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LOT CAM DOAN

To1 xin cam doan day la cong trinh nghién ctru ctia ca nhan to1 va dugce
su huéng dan khoa hoc ctia TS. Nguyén Thi Nguyét Dung. Céac nodi dung
nghién ctru trong dé an “Nang cao chat lugng dich vu quan 1y chung cu tai
mdt s6 khu do thi méi quan Béc Tir Liém" cua toi 1a trung thuc va chua cong
bb dudi bat ky hinh thirc nao trude ddy. Nhing s6 liéu trong cac bang biéu
phuc vu cho viéc phan tich, nhan xét, danh gia dugc ca nhan thu thap tr cac
nguodn khac nhau cé ghi rd ngudn gdc. Néu phét hién co bat ky su gian lan

ndo t6i xin hoan toan chiu trach nhiém vé noi dung bai dé 4n ctia minh
Ha Noi, ngay ...... thang ...... nam 20...

TM. Khoa chuyén mon



i

LOI CAM ON

Pé hoan thanh khoéa hoc Cao hoc chuyén nganh Quan tri kinh doanh va
dé 4n nay t6i xin chan thanh gt 16i cam on su sic toi:

Quy Thiy, C6 Truong Pai hoc Cong Nghiép - Quan tri kinh doanh noi
chung va Quy Thay, C6 khoa ddo tao Sau dai hoc noi riéng di hét long giup
d3, truyén dat nhitng kién thire hitu ich va quy gia trong sudt thoi gian toi theo
hoc tai truong. Pac biét, xin dugc g1 101 cdm on sau sdc dén TS. Nguyén Thi
Nguyét Dung - ngudi di tin tinh huéng dan, giup d& va chi bao vé mit
chuyén mon trong qua trinh thuc hién dé tai. Vi su nhiét tinh va déy trach
nhiém cua Tién si da giup toi trong sudt thoi gian thuc hién dé an nay tir khi

hinh thanh y tudong cho dén khi hoan thanh bai luan ciia minh.

Tbi xin chan thanh cam on tat ca ban be, déng nghiép da tao diéu kién
cho t61 trong qué trinh nghién ctru khoa hoc va da danh thoi gian quy bau cua
minh tham gia phong van, xin cam on nhiing nguoi da giup t6i tra 10i bang
hoi khao sat 1am ngudn dir lidu cho bai phan tich va nghién ciru ciia bai luan.
To1 cling xin cdm on cac ban, cac anh chi dang theo hoc 16p QTKD..... da
cung toi trao doi trong hoc tap, chia sé kinh nghiém thyc té ciing nhu hd tro
t6i trong qua trinh 1am dé an.

Cubi cung, toi xin gui 101 biét on sau sac dén gia dinh, nhitng ngudi than
da ludn tin tudng, dong vién va tao moi diéu kién tot nhét cho toi hoc tap. Toi

xin chan thanh cam on!
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PHAN MO PAU
1. Ly do chogn dé tai/ Tinh cs?'tp thiét ctia dé tai

Tinh cip thiét:

Ngay nay con ngudi dang sdng trong mot moi trudng dang ngdy cang
huong té1 mat nén kinh té dya trén dich vu. Céac dich vu 1a mot bo phan
khong nhé cua nén kinh té, duoc coi 1a trai tim cua viéc tao ra gia tri trong
nén kinh té. Do vai tro ngdy cang tang cua cac to chirc cung cap dich vy trong
cac linh vuc cia nén kinh t& va tim quan trong cta chat luong trong céc linh
vuc canh tranh, cac to chac dich vu phai hudng td1 quan ly va nang cao chat
luong dich vu véi cach tiép can nang dong va chién luoc, hiéu rd vé tinh trang
chét lugng cua dich vy, nhiing mong doi cia cu dan va cac dac diém chung vé
chét luong cua ho. Dich vu 1a loai hang hoa vo6 hinh va dugc coi 1a mot phﬁn
khong thé thiéu cua cac nha cung cép dich vu, do d6 viéc danh gia cua ho ddi
voi cu dan 1a kho khian hon. Viéc nhan biét va phan tich cac khia canh cta
chat luong dich vu va tim quan trong cta timg khia canh nay ddi véi cu dan
cling nhu ky vong 13 budc dau tién dé cung cap dich vu vé6i chat luong cho cu
dan va lam hai 1ong ho. Nang cao chét luong dich vu 13 mét trong nhirng cu
tric quan trong dé giai thich va ching minh cho cac muc tiéu lién quan dén
tuong lai va cac tac dong mong mudn ddi véi két qua tai chinh va hiéu qua
cua doanh nghiép 1a mot trong nhirng chién luoc quan trong cho sy tn tai cua
mot cong ty. Qua trinh kiém tra, danh gid va xem xét tim quan trong ctia chat
luong dich vy da dugc nhiéu nha nghién ciu nd luc dé tim hiéu céc khia canh
cta chat luong dich vu . Ké tir mé hinh chét luong dich vu dau tién duoc cung
cép b1 Parasuraman va cong su, cac mo hinh khac nhau duoc dé xuit va thir
nghi¢m dé xac dinh cac khia canh cua chat luong dich vu. Nang cao chat
luong dich vu dong vai tro hét strc quan trong ddi vé6i su ton tai va phat trién

ctiia doanh nghiép. Khong ngimg dam bao, cai tién chat luong san pham va



dich vu nham thod man nhu cau ngay cang tang ctua cu dan la mot nhiém vu
quan trong thiét yéu. Boi vay, nang cao chat luong dich vu 1a mot viéc lam

cap thiét d6i voi bat cr doanh nghiép nao.

Tir géc nhin cta nguoi dan (cu dan), trude khi quyét dinh mua nha tai
cac khu d6 thi méi hodc chung cu, ho thuong chu ¥ k¥ ludng dén cac yéu t6
hitu hinh nhu quy hoach co sé ha tang ky thuat va xa hoi, bao gdm giao
thong, trudng hoc, bénh vién, vé sinh moéi truong, cdy xanh, bai dd xe 6 t0,
nha hang, khu vui choi, siéu thi... Tuy nhién, chi khi nhan ban giao nha va
chuyén dén sinh séng, ho mdi thyc sy nhan ra vai tro quan trong cua dich vu
quan 1y chung cu di v6i chat luong cude song. Tai mot sé khu do thi méi 6
Quan Bic Tu Liém, Ha Noi, dich vu quan ly chung cu la mét linh vyc dac
thu, chii yéu dugc cung cap bdi Ban quan 1y do cha dau tu thanh lap. Viéc
thay doi nha cung cép dich vu gap nhiéu kho khan, do d6, viéc dam bao sy hai
long cua cu dan tré thanh trach nhiém xa hoi ma cac don vi quan 1y can thuc
hién.

Qua nghién cuu thyc trang vé chat luong dich vu quan ly chung cu tai
Quan Béc Tur Liém, co6 thé thiy rang ngudi dan danh gia chat lwong dich vu
nay ¢ muc trung binh. Luan van s¢€ tap trung phan tich muc do hai long cta cu
dan va vai tro ctia cic yéu td cAu thanh chit luong dich vu quan 1y chung cu

trong viéc anh hudng dén sy hai long cua ho.

Xuat phat tir ¥ nghia vé& mit Iy luan va thyc tién da duoc phén tich nhu
trén, viéc nang cao chét luong dich vu 1a vd cung quan trong ddi véi moi t6
chirc. Dé gitp hoach dinh ké hoach phat trién dich vu chung cu dung dén va
hiéu qua, 1a co s¢ dé xac dinh muc tiéu, giai phap nham diéu chinh 19 trinh

phat trién dich vu chung cu trong thoi gian téi. Tac gia quyét dinh lya chon



nghién ctru. "Ndng cao chit lwong dich vu qudn Iy chung cw tai mét so6 khu
d6 thi mdi qudn Béic Tir Liém" 1am dé tai dé an thac si.
2. Muc tiéu ciia dé tai
Muc tiéu chung: Panh gia thuc trang chat lugng dich vu quan 1y tai cac chung
cu thudc quan Bic Tir Liém va dé xuét cac giai phap nang cao hiéu qua quan
ly.
Dé dat duwoc muc tiéu nghién ctru, dé 4n tap trung giai quyét cac muc tiéu cu
thé nhu:
- Tong hop va phén tich co sé 1y luan vé chét lugng dich vu.
- Phan tich, danh gia thuc trang chat lugng dich vu quan 1y chung cu va céac
yéu td anh hudng cac chung cu quan Bac Tir Liém.
- P& xuit mot sb giai phap nang cao chat lugng dich vu quan 1y chung cu tai
quan Bic Tir Liém.
3. Pbi twong nghién ciru

3.1. Poi twong nghién ciu
Pbi tuong nghién ciru cua dé tai 1a chat lwong dich vy quan 1y chung cu.

3.2. Pham vi nghién ctru
- Vé khong gian:

Dé an tap trung nghién ctru tai mot sd khu do thi méi quan Béic Tir Liém:
Goldmark City, Ecohome, Green Star
- V& thoi gian:

Pé an nghién clru van dé nang cao chét luong dich vu chét luong dich vu
quan ly chung cu véi dir liéu ¢6 lién quan dugc thu thap trong khoang thoi

gian tir nam 2021 dén nim 2023 va dé xuét giai phap hoan thién chat luong

dich vu Béc Tur Liém dén nim 2025.



4. Phuong phap nghién ciru
4.1. Phuwong phap nghién ciru dinh tinh

Trong dé tai nghién ctru vé chat lwong dich vu quan 1y chung cu thudc
mot s6 khu d6 thi moi quan Bac Tur Liém:, nghién ctru dinh tinh s& tap trung
vao viéc phong van sau cc cu dan dai dién tai cc chung cu thudc khu do thi
méi quin Bic Tiur Liém: Goldmark City Ecohome, Greenstar. Lya chon cu
dan c6 thoi gian sinh song khac nhau, do tudi, nghé nghiép da dang dé dam
bao tinh dai dién.. Ngoai ra, dé c6 cai nhin toan dién hon vé chat luong dich
vu tlr phia cung cip, dé tai s& phong van dai dién ban quan 1y, bao gébm: Ban
quan 1y, dai dién chu dau tu cic chung cu dé tim hiéu quy trinh van hanh,
quan ly dich vy, nhitng kho khan, thach thuc tir phia ban quan ly, cling nhu
cac giai phap dang duoc 4p dung dé ning cao chit luong dich vu. Cudc phong
van s& dya trén mot s6 cau hoi da duge chuan bi trude, xuat phat tir Iy thuyét
vé chat luong dich vu va cac nghién ctru trude day. Trén co s& khung 1y
thuyét nghién ctru vé chat luong dich vu quan 1y chung cu, tac gia tién hanh
thiét ké mau diéu tra danh gia chat luong dich vu cua chung cu, cac cau hoi
dugc st dung 1a cau hoi dong dugc thiét ké trén thang diém 5.

4.2. Phuong phap nghién ciru dinh lwgng

a. Thiét ké bang hoi

- Phuong phap khao sat: phuong phap nay duoc sir dung dé thu thap dix
liéu vé cam nhan va ky vong cua cu dan ddi véi dich vu quan 1y chung cu.

Phiéu khao sat st dung thang Likert 5 diém dé do luong 2 ndi dung l1a
“Cam nhan” va “Ky vong” cua cu dan vé 18 yéu t6 chat lwong dich vu quan
1y chung cu. Trong d6: 1 — Rat yéu, 2 — Yéu, 3 — Trung Binh, 4 - Tét, 5 - Rét

/4
A

tot.



- Pé tai sir dung bang cau héi khao sat nham do luong chét luong dich
vu quan 1y chung cu tai mot s6 khu d6 thi méi quan Bic Tir Liém. Bang hoi
duoc thiét ké dya trén thang do Likert 5 mirc dg, tur 1 diém (hoan toan khong
dong y) dén 5 diém (hoan toan ddng y), nhim do ludng sy danh gia cua cu
dan vé mutc do quan trong cua cac yéu t6 dich vu. Nbi dung bang hoi duoc

chia 1am ba phan chinh:

Thong tin ca nhan: Cu dan cung cap thong tin vé gidi tinh, do tudi, nghé
nghiép, cling nhu thong tin vé dich vu da st dung, thoi gian s dung va tan
Suét st dung dich vy tai cac chung cu thudc khu dé thi méi quan Bic Tu
Liém

Str dung dich vu tai cadc chung cu thudc khu d6 thi méi quan Bic Tu
Liém: Cac cau hdi lién quan dén thoi gian dén cac khia canh cu thé cua dich

vu, loai hinh dich vu d4 trai nghiém va tan suat sir dung dich vu.

Cam nhan vé dich vu: Phan nay khdo sat mic d¢ danh gia cua cu dan ddi
vO1 cac yéu t& nhu chat lugng dich vu cta cac chung cu thudc khu dé thi moi
quan Bic Tir Liém.

b. Phwong phap chon miu
MAu nghién ctru:

Day 1a tap hop céc ddi tuong (vi du: c& nhan, ho dan) dugc lya chon tur
tong thé cu dan sdng tai cac chung cu ¢ khu vyc quan Bic Tir Liém dé tham
gia khao sat. Trong nghién ctru nay, mau nghién ctru dugc lua chon theo
phuong phap chon méu phi xac suat. Phuong phap nay gitp dé tiép can doi

tuong khao sat nhung cé thé han ché vé tinh dai dién.

Trong bai nghién ciru nay, tac gia dung phuong phap chon mau phi xac

suat. Uu diém cua phuong phép nay 1a d& dang trong viéc chon mau khao sat.



Khi st dung phuong phap nay sé& gitip chung ta d& dang dén gan va tim kiém
thong tin hon. Pong thoi, phwong phap nay dugc ap dung rong rdi va phd
bién trong cac bai nghién ctru.

Sau khi hoan thanh viéc thu thap s6 liéu sé tién hanh sang loc bang cach
giit lai céc s6 liéu phtt hop va loai trir nhitng cai khong phu hop. Pé tién hanh

phan tich thi tic gia s& bat dau ma hoa, lam sach va nhap dir licu.
¢. Kich thuéc miu

Pay 1a s6 luong dbi twong (phiéu khao sat) can thu thap tir mau nghién
ctru dé dam bao tinh hop 1¢ va di s6 liéu cho viéc phan tich. Trong dé an, kich

thudc mau dugce tinh theo hai cong thitc tham khao nhu sau:

Theo Tabachnick & Fidell (1991) vé kich thudc mau dugce tinh bdi cong
thire sau:

N > 8m + 50, trong d6 N 1a s6 luong mau khao sat va m 1a sb bién doc

A

1ap.

Trong bai nghién ctu nay, tic gid da dua ra 5 bién doc 1dp bao gom:
PPN 14

“Phuong tién hiru hinh”, “Do tin cdy”, “Su déng cam”, “Nang luc phuc vu”,
“Sy dam bao” vay nén khi tinh theo cong thirc thi ta c6 ¢ mau 1a:

N=8*5+50=90

Theo Hair & cong sy (1998) thi sé lwong méu phai 16n gip 5 1an sé nhan
t6 bién phan tich N > 5k. Trong bai nghién ciru nay, tac gia di dua ra 5 bién
quan sat va 33 cau hoi khao sat, vay khi tinh theo cong thuc thi ta c6 sé mau
toi thiéu la:

N=5*33=165

Theo két qua tinh toan, s6 luong mau ti thiéu can thiét 13 165, tuy

nhién, tic gia du kién khao sat 300 phiéu. Do han ché vé kinh phi, nhom



nghién ctru chon kich ¢& mau véi sai s 3% va ap dung phuong phap chon
ngau nhién don gian. Tong cong 300 bang hoi da dugc phat truc tiép cho cac
ho dan tai cac chung cu ¢ Quan Biac Tur Liém thong qua cic cdng tac vién
trong khoang thoi gian tir ngay 1/10/2024 dén 15/10/2024. Két qua, nhom
nhan lai 217 phiéu, dat ty 1& 72,3%. Sau khi kiém tra va xir 1y dit liéu, c6 210
phiéu hop 18, chiém 96,77% s phiéu thu vé.

d. Quy trinh khao sat

Két qua tir cac cudc phong van dinh tinh ban dau s& 14 co s dé hoan
thién bang hoi thang do chinh thirc. Sau khi thiét ké bang hoi so bd, mét cude
khao sat thir nghiém véi 30 cu dan s& duogc tién hanh. Két qua nay s& gitp
diéu chinh va hoan thi¢n bang hoi truéc khi dua vao khao st chinh thic. Déi
v6i khao sat chinh thirc, mdi phong dich vu cta cac chung cu quan Béac T
Liém s& tién hanh phong van khoang 40 cu dan, dam bao thu thap du dit liu
dé danh gia chét luong dich vu cia mot $6 chung cu.

S6 phiéu da phat: 300

S6 phiéu hop 16: 210
5. Cau héi nghién ctru dé an

Pé dat dugc muc dich va myc tiéu nghién ctru, dong thoi trén co sd tong
quan tai li€u so bd. Pé an dé xuit mot sb cau hoi nghién ctru nhu sau:

- Thyc trang chat lugng dich vu quan 1y chung cu quan Bic Tu Liém
nhu thé nao?

- Nhimng giai phap ndo giup ning cao chat lugng dich vu quan 1y chung

cu ¢ quan Bac Tu Liém?



6. Y nghia khoa hoc va thuc tién ciia dé tai
6.1. Y nghia khoa hoc:

Dé an da gop phan hé thdng hoa co so 1y ludn vé nang cao chit luong
dich vu. Cu thé 1a: téng hop va rut ra khai niém vé chat luong dich vu va nang
cao chat luong dich vu; dac diém, vai tro va sy can thiét nang cao chit luong
dich vu, cac tiéu chi danh gia chét luong dich vu; va bai hoc kinh nghiém
ning cao chét lugng dich vu quan 1y chung cu & mot s6 khu d6 thi méi thanh
phé Ha Noi

6.2. Y nghia thyec tién

Nhitng déng goép vé mit giai phap nham ning cao chat lugng dich vu

quan 1y chung cu tai mot s6 khu d6 thi méi quan Béc Tir Liém
7. Két cau dé an tot nghiép

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, muc luc, danh muc bang hinh, danh muc
tlr viét tat, phu luc va tai li¢u tham khao. NO1 dung chinh cua dé an gém co

bon chuong nhu sau:

Chuong 1: Téng quan nghién ciru va co s& 1y luan
Chuong 2: Béi canh nghién ctru va phuong phap nghién ctru
Chuong 3: Két qua nghién ciru

Chuong 4:Théo luan va ham y chinh sach



CHUONG 1- TONG QUAN NGHIEN CUU VA CO SO LY LUAN
1.1. Mot s6 khai niém co ban
1.1.1. Chit hrong

Chat luong 1a mot khai niém da xuat hién tir 1au va duoc sir dung phd bién
trong moi linh vuc hoat dong cua con ngudi. Tuy nhién, hiéu nhu thé nao 1a
chat lugng lai 13 van dé khong hé don gian. Pay 1a mot pham tru rat rong va
phtrc tap, phan anh tong hop cac noi dung k¥ thuat, kinh té va xa hoi. Ptng ¢
nhirng goéc do khac nhau va tuy theo muyc ti€u, nhiém vu san xuét kinh doanh
c6 thé dua ra nhitng quan niém vé chit lugng xudt phat tir san pham, tir nha
san xuat hay tir doi hoi cua thi truong. [1]

Quan niém xudt phat tir san pham cho rang chat luong san pham dugc phan
anh boi cac thudc tinh dic trung ctia san pham d6. Chat lugng 13 tong thé
nhimng thudc tinh san pham dugc xac dinh bang nhiing thong so ¢ thé do
duogc hodc so sanh dugc, nhimg thong sb nay 1ay ngay trong san pham d6
hodc gia tri st dung cia nd.

Theo quan niém cta cic nha san xuat thi chat lugng 1a su hoan hao, pht hop
cua mot san phém/ dich vu v&1 mot tap hop cac yéu cau hodc tiéu chuén, quy
cach di duoc xac dinh trude, chang han: chat luong 14 tong hop nhiing tinh
chét dic trung ctia san phém thé hién mirc d6 théa man cac yéu cau dinh trudce
cho no trong diéu kién kinh té, xa hoi nhét dinh. [2]

Trong nén kinh té thi truong dd c6 hang trim dinh nghia vé chat lugng dugc
dua ra boi cac tac gia khac nhau. Nhimg khai niém chat luong nay xudt phat
va gén bo chat ché vai cac yéu td co ban cua thi truong nhu nhu cau, canh
tranh, gia ca. Co thé xép chiing trong mot nhom chung 13 “quan niém chét
luong hudng theo thi truong". Pai dién cho nhom nay 1a mot s6 dinh nghia

sau:
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Theo Deming: “Chét lugng 1a mirc d§ du doan trude vé tinh déng déu va co
thé tin cay duoc, tai mirc chi phi thép va duoc thi trudng chép nhan. Theo
Juran: “Chét luong 1a sy phu hop véi muc dich hodc su st dung , khac véi
dinh nghia thudng dung 1a "phu hop véi quy cach dé ra. Mt khéc theo
Crosby trong quyén “Chat lugng 1a thir cho khong" da dién ta " chat lugng 1a
su pht hop v6i yéu cau. [3], [4]

Mic du c6 nhiéu cach dinh nghia khac nhau vé chat lugng, trong bbi
canh kinh té thi truong, khi doanh nghiép can dap tng nhu ciu cua thi truong,
viéc xem xét chét luong tir goc d6 cua ngudi tiéu dung, cu dan va thi trudng
1a diéu can thiét. Gan day, khai niém chét luong duoc st dung phé) bién dya
trén dinh nghia trong tiéu chuan qubc t& ISO 9000, do T chic Tiéu chuin
hoéa Qudc té ban hanh va duoc nhiéu quéc gia chip nhan. Theo dinh nghia
nay, "chat luong 1a tap hop cac dic tinh cua mot thuc thé, tao nén kha nang

cua thuc thé d6 trong viéc dap ing cac nhu cau di xac dinh hodc tiém an."
1.1.2. Dich vu

Véi su phat trién khéng ngimg cta xa hoi va muc sdng ngdy cang cao,
nhu cau st dung dich vu ctia ngudi dan ngdy cang gia ting. Hién nay, cung
cap dich vu d trd thanh mot hinh thie kinh doanh phd bién trén thi truong.
Vi dich vu ¢6 nhiéu loai hinh da dang, nén khai ni¢m vé dich vu cling dugc
dinh nghia theo nhiéu cach khac nhau. Pi c¢6 nhiéu cach tiép can khai niém
nay duoc cac hoc gia nghién ciru va cong bd.

Theo Zeithaml, dich vy la nhitng hanh vi, qua trinh, cach thac thyc hién
mot cong viéc nao do nham tao ra gia tri st dung cho cu dan Iam thoa man

nhu cau va mong doi cia cu dan.
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Theo Kotler va cac cong su, thi dich vu 1a mét hinh thirc cac san phém
bao gém céac hoat dong, cac loi ich hay nhiing su hai long duoc dung dé ban

ra, vé co ban 1a v6 hinh va khong tao nén tinh s¢ hitu ctua bat ky diéu gi.

Trong kinh té hoc, dich vu duoc hiéu la nhitng thr twrong tu nhu hang
hoa nhung 1a phi vat chit. Dich vu dugc hiéu 13 rat nhiéu céc loai hinh hoat
dong va nghi€p vu thuong mai khac nhau. Kotler va Keller dua ra dinh nghia
vé dich vu nhu sau: “Dich vu 1a moi bién phap hay loi ich ma mét bén co thé
cung cip cho bén kia va chu yéu 1a khong so, khong thiy dugc va khong dan
dén su chiém doat mot cai gi d6. Viée thyc hién dich vu c6 thé co va co thé

khéng lién quan dén hang hoa dudi dang vat chit ctia no". [5]

Nguyén Vin Thanh (2012) cho réng: “Dich vu la mot hoat dong lao
dong sang tao nham bo sung gia tri cho phan vat chat va 1am da dang hoa,
phong phu héa, khac biét hoa, ndi trdi hoéa... ma cao nhét tré thanh nhiing
thuong hiéu, nhiing nét van hoa kinh doanh va lam hai long cao cho nguoi

tiéu dung dé ho sin sang tra tién cao, nhe d6 kinh doanh c6 hiéu qua hon".

Nhu vay co thé théy dich vu 1a hoat dong sang tao cuia con nguoi, la hoat
dong co6 tinh ddc thu riéng ctia con nguoi trong xa hoi phat trién, c6 sy canh
tranh cao, c6 yéu té bung phat vé cong ngh¢, minh bach vé phap luat, minh

bach chinh sach cta chinh quyén.

Khi mua hang hoa, cu dan thuong nhan thém loi ich tr cac dich vu di
kém. Nguoc lai, khi tham gia mot dich vy, nguoi ta cling cé thé nhan duoc
mot s6 hang héa hiru hinh, gitp ting gia tri dich vu.

San pham cua doanh nghiép cung cap cho cu dan thuong chia thanh ba
nhom chinh:: Hang héa thuan tay (c6 tinh hitu hinh); Dich vu thuan tay (c6
tinh vo hinh); Hon hop hang hoa va dich vu (Két hop ca hai yéu t trén.). [6]
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Dich vy, ban chét 1a mdt san phém dac bi¢t, mang nhiing dac trung khac
biét so v&i hang hoa, bao gdm: tinh v6 hinh, tinh khong tach roi giira cung cap
va tiéu dung, tinh khong dong déu vé chit luong, tinh khong du trit duoc va

tinh khong chuyén d6i s¢ hiru (Nguyén Thuong Thai, 2007).

- Tinh v6 hinh: Dich vu khong ton tai dudi dang vat chit hitu hinh, kho
nhan biét qua giac quan trudc khi mua, khién cu dan kho danh gia chat luong

ma thudng phai dia vao trai nghiém thuc té..

- Tinh khéng tach roi gitta cung cip va tiéu dung: Dich vu dugc cung
cap va tiéu thu dong thoi, khong qua trung gian, khac v6i hang héa c6 thé luu

trtr va van chuyén.

- Tinh khong ddng déu vé chit luong: Do khong thé san xuat hang loat,
chat luong dich vu phu thude nhiéu vao ky nang va thai d§ cua ngudi cung

cap.

- Tinh khong du trir dugc: Dich vu chi tdn tai khi duoc cung cép, khong

thé luu trit nhu hang hoéa, dan dén kho khin khi nhu cau bién dong manh.

- Tinh khéng chuyén ddi s¢ hitu: Cu dan chi c6 quyén st dung dich vu

trong thoi gian nhat dinh, thay vi quyén sé hitu nhu dbi véi hang hoa.
1.1.3. Chit lwong dich vu

Chat luong dich vu co nhiéu cach dinh nghia khac nhau tuy thudc vao
d6i tugng nghién ciru va moi trudng nghién ciru va viée tim hiéu chat luong
dich vu la co s& cho viéc thuc hién cac bién phép cai thién chét luong dich vu
cua doanh nghi¢p. Vi vay, viéc dinh nghia chat luong dich vu khong chi quan
trong trong viéc xdy dung muc tiéu phét trién ma con dinh hudéng cho doanh

nghiép phat huy duoc thé manh cta minh mot cach tot nhat.
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Theo Feigenbaum “Chét luong 1a quyét dinh ctia cu dan dya trén kinh
nghiém thuc té ddi v4i san phrflm hoac dich vu, dugc do ludng dua trén nhiing
yéu cau cua cu dan, nhimg yéu cau nay co thé dugc hodc khong duoc néu ra,
dugc ¥ thic hoac don gian chi 1a cdm nhén, hoan toan chu quan hodc mang
tinh chuyén moén va luon dai dién cho muc tiéu dong trong mot thi trudong

canh tranh"

Gronroos (1984); Parasuraman va cong su (1985) cho rang chat luong dich
vu la sy so sanh gilta mong mudn cta cu dan va cam nhan thuc té cua ho vé
qua trinh va két qua cung cap dich vu ctia nha cung cip. Néu mong mudn 16n
hon su thuc hién dich vy thi cam nhan vé chét luong sé thép hon su thoa man
va do vay s& dan dén sy khong hai long cta cu dan. [7]

Mong mudn cua cu dan ¢ day dugc quan niém 1a nhu cau va mong mudn vé
dich vu ma nha cung cép phai dem lai cho ho. Cam nhan thuc té vé chat luong
dich vy 1a mot hinh thirc cua sy danh gia hay thai do cua cu dan vé chat
luong, n6 lién quan nhung khong twong tng véi su hai long (Parasuraman va

cong su, 1988) [7]
1.1.4. Thanh phan va cong cu do lwdng chit lwgng dich vu

Hai cong cu duogc stir dung rong rai dé do luong chat luong dich vu la
Servqual va Servperf (Gilmore & McMullan, 2009).

Servqual dugc Parasuraman va cong su (1985, 1988) dé xuat voi nam thanh
phﬁn gém: Su hiru hinh; Sy tin cdy; Su dap ung; Su hiru hinh; Su dé)ng cam.
Mo hinh nay cho phép nha quan 1y xac dinh khoang cach chét luong ciia mot
loat c4c bién anh huong dén chat luong dich vu do minh cung cép mot cach
c6 hé thdng dura trén phan hoi tir cur dan, ddy 1a mot trong nhitng thang do
duoc nhiéu nha nghién ctru ua chudng nhét (Ladhari, 2009). Nhuoc diém cuta

mo hinh nay 13 bd cau hdi kha dai va dé gy nham 1an doi véi ngudi tra 101,
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bén canh d6 mé hinh ciing khong giai thich rd rang vé phuong phap do luong
khoang cach chit lugng & cac muc d6 khac nhau (Seth va cong su, 2005). [8]
Servperf dugc phat trién boi Cronin va Taylor (1992). Véi viée tong quan cac
nghién ctru trude d6, cac nha nghién ciru nay thay rang, khong can thiét phai
do mong mudn ctia cu dan trong nghién ctru vé chat lwong dich vu ma chi can
do cam nhan cua ho 1a da. Tt do, Cronin va Taylor (1992) dé xuét thang do
Servperf dugc phat trién dua trén Servqual v6i 22 ménh dé phan anh cam
nhan thyc té ctia cu dan vé chét lugng dich vu ctia nha cung cép. Ho cho r?ing
st dung Servperf s& phan anh chinh x4c chét luong dich vu hon Servqual, hon
nita thang do ndy giam duoc 50% s6 lugng tiéu chi can do dong thoi giam bt
su nham chan ctia ngudi tra 16i khao sat (Cronin va Taylor, 1992). Quan diém
nay cling duoc ung ho boi cadc nha nghién ctru nhu (Babakus & Boller, 1992;
Brown va cong su, 1993; Kuo va cong sy, 2011; Nguyén Huy Phong va Pham
Ngoc Thuy, 2007). Han ché cua Servperf 1a chua dugc nghién ciru tong quat
hoa cho tat ca cac loai hinh dich vu va chua thiét 1ap dugc mdi lién hé dinh
lugng gitra chat luong dich vu va su thod man cua cu dan (Seth va cong su,

2005). [8]

Trong bai nghién ctu nay, Servqual dugc xem la thang do phu hop
hon).Hoat dong quan 1y chung cu 13 mét linh vuc ma dich vu 1a san pham cot

161, chinh vi thé chung t61 van dung Servqual dé thuc hién khao sat nay.
1.2. Pic diém va sy cin thiét ning cao chit lwong dich vu
1.2.1. Pic diém chit lwong dich vu
Theo Kano, chét luong dich vu c6 ba dac diém

Thi nhét, cac thude tinh cua dich vu duoc chia thanh ba cép do:
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Cép do co ban: Bao gdm nhitng ky vong téi thiéu ma dich vu can dap ung.
Pay la nhitng yéu té cu dan khong néu ra nhung mic dinh phai c¢6. Néu thiéu,
dich vu s& bj cu dan tir chdi do khong dap ung dugc ky vong tbi thiéu.

Cép d6 mot chiéu: La nhirng yéu cau rd rang hoic tinh ning ma cu dan mong
mudn. Muc d6 thoa man sé& ty 1& thuan véi kha ning dap tmg cac yéu ciu nay.
Cép d6 hip dan: Pay 1a nhitng yéu t6 mang tinh bat ngo, tao su khac biét va
hap din cu dan. Tuy nhién, theo thoi gian, nhitng yéu t6 ndy c6 thé tré thanh

ky vong co ban.

Xéc dinh dung cac thudce tinh & mdi cap do giup t6 chirc dau tu hiéu qua
hon, t6i vu hoéa ngudn lyc va ning cao kha ning dap Gmg nhu cau cu dan.
Pong thoi, viée hiéu rd cac cip do nay con giup han ché sai sét khi dién giai
két qua khao sat nhu cau cu dan.

Thi hai, chat luong dich vy gin lién véi diéu kién thi trudng cu thé. Mot
san phém hoac dich vu chi dugc danh gia cao néu dap tmg duoc nhu cau hién

tai cua thi truong cling nhu ky vong tir cac bén lién quan.

Thu ba, yéu t6 cbt 161 cua chét luong dich vu 1a mirc d§ théa man cu dan.
Chat luong dich vu dugc danh gia dia trén su hai long cta nguoi tiéu dung.
Do d6, ling nghe phan hoi va dap ung tiéng néi ciia cu dan 1 nhiém vu quan
trong nhat trong moi qua trinh kinh doanh. [9]

Theo Parasuraman va cac cong su.; Gronroos, chét lugng dich vu c6 4 dac
diém, bao gé)m: Tinh vuot trdi (Transcendent); Tinh dac trung ctia san phém
(Product led); Tinh cung tmg (Process or supply led); Tinh théa mén nhu cau

(Customer led)
1.2.2. Sw cin thiét ning cao chit lwgng dich vu

Trong mot thé gidi canh tranh cao, nganh dich vu dang chiu ap luc phai

cung cp nhiing cai tién chat luong va hiéu suat nhat quan. Ké tir khi nghién
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ctru ban diu cua Parasuraman va cac cong su. Cac cong cu do luong
SERVQUAL duoc sir dung trong cac linh vuc bao gdm ca nganh dich vu. Cac
doanh nghi€p nén cong nhan réng chét luong dich vu 1a mot nd luc khong

ngtmg, khong phai 1d mot nd luc tam thoi.

Theo quan di€ém quan ly, nhu cau cai tién lién tuc chat luong dich vu la
rat quan trong. Trén thyc t€, chat lugng dich vu va sy hai long cua cu dan la
yéu t0 then chot trong viéc gitt chan cu dan. Véi nhitng cdi cach dich vu cu

dan dugc dé xuat gan day, vi¢c gitt chan cu dan dang dugc cha y nhiéu hon.

Dac biét, thoi gian cho dgi dong mot vai tro quan trong trong su hai long
cua cu dan. Thoi gian chd cua cu dan tao ra an tuong vé viéc dugc chim soc
hodc bi bo qua va anh hudng truc tiép dén sy hai long cta cu dan. Do dai caa
thoi gian chd dugc xac dinh boi nhiéu yéu t6, bao gom tai hién tai va thoi
gian cham lai. C6 1& ngudi tiéu ding khong nhét thiét phai mua dich vu nhanh
nhét hodc chat luong tdt nhat. Sy thuan tién, gia cd hoac tinh san c6 c6 thé
lam tang sy hai 1ong ma khong thuc sy anh huong dén nhan thic cia ngudi

tiéu dung vé chat luong dich vu.

Panh gia chat lugng dich vu cu dan doi hoi phai tim cach két hop nhimng
mong doi va nhu cu cia tit ca nhitng nguoi ¢ lién quan. B¢ thu hep khoang
cach giira cu dan va nha cung cap. Chowdhury dé nghj tién hanh nghién ctru
thi truong lién tuc dé hiéu cac yéu ciu cta cu dan va duy tri tiép thi mdi quan
hé dé xay dung long trung thanh cta cu dan ¢ day. Nghién ctru nay hd trg mot
s6 triét 1y d6i pho. Pay 1a thuéc do gan nhat vé chat luong dich vu va cung
cép béng chiing vé su cai tién trong cac linh vuc dich vu.

Hon nita, sy hai 10ng tong thé d6i voi mot dich vu 1a két qua ctia mot qua
trinh phtc tap trong d6 nhiéu khia canh c6 méi quan hé véi nhau. Do d6, hiéu

dugc tac dong tiém tang ciia timg chiéu hudng giup cac nha quan 1y thiét ké
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hodc van hanh cac quy trinh dich vu theo nganh. Nghién ctru da xac dinh céc
yéu t6 cu thé can duoc quan tdm nhiéu hon trong nim khia canh cua chat
lwong dich vu. Xac dinh diém manh va diém yéu 1a rt quan trong trong viéc
thuc hién chién lugc ding dén. Céac dich vu c6 muc d6 tham gia cao, chéng
han nhu chim séc stc khoe va dich vu tai chinh, c6 thé xac dinh chét luong
dich vu khac véi cac dich vu c6 murc d6 tham gia thip, chang han nhu thirc an
nhanh va giat hip. Do d6, viéc xac dinh chinh xac chat lugng dich vu ciing
quan trong nhu viéc do luong dang tin cdy. Viée thuc hién cac bién phap chat
luong dich vu nang cao hi¢u qua hoat dong trong linh vyc cham s6c cu dan,
dan dén phan bd ngudn lyc t6i wu, giam thiéu lang phi ngudn luc sin co va cai

thién dang ké chét luong.
1.3. M6 hinh nghién ciru danh gia chat lreng dich vu
1.3.1. M6 hinh chat lwong k§ thuat/chirc niing Gronroos

Mo hinh chat luong dich vu k¥ thuat/chtrc ning ctua Gronroos (1984) 1a
mot trong nhitng 1y thuyét dau tién phan tich va dénh gia chét luong dich vu
tir hai khia canh chinh: (1) - chit lwong k¥ thuat (technical quality) va (2) -
chat luong chtc ning (functional quality). Chat luong ky thuat dé cap dén
nhirng gi cu dan nhan dugc sau khi st dung dich vy, tic 1a két qua thuc té cua
qua trinh cung cip dich vu. Trong khi d6, chat luong chirc ning lién quan dén
cach thuc ma dich vu dugc cung cép, tap trung vao trai nghi¢m cua cu dan

trong qua trinh twong tac v6i nha cung cap dich vu.
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Chét luong Chét luong

k¥ thuat chirc nang
Hinh
anh

\ 4
Ky vong vé Chét luong Dich vu
dich vu p| dichvucam |« nhan dugc

nhan

Hinh 1.1. M6 hinh chit lwgng k¥ thuit/chirc ning ciia Gronroos (1984)

Nguon: Gronroos (1984)

Gronroos cho rang ca hai khia canh nay déu anh hudng dén cam nhéan

téng thé cta cu dan vé chat luong dich vy, va mot dich vu c6 chét lugng tdt
can dam bao khong chi vé két qua ky thuat ma con vé cach thirc phuc vu. Bén
canh d6, yéu t6 hinh anh (corporate image) ciing dugc Gronroos dua vao mod
hinh nhu mot yéu td anh huong dén sy danh gia chat luong dich vy, qua do
nhan manh vai tro ciia danh tiéng va uy tin cta doanh nghiép trong mat cu

dan.

1.3.2. M6 hinh chit lwong dich vu dwa trén khoang cach chat lwong
dich vu ciia Parasuraman va cong sw (M hinh chat hrong dich vu

SERVQUAL)

M hinh chat lugng dich vu dua trén khodng cach ctia Parasuraman va
cong su (1985) tap trung vao viéc phan tich sy chénh I¢ch gilta ky vong cta
cu dan va cam nhén thuc té cua ho sau khi sir dung dich vu. Chat luong dich
vu dugc danh gid dua trén sy khac bi¢t gitra nhiing gi cu dan mong doi va

nhirng gi ho nhan dugc. Nghién clru nay do luong cac khoang cach trén thong
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qua mot cong cu chuin hoa, ddng thoi xac dinh cac yéu to anh huong dén céac
khodng cach nay, va chi ra sy khac biét trong cach do luong gitra cac nganh
dich vu khac nhau. Cac nha nghién ciru d3 xac dinh mot sé khoang cach quan
trong trong md hinh, bao gom:

Khoang cach 1: Khoang cach gitra ky vong ctia cu dan va nhan thure cia
doanh nghiép vé ky vong do.

Khoang cach 2: Khoang cach giita nhan thic cia doanh nghiép vé ky
vong cua cu dan va cac tiéu chuan chat lugng dich vy ma doanh nghiép thiét
ké.

Khoang cach 3: Khoang cach gifra tiéu chuan dich vu thiét ké va chat
lugng dich vu thuc té duoc cung cép.

Khoang cach 4: Khoang cach gitta dich vu thuc té cung cép va dich vu
ma doanh nghiép di truyén théng cho cu dan.

Khoang cach 5: Khoang cach gitra chat lugng dich vu ma cu dan nhan
duoc va ky vong ban dau cta ho.

Parasuraman va cac cong su da khéi xudng va stt dung nghién ctru dinh
tinh va dinh lugng dé xay dung mo hinh khodng cach chét luong dich vu, véi
10 thanh phﬁn ctia chat luong dich vu. Pén nam 1988, mo hinh duoc dit tén
12 m6 hinh SERVQUAL bao gém 22 bién thé do luong 5 thanh phan cua chit
luong dich vy, d6 la: B tin cay (reliability), khda nang dap Ung
(responsiveness), ndng luc dam bdo (assuarance) phuong ti¢n hiru hinh

(tangibles) va sy ddng cam (empathy)
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: Dich vu chuyén giao o Théng tin dén
i (trudce, trong va sau) cu dan
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C:?:p dich vu I Khodng trong 4

Tiéu chi chat

, | dich
Khoang trong 1 uong e v

| ]

Nhan thirc cua t6 chirc

Khodng trong 2

vé ki vong cu dan

Hinh 1.2: Mé hinh 5 khoéng tréng chat lwong dich vu
Nguén: Parasuraman va cdc cong si. [29]

M6 hinh SERVQUAL c¢6 gié tri va ¥ nghia thyc tién da duoc nhiéu nha

nghién ctru kiém nghiém trong nhiéu nganh dich vu khac nhau nhu: Das va
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cac cong su cho dich vu ngan hang, Dabhota va cac cong su (1996) cho dich

vu ban 1¢ hay Bojanic (1991) cho dich vu giat kho.

Theo mo6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cac cong su, bd cong cu
do luong chat luong dich vu dugc thiét ké gém hai phén, moi phén chura 22
phét biéu va st dung thang do Likert 5 diém dé danh gia ca ky vong 1an nhan
thirc ciia cur dan. Phan dau tién tap trung do ludng ky vong cua cu dan ma
khong gan lién v6i mot doanh nghiép cu thé. Phan thir hai tap trung danh gia
cam nhdn cia cu dan vé cach doanh nghiép cung cip dich vu. Két qua tur
nghién clru nay giup nhan dién su chénh léch gifra ky vong va cdm nhén thuc
té cua cu dan. Theo mo hinh SERVQUAL, chat luong dich vu duoc xac dinh

dua trén su khac biét gitta hai yéu t6 nay. [10]
Chat lrong dich vu = Gia tri ky vong - Mirc dd cam nhin

1.3.3. M6 hinh chat lwong dich vu dua trén két qua thuc hién cia

Cronin va Taylor

Mac du mé hinh SERVQUAL duoc sit dung rong rai dé do luong chét
lugng dich vu va mtrc d hai long ctia cu dan nho vao dg tin cdy va tinh chinh
xéac, nhung van c6 nhiing tranh cai vé viéc ap dung mé hinh nay dé danh gia
su théa man cta cu dan. Cronin Jr. va Taylor 1ap luan réng chét luong dich vu
dugc phan anh ro nhat thong qua cam nhén cua cu dan vé viéc thuc hién dich
vu ctia doanh nghiép. Dya trén quan diém nay, hai tic gia da phét trién mo
hinh SERVPERF. Quan diém cua ho da nhan duoc su déng thuan tur cac
nghién ctru khac nhu cua Lee va cong sy (2000) hay Brady va cong su (2002).
M6 hinh SERVPERF giit nguyén ciu tric va cac bién quan sat cia
SERVQUAL véi 22 phat biéu tip trung vao cam nhan ctia cu dan, nhung loai
b6 phan do ludong ky vong. Theo mé hinh SERVPERF, chat lugng dich vu

dugc xac dinh nhu sau: [10]
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Chit lwong dich vu = mirc d9 caim nhin

Theo Cronin va Taylor (1992), chat lwong dich vu dugc phan anh tét
nhat boi chat luong cam nhén cta cu dan ma khong can phai bao gém yéu t6
chat lugng ky vong. Do d6, chat lugng dich vu trong mé hinh SERVPERF chi
can do luong dua trén két qua cdm nhan cua cu dan, thay vi do cd cam nhan
va ky vong nhu mé hinh SERVQUAL. Mic du cé su khac biét vé phuong
phap do ludng, cic thanh phan va bién quan sat cia SERVPERF van tuong
déng vo1r SERVQUAL, vi thé SERVPERF con duoc goi la “Mo6 hinh cam
nhan” (Perception Model). Ca hai mé hinh nay déu dugc ap dung rong rai

trong nhiéu nghién ctru khac nhau & nhiéu linh vuc dich vu.
1.4. Cac tiéu chi danh gia chit lwong dich vu
1.4.1. Panh gia vé do tin cay

Yéu t6 dau tién cua tidu chi danh gia chi ra rang do tin cdy 1a mot phan
khong thé thiéu trong danh gia chét luong dich vu. Trong bdi canh chat luong
dich vy, dd tin cdy dugc dinh nghia 1a kha ndng cung cép cac dich vu da hura
mot cach dang tin cdy va chinh xac. Do tin cdy cua dich vu do do6 lién quan
dén tinh nhat quan trong hiéu suét va do tin cdy. Diéu nay c6 nghia I cong ty
cung cap mot dich vu tot ngay tir diu va né ciing c6 nghia la cong ty thuc hién

ding nhitng 161 htra cua minh.

Do tin cay do luong cam két cua to chirc tai chinh vi mé va viéc thuc
hién né tir quan diém cua cu dan. Walker va cac cong sy nhan thé'ly day 1a mot
yéu t6 quan trong trong chat lugng dich vy, cing véi kién thie va k ning,
thai d6 cia nhan vién va dich vu ca nhén tdt. Walker va céc cong su cho rﬁng
dd tin cdy la muc ti€u chinh cua sy hai long ddi v6i hau hét cu dan. Ban quan
Iy phai tan dung moi co hoi dé phat trién cach tiép can “lam trudc”. Dich vu

dang tin cay la két qua cua su cai tién khong ngung. D0 tin cdy nhan manh
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rang muc do dich vu dugc cung cap phu hop voi cac gia tri ma nhan vién
mong doi va cam két, dong thoi cu dan phai dat dugc nhitng gi ho tin rang ho

dang tra tién.

D0 tin cay la kha nang cung cép cac dich vu da htra mdt cach dang tin
cay va chinh xac: do tin cady va 6n dinh vé hiéu suét, cac dich vu hoat dong
chinh x4c trong thoi gian sém nhat co thé. Cac to chirc tai chinh vi mo co
nghia vy xuit héa don va luu giit hd so phu hop va cung cip dich vu vao
nhirng dip cu thé. Nghién ctru gin day cho thay rang c6 mot mbi quan hé lac
quan gilra do tin cay va su hai long ctia cu dan khi cu dan hai long véi mace do
dich vu cu dan, cac dich vu dugc mua sdm va céach thic quan ly cac khiéu nai

cua cu dan.
1.4.2. Panh gia vé dap ing

Mot yéu t quan trong khac cta chat lugng dich vu 1a kha ning dap tng.
Sy dap tng lién quan dén sy sin sang hodc sin sang cung cip dich vu cia
nhan vién. N6 li€n quan dén tinh kip thoi cua dich vu. Trong ung dung chét
luong dich vu ban dau, diéu nay lién quan dén viée gt thu ngay lap tic, goi
lai nhanh chong cho cu dan vé dich vu nhanh chong (vi du: thiét 1ap cudc hen
nhanh chong). Khai niém vé kha ning dap Gmg di duoc ap dung cho nhiéu

moi trudong dich vu khéac nhau.

Theo Parasuraman va cac cong sy. thoi gian cho doi 14 yéu té quyét dinh
chat lugng nhan thirc va hanh vi ciia cu dan. Trong nghién clru, ngudi ta thiy
réng thoi gian chd anh hudng dén nhéan thic vé chét luong, sy hai long va
biéu hién cua long trung thanh mic du gidi thiéu nha cung cip va tai st dung
dich vu. Cu dan s€ tri hoan hanh dong cho dén khi su cho doi khong thé chép
nhan duogc tré nén kha thudng xuyén hodc rat thuong xuyén. Véi yéu td nay,

giam thoi gian chd doi 1a mot muc chinh can giai quyét. Piéu nay dan nhan
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thirc vé chat lugng dich vu vé kha nang dap ing cua nhan vién sé duogc cai

thién theo nhitng thay ddi chién lugc dich vu cu dan méi.
1.4.3. Panh gia sy dam bao

Sy dam bao trong dich vu quan 1y chung cu nhim tao dyng niém tin va
an tdm cho cu din théng qua cac cam két vé an toan va chét luong. Poi ngii
quan ly chiu trach nhiém duy tri céc ti€u chuin an ninh, an toan, va bao vé
strc khoe ctia cur dan mot cach nghiém ngat. Dé dat dugc sy dam bao cao nhit,
cac don vi quan 1y phai c6 mot ké hoach ngan sach chi tiét, hop 1y va co su

giam sat chat ché tu ban lanh dao.

Sy dam bao ciing phu thudc vao mic d6 twong tac va phan hoi cia cu
dan, cling nhu kha nang cua doi ngii quan 1y trong viéc xir Iy cac tinh hudng
khan cap. Hiéu qua cua cac bién phap dam bao c6 thé duoc danh gia qua mirc
d6 dap ung cac yéu cau va sy hai long cta cu dan. Pé dam bao dich vu chat
luong, ban lanh dao can c6 tu duy rd rang va chién luoc phu hop véi nhu cu
va mong mudn cta cong dong, gop phan tao nén méi trudng séng an toan, dHn

dinh, va tin cay.
1.4.4. Panh gia vé dong cam

Sy dong cam la mic d6 quan tim ciing nhu muic d6 tip trung ca nhan
danh cho cu dan. Lo1 hira cia nhan vién la truyén dat dich vu chat luong,
quan 1y cac van d&é mot cach thanh thao va kha ning cung cép dich vu gitp cu
dan hai long vi loi ich lau dai. Theo bao céo, su déng cam la yéu td duoc wa
chudng nhat cta chat luong dich vu gan cu dan. Y tudng co ban cua sy dong
cam 1a nhan ra nhu ciu cta cu dan va danh su quan tdm cia ting ¢4 nhan. o
13 quy dinh vé su tap trung ca nhan, c6 lién quan dén cu dan: cap nhat cu dan

bang cach ho khong thé nhan ra, xem xét mong muon nhat dinh cia cu dan.
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1.4.5. Panh gia vé yéu t6 hiru hinh

Tinh hitu hinh thé hién qua cac phuong tién va hinh anh bén ngoai cia
co s& Vat chat, thiét bi, may moc, phong cach lam viéc cua nhan vién, tai li€u,
sach huéng dan, va hé thong thong tin lién lac. Noi cach khac, tit ca nhimng
yéu t6 ma cu din c6 thé cam nhan tryc tiép thong qua giac quan déu goép phan
tao nén an tuong vé tinh hitu hinh. Vi du: céc thiét bi duoc nang cép hién dai;
co s& ha tang ciia doanh nghiép duoc thiét ké dep mat va chuyén nghiép; nhan
vién ludn gitr phong thai gon gang, sach s€; tai li€u, sach gidi thiéu vé dich vu

duogc trinh bay bit mat, tao cam giac chuyén nghiép. [11]

T cdc mo hinh sy hai long cua cu dan da duoc chia sé trong bai viét,
ching ta c6 thé di dén mot két luan rang khong chi chat lugng vé san pham,
dich vu va hinh anh thuong hiéu c6 tac dong 16n dén su cam nhan, hai long
ciia cu dian ma sy ky vong, mong doi trude khi trai nghiém ciing 1a yéu t6

quan trong ma doanh nghi¢p
1.5. Céc nhan t6 anh hwéng dén chat lwong dich vu
1.5.1. Céc yéu td vi md

Tang truong kinh té: Nén kinh té ngay cang phat trién 1am ting nhu cau
vé dich vu khong chi trong cac nganh kinh té va cac thanh phan kinh té, ma
con trong cudc sdng hang ngdy cia con ngudi. Vi vay, chat luong dich vu
phai "di trudc mot budc" dé dap tmg nhu cau ngay cang cao vé dich vy trong

kinh doanh.

Céc chinh sach va quy dinh cua chinh phu: Cac chinh sach va quy dinh
ctia chinh phu ¢6 tac dong dang ké dén hiéu qua hoat dong ctia doanh nghiép.
Nhitng anh hudng ndy rat nhiéu: ché d6 thué, 13i suat ngan hang, chinh sach
dau tu, chinh sach thu hut ddu tu nudc ngoai vao cic nganh dich vu... Ngoai

ra, cac doanh nghiép kinh doanh dich vu phu thudc vao nhiéu yéu td da duoc
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quan tadm nhi€u dén cac chinh sach xa hoi khac x6a doi, xo6a doéi giam ngheo,
phat trién kinh té vung cao, bién gidi hai ddo, chinh sach ndng nghiép, dién

nong thon.

- Thuong xuyén chiu 4p luc cta chinh quyén dia phuong dbi voi cong

tac cung cAp va ngung sir dung dich vu

- Trinh d6 hoc véan trong linh vuc kinh doanh khong déng déu nén khé

cung cap cac dich vu tién nghi cho cu dan.
- Mang ludi cong nghé thong tin kém phat trién.
- Hé thong luat phap, chinh sach
1.5.2. Cac yéu to vi md

Céc yéu tb moi trudng vi md 1a dic trung cua timg cong ty va mot sd yéu
t6 1a didc trung cuia timg cong ty, vi vay chiing khong anh huong dén tat ca cac

cong ty hoat dong trong nganh theo cach giéng nhau.

Poi thii canh tranh. Canh tranh 13 yéu t6 1am nén su 16n manh va thanh
cong ctia mot cong ty. Pbi thil canh tranh 13 nhitng nguoi ban canh tranh hoat
dong trong cing mot nganh. Sy khéc biét hoa san pham gitip cong ty danh bai
su canh tranh gay git trén thi truong. Dé duy tri tinh canh tranh, cac cong ty
phai theo ddi chit ché cac dong thai va hanh dong trong twong lai cta doi thu
canh tranh (cd hién tai va tuong lai) chuin bi trude va du doan cach dbi thu s&
phan mg voi dong thai ctia ho. Ngoai ra, phan tich canh tranh ¢ thé gitp ban
duy tri hodc cai thién thi phﬁn va vi tri cua minh.

Tinh hinh tai chinh: Kha nang tai chinh manh giap cac doanh nghiép
kinh doanh dich vu méi tu chu hoat dong san xuét kinh doanh, cai tién cong

nghé, dau tu doi méi nang cao hi¢u qua va chit luong hoat dong.
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Trinh do cong nghé: Dich vu la mot loai san ph:flm hang hoa dac biét,
mudn mua ban dich vu can phai xay dung hé théng hoan chinh va thong nhat.
Vi vay cong nghé san xuét cling nhu truyén tai dich vu doi hoi yéu cau cao

nhat vé mit chat lugng.

S6 luong cu dan: Cu déan chinh 1a thi truong cta cac doanh nghiép kinh
doanh dich vy, s luong cu dan cang 16n ching t6 quy mo thi truong cua

doanh nghi¢p cang rong, hoat dong kinh doanh dugc mé rong.

+ Co s& vat chit sin co:

Co so ha tﬁng: Tru s&, van phong giao dich, vi tri dia ly, nha xudng

Do déc thu cia nganh dich vu ludn tdp trung vao cac trung tdm lon cua
thanh phd, quan huyén... Van phong, tru s¢ dugc dau tu phat trién trong ddi
tbt, 1a bo mat vin hoa cta cong ty.

- Giao thong thuan tién, diéu kién tiép xuc cong nghé thong tin tbt,
phuong tién thong tin dai chiing nhanh chong.

- Trinh d6 dan tri twong di cao.

- Pugc dau tu dang muc.

+ Cac quy trinh qui dinh, thu tuc:

Quy trinh quy dinh bat budc ddi v6i cong nhan, ddi voi nhan vién nham
dam bao tinh an toan cho cong nhan. Nhiéu diéu khoan trong lut da co thi
quy trinh lai quy dinh thém, nhiéu diéu theo quy cac van ban luat da sta doi
nhung quy trinh chwa ddi theo 1am kho khin trong viéc minh bach, thuong
xuyén phai bdi hudn, dao tao lai.

+ Con nguoi:



28

B0 may t6 chirc dugc thiét ké theo khudn kho, khong khich 18 duoc nhan
vién, khong dong vién khen thuong xtng dang. Luong dén han dén ky thi
taing. Ché do tuyén dung con chau, quen biét ma chwa quan tdim nhiéu dén

nang lyc ca nhan
1.6. Tong quan nghién ciru
1.6.1. Nghién ciru trong nuéc

Mic di SERVQUAL va SERVPERF la cdc mé hinh pho bién dé danh
gia chit luong dich vu, nhung nghién ctru trong nudc vé danh gia chét luong
dich vu dac biét trong linh vuc quan 1y chung cu tai Viét Nam sir dung cac mo
hinh nay con kha han ché.

Du6i ddy 1a mot sé bai nghién ciru tir cac tac gia Viét Nam lién quan dén
viéc danh gia chat luong dich vu dua trén m6 hinh SERVQUAL va
SERVPEREF:

Nguyén Huy Phong va Pham Ngoc Thiy (2007): “Servqual hay Servperf —
Mot nghién clru so sanh trong nganh siéu thi ban 1¢ Viét Nam.” Nghién ctru
nay thuc hién so sanh hai mé hinh SERVQUAL va SERVPERF dé danh gia
su hai long cua cu dan trong nganh siéu thi ban 1& Viét Nam, dong thoi giup

dinh hudng str dung mo6 hinh phu hop trong cac dich vu tuong tu

PHAN NGUYEN VIET (2013): “Nghién ctru anh hudng cia chat lugng dich
vu chung cu dén su hai 1ong cta cu dan —truong hop phan khuc chung cu
danh cho cu dan thu nhép thap va trung binh”. DAy 1a luan van thac si kinh té
quan tri kinh doanh, tap trung vao viéc danh gia tac dong cia cac yéu td chit
luong dich vu dén muc d6 hai long cia cu dan trong linh vuc quan 1y van
hanh chung cu — truong hop phan khiuc chung cu danh cho cu dan thu nhap
thap va trung binh. Bai viét tap trung vao cic mé hinh phd bién nhu SERVQUAL,

md hinh danh gia chat luong dich vy dya trén nim yéu t6: (1) do tin cay, (2) su dap
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ung, (3) nang luc phuc vy, (4) su déng cam, va (5) cac phuong ti¢n hiru hinh. Mac
du nghién ctru khong thuc hién khdo sat thuc nghiém, tac gia da st dung phuong
phap phan tich tai liu dé xay dung nén tang 1y thuyét rd rang. Bai viét chi ra rang
chét luong dich vu c6 thé dugc do luong thong qua nhan thirc cia cu dan vé cac yéu
t6 nay va tac dong cta ching dén sy hai long ciia cu dan. Pong thoi, tic gia nhan
manh riang viéc danh gia chat luong dich vu khong chi don gian 13 danh gia cac yéu
t6 riéng 1¢ ma con can phan tich téng thé cac yéu td cung luc dé dua ra buc tranh
toan dién vé trai nghiém cu dan

Truwong Tuin Anh, Tran Hoai Nam, Pham Huwong Giang (2014): “Anh
huong ctia chat luong dich vu quan 1y chung cu téi sy hai 10ng ctia ngudi dan
song trong chung cu: nghién ctru thuc nghiém trén dia ban Ha Noi“. Nghién
ctru nay ctia Truong Tuén Anh, Tran Hoai Nam, Pham Huong Giang ap dung
thang do SERVPERF dé danh gia chét luong dich vu quan 1y duy an, tir 6 hd

trg trong viéc cai thi¢n chét luong dich vu ctia doanh nghiép.
1.6.2. Nghién ctru nwéc ngoai

Carrillat, F. A., Jaramillo, F., & Mulki, J. P. (2007) — "The validity of the
SERVQUAL and SERVPEREF scales: A meta-analytic view of 17 years of
research across five continents." Nghién ctru nay tong hop céc két qua nghién
ctru tir nhidu qudc gia va nganh nghé khac nhau, so sitnh SERVQUAL va
SERVPERF. Két qua cho thdy SERVPERF c¢6 hiéu qua cao hon trong nhiéu
truong hop, dic biét trong nganh bat dong san va quan 1y dich vu

Yavas, B., & Babakus, E. (1997) — "Service quality in the banking industry:
The SERVQUAL model." Nghién ctru ndy 4p dung mé hinh SERVQUAL dé
do ludng chat luong dich vu trong nganh ngan hang, cung cap nhiing phan
tich hiru ich c6 thé ap dung trong quan 1y dich vu chung cu, noi yéu t6 phuc

vu cu dan cling rat quan trong
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Martinez, P., & Martinez, M. (2010) — "SERVQUAL and SERVPERF: A

Review of Measures in Services Marketing Research." Nghién ctru nay danh

gia su khac biét gitta SERVQUAL va SERVPERF, chi ra ring SERVPERF

c6 thé 1a mot cong cu manh mé hon dé do luong chét luong dich vu trong

nhiéu linh vuc, bao gom ca quan 1y chung cu

1.6.3. Tong hop cac nghién ciru

Sau khi tham khdo va tong hop cac nghién clru trong va ngoai nudc tac gia

tom tat cac nhan t6 anh huéng nhu sau:

Bang 1.1. Tong hop nghién ciru trong va ngoai nwéc

Nghién ciru | Nhan t6 anh huong Nhan xét
Nghién clru nay thyc hién so sanh
(1) DO tin cdy hai mé hinh SERVQUAL va
Nguyén Huy | (2) Su dép img SERVPERF dé danh gia su hai long
Phong va (3) Nang lyc phuc vu | cia cu dan trong nganh siéu thi ban
Pham Ngoc | (4) Sy dong cam 1& Viét Nam, dong thoi gitp dinh
Thiy 2007): | (5) Phuong tién hiru huéng st dung mo hinh phu hop
hinh trong cac dich vu tuong tu
Luan van thac si kinh té quan
(1) b9 tin cay tr1 kinh doanh, tdp trung vao viéc
(2) Su dép ung danh gia tac dong cua cac yéu td
Phan (3) Ning Iuc phuc vu | chit lugng dich vu dén mirc do hai
Nguyén Viét i
(2013): (4) Su dong cam long cua cu dan trong linh vuc quan
(5) Phuong tién hiru Iy van hanh chung cu — truong hop
hinh phan khuc chung cu danh cho cu

dan thu nhap thip va trung binh
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Trwong
Tuén Anh,
Tran Hoai

Nam, Pham

(1) b9 tin cay

(2) Su dap ung

(3) Nang luc phuc vu
(4) Su dong cam

Nghién ctru nay cta Truong Tuin
Anh, Tran Hoai Nam, Pham Huong
Giang ap dung thang do SERVPERF

dé danh gia chét luong dich vu quan

Huwong . 1y du an, tir d6 hd trg trong viée cai
Gian (5) Phuong tién hitu . , _
g . thién chat luong dich vu cua doanh
(2014): hinh .
nghiép.
Nghién ciru nay tong hop cac két
(1) b9 tin cay qua nghién ctru tir nhidu quéc gia va

Carrillat, F.
A.,

(2) Su dap ung

nganh nghé khic nhau, so sanh

(3) Nang lyc phuc vu | SERVQUAL va SERVPERF. Két
Jaramillo, \ . , x ;1A
F., & Mulki, (4) Su dong cam qua cho thay SERVITERF co hiéu
J. P. (2007) (5) Phuong tién hitu qua cao hon trong nhiéu truong hop,
hinh dic biét trong nganh bat dong san va
quan ly dich vu
Nghién ctru nay &p dung mo hinh
(1) o tin cay SERVQUAL dé do ludng chat
(2) Sy dap img lugng dich vu trong nganh ngan
Yavas, B., & . 2
(3) Néng luc phuc vu | hang, cung cap nhirng phan tich hitu
Babakus, E. \ . )
(1997) (4) Su dong cam ich c6 thé ap dung trong quan ly
(5) Phuong tién hitu dich vu chung cu, noi yéu té phuc
hinh vu cu dan ciing rit quan trong
Martinez, (1) b9 tin cay Nghién ctru nay danh gia su khac
P., & | (2) Sy dap tng biét gitta SERVQUAL va
Martinez, (3) Ning lyc phuc vu | SERVPEREF, chi ra rang
M. (2010) (4) Sy dong cam SERVPERF c6 thé 1a mot cong cu




(5) Phuong ti¢n hiru manh mé& hon dé do luong chét
hinh lwong dich vy trong nhiéu linh vuc,

bao gdm céa quan 1y chung cu

Bang nay cung cip cai nhin tong quan vé cac nghién ciru lién quan dén
chat luong dich vy, nhin t6 anh hudng va nhan xét, giup dé& dang so sanh va
tong hop thong tin tir cac nghién ciru trong va ngoai nudc.

1.7. M6 hinh nghién ciru dé xuét va gia thuyét nghién ciru
Tir nhitng nghién ctru dugc tong hop trong bang 1.1 va mé hinh nghién

ctru cua Parasuraman va cong su (1988) va dé xuat mo hinh nghién ctru nhu

sau:
Su tin cay Hl
Su dap ng \
Su dam bao }B\( Chét luong dich vu J

[ Sy dong cam

H

\

[Phuong tién hfru]

Hinh 1.3. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Nguon: Tac gia dé xuat



33

Bang 1.2. Md ta cac bién trong mé hinh nghién ctru dé xuat

STT Ky Bién quan sat Ngudn
hi¢u
1 Sw tin cay
REL1 | ¢ i ban quan 1y chung cu X hira lam | SERVQUAL
1.1 diéu gi d6 vao thoi gian nao d6 thi ho
s€ lam
REL2 | pi ban gap tré ngai, ban quan ly SERVQUAL
1.2 chung cu X chtng t6 mdi quan tim
thue sy mudn giai quyét tré ngai do
1.3 REL3 | gan quan ly chung cu X dang tin cdy | Mdi
14 REL4 | gan quan 1y chung cu X cung cip SERVQUAL
' dich vy dang nhu thoi gian ho da hia
s RELS | gap quan ly chung cu X thyc hién SERVQUAL
' dich vu dung ngay tir 1an da
REL6 | gy quan 1y chung cu X luu y dé SERVQUAL
1.6 khong xdy ra mdt sai sot nao khi cung
cép dich vu
. REL7 | Ban quan 1y chung cu X thuc hién Mo
' dung nhitng cam két trong hop dong
2 Sw dap ung
21  |RESI SERVQUAL

Nhéan vién ban quan ly chung cu X
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cho ban biét chinh x4c khi nao ho

thuc hién dich vu

RES2 | Nhan vién ban quan ly chung cu X SERVQUAL
2.2 nhanh chong thuc hién dich vu cho
ban
53 RES3 | Nhan vién ban quan ly chung cu X SERVQUAL
. ludn san sang giup ban
RES4 | Nhan vién ban quan ly chung cu X SERVQUAL
2.4 khong bao gior qué ban dén ndi khong
dap Gmg yéu cau cua ban
5 s RESS | Nhan vién cta ban quan Iy chung cu | Méi
' X ludn lam viée ding gid quy dinh
> RES6 | Ban dé dang lién lac v6i ban quanly | Méi
' chung cu X khi ¢6 nhu cau
3 Su dam bao
3 ASST 1 Cach cu xir ciia nhan vién ban quan ly | SERVQUAL
' chung cu X tao niém tin cho ban
35 ASS2 | Nhan vién cta ban quan ly chung cu | SERVQUAL
' X lu6n niém né voi ban
ASS3 2 v 1A
Ban quan 1y chung cu X c6 céc bd SERVQUAL
3.3 phéan chuyén mon dé tra 161 cau hoi

cua ban




35

ASS4

24 Nhan vién ban quan ly chungcu X ¢c6 | Méi
' du cac k¥ ning dé thyc hién cac dich vu
ASSS I gan quan ly chung cu X lu6n thong Moi
3.5 bao muc phi rd rang va cu thé cua
tung dich vu
SERVQUAL,
26 Ban cam thay an toan khi giao dich chuyén sang
' v&i nhan vién ban quan 1y chung cu X | thang do Sy an
toan (SEC)
4 Sw dong cam
EMPL | gan quan 1y cua chung cu X lam viéc | SERVQUAL
4.1 vao nhitng gid thuan tién cho tat ca
cac cu dan
47 EMP2 | Nhan vién ban quan 1y chung cu biét | SERVQUAL
. quan tdm dén ban.
EMP3 | gan quan 1y chung cu X lay loi ich SERVQUAL
4.3 cua ban lam phuong cham hoat dong
cua ho
EMP4 | Nhan vién cua ban quan ly chung cu | SERVQUAL
4.4 X hiéu 1 nhitng nhu cau cta ban khi
sinh song tai chung cu
45 | PP Ban quan Iy chung cu X thuong bao | M

tri va stra chira cac trang thiét bi cong
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cong bi hu héng trude khi duge ban

dé nghi
EMP6 | gy quan 1y chung cu X thudng to Moi
4.6 chtre thu thap ¥ kién déng gop cua cac
hé dan
Ban quan 1y chung cu X luén quan SERVQUAL,
tam dac biét dén ban. bi loai bo
5 Phwong tién hiru hinh
TANI1 . VP .
5.1 Chung cu X c6 trang thiét bi hién dai | SERVQUAL
55 TAN2 Trang thiét bi cua chung cu X hoat Méi
' dong 6n dinh
53 TAN3 Trang thiét bi chung cu X thuong Moi
' duoc bao tri va stra chira.
54 TAN4 1 cac co 5o vat chat cta chung cu X SERVQUAL
. trong bat mat
s s TANS | Nhan vign ban quan ly chung cu X an | SERVQUAL
' mac tuom tat
s6 TANG6 | K huon vién xung quanh chung cu X | M1
' xanh tuoi, sach s€ va thoang mat
TAN7 | Co s& vat chét cua chung cu X phu SERVQUAL
5.7 hop vo1i céac loai hinh dich vu ma ho

cung cap

(Nguon: Tdc gid tong hop va dé xudt) [12]
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Su tin cdy (REL): Theo Parasuraman, Zeithaml, va Berry (1988), thanh
phan nay dugc do ludng bing 5 bién quan sat. Dya trén phan hoi tir cu dan
song tai cac chung cu, 2 bién quan sat méi duge b sung vao thang do dé ting

tinh phu hop.

Sy dap tmg (RES): Ban dau SERVQUAL do luong sy dap (mg qua 4
bién quan sat. Tuy nhién, sau khi phong van cu dan dang sinh sdng tai chung
cu, thang do nay duoc mo rong thém 2 bién dé phan anh day du hon kha ning

hd trg va xur Iy van dé tir phia ban quan 1y chung cu.

Sy dam bao (ASS): Thanh phan nay, ban dau c6 4 bién quan sat theo
SERVQUAL. Qua phéng véan thuc té, thang do dugc bd sung thém 2 bién
moi. Mot bién quan sat lién quan dén cam giac an toan khi giao dich duoc

chuyén sang nhém do luong sy an toan (SEC) dé phu hop hon véi thyc té.

Su dong cam (EMP): SERVQUAL ban dau dé xuat 5 bién quan sat cho
thanh phan nay. Trong nghién ctu, thém 1 bién quan sat méi duoc dua vao
thang do, déng thoi mot bién khong phu hop véi thue té da bi loai bo. Cu thé,
¥ kién tir cur dan cho rang quan 1y chung cu khong thé quan tim dic biét dén
ting c4 nhan do tinh chét cong bang trong quan 1y nhiéu ho dan.

Phuong tién hitu hinh (TAN): Theo SERVQUAL, yéu t6 nay ban dau
dugc do luong qua 4 bién quan sat. Sau khi phong vén thyc té, thang do duoc
b6 sung thém 3 bién mdi, nham phan anh chinh xac hon vé co sd vét chat va

trang thiét bi tai cac chung cu.

Nguon: Tdc gid tong hop va dé xudt
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KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 h¢ théng héa cic khai niém nén tang vé chat luong dich vy,
bao g6m dinh nghia chat luong, dich vy, va dac trung ctua chét lugng dich vu.
Trong tdm dugc dat vao cac mo hinh danh gia chét luong dich vu nhu
SERVQUAL va SERVPERF, trong d6 m6é6 hinh SERVQUAL v&i 5 thanh
phan (d6 tin cdy, su dap tng, su dam bao, su dong cam, phuong tién hiru
hinh) dugc lya chon 1am co sé phan tich. Chuong ciing phan tich cac yéu to vi
mo va vi mod anh hudng dén chat lugng dich vu, déng thoi tong hop nghién
clru trong va ngodi nudc dé xiy dung mo hinh nghién ciru dé xuat. Két qua
chuong 1 tao nén tang 1y thuyét viing chic cho viéc danh gia thuc trang va dé

Xut giai phap trong cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2: BOI CANH NGHIEN CUU VA PHUONG PHAP
NGHIEN CcUU

2.1. Tong quan vé thi trwong chung cw tai quin Bic Tir Liém:
2.1.1. Khai quat vé cin hd chung cu:

Trong lich sir phat trién nha & ciia nguoi Viét Nam, thi tir “chung cu”
méi xuat hién sau khi giai phong mién Nam, thong nhat dat nude. Con trude
d6, & mién Bic, nguoi ta chi biét dén khai niém “nha & tap thé”, loai nha do
Nha nuéc xay dung hang loat tir 1 ting dén 6 ting dé phan phdi cho gia dinh

can b0 cong nhan vién chirc trong bién ché.

Cin ho chung cu 14 hinh thirc nha & gdm nhiéu can ho duoc xay dung tai
mot tda nha cao tang. Cac toa nha chung cu thudng dugc thiét ké véi day du
cac tién ich nhu thang may, bai dau xe, khu vui choi, va dich vu quan 1y.
Trong bdi canh do thi hoa nhanh chong tai Ha Noi, can ho chung cu dang tré
thanh lua chon phé) bién cho cac gia dinh, dac bié¢t tai nhitng khu vuc nhu
quan Bic Tir Liém.

Cian ho chung cu cha yéu phuc vu cho ngudi thu nhap thap hodc trung
binh do dién tich san nho. Gia tri ciia ting cin ho chi yéu 1a gid tri xay dung.
Loai hinh nay ngay cang chiém ty trong cao trong giao dich bat dong san &
cac thanh ph6 l6n. Ngoai ra, con ¢6 loai hinh can hg chung cu cao cép, gia tri
xay dung cao, dién tich san rong, co nhiéu tién ich sinh hoat va co gia tri cao,

danh cho ngudi c6 mure thu nhap cao. [12]
2.1.2 Pic diém ciia cac du an chung cu tai quin Bic Tir Liém:

Quan Béc Tur Liém, thudoc Ha Noi, hién 1a mot trong nhitng khu vyc co
tdc do phat trién d6 thi hoa nhanh chong. Vi nhu cu nha & ting cao, quan da

thu huat mot loat cdc du an chung cu tur trung cép dén cao cép, phuc vu cho céc
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tang 16p dan cu tir thu nhap trung binh dén kha gia. Cac du 4n chung cu
thuong c6 dién tich da dang tir 60 m? dén trén 100 m? va dugc xay dung véi
nhiéu tién ich, chéng han nhu khu vui choi cho tré em, phong sinh hoat cong
dong, bai dd xe, va cac khu thé thao ngoai troi. Su phat trién manh mé& nay da
dit ra yéu cau vé chat luong dich vu quan 1y chung cu dé dam bao méi truong

sOng an toan, tién nghi, va van minh cho cu dan.
2.1.2.1. Gia can ho chung cw

Murc gia can ho chung cu tai quan Bac Tur Liém c6 sy phan hoa 10 rét dua trén

V1 tri, tién ich va loai hinh du an:

o Phan khuc trung binh: Dao dong ttr 25-35 tricu VND/m?, phu hop voi
nguoi lao dong va cac gia dinh tré. Cac cdn ho thudc phan khic nay

thuong tap trung tai cac khu vuc ngoai vi hodc céc du an vira va nhd.

« Phan khiic cao cip: Tur 40 triéu VND/m? trd 1én. Pay 1a muc gia phd
bién & cac du an gﬁn trung tam hoac khu vuc co6 ha tﬁng phat trién nhu
Goldmark City va cac khu d6 thi kiéu mau khac.

o Phan khuc gia ré: Mot s6 it du an gia duoi 25 tricu VND/m?, chu yéu
phuc vu ddi tuong thu nhap thép hoac cac chuong trinh nha & xa hoi.

Ngoai ra, xu hudng ting gia can ho chung cu tai Bac Tir Liém dugc thic day
bdi cac yéu té nhu cai thién co sé ha ting giao thong (dudong Vanh dai 3.5,
cac tuyén Metro), su phat trién ctia cac tién ich x4 hoi, va nhu cau nha ¢ ting

cao.

2.1.2.2 Céc du 4n ndi bat

Céc du an chung cu & Bic Tir Liém phan 16n duoc dau tu va xay dung
béi cac tip doan 16n, hudng tdi viée cung cip nhiéu phan khic nha ¢ da dang.

Tuy nhién, khong phai tat ca cac du an déu dat duoc muc chat lugng tuong
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xtng giita co s vat chat va dich vu quan ly. Cac chung cu cao cép thuong
cung cap day du cac tién ich, hé thong bao vé an ninh tét, va chit luong dich
vu cao, trong khi d6 mét sé du an chung cu trung cép lai gip kho khin trong
viéc duy tri va quan 1y nhing tién ich nay. Piéu ndy phan anh su chua dong
nhat trong chat luong dich vu quan 1y giita cic chung cu cing khu vuc, anh

huong dén trai nghiém sdng cta cu dan.
Cac dy an ndi bat trong khu vuc bao gom:
Khu chung cr Goldmark City (136 Ho Tung Mau):

Pay 1a mot to hop chung cu cao cip v6i hon 5.000 can ho. Dién tich cac can
tr 68 m? dén 161 m? di kém nhiéu tién ich hién dai nhu bé boi, phong tap
gym, khu vui choi tré em, va cong vién cay xanh. Goldmark City 1a m{t trong
nhirng du an thu hut luong 16n cu dan thu nhap cao nho hé théng an ninh hién

dai va chat lugng quan 1y dich vu.
Chung cu Ecohome 1, 2, 3 (Khu d6 thi Bic Co Nhué - Chém):

Pay la chudi du 4n chung cu thudc phan khic trung cip do Cong ty C6 phan
Pau tu va Thuong mai Thi D6 (Tha D6 JSC) lam chi du tu. Voi gia ban
hop 1y va thiét ké phu hop cho nhém cu dan thu nhap trung binh, Ecohome
cung cép cac tién ich nhu san choi tré em, khu sinh hoat cong déng va khu
vuc mua sam. Tuy nhién, mot s6 cu dan phan anh vé tinh trang thiéu bao tri

thang may va v¢ sinh khu vuc cong cong.
Chung cu Green Stars (234 Pham Vin Dong):
Green Stars gém 7 tda nha voi dién tich can hd tir 60 m? dén 102 m2. Dy 4n

thudc phan khuac trung cép nhung dugc dau tu co so ha tﬁng tbt. Mot sb tién

ich ndi bat gé)m siéu thi VinMart, ho diéu hoa ndi khu, va hé théng an ninh
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24/7. Tuy nhién, c6 y kién tir cu dan cho rang viéc bao tri cac thiét bi chung

chua duoc thuc hién dung dinh ky.
2.2. Céc san pham va dich vu quan 1y chung cu:

Dich vu quan ly chung cu tai cac khu d6 thi méi & quian Bac Tu Liém
cung cap mot loat san pham va dich vu nham dam bao moi trudong song an

toan, tién nghi, va van minh cho cu dan. Dudi day la nhitng dich vu chinh:

Dich vu an ninh va giam sat: Dé dam bao an toan tuyét ddi cho cu dan, dich
vu quan 1y chung cu tai Bic Tir Liém cung cép hé thdng an ninh chit ché véi
doi ngili bao vé lam viéc 24/7. Cac khu vuc cong cOong va hanh lang dugc
trang bi hé thong camera gidm sat, giup phat hién va xt 1y kip thoi cac tinh

hudng bat thuong, nang cao cam giac an toan cho cu dan.

Dich vu vé sinh va bao tri cong cong: Cac khu vuc chung nhu sanh, thang
may, hanh lang va khu vui choi dugc v¢ sinh hang ngay baoi ddi ngli nhan vién
chuyén nghi€p. Bén canh do, dich vu quan ly dam bao duy tri va bao dudng
dinh ky hé thong chiéu sang, thang mdy, va cac thiét bi cong cong dé tranh

tinh trang hong hoc, dam bao khong gian séng sach s&, gon gang va tién nghi.

Dich vu béo tri co s& vt chat: Cac thiét bi va hé thong ha tdng quan trong
nhu thang may, hé thong thoat nudc, dién va phong chay chita chay dugc bao
tri va kiém tra thuong xuyén dé dam bao hoat dong lién tuc va an toan cho cu
dan. Doi ngii k¥ thuat c6 mit ngay l1ap tirc dé xir 1y su ¢6 khi c6 nhu cau, giup

cu dan yén tam vé co so ha tang trong chung cu.

Dich vu quan Iy tai chinh va chi phi: Dich vu quan 1y cung cép hé thong
minh bach trong quan 1y tai chinh ctia chung cu. Bao céo thu chi, quy bao tri
va cac chi phi quan Iy dugc cap nhat thuong xuyén va cong khai téi cu dan,

dam bdo su rd rang va tin cdy trong viéc st dung ngan sach.
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Dich vu tién ich cho cw din: Nhiéu khu chung cu cung cip cac dich vu tién
ich cho cu dan nhu phong gym, khu vui choi tré em, phong sinh hoat cdng
ddng va san thé thao. Cac dich vu nay gitp cu dan c6 khong gian thu gidn, tip
luyén va giao luu ngay trong khudn vién chung cu, nang cao chét luong cudc

song va két néi cong dong.

Dich vu quéan 1y chung cu tai quan Bac Tir Liém cam két cung cap mot
moi truong séng chat luong cao véi cac giai phap an toan, tién nghi va hiéu
qua cho cu déan, gop phan xay dung cac khu d6 thi vin minh va bén viing.

2.3. Quy trinh hoat dong dich vu quan ly chung cw

Dich vu quan 1y chung cu tai cac khu dé thi moi & quan Bic Tu Liém
tudn theo quy trinh hoat dong chat ché dé dam béo chét luong dich vu va su
hai long ctia cu dan. Dudi day 1a mo ta chi tiét timg budc trong quy trinh hoat

dong cua dich vu quan 1y chung cu tai day.

[ Budc 1. Banh gia nhu cau va lap ké hoach dich ]
v
[ Budc 2. Thiét ké va phat trién dich vu ]
.
[ Budc 3. Trién khai dich vu ]
[ Budc 4. Danh gia va cai tién ]
[ Budc 5. Bao cio va l1ap ké hoach phét trién: ]

Hinh 2.1. Quy trinh hoat dong ciia Ban quan ly mdt s6 chung cur

(Nguon: Téc gid tong hop)
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Buéc 1. Panh gia nhu cau va lap ké hoach dich vu:

Quy trinh bat dau bang viéc tién hanh khao sat va danh gia nhu cau cua
cu dan trong khu d6 thi dé hiéu rd mong mudn va yéu cau ddi véi cac dich vu
quan 1y chung cu. Cac khao sat ndy bao gém viéc thu thap phan hoi tir cu dén,
danh gia tinh hinh co so ha ting, va xac dinh cac van dé can giai quyét. Tu
d6, doi ngii quan 1y xay dung ké hoach dich vu tong thé, dam bao dap ung

dung nhu cu va cai thién chat lugng song cho cu dén.
Buéc 2. Thiét ké va phat trién dich vu:

Sau khi hiéu r& nhu cau, doi ngii quan 1y tién hanh thiét ké cac dich vu
cu thé, bao gém dich vu v€ sinh, an ninh, bdo tri va céc tién ich cong cong.
Quy trinh nay bao gém viéc lua chon céc thiét bi, vat liéu can thiét, va lap lich
bao tri, vé sinh dinh ky. Dong thoi, d6i ngii nhan vién duge dio tao dé dam

bao sy chuyén nghiép trong phuc vu cu dan va xir Iy tinh huéng hiéu qua.
Buéc 3. Trién khai dich vu:

Céc dich vu quan 1y chung cu duoc trién khai theo ké hoach di dé ra, tir
v¢€ sinh cac khu vuc cong cong, bao tri h¢ théng ky thuat dén cung cép dich vu
an ninh va tiép nhan phan 4nh tir cu dan. Doi ngii quan 1y giam sat chit ché
tung hoat dong dé dam bao moi dich vu déu dat tiéu chuin va mang dén su an
tam cho cu dan. Cu dan ciing duoc khuyén khich cung cip phan hdi dé cac

dich vu c6 thé cai thién kip thoi.
Buéc 4. Panh gia va cai tién dich vu:

Sau khi cung cdp dich vu, doi ngii quan 1y thu thap phan hoi tir cu dan dé
danh gia mirc do hai long va phat hién cac linh vuc can cai thién. Phan hoi

dugc thu thap qua cac cudc khao sat dinh ky va cac cudc hop véi cu dan. Két
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qua phan hoi s& dugc phén tich k§ ludng dé cai thién quy trinh, nng cao chat

lwong dich vu, va diéu chinh nhitng diém chua dat yéu cau cua cu dan.
Buéc 5. Bdo cao va lap ké hoach phat trién:

Cudi cung, d6i ngii quan 1y 1ap bao cao dinh ky vé hiéu suit dich vu,
mirc d6 hai 1ong cta cu dan va tinh hinh tai chinh. Béo céo ndy cung cap cai
nhin té)ng quan vé céc hoat dong da thuc hién va cac muc ti€u da dat duoc.
Dua trén két qua bao cao, doi ngii quan 1y tiép tuc xay dung ké hoach cho céc
du an va dich vu tuong lai, bao gém nang cﬁp co sO ha téng, bo sung tién ich

va m& rong pham vi dich vu quan 1y.

Quy trinh hoat dong cua dich vu quan 1y chung cu tai cadc khu do thi moi
& quan Bac Tir Liém duoc thiét ké dé mang dén mai truong sdng an toan, tién
nghi va dang tin cdy cho cu dan, dap Gmg cac yéu cau va mong doi ngay cang

cao cua cong dong.
2.4. Co céu td chirc ciia Ban quan 1y chung cw

Bd may quan ly cua Ban Quan ly chung cu tai cac khu d6 thi méi ¢ quan
Bic Tur Liém duoc t chitc v6i cac phong ban c6 sy phdi hop chit ché dé dam
bao su hoat dong hiéu qua. Co cAu t6 chirc cta Ban Quan ly duogc xay dung
theo mo hinh truc tuyén — chtrc ning nham tdi uu hda cac ngudn luc va dap

ung nhu cau cua cu dan.

Ban quan tri

\ 4

Ban quan 1y
¢ I ' v
Phong tai Phong k¥ | | Phong Phong Vé Phong
chinh — thuat va An ninh: sinh — Moi Chim soc
ké toan bao tri truong Cu dan
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Hinh 2.2. Co céu té chirc ciia Ban Quén 1y Chung cw
(Nguén: Ban Qudn 1y Chung cw tai cdc khu d6 thi méi quan Bac Tir Liém)

Ban Quan tri: Dong vai trd 13 co quan ldnh dao cao nhét, dua ra cac
quyét dinh chién luoc quan trong vé quan 1y va van hanh chung cu. Ban Quan
tri gidm sat hoat dong cua Ban Quan ly, ddm bao tuan thu cac quy dinh phap

luat, va dinh hudng céac ké hoach phat trién cho toan bo khu chung cu.

Ban Quan ly: Quan Iy va diéu hanh hoat dong hang ngay cua chung cu.
Ban Quan ly trién khai cac chinh sach do Ban Quan tri dé ra, diéu phéi cac bo
phan chirc ning dé dap tmg nhu cau cua cu din, va xir Iy cac van dé phat sinh

trong qua trinh van hanh.

Phong Tai chinh — K& toan: Chju trach nhiém quan 1y cic nguon tai
chinh ctia chung cu, bao gém viéc 14p ngan sach, kiém soat chi phi, béo co
tai chinh dinh ky, va theo doi quy bao tri. Phong nay ddm bao sy minh bach

va 6n dinh tai chinh trong hoat dong chung cu.

Phong Ky thuat va Bao tri: Dam bao viéc van hanh an toan va hiéu qua
ctia cac hé thong k¥ thuat trong chung cu, bao gdm thang may, hé thong dién,
nude, va hé thong phong chay chita chay. Phong nay thuc hién bao tri dinh
ky, kiém tra va stra chita khi c6 su c6 dé dam bao diéu kién séng 6n dinh cho

cu dan.

Phong An ninh: Quan ly va giam sat an ninh cho toan b§ khu chung cu,
dam bao an toan cho cu dan va tai san chung. Bdi ngli an ninh hoat dong
24/7, xtr 1y cac tinh hudng khan cip, kiém soat ra vao, va tuan tra dinh ky dé

duy tri trat tu trong khuon vién.
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Phong V¢ sinh — Méi truwong: Chiu trach nhiém vé vé sinh chung, bao
gém viéc lam sach cac khu vuc cong cong, duy tri canh quan, thu gom va xur
1y rac thai. Phong ndy dam bao mdi trudng sdng sach s&, xanh va trong lanh

cho cu dan.

Phong Chiam séc Cu dan: Phong nay chuyén xir Iy cac phan hoi va yéu
cau tu cu dan, cung cap thong tin can thiét, va gidi quyét cac van deé lién quan
dén cu dan. Pay cting 1a bo phan ti€ép nhan va xtr Iy cadc don tir va yéu cau bao

tri cua cu dan dé dam bao su hai long trong qua trinh sinh song tai chung cu.

Co céu t6 chirc ctia Ban Quan 1y chung cu tai cac khu do thi méi quan Bac
Tir Liém duoc xay dung dé toi wu hoa hiéu qua quan Iy va cung cap dich vu t6t

nhét cho cu déan, duy tri méi trudng sdng an toan, tién nghi va bén vimg.
2.5. Két qua kinh doanh nhirng niim gin day

Trong qua trinh hoat dong, Ban Quan 1y chung cu tai cac khu do6 thi moi
quan Bic Tir Liém d3 khong ngimg nd luc ning cao cht lwong dich vu va cai
thién hiéu qua hoat dong. Dudi ddy 14 phan tich chi tiét két qua kinh doanh
cua Ban Quan ly trong giai doan 2021 - 2023, thong qua cac chi ti€éu chinh
nhu doanh thu, chi phi van hanh, va lgi nhuan gop, tor d6 dua ra nhitng nhan

xét cu thé vé hiéu qua hoat dong trong giai doan nay.

Bang 2.1. Két qua kinh doanh ciia Ban Quan ly Chung cw giai doan 2021
— 2023 (ty dong)

So sanh So sanh
Chi tiéu Nam 2021 | Nam 2022 | Nam 2023

2022/2021 | 2023/2022

+3,892.71 | +5,225.01
Doanh thu | 7,732.85 11,625.56 |16,850.57

(50.35%) | (44.94%)
Chi phi 5,820.36 9,513.86 14,853.16 | +3,693.50 | +5,339.31
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van hanh (63.46%) | (56.12%)
Loi nhuan +199.21 -114.30 (-
1,912.49 | 2,111.70 1,997.40
gop (10.42%) | 5.41%)
(Nguon: Ban Qudn 1y Chung cw qudn Bdc Tir Liém)
Doanh thu:

Giai doan 2021 - 2023 chimg kién sy gia ting dang ké vé doanh thu cia
Ban Quan 1y chung cu, tr 7,732.85 tri¢u déng nam 2021 1én 16,850.57 triéu
déng vao nam 2023. Pac biét, doanh thu nam 2022 tang 1én 11,625.56 tri¢u
dong (tang 50.35% so véi nam 2021) va tiép tuc dat 16,850.57 triéu dong vao
nim 2023 (ting 44.94% so v6i ndm 2022). Sy ting trudng nay cho thiy su
mo rong hi¢u qua trong dich vu va kha nang thu hat cu dan méi, phan anh uy

tin va chat luong dich vu trong bdi canh canh tranh cao trong nganh.
Chi phi van hanh:

Chi phi van hanh ting dang ké trong giai doan nay, tur 5,820.36 tri¢u
dong nam 2021 1én 14,853.16 tridu dong vao nam 2023. Nam 2022, chi phi
van hanh dat 9,513.86 triéu dong (ting 63.46% so véi nam 2021) va tiép tuc
tang 1én 14,853.16 triéu ddng nam 2023 (ting 56.12% so véi ndm 2022). Viée
gia ting chi phi c6 thé lién quan dén viéc mé rong quy md, dau tu vao co so
ha tﬁng, va tang cuong dich vu, tuy nhién, day cling la yéu td can can nhic dé
dam bao hiéu qua chi phi va tdi uvu hoa hoat dong.

Loi nhuan gop:

Loi nhuén gop cua Ban Quan 1y ¢ su thay dbi khong 6n dinh trong giai
doan nay. Nam 2021, lgi nhuan gdp dat 1,912.49 tri¢u déng, tang nhe lén
2,111.70 triéu doéng vao nam 2022 (ting 10.42% so v&i nam trudc). Tuy

nhién, dén nam 2023, loi nhuan gdp lai giam xudng 1,997.40 triéu dong,
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tuong (mg mirc giam 5.41% so véi nam 2022. Piéu nay cho thiy, mic du
doanh thu tang truong manh, nhung chi phi van hanh gia tang da anh hudng
tiéu cuc dén bién 1gi nhuan, dit ra yéu cau toi vu hoa quan 1y chi phi dé dam

bao loi nhuan bén viing trong tuong lai.

—

Ldi nhuén gop

Chi phi van hanh

Doanh thu

0.00 2,000.00 4,000.00 6,000.00 8,000.00 10,000.00 12,000.00 14,000.00 16,000.00 18,000.00
EMNim2023 WMNam2022 ®Nam2021

Bléu d6 2.3: Két qua hoat dong kinh doanh ciia ban quén ly chung cwr giai
doan 2021-2023
Trong giai doan 2021 - 2023, Ban Quan ly chung cu tai cac khu do thi
moi quan Béc Tu Liém dat duoc su tang truéng manh vé doanh thu nhung di
kém voi su gia tdng chi phi van hanh. bé duy tri 191 nhuan 6n dinh, Ban Quan
1y can tiép tuc tdi wu hoa hoat dong va kiém soat chi phi, tim kiém giai phap
cai tién hiéu suat va ning cao hiéu qua quan 1y nham dat dugc sy phat trién

bén viing trong moi trudng canh tranh.
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2.6. Thue trang tai mot s6 khu do thi méi quan Bic Tir Liém
2.6.1. Co sé vat chat

Co s& vat chat dong vai trd quan trong trong viéc ning cao chit luong
dich vu quan 1y chung cu tai cac khu d6 thi méi & quan Béc Tu Liém. Viéc
dam bao hé thong thiét bi hién dai va khong gian song thoai mai s& gitp thu

huat va giir chan cu dan, ddng thoi ning cao uy tin cua don vi quan 1y.
Khong gian

Cac khu chung cu tai quan Bic Tu Liém duoc thiét ké voi khong gian
cong cong rong rai va tién nghi, tao diéu kién thuan lgi cho cu dan va khach
dén tham. Cac khu vuc nhu sanh chung cu, hanh lang, san choi va khu vuc
sinh hoat cong déng déu duoc bd tri hop 1y, tao cam gidc thoai mai va an
toan. Sanh chung cu c6 khong gian thoang ding, hé théng dén chiéu sang
duoc thiét ké hop 1y, dam bao anh sang vira di cho cu dan. Khu vui choi tré
em va san sinh hoat cong déng duogc bd tri tai cac vi tri thuan tién, phu hop

cho céc hoat dong ngoai tro1 va giai tri cua cu dan.

Bang 2.2. Khong gian va tién nghi

Thiét ké khong
Khu vue Dién tich (m?) Tién nghi
gian
Hé théng dén
Thoang dang, ,
Sanh chung cu 300 . LED ti€t ki¢ém
rong rai
nang lugng
Khu vui choi tré 100 Khu vyc riéng Thiét bj vui choi
em biét, an toan hién dai
Khu sinh hoat 200 Khong gian md, | Ban ghé, san sinh
cong dong than thién hoat ngoai tro1
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(Nguén: Bdo cdo qudn 1y cdc chung ci tai qudn Bdc Tir Liém)

Ngoai ra, cac khu chung cu con dugc trang bi hé théng diéu hoa khong
khi hién dai tai cac sanh va khu vuc chung nham duy tri nhiét do 6n dinh, tao
cam giac thoai mai cho cu dan. Hé thong thong gio ciing duoc thiét ké khoa
hoc, dam bao khong khi luu thong déu din, gilt cho khong gian ludn trong
lanh va tuoi mai.

Trang thiét bi

Hé théng trang thiét bi ctua cac khu chung cu tai quan Béc T Liém duoc
dau tu dong bo va bao tri dinh ky, dam bao phuc vu tot nhu ciu cia cu dan.
Hé thong thang mday dugc bao tri dinh ky dé dam bao an toan va hoat déng 6n
dinh. Ngoai ra, khu vuc ting him dé xe dugc trang bi hé théng an ninh va

chiéu sang day du, giup cu dan yén tam khi sir dung.

Bang 2.3. Tinh trang thiét bi va co s& vt chat

Khu vue Thiét bi chinh Tinh trang hoat dong
Thang may Thang may tai trong 16n Tét, bao tri dinh ky 03
thang
Tﬁng ham dé xe Hé thé)ng camera an ninh, | Tot, bao tri dinh ky 06
chiéu sang thang
Khu vui choi tré em | Thiét bi vui choi antoan | Tot, bao tri dinh ky 03
thang

(Nguén: Bdo cdo qudn 1y cdc chung ci tai qudn Bac Tir Liém)

Hé théng thang may duoc st dung lién tuc trong gid cao diém, dic biét
1a vao cac budi sang va chiéu khi cu dan di lam va trd vé nha. Dé giam thiéu
tinh trang qu4 tai, ban quan ly da trién khai cac bién phap nhu phan chia thoi

gian st dung cho cu dan ¢ cac tang cao va thap.
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Bén canh d6, hé théng chiéu sang va an ninh tai cic khu vuc cong cong
duoc bd tri hop 1y, tao cam gidc an toan va dé chiu cho cu dan. Hé thong dén
LED tiét kiém nang lugng duogc lép dat khong chi tai sanh chinh ma con tai
cac hanh lang, 161 di, va khu vuc cong cong khac, ddm bao khong gian luén

duoc chiéu sang day du va an toan.
2.6.2. Dich vu cung cip

Dich vu quan ly chung cu tai cac khu d6 thi moéi ¢ quéan Bic Tur Liém,
Ha Noi duoc thiét ké nhim mang lai sy tién nghi va an toan tdi da cho cu dan.
Cong ty quan 1y cung cdp mét loat cac dich vu da dang, tir an ninh, vé sinh
dén bao tri, quan 1y tién ich va chim soc cu dan. Poi ngii nhan vién chuyén
nghiép dam bao duy tri méi trudng séng xanh, sach, dep, dap img moi nhu

cau cua cu dan.

Bang 2.4. Danh muc dich vu quén ly chung cu tai cac khu do thi méi

quan Bac Tw Liém, Ha Noi

Loai dich vu Chi tiét dich vu | Tan suit cung S6 luong cu dan

cép dich vu

- Bao v¢ 24/7, Hang ngay

kiém soat ra vao

An ninh - Camera giam Hang ngay Tat ca cu dan
sat khu vuc

chung

- Don dep khu Hing ngay

vuc chung

V¢ sinh - Thu gom rac Hang ngay Tat ca cu dan

thai

- Vésinh thang | 2 lan/ngay
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may, hanh lang

Bao tri co so ha

téng

- Kiém tra, bao

dudng thiét bi

Hang thang, hodc

khi c6 yéu cau

- Stra chira hé

thong dién, nudc,

Khi ¢6 su co

thang may

- Quan 1y bé boi, | Theo lich hoat
phong gym, cong | dong cua tung
vién tién ich

- Ho tro dat Theo yéu cau cia
phong cong dong | cu dan

cho su kién

Tat ca cu dan

Cham s6c cu dan

- HO trg va giai

quyét thic mac

Hang ngay, qua
dién thoai va truc

tiép

- Phat hanh
thong bao, cap
nhat thong tin

Hang tuan, khi
c6 thay doi hoic

su kién

Tu van dich vu

va nang cap

- Ho tro tu van

dich vu méi

Khi ¢6 nhu cau

tr cu dan

- Thuc hién khao
sat dé cai tién

dich vu

Hang quy

(Nguon: Cong ty qudn Iy toa nha tai cdc khu dé thi méi quan Bac Tir Liém,

Ha N5i)
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Dich vu an ninh véi doi ngii bao vé chuyén nghiép va hé thong camera
giam sat giup cu dan an tAm vé an toan c4 nhan va tai san. Cac dich vu vé sinh
nhu don dep khu vuc chung, v¢ sinh thang may va hanh lang dugc thuc hién
déu din, gitr cho moi trudng sdng ludn sach s&. Doi ngii bao tri thuong xuyén
kiém tra va stra chita cac thiét bi co s& ha t?mg, dam bao hoat dong 6n dinh

cua h¢ thong dién, nudc, va thang may.

Ngoai ra, cong ty con cung cap dich vu quan 1y céc tién ich nhu bé boi,
phong gym, va cong vién dé cu dan co6 thé d& dang sir dung cic tién nghi
chung. Dich vu chdm soc cu dan vai kénh lién lac truc tiép va qua dién thoai
ludn sin sang hd trg cu din trong viée giai quyét thac mac va cap nhat théng
tin méi nhat.

2.6.3. Quy trinh cung cép dich vu

Quy trinh cung cdp dich vu quan 1y chung cu tai mot s6 khu do thi méi
quan Bic Tir Liém duoc thiét ké véi cac bude chi tiét va co su phéi hop chat
ché giira cac bo phan nham mang dén sy hai 1ong t6i da cho cu dan. Dudi day
1a quy trinh cung cap dich vu quan 1y chung cu, tir giai doan tiép nhan yéu cau

dén khi hoan thanh va danh gia dich vu:

Tiép nhan Phan tich Lap ké Cung cip =) HO tro sau
N =
yéu cau va tu van hoach dich vu dich vu
cua cu dan dich vu cung cap
dich vu

Hinh 2.3. Quy trinh cung cip dich vu quén 1y chung cw
(Nguon: Cong ty quan Iy toa nha tai cac khu dé thi méi quin Bdc Tir Liém)
Tiép nhan yéu cau ciia cw dan: Cu dan c6 nhu cau vé cac dich vu quan

Iy nhu stra chira, bao tri, hoac yéu cau ho trg lién quan dén an ninh, v¢ sinh, s€
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lién hé vdi bd phan quan ly qua dién thoai, tng dung quan ly chung cu, hoac
tryc tiép tai van phong ban quan 1y. Nhan vién tiép nhan yéu cau, ghi nhan

thong tin cy thé va xac dinh tinh chat, mirc do can thiét cua dich vu.

Phén tich va tw van dich vu: Sau khi tiép nhan thong tin, nhan vién
quan 1y tién hanh phan tich yéu cau dé xac dinh phuong an xtr 1y tot nhat. Vi
cac yéu cau don gidn nhu thong tin vé€ sinh, lich bdo tri, nhan vién s¢€ tu van
va huéng dan truc tiép. Vi cac yéu cau phire tap hon, nhu sira chita hé thong
dién, nudc hodc an ninh, bo phan k¥ thuat s€ duoc tham gia dé dua ra giai
phap chi tiét.

Lap ké hoach cung cap dich vu: Sau khi cu dan dong ¥ véi phuong an
tu van, ban quan ly s€ tién hanh lap ké hoach thuc hién dich vu. Tuy theo tinh
chat yéu cau, ban quan 1y s& sip xép nhan sy, trang thiét bi va thoi gian thuc

hién phu hop, nham dam bao dich vu duoc cung cép kip thoi va hiéu qua.

Cung cap dich vu: Béi ngli k¥ thuat hoac v¢ sinh sé€ tién hanh cong viéc
theo ké hoach da 1ap. B6i voi cac dich vu bao tri va stra chita, cac nhan vién
ky thuat c6 chuyén mon s€ dam bao xur ly nhanh chong va an toan. Trong qua

trinh thyuc hién, ban quan 1y s& theo do1 tién do va sin sang ho tro khi can.

Panh gia va thu thap phan hdi: Sau khi hoan thanh dich vu, ban quan
Iy thu thap phan hi tir cur dan qua cac kénh nhu khao sat trén ing dung hoic
phan hdi truc tiép. Nhitng y kién nay giup danh gia chat luong dich vu va xéc

dinh cac diém can cai thi¢n dé€ phuc vu cu dan tot hon.

H& tro sau dich vu: Dé dam bao cu dan hoan toan hai long, ban quan 1y
cam két cung cép dich vu hd trg sau dich vu, bao gém cac huong dan su dung
hozc duy tri hé théng, cling nhu hd tro cac yéu cau phat sinh. Cac cu dan ludn

c6 thé lién hé voi ban quan 1y dé nhan duoc tu van va hd tro kip thoi.
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Quy trinh cung cép dich vu quan 1y chung cu tai cac khu do thi méi quan Bic
Tir Liém cho thay sy chuyén nghiép, linh hoat va chu d4o ctia ban quan 1y. Tur
khau tiép nhéan thong tin, phéan tich va tu van dén viéc cung cdp va hd tro sau
dich vu, mdi giai doan déu duoc to chire chat ché, gitp dap tmg nhanh chong
va chinh xac cac nhu ciu cua cu dan. Cam két 1ay cu dan 1am trung tdm va
khong ngimg cai tién dich vu dd giup cong ty tao dung mdi quan hé gin bo
lau dai vé6i cu dan, gop phan xay dung méi trudong séng hién dai va bén vimg

cho cong dong.

KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 phan tich thuc trang dich vu quan 1y chung cu tai cac khu do
thi méi quan Bac T Liém. Két qua cho thay thi trudng chung cu phat trién
manh v6i nhiéu du 4n trung dén cao cap, nhung chét lugng dich vu quéan ly
chua déng déu. Céac diém manh bao gém hé théng an ninh hién dai tai mot sb
du 4n va tién ich da dang. Tuy nhién, ton tai nhiéu han ché nhu: thiéu minh
bach trong quéan 1y tai chinh, tan suét bao tri co so ha ting chua dap tng, dich
vu vé sinh chua on dinh, va su thiéu dong cam trong giai quyét phan anh cua
cu dan. Nhitng vin dé& nay phan anh nhu cau cip thiét phai cai thién chit

lugng dich vu d€ nang cao sy hai long ctia cong dong.
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CHUONG 3: KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Thue trang chit lwgng dich vu quén ly chung cu:

Chét luong dich vu quan 1y chung cu tai quan Bic Tt Liém hién van

chua dat dugc mirc dong déu va con gap nhiéu han ché:

An ninh va giam sat: Mot s6 chung cu c6 hé théng bao vé va giam sat
an ninh tt v4i doi ngii bao v€ lam vi¢c 24/7 va hé théng camera duoc lép dat
rong khip. Tuy nhién, & nhiéu khu chung cu khac, hé thong an ninh khong
duge dau tu dting murc, dan dén viéc chua dam bao an toan cho cu dan. Mot
s6 truong hop mat cip xe, that thoat tai san ca nhan van xay ra, khién cu dan

cam thay khong an tim.

Tai Goldmark City, hé théng an ninh hoat dong hi¢u qua vé1i bao vé lam viéc

24/7 va camera giam sat moi khu vuc.

Tuy nhién, tai Ecohome, cu dan phan anh tinh trang thiéu bao vé vao ban

dém va cac 161 di khong duoc giam sat day du, dan dén nguy co mat cap.

Dich vu vé sinh va méi trwong: Cac khu chung cu cao cép thudng duy
tri vé sinh tot & cac khu vuc cong cong nhu sanh, hanh lang, thang méy va
khu vuc vui choi cua tré em. Tuy nhién, c6 nhitng dy &n chua chua trong to1
viéc vé sinh cac khu vuc ndy mot cach thuong xuyén, dan dén tinh trang rac
thai ton dong, bui ban tich tu, anh hudng xau dén méi truong sdng. Cong tac
chim soc ciy xanh, cit tia co cdy canh quanh khu vuc chung cu cling chua
duogc thuc hién dinh ky, gay mat my quan.

Green Stars duy tri vé sinh t6t ¢ cac khu vuc chung nhu hanh lang, thang
may, va khu vui choi. Tuy nhién, viéc cham séc cay xanh trong khudn vién

khéng duoc thuc hién dinh ky, gdy mat my quan.
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Tai Ecohome, mot s6 khu vuc nhu béi d6 xe va hanh lang tang thap thuong

xuyén ton dong rac, anh hudng dén chat lugng khong gian song.

Bio tri va vin hanh cac thiét bi cong cong: Thang may, hé thong
chiéu sang hanh lang, va hé thong xir Iy nudc sinh hoat 1a nhiing thiét bi quan
trong can duoc kiém tra, bao tri dinh ky. Tuy nhién, tai mot sb chung cu, vi¢c
bao tri khong duogc thuc hién day du, din dén sy c¢b hong hoc va anh hudng
dén cudc sdng hang ngdy cia cu dan. Cu dan phan nan vé tinh trang thang
may thudng xuyén gip su cb hoic hé thong chiéu sang hanh lang khong hoat

dong, gay bat tién va thiéu an toan.

Goldmark City thyc hién bao tri dinh ky v6i hé théng thang may va chiéu
sang. Tuy nhién, mot s6 cu dan tai Green Stars phan anh vé su ¢b thang may

1ap lai nhiéu lan, gay bt tién.

Tai Ecohome, nhiéu 1an cu dan phai ty dong gop chi phi dé sira chita hé

thong nudc va den chiéu sang do sy cham tré tir ban quan ly.

Minh bach trong quan 1y chi phi: Chi phi quan Iy chung cu bao gdm
nhiéu khoan nhu bao vé, vé sinh, bao tri, va cac tién ich cong cong. Tuy
nhién, tai mot s6 du an, cu dan phan anh réng viéc thu phi va cong khai chi
phi chua dugc minh bach. Cu dan khong nhan dugc bdo cao chi tiét vé cach
quan 1y va str dung quy béo tri, diéu nay giy ra su bat dong giita ban quan 1y
va nguoi dan, anh huéng dén niém tin cia cu dan vao ban quén 1y.

Cu dén tai Green Stars va Ecohome di kién nghi vé viéc thiéu minh bach
trong quan 1y chi phi dich vu va quy bao tri. Nhiéu nguoi cho rang cac khoan
phi khong duoc cong khai r6 rang, dan dén mau thun véi ban quan 1y.

Trong khi do, Goldmark City nhan dugoc danh gia cao nhd cong khai cac

khodn thu — chi qua cac cudc hop cu dan dinh ky.
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3.2. Két qua khao sat chit lwong dich vu quan 1y chung cu tai mét s6 khu
d6 thi méi quan Bic Tir Liém
3.2.1. Pic diém miu khao sat

Sau khi khao sat 300 cu dan va thu vé duoc 210 phiéu khao sat hop 18. Két

qua nhu sau:

Dic diém mdu nghién ciru theo gidi tinh

Pic diém mau theo gidi tinh

mMNam mHI mKhac

Biéu d6 3.1. Thong ké theo giéi tinh
Nguon: Tdc gid téng hop
S6 luong cu dan tham gia khao sat co sy phan bd kha dong déu giira nam
va nit, v6i ty 16 nam chiém 52%, cao hon mot chit so voi nir chiém 46%.
Nhém cu dan xac dinh giéi tinh khac chiém 2%, cho thiy phan 16n cu dan
xac dinh rd gidi tinh ctia minh. Piéu nay giup ich trong viéc xay dung cac

chién lugc tiép thi va phat trién dich vu pht hop véi timg ddi twong gidi tinh.

Ddc diém mau nghién cvuu theo dj tuoi
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Pic diém mau theo dé tudi

m18-30 m30-40 wm40-50 m=50

Biéu d6 3.2 Thong ké theo d) tuoi
Nguon: Tdc gid tong hop
Nhom cu dan tir 18 dén 30 tudi chiém ty 1& cao nhat (42%), 1a nhém cu
dan chinh c6 nhu cau st dung cac dich vu quan 1y chung cu va cac tién ich
lién quan. Nhom tir 30-40 tudi chiém 30%, ciing ¢ su quan tdm 1én dén céac
dich vu nay. Nguoc lai, nhom cu dan trén 50 tudi chi chiém 5%, cho théy nhu
cau ctia nhom nay khong cao. Bé mé rong ddi tuong phuc vy, cong ty quan 1y

can cai thi¢n va phat trién cac dich vu phu hop vdi cac nhém do tuoi khac.

Diic diém mdu nghién civu theo nghé nghigp
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Dic diém mau theo nghé nghiép

Doanh nhan

Mhan vién vin
Lao dong tu do phing

12% A50%

Cong nhén
10%
Sinh vién
15%

m Nhanvién vanphong mSinhvién mCongnhéan mLaoddngty'do m Doanhnhan

Biéu dd 3.3.: Thong ké theo nghé nghiép

Nguon: Tdc gia tong hop

Nhom nhan vién van phong chiém ty 18 16n nhét v6i 45%, cho thdy nhu

cau vé dich vu quan 1y va céc tién ich chung cu 1a cao, ¢ thé do yéu cau cong
vi€c ban ron va moi truong lam viéc cang th:fmg. Nhoém sinh vién chiém 15%,
cling c6 sy quan tdm dén céc dich vu nay, mac du han ché vé tai chinh. Cong
nhan va nhom lao dong tu do chiém 1an luot 10% va 12%, trong khi nhém
doanh nhan chiém 18%. Dua trén sy phan bd ndy, cong ty c6 thé phat trién
thém cac chuong trinh phu hop véi timng nhoém nghé nghiép dé nang cao chat

lugng dich vu.

Diic diém mdu nghién civu theo thu nhip
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Péc diém mau theo thu nhap

>20 trigu
% <b trigu
20%

15-20 triéu
18%

m<5triéu m515trieu m15-20tricu m>20 tridu

Biéu d0 3.4: Thong ké theo thu nhap
Nguon: Tdc gid tong hop
Phan 16n cu dan tham gia khdo sat c6 thu nhép tur 5-15 triéu (55%), thé
hién nhu ciu 16n ciia nhoém nay dbi véi dich vu quan Iy chung cu ¢ mirc gia
trung binh. Nhém cu dan c6 thu nhap dudi 5 triéu chiém 20%, trong khi nhom
c6 thu nhap trén 20 tridu chiém 7%. Dé dap tng tot hon nhu cau cua céac
nhém thu nhap khac nhau, cong ty can thiét ké cac g61 dich vu linh hoat va

cac chuong trinh wu dai phu hop véi thu nhap cua cu dan.

Ddc diém mau nghién cvwu theo loai hinh dich vu cw dan sir dung
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DPic diém mau theo loai hinh
dich vu cw dan s dung

m Quan ly an ninh va bao vé
m VEé sinh cong cong
m Bao tri va sifa chifa

m Cham sac cay xanh va canh
quan

Biéu @6 3.5: Thong ké dich vu khach sir dung

Nguon: Tdc gia tong hop

Dich vu quan Iy an ninh va bao v¢€ la dich vu phé bién nhét véi 50% cu
dan str dung, cho thay cu dan rat quan tAm dén sy an toan cua chung cu. Dich
vu vé sinh cong cong chiém 30%, ciing 1a mdi quan tdm 16n. Dich vu bao tri
va stra chita chiém 15%, trong khi dich vu cham soc cdy xanh va canh quan
chi chiém 5%. Cong ty c6 thé tap trung cai thién cac dich vu an ninh va vé
sinh, dong thoi ddy manh truyén thong dé tang nhan thic cua cu dan vé tam

quan trong cua cac dich vu khac nhu bao tri va canh quan.

Ddc diém mdu nghién ciru theo tin sudt su dung dich vu
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Dic diém mau theo tin suat sit dung
dich vu

® 3-4 lan mdi tuan
® 1-2 1an mdi tudn
m Hang ngay

® it hon 1 1an/ tuin

Biéu d6 3.6: Thong ké tan suat khach sir dung dich vu

Nguon: Tdc gia tong hop

Khoang 50% cu dan st dung dich vu tir 3-4 1an mdi tudn, thé hién su
cam két cao trong viéc st dung dich vu quan 1y chung cu. 30% cu dén sir
dung dich vu 1-2 1an mdi tudn, cho thdy c6 nhu cau it hon. Chi 10% cu dan sir
dung dich vu hang ngay va 10% sir dung dich vu it hon 1 1an/tuan. Piéu nay
cho thay tiém nang dé cong ty ting cudng tan suat str dung dich vu bang cach
nang cao chat luong va tao ra cic chuong trinh khuyén mai dé khuyén khich

cu dan st dung dich vy thuong xuyén hon.

Diic diém mdu nghién civu theo phwong tién biét dén dich vu
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Pic diém miu theo phwong tién biét
dén dich vu

mNgudi quen hoac ban bé
= Mang x3 hoi

mKénh truyén théng

= Sur kién khu dé thi

Biéu d6 3.7: Thong ké phwong tién cwr dan biét dén dich vu
Nguon: Tdc gid tong hop
Phén 16n cu dan biét dén dich vu quan 1y chung cu thong qua ngudi quen
hodc ban bé (47%), cho thdy sy lan truyén thong tin manh mé trong cong
dong cu dan. Tiép theo 1a qua mang xa hoi (30%), kénh truyén thong (11%),
va cac su kién cua khu d6 thi (12%). Piéu nay cho thay tiém ning quang ba
dich vu trén cac kénh mang xa hdi va duy tri cdc chuong trinh tuong tac cong

dong dé thu hat thém cu dan.
3.2.2. Thong ké md tia miu

Bang 3.1. Thong ké mau nghién ctru

Mau S6 lwong (cu din) Ty 18 (%)
I. Ca nhan 210 100
Theo gioi tinh
Nam 109 52.00
Nir 97 46.00
Khac 4 2.00




66

Theo dj tuéi

18-30 88 42.00
30-40 63 30.00
40-50 49 23.00
Trén 50 10 5.00
Theo nghé nghiép

Nhén vién van phong 94 45.00
Sinh vién 32 15.00
Cong nhan 21 10.00
Nghé tu do 25 12.00
Doanh nhan 38 18.00
Theo loai hinh dich vu

Quan 1y an ninh va bao v¢ 105 50.00
V¢ sinh cong cOng 63 30.00
Béo tri va stra chira 32 15.00
Cham séc cay xanh va canh | 10 5.00
quan

Theo logi hinh dich vu

Quan ly an ninh va bao v¢ 105 50.00
V¢ sinh cong cOng 63 30.00
Béo tri va stra chira 32 15.00
Cham so6c cay xanh va canh | 10 5.00
quan

Theo tin suit sir dung

Hang ngay 21 10.00
3-4 lan/tuén 105 50.00




67

1-2 1an/tuin 63 30.00

[t hon 1 l1an/tuan 21 10.00

Theo phwong ti¢n biét dén dich vu

Nguoi quen/ban be 99 47.00
Mang xa hoi 63 30.00
Kénh truyén thong 23 11.00
Su kién khu do thi 25 12.00

3.3. Phan tich chat lwgng dich vu quén ly chung cw

Chét luong dich vu quan 1y chung cu tai cac khu dé thi méi quan Béac Tu
Liém dugc do luong dua trén khoang céach gitra sy ky vong va cam nhan cta

cu dan vé chat lugng dich vu. Viéc danh gia duoc thuc hién qua cac budc sau:

(i) Kiém dinh d@ tin cdy ctia thang do: Tac gia sir dung hé s Cronbach’s
Anpha dé kiém dinh d¢ tin cdy thang do cua 60 bién (trong d6 c6 30 bién
Cam nhan va 30 bién Ky vong). Két qua cho thiy gia tri Cronbach’s Alpha
ctia cac bién s6 déu 16n hon 0.6, dép tmg yéu cau vé do tin cdy. Cac gia tri
Cronbach’s Alpha khi loai bién déu thap hon gi4 tri Cronbach’s Alpha tong
thé (xem Phy luc 1 va 2). Do dé, cac bién nay sé duoc sir dung trong viéc do

luong khoang cach gitra cdm nhan va ky vong.

- Xéc dinh gia tri trung binh ciia cac bién sb.

- Xac dinh d6 1éch chuén cua cac bién so.

- Xac dinh khoang cach gitta cam nhan va ky vong vé dich vu quan Iy chung
cu cua cu dan.

- Str dung kiém dinh Paired-Sample T-test dé kiém tra xem liéu gia tri trung

binh cua cac cdp bién Cam nhén - Ky vong c6 thuc su khac biét hay khong.
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3.3.1. Phén tich két qua khao sat cw dan vé chat lwong dich vu quén ly
chung cw tai mot s6 khu d6 thi méi quan Bic Tir Liém
3.3.1.1 Yéu td “Su tin cay”

Sy tin cdy 1a mot trong nhitng yéu té then chét quyét dinh sy hai long cta cu
dan trong linh vuc thé duc thé hinh va chiam soc stc khoe, noi ma sy cam két va
chat luong dich vu déng vai trd quan trong trong viéc xdy dung mdi quan hé bén
viing voi1 cu dan.

Bang 3.2. Két qua cia cw dan veé yéu to “Su tin cay”

Cam nhan Ky vong
Gia tri Gia tri Chénh | Sig
Muc Do léch Do léch
trung ., trung X 1éch t
chuan chuan
binh binh
REL1 3.52 0.84 4.20 0.68 -0.68 |.000
REL2 3.55 0.78 4.18 0.73 -0.63 | .000
REL3 3.60 0.80 4.35 0.71 -0.75 |.000
REL4 3.48 0.88 4.25 0.74 -0.77 |.000
RELS 3.42 0.90 4.22 0.76 -0.80 |.000
REL6 3.50 0.85 4.28 0.70 -0.78 |.000
REL7 3.54 0.82 4.30 0.72 -0.76 | .000
Gia tri
trung 3.51 4.25 -0.74
binh

Két qua bang trén phan anh chénh léch giita ky vong va cam nhén cua cu

dan vé yéu td "Su tin cay" trong dich vu quan 1y chung cu tai cac khu dé thi
y y g q y g

mo1 quan Bac Tu Liém. Trung binh, cac chi s6 vé ky vong luén cao hon so
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v6i cam nhan thuc té, cho thay van con mot khoang cach nhat dinh ma ban

quan 1y can cai thién dé dap tmg tot hon ky vong cua cu dan.

Khi ban quan 1y hira 1am diéu gi d6 ding hen: Vi chénh 1éch -0.68 va
gia tr1 Sig t 1a .000, co thé théy rf?mg cam két thuc hién ding hen chua dat dén
mure ky vong cta cu dan. Piéu nay goi ¥ ban quan 1y can ting cuong d6 nhat

quan trong viéc thyc hién cac cam két.

Khi cu dan gdp trd ngai, ban quan 1y ching té su quan tim: Diém trung
binh chénh 1éch -0.63 cho thay su hai 1ong kha cao, nhung van con kha ning

cai thién vé muc d§ quan tam trong xir Iy cac van dé cua cu dan.

Ban quéan 1y dang tin cdy: Chénh 1éch -0.75 phan 4nh su thiéu nhat quan
trong viéc xdy dung niém tin véi cu dan, yéu cdu ban quan 1y ting cuong

minh bach va duy tri cam két trong moi hoat dong.

Cung cap dich vu dung nhu thoi gian htra: Vi chénh 1éch -0.77, cu dan
ky vong cao vé viéc tudn thu thoi gian dd cam két, didu ma ban quan 1y can

cai thién d€ nang cao sy tin tuong va hai long cua cu dan.

Thuc hién dich vu dung ngay tur lan dau: Chénh léch -0.80 phan anh réng
viéc thuc hién dich vy ding ngay tu lan dau 1a mot diém yéu ma ban quan ly
can chu trong dé tranh cac sai sot, nang cao chat luong dich vu.

Khong xay ra sai sét khi cung cép dich vu: Véi chénh 1éch -0.78, day la
mot yéu td quan trong ma ban quan 1y cin tip trung cai thién, dic biét 1a qua
viéc gidm sat va dao tao nhan vién.

Thuc hién ding cam két trong hop dong: Chénh 1éch -0.76 cho thiy cu

dan mong mudn cac cam két hop déng duoc thuc hién déy du va minh bach.
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Bang 3.3. Két qua ciia cw dan vé yéu t6 “Sw d4ap wng”

Muc Cam Ky vong Chénh | Sig
nhan Iéch t
Gia tri Do léch Gia tri Do léch
trung chuén trung chuén
binh binh
RESI 3.42 0.89 4.15 0.78 -0.73 .000
RES2 3.46 0.92 4.22 0.75 -0.76 .000
RES3 3.50 0.86 4.20 0.77 -0.70 .000
RES4 3.38 0.94 4.18 0.80 -0.80 .000
RESS 3.44 0.88 4.25 0.74 -0.81 .000
RES6 3.40 0.90 4.30 0.76 -0.90 .000
Gia tri 3.43 4.22 -0.79
trung
binh

Két qua bang trén cho thay chénh léch gitra cam nhan thyc té va ky vong

cua cu dan doi véi yéu to "Su dap ung" trong dich vu quan 1y chung cu tai cac

khu d6 thi méi quin Bic Tir Liém. Trung binh, cac chi s6 ky vong déu cao

hon cam nhan thuc té, chi ra rang cu dan van mong mudn ban quan 1y cai

thién chat luong dich vu trong viéc dap tmg nhanh chong va hiéu quéa cac nhu

cau cua ho.

Nhan vién cho biét chinh x4c khi nao thuc hién dich vu: Chénh 1éch -

0.73 va Sig t .000 cho thay cu dan ky vong cao hon vé tinh minh bach trong

viéc cung cap thoi gian dich vu. Ban quan 1y nén dam bao cung cap thong tin

r0 rang va chinh xac hon vé lich trinh dich vu.




71

Nhéan vién nhanh chong thuc hién dich vu: Véi chénh léch -0.76, viéc
thie hién nhanh chong cac dich vu 1a mot yéu té ma cu dan rat quan tim. Ban

quan 1y can tap trung ning cao hiéu qua xr Iy va dap tng nhanh chéng hon.

Nhén vién luén sin sang gitp ban: Chénh léch -0.70 cho thiy cu dan
mong mudn nhan vién ¢ thai d6 sin sang hd tro khi can. Ban quan 1y c¢6 thé
cai thién bang cach ting cudng dao tao k¥ ning giao tiép va sin sang hd tro

cu dan.

Nhén vién khong qua ban dé dap tng yéu cau: Véi chénh léch -0.80, c6
sy mong do1 16n tir cu dan vé viéc ban quan ly nén luén c6 du nhan su dé hd
tro kip thoi. Viéc diéu phdi va phan bo nhan su hop 1y ¢6 thé gitp ban quan 1y
cai thién yéu t6 nay.

Nhén vién 1am viéc dung gio: Chénh léch -0.81 cho thiy cu dian mong
mudn cao vé tinh dung gid' ctia nhan vién ban quan 1y. Ban quan 1y can tun

tht nghiém ngat thoi gian 1am viéc dé dap tng ky vong nay.

Dé dang lién lac voi ban quan 1y khi c6 nhu cau: Chénh léch -0.90 1a
muc chénh 1éch cao nhét, phan anh sy can thiét cua viéc cai thién hé théng
lién lac va phan hoi dé dam bao cu dan c6 thé dé dang lién hé khi c6 nhu cau.

3.3.1.3 Yéu t6 “Su dam bao”

Bang 3.4. Két qua cua cw dan vé yéu to “Su dam bao”

Muc Cam Ky vong Chénh | Sig
nhan léch t
Gia tri Do léch Gia tri Do léch
trung chuén trung chuén
binh binh
ASSI 3.48 0.88 4.25 0.76 -0.77 .000
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ASS2 3.55 0.85 4.30 0.74 -0.75 .000
ASS3 3.52 0.90 4.28 0.78 -0.76 .000
ASS4 3.49 0.87 4.22 0.77 -0.73 .000
ASSS5 3.45 0.89 4.20 0.79 -0.75 .000

Gia tri 3.50 4.25 -0.75

trung

binh

Bang trén cho thay chénh léch giita ky vong va cam nhén cua cu dan d6i
v6i yéu t6 “Su dam bao” trong dich vu quan 1y chung cu tai cac khu d6 thi
méi quan Bac Tur Liém. Cac chi sb ky vong déu cao hon so véi cam nhan
thue té, phan anh mong mudn cua cu dan vé dich vu quan 1y dam bao va dang

tin cay hon.

Cach cu x{r ciia nhan vién tao niém tin cho cu dan: Chénh léch -0.77 va
Sig t .000 cho thdy cu dan mong mudn nhan vién quan 1y chung cu thé hién
su chuyén nghiép va tao dung long tin nhiéu hon. Viéc cai thién cach giao

tiép, tuong tac v6i cu dan 1a can thiét.

Nhan vién luén niém nd véi cu dan: Vai chénh 1éch -0.75, cu dan mong
muon thai d§ phuc vu niém né va than thién hon tir phia nhan vién. Ban quan
ly can tdng cuong dao tao k¥ nang giao tiép dé nhan vién thé hién sy niém nd,

tao su thoai mai cho cu dan.

Co céac bo phan chuyén mon dé tra 161 cau hoi cua cu dan: Chénh léch -
0.76 cho thay cu dan ky vong c6 thé nhan dugc cau tra 10i chinh xac tir cac bd
phan chuyén mén. Ban quéan 1y cin dam bao b phan chuyén mon du niang lyc
dé giai dap moi thic mac kip thoi va day du.

Nhén vién c6 du ky nang dé thuc hién cac dich vu: Chénh 1éch -0.73

phan anh mong doi cua cu dan vé kha nang chuyén mon ctuia nhan vién. Ban
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quan 1y cin dam bao nhan vién dugc dao tao bai ban va c6 du k¥ ning can
thiét dé dap Gmg dich vy tot nhat.

Ban quén 1y luén thong bao muc phi rd rang va cu thé: Chénh léch -0.75
cho thdy cu dan mong mudn thong tin vé muc phi cua ting dich vu 1 rang va
minh bach hon. Ban quan 1y can dam bao mirc phi duoc cong bd minh bach,

tranh tao ra hi€u 1am hoac btrc xtic cho cu dan.

3.3.1.4 Yéu to “Su dong cam”

Bang 3.5. Két qua cua cw dan vé yéu to “Sw dong cam”

Muc Cam Ky vong Chénh | Sig
nhan léch t
Gia tri Do léch Gia tri Do léch
trung chuén trung chuén
binh binh
EMPI1 3.43 0.91 4.18 0.79 -0.75 .000
EMP2 3.50 0.88 4.27 0.76 -0.77 .000
EMP3 3.48 0.92 4.30 0.78 -0.82 .000
EMP4 3.47 0.89 4.24 0.77 -0.77 .000
EMPS5 3.41 0.93 4.19 0.80 -0.78 .000
EMP6 3.45 0.90 4.22 0.81 -0.77 .000
Gia tri 3.46 4.23 -0.77
trung
binh

Bang trén cho thay chénh 1éch gitra ky vong va cam nhan cua cu dan doi
y y

vl yeu té “Su dong cam” trong dich vu quan ly chung cu. Céac két qua déu

thé hién muc ky vong cao hon cam nhan thyc té ctia cu dan, nhan manh nhu

cau cai thién tinh dong cam tur phia ban quan 1y va nhan vién.
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Ban quan Iy 1am viéc vao gio thuan tién cho tat ca cu dan: Chénh léch -
0.75 va Sig t .000 cho thay cu ddn mong mudn ban quan 1y c6 thoi gian 1am
viéc linh hoat hon dé dap trng nhu cau cta nhiéu ho dan. Viéc nay co thé tang

kha nang tiép can va su hai long cua cu dan do6i véi dich vu.

Nhén vién ban quan 1y biét quan tim dén cu dan: Vi chénh 1éch -0.77,
két qua cho thdy cu dan mong mudn nhan dugc sy quan tim va hd trg tn tinh
tir nhan vién quan 1y chung cu. Ban quan 1y c6 thé can chi trong hon vao viée

dao tao k¥ ning giao tiép va phuc vu cu dan.

Ban quan 1y 14y loi ich cta cu dan lam phwong cham hoat dong: Chénh
1éch -0.82 phan 4nh mong mudn ctia cu dan vé viéc ban quan 1y wu tién loi ich
ctia ho. Viéc nay yéu cau ban quan 1y thé hién cam két manh mé hon trong

viéc phuc vu vi loi ich ctia cdng dong cu dan.

Nhan vién hiéu ré nhu cau ctia cu dan khi song tai chung cu: Chénh léch
-0.77 cho thiy cu dan mong mudn nhan vién quan 1y co sy hiéu biét sau sic
hon vé nhu ciu sinh hoat hang ngay cia ho, tir 6 dua ra cac giai phap phu
hop.

Ban quén 1y thudng bao tri va sira chira thiét bi cong cong trudce khi cu
dan dé nghi: Chénh léch -0.78 cho thay cu dan ky vong ban quan 1y c6 ké
hoach bao tri chu dong hon, tranh tinh trang cho doi qué lau khi céac thiét bi

cong cong gap su coO.

Ban quan 1y thuong thu thap ¥ kién dong goép cua cu dan: Chénh 1éch -
0.77 thé hién nhu cau cia cu dan vé viéc ban quan 1y thuong xuyén lang nghe
va tiép nhan y kién dong gop. Piéu nay s& giup cai thién chat lugng dich vu

theo dung nguyén vong cua cu dan.
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3.3.1.5 Yéu t6 “Phwong tién hiru hinh”

Bang 3.6. Két qua ciia cwr dan vé yéu t6 “Phwong tién hiru hinh”

Muc Cam Ky vong Chénh | Sig
nhan Iéch t
Gia tri Do léch Gia tri Do léch
trung chuén trung chuén
binh binh
TANI1 3.55 0.88 4.25 0.75 -0.70 .000
TAN2 |3.48 0.92 4.22 0.78 -0.74 .000
TAN3 3.42 0.89 4.18 0.80 -0.76 .000
TAN4 | 3.51 0.85 4.30 0.76 -0.79 .000
TANS 3.60 0.83 4.15 0.79 -0.55 .000
TAN6 | 3.52 0.90 4.28 0.78 -0.76 .000
TAN7 | 3.53 0.87 4.20 0.81 -0.67 .000
Gia tri 3.51 4.23 -0.72
trung
binh

Béang trén cho thay murc chénh I¢ch gilta ky vong va cam nhan cua cu

dan vé yéu t6 “Phuong tién hitu hinh” tai chung cu X. Cac gi tri chénh léch

déu am va c6 y nghia théng ké (Sig t .000), cho thay ky vong cuia cu dan cao

hon cam nhan thuc té & nhiéu mat.

Chung cu X co6 trang thiét bi hién dai: Chénh l1éch -0.70 va Sig t .000 cho

thay ky vong ctia cur dan vé trang thiét bi hién dai khong hoan toan dugc dap

tmg. Ban quéan 1y c6 thé can cap nhat hodc cai thién co so vat chat dé dap tng

mong muon cua cu dan vé mot moi truong hién dai.
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Trang thiét bi ciia chung cu X hoat dong 6n dinh: Chénh léch -0.74 phan
anh rang cu dan mong mudn trang thiét bi hoat dong on dinh va it gip su cd.
Diéu ndy c6 thé yéu cdu ban quan 1y ting cudng kiém tra va bao tri dé dam

bao tinh on dinh trong qua trinh sir dung.

Trang thiét bi ctia chung cu thuong dugc bao tri va stra chita: Vi chénh
léch -0.76, cu dan c6 ky vong cao hon vé cong tac bao tri thudng xuyén, cho
thay cAn nang cao tan suit va chat lugng bao tri dé tranh hu hong va dam bao

an toan.

Céac co s& vat chat cua chung cu trong bit méit: Chénh 1éch -0.79 cho
thiy cu ddn mong muén khong gian chung cu dep mat va tao an tugng tbt.
Can cht y hon dén khia canh thAm my, chang han nhu trang tri va thiét ké

khu vuc chung.

Nhén vién ban quan 1y chung cu dn mic twom tat: Chénh léch -0.55 cho
thdy rang cu dan mong mudn nhén vién duy tri vé ngoai chuyén nghiép. Diéu
nay c6 thé ting cuong hinh anh uy tin va su chuyén nghiép cua doi ngii ban
quan ly.

Khuon vién xung quanh xanh tuoi, sach sé va thoang mat: Chénh léch -
0.76 cho thy cu dan c6 ky vong cao vé khong gian xanh sach, thoang mat,
tao moi trudng sdng d& chiu. Viéc bao tri, vé sinh va trong cdy xanh c6 thé
gitp cai thién moi trudng xung quanh.

Co s& vat chat phu hop véi cac loat hinh dich vu: Chénh 1éch -0.67 chi ra
rang cu dian mong mudn co sd vat chit dap Gmg tot nhu cau dich vu. Piéu nay

yéu cau su dau tu vao cic trang thiét bi va b tri khong gian hop 1y.
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3.3.2. Biéu @6 Holsat
3.3.2.1. Chi thé sir dung biéu do:

Nhém nghién ctru da sir dung biéu do Holsat nhu mot cong cu phan tich
dé tong hop va truc quan hoa dir liéu khao sat mirc d6 hai 10ng cta cu dan.
Qua d0, biéu d6 cho phép so sanh cac mirc danh gia khac nhau trong tong thé
cu dan, tir @6 nhéan dién cac khu vuc can cai thién chat lugng dich vu.

3.3.2.2. Gidi thich cac diém A, B va C trén biéu d6
Piém A:

Pai dién cho nhom cu din c¢6 mirc do hai long thap. S6 liéu tai diém A (vi du:
20%) cho thay ty 1¢ cu dan cho rang cac yéu to chat luong dich vu chua dat
yéu cau. Piéu nay chi ra réng c6 mdt bo phan cu dan cam nhan dich vu & muc
thap va can co bién phép cai tién khan cép.

Pi¢m B:

Pai dién cho nhom cu din danh gid mic d6 hai 1ong trung binh. Cac con sb
tai diém B (vi du: 50%) phan anh rang phan 16n cu dan c6 cam nhan trung lap
vé dich vu, tire 12 dich vu vira dat yéu cau nhung van co6 nhiéu khia canh cn
nang cao dé tao su khac biét.

Piém C:

Dai di¢n cho nhoém cu dan c6 mirc dd hai long cao. Con s6 tai diém C (vi du:
30%) cho théy ty 1€ cu dan danh giéd dich vu & mirc vuot troi. Day la d4u hiéu
tich cuc, phan anh thanh cong ciia mot $6 yéu tb trong chét luong dich vy,
d6ng thoi cung cap co sé dé nhan rong cac giai phap cai tién & cac khu vuc

khac.
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3.3.2.4. Y nghia cua cac so liéu:

Moi diém s6 khong chi phan anh ty 1& phan traim khach hang tai moi mirc
danh gid ma con giup nhom nghién ctru dinh huéng xéc dinh cac van dé cu
thé:

Tai diém A, s0 li¢u chi ra khu vuc can cai thién gap rat.

Tai diém B, mac du chiém da so, nhung cac y kién trung binh cho thay co
khoang trong gitra ky vong va cam nhén thuc té.

Tai diém C, két qua tich cuc dugc xem la bang chung cho hi€u qua cia mot
s0 bién phap da thyc hién, tir d6 c6 thé md rong sang cac khia canh khac cua
dich vu.

Qua viéc phan tich biéu d6 Holsat, nhom nghién ctru da rat ra cac két luan cu
thé v& muc do hai long cua khach hang va tir 46 dé xuat nhitng gidi phap cai

tién nham ning cao chit lugng dich vu quan 1y chung cu.
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Hinh 3.8: Do thi Holsat
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Nhu vy, biéu dd Holsat c6 thé biéu dién c 2 thudc tinh “Ky vong” va
“Cam nhan” cta timg yéu t6 khi do luong chat lwong dich quan 1y chung cu
trén mot ma tran. Ngoai ra, biéu dd con thé hién tat ca céac yéu td trén cung
mot ma tran thong qua viéc so sanh gilra diém dai dién cho tung yéu td voi
duong chéo 45 d6. Do vay, viéc st dung biéu dd Holsat trong viéc mo hinh
hoa két qua vé khoang cach gitra mirc d6 “Cam nhén” va mic d6 “Ky vong”
cia cu dan vé dich vu quan 1y chung cu 1a rat phu hop, gitip ban quan Iy
chung cu ¢ cai nhin bao quat hon vé chat luvong dich vu quan 1y chung cu ¢
mot s6 khu d6 thi méi quan Bac Tur Liém, Ha Noi
Céc két qua vé chat luong dich vu quan 1y chung cu & quan Bac Tur Liém

duge mo hinh hoa thong qua biéu dd Holsat nhu sau:

Biéu dd Holsat

50 o) <0
Chwa dap i
pung o

4
EJ
30 o]
;'P'w

Dap tmg
2
1-0 o
1 2 3 4 5
Cam nhéan

Hinh 3.9. Chét lwong dich vu quén 1y chung cw trén dé thi Holsat
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Trong biéu dd trén, cac diém chdm tron dai dién cho cac yéu td thé hién
chat luong dich vu quan ly chung cu tai mot s6 khu d6 thi méi quan Bic Tur
Liém déu nam trong ving "Chua dap ung" va kha gin duong chéo 45 do.
Diéu nay cho théy rr:ing muc do cam nhan cua cu dan vé dich vu quan ly chua
dat t&1 ky vong cua ho, mac du khodng cach gitra cdm nhan va ky vong 1a
khong qua 16n.

Vi tri cac diém cham tron gan duong chéo 45 do phan anh rang cu dan
c6 mirc cam nhén dich vu khong qué thap, nhung van c6 khoang cach so véi
ky vong. Dé cai thién, ban quan 1y can tip trung vao viéc nang cao cam nhan
ctia cu dan vé chit luong dich vu. Cu thé, can déy manh tinh dap ing va nang
cao chat lugng phuc vu dé giam thiéu khoang cach giira ky vong va cam nhan

cua cu dan.

3.4 Nhan xét vé chat lwong dich vu quén 1y chung cw tai mot s6 khu do

thi méi quan Bic Tir Liém
Yéu t6 “Su tin cay”

Yéu t6 “Sy tin cay” cua dich vu quan ly chung cu tai cac khu do thi méi
quan Béic T Liém dugc cu dan danh gia twong d6i tich cuc, voi diém trung
binh "cam nhan" 1a 3.51 so véi "ky vong" 1a 4.25. Piéu nay cho thay rang,
mic du cu dan c6 ky vong cao vé su dang tin cdy trong dich vy, nhung nhin
chung ban quan ly da dap (mg kha tét vé do chinh xac, cam két trong thyc
hién céac dich vy da thong bao, va bdo mat thong tin c4 nhan. Sy tuan thu quy
trinh va tinh nhat quéan trong cong tac quan Iy mang lai cam giac an tim, tir 46
gitip nang cao sy hai 10ng cta cu dan, dong thoi cung ¢d hinh anh uy tin cia

ban quan 1y trong mat cu dan.

Yéu t6 “Sw dap uing”
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Yéu t6 "Su dap tng" trong dich vu quan 1y chung cu tai cac khu do thi
méi quan Bic T Liém duoc danh gia tich cuc véi diém trung binh "cam
nhan" dat 3.43 so véi "ky vong" 1a 4.22, cho thdy ban quan 1y da thé hién su
cha dong va sin sang trong viéc hd trg cu dan. Cac phan héi tich cuc tap
trung vao kha ning duy tri lién lac va hd tro kip thoi cua doi ngii quan 1y, gitp
cu dan dé dang tiép can dich vy. Tuy nhién, van ton tai khoang céach gitra ky
vong va thuc té, cho thdy mot s6 khia canh trong kha ning phan tmg nhanh va
cha déng voi nhu cau cu dan chua hoan toan dap tmg mong doi. Diéu nay cho
thiy ban quan 1y can ting cuong kha ning phan tng linh hoat va chii dong

trong phuc vu dé cai thién hon nira mtrc d6 hai long cia cu dan.
Yeéu to “Su dim bao”

Yéu t6 "Su dam bao" trong dich vu quan 1y chung cu tai cac khu do thi méi
quan Bic Tur Liém duoc danh gia & muc trung binh vdi diém "cam nhan" dat
3.50 so voi "ky vong" 14 4.25. Piéu nay cho thiy cu dan nhin chung c6 sy tin
tudng nhat dinh vao ning luc, sy chuyén nghiép va tinh chinh xéac trong cong
viéc cua ban quan ly. Tuy nhién, van con ton tai mot khoang cach dang ké
giita ky vong va cam nhén thue té. Cu dan mong mudn ban quan 1y thé hién
su am hiéu, chuyén nghiép va dang tin cdy hon nita trong viéc xir 1y cac van
dé phat sinh, ciing nhu cung cip thong tin minh bach va chinh xac vé cac hoat
dong quan ly. Dé nang cao sy hai 10ng cta cu dan, ban quan 1y can tap trung
vao viéc nang cao nang lyc chuyén mon, cai thién k¥ ning giao tiép va ting

cuong sy minh bach trong hoat dong.
Yéu t6 “Sy dong cam”

Yeéu td "Su dong cam" trong dich vu quan 1y chung cu tai cadc khu do thi
moi quan Bac Tu Liém duoc danh gia ¢ mirc tuong doi voi diém "cam nhan"

dat 3.46 so voi "ky vong" 1a 4.23. Két qua nay cho thdy ban quan 1y da phan
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nao thé hién sy quan tim va liang nghe d6i véi cic van dé cia cu dan. Tuy
nhién, muc do déng cam van chua thyc su dap ung duoc ky vong cua cu dan.
Ho mong mudn ban quan 1y thiu hiéu sdu sic hon nhimg khé khin, vudng
mic va mong mudn ctia minh, tir 46 dua ra nhiing giai phap hd tro thiét thuc
va pht hop. Dé cai thién, ban quan 1y can chi dong giao tiép, tim hiéu va chia
sé v6i cu dan, xdy dung mdi quan hé gan giii va tin cdy hon. Bén canh do,
viéc dao tao k¥ ning giao tiép va xtr 1y tinh hudng cho d6i ngii nhan vién

cling 12 mot yéu td quan trong dé nang cao sy dong cam trong dich vu.
Yéu to “Phwong tién hiru hinh”

Yéu t6 "Phuong tién hitu hinh" trong dich vu quan 1y chung cu tai cac
khu d6 thi méi quan Bic Tur Liém dugc danh gia & mic kha voi diém trung
binh "cam nhan" dat 3.51 so véi "ky vong" 1a 4.23. Piéu nay phan anh rang
cu dan nhin chung twong d6i hai 1ong vai cac yéu té hitu hinh nhu co so vat
chat, trang thiét bi, mdi trudng canh quan ctia khu chung cu. Tuy nhién, van
con mot khoang cach nhét dinh giita cam nhéan va ky vong, cho thy cu dan
mong mudn ¢ su dau tu va cai thién hon nita vé mit thAm my, ti¢én nghi va
hién dai hoa cac phwong tién hiru hinh. Ban quan 1y can luu y dén nhimng yéu
t6 nhu: nang cép, bao tri co s& vat chat, dau tu trang thiét bi hién dai, cai tao
canh quan, va duy tri vé sinh méi truong chung cu dé dap tGng tot hon ky

vong cua cu dan va nang cao chat luong dich vu.
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KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 trinh bay két qua khao sat 210 cu dan tai cac khu d6 thi moi
quan Bic Tur Liém. Phén tich cho thdy khoang cach dang ké gitra ky vong va
cam nhan cua cu dan vé chit luong dich vu trén ca 5 thanh phr:in cia mo hinh
SERVQUAL. Dac biét, cac yéu td nhu "su tin cay" (chénh l¢ch -0.74), "su
dap ung" (-0.79), va "phuong tién hitu hinh" (-0.82) c6 muc chénh léch 16n
nhat. Két qua kiém dinh Paired-Sample T-test (Sig. < 0.05) khing dinh sy
khac biét co y nghia thong ké. Piéu nay chi ra rang ban quan 1y chua dap tng
dugc ky vong cua cu dan, dac biét trong viéc duy tri cam két, xtr 1y yéu cau

kip thoi, va dau tu co s& vat chat.
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CHUONG 4: THAO LUAN VA HAM Y CHINH SACH
4.1. Pinh huéng va muc tiéu phat trién ciia Ban Quén 1y Chung cw Quén
Bic Tir Liém
4.1.1. Dinh hwong

Ban Quan Iy Chung cu Quédn Bic Tir Liém huéng dén viée tré thanh don
vi quan 1y chuyén nghiép hang dau trong linh vuc quan 1y va van hanh chung
cu tai khu vuc quan Bic Ha Noi, véi muc tiéu phat trién bén viing va nang
cao chat lugng séng cho cu dan. Dé dat dugc diéu nay, Ban Quan ly di xay

dung cac dinh hudng quan trong, bao gom:
N4ng cao chat lwong dich vu quén 1y chung cu:

Ban Quan 1y tap trung cai tién cic quy trinh van hanh, dam béao cac dich
vu nhu v¢ sinh, an ninh, bao dudng k¥ thuat duoc thuc hién mot cach hi¢u
qua, dong thoi dap tng kip thoi va day da nhu cau cua cu dan. Cac dich vu

nay s& duoc chuan hoa dé duy tri chat lwong va tang tinh chuyén nghiép.
Ung dung cong nghé trong quan 1y va van hanh:

Ban Quan Iy diy manh Gmg dung cac cong nghé hién dai nhu phin mém
quan 1y toa nha, img dung di dong danh cho cu dan, giup ho dé dang truy cap
thong tin vé chung cu, giri phan hoi, va quan 1y cac yéu cau dich vy. Ung

dung cong nghé nham tbi wu hoa hoat dong va ning cao trai nghiém cu dan.
Ting cudng cong tac truyén thong va két ndi cong dong cw dan:

Nhim x4y dung mot moi trudng song gan két va hai hoa, Ban Quan 1y t6
chtc cac su kién va hoat dong cong ddng dinh ky, nhu cac budi gip g cu
dan, hoi thao, va cac hoat dong ngoai khoa cho cu dan. Nhirng hoat dong nay
khéng chi giup cu dan cam thay gin b véi nhau ma con gop phan ning cao

tinh than trach nhiém cua moi ngudi doi voi chung cu.
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4.1.2. Muc tiéu phat trién

Ban Quan 1y Chung cu Quan Béic Tir Liém xac dinh cac muc tiéu phat

trién phii hop véi cac giai doan ngan han, trung han va dai han nhu sau:
Muc tiéu ngin han (1-2 nim):

Nang cao sy hai long cua cu dan: Bat muc ti€u dat muc hai long tir cu
dan trén 85% thong qua viéc tiép nhan va xu 1y kip thoi cac y kién, dé xuat

cua cu dan vé dich vu quan 1y va van hanh.

Hoan thién co s& vat chat: Ban Quan 1y du kién trién khai cac hoat dong
bao dudng dinh ky va nang cap mot sé hang muc co s¢ vt chat nham dam

bao chat luong va tinh an toan cho khu vuc chung cu.
Muc tiéu trung han (3-5 nam):

Gia tang do nhan dién thuong hi¢u va uy tin: Ban Quan ly dinh hudng
tré thanh don vi ¢ uy tin trong cong dong dan cu tai Quan Bic Tur Liém. Pé
dat dugc muc tiéu ndy, Ban Quéan 1y s& to chic va tham gia cac hoi thao
chuyén nganh, cac sy kién cong cong va ting cudng truyén théng qua céac

kénh truc tuyén.

Phat trién cac dich vu méi cho cu dan: Ban Quan 1y du kién phat trién
thém cac dich vu ho trg nhu cham séc cay xanh, dich vu hd tro cu dan vé an
sinh va stc khoe, tao diéu kién thuan loi va nang cao chat lugng séng cho cu
dan.

Muc tiéu dai han (5-10 ndm):

Xay dyng mé hinh quéan 1y bén viing: Pat myc tiéu trd thanh don vi quan
Iy van hanh chung cu tiéu chudn tai Ha Noi, voi hé thdng quan 1y minh bach,

quy trinh van hanh t6i wu, va su hai long cua cu dan dat trén 90%.
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Mo rong hop tac va lién két: Ban Quan 1y hudng dén viéc xdy dung cac
moi quan hé hop tac voi cac ddi tac trong linh vuc quan 1y bat dong san va
tién ich dé mo rong thém cac dich vu cao cép va hd tro tdi da nhu ciu cta cu
dan trong tuong lai.

4.2. Giai phap nang cao chat lwong dich vu quén ly chung cw tai mot s6
khu d6 thi méi Quén Bic Tir Liém
4.2.1. Giai phap vé “Sy tin cay”

Yéu t6 “Su tin cay” 1a mot trong nhitng khia canh quan trong trong viéc
xay dyng niém tin va su hai 10ng cta cu dan dbi voi dich vu quan 1y chung
cu. Dé nang cao sy tin cdy trong dich vu quan 1y va van hanh chung cu, Ban
Quan 1y can thyuc hién mot s6 giai phap cu thé nhu sau:

Cii thién cam két chat lwong dich vu quén 1y chung cu:

Dé cu dan hiéu rd va tin tudng vao cac dich vu ma Ban Quén 1y cung cap,
can xay dung mot quy trinh quan 1y dich vu rd rang va minh bach. Quy trinh
nay can duoc chia thanh cac budc chi tiét, tir viéc tiép nhan phan hdi cu dan, xur
1y cac su cd ky thuat, dén viée bao tri va nang cép co & vat chat dinh ky.

Bang 4.1. Quy trinh dich vu quan ly chung cu tai cac khu do thi maéi

Budc | Noi dung cong viéc Thoi gian thuwc | Ngwoi phu trach
hién
1 Tiép nhan phan hoi tir cu | 15 phut Nhan vién 1é tan
dan
2 Phan tich va xtr 1y phan | 30 phit Ban Quan ly
hoi
3 Theo doi dinh ky 1 thang/lan Nhan vién k¥ thuat
4 Kiém tra va nang cap dinh | 6 thang/lan Ban Quan 1y k¥
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ky thudt

Nguén: Tac gia dé xudt

Tai liéu mo ta quy trinh nay can dugc cong khai trén website va cac tai
lidu truyén thong cua Ban Quén 1y, bao gém ca cac video huéng din dé minh
hoa quy trinh dich vu. Piéu nay s& gitp cu dan hiéu 1d vé quy trinh va cam
théy an tam hon khi sir dung dich vu.
Nang cao kha ning truyén dat thong tin:
Ban Quan 1y nén t6 chirc cac budi gip g& dinh ky dé giéi thiéu va giai thich rd
rang hon vé cac dich vu va quy trinh quan 1y. Nhiing budi gip g& nay khong
chi gitip cu dan hiéu rd hon ma con 1a co hoi dé ho dit cAu hoi va thao luan
tryc tiép voi Ban Quan 1y.

Bang 4.2. Lich to chirc gip gé cu dan

Thoi Chi dé budi giip gé Pia diém Ngudi chii tri

gian

Thang 3 | Gi61 thi¢u dich vu quan ly mé1 | Phong hop toa | Ban Quan 1y

nha

Thang 6 | Cap nhat tinh hinh bao tri, stra | Phong hop toa | Nhan vién k¥

chira nha thuat

Thang 9 | Huéng dan an toan phong chay | Phong hop toa | Ban An toan

chira chdy nha

Thang Téng két dich vu va tiép nhan | Phong hop toa | Pai  di¢n Ban
12 ¥ kién nha Quan ly

Nguon: Tdc gia dé xudt
Nhitng budi gip g& nay can dugc thong bao qua website, mang xd hoi va

email dé dam bao cu dan co thé dé dang tham gia va nim bét thong tin.
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Cap nhat va don gian hoéa tai liéu dich vu:

Ban Quan 1y can don gian héa céc tai liéu nhu brochure, thong tin trén
website va cac tai liéu quang cdo khac dé cu dan d& dang nim bat. Tai liéu
can st dung ngdn ngit d& hiéu, hinh anh minh hoa rd rang dé trinh bay vé cac
dich vu, loi ich va quy trinh. Pam bao cip nhat thuong xuyén dé phan anh

chinh xac cam két va dich vu hién tai.

Bang 4.3. Cac tai liéu dich vu cin cai thién

Tai liéu Noi dung can cai thién | Thoi gian cip nhit

Brochure Thong tin dich vy, loi | Hang quy
ich, quy trinh

Website Cap nhit phan hoi cu | Hang thang

dan, dich vu méi

Tai liéu quang cdo Don gidn hoa ndi dung, | Hang quy

thém hinh anh minh

hoa

Nguon: Tdc gid dé xudt
Bang cach cai thién kha ning truyén dat thong tin, Ban Quén 1y c6 thé tao
dung su tin tudng va ting cuong mobi quan hé véi cu dan, tir d6 nang cao muc

d6 tin cay dbi véi dich vu quan 1y chung cu ma Ban Quan 1y cung cap.
4.2.2. Giai phap vé “Sy dap vng”

Yéu t6 “Su dap tng” 12 mot trong nhitng yéu t6 quan trong trong viéc
nang cao chat luong dich vu quan 1y chung cu tai cac khu d6 thi méi quan
Bic Tu Liém. Dé cai thién su dap tng cua dich vy, Ban Quan 1y can thuc hién
mot sO giai phap nham ting cuong tinh chii dong ctia nhan vién va nang cao

tinh linh hoat trong cung céap dich vu.
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Téang cwong tinh chi dong cia nhin vién

Pé nhan vién co thé tuong tac hiéu qua véi cu dan, Ban Quén 1y can to
chirc cac khéa dio tao dinh ky nhdm nang cao k¥ ning giao tiép va xu 1y tinh

hudng. Cac khoa dao tao nay nén bao gom cac ndi dung nhu:

K¥ ning ling nghe: K¥ ning ling nghe 13 yéu td can thiét dé nhan vién
hiéu rd nhu ciu va mong mudn cua cu dan. Nhan vién can dugce dao tao dé
biét cach ling nghe va phan hoi mot cach chinh xac, gitp cu din cam thay
dugc ton trong va thau hiéu.

K§¥ ning gidi quyét van dé: Nhan vién can c6 kha ning xir 1y cac su ¢b
va phan hoi ctia cu ddn mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Diéu ndy bao gom
viéc nhan dién nhanh céc van dé, dé xuét giai phap va thong bao kip thoi dén
cu dan. Nho do, su hai long va niém tin cua cu dan ddi véi dich vu sé duoc

nang cao.

Bang 4.4. Noi dung khoa dao tao ky nang twong tac cho nhan vién

Noi dung dao Thoi gian Phwong thirc Nguwoi thuc hién
tao

K¥ niang ling 1 ngay Hoc tryc tiép Giang vién
nghe chuyén nganh
K¥ nang giai 1 ngay Hoc tryc tiép Giang vién
quyét van dé chuyén nganh
Thyc hanh tinh 1 ngay Hoc nhom Giang vién
hudng chuyén nganh

Nguon: Tdc gid dé xudt
Céc khoa dao tao nay nén duoc té chirc dinh ky mdi 3 thang dé dam bao

nhan vién ludn cap nhat va nang cao k¥ nang tuong tac. Di¢u nay s€ giup tao
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ra moi trudng chuyén nghiép va than thién, hd tro cu dan dé dang tiép can va
thoai méi khi giao tiép voi Ban Quén 1.

Thiét 1ap hé thong phan hdi nhanh

Ban Quan 1y can phat trién mot hé thdng theo ddi yéu cau va phan hoi
ctia cu dan dé co thé diéu chinh dich vu mét cach nhanh chong. HéE théng
phan hdi nhanh giup Ban Quan 1y nim bat kip thdi cdc nhu cau va mong
mudn cua cu dan, tir d6 cai thién chat luong dich vu.

Bang 4.5. Quy trinh phan hoi nhanh tir cw din

Budéc | Hanh dong Thoi gian xir | Ngwoi phu trach
ly

1 Cu dan gui phan hoi Ngay lap tirc Nhén vién cham séc cu
dan

2 Nhan thong tin phan hoi | 1 gio Nhan vién chim soc cu
dan

3 Phan tich va xur ly yéu | 24 gio Quan 1y dich vu

cau

4 Phan hdi lai cu dan 48 gio Nhén vién cham soc cu

dan

Nguon: Tdc gid dé xudt

Heé thng nay s& giup Ban Quan 1y theo ddi nhanh chéng cac phan hoi tir

cu dan va diéu chinh dich vu kip thoi. Diéu nay khong chi gitp nang cao sy
hai long ctia cu dan ma con tao dung hinh anh tich cyc cho Ban Quan 1y trong

cong dong dan cu.

Nang cao tinh linh hoat trong cung cip dich vu
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Pé thudn tién cho cu din, Ban Quén 1y cin cung cip cac dich vu véi
nhiéu lya chon vé thdi gian va phuong thtrc xtr 1y. Su linh hoat nay cho phép
cu dan chu dong siap xép thoi gian va tiép can dich vu mot cach d& dang.

Linh hoat vé thdi gian hd tro: Ban Quan 1y cin c6 cac khung gio hd tro
phu hop, tir sang dén t6i mudn, nham dam bao phuc vu cu dan ngoai gid lam
viéc.

HS tro da kénh: Cung cap cac kénh hd tro truc tiép va truc tuyén, cho
phép cu dan guri yéu cau qua email, di¢n thoai, hodc truc tiép tai van phong
Ban Quan ly.

Bang 4.6. Cac kénh va thoi gian hd tro cw dan

Thoi gian Hinh thirc hb tro Phwong thire lién hé
8:00 - 17:00 Truc tiép Van phong Ban Quén 1y
8:00 - 20:00 Truc tuyén Email, Dién thoai

Nguon: Tdc gia dé xudt

Su linh hoat trong lya chon thoi gian va phuong thirc hd tro sé giip cu
dan tiép can dich vu dé dang hon, gop phan ting cudng sy hai long va niém
tin vao dich vu quan 1y chung cu.

Thuc hién khio sat dinh ky

Ban Quan 1y nén t6 chiic cac khao sat dinh ky dé danh gia muc do hai
1ong ciia cu dan va xac dinh cdc nhu ciu méi. Viéc ndy sé cung cap thong tin
can thiét dé Ban Quan 1y cai thién chit luong dich vu.

Khio sat triee tuyén ngin gon, dé sir dung: Khao sat nén thiét ké ngin

gon va suc tich nhung dam bao thu thap du thong tin can thiét.
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Phén tich va tong hop két qua: Ban Quan 1y can xay dung quy trinh
phan tich két qua khao sat dinh ky, qua d6 nhanh chéng diéu chinh dich vu dé

dap ung nhu cau cua cu dan.

Béang 4.7: Thoi gian va ngi dung khio sat cu dan

Thoi gian | Noi dung khao sat Phuwong thirc thu thap
Hang quy | Panh gid dich vu Khao sat truc tuyén
Hang nim | Nhu cdu va mong mudn méi Khao sat truc tuyén

Nguén: Tac gia dé xudt
Viéc thuc hién cac khao sat nday s& gitip Ban Quan 1y nim bat kip thoi
nhu cu cua cu dan, tir d6 khong ngung cai thién chat lugng dich vu, gop

phan xay dung long tin va sy hai long d6i véi dich vu quan 1y chung cu.
4.2.3. Giai phap vé “Sy dam bao”

Su dam bdo trong dich vu quan ly chung cu dong vai tro quan trong trong
viéc tao dung niém tin cua cu dan, dic biét tai cac khu db thi méi & quan Bic
Tir Liém. Ban Quan 1y can xay dung cac giai phap rd rang va cu thé dé cing
¢ su dam bao théng qua viéc nang cao chat lugng doi ngii chuyén mon va
khuyén khich phan hdi tir cur dan. Dudi day 1a cac giai phap chi tiét dé ting
cuong yéu to nay.

Puwa vao quy trinh kiém tra chit lwong dich vu dinh ky

Ban Quan 1y can thiét 1ap quy trinh kiém tra chét lugng dich vu dinh ky dé
dam bao rang nhan vién ludn tuan thu cac tiéu chuan chuyén mén cao va cu

dan nhan duoc dich vu tot nhat.

Kiém tra dinh ky theo ké hoach: Xay dung cac tiéu chi cu thé dé danh

gia chét luong dich vu, bao gom kha ning ung xir v6i cu dan, k¥ ning giai
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quyét tinh hudng, va mtrc d6 chuyén nghiép. Nhirng tiéu chi nay s& giup dam
bao su déng nhat trong chét luong phuc vu.

Hé thong danh gia nhan vién: Mdi nhan vién s& dugc danh gia dinh ky
dua trén cac tiéu chuan da dé ra, thong qua viéc giam sat thuc tién hodc cac
bai kiém tra chuyén mon. Két qua danh gia sé duoc dung dé xac dinh nhiing

di€ém can cai thién va l1ap ké hoach dao tao b6 sung cho nhan vién.

Bang 4.8: Quy trinh kiém tra chat lwong dich vu dinh ky

Bwéc thwe | Noi dung kiém tra Tan Pon vi chiu

hién suat trach nhiém

Lap tiéu chi | Thiét 1ap cac tiéu chi vé kién thirc | M6i 6 | Phong quan Iy

danh gia va k¥ nang phuc vu cu dan thang chat luong
Kiém tra Kiém tra kién thirc chuyén mén | Mdi quy | Bo phan dao
nhan vién va ky nang thyc hanh tao

Phan héi va | Nhan phan hoéi tr cu dan va thuc | Lién tuc | Nhan vién va

cai tién hién diéu chinh dich vu quan ly

Nguon: Tdc gid dé xudt
Quy trinh kiém tra chét lugng dich vu dinh ky khong chi gitp dam bao
rang nhan vién ludn tudn thu cac tiéu chuan ma con phat hién som cac van dé
dé cai thién kip thoi. biéu nay s¢ tao ra su déng nhat vé chat luong phuc vu,
dam bao cu dan luén duogc trai nghiém dich vu tdt nht.
Khuyén khich nhén xét tir cwr dan
Phan hoi tir cu ddn 13 yéu t6 quan trong giup cai thién chit luong dich vu va

cung cb sy dam bao. Ban Quan 1y can khuyén khich cu dan dua ra danh gia
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veé dich vu va trai nghiém tai chung cu. Cac phan hoi nay s€ duogc su dung dé

diéu chinh, nang cao chat lvong dich vu va xay dung su tin twong lau dai.

Pa dang hoa cac kénh thu thap phan héi: Cu din c6 thé giri phan hdi
qua email, tin nhén, hodc biéu miu truc tuyén trén website va cac nén tang
mang x4 hoi. Piéu ndy gitp cu dan dé dang chia sé ¥ kién nhanh chéng va
thuan tién.

Khuyén khich tham gia danh gia: Ban Quan 1y c6 thé trién khai céac
chuong trinh khuyén khich nhu giam phi dich vu hodc ting qua khi cu dan
hoan thanh khao sat. Mdi phan hdi can dugc phan tich k¥ ludng dé nhan dién
cc diém can cai thién.

Bang 4.9: Quy trinh thu thap va xir Iy phan hdi tir cw ddn

Budc thue hién | Noi dung Phuwong thie | Pon vi chiu

thu thap trach nhiém

Khuyén khich Gui khao sat va thong bao | Email, mang | Phong cham
cu dan danh gia | chuong trinh khuyén xa hoi soc cu dan

khich

Thu thap phan Téng hop cac y kién danh | Biéu mau tryc | Phong chim

hoi gia tr cu dan tuyén soc cu dan
Phén tich va cai | Péanh gia phan hoi va dua | Noi bo Ban quan 1y
tién ra phuong an cai thién chat lugng

Thong bao lai Cap nhat cac thay dbi dya | Email, mang | Phong cham

voi1 cu dan trén phan hoi xa hoi soc cu dan

Nguon: Tac gia deé xudt
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Phan hoi tir cu dén 14 tai san vo gia giap Ban Quan 1y lién tuc cai tién va
hoan thién dich vu. Béng cach khuyén khich va str dung phan hdi mét cach
hiéu qua, Ban Quan 1y co6 thé xay dung long tin va gia ting mtc do hai long

cua cu dan.
Nang cao chat lwgng doi ngii chuyén moén

Ban Quan ly can dau tu vao viéc dao tao va nang cao trinh d§ chuyén
mon cho déi ngili nhan vién, ddm bao ho c¢é du k¥ nang va kién thic d€ phuc

vu cu dén t6t nhat.

Pao tao dinh ky: Cung cip cac khoa dao tao chuyén sau vé quan ly
chung cu, giao tiép, va xtr 1y tinh hudng nham ting cudng k¥ ning chuyén

mon va tac phong chuyén nghiép.

Khuyén khich hoc héi va phat trién: Tao diéu kién cho nhin vién tham
gia cac chuong trinh dao tao va hoi thao chuyén nganh dé nang cao niang luc
va k¥ ning. Cac nhan vién c6 thanh tich xuét sic can dugc khen thuong va

khuyén khich phét huy.

Yéu t§ “Sy dam bao” khong chi nam & viéc duy tri chat luong dich vu
ma con 14 cam két ciia Ban Quan 1y trong viée ludn cung cip trai nghiém tdt
nhat cho cu dan. Viéc ciing c¢b doi ngii chuyén mon va thiét 1ap cac quy trinh
phan hdi chit ché s& gitip Ban Quan 1y dam béo tinh 6n dinh va chét luong
dich vu lau dai. Piéu nay s& gbp phan quan trong trong viéc xdy dung long tin
va tao ra loi thé canh tranh bén viing cho Ban Quan 1y tai cac khu do thi moi
& quan Bic Tir Liém.

4.2.4. Giai phap vé “Sy dong cam”

Su déng cam 1a yéu t6 quan trong gitp dich vu quan 1y chung cu thau hiéu va

dap tng tot hon nhu cau cua cu dan, dac bi¢t tai cac khu dé thi méi & quan
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Bac Tu Liém. Vi¢c xay dung sy dong cam trong cach phuc vu khong chi tang
cuong moi quan hé tot dep gitra nhan vién quan ly va cu dan ma con giup cai
thién chat luong dich vu va nang cao su hai long ctua cu dan. Dudi day 1a mot

s6 giai phap cu thé dé cung cb yéu t6 “Su ddng cam” trong quan 1y chung cu.
To chitc cac khoa dao tao vé k¥ ning ling nghe va thau hiéu cw dan

Ban Quan 1y can t6 churc cac khoa dao tao vé k¥ nang lang nghe va thau hi¢u

cho ddi ngii nhan vién nham tang cudng kha nang dong cam véi cu dan.

Ky nang lang nghe chu dong: Nhan vién can dugc dao tao dé lang nghe
cu dan mot cach chu dong, tip trung vao y kién va cam xuc cua ho. K§ nang
nay giup nhan vién hiéu ré hon vé nhu cau va mong mudn cia cu dan, tir do

dap ung mot cach kip thoi va hop ly.

Xir Iy tinh hudng linh hoat: Cung cip céc tinh hudng thuc té giup nhan
vién hoc cach xtr 1y cac tinh huéng kho khan va thé hién su thau hiéu dbi véi
cu dan. Diéu nay gitp xdy dung mdi quan hé gin két va ting cudng long tin
cua cu dan vao dich vy quan ly.

Ting cuong giao tiép thwong xuyén véi cw din
Giao tiép thuong xuyén 13 cach hiéu qua dé tao sy dong cam va ting cudng sy
gan bo gitra cu dan va doi ngii quan 1y.

Gip g& dinh Ky véi cu dan: T6 chirc cac budi gip mit dinh ky véi cu
dan nham ling nghe va trao ddi truc tiép cac van dé dang gip phai. Nhiing
budi gip g& nay khong chi tao co hoi dé cu dan bay t6 ¥ kién ma con gitp doi
ngil quan 1y hiéu rd hon cac khé khan cia ho.

Chii dong thong bao: Thuong xuyén cip nhat cho cu dan vé cac hoat

dong, stra chita, va cai tién trong khu chung cu. Viéc nay gitp cu dan thay
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duoc sy quan tdm cua Ban Quan ly va cdm nhan sy gan két voi noi minh sinh

song.

Khuyén khich cw din tham gia ¥ kién va cai tién dich vu

Ban Quén 1y nén khuyén khich cu dan tham gia dong gop ¥ kién dé dich vu

dugc hoan thién hon va mang tinh c4 nhan hoa cao hon.

Khio sat dinh ky: T6 chirc cac cudc khao sat dinh ky dé thu thap y kién

cua cu dan vé chat lugng dich vu va su hai long. Céac y kién nay s€ duoc tong

hop, phén tich va dung dé dwa ra cc giai phap cai thién phu hop.

Thiic day tinh than hop tic: Tao diéu kién dé cu dan cam thay ¥ kién

ctia ho duoc lang nghe va ton trong. Ban Quén 1y ¢6 thé to chuc cac hoat dong

cong dong hodc thanh 1ap cdc nhém cu dan dé€ cung nhau thao luén va dé xuat

cac giai phap cai tién chét luong dich vu.

Bang 4.10: Quy trinh xiy dung va ning cao sy dong cam trong dich vu

Budc thue hién NOi dung Phwong thirc | Pon vi chiu
thue hién trach nhiém

Dao tao ky nang Léng nghe chu dong, | Pao tao truc Bd phan dao

dong cam xt 1y tinh huéng linh | tiép tao

hoat

Giao tiép thuong Gap go dinh ky, cap Gap mat truc | Phong cham

xuyén nhat thong tin tiép, email soc cu dan

Khuyén khich cu Khao sat dinh ky, t6 Biéu mau tryc | Phong cham

dan tham gia y kién | chirc hoat dong cong | tuyén soc cu dan

dong
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Nguon: Tdc gia deé xudt
To chirc cac hoat dong ket noi cong dong

T6 chure cac hoat dong cong dong 1a cach hi€u qua dé tang cuong sy gan bo
va dong cam gitra cu dan vo1 nhau va vaoi doi ngli quan 1y.

« Hoat dong van héa va thé thao: Ban Quan 1y c6 thé t6 chirc cac hoat

dong van hoa, thé thao dé cu dan c6 co hoi giao luu, tuong tac va két

noi voi nhau. Pi€u nay tao ra mot khong khi than thién va gan bo, gitp

cu dan cam thay thoai mai va tin tudng hon vao dich vu quan Iy.

o Su kién chia sé thong tin: TS chirc cac sy kién chia sé thong tin ve
nhitng chua dé cu dan quan tdm nhu an ninh, moi trudong, tién ich cong
dong,... Céc su kién nay khong chi cung cap thong tin hiru ich ma con

tao ra sy két noi gitra cu dan va doi ngti quan 1y.

Yéu t6 “Sy dong cam” 1a nén tang quan trong trong viéc tao dyng mdi quan
hé bén viing v61 cu dan va nang cao chat luong dich vu. Viéc tap trung vao
cac k¥ nang lang nghe, giao tiép hiéu qua va to chuc cac hoat dong két ndi sé
gitip Ban Quan 1y khong chi dap tmg nhu cau cia cu din ma con tao ra moi
truong song than thién, hai hoa va dang séng tai cac khu d6 thi méi quan Béc
Tu Liém.

4.2.5. Giai phap vé “Phwong tién hiru hinh”

Yéu tb “Phuong ti¢n hiru hinh” cé vai trd quan trong trong vi¢c cai thi¢n
chat luong dich vu quan 1y chung cu tai cac khu d6 thi méi & quan Bac Tur
Liém. Bing cach nang cao cac yéu td vé co sd vat chat va phuong tién truc
quan, Ban Quan 1y c6 thé cai thién trai nghiém song cua cu dan va tao dung
niém tin vao dich vu quan 1y. Céc giai phap chinh bao gém cai thién hinh anh

dich vu va nang cap co so vat chat.
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Nang cao hinh danh va dién mao cia dich vu

Hinh anh va dién mao cta cac phwong tién hitu hinh nhu dong phuc, trang
thiét bi, va khong gian cong cong déu déng vai tro quan trong trong viéc tao

an tugng chuyén nghiép doi voi cu dan.

Pong phuc va tic phong chuyén nghiép: Ban Quéan 1y nén trang bi
d6ng phuc cho nhan vién nham tang tinh nhan dién va tao su chuyén nghiép.
DPong phuc can duogc thiét ké lich su, thoai mai va phu hop v6i méi truong
lam viéc. Nhan vién can duoc huéng dan duy tri tic phong chuyén nghiép khi

lam viéc dé xay dung ni€ém tin véi cu dan.

Bién bao va hwéng din ré rang: Cac bién bao va huéng dan trong khu
vuc chung cu can duoc thiét ké rd rang, dé hiéu va duoc dat tai céac vi tri phu
hop. Piéu nay giup cu din dé dang di chuyén va st dung cac dich vu mot
cach thuan tién. Céac bién bao vé an toan va phong chay chira chay ciing can

duogc cap nhat thuong xuyén dé dam bao an toan cho cu dan.
Nang cip co s¢ vat chat trong khu vure cong cong

Viéc dau tu va cai thién co s¢ vat chat tai cac khu vuc cong cdng s€ gitp tao

ra mot moi truong song chat lugng, an toan va thuan tién cho cu dan.

Cii thién khu vuc tiép khach va phong sinh hoat céng dong: Ban
Quan 1y can dam bao riang cac khu vuc nhu sanh chd, phong sinh hoat cong
déng, va phong tap thé duc luon sach sé&, thoai mai va duoc trang bi dr:iy du
tién nghi. Khu vuc tiép khach can duoc trang tri thoang dang va co da ghé
ngdi, diéu hoa khong khi, ciing véi cac thiét bi giai tri nhu TV hodc sach bao

dé cu dan cam thay thoai mai khi chd doi hodc giao luu.

Piu tw vao hé thong an ninh hién dai: Can dau tu vao hé théng an

ninh nhu camera giam sat, h¢ thong kiém soat ra vao va dén chiéu sang dé
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dam bao an toan cho cu dan. Hé théng an ninh can dugc kiém tra va bao tri
dinh ky dé dam bao hoat dong on dinh, giup cu dan an tdm hon khi sinh song

trong chung cu.

Néng cap cic tién ich nhw thang may, hé thong dién, nuwéc: Pam bao
rang cac tién ich thiét yéu nhu thang may, hé thong dién nudc ludén hoat dong
t6t va an toan. Thang may nén dugc bao tri thuong xuyén, co hé thong thong
gid va chiéu sang hop 1y dé tao su thoai mai cho cu dan khi st dung. Hé

thong dién, nudc can dugce kiém tra dinh ky dé tranh céc sy co gay gian doan

sinh hoat.

Bang 4.11. K¢ hoach ning cap co sé vt chat
Hang muc nang cap Thoi gian Chi phi du | Trach nhiém phu

thyue hién kién trach

Trang bi dong phuc méi 1 thang 30 triéu Phong hanh chinh
cho nhén vién dong
Lap dit hé thong camera | 2 thang 150 trigu Phong an ninh
giam sat dong
Béo tri va nang cdp thang | 1 thang 100 triéu Phong k¥ thuat
Cai tao khu vuyc sanh va 1 thang 80 triéu Phong quan 1y co
phong cong dong dong s& vat chat

Nguon: Tdac gia deé xudt

Cii thién méi truomg xanh va khong gian song
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Khong gian xanh 1a yéu td quan trong gitp cai thién chat lugng séng cia cu

dan, gop phan mang lai cam giac thoai mai va thu gidn trong khu chung cu.

Trong thém ciy xanh va tao canh quan dep: Ban Quan 1y nén trong
thém cdy xanh tai cac khu vuc cong cong va chim soc ky ludng dé duy tri
canh quan sach dep. Khu vuc xung quanh chung cu ¢6 thé duogc thiét ké véi
cac bon cay, tiéu canh, hodc khu vudn nho dé tao khong gian xanh mat, than
thién.

Pam bio vé sinh mdi trwong: Ban Quan 1y can duy tri quy trinh vé sinh
thudng xuyén tai cac khu vuc chung, dam bao khong gian sdng ludn sach s&
va khong c6 rac thai. Piéu nay khéng chi giup giit gin canh quan ma con cai
thién chat lugng khong khi va mang lai su hai long cho cu dan.

Yéu t6 “Phuong tién hiru hinh” déng vai tro ¢t 15i trong viéc ning cao
chét luong dich vu quan 1y chung cu, tao dung mot moi trudong séng tién nghi
va an toan. Bﬁng viéc dau tu vao hinh anh, co s& vat chat, va khong gian
xanh, Ban Quan ly c6 thé dap ung tdt hon nhu cau cua cu dan va tao ra mot
moi truong séng dang mo ude, gop phan vao sy phat trién bén virng cua cac

khu d6 thi méi tai quan Bac Tir Liém.
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KET LUAN CHUONG 4

Chuong 4 dé xuit cac giai phap cu thé dya trén két qua phan tich tir chuong 3.

Trong tam la:

NAang cao su tin cdy qua viéc tudn thi lich trinh, minh bach hoa cam két, va
tdng cudng giam sat.

Cii thién sw dap wng bang cach ddo tao nhan vién, thiét lap quy trinh phan

hoi nhanh, va mo rong kénh lién lac.

Ting cwdng sw dam bio thong qua kiém tra dinh ky, cong khai tai chinh, va

nang cao nang lyc nhan vién.

Thic day sw dong cam bang khao sat nhu cau cu dan va t6 chic hoat dong

cong dong.

Cii tao phuong tién hiru hinh nhu ning cip thang mdy, hé thong chiéu
sang, va canh quan. Cac giai phap duoc thiét ké c6 tinh kha thi cao, két hop
giira cai tién quy trinh, dau tu ngudn luc, va ting cudng tuong tac véi cu dén,

hudng dén muc ti€u nang cao chat lugng dich vu toan dién.
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Trong bdi canh thi truong bat dong san ngay cang canh tranh gay gat, chat
lwong dich vu quan 1y chung cu tré thanh yéu té quyét dinh dén su thanh cong
va phat trién bén virng cta cac don vi quan ly. Dac biét, tai cac khu d6 thi méi
& quan Bac Tir Liém, noi nhu cau vé khong gian séng chat luong va dich vu
tién ich ngdy cang cao, viéc nang cao chat luong dich vu quan 1y chung cu
dong vai tro thiét yéu trong viéc xay dung niém tin va long trung thanh cua cu

dan.

Nghién ctru di chi ra ring cac yéu té nhu d6i ngii nhan sy, co so vat chat, va
quy trinh quan 1y déu anh huéng manh mé dén su hai 1ong cua cu dan. Qua
cac phan tich chi tiét, dé tai di dé xudt cac giai phap thiét thuc nhu ting
cuong dao tao nhan vién, lang nghe phan hdi cua cu dan thong qua khao sat

dinh ky, va dau tu nang cép co s& vat chat nhiam cai thién chat luong dich vu.

Piém ndi bat trong nghién ctru ndy 1a phuong phap danh gia dinh tinh, gitp
xéc dinh cac bién do luong trong dich vu quan 1y chung cu. Két qua khao sat
cho thiy, cu dan mong muébn khong chi nang cip co s¢ vat chit ma con cai
thién dich vu quan 1y va moi truong sdng tong thé. Tur do, cac giai phap da
duoc dé xuét, bao gém dau tu vao ha tﬁng tién ich, cai tao khong gian xanh,

va cung cap thém cac dich vu bd sung nham nang cao trai nghiém cua cu dan.

Ngoai ra, viéc xay dung quy trinh kiém tra chét luong dich vu dinh ky ciing
da dugc nhan manh nhu mot giai phap can thiét, giup Ban Quan 1y kip thoi
phat hién va khéc phuc cac van dé phat sinh, duy tri tiéu chuan chat luong va
tang cuong niém tin cua cu dan. Cac phuong an cai tién nhu nang cap trang
thiét bi va tao diéu kién cho cu dan tham gia dong gop ¥ kién khong chi gitip
nang cao chét lugng dich vu ma con tao nén tang cho sy phat trién bén virng

cua khu do thi.
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Hy vong rang, voi nhiing giai phap dugc dé xuat, Ban Quan 1y s& tiép tuc
ning cao chit luong dich vu, cang cb uy tin, va xay dung dugc méi truong

song dang mo udc cho cu dan tai cadc khu do6 thi méi & quan Bac Tu Liém.
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PHU LUC

Phu luc 1:

DAN BAI PHONG VAN SAU
Xin chao anh/chi
T61 1a T6 Thanh Trung - hoc vién cao hoc cua truong DH Cong nghiép Ha
Noi.
Tbi dang nghién ciru vé van dé “Néng cao chit lugng dich vu quan 1y chung
cur & mot s6 khu d6 thi méi quan Bac Tir Liém Ha Noi”. T6i rat mong quy
anh/chi danh chat thoi gian trao d6i mot sb suy nghi ctia anh/chi va gop ¥ cho
nghién ctru vé van dé nay.
Nhirg ¥ kién quy bau ctia anh/chi chi sir dung cho nghién ctru khoa hoc va
hoan toan dugc gitt bi mat. Anh/chi c6 thé vui long cho t61 dugc st dung thiét

bi ghi 4m trong qua trinh chiing ta trao doi.
Thoi gian phong van: Gid..................... Ngay: coooeviiiiin.

1. Anh/ chi c6 thé vui long cho biét hién nay chung cu anh/chi dang sinh sng
c6 cung cap nhimng dich vu nao?

2. Theo anh/chi dé danh gia dich vu chung cu c¢6 chét lugng hay khong thi

dua trén nhitng tiéu chi/nhan t6 nao?

3. Phwong tién hitu hinh — Tangibles: Theo anh/chi yéu t6 nao thé hién co

so vat chat, trang thiét bi va ngoai hinh ctia nhan vién cua ban quan 1y chung
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cu X (BQL) lam cu dan an tam, tin tudng va danh gia cao khi st dung dich vu

chung cu?

Sau dy t0i dua ra 1 s6 cau phat biéu xin anh/chi vui 1ong cho biét: anh/chi c6
hiéu phat biéu d6 khong? Anh/chi c6 mudn thay doi, bd sung phat biéu cho rd

rang, dé hiéu hon khong?
v Chung cu X c6 trang thiét bi hién dai.

cap

4. Sw tin cdy — Reliability : Theo anh/chi yéu t6 nao thé hién BQL chung cu
X cung cép dich vu cho cu dan phu hop, kip thoi, dang thoi han, chinh xac va

hiéu qua ngay tr lan dau tién?

.............................................................................................................................
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.............................................................................................................................

Sau ddy t0i dua ra 1 s6 cau phat biéu xin anh/chi vui 1ong cho biét: anh/chi c6
hiéu phat biéu d6 khong? Anh/chi c6 mudn thay doi, bd sung phat biéu cho rd

rang, d& hiéu hon khong?
v/ Khi BQL chung cu X htra 1am diéu gi vao thoi gian ndo d6 thi ho sé& lam.

v/ Khi ban gip tro ngai, BQL chung cu X chtng té6 mdi quan tam thuc sy

muon giai quyét trd ngai do.

.............................................................................................................................

5. Sw ddp ikng — Responsiveness: Theo anh/chi yéu t6 nao thé hién cam két
cua BQL chung cu X cung cép dich vu mot cach kip thoi, dang lac, nhanh

chong dap img su mong muodn cua cu dan?

.............................................................................................................................
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Sau ddy t0i dua ra 1 s6 cau phat biéu xin anh/chi vui 1ong cho biét: anh/chi c6
hiéu phat biéu d6 khong? Anh/chi c6 mudn thay d6i, bd sung phat biéu cho rd

rang, d& hiéu hon khong?

v Nhén vién BQL chung cu X cho ban biét chinh x4c khi nao thuc hién dich

vu.

v/ Nhan vién BQL chung cu X khong bao gio qua ban dén ndi khong dap tng

yéu cau cua ban.

.............................................................................................................................

4. Sw tin cdy — Reliability : Theo anh/chi yéu t6 nao thé hién BQL chung cu
X cung cép dich vu cho cu dan phu hop, kip thoi, duang thoi han, chinh xac va

hiéu qua ngay tur 1an dau tién?

.............................................................................................................................
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v/ Khi ban gip tro ngai, BQL chung cu X chimg t6 mdi quan tim thuc sy

muodn giai quyéet tré ngai do

.............................................................................................................................

.............................................................................................................................

5. Kha néng ddp irng — Responsiveness: Theo anh/chi yéu t6 ndo thé hién
cam két cta BQL chung cu X cung cép dich vu mot cach kip thoi, dang luc,
nhanh chéng dap mg su mong mudn ctia cu dan?

Sau ddy toi dua ra 1 s6 cau phat biéu xin anh/chi vui 1ong cho biét: anh/chi c6
hiéu phat biéu d6 khong? Anh/chi c6 mudn thay doi, bd sung phat biéu cho rd
rang, dé hiéu hon khong?

v Nhén vién BQL chung cu X cho ban biét chinh x4c khi nao thuc hién dich

vu.

.............................................................................................................................
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v Nhén vién BQL chung cu X nhanh chéng thuc hién dich vu cho ban.

v/ Nhén vién BQL chung cu X khong bao gio qué ban dén ndi khong dap tmg

yéu cau cua ban.

.............................................................................................................................

6. Sw diam bdo (Assurance): Theo anh/chi yéu t6 nao hién trinh d6 chuyén
mon, phong cach phuc vy, tinh chuyén nghiép, cung cach lich su, su niém n&

ctia nhan vién ban quan ly chung cu X?

Sau dy t0i dua ra 1 s6 cau phat biéu xin anh/chi vui 1ong cho biét: anh/chi c6
hiéu phat biéu d6 khong? Anh/chi c6 mudn thay doi, bd sung phat biéu cho rd

rang, dé& hiéu hon khong?
v" Cach cu xtr cua nhan vién BQL chung cu X tao niém tin cho ban.
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v Ban cam thiy an toan trong khi giao dich véi nhan vién cia BQL chung cur

7. Sw dong cam — Empathy: Theo Anh/chi yéu t6 nao thé hién BQL chung cu
X hiéu duoc tAm tw, mong mudn cia cu dan nhu: cu dan quan tim dén diéu

gi, mudn gi 6 BQL chung cu?

Sau ddy t0i dua ra 1 s6 cau phat biéu xin anh/chi vui 1ong cho biét: anh/chi c6
hiéu phat biéu d6 khong? Anh/chi c6 mudn thay doi, bo sung phat biéu cho o

rang, d& hiéu hon khong?
v BQL chung cu X ludn dic biét cha ¥ dén ban

.............................................................................................................................
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v Nhan vién BQL chung cu X hiéu 16 nhiing nhu ciu cta ban khi sinh song

tai chung cu

8. Theo cam nhén cta anh/chj thi cac dich vu chung cu dang duoc cung cip
c6 1am anh/chi hai 1ong khong? Anh chi c6 thé vui 10ng din chimg cho nhan

dinh do

Xin chdn thanh cam on sw hop tdac cua anh/chi!
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PHU LUC 2: BANG CAU HOI KHAO SAT CHINH THUC
Xin chao Anh/Chi,

To61 la T6 Thanh Trung, 1a hoc vién cao hoc QTKD K13.1 cua Truong Dai
hoc Cong nghiép Ha Noi. Toi dang nghién ctru vé dé tai lién quan dén chat

luong dich vu chung cu.

R4t mong anh/chi danh chit it thoi gian dé tra 101 bang cau hoi va vui long
cha y 13 khong c6 y kién ding hay sai, moi ¥ kién ctia anh/chi 13 dir liéu quy
gia cho nghién ctru cua to6i. Anh/Chi vui long trd 101 ding theo cam nhén cua

minh.

Xin chan thanh cam on!
PHAN I: THONG TIN CA NHAN

1. Gidi tinh ctia Anh/chi 1a gi?

O Nam

O N

O Khac

2. Anh/chi thudc do tudi ndo sau day?
0 Dudi 18 tudi

O Tir 18 tudi dén 30 tudi

0 Tt 30 tudi dén 40 tudi

0 Tir 40 tudi dén 50 tudi

0 Tl 50 tudi tro 1én

3. Nghé nghiép ctia anh/chi 1a gi?
O Sinh vién

O Nhan vién van phong

O Cong nhan

O Doanh nhan
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0 Nghé ty do

4. Anh/chi c¢6 thu nhap binh quan mdi thang khoang bao nhiéu?
0O Dudi 5 triéu

0 Tu 5 dén 10 triu

O Tir 10 dén 15 triéu

0 Tur 15 dén 20 triéu

0O Trén 20 triéu

5. Anh/chi str dung loai hinh dich vu nao?

O Quan 1y an ninh va bao vé

O V¢ sinh cong cong

O Bao tri va stra chira

O Cham séc cay xanh va canh quan

6. Anh/chi st dungvoi tan suat nhu thé nao ?
O Hang ngay

O it nhét 1 1an/tuan

O 1-2 1an/ tuan

0 3 —4 lan/ tudn

7. Anh/chi biét dén dich vu ctia chung cu qua phuong tién nao ?
O Nguoi quen hoac ban be

O Mang xa hoi

0 Kénh truyén théng

O Su kién khu do thi

PHAN II: NOI DUNG CHIiNH

Xin vui long cho biét mirc 46 ddng ¥ cua anh/chi trong cic phat biéu
dudi day bang cach danhdau x vao 6 thich hop theo thang do mirc d6 dong ¥

nhu sau:
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1. Rét yéu
2. Yéu

3. Trung binh
4. Tot
5. RAt tbt

STT

Cau hoi

Cam nhén

Ky vong

1

2

3

4

5

Do tin cay

Khi ban quéan ly chung cu X htra lam

1.1 |diéu gi d6 vao thoi gian nao d6 thi ho
s€ lam
Khi ban gap tré6 ngai, ban quan 1y
1.2 |chung cu X ching to méi quan tdm
thuc sy mubn giai quyét tré ngai do
1.3 | Ban quan ly chung cu X dang tin cdy
Ban quan 1y chung cu X cung cép dich
4 vu ding nhu thoi gian ho da hira
Ban quan 1y chung cu X thuc hién dich
1 vu dang ngay tir 1an da
Ban quan 1y chung cu X luu y dé khong
1.6 |xay ra mot sai s6t nao khi cung cép
dich vu
Ban quan 1y chung cu X thyuc hi¢n ding
t nhirg cam két trong hop dong
2 | Swdap ung
2.1 | Nhan vién ban quan 1y chung cu X cho
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ban biét chinh x4c khi nao ho thuc hién

dich vu

2.2

Nhéan vién ban quan 1y chung cu X

nhanh chong thuc hién dich vu cho ban

2.3

Nhan vién ban quan 1y chung cu X luén

san sang gitp ban

24

Nhan vién ban quan 1y chung cu X
khong bao gid qua ban dén ndi khong

dap tng yéu cau cua ban

2.5

Nhan vién ctua ban quan 1y chung cu X

ludn Iam viéc dung gio quy dinh

2.6

Ban dé dang lién lac voi ban quan ly

chung cu X khi c6 nhu cau

3 | Sw dam bao

Céch cu xtr cia nhan vién ban quan ly
31 chung cu X tao niém tin cho ban

Nhan vién ctua ban quan ly chung cu X
32 luén niém né véi ban

Ban quan 1y chung cu X c6 cac bo phan
> chuyén mon dé tra 16i cau hoi cua ban

Nhan vién ban quéan ly chung cu X co
3.4 | du cac k¥ nang dé thuc hién cac dich

vu

Ban quan 1y chung cu X ludn thong bao
3.5 | muc phi rd rang va cu thé cua ting dich

vu
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4 | Sw dam bao
Ban quan 1y cia chung cu X lam vi¢c
4.1 | vao nhing gio thuan tién cho tit ca cac
cu dan
Nhén vién ban quan 1y chung cu biét
+2 quan tAm dén ban.
Ban quan 1y chung cu X lay loi ich cia
4.3 | ban lam phuong cham hoat dong cua
ho
Nhan vién ctua ban quan 1y chung cu X
4.4 | hiéu rd nhitng nhu ciu cta ban khi sinh
song tai chung cu
Ban quan ly chung cu X thuong bao tri va
4.5 | stra chita cac trang thiét bi cong cong bi
hu hong trude khi duoc ban dé nghi
Ban quan 1y chung cu X thuong to
4.6 | chtrc thu thap v kién déng gop cua cac
h¢ dan
S | Phuong tién hiru hinh
5.1 | Chung cu X c¢6 trang thiét bi hién dai
Trang thiét bi cia chung cu X hoat
> dong 6n dinh
Trang thiét bi chung cu X thudng dugc
> bdo tri va stra chira.
54 Céc co so vat chat cia chung cu X

trong bat mat
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Nhéan vién ban quan ly chung cu X an

5.5 5 .

mac tuom tat

Khuoén vién xung quanh chung cu X
>0 xanh tuoi, sach s€ va thoang mat

Co so vat chat ciia chung cu X phu hop
5.7 | véi céc loat hinh dich vu ma ho cung

cap




