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Khéa Luan Tot Nghiép GVHD: PSG.TS Nguyén Bing Hao

PHAN I: DAT VAN BE

1. Tinh cap thiét cua dé tai

Trong b6i cdnh nén kinh té thi truong hién nay, véi xu huvéng toan cau hoa va hoi
nhap kinh té qudc t€ ngay cang sau méi tredng kinh doanh dang dién ra hét strc phirc
tap, sw canh tranh ngdy cang gay gat. Do vay, dé duy tri va phét trién dugc budc cac
doanh nghiép phai dinh huéng t6t hoat dong kinh doanh cla doanh nghiép minh.
Doanh nghiép phai nghién cru vatim moi cach dé dap (rng nhu cau khach hang, tim
hiéu dugc cac doi tha canh tranh clla minh & ca trong va ngoai nwéc dé co thé cod
nhitng chinh sach phu hop, céc gidi phdp hiéu qua dé tir d6 hoat dong mot céch tot
nhit. D0i voi nhirng cong ty kinh doanh céc san pham vé thiét bi valinh kién dién tt,
vién théng con déi mit voi nhiéu &p lvc do si thay déi nhanh vé cong nghé. Bén canh
viéc khong ngirng tim kiém va cung cip cac san pham dién t t6t vé chat lvong, gia ca
hop ly, tinh cap nhat cao thi con phai quan tdm chi trong hon dén chat luong cac san
pham, thiét bi sau khi ban hay céc dich vu sau ban hang, dac biét la chat lvong dich vu
bdo hanh, sira chira.

Cong ty Trach nhiém Hiru Han M6t thanh vién (TNHH MTV) Cbng nghé cao
Qudc bat hién dang la mét trong nhitng doanh nghiép uy tin tai Thanh phé Hué trong
ITnh vire kinh doanh céac dich vu cong nghé thoéng tin. Nganh nghé kinh doanh chinh
cllacong ty la tw vin valap dit camera, thay thé linh kién dién t&r; kinh doanh céc loai
may van phong (nhw laptop, may tinh, may cham cong, may in, may quét mavach...).
Sau hon 3 ndm hoat déng, nho vao déi ngl can bd cd nghiép vu chuyén mén virng
vang, co trach nhiém va day nhiét huyét da gitp Qudc Pat c6 mdt lwvgng khach hang
Ién, c&c san pham va dich vu cla cong ty dan dan chiém duwoc niém tin cla nhiéu
khach hang, thwong hiéu cling ngay cang c6 uy tin trén thi treong Thanh phd Hué.

Tuy nhién Cong ty TNHH MTV Cbéng nghé cao Quoc Pat dang la mdt doanh
nghiép con non tré, chwa c6 nhiéu kinh nghiém trong nganh nén ciing dang phai doi
mat voi nhiéu khd khin, thach thic 16n. D6 1a sw canh tranh gay gat gitra cac doanh
nghiép vé cung cap dich vu cdng nghé thdng tin véi quy mé tang tuwdng va phét trién
cao & thi truong Thanh phé Hué cling nhw & thi tredng tinh Thira Thién Hué. Loai san

pham va dich vu lién quan dén cac loai may in dang la dich vu ma cong ty dap (rng

SVTH: Tran Thi Ha
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duwgc cho khach hang moét cach nhiéu nhat, da dang nhat va mang lai dwgc ngudn
doanh thu Ién nhat. Hién nay, hau hét cac cong ty, doanh nghiép, van phong hay cac
ho gia dinh déu c6 nhu cau sir dung may in dé giai quyét nhanh chong viéc in an tai
liéu, nang cao hiéu qua va chat lvong cong viéc. Tac dung clia may in trong thoi dai
cong nghé sO la diéu ma khong ai ¢d thé phd nhan, mang dén tinh (rng dung cao, hiéu
qua kinh té€ lén. Song hién nay, chat luong dich vu lién quan may in néi chung va chat
lvong dich vu sira chita di kém bao hanh méy in clia Qudc Pat van con gap nhiu bat
cap ca vé doi ngli nhan vién, phwong thirc hoat dong, kha nang dap tng,.... Vi vay, dé
co thé tiép tuc duy tri va phét trién ngay cang I&én manh hon trén thi truong, dap tng
ngay cang tt hon nhu cau clia khach hang vé chat lvong dich vu stra chita di kem bao
hanh may in, budc Qudc Pat phai cd nhirng gidi phap cu thé va hop ly dé nham nang
cao hiéu qua lam viéc, hoat dong kinh doanh clia minh vé mat hang, dich vu dang kinh
doanh nay. D€ thuc hién t6t hoat dong nay trong nhirng thoi gian téi, tredc hét Qudc
Pat can phai phan tich hoat déng kinh doanh ctia minh, ndm bat dugc t6t nhu cau tiéu
dung clia khach hang, day manh tiéu thu san pham, thirc hién tot cac dich vu hau méi
sau ban... Tt d6 ¢6 nhirng giai phap hop 1y nhat nhdm nang cao chat luveng dich vu cho
khach hang.

Xuat phat tr nhirng ly do dé nén t6i da chon dé tai: “ Nang cao chat lwong dich
vu stra chita di kém bao hanh may in tai Céng ty TNHH MTV Céng nghé cao
Quoc Dat” dé lam dé tai nghién clru cla minh.

2. Muc tiéu nghién clru

2.1.Muc tiéu chung

DBanh gia thuc trang va xac dinh cac nhan t6 tac dong dén chat lugng dich vu sira
chira di kem bao hanh may in tai Cong ty TNHH MTV Coéng nghé cao Quéc Pat. Tir
d6 dua ra nhitng dé xuét va giai phép nhdm nang cao chét lvgng dich vu sira chira di
kém bao hanh may in tai Cong ty TNHH MTV Cdng nghé cao Qudc Dat.

2.2.Muc tiéu cu thé

Hé thong hdéa mot s6 van dé ly luan vé chat lwvgng dich vu sira chita di kem bao
hanh.
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Xac dinh cac nhan t6 c6 anh huéng dén chat lvgng dich vu sira chira di kém bao
hanh may in tai Cong ty TNHH MTV Coéng nghé cao Qudc Dat.

Phan tich, danh gia thuc trang hoat déng sira chita di kém bdo hanh may in cla
Congty TNHH MTV Cbng nghé cao Quéc Dat.

Dé xuat mot sb giai phép nham gdép phan nang cao chét lvgng dich vu sira chita di
kém bao hanh may in tai Congty TNHH M TV Cdng nghé cao Qudc Pat trong thoi gian
tGi.

3. Bdi tvgng va pham vi nghién ctru

3.1.Ddi twogng nghién ctru

Nghién clru chat lwvgng dich vu stra chita di kem bao hanh may in tai Cong ty
TNHH MTV Coéng nghé cao Qubc Pat.

3.2.Ddi twong khao sat

Khéach hang da va dang str dung dich vu stra chira di kém bdo hanh méy in tai
Cong ty TNHH MTV Co6ng nghé cao Qudc Dat.

3.3. Pham vi nghién ciru

+ Pham vi khong gian: Tai Cong ty TNHH MTV Cdng nghé cao Quéc Pat, 81
Ton That Duong Ki, TP Hué

¢ Pham vi thoi gian:

- Di¥ liéu thir cap: DEé dam bao tinh cap nhat clia dé tai, sd liéu thir cap dwoc thu
thap tai Cong ty TNHH MTV Céng nghé cao Qubc Pat trong pham vi thoi gian tlr
nam 2018 dén nam 2020.

- Dt liéu so cap: Thoi gian thuc hién nghién clru cac di liéu so cap trong vong 3
thang ( tir thang 01/2021 dén thang 04/2021).

% Pham vi ndi dung: Nghién ctru cac ly thuyét lién quan dén dich vu stra chira di
kém bdo hanh; va tim hiéu cong téc sira chira di kém bao hanh may in tai Cong ty
TNHH MTV Céng nghé cao Qudc Pat. Tir d6 dé ra mot sb gidi phép nham nang cao
hoat dong stra chita di kém bao hanh méy in tai cong ty.

4. Phuong phap nghién ctru

4.1. Phrong phép thu thap dir liéu

4.1.1. Phuwong phap thu thap dit liéu thr cap
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% Thu thap céac thong tin tlr cac phong ban ( phong K& toan — Tai chinh, Phong
Ké hoach, Phong Kinh doanh) trong Céng ty TNHH MTV Coéng nghé cao Qudc Dat,
gom:

- So lwvgc tdng quan vé thong tin doanh nghiép

- Co cau to chirc va chirc nang nhiém vu clia tirng phong ban trong cong ty.

- Tinh hinh nguén nhan luc clia cong ty.

- Tinh hinh két qua hoat dong kinh doanh cla cong ty trong giai doan tlr ndm
2018 dén nam 2020.

- Tinh hinh tai san, nguon vén trong giai doan tr ndm 2018 dén nam 2020 cla
cong ty.

- Cac chinh sach va diéu kién 8p dung chinh sach sira chita di kém bao hanh may
in cliacong ty.

% Cac kha niém vé dich vu, chat lvgng dich vu, ca&c md hinh nghién clru vé
danh gia vé chat lvgng dich vu duoc thu thap tu:

- Sach, céc tap chi khoa hoc.

- Céc trang web Ve tai liéu hoc vu.

- C4c bai khoa luan t6t nghiép, cac luan van cé lién quan tai thv vién treong Dai
hoc Kinh té Hué.

- Tham kh&o y kién gido vién hudng dan va can bd phu trach huéng dan thuc tap
tai cong ty.

4.1.2. Phwong phap thu thap dir liéu so cap

Nghién clru so bd

Nham muc dich kham pha, diéu chinh va b6 sung céc bién quan sat dé do ludng
cac khai niém nghién ctru da dvoc xay dung tir ly thuyét va cac dé tai lién quan, butc
dau tién nghién ctru 4p dung phéng van cac chuyén gia. Thuc hién thu thap dir liéu nay
thong qua viéc ti€én hanh phéng van nguoi lanh ddo, nhan vién (n=7) lam viéc tai bd
phan ky thuat vé cac van dé lién quan dén hoat dong sira chira di kém bao hanh may in
clla cong ty. Cac phuong phép chinh dwgc sir dung bao gdm: i) quan sat va ghi chép
trong quy trinh cung cap dich vu; ii) thdo luan va phéng van mé voi giam déc cong ty,

trudng phong k¥ thuat, nhan vién k¥ thuat, nhan vién thi kho clia cong ty. Théng tin tir
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budc nay dugc sk dung dé xay dung bang hdi, sau dé duoc tién hanh diéu tra thr sau
dd hiéu chinh, bd sung dé dua ra bang héi chinh thirc.

Bang hdi st dung thang do Likert véi mirc dd duoc danh sb tir 1 dén 5 twong trng
voi nhirng y kién danh gia cta khach hang la “ Rat khéng déng y” dén “Rat dong y”,
nhw sau:

1 - Rat khéng dongy.

2 - Khong dong y

3—Trung lap

4-Pongy

5- Rat dongy

Cau trac bang héi gom: i) Phan mé dau: Gigi thiéu muc dich va tam quan trong
cliaviéc diéu tra, thdng tin ca nhan cla ddi twong diéu tra; ii) Phan chinh: Cac cau hoi
dugc sip xép theo tht tw hop ly valogic theo cac khia canh muc tiéu nghién ctru; St
dung thang do Likert tir 1 dén 5 twong (ng voéi nhitng y ki€n danh gia ctia khach hang
la “ Rat khong dong y” dén “Ré&t dong y”; iii) Phan cubi: Loi cAm on dén dbi twong
tham gia diéu tra.

D liéu so cdp duoc thu thap tir cudc diéu tra bang phrong phap st dung bang
héi, phdng van truc tiép khach hang da va dang s dung dich vu stra chira di kém bao
hanh may in clla Cong ty TNHH MTV Co6ng nghé cao Qudc Dat tai Thanh phd Hué.
Két qua thu duoc chinh thirc £ dwoc dp dung vao dé kiém dinh lai md hinh ly thuyét
dadé xuat trudc do.

4.2. Xac dinh kich c¢& mau va phwong phap chon mau

4.2.1. Phuong phap xac dinh kich c& mau

Trong bai nghién clru, téc gia c6 sr dung phuong phap phan tich nhan t6 kham
pha EFA va phan tich hdi quy. Theo Hair & ctg (1998) thi kich thudc mau téi thiéu
gdp 5 lan tong so bién quan sét. Ciing theo bai nghién clru clla Hoang Trong va Chu
Nguyén Mdng Ngoc (2008), cho rang kich thwdc mau théng thudng it nhat gdp 4 hoic
5 lan s bién trong phan tich nhan té. Vay ta cé cong thirc tinh s phiéu diéu tra phat ra

duatheo hai bai nghién ctru trén |&:
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% Truwong hop 1: NEu cudc diéu tra dwa trén hinh thirc phat badng héi, cong thiic
tinh sb phiéu diéu tra:

S6 phiéu hop 1€ = S6 bién quan sat x 5x 1.5

% Truwong hop 2: NEu cudc diéu tra dwa trén hinh thirc phéng van truc tiép, cong
thirc tinh sb phiéu diéu tra:

S6 phiéu hop 1&é = SO bién quan sat x 5

Trong nghién ctiu, toi datién hanh diéu tra bang hdi theo trwvong hop 2. M6 hinh
khao sat trong dé tai goém 5 nhan té doc lap véi 23 bién lién quan dén chat lvong dich
vu slra chita di kem bao hanh may in tai Cong ty TNHH MTV Cbéng nghé cao Qudc
Pat. Do dd, kich thwdc mau |a:

N = 23 x 5 = 115 K h&ch hang.

Tuy nhién, dé tranh nhi*ng sai sot xay ratrong quatrinh diéu tra, téc gia tang kich
thudc mau Ién 1a 130 khach hang. Nhu vay, 6 phiéu phat ra dé thuc hién khao sét |a
130 phiéu.

4.2.2. Phuong phap chon mau

Mau diéu tra duoc lva chon theo hinh thirc chon mau ngau nhién. Dyatrén danh
sach khéch hang, doi twgng tham gia vao cudc diéu trala cac khach hang sir dung dich
vu sra chita di kém bdo hanh may in cla cong ty trén dia ban thanh phd Hué. Do su
gi¢i han vé thoi gian nén t6i tién hanh tién hanh phéng van khach hang trong vong 20
ngay.

4.3. Phuong phap phan tich

TU nhirng théng tin va 6 liéu thu thap dwgc qua cac ngudn di liéu so cap vathi
cap, tién hanh phan tich, xr ly cac s liéu théng qua phan mém xi 1y so liéu SPSS dé
tlr d6 dwa ra cac danh gia va nhan xét mot cach khach quan va chinh xac nhat vé chat
lvgng dich vu sira chira di kem bao hanh may in clia cong ty dang cung cap cho khach
hang.

4.3.1. Phan tich 6 liéu thir cap

Tom tit vatrinh bay céc dir liéu thu dwoc thong qua hé théng bang biéu, do thi.
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