cao su 6n dinh san pham bang viéc dau tu trang thiét bi c6 cac cong
nghé xtr Iy nhanh va han ché sai sot, nhim 1am. Pong thoi phai thuong xuyén cap
nhat cac tinh ning méi, tham khao cac tinh ning cta d6i thi nham phat hién ra cac
diém canh tranh trong san pham cua ho.

- Thudng xuyén kiém tra hiéu ning, thir nghiém d6 tai hé thong véi sb luong
xtt Iy cao tir 1,000 yéu cau dong thoi nhdm xac dinh ngudng xir 1y ctia hé théng. Tur
d6 xay dung cac phuong an nham dam béo tinh 6n dinh. Tang tbc xur 1y trén mdi yéu
cau cua khach hang, day 13 nhuoc diém cua cac hé théng xir 1y anh.

- Xay dung hé thdng co s dir liéu tap trung cho hé théng. Hién nay cac vin
ban sau khi duoc trich xut tir anh ra thuong khéng luu lai trén san pham Viettel
OCR. biéu nay dan dén mdi khi khach hang c6 nhu cau tai sir dung lai vin ban phai
trich xuét lai tir anh. Viéc xay dung co s& dit liéu tap trung giup khach hang tai st
dung cac van ban da duoc trich xuét truge do.

- Dao tao d6i ngii nhan vién hiéu rd nghiép vu san phdm, nhanh nhen trong
viéc ndm bit cac yéu cau cua khach hang dac biét 1a can chu dong trong viéc hd trg
khach hang.

4.2.5 Kién nghi vé phwong tién hiru hinh

- Péi tuong cua Viettel OCR chil yéu 13 bd pham tong hop, vin thu, canh
sat,...Day 1a cac bd phan thuong xuyén tiép xtic v4i nhiéu thi tuc gidy to va yéu cau
xur 1y tir cac don vi khac. Vi vay can xay dung bo giao dién than thién, d& st dung va
dic biét phai c¢6 nhitng dau hiéu dic trung cua thuong hiéu Viettel dé dam bao khach
hang khong bi nham 14n cac san pham véi nhau.

- V& mit tai liéu san pham can dam bao cung cip cho khach hang mot bo tai

liéu sau: Tai lidu gidi thidu san pham; tai liéu huéng dan sir dung, tai liéu xtr 1y su co
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phat sinh; thong tin vé ching nhan, chimg chi san pham; thong tin vé kénh cham soc
khach hang. Trong d6 dic biét 1a tai lidu gidi thiéu san pham va tai liéu hudéng din
can dugc 1am 1o rang, dién dat d& hiéu va minh hoa déy du.

- Khi dich vu cta san pham c6 céc tinh ning méi can thong tin ddy du, rd rang
cho khach hang. Tinh ning nao 13 trong tdm, hitu ich thi can duogc trinh bay & noi
khach hang d& nhin thy nhét.

4.2.6. Kién nghi vé sy hiru ich

- Viettel OCR can don gian hoa toan b quy trinh st dung dé ngudi dung thao
tac nhanh hon va giam thoi gian xtr 1y tai lidu & timg bude. Viée thiét ké cac goi chuc
ning theo nhom cong viée thudng gip nhu hanh chinh, ké toan hay logistics s& giup
doanh nghiép thay rd loi ich ngay khi ap dung. Khi khach hang cam nhan rd hiéu qua
vé toc dd, mirc dd hitu ich cua san phém s€ tang 1én dang ké. Can dat ra KPI xr ly
dbi voi timg yéu cau trong thoi gian cu thé.

- San pham nén dugc phat trién theo dinh huéng dé hoa nhép vao cac cong cu
van phong ma doanh nghiép da quen thudéc nhu Microsoft Office hay Google
Workspace. Bén canh dé can phai dya vao cac nén tang ma khach hang dang st dung
dé tich hop thém nham dép ung cac nhu cau da dang.

- Thiét 1ap cac chi s6 cam két dich vu va bao céo dinh ky vé d6 chinh xéac giap
khach hang danh gia khach quan hiéu qua san pham. Khi doanh nghiép nhan duoc
thong tin minh bach vé chat lugng dau ra, ho s& yén tdm hon khi dua OCR vao céc
quy trinh quan trong. Pay 1a yéu t6 quan trong ciing ¢d su tin tudng va ning cao cam
nhén vé tinh hitu ich.

- Nhiéu t6 chire chua khai thac hét gia tri cia Viettel OCR do thiéu kién thirc
vé toi uu quy trinh. Viettel c6 thé cung cap cac chuong trinh dao tao, hudng din thuc
té hodc goi ¥ cach sap xép tai liéu dé dat hiéu qua cao. Khi duoc hd trg day du, ngudi
dung sé& thdy san pham mang lai loi ich thiét thuc thay vi chi ding lai & chic ning

nhén dang.
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4.3. Han ché va cac huéng nghién ctru tiép theo

Céc yéu t6 anh hudng dén sy hai long cua khach hang dbi véi san pham Viettel
OCR da dugc dong gop tich cuc qua bai nghién clru cua tac gia. Bai nghién ciu da
chi ra réng co6 yéu td anh hudng, do 1a: Sy tin cay, sy dap ung, nang luc phuc vy,
sur déng cam, phuong ti¢n hitu hinh, sy hitu ich. Tuy nhién, van con mot sb6 han ché
nhu sau:

Thir nhat, nghién ctru tip trung vao dbi twong 13 khach hang dang cong tac tai
dia ban thu ¢6 Ha Noi nén gidi han vé khong gian nghién ciru. Mdi khach hang tai vi
tri dia Iy khac nhau s& c6 cac yéu t6 anh huong riéng. Piéu nay khéng phan anh duoc
day du cac yéu to anh huong ddi véi toan bo khach hang dang sir dung Viettel OCR.
Nhu vay ta khong thé tong quat hoa su hai 1ong cta khach hang ddi v6i san pham
Viettel OCR.

Tht hai, nghién ctru st dung phiéu tra 101 khao sat tryc tiép toi khach hang.
Trong qué trinh ndy, mic du da thuc hién viéc trao doi, dién giai ddy di nhung khong
van khong tranh khoi cac tng vién khong hiéu hoan toan y nghia cAu hoi hoic mot
bd phan c6 tra 16i chdng d6i hodc hiéu nhung lai tra 101 khong khach quan. Diéu nay
dan dén lam sai 1éch két qua nghién ctru.

Thir ba, m6 hinh nghién ctru ké thira nghién ctru cua Parasuraman va cong su
(1988). Tac gia khong két hop m6 hinh nghién ctru ngoai nao khac. Nhu vy nghién
clru cla tac gia dang bo qua cac mo hinh va cac yéu to tiém an nhu khac c6 thé anh
hudng dén sy hai 1ong ciia khach hang,

Chinh vi vdy, nham cai thién chat lugng ctia nghién ciru d6i vi hudng nghién
ctru tiép theo. Téc gia can thuc hién mo rong pham vi nghién ctru ddi véi cac toan bo
khach hang da va dang sir dung san pham Viettel OCR nham ting kich thuéc mau
nghién ctru, tir d6 lam giam cac sai 1éch cua nghién ciru, dong thoi cé tong quét cac
nhan t6 tac dong dén toan bo khach hang ddi voi san pham. Ngoai mé hinh nghién
ctru d3 trinh bay tac gia s& mé rong cac md hinh nghién ciru khac nham ctng ¢ hodc

khai thac thém céac y€u to ti€ém an néu co.
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TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4, tac gia dd dya trén nghién ctru va két qua tir chuong 3 dé dua ra cac
nhan dinh vé két qua nghién ctru va dé xuit cac giai phap nhdm nang cao stc canh
tranh ctia san pham Viettel OCR. Nhitng ndi dung duoc tac gia dé xuit tac dong 1én
6 nhom yéu té chinh bao gdm: Su tin cdy, sy dap tng, ning luc phuc vu, su dong
cam, phuong tién hitru hinh, sy hitu ich. Pay 1a nhiing gidi phap dudi goc nhin vira
1a ngudi nghién ctru vira 1a ngudi lao dong truc tiép. Tuy nhién van xudt hién cac
diém yéu, khiém khuyét ca trong nghién ctru. Vi vy tac gia can xdy dung va dé xuit
céc ké hoach thyec thi cho céc kién nghi tai don vi dang cong tac nham cung cd nghién
ctru. Phan cubi, tic gia trinh bay nhimg han ché trong nghién ctru cua tac gia (md
hinh, pham vi, kich thudc mau) da dugc néu ra ddng thdi vach ra nhitng huéng nghién

ctru tiép theo.
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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 hiru hinh va nang luc phuc vu can duoc cai thi¢n. Khi khach hang hai
long véi san phém s€ tdc dong dén hanh vi dau tu, mua sdm cua ho.

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 ph?lm c6 thue su dé st dung va nang lyc phuc vu cua Viettel c6 1am 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 vé6i cac ddi tuong di va dang sir dung
san pham, ngoai ra con thu hat thém cac ddi twong tiém ning.

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 ngdn, 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.

Xin chan thanh cam on!
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PHU LUC 1: DAN Y CAU HOI PHONG VAN SAU

Dan bai phong van nhiing ngudi khach hang da sir dung san pham nhéan dang
ky tu quang hoc Viettel va can bo quan 1y tai Viettel:

C& mau thu thap: n = 10.

Céch thirc thu thap: phong van truc tiép.

A. Giéi thiéu:

Xin chao anh/chi:

To1 tén Bui Dinh Huan, 1a hoc vién 16p Cao Hoc cua truong Hoc vién Cong
nghé Buu chinh Vién thong. Hién tai, t6i dang thuc hién dé tai “Cdc yéu té dnh
hwéng dén sw hai long ciia khdch hang doi véi san phiam nhin dang ky tw quang
hoc tai Tdp doan Céng nghiép — Vién théng Qudn d@i”. Toi rat han hanh duoc thao
luan véi anh/chi vé van dé nay. Cac y kién déng gop cua anh/chi 1a thong tin hitu ich
cho nghién ctru.

B. Phén gan loc thong tin dap vién

Céc thong tin dudi ddy dung dé xac dinh dbi twong thao luan c6 phu hop véi
muc tiéu nghién ctru so by hay khong. Khi dbi tuong dugc thao luan c6 1 dac diém
roi vao cac ddi tuong khong phu hop yéu cau, thi s& khong sir dung ddi tuong nay dé
thuc hién nghién ctru so bg.

Céc cAu hoéi dé gan loc thong tin gdm:

Anh/chi vui 10ng cho biét anh/chi c¢6 phai 1a ngudi khach hang da sir dung san
pham nhan dang ky tu quang hoc Viettel/ can bo quéan 1y tai Viettel?

Co a L] Tiép tuc

Khong O 1 Ngung

C. Noi dung thao luan

1. Phan ndi dung khai quat xoay quanh cac van dé nhu:
(1) Theo anh/chi yéu t6 nao anh hudng dén Sy hai 1ong cta khach hang dbi
v6i san pham Viettel OCR.
(2) Theo anh/chi Sy tin cdy c6 anh huong dén Sy hai long ciia khach hang d6i

v6i san pham Viettel OCR? Tai sao?
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(3) Theo anh/chi Sy dap tng c6 anh hudng dén Su hai l1ong cta khach hang
dbi voi san pham Viettel OCR ? Tai sao?

(4) Theo anh/chi Ning luc phuc vu c¢6 anh hudng dén Sy hai long cua khach
hang ddi v6i san pham Viettel OCR ? Tai sao?

(5) Theo anh/chi Su dong cam c6 anh huong dén Su hai long cta khach hang
dbi voi san pham Viettel OCR ? Tai sao?

(6) Theo anh/chi Phuong tién hitu hinh c6 anh huong dén Sy hai long cua
khach hang ddi v6i san pham Viettel OCR ? Tai sao?

(7) Theo anh/chi Sy hitu ich c6 anh huéng dén Sy hai long cua khach hang dbi
v6i san pham Viettel OCR ? Tai sao?

2. Phin ndi dung vé danh gia thang do
St dung cac cau hoi ciing voi cac phat biéu nham tim hiéu y kién cta nguoi

dugc phong van:

|l

. Su tin cay

b=

Viettel ludn thuc hién dang nhirng diéu di tu van va cam két v6i khach hang.
Viettel cung cép dich vu tai ding thoi gian da giao hen véi khach hang, ding SLA.
San phém nhan dang ky tu quang hoc dugc thuc hién chinh xac, khong c6 sai sot.
Céc thong tin lién quan dén khach hang nhu thong tin tai khoan, thong tin dé dang nhap va

mat khau cua dich vu dugc bao mat.

Vi cac cau hoi nay, xin Anh/chi cho biét:

i) Anh/chi hiéu dugc ndi dung cia timg cu hoi? Néu khong hiéu, vui 10ng cho biét 1y do?
Néu hiéu thi cau hoi d6 néi 1én diéu gi?
ii) Anh/chi cac cau hoi nay di tot chua? Néu chua nén thay d6i nhu thé nao cho phu hop?

ii1) Véi tirng hang muc, c6 can bo sung hodac loai bd cau hdi nao khong?

II.

Sw dap ung

. Viettel c6 doi ngti nhan vién luon chi dong tan tinh hudng dan va ho tro tro khach hang khi

gip vuéng mic st dung dich vu.

San pham nhéan dang ky tu quang hoc cua Viettel dugc cung cip dén khach hang dam bao

yéu cau nhanh chong, kip thoi.
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7. Céc yéu cau dich vu cia khach hang dwoc gui két qua, thong bao dén khach hang ngay sau
khi xtr Iy thanh cong.
8. Cac yéu cau xu ly duoc thyc hién nhanh chéng, khong co sai sot.
Véi cac phat biéu nay, xin Anh/chi cho biét:
i) Anh/chi hiéu dugc ndi dung ctia tig phét biéu? Néu khong hiéu, vui 10ng cho biét 1y do?
Néu hiéu thi phat biéu d6 néi 1én diéu gi?
ii) Anh/chi cac phat biéu nay da tot chua? Néu chua nén thay d6i nhu thé nao cho phu hop?

iii) Vi timg hang muc, ¢ can bo sung hoic loai bo phat biéu nao khong?

II1. Nang luc phuc vu

9. Thai d6 phuc vu cua nhan vién Viettel than thién vdi khach hang.
10. Nhan vién Viettel cung cap thong tin dén khach hang c6 chinh xac khong.
11. Mtrc do an tAm cua khach hang khi sir dung san pham nhan dang ky tu quang hoc.
12. Viettel c6 san sang cung cap ddy du cac thong tin vé dich vu ma khach hang yéu cau khong.
13. Viettel ludn sin sang dap g cac yéu cau cta khach hang.
Véi cac phat biéu nay, xin Anh/chj cho biét:
i) Anh/chi hiéu dugc ndi dung ctia tirng phét biéu? Néu khong hiéu, vui 10ng cho biét 1y do?
Néu hiéu thi phat biéu d6 néi 1én diéu gi?
ii) Anh/chi cac phat biéu nay di t6t chua? Néu chua nén thay d6i nhu thé nao cho phu hop?

iii) Véi timg hang muc, c6 can bd sung hoic loai bo phat biéu nao khong?

IV. Sw dong cam

14. Khach hang ludn nim bat dugc dung nhu cau.

15. Viettel c6 thé hién su quan tam dén ban?

16. Viettel ludn c6 bd phan ling nghe y kién gop ¥ ciia khach hang vé dich vu.

Vi céac phat biéu nay, xin Anh/chi cho biét:
i) Anh/chi hiéu dugc ndi dung cia timg phat biéu? Néu khong hiéu, vui 1ong cho biét 1y do?
Néu hiéu thi phat biéu d6 noi 1én diéu gi?
ii) Anh/chi cac phét biéu nay da t6t chua? Néu chwa nén thay doi nhu thé nao cho phu hop?

iii) Vi timg hang muc, ¢6 can bd sung hoic loai bo phat biéu nao khong?

V. Phuong tién hiru hinh

17. Giao dién cua dich vu nhan dang ky tu quang hoc luén dé dang str dung cho khach hang.
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18. Tai liéu hudng dan dugc trinh bay rd rang, dién dat dé hiéu, hinh anh minh hoa day du.
19. Bao bi san pham dep, co tinh tham my cao va dé nhan dang.
Véi cac phat biéu nay, xin Anh/chi cho biét:
i) Anh/chi hiéu dugc ndi dung cua timg phat biéu? Néu khong hiéu, vui long cho biét 1y do?
Néu hiéu thi phat biéu d6 néi 1én diéu gi?
ii) Anh/chi cac phat biéu nay da tot chua? Néu chua nén thay d6i nhu thé nao cho phu hop?

iii) Vi timg hang muc, c6 can bo sung hoic loai bo phat biéu nao khong?

VL. Su hitu ich

20. San pham nhan dang ky tu quang hoc gitp toi giam thoi gian nhép lidu.
21.San phdm nhan dang ky tu quang hoc dé tich hop véi cac hé théng nhap liéu nhu Microsoft
Office, Google Workspace hodc phan mém can phai nhap liéu thu cong.
22.San pham nhan dang ky tu quang hoc ting do chinh xac va hiéu qua cong viéc.
Véi cac phat biéu nay, xin Anh/chj cho biét:
i) Anh/chi hiéu dugc ndi dung ctia tirng phét biéu? Néu khong hiéu, vui 10ng cho biét Iy do?
Néu hiéu thi phat biéu d6 néi 1én diéu gi?
ii) Anh/chi cac phat biéu nay di t6t chua? Néu chua nén thay d6i nhu thé nao cho phu hop?

iii) Véi timg hang muc, c6 can bd sung hoic loai bo phat biéu nao khong?

VII. Sy hai long

23.Khéch hang cam thay hai long véi cach thirc va thai do phuc vu ctia nhan vién Viettel.
24.Khéch hang cam thiy hai long v6i chat luong dich vu cua san pham Viettel OCR .
25.Ban s€ gidi thiéu ban bé/nguoi than khac str dung san phém Viettel OCR .
Vi céac phat biéu nay, xin Anh/chi cho biét:
i) Anh/chi hiéu dugc ndi dung cia timg phat biéu? Néu khong hiéu, vui long cho biét 1y do?
Néu hiéu thi phat biéu d6 néi 1én diéu gi?
ii) Anh/chi cac phét biéu nay da t6t chua? Néu chwa nén thay d6i nhu thé nao cho phu hop?

iii) Véi timg hang muc, c¢6 can bo sung hoic loai bo phat biéu nao khong?

Xin chan thanh cam on cac Anh/chi di danh thoi gian dé tham gia thao luan
va cung cap nhiing ¥ kién quy bau cho nghién ciru ndy. Kinh chic Anh/chi manh

khoe, hanh phuc va thanh cong!
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PHU LUC 2: MAU PHIEU KHAO SAT

Kinh chao Anh/chi
To1 tén Bui Dinh Huan, 1a hoc vién 16p Cao Hoc cua truong Hoc vién Cong nghé Buu
chinh Vién théng. Hién tai, toi dang thuc hién dé tai “Cdc yéu té anh hwéng dén sw
hai long ciia khdch hang déi véi san phdm nhdn dang ky tw quang hoc tai Tdp
doan Céng nghiép — Vién thong Quan dpi’. To6i rat han hanh dugc thao luan voi
anh/chi vé van dé nay. Céac y kién dong gop cua anh/chi 13 thong tin hiru ich cho
nghién ctru.
Anh/chi vui 10ng danh dau chéo (x) vao 6 thich hop véi chon lya:

A) Phin gan loc

1. Anh/chi vui long cho biét anh/chi c6 st dung san pham Viettel OCR ?

O Co (tiép tuc) O Khong (ding)

B) Noi dung nghién ciru:

Duéi day 1a cac phat biéu, Anh/chi vui 10ng cho biét quan diém ctia minh bang cach ghi

diém cho moi ti€u chi cua dich vu:

Néi dung Hoan | Khén | Khén | Pong | Rt
toan g gy y dong y
khong | dong kién
dong y
y
L. Su tin ciy
1. Tu van va cam két véi khach hang luon
01 o2 a3 04 os
duoc Viettel thuc hién.
2. San pham dugc cung cép theo dan
P e cune Sp *l o1 | o2 | o3 | o4 | o5
SLA.
3. San phém Viettel OCR duoc thuc hién
01 o2 a3 04 os

chinh xac, khong c6 sai sot.

4.  Cac thong tin ca nhan, riéng tu va nhay
ol o2 O3 04 s

cam cua khach hang duoc bao mat tuyét dbi.

I1. Sw dap wng
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5. Khi gap kho khan, vuong méc, nhan

X 02 O3 04 as
vién Viettel luén chu dong ho tro tan tinh.
6.  San pham Viettel OCR cua Viettel duoc
cung cép dén khach hang dam bao yéu cau 02 o3 04 s
nhanh choéng, kip thoi.
7. Khach hang nhan dugc thong bao sau
x o2 O3 04 05
moi giao dich dugc xir Iy thanh cong.
8.  Cac yéu cau xtr ly dugc thuc hién nhanh
o2 O3 04 05
chong, khong co sai sot.
1. Nang lwe phuc vu
9. Thai d6 phuc vu ctia nhan vién Viettel
a2 O3 04 05
than thién vdi khach hang.
10. Nhan vién Viettel cung cap thong tin
. o2 O3 04 05
dén khach hang c6 chinh xac khong.
11. Mic d6 an tam cia khach hang khi sur
) a2 o3 04 as
dung san pham nhan dang ky tu quang hoc.
12.  Viettel c6 sdn sang cung cap day du cac
thong tin vé dich vu ma khach hang yéu cu o2 03 04 o5
khong.
13.  Viettel ludn san sang dap mg cac yéu
‘ & cap thg cac y o2 | o3 | o4 | o5
cau cua khach hang.
Iv. Sw dong cam
14.  Céc nhu cau cta khach hang luén dugc
o o2 o3 04 os
Viettel thau hiéu.
15.  Viettel c6 thé hién sy quan tam dén ban? o2 O3 04 [
16. Céc y kién , déng gop dugc Viettel tié
Y & 80P CH¢ P o2 | o3 | o4 | o5
nhan.
V. Phuong tién hiru hinh
17. Giao dién cua dich vu nhan dang ky tu
quang hoc luon dé dang sir dung cho khach o2 o3 O 4 Oos

hang.
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18. Tai liéu huéng dan duoc trinh bay rd
rang, dién dat d& hiéu, hinh &nh minh hoa day | O 1 o2 o3 04 os
da.
19.  Bao bi san pham dep, c6 tinh tham my
i o1 02 03 04 as
cao va dé nhén dang.
VI Sw hiru ich
20. San pham Viettel OCR giup toi giam
O1 o2 O3 04 05
thoi gian nhép ligu.
21.  San pham Viettel OCR dé tich hop véi
] 01 o2 o3 04 as
cac h¢ thong nhép li€u thi cong.
22.  San pham Viettel OCR ting do chinh
O1 o2 O3 04 05
xac va hiéu qua cong viéc.
VIIL Swu hai long
23.  Khach hang cam thay hai long véi cach
01 o2 03 a4 as
thirc va thai d6 phuc vu cua nhan vién Viettel
24. Khach hang cam thay hai long véi chat
, Ol o2 03 04 as
lugng dich vu ctia san pham Viettel OCR .
25. Ban s€ gidi thiéu ban bé/nguoi than
, O1 o2 O3 04 05
khéc sir dung san pham Viettel OCR .

C) Théng tin ca nhan: (ding cho viéc thong ké phan loai, tac gia dam bdo tinh bdo mdt

thong tin ca nhdn cua quy vi)

1. Giéi tinh:
O Nam O Nit

2. Do tudi:
O Dudéi 30 O 30-45
O Trén 50

3. Vi tri cong tac:
O Quan ly O Nhan vién

S H OO VAN o o,
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PHU LUC 3: KET QUA XU LY BANG SPSS 26

1. Thng ké mo ta

Gi#i tinh
Curmulative
Frequency FPercent Walid Percent FPercent
Valid ~ MNam 76 458 458 458
M 90 542 542 100,0
Total 166 100,0 100,0
Dd tusdi
Cumulative
Frequency Fercent Walid Percent FPercent
Valid  Duwdi 30 a1 488 488 488
30-45 62 373 373 86,1
Trén 45 23 1349 139 100,0
Total 166 100,0 100,0
Vitri
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid — Quan Iy 34 20,5 20,8 205
MNhan wign 132 79,5 79,5 100,0
Total 166 100,0 100,0

2. Do tin cay Cronbach’s Alpha
2.1. D6 tin cay Cronbach’s Alpha dbi véi yéu té su Tin cay

Reliability Statistics
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2.2. Do tin cay Cronbach’s Alpha ddi véi yéu té su dap Gmg

Reliability Statistics
Cronbachs
Alpnz Baged
o
Croftach's Stanandizes
Alzha toms Mot toms
848 848 &
Item Statistics
Mean 5id. Devatan N
o L) 596 166
o 405 720 166
oA LI 700 166
D 408 129 166
Summary Item Statistics
Nazrream |
Nean Mrimum  Mamum Range Mimtmum Vamance  Noflerms
T Neans 4,058 ama 4,000 072 1018 o0 4
ftem-Total Statistics
Scale Comected Bquarea Cronbath’s
Staks Msan it Varancs if Pam-Tote Mutiple Alpts £ tam
Bem Defmled  fem Delnled Cottelation Comeaten Oeleted
DUt 1210 Nz 748 504 J80
M 1219 32192 670 A4 Bl
U3 222 34N 632 &03 8s
DY 1214 3N5 695 500 803

2.3. Do tin cdy Cronbach’s Alpha dbi véi yéu td ning luc phuc vu

Reliability Statistics
Crompaciny
Agha Easad
on
Uinban'y Standardges
Apha ams oot Py
L) A9 9
Item Statistics
Veon i Dewaton N
LSS 402 692 156
HL2 am ot 186
L[ am e 166
N am L] 186
HAS 240 108 100
Summary ltem Statistics
Marnum)
Maan Nisirum  Naarun Faripe Mt Vedncs  Notlems
Tym Means 4,001 3938 4,018 a6 1018 00! o
Item-Total Statistics
State Canmechd Squarad Crormach’s
Scale Wean g Vanence i e Toly Nisph Ajgha £ sm
Bery Dabated er Ddensd Canelabos Comalann Dstein
NLY 1599 5.697 Tie 526 an
({53 1558 5667 J33 546 368
HiY 1600 EXTH m 546 ASH
e 1898 LEAL) 103 Aol ane

N3 1605 5549 T45 564 865
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2.4. Do tin cay Cronbach’s Alpha dbi voi yéu to sy ddng cam

Rellabliity Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Btandardized
Apha Bams N of itema
744 794 3
Item Statistics
Mzan St Daviation N
(4] o8 559 166
bay 400 6878 168
i) LM 827 166
Summary ltem Statistics
Mawmum |
M=an Moemum  Maimum Range Minimum Varanes  Nofltems
fiam Means 4,088 4060 4114 054 1.013 001 J
Item-Total Statistics
Scalw Carracles Sguarsd Cronbach's
Scale Mean 1t Varlance If em-Total Multipie Alpha if flern
e Deleted gem Deleted Correlation Conetaton Deleted
el 217 1297 685 M8 889
o5 820 1,279 550 A28 JO7
DC3 815 1,438 598 358 J60

2.5. Do tin cay Cronbach’s Alpha dbi véi yéu t6 phuong tién hitu hinh

Reliability Statistics
Cronbach's
Ajpna Basad
on
Cronbach's Standardzed
Anha tams M of tems
0% 806 3
Item Statistics
Mean £ Owwation N
chHt 413 675 166
Wz 404 708 156
HH3 410 736 166
Summary Item Statistics
Macrmum
Mean Minimum  Maamum  Rangs Mirdmum varancs  Noffams
[f3m Maans 4002 4,042 4133 050 1.022 002 3
ftem-Total Statistics
Scale Corrgcted Squared Cronbach's
Seals Mean If Vananca It sem-Total Multipia Alpha & Itam
Itsen Deleted Itern Dalstad Corretation Corretaton Detetag
o s res2 o4 A 738
HH2 8.23 1538 679 A53 J05
HH3 817 1539 631 400 J87
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2.6. Do tin cay Cronbach’s Alpha dbi voi yéu té sy hitu ich

Reliability Statistics
onbschs
Alpha Based
Ceonbachy stand ." feed
Alpha Men N of Bse
f«\? ﬁ‘? )
Item Statistics
Naan 51 Dastation N
M 612 712 166
M2 LAY 713 166
Hi3 416 600 166
Summary ltem Statistics
Marimum
Mean Mimrmurm Maamum Minemurm Yanance Fl ot lems
mem Maans 4141 4120 4183 042 1,010 goe 3
item-Total Statistics
Egaatea Cronbacha
Multgpie Alpha i ltem
1&lation Deluted
" 8,30 1,504 6874 458 749
Hi2 8,28 1,610 660 4% 764
Hi3 8.26 1.611 683 4B7 74

2.7. D6 tin cay Cronbach’s Alpha ddi v6i yéu t6 su hai long

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems M of ltems
805 905 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation M
HL1 342 595 166
HL2 344 608 166
HL3 345 ST7 166
Summary ltem Statistics
Maximum /
Mean Minimurm  Maximum Range Minimum Variance M ofltems
Iltem Means 3,434 346 3,446 030 1,009 ,ooo 3
Item-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if “ariance if Iltem-Total Multiple Alphaif lterm
Itern Deleted Itermn Deleted Correlation Correlation Deleted
HL1 §,89 1,241 804 653 868
HL2 G,86 1,223 795 G35 BTy
HL3 G,86 1,252 83z 693 846
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3. Nhan t6 kham pha EFA
3.1. Nhan t6 kham pha cho bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adeguacy. JBT

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1572517

Sphericity df 231

Sig. 000
Total Variance Explained
i Eigarmadians Eqvactan Suma ol Bquares Laediegs Rotsden Same of Saued Losadngs
Companem Tots S ol Yanance malatne & Totw S of Yaance umatatne S Teln S ofvarante  Cumusite S
] 4,080 18569 18839 4,080 18569 18039 355 16,540 16,143
2 2019 13270 31,650 2019 13270 31,654 270t 12447 |A2
] 2554 1Hox e 255 1Hox LR Ian 12,166 100m
i 241 11,009 84,258 241 11.009 04,434 223 18171 2108
s 1843 8378 62,882 1643 0378 62,682 2198 9984 1148
" 1798 B16) 71.0M 1798 6162 7100 2173 3876 1o
! (14 ] 1084 Tegr
8 581 204 0747
) 537 2442 79130
2 e i nur
1" [t 2113 83438
12 49 1048 85434
" @9 1850 W
1" 00 1817 28110
L 332 1737 90.B4T
" 376 13200 02,55
17 28 1627 LR
1% 237 13 35534
1% 282 1282 96815
M 240 1109 ) 044
) 238 1082 88,020
2 254 a4 100,000
Rotated Component Matrix"
Compotvert
e 1 1 $ g

N 350 |
NLS 57
L2 A
NLt 214
NLt 207
DU 7
Du2 20
DUk 87
pu3 re2
= 855
T3 700
oL 79
e o8
HIZ 872
Hit 856
2 200
HH2 CLE]
HH1 828
HH3 827
Dt %5
oG2 e
oes A
A A S R T AT ST

3.2 Nhan t6 kham pha bién phu thudc
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KMO and Bartlett's Test

5. Két qua hoi quy

Kaiser-Meyer-0lkin Measure of Sampling Adequacy. Jg52
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 318,156
Spherici
phericity df 3
Sig. 000
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance  Cumulative % Total % ofVariance  Cumulative %
1 2,521 a4,045 84,045 2,521 a4,045 84,045
2 268 8,946 92,991
3 210 7,009 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component
Matrix®
Component
1
HL3 428
HL1 G914
HL2 808
4. Két qua trong quan Pearson
Correlations
HL TC DU ML DC HH HI
HL Pearson Correlation 1 2477 230" 2517 173 el 467"
Sig. (2-tailed) 001 003 001 026 000 000
I 166 166 166 166 166 166 166
& Pearson Correlation ,24?“ 1 084 - 148 036 -081 027
Sig. (2-tailed) 001 1255 058 648 245 733
I 166 166 166 166 166 166 166
DU Pearson Correlation 2307 089 1 -,087 120 -080 187
Sig. (2-tailed) 003 255 264 123 307 016
il 166 166 166 166 166 166 166
ML Fearson Correlation ,251xx - 148 -, 087 1 -,091 050 - 152
Sig. (2-tailed) 001 058 264 245 518 051
I 166 166 166 166 166 166 166
DC Fearson Correlation ,1?3x 036 =120 -,081 1 - 1149 055
Sig. (2-tailed) 026 648 123 245 128 479
I 166 166 166 166 166 166 166
HH Fearson Correlation ,39?“ -,091 -,080 ] =118 1 =125
Sig. (2-tailed) 000 245 307 519 128 109
I 166 166 166 166 166 166 166
HI Pearson Correlation 467 027 187 -162 0885 -125 1
Sig. (2-tailed) 000 733 0186 051 478 108
I 166 166 166 166 166 166 166
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Model Summar‘fJ

Adjusted R Std. Error of Durhin-
Madel R R Square Sqguare the Estimate Watson
1 8497 g T 29235 1,759
a. Predictors: (Constant), HI, TC, DC, HH, KL, DU
h. Dependent Variable: HL
ANOVA?
Sum of
Model Sruares df Mean Square F Sig.
1 Regression 35182 3 5,864 8,606 .ooo®
Residual 13,589 159 085
Total 48,771 165
a. Dependent Variable: HL
b. Predictars: (Constant), HI, TC, DC, HH, ML, DU
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Caollinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta 1 Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) -4,937 439 -11,245 000
e 302 041 310 7,27 000 965 1,036
DL 194 040 210 4843 .00 932 1,072
ML 366 040 393 9135 o0oo G947 1,056
DC 251 042 255 5,951 000 956 1,046
HH AT1 039 513 12,142 000 961 1,041
HI 475 039 530 12,231 000 932 1,072
Histogram

Dependart Vaciable: HL

Fraguency
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Mareal PP Piat of Regression Standardized Rescusl
Dependert Vardaths: L



