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I. PHAN MO DAU
1. Tén de tai: “Ndng cao chit lwong dich vu tai Cong ty Cé phan dau tw SDG”
2. Muc tiéu nghién ctru
2.1. Muc tiéu chung

Nghién ctru thyc trang chat luong dich vu va phén tich cac yéu té anh hudng,
tim ra cac han ché va nguyén nhan han ché; tir 6, nham dé xuét nhiing giai phap
nang cao chat luong dich vu tai Céng ty Cé phan dau tw SDG trong nhitng nim
toi.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Gop phan hé thong hoa 1y luan va thuc tién vé

- Panh gia thuc trang, phan tich cac yéu t6 anh hudng tim ra cac han ché va
nguyén nhan han ché dén nang cao nang cao chat luong dich vu tai Cong ty C6
phan dau tw SDG giai doan 2022-2024.

- Dé xuit giai phap nhdm nang cao chat luong dich vu tai Céng ty C6 phan
dau tw SDG dén nam 2028.

3. Phuong phap nghién ctiru

Phwong phap nghién ciru

3.1. Phwong phap thu thap sb liéu

a) Ngudn dir liéu tht cp

Tiép can cac s6 liéu thir cip bao gom:

S4 liéu thir cép duoc thu thap tr cadc bao céo théng ké, tap chi, bai bao, cac
trang web dé gidi thiéu tong quan vé dia ban nghién ciru, tinh hinh hoat dong cua
Cong ty C6 phan dau tu SDG

S liéu thir cdp cia Cong ty CO phan dau tu SDG dugc thu thap tir nim
2023 — 2025 bao gdm: nhiing thanh tyu da dat duoc tir khi thanh lap dén nay, két
qua hoat dong kinh doanh ctia Cong ty C6 phan dau tu SDG, théng ké phan loai
khach hang muc tiéu.

b) Thu s6 liéu so cip

< Doi twong phéng vin

< Phuong phap chon miu

Dé tai chon phuong phap chon miu phi x4c suét theo kiéu thuan tién, phong
van tryc tiép 100 khach hang dén diang ky dich vu tu van va trang tri ndi that tai
Cong ty Co phan dau tu SDG.

GoOm c6 4 phan 13 phan quan 1y, phan sang loc, phan ndi dung chinh, va phan
thong tin c4 nhan. Trong phan nodi dung chinh, cac dap vién duoc hoi dé lya chon
mirc d6 dong y ddi v6i nhitng phat biéu duoc danh gia bang thang do Likert 5 mtc
d6 vé do luong chét luong dich vu.

- Thang do chit lugng dich vu si€u thi bao gém 6 nhan to: Phuong tién hiru
hinh, hang hoa, d6 tin cy, nhan vién phuc vy, chinh sach tiéu dung va giai quyét
khiéu nai dugc do luong bang 34 bién quan sat.

- Thang do sy hai 1ong vé chat luong dich vu duoc do ludng bang 3 bién

quan sat.

3.2. Phwong phap phan tich sé liéu

Str dung phuong phap so sanh s twong ddi tuyét doi, biéu do, théng ké mo
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ta: théng ké mo ta 1a phuwong phap c6 lién quan dén viéc thu thap sb liéu, tom tit,
trinh bay, tinh toan va moé ta cac dac trung khiac nhau dé phan 4&nh mot cach tong
quat cac doi tugng nghién cuu.

II. KET QUA NGHIEN CUU
Bén canh nhiing két qua dat duoc. Pé 4n da phat hién mdt s6 han ché va
nguyén nhan gy lén han ché vé chat luong dich vu tai Cong ty C6 phan dau tu
SDG giai doan 2022-2024 trong giai doan 2022 - 2024.
2.1. Han ché

Thr nhat: Daéi khi viéc phan hdi cac thic mic hodc yéu ciu thay doi tir
phia khach hang chua that sy nhanh chong va kip thoi. Pac biét, trong giai doan thi
cong, diéu nay co thé gay ra mot s6 bat tién va lo lang cho khach hang.

Thr hai: Quan Iy tién do du 4n: Mic du c6 quy trinh, mot sé dy an thi
cong 16n van co thé gip phai tinh trang tré tién d6 nhoé do cac yéu té khach quan
hodc viéc diéu phéi ndi bd chua thuc su tdi wu.

Thir ba: Chinh sach hau mai va bao hanh: Cac chinh sach bao hanh, bao tri
sau ban giao d6i khi chua dugc truyén dat 16 rang ngay tir dau, hodc qué trinh xir
Iy yéu cau bao hanh con mat thoi gian, anh huong dén trai nghiém cua khach hang

Thir tu: Ung dung cong nghé méi con han ché: Mic du di str dung phan
mém thiét ké 3D, viéc ung dung sau hon cac cong nghé tién tién nhu thuc té
ao(VR)dé khach hang trai nghiém khong gian trude khi thi cong, hodc cac giai
phap quan 1y du an s6 hoa dé khach hang theo déi truc tiép con han ché

Thr nim: Kha ning xt 1y phat sinh chi phi chwa minh bach :Trong mot sb
truong hop, chi phi phat sinh ngoai du kién c6 thé xay ra do thay ddi yéu cau tir
khach hang hodc yéu t6 bat kha khang nhung viéc trao doi va quan Iy cac phat
sinh nay doi khi chua du minh bach hoac dugc thong béao kip thoi cho khach hang.

Thir sau: Khong dam bao thoi gian cam két:

° Tré hen giao hang va lap dat: Pay 1a mot van dé pho bién khién
khach hang phai chd doi, anh huong dén lic trinh c4 nhén va gay su kho chiu ,
tham chi thiét hai vé tai chinh néu ho phai sép Xép lai cong viéc hodc cac hang muc
thi cong khac

° Thoi gian xir Iy yéu cau kéo dai: Tir khau tu van ban dau, lap du toan
dén khi bat dau san xuét hay trién khai dich vy, cac moc thoi gian thudng bi kéo
dai hon du kién, gdy mét kién nhan cho khach hang.

Thur bay: Thiéu do chinh xéac trong thuc hién

Sai sot trong thiét ké va do dac: Cac 18i vé kich thudc, chi tiét ky thuat
hodc vat  hodc vat liéu khong ding nhu ban vé& ban dau hodc yéu ciu ctia khach
hang 14 kh4 phd bién. Diéu nay din dén san phdm khong phu hop, phai chinh sta
hodc san xuét lai

° Chat lwong san pham dich vu khong dong déu: San pham cudi cing
hodc quy trinh lp dat co thé khong dat tiéu chuan chat luong nhu cam két hodc c6
su chénh 1éch 16n vé chat luong gitra cac du an hay cac doi1 ngi thuc hién khac
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nhau

° Thong tin khong nhat quan: Khach hang c6 thé nhan dowcj cac
thong tin mau thudn vé san phém, tién d6 hodc chinh sach tir cac bd phan khac
nhau, gay ra sy boi réi va thiéu tin tuéng

Tht tam: Han ché vé su phan hoi: Téc do phan hdi cham, thoi gian cho doi
kéo dai, khach hang gip khé khan khi can thong tin lién hé
2.2. Nguyén nhan han ché

+ Nguyén nhan tir quy trinh yéu kém

Quy trinh khéng chuin hoéa hoic 18i thoi: Cac bude trong quy trinh dich vu
tu van, bao gia, san Xuét, van chuyén dén lép dat va hau mai chua dugc chuan hoa
1d rang. Mdi bd phan lam viéc theo cach riéng , dan dén su thiéu déng bo, chéng
chéo hodc bod sot cong doan quan trong

Thiéu co ché phdi hop lién phong ban: Cac bd phan nhu kinh doanh, thiét
ké, san xuét , van chuyén, lép dat hoat dong roi rach, thiéu su phéi hop chat ché.
Thong tin khong dugc luan chuyén thong sudt dan dén sai sot, cham tré va cac van
dé khong dugce giai quyét kip thoi.

+ H¢ thong qudn 1y khéng hiéu qua: C6 thé dang str dung cac cong cu quan
Iy tha coéng, lac hau hoic khéng c6 mot hé thdng quan 1y tap (nhu CRM7
hay7ERP) dé7i theo theo ddi tién d¢, lich sir khach hang va cac yéu cau phat sinh.

+ Nguyén nhdn han ché vé cong nghé va ha ting

Thiéu dau tu vao cong nghé: SDG co thé chua ddu dit vao cac phim mém
thiét ké hién dai, hé thong quan 1y san xuat, quan 1y du an hodc cac cong cu giao
tiép va hd tro khach hang ty dong . Diéu nay lam ting nguy co sai sét thu cong,
giam tdc do xur 1y va gay kho khan trong viéc theo ddi thong tin.

Ha tang vat chat k¥ thuat han ché: Coa thé xuong san xuat chua duoc trang
bi may moc hién dai, kho bai khong dit lon d€ Iuu tri hodc hé thong vén chuyen
chua téi vu anh hudng truc tlep dén tdc do va chat lugng thuc hién.

+ Nguyén nhdn tir yéu t6 con nguoi va vin hod doanh nghiép

Ning lyc va k§ nang nhan sy chua dong déu: Thiéu dao tao chuyén sau,
nhan vién chua duoc dio tao day du vé k¥ nang chuyén mén (thiét ké, lap dat, san
xudt) va k¥ niang mém (giao tiép, xr 1y tinh hudng, quan 1y thoi gian).

Ap luc cong viéeva sy qua tai:Co thé sb luong nhan sy khong du dap Gng
khéi lugng cong viéc hodc bi qua tai, dan dén giam chét lugng va tbe do xur 1y.

+ Nguyén nhdn tu quan 1y va lanh dao

Thiéu tAm nhin va chién lugc 1o rang: Ban lanh dao co thé chwa dua ra mot
tam nhin va chién luge da manh mé&, cu thé vé chat luong dich vu. Viéc thiéu mot
cam két cép cao vé dich vu c6 thé khién céc nd luc cai thién khong duogc uu tién.

Pau tu chua ding muc: Nguén luc (tai chinh, nhan sy, cong nghé) chua
dugc phan bé mot cach hiéu qua dé giai quyét triét dé cac van dé vé chat luong
dich vu.

Viéc nhan dién rd rang nhitng han ché va nguyén nhan gbc ré nay 13 budc
dau tién va quan trong nhat dé Cong ty Co phan Dau tu SDG c6 thé xay duyng mot
ké hoach hanh dong hiéu qua, tap trung vao viéc cai to quy trinh, dau tu vao cong
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nghé va dio tao chuyén sau cho d6i ngii nhan su, tir d6 ning cao chit luong phuc
vu va ctng ¢d niém tin v6i khach hang.

2.3. Pé xuit giai phap

2.3.1. Khic phuc quy trinh yéu kém

2.3.1.1. Co s¢ dé xudt gidi phdp

Dé khic phuc quy trinh yéu kém, doanh nghiép nén ty dong héa quy trinh,
ap dung phuong phap cai tién lién tuc (Kaizen), ddo tao ning cao ning lyc nhan
vién, va khuyén khich nhan vién déng gop y tudng cai tién. Viée cit giam cac hoat
dong khong can thiét cling 1a mot budc quan trong dé t6i wu hoa quy trinh va nang
cao hi¢u qua cong viéc.

2.3.1.2. Noi dung giai phap

Tw dong héa quy trinh:

St dung cong nghé nhu phan mém quén 1y, robot, hodc tri tué nhan tao (Al)
dé thay thé cac budc thi cong, giam thiéu sai s6t do con ngudi va ting hiéu qua.

Ap dung phwong phap Kaizen: Cai tién lién tuc dua trén cac phuong phap
nhu 5S dé tim ra nguyén nhan gay 18i va loai bo lang phi; Lién tuc phan tich, thir
nghiém va ap dung cac phuong phap méi dé téi uu hoa quy trinh.

N4ang cao ning lwe nhan vién: T chiic cac budi dao tao dé nang cao trinh
d6 chuyén mon cho nhan vién; Pao tao nhin vién vé cac quy dinh va tiéu chuin
can tuan thi trong qua trinh 1am viéc; Thudng xuyén thao ludn v6i nhan vién vé
hiéu suat 1am viéc dé ho hiéu rd yéu cau va c6 co hoi cai thién.

Khuyén khich sy tham gia ciia nhan vién: Tao chinh sach khuyén khich
nhan vién dua ra cac y tuong cai tién; Thuong xuyén td chirc cac cudc hop ndi bo
dé thao luan vé cac van dé va dua ra giai phap phu hop.

Loai bé hoat dong khong can thiét: Cit giam cac cudc hop khong can
thiét hodc lang phi thoi gian; Han ché cac hoat dong giao tiép thira thai; Pam bao
giao cong viéc cho dang nguoi co ning luc dé tranh lang phi thoi gian va ngudn
luc.

Ting cwdong hop tic véi nha cung cip: Xay dung mdi quan hé chit ché
v6i nha cung cap dé dam bao chét lugng nguyén vat liéu dau vao on dinh, tir d6
giam thiéu san pham 15i ngay tir dau.
2.3.1.3. Diéu kién thuc hién gidi phdp

Sw tham gia va ling nghe ciia nhén vién:

Thuc hién d6i thoai truc tiép dé ling nghe nhimg khé khin va vin dé ma
nhan vién dang gap phai trong quy trinh 1am viéc. Khi di hiéu rd nguyén nhan,
cong ty moi c6 thé dua ra giai phap phu hop dé cai thién tinh hinh va tao dong luc
lam viéc cho nhan vién.

Hé thong khen thwéng va ky luat ré rang: Xdy dung cac chuong trinh
thuong dé ghi nhan thanh tich xuét sic ciia nhan vién. Pong thoi, thiét 1ap mot co
ché phat hop 1y dé dam bao su cong bang va tinh ky luét trong cong viéc.

Ghi nhan va ton vinh thanh qua: Tao ra cac budi 1& khen thuong, st dung
ban tin ndi1 bd hodc cac chuong trinh vinh danh dé ghi nhéan va ton vinh nhirng
dong gdp cua nhan vién. Piéu ndy giup nhan vién cam thdy dugc tran trong va co
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thém dong luc dé tiép tuc nd luc.

Truyén thong va phan hdi thwong xuyén:

Thao luan tryc tiép va thudng xuyén voi nhitng nhan vién c¢6 hiéu suat lam
viéc kém dé ho nhan biét dugc van dé va khong bat ngd khi phai tham gia céc
khoa dao tao, hoic trong truong hop can thiét 13 chdm dat hop dong. Qua trinh
nay can dugc xir Iy mot cach nhay cam va chuyén nghiép.

2.3.2. Nang cip co sé ha ting cong nghé trong linh vue tw van thiét ké ndi that
2.3.2.1.Co 56 dé xudt gidi phdp

Dé nang cip co so ha ting cong nghé trong linh vuc tu van thiét ké noi that,
cong ty can ap dung cac giai phap nhu 4o hoa, hién dai hoa phan ctng (may chi,
lwu trir), st dung 6 dia SSD, trién khai mang SD-WAN va VPN, va dic biét 1a cht
trong bdo mat thong qua tuong ltra, cdp nhat thuong xuyén va tu dong hoa. Viéc
nay giup t6i uu hoa tai nguyén, ting hiéu suét, cai thién kha ning mé rong va bao
vé hé théng khoi cac mdi de doa.
2.3.2.2. Noi dung giai phap

+ Hién dai hoa phan cing va tai nguyén

° Ap dung cong nghé 40 héa:

Chay nhiéu may 4o trén mot may chu vat 1y dé tdi wu hoa viée str dung tai
nguyén va dé dang mé rong.

° Nang cAp may chii va lwu trir: Sir dung céc giai phap nhu siéu hoi
tu (HCI) két hop may chu, mang va luu trit vao mot hé théng tich hop, hodc Mang
Iuu trit khu vue (SAN) dé tap trung va ting hiéu sut truy cap di liéu.

° Sir dung 6 dia SSD:

- Thay thé 6 dia cting truyén thong bang 6 dia thé ran (SSD) dé c6 hiéu suat
cao hon.

- T6i wu hoa két ndi mang

° Trién khai mang SD-WAN:

Cho phép quan Iy va t6i wu hoa luu lwong mang mot cach linh hoat trén
nhiéu dia diém dija ly, tu dong chuyén doi gitra cac loai két ndi khac nhau (MPLS,
Internet cong cong, LTE).

° St dung mang VPN:

Cung cép két ndi an toan tir xa cho nhéan vién thong qua Internet cong cong,
v6i dit liéu dugc ma hoa dé bao vé quyén riéng tu.

° Tap trung vao quan ly va giam sat mang:

St dung cac cong cu quan 1y dé theo ddi hiéu sut, tinh trang va bao mat
clia ha ting mang.

- Tang cuong bao mat

° Cép nhit va bao tri hé théng thudong xuyén:

Ap dung céc ban va bdo mat va cap nhat hé théng dé giai quyét 16 héng,
ngan chan cac cudc tAn cong va dam bao hi¢u qua hoat dong.

° Trién khai twong lira va cac giai phap bao mat khac:

St dung tudng lira & ngan chan truy cap trai phép, cung véi phan mém diét
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virus, hé théng phat hién xam nhap (IDS).

° Tw dong hoa: Su dung cong cu tu dong hoa dé dam béao cac ban
cap nhat va lich trinh bdo tri luon dugc thuc hién kip thoi.
2.3.2.3. Diéu kién thuc hién gidi phdp

Dé ning cip co sé ha ting cong nghé, can dap ung cac diéu kién vé ngudn
dién 6n dinh va du phong, hé théng lam mat va chita chdy hiéu qud, an ninh chat
chg, ha tang cap gon gang va hé thong giam sat lién tyc. Viéc nang cap doi hoi su
dau tu vao ca phan cimg va cac giai phap hd tro nhu san nang, hé thong diéu khién
truy cap va phong chay chira chay tién tién.

2.3.3. Pdi mé6i yéu to con ngudi va vin hoa doanh nghiép
2.3.3.1. Co s¢ dé xudt gidi phap

Yéu t6 con ngudi va van hoa doanh nghiép anh hudng dén chat luong dich
vu thong qua viéc tac dong truc tiép dén hanh vi, thai do va hiéu suét lam viéc cia
nhan vién, ciing nhu dinh hinh trai nghiém cta khach hang. M6t nén vin hoa tich
cuc s€ thu hut va gitt chan nhan tai, khuyén khich sy sang tao, tinh than trach
nhi¢m, tr d6 nang cao kha nang phuc vu khach hang chuyén nghiép, tan tam va
hiéu qua.
2.3.3.2. Noi dung giai phap

+ T4c dong cia yéu td con ngudi

Con nguoi la dai dién cho doanh nghiép: Nhan vién 1a bd mat va dai dién
cho doanh nghiép trong mat khach hang. Chinh vi vdy, k¥ niing va thai do cia ho
vo ciing quan trong. Ning luc chuyén mén, k¥ ning giao tiép, su dong cam va
ling nghe chan thanh cta nhin vién quyét dinh truc tiép chat luong twong tac.

Sw hai long ciia khach hang chinh 1a thanh cong ctia nhan vién. Nhan vién
cam théy duoc cong nhén, c6 dong luc lam viéc tdt hon, tir d6 cai thién trai nghiém
phuc vu cua khach hang.

M&bi quan hé giira nhan vién va khach hang vé ciing quan trong . Mbi
quan hé tich cuc giita nhan vién va khach hang tao nén su gan bo bén viing.

+ Tac dong cia van héa doanh nghiép

° Nén tang cho hanh vi: Vin héa doanh nghiép tao ra cac chuan
muc, quy tac itng xur va dinh hinh thai d6 [am viéc cua nhan vién.
° Thu hut va git chan nhan tai: Mot van hoéa manh mé gitap thu hut

nhan vién tai ndng va sang tao, giam ty I¢ nghi vi¢c, giip doanh nghié¢p c6 doi ngii
vitng manh hon.

° Ting cwong sw gin két va hi¢u suat: Khi nhan vién cung chia sé
gia tr1 va muyc ti€éu chung, ho lam viéc vai tinh than déng doi cao, mang lai hi¢u
qua cong viéc tot hon.

° Thiic diy sang tao: Moi truong van hoa khuyén khich sang tao va
d6i moi, giap doanh nghiép tao ra nhimg dich vy dap ung tot hon nhu cau thi
truong.

° Xiy dung bian sic riéng: Vin hoa doanh nghiép gitip tao ra su
khac biét va “c4 tinh” riéng, 13 yéu t6 canh tranh quan trong trén thi truong.
2.3.3.3.  Diéukién thuc hién gidi phdp



Dé thuc hién hiu qua cac giai phap vé yéu td con ngudi va vin héa doanh
nghiép, can co cac diéu kién vé sy cam két cua lanh dao, chién lugc o rang, ngu@)n
luc dﬁy da, va sy tham gia tich cyc cia nhan vién. Cac diéu kién thuc hién giai
phép bao gdm:

° Su cam két va tham gia cua lanh dao cép cao:

Léanh dao can thé hién su cam két manh mé& thong qua viéc dua ra muyc tiéu,
phan bd ngudn lyc va lam guong trong viéc tuan thu vin héa doanh nghiép.

° Chién luoc va muc tiéu o rang:

Cong ty can c6 mot chién luoc cu thé, phi hop véi muc tiéu kinh doanh cua
cong ty, xac dinh rd cac hanh dong can thyuc hién va chi sb do luong hiéu qua.

° Nguén luc day du:

Phai dam bao du ngudn luc vé tai chinh, thoi gian va nhan sy dé trién khai
céc hoat dong, dao tao va phat trién con ngudi, cling nhu cac chuong trinh xay
dung van hoa doanh nghiép.

° Van hoa doanh nghiép phu hop:

Vin hoa hién tai can c6 nén tang dé xay dung va phat trién. Néu van hoa cii
qua tidu cuc, can co ké hoach chuyén doi dan dan, két hop véi cac giai phap cai
thién yéu t6 con nguoi.

° Su tham gia cua nhan vién:

Nhan vién 14 yéu té trung tim. Can c6 co ché ling nghe, thu thap phan hoi
va tao co hoi dé ho tham gia vao qua trinh xdy dung vin hoa va giai phap nhan sy.

° Hé théng quan Iy nguén nhan luc dong bo:

Céc chinh sach nhan su (tuyen dung, dao tao, danh gia, khen thuong) can
dugc xay dung va diéu chinh dé hd tro va cing cb cac gia tri vin hda va muc tiéu
con nguoi.

° Truyén thong hiéu qua:

Cén c6 cac kénh truyén thong noi by manh mé va nhat quan dé truyén tai
muc tiéu, ké hoach, va céc gia tr1 van hoa dén toan bd nhan vién, dam bao moi
nguoi hiéu va thuc hién.

Trong nhiing ndm tré lai day, thi truong dd nodi that Viét Nam lién tuc co
nhing chuyén bién tich cyc va phat trién khong ngimg. Trén dia ban thanh phd Ha
Noi ciing xuat hién ngay cang nhiéu thuong hiéu noi that noi tiéng. Vi vay, viéc
nang cao chat luong dich vu tai Cong ty c6 phan dau tu SDG s& 1a vii khi loi hai
nhat gitip Cong ty c6 thé canh tranh duogc véi cac dbi thi khac trén thi trudng.

III. KET LUAN
Thuc hién nghién ctru dé tai: “Néng cao chdt heong dich vu Cong ty cb
phén dau tv SDG”, Pé 4n cua ching t61 da rat ra mot s6 két luan nhu sau:

Thr nhat, qua qua trinh nghién ctru, tim hiéu, dé tai da hé thong hoa duoc
nhimng co s& 1y ludn va co sé thuc tién vé dich vy, chat lwong dich vu.... Qua day
nghién ctru cho théy dugc tim quan trong cua chét lugng dich vu ddi véi sy canh
tranh cua Doanh nghiép trén thi truong. Pac biét, Tac gia da tham khdo mdt s6 mo
hinh nghién cuu chét luong dich vu nhu M6 hinh nam khoang cach cua
Parasuraman va cdng sy, mé hinh Servqual, mé hinh Servperf va mot sb nghién
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ctru khac, Tac gia da st dung mé hinh nghién ctru dé xudt gdbm 5 yéu tb: mirc do
tin cdy, mire @6 dap vmg, mirc @6 dam bdo, mirc @6 dong cam va phwong tién hitu
hinh.

Thtr hai, qua qua trinh thuc hién khao sat, nghién ctru va phan tich s liéu,
dé tai da xac dinh duoc 5 nhan t6 c6 tac dong dén chit luong dich vu cua Cong ty.
Pong thoi, xac dinh dugc chiéu huéng va mirc d6 anh hudng cua cac yéu to do
dugc xép theo thir tw giam dan 1a: mite dé ddm bdo, mirc g dap iing, mire dg dong
cam, phwong tién hitu hinh va mikc d6 tin cdy. Cac yéu td ndy déu c6 anh hudng
thuan chiéu dén su chat luong dich vu.

Cudi cung, tir két qua phan tich cic danh gia ctia khach hang cho thay, phan
16n khach hang tai thanh phé Ha Noi tham gia thuc hién khao sat déu hai long vé
chat luong dich vu cia cong ty. Tuy nhién, van c6 mot s khach hang chura that sy
dong ¥y va hai long voi chat luong dich vu ma ho dang trai nghiém. Piéu nay co thé
xuat phét tir nhiéu 1y do khac nhau, mot trong nhiing han ché 16n nhét ctia Cong ty
la chua c6 mot bo phan, phong ban cu thé nao dam nhan nhiém vu dich vu mét
cach “tron g6i”. Tuy dén thoi diém hién tai Cong ty da thuc hién dich vu rat tot va
dem lai sy hai long kha cao cho khach hang. Nhung trong tuong lai, khong thé
tranh khoi tinh trang ndy sinh rat nhleu rii ro, vi vdy can phai khic phuc ngay.
Trén co s¢ nhitng danh gia, nhan xét vé uu va nhuoc diém cua Cong ty trong viée
thuc hién dich vy, nghién ctu da tién hanh dua ra mot sb giai phap nham hd trg
Cong ty trong viéc nang cao chét luong dich vu, tao nén tang vimg chic dé phat
trién hon trén thi trudng noi that trong nudc.



