BO GIAO DUC VA DAO TAO
TRUONG DAI HOC LUONG THE VINH

BAO CAO TOM TAT
PE AN TOT NGHIEP THAC SI QUAN TRI KINH DOANH

I. Phin mé dau

1. Tén dé tai: NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TAI CONG TY TNHH
DPAU TU VIBI HOUSE

2. Muc tiéu nghién ctru: Nhim danh gia thyc trang chat lugng dich vu tai Cong ty
TNHH Pau tu Vibi House trén co s& van dung khung 1y thuyét hién dai vé chit luong
dich vu (SERVQUAL, SERVPERF), tir ¢6 dé xuat cac giai phap kha thi nham nang
cao chat lugng dich vy, gop phan gia ting su hai long cua khach hang, cing cb ning
lyc canh tranh va dinh huéng phat trién bén viing cho doanh nghiép trong béi canh thi

truong bat dong san canh tranh gay git.

3. Phuwong phap nghién ctru:
3.1 Phwong phap thu thip dir liéu:

Dit liéu tht cap: dugc thu thap, tong hop va phan tich tir nhidu ngudn nhu bao
cdo cua cong ty, tr nam 2022 dén nim 2024, bao cio vé xu hudng chi tiéu cho nim
2025, thong tin trén cac tap chi va internet, cac phuong tién truyén thong, nhim danh
gia thuc trang chat lwong dich vu cia cong ty TNHH Pau Tu ViBi House.

Dit lidu so cap: khao sat khach hang thong qua bang cau hoi. Tong sb phiéu gt
di 1a 120 phiéu. Dit liéu thu thap duogc s& dugc phan tich bang phuong phap théng ké
mo ta va duoc xur Iy bang phan mém excel.

3.2 Phuong phap nghién ctru:

Str dung m6é hinh SERVQUAL dé thue hién viéc khao sat muc do hai long cua
khach hang va danh gia chat luong dich vu tu vAn moi giéi BDS tai Cong ty TNHH
Pau Tu ViBi House. M6 hinh nghién ctru gitip cho viéc tim hiéu tic dong cua cac yéu
td chét luong dich vu dén sy hai long cua khach hang khi str dung dich vu ctia cong ty.

Bang cdu hoi dé khao sat khach hang duoc sir dung trong bai viét nay dua trén bo cac



cAu hoi cua Parasuraman (1991), dugc trinh bay trong bai viét “SERVQUAL: A
Multiple Item Scale for Measuring Consumer Perception Service Quality” ndm 1991.
Bo cau hoi tiéu chuan cua Parasuman ndy gdm 22 bién thudc 5 thanh phan: Su tin ciy
(5 cau hoi), Sy Dap ung (5 cau hoéi), Su bao dam (4 cau hoi), Sy cdm thong (4 cau hoi)
va cac bién thudc nhan t6 Hiru hinh (4 cdu hoéi). Dya trén bang hoi sin c6, va diéu
chinh cho phu hop véi thuc té cong ty ViBi House, bang hoi dugc tac gia sir dung
trong bai bao gdbm 5 nhan t6 chinh nhu bang héi mau, nhung s6 lugng bién thanh phan
it hon nham dap ung tiéu chi ngin gon cho b bang hoi, cu thé Su tin ciy (4 cau hoi) ,
Su Pap tng (4 cau hoi), Su bao dam (4 cau hoi) , Sy cam thong (4 cau hoi) va cac bién
thudc nhan t6 Hitu hinh (4 ciu hoi). Pong thoi, tac gia ciing hiéu chinh ndi dung cac
cau hoi dé tuong thich vai ddc thu kinh doanh ctia Cong ty ViBi House. Str dung thang
Likert 5 diém:

1 = Hoan toan khong dong y
2 = Khong dong ¥

3 = Binh thuong

4 =Pdng y

5 = Hoan toan dong ¥

II. Két qua nghién ciru
2.1 Han ché:

Thir nhat: cac chi tiéu lién quan dén phan hoi nhanh, xir 1y khiéu nai va sap xép
lich hen déu chua dugc danh gia cao, cho théy khach hang chua hai long vé tinh kip
thoi va linh hoat.

Thir hai: thu tuc giao dich va minh bach thong tin con han ché. Nhom Do tin
cay — Tiép can dich vu chi dat mirc trung binh, nhiéu khach hang phan anh thi tuc con
phuec tap va thong tin du an chua that sy rd rang, minh bach.

Thir ba: hé théng kénh phan phdi va cong cu truc tuyén con don gian, thiéu sy
lién két va chua co tinh ning hd tro giao dich hién dai. Chi tiéu vé website/kénh s
trong khao sat chi dat mirc trung binh, phan anh rang khach hang chua hai long véi trai
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nghiém online. Pong thoi, méi quan hé giita cong ty va cac dai Iy phan phdi chua co

su rang budc chat ché, lam giam tinh 6n dinh va kha nang diéu tiét gia ca.

Thir twr: cOng tac nghién ctru thi trudng va chién luoc marketing chua duge cha
trong duang muc. Hoat dong xuc tién con roi rac, thiéu khao sat thi truong toan dién,
din dén kha nang du bao nhu cau chua chinh xéc, tao ra khoang tréng dé ddi thu canh

tranh khai thac.
2.2 Nguyén nhén ciia nhirng han ché

Nguyén nhdan bén trong: Cong ty chua co su dau tu di manh vao céng nghé
(CRM, ticket khiéu nai, hé théng booking truc tuyén), din dén kha ning dap tng thap.
Céc quy trinh ndi bo con thu cong, thiéu chuan hoéa, lam giam hiéu qua phuc vu. Hoat
dong nghién ctru thi truong va marketing chua bai ban, khién cong ty thiéu cong cu dé

mo rong khach hang va quan 1y kénh phan phdi hiéu qua.

Nguyén nhdan bén ngodi: Thi trudng bat dong san bién dong manh trong giai
doan 20222023, v6i nhiéu kho khin vé thanh khoan va phap 1y. Mit khéc, cac dbi thu
canh tranh 16n da déy manh dau tu cong nghé, tao ra sy so sanh bat loi cho ViBi
House. Dong thoi, khach hang ngay cang ky vong dich vu nhanh chong, minh bach va

hau mai tét, dit ra ap luc 1on cho cong ty.

2.3. Pé xuit giai phap:
2.3.1 Giai phap tong thé nang cao chit lweng dich vu ban hang va sau ban hang

2.3.1.1 Hoan thién quy trinh bdan hang chuyén nghiép

Vibi House can chuan hoa toan bd quy trinh ban hang dé bao dam tinh théng
nhat va do tin cdy trong timg giao dich. Quy trinh nén bao gém cac bude cu thé: tiép
nhan thong tin — tu van — xac thuc — ky két — ban giao — hau mai, véi cac tiéu chi kiém
soat chat lugng o rang ¢ tung khau. Viéc ap dung hé théng kiém soat ndi bd va quy
dinh chuin s& giup giam thiéu sai sot, nang cao hiéu qua phuc vu, ting muc d6 hai

long va niém tin cua khach hang.



2.3.1.2 Ung dung céng nghé vao qudn 1y ban hang va cham séc khdach hang

Pau tu hé thong CRM dé quan 1y dir liéu khach hang tap trung, theo ddi hanh
trinh giao dich va lich sir chdm séc. Pong thoi, phat trién cong thong tin khach hang
hodc tmg dung di dong cho phép tra ctru thong tin dy an, tién d6 xdy dung, lich thanh
toan va phan hoi truc tiép. Piéu ndy giup ning cao tinh minh bach, giam thoi gian xir
1y va cai thién trai nghiém khach hang.
2.3.1.3 Ndng cao nang lyc phuc vu cua doi ngii ban hang va hau mdi

Doi ngii nhan vién 13 yéu td then chdt trong trai nghiém dich vu. Cong ty can to
chiic dao tao dinh ky vé k¥ nang ban hang, k§ ning mém, kién thirc phap 1y va cham
soc khach hang. Nhan vién phai tr¢ thanh dai st thuong hi¢u — chuyén nghiép, co

trach nhiém va biét xir 1y linh hoat cac tinh huéng phat sinh.
2.3.1.4 Cing cé hé théng dich vu sau bdn hang

Duy tri lién lac dinh ky véi khach hang sau ban giao. Thiét lap quy trinh hd tro
thu tuc phap ly, bao tri, bdo hanh minh bach. Chu dong cap nhat tién d6 du an, lich bao
tri, va chinh sach vu dai. Trién khai khdo sat mirc do hai long dinh ky dé kip thoi cai
tién chat luong dich vu.

2.3.1.5 Gdn két dich vu sau ban hang véi chién lwoc phdt trién bén viing

Thay vi coi hdu mai la khau “phu”, Vibi House nén xem day la cong cu xay
dung long trung thanh cua khach hang, qua d6 gidm chi phi marketing, tang ty I¢
khéach hang quay lai va lan téa uy tin thuong hi€u. Viéc duy tri twong tac sau ban hang
tao hiéu mg tich cuc trong cong ddng khach hang, hd trg manh cho hoat dong kinh

doanh dai han.
2.3.2 Giai phap nang cao do¢ tin cay

Do tin cay dugc xem la nén tang ot 15i trong hoat dong dich vu bat dong san,
boi khach hang ludn dit ning van dé minh bach, chinh x4c va an toan trong giao dich.
Mic du Vibi House dat muc diém trung binh kha trong nhom tiéu chi nay, nhung van
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can dugc cung ¢ dé tré thanh loi thé canh tranh 1au dai. Cac giai phap dé xuit gom:

- Chuan hoa quy trinh cung cap dich vu
- Tang cuong tinh minh bach thong tin
- Xay dung hé thong quan 1y chat lugng (ISO/CRM)

- Pao tao nhan vién vé dao dirc nghé nghiép
2.3.3 Giai phap cai thién kha nang dap ung

Kha nang dap Gmg 1a nhom tiéu chi yéu nhét trong két qua khao sat. Didu nay
cho thdy khach hang chua hai 1ong véi tdc dd phan hoi, tinh kip thoi va sy linh hoat
trong phuc vu. Do d6, viéc nang cao kha ning dap Gmg can dugc wu tién hang dau véi

cac giai phap cu the sau:

- Ung dung cong nghé trong quan 1y yéu ciu khach hang
- Rt ngin thoi gian xir 1y giao dich

- NAang cao ning e xir 1y tinh hudng ciia nhén vién

- Phén bo nhén sy hop ly

- Thiét 1ap KPI vé thoi gian phan hdi.

2.3.4 Giai phap ning cao niang luc phuc vu, ddm bio

Ning lyc phuc vu phan anh chat luong d6i ngii nhan vién — nhitng nguoi truc
tiép tiép xtc va mang dén trai nghiém cho khach hang. Do do, cong ty can xay dung
chién lugc dao tao va phat trién nhan luc toan dién, két hop giita dao tao ky ning
chuyén moén, ky nang mém va kha ning (mg dung cong nghé trong cong viéc. Mdi
nhan vién khong chi can niam virng kién thirc chuyén nganh ma con phai tré thanh dai
sir thuong hiéu, thé hién tinh than trach nhiém, thai d6 chuyén nghiép va kha ning giai
quyét vin dé linh hoat. Pay chinh 1a loi thé canh tranh cbt 161 ctia Vibi House. Nang
cao ning luc phuc vu/dam bao khong chi cung ¢b uy tin thuong hiéu, ma con giup
cong ty gilt vitng loi thé canh tranh so v&i ddi thu, nhat 13 trong bdi canh thi trudng co

nhiéu doanh nghiép méi giéi thiéu chuyén nghiép va rui ro phap 1y cao.
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2.3.5 Giai phap ting cuong sy dong cam

Khach hang thuong gin bo 1au dai voi san pham bat dong san, nén ho can cam
nhén duge su chia sé, thiu hiéu tir phia doanh nghiép. Vibi House can xay dung van
hoa “khach hang 14 trung tam”, khuyén khich nhan vién chu dong lang nghe, dong
hanh va dua ra nhiing giai phap phu hop vd6i hoan canh riéng ctua tung khach hang.
Viéc t6 chtrc dinh ky cac hoat dong khao sat mic do hai long, phong van sau va hoi
thao khach hang s& gitip doanh nghiép hiéu & mong mudn, tir d6 cai tién dich vu kip

thoi.
2.3.6 Giai phap phat trién phwong tién hiru hinh

Cai thién co so vat chét, ha tang, vin phong giao dich va cac cong cu truc quan
dé khach hang cam nhan 13 sy chuyén nghiép. Trong bdi canh cong nghé thuc té do va
thue té ting cudng ngay cang pho bién, Vibi House c6 thé tng dung VR/AR dé khach
hang trai nghiém cin ho, khong gian séng ngay tir giai doan tu van. Diéu nay vira ning
cao su tién loi vira thé hién tinh hién dai va khac biét cua dich vu. Viéc dau tu phat
trién phuong tién hitu hinh s& gbp phan nang cao trai nghiém cam quan, khing dinh uy

tin va gitp Vibi House tao ddu an khac biét trong moi trudng canh tranh.
2.3.7 Giai phap vé marketing va xdy dung thwong hiéu

Cong ty can day manh chién luoc marketing va xdy dung thuong hiéu. Viéc
phat trién hinh anh thuong hiéu viing chic, nhat quan va khac biét s& gitp Vibi House
nang cao uy tin, thu hut khach hang méi va duy tri khach hang cii. Doanh nghiép can
sir dung cac kénh truyén thong da dang, tir truyén thong s6, mang xa hoi, dén cac su
kién cong doéng, nham gia ting d6 pha thuong hiéu. Pong thoi, cong ty nén chu trong
dén quan hé d6i tac va phat trién bén virng, hop tac v6i cac td chirc tai chinh, cong
nghé, va cac don vi cung cap giai phap xanh, qua d6 dap ung nhu cau ngiy cang cao
vé trach nhiém x4 hoi va phat trién bén ving.

Trong bi canh thi trudng bat dong san canh tranh ngay cang gay gat, hoat dong
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marketing va xay dung thuong hiéu giit vai tro chién luoc trong viéc nang cao chat
lugng dich vu. Vibi House chua c6 loi thé rd rang vé nhan dién thuong hiéu va thi

phéan con khiém ton.

2.3.8 Giai phap vé quan hé ddi tac va phat trién bén virng

Trong Iinh vuc bat dong san, chat lugng dich vu khong chi phu thudc vao noi luc
doanh nghiép ma con gin lién vé6i hé sinh thai dbi tic nhu ngan hang, nha cung cip vat
lidu, don vi xay dung, truyén thong va chinh quyén dia phuong. Pdng thoi, xu thé phat
trién bén viing ngay cang trd thanh chuan muc toan cau, tic dong manh mé& dén ky

vong cua khach hang va nha dau tu.

Thong qua viéc xdy dung quan hé dbi tac chién luoc va gin két yéu td phat trién
bén virng vao chién lugc dich vu, Vibi House s& khong chi nang cao chét lugng dich
vu hién tai ma con tao dung nén tang phat trién lau dai, dap ung xu thé hoi nhap va ky

vong cua khach hang trong tuong lai.

2.4 Diéu kién thue hién cac giai phap

Pé cac giai phap nang cao chat lugng dich vu duoc trién khai hiéu qua, Cong ty
TNHH Pau tu Vibi House can dam bao nhirng diéu kién nhét dinh vé ngué)n luc ndi
tai, co ché quan ly cling nhu sy hd tro tir méi truong bén ngoai. Viéc hoi tu déy du cac
diéu kién nay s& quyét dinh tinh kha thi va hiéu qua lau dai cta hé thdng giai phép.
2.4.1 Piéu kién vé ngudn nhan lre

Dao tao va phat trién nhén vién: Doi ngti nhan sy can duoc dao tao thuong
xuyén vé kién thitc chuyén mén, k§ ning mém, dao dirc nghé nghiép va tmg dung

cong nghé. Pay 1a yéu t6 quyét dinh trong viéc nang cao do tin ciy, kha niang dap tung

va sy dong cam.



Chinh sdch dii ngé hop ly: Cong ty can xay dung hé thdng lwong thudng, phic
loi va co hoi thing tién rd rang dé khuyén khich nhan vién gan bé lau dai. Su 6n dinh

ngudn nhan lyc 1a diéu kién tién quyét cho viéc duy tri chat luong dich vu.

Phdn b6 nhén sw hop ly: Pam bao mdi bd phan c6 du nhan su dé dép ung khoi
lwong cong viée, dic biét & cac khau tiép xuc truc tiép véi khach hang nhu chim séc

khach hang, tu van, hd trg k¥ thuat.
2.4.2 Piéu kién vé tai chinh

Céc giai phap nang cao chét lugng dich vu doi hoi sy dau tu dang ké, tir viée
hién dai héa co sé vat chat, ung dung cong nghé méi cho dén trién khai cac chuong
trinh ddo tao. Do d6, cong ty can xay dung ké hoach tai chinh rd rang, phan b ngan
sach hop 1y va khai thac toi da cac ngudn von, bao gdm ca ngudn von vay, von gop clia

c0 dong, cling nhu tim kiém céac co hoi hop tac dau tu.
2.4.3 Diéu kién veé co sé vat chat va cong nghé

Diéu kién vé co sd vat chat va cong nghé ciing rat quan trong. Trong bdi canh
chuyén ddi sb, doanh nghi¢p phai trang bi cac cong cu quan tri dich vu hién dai, h¢
thdng CRM, nén tang cham soc khach hang truc tuyén, va tich hgp cong nghé VR/AR.

Ha tang cong nghé can dong bo, bao mat va dé dang mé rong theo nhu cau phat trién.
2.4.4 Piéu kién vé quan tri va vin héa doanh nghiép

V& quan tri va vin hoa doanh nghiép, can xdy dung mot hé théng quan tri
chuyén nghi¢p, minh bach, dua trén co s¢ dir liéu va dinh huéng hi¢u qua. Van hoa
doanh nghiép phai dit khach hang & vi tri trung tdm, khuyén khich tinh than d6i méi,
sang tao va tinh than trach nhiém xa hoi. Chi khi hoi tu dugc cac diéu kién nay, hé

thdng giai phap moi co thé phat huy hiéu qua téi da.
2.4.5 Dicu kién tir moi trudong bén ngoai
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Sw hd tro tir chinh quyén va co quan quan ly: Cac giai phap chi c6 thé phat
huy t6i da néu cong ty duy tri quan hé tét véi chinh quyén dia phuong, tuan tha phap

luat va cap nhat kip thoi chinh sach.

II1. Két luan

Trong bbi canh hoi nhap va canh tranh ngay cang sau rong, chit luong dich vu
khong chi 1a tiéu chi phan dnh uy tin ma con 13 nhan t6 quyét dinh niang lyc canh tranh
va su phat trién bén vitng cua doanh nghiép. Ddi véi linh vuc bat dong san — noi san
pham gan lién vé&i gid tri 16n va tinh dai han — chét lugng dich vu cang tré nén then
chét trong viéc tao dung niém tin, thu hat khach hang va duy tri thi phén.

Pé 4n da tiép can van dé tir ca phuong di¢n 1y luan va thyc tidn. V& mat 1y luan,

viéc ké thira va van dung cac mo hinh nghién ctru hién dai da gitp hinh thanh khung
phan tich c6 hé théng, lam rd cac thanh t6 ciu thanh chat luong dich vu va co ché tac
dong cua chung. Vé mit thyc tién, nghién ciru di cung cip nhitng bang ching cu thé
tir truong hop ciia Cong ty TNHH Pau tu Vibi House, qua d6 chi ra nhitng diém manh
can phat huy, nhitng han ché can khic phuc, cling nhu nguyén nhan cua cac han ché
do.
Trén co sé d6, mot hé thdng giai phap toan dién di dugc xdy dung, bao quat tir cai
thién quy trinh, nang cao nang lyc nhan sy, phat trién co s& vat chit — cong nghé, dén
ting cudng hoat dong marketing, xdy dung thuong hiéu, mé rong quan hé ddi tac va
thiic day phét trién bén viing. Cac giai phap nay khong chi mang tinh tinh thé ma con
dugce dinh huéng theo 16 trinh dai han, gin v6i diéu kién trién khai cu thé nham dam
bao tinh kha thi va hiéu qua.

C6 thé khang dinh rang, két qua nghién ctru khong chi c6 gia tri tham khao cho
Cong ty TNHH Dau tu Vibi House trong hoach dinh chién lugc nang cao chét lwong
dich vu, ma con dong goép thém bang ching thuc tién cho cac nghién ciru trong linh
vuce dich vu bt dong san tai Viét Nam. Tuy van con nhitng gidi han nhét dinh vé pham

vi va phuong phap, song dé an da gbp phan nhan manh tim quan trong cta chat luong



dich vu nhu mot tru cot chién luge, dong thoi mo ra hudng nghién ctru tiép noi sau

hon trong tuong lai.

Nguoi thwe hién dé 4n

NGUYEN DUY TAN
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BO GIAO DUC VA BAO TAO
TRUONG PAI HOC LUONG THE VINH

NGUYEN DUY TAN — MA HQC VIEN: K1202028

NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TAI CONG TY TNHH PAU TU VIBI
HOUSE

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh

Mai s6: 8340101

TOM TAT PE AN THAC Si

QUAN TRI KINH DOANH

Nam Dinh, thang 9 nam 2025
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Cong trinh dugc hoan thanh tai
TRUONG PAI HOC LUONG THE VINH

Nguoi huwéng din khoa hoc: Ts. Tran Vin Pau

Chii tich hdi dong: TS. Truwong Pirc Luc
Phan bién 1: TS. Nguyén Pinh Phong

Thw Ky: PGS.TS Vii Quang Tho

Luan van s€ duoc bao vé trudc Hoi déng chdm dé 4n tdt nghiép Thac
si Quan tri kinh doanh hop tai Pai hoc Luong Thé Vinh vao
ngay 28 thang 09 nam 2025.

Co6 thé tim hiéu luin vin tai:
- Vién Sau dai hoc, Truong Pai hoc Luong Thé Vinh;
- Thu vién truong Pai hoc Luong Thé Vinh.
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	2.4 Điều kiện thực hiện các giải pháp 
	        Để các giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ được triển khai hiệu quả, Công ty TNHH Đầu tư Vibi House cần đảm bảo những điều kiện nhất định về nguồn lực nội tại, cơ chế quản lý cũng như sự hỗ trợ từ môi trường bên ngoài. Việc hội tụ đầy đủ các điều kiện này sẽ quyết định tính khả thi và hiệu quả lâu dài của hệ thống giải pháp. 
	2.4.1 Điều kiện về nguồn nhân lực 
	        Đào tạo và phát triển nhân viên: Đội ngũ nhân sự cần được đào tạo thường xuyên về kiến thức chuyên môn, kỹ năng mềm, đạo đức nghề nghiệp và ứng dụng công nghệ. Đây là yếu tố quyết định trong việc nâng cao độ tin cậy, khả năng đáp ứng và sự đồng cảm. 
	        Chính sách đãi ngộ hợp lý: Công ty cần xây dựng hệ thống lương thưởng, phúc lợi và cơ hội thăng tiến rõ ràng để khuyến khích nhân viên gắn bó lâu dài. Sự ổn định nguồn nhân lực là điều kiện tiên quyết cho việc duy trì chất lượng dịch vụ. 
	           Phân bổ nhân sự hợp lý: Đảm bảo mỗi bộ phận có đủ nhân sự để đáp ứng khối lượng công việc, đặc biệt ở các khâu tiếp xúc trực tiếp với khách hàng như chăm sóc khách hàng, tư vấn, hỗ trợ kỹ thuật. 

	2.4.2​Điều kiện về tài chính 
	2.4.3​Điều kiện về cơ sở vật chất và công nghệ 
	2.4.4​Điều kiện về quản trị và văn hóa doanh nghiệp   
	           Về quản trị và văn hóa doanh nghiệp, cần xây dựng một hệ thống quản trị chuyên nghiệp, minh bạch, dựa trên cơ sở dữ liệu và định hướng hiệu quả. Văn hóa doanh nghiệp phải đặt khách hàng ở vị trí trung tâm, khuyến khích tinh thần đổi mới, sáng tạo và tinh thần trách nhiệm xã hội. Chỉ khi hội tụ được các điều kiện này, hệ thống giải pháp mới có thể phát huy hiệu quả tối đa. 
	2.4.5​Điều kiện từ môi trường bên ngoài 
	           Sự hỗ trợ từ chính quyền và cơ quan quản lý: Các giải pháp chỉ có thể phát huy tối đa nếu công ty duy trì quan hệ tốt với chính quyền địa phương, tuân thủ pháp luật và cập nhật kịp thời chính sách. 


