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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Tính cấp thiết của đề tài

Trong bối cảnh nền kinh tế thị trường hiện nay, với xu hướng toàn cầu hoá và hội

nhập kinh tế quốc tế ngày càng sâu môi trường kinh doanh đang diễn ra hết sức phức

tạp, sự cạnh tranh ngày càng gay gắt. Do vậy, để duy trì và phát triển được buộc các

doanh nghiệp phải định hướng tốt hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp mình.

Doanh nghiệp phải nghiên cứu và tìm mọi cách để đáp ứng nhu cầu khách hàng, tìm

hiểu được các đối thủ cạnh tranh của mình ở cả trong và ngoài nước để có thể có

những chính sách phù hợp, các giải pháp hiệu quả để từ đó hoạt động một cách tốt

nhất. Đối với những công ty kinh doanh các sản phẩm về thiết bị và linh kiện điện tử,

viễn thông còn đối mặt với nhiều áp lực do sự thay đổi nhanh về công nghệ. Bên cạnh

việc không ngừng tìm kiếm và cung cấp các sản phẩm điện tử tốt về chất lượng, giá cả

hợp lý, tính cập nhật cao thì còn phải quan tâm chú trọng hơn đến chất lượng các sản

phẩm, thiết bị sau khi bán hay các dịch vụ sau bán hàng, đặc biệt là chất lượng dịch vụ

bảo hành, sửa chữa.

Công ty Trách nhiệm Hữu Hạn Một thành viên (TNHH MTV) Công nghệ cao

Quốc Đạt hiện đang là một trong những doanh nghiệp uy tín tại Thành phố Huế trong

lĩnh vực kinh doanh các dịch vụ công nghệ thông tin. Ngành nghề kinh doanh chính

của công ty là tư vấn và lắp đặt camera, thay thế linh kiện điện tử; kinh doanh các loại

máy văn phòng (như laptop, máy tính, máy chấm công, máy in, máy quét mã vạch…).

Sau hơn 3 năm hoạt động, nhờ vào đội ngũ cán bộ có nghiệp vụ chuyên môn vững

vàng, có trách nhiệm và đầy nhiệt huyết đã giúp Quốc Đạt có một lượng khách hàng

lớn, các sản phẩm và dịch vụ của công ty dần dần chiếm được niềm tin của nhiều

khách hàng, thương hiệu cũng ngày càng có uy tín trên thị trường Thành phố Huế.

Tuy nhiên Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt đang là một doanh

nghiệp còn non trẻ, chưa có nhiều kinh nghiệm trong ngành nên cũng đang phải đối

mặt với nhiều khó khăn, thách thức lớn. Đó là sự cạnh tranh gay gắt giữa các doanh

nghiệp về cung cấp dịch vụ công nghệ thông tin với quy mô tăng tưởng và phát triển

cao ở thị trường Thành phố Huế cũng như ở thị trường tỉnh Thừa Thiên Huế. Loại sản

phẩm và dịch vụ liên quan đến các loại máy in đang là dịch vụ mà công ty đáp ứng
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được cho khách hàng một cách nhiều nhất, đa dạng nhất và mang lại được nguồn

doanh thu lớn nhất. Hiện nay, hầu hết các công ty, doanh nghiệp, văn phòng hay các

hộ gia đình đều có nhu cầu sử dụng máy in để giải quyết nhanh chóng việc in ấn tài

liệu, nâng cao hiệu quả và chất lượng công việc. Tác dụng của máy in trong thời đại

công nghệ số là điều mà không ai có thể phủ nhận, mang đến tính ứng dụng cao, hiệu

quả kinh tế lớn. Song hiện nay, chất lượng dịch vụ liên quan máy in nói chung và chất

lượng dịch vụ sửa chữa đi kèm bảo hành máy in của Quốc Đạt vẫn còn gặp nhiều bất

cập cả về đội ngũ nhân viên, phương thức hoạt động, khả năng đáp ứng,…. Vì vậy, để

có thể tiếp tục duy trì và phát triển ngày càng lớn mạnh hơn trên thị trường, đáp ứng

ngày càng tốt hơn nhu cầu của khách hàng về chất lượng dịch vụ sửa chữa đi kèm bảo

hành máy in, buộc Quốc Đạt phải có những giải pháp cụ thể và hợp lý để nhằm nâng

cao hiệu quả làm việc, hoạt động kinh doanh của mình về mặt hàng, dịch vụ đang kinh

doanh này. Để thực hiện tốt hoạt động này trong những thời gian tới,  trước hết Quốc

Đạt cần phải phân tích hoạt động kinh doanh của mình, nắm bắt được tốt nhu cầu tiêu

dùng của khách hàng, đẩy mạnh tiêu thụ sản phẩm, thực hiện tốt các dịch vụ hậu mãi

sau bán... Từ đó có những giải pháp hợp lý nhất nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ cho

khách hàng.

Xuất phát từ những lý do đó nên tôi đã chọn đề tài: “ Nâng cao chất lượng dịch

vụ sửa chữa đi kèm bảo hành máy in tại Công ty TNHH MTV Công nghệ cao

Quốc Đạt” để làm đề tài nghiên cứu của mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1. Mục tiêu chung

Đánh giá thực trạng và xác định các nhân tố tác động đến chất lượng dịch vụ sửa

chữa đi kèm bảo hành máy in tại Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt. Từ

đó đưa ra những đề xuất và giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ sửa chữa đi

kèm bảo hành máy in tại Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt.

2.2. Mục tiêu cụ thể

Hệ thống hóa một số vấn đề lý luận về chất lượng dịch vụ sửa chữa đi kèm bảo

hành.
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Xác định các nhân tố có ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ sửa chữa đi kèm bảo

hành máy in tại Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt.

Phân tích, đánh giá thực trạng hoạt động sửa chữa đi kèm bảo hành máy in của

Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt.

Đề xuất một số giải pháp nhằm góp phần nâng cao chất lượng dịch vụ sửa chữa đi

kèm bảo hành máy in tại Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt trong thời gian

tới.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

3.1. Đối tượng nghiên cứu

Nghiên cứu chất lượng dịch vụ sửa chữa đi kèm bảo hành máy in tại Công ty

TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt.

3.2. Đối tượng khảo sát

Khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ sửa chữa đi kèm bảo hành máy in tại

Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt.

3.3. Phạm vi nghiên cứu

 Phạm vi không gian: Tại Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt, 81

Tôn Thất Dương Kị, TP Huế

 Phạm vi thời gian:

- Dữ liệu thứ cấp: Để đảm bảo tính cập nhật của đề tài, số liệu thứ cấp được thu

thập tại Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt trong phạm vị thời gian từ

năm 2018 đến năm 2020.

- Dữ liệu sơ cấp: Thời gian thực hiện nghiên cứu các dữ liệu sơ cấp trong vòng 3

tháng ( từ tháng 01/2021 đến tháng 04/2021).

 Phạm vi nội dung: Nghiên cứu các lý thuyết liên quan đến dịch vụ sửa chữa đi

kèm bảo hành; và tìm hiểu công tác sửa chữa đi kèm bảo hành máy in tại Công ty

TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt. Từ đó đề ra một số giải pháp nhằm nâng cao

hoạt động sửa chữa đi kèm bảo hành máy in tại công ty.

4. Phương pháp nghiên cứu

4.1. Phương pháp thu thập dữ liệu

4.1.1. Phương pháp thu thập dữ liệu thứ cấp
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 Thu thập các thông tin từ các phòng ban ( phòng Kế toán – Tài chính, Phòng

Kế hoạch, Phòng Kinh doanh) trong Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt,

gồm:

- Sơ lược tổng quan về thông tin doanh nghiệp

- Cơ cấu tổ chức và chức năng nhiệm vụ của từng phòng ban trong công ty.

- Tình hình nguồn nhân lực của công ty.

- Tình hình kết quả hoạt động kinh doanh của công ty trong giai đoạn từ năm

2018 đến năm 2020.

- Tình hình tài sản, nguồn vốn trong giai đoạn từ năm 2018 đến năm 2020 của

công ty.

- Các chính sách và điều kiện áp dụng chính sách sửa chữa đi kèm bảo hành máy

in của công ty.

 Các khái niệm về dịch vụ, chất lượng dịch vụ, các mô hình nghiên cứu về

đánh giá về chất lượng dịch vụ được thu thập từ:

- Sách, các tạp chí khoa học.

- Các trang web về tài liệu học vụ.

- Các bài khóa luận tốt nghiệp, các luận văn có liên quan tại thư viện trường Đại

học Kinh tế Huế.

- Tham khảo ý kiến giáo viên hướng dẫn và cán bộ phụ trách hướng dẫn thực tập

tại công ty.

4.1.2. Phương pháp thu thập dữ liệu sơ cấp

Nghiên cứu sơ bộ

Nhằm mục đích khám phá, điều chỉnh và bổ sung các biến quan sát để đo lường

các khái niệm nghiên cứu đã được xây dựng từ lý thuyết và các đề tài liên quan, bước

đầu tiên nghiên cứu áp dụng phỏng vấn các chuyên gia. Thực hiện thu thập dữ liệu này

thông qua việc tiến hành phỏng vấn người lãnh đão, nhân viên (n=7) làm việc tại bộ

phận kỹ thuật về các vấn đề liên quan đến hoạt động sửa chữa đi kèm bảo hành máy in

của công ty. Các phương pháp chính được sử dụng bao gồm: i) quan sát và ghi chép

trong quy trình cung cấp dịch vụ; ii) thảo luận và phỏng vấn mở với giám đốc công ty,

trưởng phòng kỹ thuật, nhân viên kỹ thuật, nhân viên thủ kho của công ty. Thông tin từ
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bước này được sử dụng để xây dựng bảng hỏi, sau đó được tiến hành điều tra thử sau

đó hiệu chỉnh, bổ sung để đưa ra bảng hỏi chính thức.

Bảng hỏi sử dụng thang đo Likert với mức độ được đánh số từ 1 đến 5 tương ứng

với những ý kiến đánh giá của khách hàng là “ Rất không đồng ý” đến “Rất đồng ý”,

như sau:

1 - Rất không đồng ý.

2 – Không đồng ý

3 – Trung lập

4 – Đồng ý

5 - Rất đồng ý

Cấu trúc bảng hỏi gồm: i) Phần mở đầu: Giới thiệu mục đích và tầm quan trọng

của việc điều tra, thông tin cá nhân của đối tượng điều tra; ii) Phần chính: Các câu hỏi

được sắp xếp theo thứ tự hợp lý và logic theo các khía cạnh mục tiêu nghiên cứu; sử

dụng thang đo Likert từ 1 đến 5 tương ứng với những ý kiến đánh giá của khách hàng

là “ Rất không đồng ý” đến “Rất đồng ý”; iii) Phần cuối: Lời cảm ơn đến đối tượng

tham gia điều tra.

Dữ liệu sơ cấp được thu thập từ cuộc điều tra bằng phương pháp sử dụng bảng

hỏi, phỏng vấn trực tiếp khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ sửa chữa đi kèm bảo

hành máy in của Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc Đạt tại Thành phố Huế.

Kết quả thu được chính thức sẽ được áp dụng vào để kiểm định lại mô hình lý thuyết

đã đề xuất trước đó.

4.2. Xác định kích cỡ mẫu và phương pháp chọn mẫu

4.2.1. Phương pháp xác định kích cỡ mẫu

Trong bài nghiên cứu, tác giả có sử dụng phương pháp phân tích nhân tố khám

phá EFA và phân tích hồi quy. Theo Hair & ctg (1998) thì kích thước mẫu tối thiểu

gấp 5 lần tổng số biến quan sát. Cũng theo bài nghiên cứu của Hoàng Trọng và Chu

Nguyễn Mộng Ngọc (2008), cho rằng kích thước mẫu thông thường ít nhất gấp 4 hoặc

5 lần số biến trong phân tích nhân tố. Vậy ta có công thức tính số phiếu điều tra phát ra

dựa theo hai bài nghiên cứu trên là:
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 Trường hợp 1: Nếu cuộc điều tra dựa trên hình thức phát bảng hỏi, công thức

tính số phiếu điều tra:

Số phiếu hợp lệ = Số biến quan sát × 5 × 1.5

 Trường hợp 2: Nếu cuộc điều tra dựa trên hình thức phỏng vấn trực tiếp, công

thức tính số phiếu điều tra:

Số phiếu hợp lệ = Số biến quan sát × 5

Trong nghiên cứu, tôi đã tiến hành điều tra bảng hỏi theo trường hợp 2. Mô hình

khảo sát trong đề tài gồm 5 nhân tố độc lập với 23 biến liên quan đến chất lượng dịch

vụ sửa chữa đi kèm bảo hành máy in tại Công ty TNHH MTV Công nghệ cao Quốc

Đạt. Do đó, kích thước mẫu là:

N = 23 × 5 = 115 Khách hàng.

Tuy nhiên, để tránh những sai sót xảy ra trong quá trình điều tra, tác giả tăng kích

thước mẫu lên là 130 khách hàng. Như vậy, số phiếu phát ra để thực hiện khảo sát là

130 phiếu.

4.2.2. Phương pháp chọn mẫu

Mẫu điều tra được lựa chọn theo hình thức chọn mẫu ngẫu nhiên. Dựa trên danh

sách khách hàng, đối tượng tham gia vào cuộc điều tra là các khách hàng sử dụng dịch

vụ sửa chữa đi kèm bảo hành máy in của công ty trên địa bàn thành phố Huế. Do sự

giới hạn về thời gian nên tôi tiến hành tiến hành phỏng vấn khách hàng trong vòng 20

ngày.

4.3. Phương pháp phân tích

Từ những thông tin và số liệu thu thập được qua các nguồn dữ liệu sơ cấp và thứ

cấp, tiến hành phân tích, xử lý các số liệu thông qua phần mềm xử lý số liệu SPSS để

từ đó đưa ra các đánh giá và nhận xét một cách khách quan và chính xác nhất về chất

lượng dịch vụ sửa chữa đi kèm bảo hành máy in của công ty đang cung cấp cho khách

hàng.

4.3.1. Phân tích số liệu thứ cấp

Tóm tắt và trình bày các dữ liệu thu được thông qua hệ thống bảng biểu, đồ thị.


