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Lol Cam On

Pé hoan thanh khda luan nay, ngodi s nd lwc clia ban than, téi xin chan thanh
cam on dén quy Thay, C6 trvong Pai hoc Kinh t€, Dai hoc Hué. Nhitng nguoi thay cd
datruc tiép giang day, truyén dat kién thirc bd ich, dé cling chinh lanhirng nén tang co
ban kién thirc, nhirng hanh trang v6 cung quy gia gilp téi virng buéc trong twong lai.
D3c biét téi xin glti 101 cdm on chan thanh va tri &n sdu sic nhat dén CO6 gido TS. Lé
Thi Phwong Théo ngwdi da tan tinh gop y, hudng dan tdi trong qué trinh hoadn thanh
khéa luan nay.

Tiép theo, t6i xin chan thanh cdm on su gilp d& vatao moi diéu ki€
cla Ban lanh dao, tat cA cac anh chi can bd nhan vién cac phong ban cujl' u
Kinh doanh VNPT Thira Thién Hué. Toi xin giti nhitng |0i tri 8n su sic valong cam
on chan thanh dén phong Biéu hanh Nghiép vu, phong Nhan sy ciia Doanh nghiép da
tao diéu kién, gop y manh dan dé t6i hoan thanh ky thuwc tap va hoan thanh khéa luan
nay.

Bén canh dd, t6i cling xin cdm on ban be, anh chi va nguti than gia dinh la
nhitng nguodi ludn Gng hd, dong vién, va tao diéu kién dé cho tdi co thé hoan thanh
nghién ctru nay mot céch t6t nhat co thé.

Cudi cuing, mic du d& cd gang nd luc hét minh clia ban than trong viéc thuc hién
khda luan nay, bai luan van chac chian khong thé tranh khoi nhirng thiéu sot, han ché.
Kinh mong s gop y va gilp d& clia céc thay gido, cd gido va céac ban dé khda luan
dwoc hoan thién hon! '

MOt 1an nira, tdi xin chan thanh cdm on.

Sinh vién thuc hién




Khoa luan t6t nghiép GVHD: TS. Lé Thi Phuong Thao

MUC LUC
LOT CAM ON ..ottt sttt sttt sttt i
IMUC LUC .ttt sttt na st se st besaese st e e e senneneneas i
DANH MUC BANG BIEU ..ottt Vi
DANH MUC SO DO, HINH ANH ..o ssessnees viii
PHAN 1: DAT VAN DE ..ot 1
1. LY dOChON @8 TAl .....cveeceeeee e e e 1
2. Muc tiéu nghién clru va cau hoi NGhiénN ClU.........cceeeeiieiieese e 3
P22 I U ToR (1= g o | T o o S 3
200 I Y LU To 1= W e [0 o TR SR 3
2.1 2. MUCTBU CU TN ..ottt ettt ettt et e et e et e e et e et e e e et e sreeeneerenneenennennes 3
2.2. CAU O NGNIEN CUUL...c.viivievicie ettt ens 3
3. BOi trong vapham Vi NGhIEN ClU ........cc.ecveieieeeeeeeeee et 3
3.1. DOI tUING NGNIEN CUU......ccveieeiieieieeeeee ettt s rens 3
3.2. Pham Vi NONIEN CUPU ......veieiecee ettt et ettt re e neenne e 4
4. Phuong phap NGRIEN CHU ......covieiieeceeee e 4
4.1. Phuong phap thu thap dif li8u thl CAP.....cveveeeeeicecee e 5
4.2. Phrong phap nghién clru dif lIEU SO CAP.....cveueeveeiiecie ettt 5
4.2.1. Phiong Phap tiNh CF MAU .........ceveeeeeecreeeeee s ee st esssssseseseesssssnasessenens 5
4.2.2. Phuong PhAp CRONM MAU ........c.cviveceeeeeseceeeee ettt ses st sn st eneseeeas 6
4.2.3. Phuong phap x& Iy, phan tich dib lI€U.........cveveiiece e 6
B T I U VAR o N T SRS 7
4.2.4. QUY trINN NGNIEN CUU......cvecieeieciecieeie et ae e ene e sns 10
5. KEL CAU CUA A8 T .c.ecveeeveeieeisieiee ettt se s sae e be e seneene e 11
PHAN 11: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU....ocovieeeeeeeeeeeeeeeeeeee 12

CHUONG 1: MOT SO VAN PE LY LUAN VA THUC TIEN VE CHAT
LUONG DICH VU THONG TIN DI BONG CUA CAC DOANH NGHIEP VIEN

THONG ..ottt n et n sttt e et es st en et es s s anan s 12
I O Yo N Y [V o SRS 12
000 I O Q0 = T = 0 1 [ IR 12

SVTH: Phan Pinh Théng iii



Khoa luan t6t nghiép GVHD: TS. Lé Thi Phuong Thao

1.1.2. Khai niém chat IrgNg diCh VU ....c.coueeicicicece e 15
1.1.3. Dich vu théng tin di dong va dac diém clia dich vu thong tin di dong ............... 21
1.1.3.1. Kha niém dich vu thong tin di dONg.........cooeieeiiciiececce e 21
1.1.3.2. Bac diémdich vu thong tin di GONG ......c.cvevieeeeeeeeeeeeeeeee e 23
1.1.4. Chét lwong dich vu thong tin di dong va dac diém chét lwong dich vu thdng tin
01180 (0] 1 T SRS 25
1.1.4.1. Quan niém vé chat lvgng dich vu thong tin di dONg ........cccoveeeiieeecieieee, 25
1.1.4.2. Bac diém chét lvong dich vu thong tin di dONG ........cocevvveveeeeeeeceeeee e 25
(T \Y Lo g1 0 a W aTe | TY= o I U S 25
1.1.5.1. MO NINN IY thUYET ... e 25
1.1.5.2. Tong quan ca&c coNg trinh NGNIEN CIPU .........cuevveeieeieeeeeeeeteeee e 34
1.1.5.3. M6 hinh nghién clru va thang G0 G8 XUAL .........cccevereeeerereee e 36
CHUONG 2: UNG DUNG PHUONG PHAP IPA DO LUONG......cc.cocreenrrrienene. 41
CHAT LUONG DICH VU THONG TIN DI BPONG CUA TRUNG TAM KINH
DOANH VNPT THUA THIEN HUE .......ooiiriceseeese st 41
2.1 Téng quan vé Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam va Trung tdm Kinh doanh
VNPT ThIPaTRIENHUE ..ottt ettt 41
2.1.1 Khéi quéat vé Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam va Trung tam Kinh
doanh VNPT ThiraThiEn HUE..........ccoieveiiiice et 41
2.1.1.1. Tap doan Buu chinh Vién thong Viet Nam..........cccceeveveerereeseeeeseeeseensenn. 41
2.1.1.2. Gi¢i thiéu trung tam kinh doanh VNPT — Thira Thién HUé..............ccoceenneneee 42
2.1.2 Co cau t6 chirc ctia Trung tdm Kinh doanh VNPT Thira Thién HUé.................... 44
2.1.3. Cac nguon luc cla VNPT Thira ThiEn HUE ..........ccoeevieiceeceee e 47
2.1.3.1. Tinh hinh lao dong clia Trung tam Kinh doanh VNPT Thira Thién — Hué giai
(08N 2018 2020 ......oueeueeieeeeeieeieetesee e see ettt sttt reereetesnenbeseenteneeneeneas 47
2.1.3.2. K&t qua hoat dong san xuat kinh doanh .............ccccceveiieicecce e 50
2.2. Thuc trang vé chat lvgng dich vu thong tin di dong ciia VNPT Thira Thién Hué.54
2.2.1 V& Chat IGNG CUDC Q0I....veveeicieieieeeeeteetee ettt te ettt seeteebesaeebesresteaenneneas 54
2.2.2 V8 CAUTIUC QIA....cueeuieueereeiecte e sttt ettt sttt eeseeseebeebesaesbesrenrenenneneas 55
2.2.3VEdICh VU QIA tANG...cueiveiitiieteieeeeee e ne e 58

SVTH: Phan Pinh Théng iv



Khoa luan t6t nghiép GVHD: TS. Lé Thi Phuong Thao

2.2 4 V8 S tNUAN TN ..ttt e et e st e et e e st e st e e ss e e saeesereesasnesereesreerans 58
2.25VE dich VU KNACh NANG ......viviieeeeceeee et 59
2.3. ThOng K& MO t& MAU NGNIEN CIPU ....cv.veveceeeeeeeeceeeeee e esee st 63
2.4, Ki€m dinN thang G0 .......cueeieeeeeeeeeeeeeeeee ettt en s 63
2.4.1. Banh gia thang do bang hé s tin cdy Cronbach’s Alpha ...........cccceveeeevrvecveenee. 68
2.4.2. Banh gia thang do bang phan tich nhan t6 kham phaEFA ..........cccevevevveveneee. 71
2.4.2.1. Phan tich nhan t6 cac thanh phan anh hwéng dén chat lvgng dich vu thong tin
di dong cla VNPT Thira Thi@n HUE..........c.coociieiececie et 71
2.4.2.2. Phén tich EFA cho thang do mirc dd hai 10Ng.......ccccevvrerieieneiieiese e 74
2.4.3. Phan tich twong quan Va NOi QUY ........cccceeiieiiieiieseee e 75
2.4.3.1. Phan tich tWONG QUAN ....c.eeeiecee et 75
2.4.3.2. PhAn tiCh hOI QUY ..o 76
2.4.4. So sanh tam quan trong va mic do thuc hién thanh phan chét lvgng dich vu
thong tin di ddng VNPT Thira Thién Hué bang phurong phap IPA ........ceveveeeveerenne, 79
2.4.4.1. Két qua thong ké danh gia tirng thanh phan phan anh chat lvgng dich vu théng
tin di dong cla VNPT ThiraThin HUE ..o 79
2.4.4.2. Tong hop két qua danh gia cac thanh phan chat lvgng dich vu thong tin di
dong cia VNPT ThiraThién HUE IEn MO hiNh IPA ........ooveeveeeecece e 90

CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUONG DICH
VU THONG TIN DI DBONG CUA TRUNG TAM KINH DOANH VNPT THUA

THIEN HUE ...ttt sttt sttt 93
3.1. Co SO 08 XUAL GIAI PNAD ...veeveieieeeceeeee ettt 93
3.1.1. Binh hwéng phéat trién dich vu di dong Vinaphone clia Trung tdm Kinh doanh
VNPT Thira Thién Hué giai doan 2021 — 2025. .......cccccevervreeerereneseeesee e esens 93
3.1.2. Muc tiéu phét trién dich vu thong tin di dong Vinaphone clia Trung tdm Kinh
doanh VNPT Thira Thién HUE 2021 — 2025. ........cccceeeeuireereiieeceseereseee e 95
3.2. D& xuat mot s giai phép nham nang cao chét lvong dich vu théng tin di dong clia
VNPT ThFaThi@n HUE. .....coooueeieeeteeee ettt ettt 95
3.2.1. Gidi phap ddi vOi “Chat lrgng CUBC gOI” .....ecveeveiiecieeeieeeeeeee et 95
3.2.2. Giai phap d6i VI “CaU trUC QIA” ....ceivieereieeeeieeerereee et 96

SVTH: Phan Pinh Théng v



Khoa luan t6t nghiép GVHD: TS. Lé Thi Phuong Thao

3.2.3. Gidi phap doi vOi “Dich VU gia tang” .........coeeueeieiiieeeceeceeece e 97
3.2.4. Gidi phap doi VO “Su thUAN tIEN" .....c.eeeieeeieece et 99
3.2.5. Giai phap d6i v&i “Dich vu Khadch hang™ ..........ccccceieiiieiiieeeceecee e 100
3.2.6. MOt SO Qidi PhAP KNAC......c.eiveiieiieeeesees et 101
PHAN 111: KET LUAN VA KIEN NGHI ..o ssesseees 103
1. KEL QUA AL GUPOC.....cue ottt sttt bt sre st a s ens 103
2. DONG gOP CUANGNIEN CIU......veveveieieieieeeeee et ens 106
2.1 VE MAE Y TUAN.....oieiiicice ettt sn s e 106
2.2, VB ML ENUC TIBIN ¢ttt ettt ettt et et ee e e e et et eneeeeeseteeeeeeeeeesenesenens 106
3. Han Ché clanghi@n CliU.........cooueiiuiieie ettt 106
4. DB XUAL, KIEN NGNI....eiviitiiieiiieie ettt sttt st sre b e eennas 107
4.1. Bdi véi B Thong tin truyén thong va cac co quan chirc nang tai Tinh Thira Thién
o ST 107
4.2. D6i voi Tap doan Buu chinh Vien thOng VNPT .........ccoreireeeeeeeeeee s 108
4.3. B6i voi Trung tam Kinh doanh VNPT Thira Thién HUE ...........cccoeeevevieiieienee, 108
TAI LIEU THAM KHAO ..ot aen s 110

SVTH: Phan Pinh Théng Vi



Khoa luan t6t nghiép GVHD: TS. Lé Thi Phuong Thao

DANH MUC BANG BIEU
Bang 1.1: Cac thanh phan cliachat luong dich VU .........ccocveeiiicc e, 18
Bang 1.2: Nam thanh phan co ban cliachat luvong dich VU ........cccccveveiciieciceee, 19

Bang 1.3: Thang do nghién clru cac nhan t6 anh hwdng dén chat lvgng dich vu théng

tin di dong cla VNPT ThiraThin HUE ..o 38
Bang 2.1: Tinh hinh lao dong cia TTKD VNPT Thira Thién Hué giai doan nam 2018-
2020 ...ttt bt ae et a et be e aeae et e e be e heeaeaeebe e ebeneereereaeerennerennene e 48
Bang 2.2: Bang do tudi lao dong TTKD VNPT ThiraThien HUE .........cccoeveveeeeveveenene 49
Bang 2.3: Bang tinh hinh phét trién thué bao clla TTKD VNPT Thira Thién Hué qua 3
NAM 2018 - 2020 ......ccueiueieeieeeeee e st ste et e e se e e se st esr e te st e s e e e e eseeseeresneerenaentenneneens 50
Bang 2.4: Tinh hinh phét trién thi phan clianhamang Vinaphone ThiraThién HUE .......... 52
Bang 2.5: Tinh hinh hoat dong kinh doanh tai Trung tdm Kinh doanh VNPT Thira
Thién Hué giai d0an 2018 — 2020 ..........cceieeeeeieiietecreeieseesee e 53
Bang 2.6: So sanh gia cuéc thué bao tra trvdc clia 3 nhamang Ién nhat hién nay.......56
Bang 2.7: So sanh gia cwéc thué bao tra sau clia 3 nha mang Ion nhat hién nay.......... 57

Bang 2.8: Tinh hinh phét trién mang lvdi kénh phéan phoi sim thé clla VNPT Thira

Thién Hué qua 2 ndm 2018-2020 ..........ccceeueireeiieeereriereeee et s e 59
Bang 2.9: M6 ta mau nghién clru theo gidi tiNN..........ccveveeeeceeeeeceeeee e 63
Bang 2.10: M t& mau Nghién cliru theo A0 tUBGT .........ceevevereeeereereeeeeeeeee e 64
Bang 2.11: M6 t& mau nghién ctru theo trinh d0 NOC VAN .........cccveveveveececeeeeeeeee e 65
Bang 2.12 M6 td mau nghién cru theo NGhE NGNIEP........cvevveeveeeeeeeeeeeeeee e 65
Bang 2.13: M6 t& mau nghién ctru theo thu Nhap hang thang............cccceveeeveeceereeenee. 66
Béang 2.14: M6 t& mau nghién ctru theo chi tiéu hang thang dich vu mang di dong.....67
Bang 1.15: M6 t& mau nghién ctru theo loai thué bao dang st dung .............cccevreneeee. 67
Bang 2.16: Cronbach’s Anphal ctia C4c thang d0 ........cccceeeeveevececciece e 69
Bang 2.17: Kiém dinh do tin cay thang do ctiabién phu thudC .........cccveveveveeveeereeee 70
Bang 2.18: Kiém dinh KMO vakiém dinh Bartlett’s Test .......ccoceeveveeeeeireieeeereeeeines 72
Bang 2.19: Két qua phan tich EFA clabién dOC 1ap .....ccccveveeeeeeee e 73
Bang 2.20: Két qua EFA cho thang do mirc d0 hai 10Ng.......c.coveveeeeiiiieiececieeee, 75

SVTH: Phan Pinh Théng Vii



Khoa luan t6t nghiép GVHD: TS. Lé Thi Phuong Thao

Bang 2.21: Matran twong quan gira cac bién doc lap voi bién sy hai long................. 75
Bang 2.22: Hé s xac dinh do phu hop clamd hinh..........ccccoeveieeiicicececeeeee, 77
BaNng 2.23: BANG D8 SO BELA .......ccccuiiciiieecieeecees ettt e 77

Bang 2.24: Thong ké mic dd quan trong va mirc do thuc hién clia thanh phan “Chat
110 e [ o Yoo o oS 79
Bang 2.25: Théng ké mirc dd quan trong va mic do thuc hién cla thanh phan “Cau
L0 (o o - S 81
Bang 2.26. Théng ké mic dd quan trong va mirc dd thwc hién cltia thanh phan “Dich
LY o T =T S 84
Bang 2.27: Thong ké mirc dd quan trong va mirc dd thuc hién cla thanh phan “Sw
110 7 1 1 =T R 86
Bang 2.28: Théng ké mirc dd quan trong va mirc do thwc hién cliathanh phan “Dich vu
Q=T 1T T T 0o PSS 88

SVTH: Phan Pinh Théng viii



Khoa luan t6t nghiép GVHD: TS. Lé Thi Phuong Thao

DANH MUC SO PO, HINH ANH

S0 d0 1.1: Quy triNh NGNIEN CIU ... 10
M hinh 1.1: Khoang cach chat lwgng dich VU ..o, 26
M® hinh 1.2: M6 hinh Servqual vé 5 khoang cach clia chat luvgng dich vu.................. 27
M6 hinh 1.3: M6 hinh IPA phan tich mirc dd quan trong va mic do thuc hién dich vu
....................................................................................................................................... 32
M6 hinh 1.4: M6 hinh nghién cliiu @8 XUAL .........ccoviveieeieiicecee e 37
M6 hinh 2.1: Co cdu to chirc Trung tdm Kinh doanh VNPT Thira Thién HUE............. 44
M6 hinh 2.2: Két qua kiém dinh m6 hinh ly thuyét sy hai 10Ng .......c.ccveveveeieeeereeee 78
M hinh 2.3: M6 hinh IPA vé thanh phan “Chat lugng cudc goi” .......ccceveveeeevevienennee. 81
M hinh 2.4: M6 hinh [PA vé thanh phan “Cau tric gia”........ccccceveeveieeeiececeseeee, 83
M hinh 2.5: M6 hinh IPA vé thanh phan “Dich vu gia tang”..........cccceveveeieeiiennne, 85
M® hinh 2.6: M6 hinh IPA vé thanh phan “Sy thudn tién” .........ccocvvevievciercsee, 87
M hinh 2.7: M6 hinh IPA vé thanh phan “Dich vu khach hang” ..o, 90
M6 hinh 2.8: Biéu d0 két quA MO NINNTPA ..o, 90

SVTH: Phan Pinh Théng iX



Khoa luan t6t nghiép GVHD: TS. Lé Thi Phuong Thao

PHAN I: DAT VAN BE
1. Ly do chon dé tai

Trong boi canh ngay nay, su tién bd vé khoa hoc k¥ thuat, dich vu thong tin di
dong da trd nén phé bién va gan lién voi nhitng hoat dong xung quanh cudc séng clia
chinh chiing ta. Sy kién gan day nhat cudi nam 2020, 3 nha mang I6n tai Viét Nam
gom Viettel, VinaPhone, Mobifone dwoc cdp phép va trién khai thir nghiém thwong
mai 5G tai hai TP Ha N6i va TP HO Chi Minh. Vi téc do trién khai thuc té cao hon
khoang 10 lan so véi 4G hién tai, 5G duoc ky vong sé giai quyét cac bai toan khé hon
vé mang dir liéu, mang t¢i nhitng trdi nghiém téc d6 muot ma hon. Tai Viét Nam, 5G
duwoc ky vong sé mang dén nhitng trai nghiém vuwot bac cho ngudi dung di dong,
nhitng thay doi 4n twong thuc chat clia cac nganh kinh té. Viéc trién khai 5G sém sé
gilp Viét Nam tré thanh mét trong nhitng nuwéc tién phong tng dung cdng nghé di
dong madi nhat, déng thoi trd thanh dong lwc quan trong dé phat trién, 'ng dung céc
cong nghé méi, gop phan thic day chuyén doi so, kinh té€ s6. Qua dé cho thay su 16n
manh ctia nganh vién théng tai day. Dac biét la khi co nhiéu déi thd canh tranh thi s
nghién ctru vé chét lugng dich vu cung cdp cho khach hang clia moi doanh nghiép la
vO cung can thiét dé gitr chan khach hang cii cling nhw 16i kéo nhitng khach hang tiém
nang. Chat lwgng dich vu layéu td chinh tac ddng dén sw hai 1ong ctia khach hang doi
voi san pham — dich vu. D6 cling chinh la yéu to tac dong dén s sdng con clia mot
doanh nghiép.

Chinh s canh tranh gitta cac nha cung cdp dich vu vién théng di dong da dat
khach hang tredc nhiéu Iwra chon lam sao cé thé thu duoc loi ich cao nhat. Dé thanh
cong trén thi truong hién nay, cac nha cung cap dich vu phai nang cao chat lvgng dich
vu nham théa man khéch hang t6t hon d6i thi. Vay thuc té, chét lvong dich vu céc
mang dién thoai di dong hién nay da dap (rng nhu thé nao doi voéi khach hang & Viét
Nam? Céac yéu t6 nao anh hwdng dén chat lvgng dich vu théng tin di dong?

Hién nay cd nhiéu m6 hinh duoc sir dung dé danh gia chat lwgng dich vu, 3 md
hinh dwgc s dung rong réi nhat [& md hinh mic do ky vong — mic d6 cam nhan
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(SERQUAL), mé hinh mirc d6 cAm nhan (SERV PERF) va mé hinh mirc d6 quan trong
— mirc do thé hién (IPA). Trong d6 mo hinh IPA la md hinh duoc ldy quan diém chat
lvgng dich vu dwgc danh gia bdi khach hang, va chét lvong dich vu dwoc danh gia sw
cam nhan vé chat lvong thwc hién. Tuy nhién chat lugng thwc hién duoc phan tich
cung sy danh gia vé mirc do quan trong ctia céc thudc tinh dé tao nén sy hitu ich clia
nghién cru do ¢ s gan lién véi nhu cau clia khach hang. Hai nhan thirc ndy co thé
dwoc phdng van trén cung mot bang hdi va cuing mot thoi diém sau khi khéch hang st
dung dich vu. Vi nhiéu vu diém, mo hinh IPA dwoc nhiéu nha nghién ctru sir dung dé
danh gia chat lvong dich vu va dé dé xuat giai phdp nang cao chét lvong dich vu mot
cach hiéu qua. M6 hinh dugc dé xuat bdi Martillava Jame (1977). M6 hinh IPA datrd
thanh cong cu ph6 bién cho viéc tim hiéu sy hai long clia khach hang va wu tién cai
tién chdt lvong dich vu. Bang céch kiém tra cac diém trong mdi goc phan tu, nguoi
quan ly c6 thé suy luan céac thudc tinh ma khéach hang cam thay la nén wu tién cao nhéat
cling nhu céc wu tién thap nhat cho viéc cdi tién chéat lvong san pham dich vu.

La don vi thanh vién clia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam, VNPT |a
mot trong nhitng doanh nghiép tién phong cung cap dich vu théng tin di dong tai Viét
Nam. Mot thuc trang dé thdy, trong nhitng ndm gan day, mac du la doanh nghiép di
tredc nhwng thi phan ciia VNPT van dang dirng & vi tri thi 3. Bén canh do, sw xuit
hién clia c&c nha mang voi nhitng hinh thirc canh tranh quyét liét thi VNPT khong thé
ngbi yén dwgc nira. VNPT phai lam gi dé gilr thi phan ctia minh, dong thoi phét trién
trong twong lai? Biéu nay khién cac nha quan ly ctia VNPT phai c6 dong tha thu hat
thué bao bang céach ting chat lvong dich vu, qua dé nang cao sw hai 1ong clia khach
hang. Nhung lam thé nao dé biét duoc dau la diéu khach hang quan tam va thuc trang
thurc hién chat lwong dich vu théng tin di dong ctia VNPT hién dang dién ra nhu thé
ndo; tlr d6 co6 thé dong gép mot B giai phap nham nang cao chat lvong dich vu théng
tin di dong ciia VNPT Thira Thién Hu€.

Py chinh la ly do tac gia lva chon dé tai: “UNG DUNG PHUONG PHAP
IPA DO LUONG CHAT LUONG DICH VU THONG TIN DI BONG CUA TRUNG
TAM KINH DOANH VNPT THUA THIEN HUE” 1am d@ tai luan van tét nghiép clia
minh.

SVTH: Phan Pinh Théng 2



Khoa luan t6t nghiép GVHD: TS. Lé Thi Phuong Thao

2. Muc tiéu nghién clru va cau héi nghién ctru
2.1. Muc tiéu nghién ctru
2.1.1. Muc tiéu chung

Thbng qua viéc danh gia chat lugng dich vu théng tin di dong cila VNPT Thira
Thién Hué bang phuong phap IPA, trén co s& do dé xudt mot b giai phép nham gia
tang chat lwvgng dich vu théng tin di dong tai VNPT Thira Thién Hué trong thoi gian
t6i.

2.1.2. Muc tiéu cu thé

- Hé théng hoaly luan vathuc tién vé chat luvgng dich vu thdng tin di dong.

- Sir dung phuong phap IPA danh gia thuc trang chat lwvgng dich vu thong tin di
dong clia VNPT Thira Thién Hué (so sanh mirc d6 nhan thirc va thuc hién chat luong
dich vu thdng tin di dong).

- Xé&c dinh mirc d6 anh hwdng clia cac yéu t6 cdu thanh chét lvong dich vu
thong tin di dong clia VNPT Thira Thién Hué dén su hai 1ong clia khach hang.

- D& xudt mot s6 giai phép nham gop phan nang cao chéat lwong dich vu théng
tin di dong ctia VNPT Thira Thién Hué.

2.2. Cau héi nghién ctru

- Pau la cac yéu td cau thanh chét lugng dich vu thdng tin di dong clia VNPT
Thira Thién Hué?

- Duva trén phuong phap IPA, mic dd quan trong va mirc do thwc hién chat
lvgng dich vu théng tin di dong ctia VNPT Thira Thién Hué theo danh gia ctua khach
hang c6 sy khéc biét khong?

- Mtkc d6 tac dong clia nhirng nhan t6 ciu thanh chéat lvgng dich vu théng tin di
dong cia VNPT Thira Thién Hué dén sy hai long clia khach hang?

- Lam thé nao dé nang cao chéat lvgng dich vu théng tin di dong clia VNPT
Thira Thién Hué nham gdp phan tang su hai [ong clia khéach hang trong thoi gian t¢i?
3. Bdi twgng va pham vi nghién ctru
3.1. Béi tvong nghién clru

Chaét luvong dich vu Thong tin di dong clia VNPT danh gia theo phuvong phap
IPA dua trén hai goc do lamirc dd quan trong va mirc dd thwe hién.
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3.2. Pham vi nghién clru

- Pham vi ndi dung: nghién clru nay gi¢i han cac van dé lién quan dén danh gia
chat lvong dich vu thong tin di dong clia VNPT Thira Thién Hué. Tl d6, dé xuat mot so
giai phdp chi yéu nham gop phan nang cao chét lugng dich vu théng tin di dong cla
VNPT Thtra Thién Hué trong thoi gian toi.

- Pham vi khéng gian: nghién cru trén dia ban Tinh Thira Thién Hué.

- 6 liéu thir cap dwoc thu thap chi yéu tir ndm 2018 - 2020

- SO liéu so cap duoc diéu tra tir phrong phap chuyén gia, doanh nghiép kinh
doanh di dong trén dia ban Tinh Thira Thién Hué dé hoan chinh bang cau hdi, diéu tra
khach hang sir dung thué bao di dong ctia VNPT trong thoi gian tir thang 02 dén thang
04 nam 2021.

- Hé thong giai phap dé xuat dén nam 2025.

4. Phuong phap nghién ctru

Trén co s& |y thuyét vé chat lvgng dich vu thong tin di dong va dwa vao két qua
cac nghién clru trudc cd lién quan, dé tai xdy dwng mé hinh nghién clru cung cac gia
thuyét nghién ctru. Bé tai dwgc thuc hién qua hai buéc do la nghién clu so bo va
nghién ctru chinh thtrc.

Nghién citu so bd: Proc thuc hién bang nghién ciru dinh tinh théng qua céc
hoat dong nghién clru va tuyén chon ly thuyét, cac cong trinh nghién clru di tredc cod
lién quan, xin y kién chuyén gia dé danh gia chat lvgng dich vu thong tin di dong, tir
d6 xay dung thang do va moé hinh nghién clru chinh thic va dwa ra cac gid thuyét
nghién clru.

Nghién ctu chinh thirc: Broc thie hién bang nghién cteu dinh lwong théng qua
ky thuat phong van truc tiép bang cau hoi nhdam muc dich thu thap dir liéu vé sy hai
long cta khéach hang vé chét lvgng dich vu thdng tin di ddng clia VNPT Thira Thién
Hué.

K&t qua thu thap s duoc xt ly bang phan mém SPSS 20.0 dé kiém dinh thang
do bang hé s tin cdy Cronbach Alpha va phuong phap phan tich nhan t6 kham pha
EFA (Exploratory Factor Analysis), phan tich so sanh bang phuong phap IPA
(Importance — Performanca Analysis) dé danh gia chat lvgng dich vu thong tin di
dong.
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4.1. Phwong phéap thu thap dir liéu thi cap

+ Cé&c tai liéu vé cac bdo céo tinh hinh hoat dong chat luvgng dich vu théng tin di
dong clia VNPT Thira Thién Hué ndm 2018, ndm 2019 va ndam 2020.

+ Céc bai nghién ctru khoa hoc, céc luan van, tiéu luan c6 dé tai, cac bai viét
trén tap chi chuyén nganh, cac nguon thong tin phong phu trén Internet cé dé cap dén
chl dé dang nghién ctru dé lam tai liéu tham khao trong bai nghién clru nay.

4.2. Phuong phap nghién ctru di¢ liéu so cap
4.2.1. Phuong phéap tinh c& mau

% Nghién ctru dinh tinh: d6i véi phi€éu bang hdi nay nghién cru s8 tién hanh
buéc nghién ciru dinh tinh la phdng van chuyén gia. Nhém chuyén gia nay bao gom 10
ngudi la Gidam doc, can bd trwdng phong, nhan vién tai cong ty ma tac gia thuc tap,
gido vién hwdng dan va céac giang vién ¢ trinh do chuyén mon vé dich vu. Sau khi c6
bang héi so bd tac gia s8 tién hanh phdng van céac chuyén gia, sau dé hiéu chinh thang
do, thiét ké bang khdo sat phu hop theo diéu kién nghién ctru dich vu thong tin di dong
ctlaVNPT Thira Thién HUé.

< Nghién citu dinh lvong: bang phuong phap diéu tratruc tiép khach hang bang
bang hoi da va dang st dung dich vu thong tin di dong cia VNPT Thira Thién Hué.

+ Theo k¥ thuat phan tich nhan t6:

Kich c& mau phu thudc vao phuong phéap phan tich, nghién cttu nay cé st dung
phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Phan tich nhan t6 cin c6 mau it nhat 200 quan sat
(Gorsuch, 1983); con Hachter (1994) cho rang kich ¢ mau bang it nhdt 5 Ian bién
quan sét (Hair & ctg, 1998). Nhitng quy tic kinh nghiém khac trong xéac dinh c& mau
cho phéan tich nhan t6 EFA la théng thudng thi s6 quan sat (kich thudc mau) it nhat
phai bang 4 hay 5 1an s8 bién trong phan tich nhan t6 (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc — phan tich dir liéu nghién ctru voi SPSS, NXB Thong ké 2005). Néu sb
mau bang 5 14n s8 quan sét trong phan tich nhan t6 thi tacd mau theo cong thirc sau:

Tacon=mX5=26X5=130

(Trong do: n 1a ¢& mAu; ma sd bién dwa vao bang hai.)

+ Theo phwong phap phan tich hdi quy cliaTabachnick and fidell (1991)
Tacon=8p+50=8%X5+50=90
(Trong do: n 1a c& mau; p 1a so bién doc 1ap trong md hinh.)
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Nhu vay, tir cac diéu kién dam bao kich c& mau du [on dé co thé tién hanh céac
phan tich va kiém dinh nham giai quyét cac muc tiéu ma dé tai nghién ctu dua ra, thi
S0 lvgng mau t6i thiéu dé tién hanh diéu trala 130 mau. Tuy nhién tac gia s tién hanh
diéu tra 150 mau dé ting tinh dai dién va loai trir mot 5 truong hop sai quy dinh. SO
mau khao sat thu dugc hop I€ 14 140 mau diéu tra.

4.2.2. Phuong phap chon mau

> D6i vai treong hop khao sét bang bang hoi tai quay giao dich.

Trong giai doan nghién ctru chinh thirc, do nhitng han ché trong viéc ti€p can
danh sach khéch hang, khéng cé danh sach tong thé nén phuong phap diéu tra duoc sir
dung dé la “phwong phap ngau nhién thuc dia”. Phuong phap nay dwoc thie hién bang
cach: diéu travién dirng tai quay giao dich cila VNPT (c6 thé la & quay giao dich khi
khach hang da giao dich xong, cac dia diém do xe ctia khach hang...), khi khach hang
roi khéi quay giao dich thi tién hanh xin khdo séat khach hang. T 1, civ khach hang di
ra thi diéu tra vién chon mot khach hang dé phang van. Néu treong hop khéch hang
dwoc chon khéng dong y phéng van véi mot Iy do khéc khién diéu tra vién khdng thu
thap duoc thong tin khach hang do, thi diéu tra vién chon ngay khach hang tiép theo
sau do dé tién hanh thu thap thdng tin dif liéu. SO phiéu duoc diéu trala 100 bang, tuy nhién
¢ 10 bang khong hop €. Vay s6 bang héi diéu tra trong trvong hop nay 1a90 bang.

> D0i voi phuong phap phat bang hoi tai cac dia diém dong nguoi:

Diéu tra vién truc ti€p dén nhirng noi dong nguoi, gap truc ti€p khach hang, héi
ngui do c6 da va dang st dung dich vu théng tin di dong cia VNPT hay chua, xin
khao sat khach hang, néu dong y thi tién hanh phat bang hoi cho khach hang dién vao
phi€u diéu tra. Trwong hop khach hang khéng dong y diéu tra thi chuyén qua khéach
hang khac. S6 bang hdi thu dwgc hop I€ 1a 50 bang.

4.2.3. Phuong phap xt ly, phan tich di liéu

Nhu da dé cap, nghién ctru nay sir dung k¥ thuat IPA trong phan tich va danh
gia cac thudc tinh lién quan dén chat lugng dich vu thong tin di dong cia VNPT Thira
Thién Hué. Sau khi thu thap thong tin lién quan dén viéc danh gia cac thudc tinh chat
lvgng dich vu théng tin di dong béi cac d6i twong khach hang, nghién clru £ sir dung

phan mém SPSS 20.0 dé tién hanh tinh todn cac gia tri trung binh (Mean), do léch
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chuan (Standard Deviation) cla tat ca cac thudc tinh chat lwvgng dich vu thong tin di
dong dwoc thé hién bdi: (1) tm quan trong twong doi clia cac thudc tinh va (2) mic do
thuc hién. Sau do, cac giatri trung binh clia tdm quan trong va mitc do thuc hién duoc
str dung dé xac dinh céc thudc tinh don 1é trén d6 thi. Thong qua do thi nay, doanh
nghiép s£ biét dwoc thir tw wu tién cla cac thudc tinh chat lvong dé dwa ra cac hanh
dong nham cai thién chiing.

4.2.3.1. Xt ly sO liéu

a. Lam sach so liéu

Céc bang cau héi thu vé dwoc kiém tra dé loai bd nhitng phiéu tra 16i khéng hop
ly trude khi xtr ly va phén tich dir liéu. D liéu sau khi nhp xong vao may tinh thwdng
chua thé dwa ngay vao x& ly va phan tich vi c6 nhiéu ly do nhw sai, sét, thira do 16i
nhap dir liéu va loai bd nhitng quan séat co diém s5 bat thuong bang cac phép kiém
dinh thong ké mé ta tir bang tan sb ddi v6i bang cau héi don gidn hoac bang két hop
doi voi bang cau héi phtc tap.

b. Théng ké mo ta va thong ké suy luan

Théng ké md ta cho phép cac nha nghién ctru trinh bay cac dir liéu thu dwoc
duwdi hinh thirc co cdu va téng két (Huysamen, 1990). Céc thong ké mo ta s dung
trong nghién ctru nay dé phan tich, md ta dir liéu bao gdbm céc tan so, ty 1, giatri trung
binh va do 1éch chuan.

Thong ké md ta dwgc sir dung dé md ta nhirng dac tinh co ban cla dir liéu thu
thap duoc tir nghién ctru thuc nghiém qua céc cach thirc khac nhau. Thdng ké mo ta
cung cip nhirng tom tat don gian vé mau va céc thwdc do. Cung véi phan tich d6 hoa
don gian, ching tao ra nén tang clia moi phan tich dinh lvgng vé s6 liéu. Buéc dau tién
dé mo ta vatim hiéu vé dac tinh phan phdi clia mdt bang sb liéu thd la lap bang phan
phdi tan s3. Sau do, st dung mdt s8 ham dé l1am ré dic tinh clia mau phan tich. DE hiéu
duoc cac hién twvong va ra quyét dinh ding dan, can nam duoc cac phuong phap co ban
cllamo td dir liéu. Mot s6 k¥ thuat duoc 4p dung nhu sau :

- Biéu dién di¥ liéu bang dd hoa trong dé cac dd thi mé ta dir liéu hodc gidp so
sanh dir liéu.

- Biéu dién di¥ liéu thanh céc bang s liéu tdm tat vé dir liéu.
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- Thong ké tom tat (dudi dang cac giatri thdng ké don nhat) mo ta dif liéu.
Théng ké suy luan nghién ctiru sy ngau nhién, sai sd clia cac tap di liéu, tir do
mo hinh hda va duwa ra cac suy luan cho tap tong thé. Cac suy luan nay co thé latra 10i
dang sai cho cac gia thuyét dat ra (kiém dinh gia thuyét thdng ké), wéc lvong cac tham
sO cla tong thé (vdc lvong), mo ta sy tac dong qua lai clia céc bién s6 (twong quan),
mo hinh hda quan hé gilra cac bién sd (hoi quy), ndi suy cac giatri khdng thé quan sét
duoc (extrapolation, interpolation).
c. Banh gia dé tin cay va do gia tri cta thang do
> Panh gia thang do béng hé s Cronbach’s alpha:

Hé sb Cronbach’s alpha la mot phép kiém dinh thong ké vé mirc do chét ché
ma céc muc hoi trong thang do twong quan véi nhau (Hoang Trong & Chu Nguyén
M&ng Ngoc, 2005), hé s6 nay danh gia do tin cdy cta phép do duwa trén sy tinh toan
phuong sai cla tlrng item va tinh twong quan diém cua tirng item voi diém cla tong
cac items con lai ctia phép do.

Phuwong phap nay cho phép nguoi phan tich loai bd cac bién khéng phu hop va
han ché cac bién rac trong qua trinh nghién ctru va danh gia do tin cay cla thang do
bang hé s8 théng qua hé sd Cronbach’s alpha. Khi danh gia do pht hop ctatirng item,
nhitng item nao c6 hé sb trong quan bién - tdng (item-total correlation) I&n hon hoac
bang 0,3 dugc coi 1a nhitng item cé dd tin cay bao dam (Nguyén Céng Khanh, 2005),
céc item c6 hé O twong quan bién - tdng nhd hon 0,3 sé bi loai bd rakhdi thang do.

Nhiéu nha nghién ctru dong y rang hé sd Cronbach’s alpha ctia tirng thang do
tlr 0,8 tré 1én dén gan 1 thi thang do lvong la tét; tir 0,7 dén gan 0,8 la sl dung duoc.
Ciling c6 nhanghién ctru d& nghi rang hé sd Cronbach’s alpha ti¥ 0,6 tré [én 1a.co thé st
dung duoc trong trvong hop khé niém dang nghién clru la méi hodc méi doéi voi
nguoi trd 10i trong bdi cdnh nghién ciru (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995
dan theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005). Vi vay, d6i vai nghién ciru
nay thi hé sb alphatlr 0,6 tré 1én laco thé sir dung duoc.

» Panh gia do gia tri cua thang do: Phwong phap phan tich nhan t6 kham pha
EFA

Phuwong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis)
dugc sir dung dé danh gia do giatri clia thang do (Nguyén Cong Khanh, 2005). Trong
nghién clru nay, phan tich EFA str dung phuong phéap principal component véi phép
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xoay varimax va diém dirng khi trich céc yéu t0 c6 eigenvalues > 1 duoc sir dung.
Trong qua trinh phan tich EFA céc items, thang do khong dat yéu cau <& bi loai. Tiéu
chuan chon la céc item phai ¢ hé s6 tai nhan td (factor loading) > 0,4, tong phrong sai
trich = 50% (Gerbing & Anderson, 1998 dan theo Tran Thi Kim Loan, 2009). Ngoai
ra, hé sO cla phép thit KMO (Kaiser-Meyer-Olkin of Sampling Adegacy) > 0,5 va
phép thir Bartlett (bartlett Test of Sphericity) c6 mic y nghia < 0.05 (Hair va cong sv,
2006 din theo L& Van Huy, 2009).

V& mit tinh toan, phan tich nhan t6 hoi giéng phan tich hdi quy bdi & chd moi
bién dwoc biéu dién nhw 1a2 mot két hop tuyén tuyén tinh cla cac nhan t6 co ban.
Lwong bién thién clia mot bién dwgc gidi thich bdi nhirng nhan t6 chung trong phan
tich goi l1a communality. Bién thién chung clia c&c bién dugc mo ta bang mot SO it cac
nhan t6 chung cong voi mot nhan t6 dic treng cho moi bién. Nhirng nhan t6 nay khéng
boc 10 rd rang. Chuing ta c6 thé chon céc quyén sb hay trong sd nhan t6 sao cho nhan
t6 thir nhat giai thich dwgc phan bién thién nhiéu nhat trong toan b bién thién. Sau do,
ta chon mét tap hop cac quyén sb thr hai sao cho nhan t6 thir hai giai thich dwgc phan
|én bién thién con lai va khong co twong quan véi nhan t6 thir nhat. Nguyén tac nay
duoc &p dung nhu vay dé tiép tuc chon quyén sb cho cac nhén to tiép theo. Do vay, céac
nhan t6 duoc wéc luvgng sao cho cac quyén sb clia chiing, khdng gidng nhu céac gia tri
clla céc bién gbc, la khdng twong quan véi nhau. Hon nita, nhan t6 thv nhat giai thich
dwgc nhiéu nhat bién thién clia di liéu, nhan t6 thir hai gidi thich dwgc nhiéu thi
nhi,...
> Phan tich twong quang hoi quy

Phan tich tvong quan: Tuong quan la diéu kién can dé phan tich héi quy nén
néu bién doc lap khong co6 tvong quan véi bién phu thudc thi taloai bién doc 1ap nay ra
khdi phéan tich hdi quy. Diéu kién dé cd y nghia théng ké la Sig.(2-tailed) < 0,05 ¢c6
nghia la 2 bién c6 tvong quan véi nhau. Hé sb tuong quan co gia tri tlr -1 dén 1, hé s6
twong quan dwong bi€u hién méi quan hé cling chiéu, hé sb twong quan am biéu hién
moi quan hé nguoc chiéu, hé sb tvong quan gira cac nhan té cang |dn thé hién moi
quan hé gilra cac bién phu thudc va doc lap cang chat ché.

Phan tich hoi quy: Céc gia thuyét vé mo hinh nghién clru 2 duoc kiém dinh

bang viéc thuc hién phan tich hdi quy. Phrong phép phan tich hdi quy nham xac dinh
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vai tro quan trong cla tirng nhan t6. Sau khi chay ra mé hinh hoi quy, ti€én hanh danh
gia vakiém dinh céc thong so clia budc phan tich hdi quy. Hé sb Beta chuan hda clia
bién nao cang cao thi mic dd tac dong clia bién dé vao chat lvgng dich vu chdam séc
khéch hang cang I6n. Mrc y nghia dwgc xéc lap cho cac kiém dinh va phan tich 1a 5%
(d0 tin cay 95%).

4.2.4. Quy trinh nghién ctru

Xéc dinh van de Muc t|eu nghlen Co s& ly thuyét
nghién clru
\ 4

Thiét ke bang Xay dung

thang do
Théng k&, md Kiém dinh do Phan tich
t& mau nghién tin cay |  nhan t6 khém

Thu thap,
nhap, lam
sach sO

cliu Cronbach phé EFA
apha
Phén tich mo Phan tich
hinh mirc quan twong quan va
. —
trong — mirc héi quy
thuc hién IPA
J

So d6 1.1: Quy trinh nghién ctru

Budc 1: Xac dinh van dé nghién clru: viéc chdp nhan va s dung dich vu
thong tin di dong clia VNPT Thira Thién HuUé.

Buwéc 2: Muc tiéu nghién clru: kham pha s phu hop véi khung ly thuyét.

Buwdc 3: Co s ly thuyét: cac khai niém, md hinh nghién ctru lién quan dén van
dé nghién ctru.

Budc 4: Xay dwng thang do: thiét ké, xay dung thang do theo khung ly thuyét
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