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1
MO PAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong giai doan hién nay, nén kinh té Viét Nam dang c6
nhitng buéc chuyén minh manh mé, qué trinh c¢éng nghiép hoa —
hién dai hoa va hoi nhap qudc té dién ra ngay cang sau rong. Trong
bdi canh d6, nhu cau TPG tai san ngdy cang gia ting va trd nén thiét
yéu trong nhiéu linh vyc nhu mua ban — sap nhap doanh nghiép, vay
v6n ngan hang, xac dinh gia tri tai san thé chap, xu ly no xau, co
phan hda doanh nghiép nha nuéc... DVTDG khéng chi mang lai co
s phap ly va kinh té cho cac giao dich ma con gitip dam bao tinh
minh bach, cong bang va hiéu qua cho cac bén lién quan.

Cong ty C6 phan Tham dinh gia Thé ky (Cen Value) la mot
thanh vién thuoc Tap doan CENGROUP la mot trong nhirng don vi
c6 uy tin va kinh nghiém trong linh vyc nay. Coéng ty la mét trong
nhitng don vi di c6 vi thé va kinh nghiém hoat dong 1au nam trén thi
truong. COng ty sé hiru nhidu diém manh nhu d6i ngii thim dinh
vién duwge dao tao bai ban, c6 chuyén mén siu; kinh nghiém thuc
hién da dang cac loai hinh tai san; méi quan hé hop tac rong réi voéi
ngan hang va cé4c t6 chuc tai chinh 16n; ciing nhu uy tin thuong hiéu
da dugc nhiéu khéch hang biét dén va tin twong. Pay 1a nén tang
quan trong dé cong ty tiép tuc phét trién va ma rong thi phan.

Tuy nhién, song song véi nhiing loi thé do, cong ty van dang
d6i mat véi nhiéu thach thirc trong viéc duy tri va nang cao chat
luong dich vu. Hién tai, cong ty chua ap dung dong bo cac hé thng
quan ly chat luong hay mo hinh danh gia chat lwong dich vy. Mot s6
quy trinh tac nghiép con tha cong, thiéu ung dung céng nghé théng
tin, gdy anh huong dén tién do va do chinh xac cua dich vu. Ngoai



ra, ki ning giao tiép va cham soc khach hang cua mét s6 nhan vién
chwa duoc dio tao bai ban, dan dén trai nghiém khach hang chua that
su nhat quan va chuyén nghiép. Pic biét, cong ty van chua c6 hé
thdng thu thap va phan tich phan hdi khach hang dé 1am co so cai
tién dich vu mot cach lién tuc.

Trong béi canh cac cong ty TDG mai ngdy cang xuat hién
nhiéu véi mirc d6 dau tu manh vé cdng nghé va cham séc khach
hang, néu khdng nhanh chéng nang cao chat lugng dich vu, Cong ty
Tham dinh gia Thé Ky c6 thé bi giam sic canh tranh, mat khéch
hang trung thanh, va dan bi tut lai phia sau trén thi truong. Diéu nay
khong chi anh huong dén hiéu qua kinh doanh ma con tac dong tiéu
cuc dén uy tin thuong hiéu ma cong ty da xay dung trong subt nhiéu
nam qua.

Chinh vi véy, viéc thuc hién dé an “Giai phap nang cao chat
luong dich vu tai Cong ty C6 phan Tham dinh gia Thé Ky 1 hoan
toan cap thiét va mang y nghia thuc tién sau sic. Bé an khong chi
g6p phan gitp cong ty nhin nhan dung thyc trang hién tai, ma con Ia
co s& dé dé xuat cac giai phap kha thi, phd hop voi diéu kién hoat
dong thyc té, tir d6 cai thién toan dién chét lwong dich vu, dap ung
t6t hon ky vong cua khach hang, va ning cao ning lyc canh tranh
trong dai han.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung: Phan tich thuc trang chat luong DVTPG
dang duoc thyc hién tai Cong ty C6 phan Tham dinh gia Thé Ky, tir
d6 dé xuat cac giai phap nhim nang cao chat lwong dich vu, dap tng
t6t hon nhu cau cua khach hang, cai thién hiéu qua hoat dong va
nang cao nang luc canh tranh cua doanh nghiép trong nganh TBG.

Muc tiéu cu thé



- Hé théng hoa co s& Iy luan vé chat lwong dich vu, cac tiéu chi
danh gia chat luwong dich vu theo cdc md hinh nhu
SERVQUAL, ISO 9001:2015, cling nhu cac phuong phap quan
ly va cai tién chat luong trong doanh nghiép dich vu.

- Danh gia thyc trang chat luong dich vu hién nay tai Cong ty C6
phan Tham dinh gia Thé Ky. Xac dinh cac han ché, ton tai trong
hoat dong cung cap dich vu va nguyén nhan dan dén nhitng han
ché do.

- Dé xuit hé théng giai phap kha thi, ddng bo va phi hgp nhim
nang cao chat lugng dich vu mot cach toan dién va bén viing.

3. Poi tweng nghién ciu

Déi twong nghién ciru 1a chat lwong dich vu TG tai Cong ty
Cb phan Tham dinh gia Thé Ky, bao gém toan bo céac hoat dong lién
quan dén viéc cung cép dich vu tham dinh gia nhu: tiép nhan yéu cau
khéch hang, thu thap va xir ly thong tin tai san, thuc hién thim dinh,
lap ching thu TDG, giao tiép va chim soc khach hang trude — trong
— sau dich vu.

4. Pham vi nghién c@u

Pham vi vé khong gian: Tap trung khao sét, phan tich tai Cong
ty C6 phan Tham dinh gia Thé Ky, tai tru s& chinh va cac phong ban
lién quan tryc tiép dén hoat dong cung cap dich vu thim dinh gié.

Pham vi vé thoi gian:

+ Dir liéu nghién ciru: Nghién ctru vé hoat dong tham dinh gia
ctia cong ty tir 2022 dén nim 2024

+ Thoi gian thuc hién dé tai: Tur thang 05/2025 dén thang
10/2025.

5. Phwong phap nghién ciru
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Trong qua trinh nghién ctu, d& an s dung phuwong phap
chung 1a két hop gitta nghién ctru dinh tinh va nghién ctu dinh
luong. Trén co s¢ do, dé &n van dung tong hop cac phuong phap dé
phan tich, téng hop, so sanh, suy luan va khao sét thuc té dé danh gia
dung thuc trang va dé xuat cac giai phap pha hop.

Phuong phdp nghién ciu dinh tinh dugc thyc hién thong qua
viéc thu thap, phan tich céc dit liéu thir cip nhu: bao cdo hoat dong,
quy trinh cung cap dich vy, tai liéu ndi bo cua cong ty va cac van ban
phap 1y c6 lién quan. Ngoai ra, dé an ciing tién hanh phong van mot
s6 can bo, nhan vién dé 1am rd thém nhitng van dé chua dugc thé
hién qua s6 liéu.

Phuong phap nghién ciru dinh luong dugc thyc hién thong qua
khao sat khach hang bang bang cau hoi, dua trén cac tiéu chi trong
moé hinh SERVQUAL, nhim do ludng mic d6 hai long va danh gia
cac yéu tb anh hudng dén chat lugng dich vu. Dit liéu khao sat duoc
xtr 1y dé dwa ra cac nhan dinh c6 cin cir va dé xuat giai phap pht hop

6. B6 cuc dé an

Chuong 1: Co s& |y thuyét chat Iuong dich vu tai Cong ty Co
phan Tham Binh Gia Thé Ky

Chuong 2: Thyc trang cdng tac quan ly chét luong dich vu tai
Cong ty C6 phan Tham Dinh Gia Thé Ky

Chuong 3: Dé xuat giai phap nang cao chét lugng tai Cong ty
Cb phan Tham Pinh Gia Thé Ky

CHUONG 1: CO SO LY THUYET CHAT LUQNG DICH VU
TAI CONG TY CO PHAN THAM PINH GIA THE KY

1.1. Khai niém vé dich vu

Dich vu duoc xem & mot nganh kinh té dic thu, cung cap cac
hoat dong phi vat thé nham d4p wng nhu cau cu thé caa khach hang.



Theo Kotler & Keller (2012), dich vy 1a hanh dong v6 hinh, khong
dan dén quyén so hitu va cé thé gan hoac khéng gan véi san pham
vat chat. Grénroos (2007) bé sung rang dich vy 1a mot qué trinh gém
chudi hoat dong vé hinh, dién ra trong sy twong tac giira khach hang
va nha cung cap, huéng dén viéc giai quyét van dé caa khach hang.

Céc dac tinh riéng biét cua dich vu tao ra thach thirc cho quan
ly va tiép thi, dugc Zeithaml & Bitner (2000) dtic két thanh:

Tinh vd hinh: khong thé nhin, cim ndm hay luu kho.

Tinh khong ddng nhit: chit luong thay ddi theo nguoi cung
cap, thoi diém va béi canh.

Tinh khong thé luu trir: khdng thé san xuét truée dé sir dung
sau.

Tinh ddng thoi: duoc tao ra va tiéu dung cung ldc, khach hang
tham gia tryc tiép vao qué trinh cung tng.

1.2. Khai niém vé chit lwong dich vu

Chét luong dich vu ngy cang quan trong trong nén kinh té
hién dai, dac biét trong cac linh vyc chuyén moén nhu ngan hang,
gido duc hay tham dinh gia, noi gia tri khdng thé do bang chi tiéu vat
ly.

Theo 1SO 9001:2000, chét lwong dich vu 1a mtc d6 phi hop
cua dich vu trong viéc théa man cac yéu ciu di dinh trudc.
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) dinh nghia chat luong dich
vu la khoang céch giira ky vong va cam nhan thuc té. Néu cam nhan
vuot ky vong, khach hang s& danh gia cao chét lugng va nguoc lai.

Nhu vay, chét lugng dich vy mang tinh phuc tap, gén lién voi
su vo hinh va qua trinh twong tac. Day 1a yéu tb then chdt quyét dinh
su hai long, long trung thanh va nang luc canh tranh cta doanh
nghiép.



1.3. Khii niém vé Quan Iy chit lwong
1.3.1. Khi niém

Quan ly chat lwong (Quality Management) 1a hé thdng cac
hoat dong c6 t6 chirc va phéi hop nham hoach dinh, kiém soét, duy
tri va cai tién chat lwong san pham hoic dich vu.

Theo ISO 9000:2000, ddy 14 qua trinh dinh huéng va kiém
soat mot to chirc vé chat luong. Cac hoc gia nhu Feigenbaum, Juran,
Crosby déu nhan manh tinh hé thong, tinh phong ngira va sy phdi
hop dong bo giira cac bo phan trong to chic. Muc tiéu cudi cing la
cung cp dau ra 6n dinh, dap ung yéu cau khach hang va cai tién lién
tuc.

1.3.2. Vai tro

Quan ly chat lugng dich vy mang ¥ nghia chién lugc ddi véi

doanh nghiép, thé hién &:

- Dinh huéng nhét quéan theo muc tiéu chét lugng.

- Kiém soat sai léch va rui ro trong qua trinh cung ung.

- Nang cao su hai long va long trung thanh caa khach hang.

- Tang cudng ning luc canh tranh thdng qua su 6n dinh va minh
bach.
1.3.3. Quy trinh quén 1y chét luong

Quy trinh quan ly chat luong hién dai duoc khai quat qua bon
noi dung:

Hoach dinh chét lugng: xac dinh muc tiéu, phwong tién, nguon
lyc dé dap ung nhu cau khach hang (Juran & Gryna, 1993).

Kiém soat chat lwong: giam sat cac yéu té dau vao va quy trinh
nhdm ngin ngira sai sot (Deming, 1986).



DPam bao chét luong: xay dyng niém tin ndi bo va bén ngoai
thdng qua hoat dong hé thong, gan lién vai cac chuan myc nhu ISO
9001:2015.

Cai tién chat luong: qué trinh lién tuc, c6 thé theo hudng cai
tién nho thuong xuyén hodc dot pha, nham duy tri loi thé canh tranh
(Juran & Gryna, 1993).

BN noi dung ndy tao thanh vong tron lién hoan, bao dam chét
lwong 6n dinh va thuc day d6i moi.

1.4. Khai niém vé Quan ly chit lwgng dich vu

Theo cac hoc gia nhu Juran, Feigenbaum va Parasuraman,
quan ly chat luong dich vu 1a qué trinh tong hop bao gdom hoach
dinh, kiém soat, dam bao va cai tién nham dap tmg va vuot ky vong
khach hang, dam bao su théng nhit trong toan té chac va quan tri
dya trén trai nghiém khach hang.

M6 hinh SERVQUAL cho ring chit lugng dich vu dugc xac
dinh qua khoang cach giira ky vong va cam nhan thyc té, trong khi
TQM va I1SO 9001:2015 nhan manh tiép can theo qua trinh, cai tién
lién tuc va sy tham gia ciia moi thanh vién.

Nhin chung, quan ly chat luong dich vu 1a hé théng cac hoat
dong phéi hop nham cung cép dich vu phii hop tiéu chudn, nang cao
su hai long, tao dung uy tin va tang nang luc canh tranh.

Trong linh vuc tham dinh gi4 tai san, noi yéu cau cao vé do
chinh xac, minh bach va tinh chuyén nghiép, viéc &p dung quan ly
chat lwong dich vu tré thanh yéu tb then chét giup doanh nghiép nhur
Cen Value duy tri uy tin, tao niém tin va dap ung chuan muc nghé
nghiép quéc té.

1.5. Téng quan vé thim dinh gia

1.5.1. Khai niém



Theo Luat Gia 2023, tham dinh gi4 Ia hoat dong tu van nham
xac dinh gié tri tai san tai mot dia diém, thoi diém nhét dinh, phuc vu
muc dich cu thé. Pay 1a qua trinh mang tinh chuyén mén va phéap 1y
cao, dam bao tinh minh bach va khach quan.

1.5.2. Vai tro

Tham dinh gié c6 vai trd quan trong trong quan Iy kinh té — x&
hoi:

- Cung cép thong tin khach quan, minh bach vé gi4 tri tai san (Bo
Tai chinh, 2015).

- La co s& cho quyét dinh quan 1y, dau tu, cho vay, cip von
(Thanh Huyén, 2018).

- Gop phan nang cao hiéu qua str dung vn va niém tin thi trudng
(Ngoc Quang, 2014).

- Tang cuong minh bach va hoi nhap quéc té (IVSC, 2020).

1.5.3. Co sé gié tri va nguyén tic

Theo Tiéu chuan tham dinh gia Viét Nam (2014), gia tri tai
san c6 thé dya trén gia tri thi truong hoac gié tri phi thi trudong (dac
biét, dau tu, tinh thué). Cac nguyén tic dinh gia gom: st dung hiéu
qua nhét, cung — cau, thay thé, can bang, dong gop, phu hop, canh
tranh...

1.5.4. Quy trinh

Quy trinh tham dinh gia theo TCTDGVN s6 05 gdm 6 budc:

- X4c dinh tai san va co s tham dinh.
- Lap ké hoach.

- Khao sat va thu thap dix liéu.

- Phén tich thdng tin.

- Xac dinh gia tri.

- Lap béo céo va chung thu tham dinh.



1.5.5. Tiéu chuan chat lwong dich vy

Chat lugng dich vu TDG duoc dam bao qua hé thong 13 Tiéu
chuan TDGVN, dong thoi tham chiéu IVS va ISO 9001:2015. Yéu t6
con ngudi — ning luc va dao duc tham dinh vién — giir vai tro quyét
dinh.

1.6. Cac md hinh danh gia chat lwong dich vu

1.5.1. Thang diém 100 cua Bo Tai chinh

Thong tu 38/2024/TT-BTC quy dinh bo tiéu chi cham diém
doanh nghiép TPG theo 6 nhém: duy tri didu kién hoat dong, tuan
thu phap luat, hop tac trong xay dung chinh sach, hop tac quéc té,
tham gia quan 1y nha nuéc, va nghién ciru khoa hoc. Uu diém: khéch
quan, chat ch&; han ché: chua phan anh truc tiép su hai long khach
hang.

1.5.2. M6 hinh SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) xay dung
SERVQUAL gom 5 thanh phan:
- Hiu hinh (Tangibles)
- Tin cay (Reliability)
- bap tng (Responsiveness)
- Bam bao (Assurance)
- Pdng cam (Empathy)

Cong thirc danh gia: S =P — E (P: cam nhan, E: ky vong).

1.5.3. So sanh va két hop

Thang diém 100: do mirc d¢ tuan tha phap luat va chuan muyc.

SERVQUAL: do sy hai long va trai nghiém khach hang.

Viéc két hop ca hai giup danh gia toan dién: vira bao dam yéu
cau quan 1y nha nudc, vira phan anh chét lugng tir goc nhin khach
hang.
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Két luan chwong 1

Chuong 1 di hé théng hoa co so ly luan vé dich vy, chit luong
va quan ly chét lwong dich vy, déng thoi gisi thiéu dac tha cua linh
vuc tham dinh gia. Khung quan ly chat luong theo chu trinh Hoach
dinh — Kiém soat — Bam bao — Cai tién cling vai c4c tiéu chuan phap
ly, nghé nghiép va quédc té 1a nén tang ly thuyét dé phan tich thuc
trang. Viéc két hop Thang diém 100 va SERVQUAL lam céng cu
danh gia gitip can bang giita tuan thu phép luat va su hai 1ong khéch
hang. Pay chinh 1a co s& dé nghién ciru, danh gia va dé& xuit giai
phép cai thién chét lugng dich vu trong cac chuong tiép theo.

CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC QUAN LY CHAT
LUOQNG DICH VU TAI CONG TY CO PHAN THAM PINH
GIA THE KY

2.1. Téng quan vé Cong ty C6 phin Thim Pinh Gia Thé
Ky

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién

Cong ty dugc thanh lap nham cung cép dich vu thim dinh gi4
tai san theo chudn muc phap 1y Viét Nam, dong thoi dap tmg nhu cau
ngdy cang cao cia thj truong. Trai qua nhiéu nim hoat dong, cong ty
dd md rong mang ludi chi nhanh, xay dung doi ngi thAm dinh vién
c6 ching chi hanh nghé va tich liiy uy tin trong nganh.

2.1.2. Chtic nang va nhiém vy

Cong ty thyc hién tham dinh gia bat dong san, may moéc thiét
bi, doanh nghiép va cac loai tai san khac, phuc vu cho nhiéu muc
dich: mua ban, vay vdn, c6 phan héa, gop von, xtr Iy tai san, to tung.
Ngoai ra, cong ty con ¢6 chie ning tu vin gid, nghién ctru thi trudng

va tham gia dau thau cac du an nha nudc.
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2.1.3. Co céu t6 chire

Bo may quan ly gdm Hoi dong quan tri, Ban giam dbc, phong
nghiép vu thdm dinh gia, phong hanh chinh — nhén sy, phong tai
chinh — ké toan, va bo phan kiém soat chéat lugng. Cac phong ban
phéi hop theo mé hinh truc tuyén — chirc ning, trong d6 tham dinh
vién gitr vai trd nong cot.

2.2. Thuec trang hoat dong thAm dinh gia tai cong ty

2.2.1. Quy trinh thyc hién

Cong ty tuan thi quy trinh 6 budc cia Tiéu chuin Tham dinh
gia Viét Nam sd 05: xac dinh tai san, 1ap ké hoach, khao sat — thu
thap thong tin, phan tich, xac dinh gia tri, va 1ap bdo cao ching thu.
Tuy nhién, thyc tién van ton tai tinh trang ho so thiéu déng b0, viéc
khao sat phu thudc vao kinh nghiém ca nhan, va dir liéu thi truong
chua dugc cap nhat thuong xuyén.

2.2.2. Nguén luc nhan su

Doi ngil tham dinh vién ciia cong ty co trinh d6 chuyén mén
t6t, da phan so hitu chimg chi hanh nghé va dugc dio tao vé tiéu
chuan nghé nghiép. Tuy nhién, s lugng tham dinh vién con han ché
so voi quy md dich vu, 4p luc cong viée cao, trong khi k§ ning mém
(giao tiép, thuyét trinh, quan 1y thoi gian) chwa duoc dao tao bai ban.

2.2.3. Ung dung cong nghé

Cong ty da budc dau str dung phan mém quan 1y hd so va co
so dit liéu ndi bo, nhung con thiéu hé théng CRM dé ci nhan hoa
dich vu khach hang. Viéc mg dung cong nghé sé (Al, Big Data)
trong phan tich va cip nhat di liéu thj truong con han ché, dan dén
su cham tré trong xtr Iy hd so.

2.3. Danh gia chit lwong dich vu qua khio sat khach hang

2.3.1. Phuong phap khao st
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Khao sat dwoc thuc hién voi thang do Likert 7 diém va ap
dung mo6 hinh SERVQUAL trén 5 khia canh: Hitu hinh, Tin cay, Pap
tng, Pam béo, va Pdng cam.

2.3.2. Két qua khao sat

Su hitu hinh: khach hang danh gia co s¢ vat chit, hinh anh
thuong hiéu va ching thu kha t6t, nhung mot s6 mong mubn bao cdo
c6 hinh thuc trinh bay chuyén nghiép hon.

Su tin ciy: két qua thdm dinh nhin chung chinh xac, khach
quan va tuan tht phap lut; han ché ndm ¢ tién do ban giao chua
hoan toan ding hen.

Kha nang dap ung: khach hang danh gia cao sy nhiét tinh,
nhung phan hdi chua that sy nhanh trong cac truong hop can gap.

Su dam béo: thAm dinh vién co6 kién thuc chuyén mon, giao
tiép lich su; tuy nhién chwa déng déu giita cac chi nhanh.

Su ddng cam: cong ty dd quan tdm dén nhu cau khach hang,
nhung dich vu chua that sy ¢4 nhan hoa.

Diém trung binh cac yéu té dao dong tir 5.3 dén 5.9/7, trong
d6 “Tin cay” va “Dap ting” can cai thién 5 rét.

2.3.3. Phan tich khoang cach ky vong — cam nhéan

Khach hang ky vong cao hon mirc cam nhan & hau hét cac tiéu
chi, ddc biét 1a vé toc d6 xur Iy va sy dong cam. Piéu nay cho thiy
cong ty can cai thién quy trinh ndi bd va nang cao ky ning mém ciia
nhan vién.

2.4. Panh gia chit lrong theo Thang diém 100 ciia Bo Tai
chinh

2.4.1. Két qua chdm diém

Cong ty dat khoang 80-85/100 diém, dap ung du diéu kién

duy tri hoat dong tham dinh gia. Cac tiéu chi manh gdom: tudn thi
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phap luat, duy tri diéu kién hanh nghé, bao cao day du. Piém yéu:
han ché vé nghién ctru khoa hoc, hop tac qudc t& va dong gop xay
dung chinh séch.
2.4.2. Nhan xét
Thang diém 100 phan 4nh cong ty dam bao chuan muc phéap 1y
nhung chua khéng dinh duoc chat luong dich vu tir géc nhin khach
hang. Pay 1a han ché phd bién ctua phuong phap danh gia hanh
chinh.
2.5. Thanh tyu va han ché trong quan 1y chét lwgng dich
vu
2.5.1. Thanh tyu
- Quy trinh thdm dinh gid dwoc chuan hoa theo tiéu chuan Viét
Nam.
- Doi ngii thdm dinh vién c6 chuy&n mon, tuan tha dao dic nghé
nghiép.
- Cong ty dat diém cao vé tuan thu phap luat va diéu kién hanh
nghé.
- Khéach hang nhin chung hai long, dic biét vé tinh chinh xac va
khach quan.
2.5.2. Han ché
- Chua dam bao tién do ban giao béo céo.
- Ky niang giao tiép, quan ly ky vong khach hang chwa dong déu.
- Thiéu hé théng cdng nghé¢ hién dai trong quan Iy ho so, dir ligu
thi truong.
- Nghién ctru khoa hoc, hop tac qudc té va dbi mai con yéu.
2.5.3. Nguyén nhan
- Ngudn luc nhan sy han ché, &p lec cong viéc cao.
- Thiéu dau tu cong nghé va co so dir lieu.
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- Vin hoa dich vy chwa dugc chu trong ddng bo.
- Co ché danh gia noi bo tap trung vao chuyén mén hon 14 trai
nghiém khach hang.
Két luin chwong 2

Chuong 2 di phan tich toan dién thyc trang quan 1y chat luong
dich vu tai Cong ty C6 phan Tham dinh gid Thé Ky. Doanh nghiép
da dat duoc nhiéu thanh tyu vé chuyén mon va tuan thi phap luét,
nhung con han ché vé tién 6, sy dong cam va ung dung cong nghé.
Két qua khao sat SERVQUAL va Thang diém 100 cho thiy can c6
giai phap dong b dé cai thién chat lugng dich vu, vira dép ung yéu
cau quan 1y nha nude, vira nang cao su hai 1ong ctia khach hang. Pay

s& 1a co s& cho cac giai phap dé xuat trong Chuong 3.

CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH
VU TAI CONG TY CO PHAN THAM PINH GIA THE KY

3.1. Co s& d& xuit giai phap

3.1.1. Pinh hudng phat trién

Cong ty dinh hudng phat trién bén vimng dua trén chét lugng
dich vu vuot troi, 1y su hai 1ong khach hang lam trung tdm. Muc
tiéu 1a trd thanh don vi thAm dinh gia hang dau tai Viét Nam, cd
thuong hi€u uy tin, dugc cong nhan boi sy chuyén nghiép, doc lap,
khach quan va linh hoat trong dap mg yéu cau.

Diém nhin trong dinh hudng la dich vu khong chi tuan thu
chuan myc ma con tao dung mdi quan hé lau dai véi khach hang
thong qua trai nghiém tich cuc va ca nhan hoa.

3.1.2. Muc tiéu phat trién

- Tro thanh “Ddi tac tin cay sb 17 trong linh virc thim dinh gia.
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- M¢ rong thi phan, nang cao ty Ié khach hang trung thanh va
quay lai st dung dich vu.

- Xay dung van héa doanh nghiép hudng khach hang, trong do
mdi nhan vién déu 1a “dai s chét luong”.

- Ung dung manh mé& cong nghé s (CRM, Big Data, AI) dé nang
cao d6 chinh xac, minh bach va kha nang canh tranh.

3.1.3. Co s& dé xuét giai phap

Co s dé& xuit giai phap nang cao chit luong dich vu thim
dinh gia tai CenValue dugc hinh thanh tir két qua do luong theo
Thang diém 100 va phan tich SERVQUAL, qua d6 nhan dién nhiing
khoang cach gitta ky vong va cdm nhan khach hang cling nhu nhitng
han ché trong hé théng van hanh ndi bo.

Viéc cai thién chit luong can duge thuc hién déng thoi & hai
huéng: tac dong truc tiép dén trai nghiém khach hang va cing cb cac
yéu t6 noi bd nhu nang lyc nhan sy, quy trinh nghiép vu, co ché
giam sat chat luong va ng dung cong nghé.

SERVQUAL khong chi phan anh cdm nhan khach hang ma
con chi ra diém yéu hé thong, vi vay giai phap phai gin két giira két
qua khao sat va nguyén nhan van hanh bén trong. CenValue can ap
dung cach tiép can “cai thién tir bén trong ra bén ngoai” dé dam bao
moi thay dbi déu hudéng dén ning cao trai nghiém khach hang va
cung cb nang lyc noi tai, tao nén tang phat trién chat lugng dich vu
tham dinh gia bén vimng.

3.2. Giai phap hoan thién quan tri chit hrong dich vu

3.2.1. Hoan thién cong tac hoach dinh chat luong

Hoach dinh cht lugng dong vai tro “kim chi nam” cho toan
bd hoat dong. Cong ty can thiét 14p hé théng muc tiéu rd rang theo 3

giai doan:
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Ngin han (1 niam): chuan hoa quy trinh, ap dung checklist bét
budc, giam sai s6t hd so xudng <3%, 95% chimg thu phat hanh ding
han. Viéc nay gitip giai quyét ngay nhimng han ché hién tai.

Trung han (3 nam): trién khai hé thong quan 1y hd so sd hoa,
tich hop dashboard canh bao tién do, thanh lap bo phan QC doc lap
va khao sat su hai long khach hang dinh ky (>85%).

Dai han (5 nam): ing dung Big Data va Al trong phan tich gia,
nang ty 1 tham dinh vién c6 chimg chi >80%, CenValue thudc Top 3
cong ty thim dinh uy tin.

Song song, Ban Quan ly chét lugng can dugc thanh lap, doc
1ap v6i phong nghiép vu, dé dam bao khach quan. Ban nay co chiic
nang tham muu hoach dinh, gidm sat va diéu phdi cai tién. Thanh
vién can c6 chuyén mén, kinh nghiém va dao dtrc nghé nghiép, dam
bao vira am hiéu thyc tién vira gilr dugc tinh khach quan.

3.2.2. Tang cudng kiém soat chit luong

Hién nay, sai sot chu yéu xuét hién & giai doan 1ap va duyét hd
s0. Do d6, giai phap kiém soat cin nhan manh:

Ap dung checklist kiém soat nhiéu 16p: mdi tham dinh vién ty
ra soat hd so; trudng phong soat xét chéo; Ban Quan 1y chit luong
duyét cudi cung. Checklist gdm phap 1y, hién trang tai san, rai ro quy
hoach, tinh chinh xac dir liéu.

Lo trinh trién khai: tir x4y dyng mau checklist — dao tao nhan
vién — thi diém tai 1-2 chi nhanh — 4p dung toan cong ty. Co ché
ba 16p kiém soat chéo gitp tang tinh minh bach, giam rui ro sai sot.

Kiém tra dinh ky theo thang diém 100: cong ty can tu chdm
diém hang quy (chon ngdu nhién 10—-15% hd so), Ban Quan 1y chat

lugng tong hop bao cdo toan hé thong, va moi ndm co6 ki€m
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toan/danh gia doc 1ap. Co ché nay gitip ddi chiéu khach quan va tao
dong luc cai tién lién tuc.

3.2.3. Néng cao cong tac dam bao chit luong

Pam béo chét lugng tap trung vao nhan sy va quy trinh:

bao tao chuyén mon: tham dinh bat dong san, may moc thiét
bi, doanh nghiép, chiing khoan.

Pao tao quy trinh va kiém soat: su dung SOP, checklist,
phuong phép kiém tra chéo.

Dao tao cong nghé: CRM, phan mém tham dinh, quan ly dir
liéu dién tir, bdo mat thong tin.

Dao tao k¥ nang khach hang: giao tiép, quan 1y ky vong, thau
cam dé nang cao trai nghiém dich vu.

Pao tao van hoa doanh nghiép: dao dtrc, trach nhiém, phong
cach chuyén nghiép.

Hinh thic dao tao da dang: 16p tip trung, chuyén dé, e-
learning, mentoring, lun chuyén cong tac, kém cip 1-1, tham gia
khoa ngoai. Tién d trién khai theo quy gitp dam bao lién tuc va kip
thoi.

Ngudn lyc can thiét gdm ngan sach 2-3% quy lwong, hé thong
LMS va CRM, phong dao tao chuyén dung. Ban Giam dde va bd
phan nhén sy cin giam sat truc tiép.

3.24. Béy manh cai tién chit luong

Cai tién dugc coi 1a try cot gitip duy tri nang lyc canh tranh:

Ung dung cong nghé méi: Big Data tao kho dit ligu thi truong;
AIML hd trg phan tich gia, canh bao bt thuong; DMS quan 1y hd
so dién tir; CRM theo dbi tién d6 va phan hdi khach hang. Tt ca can
dugc tich hop trong hé théng CenValue dé quan 1y déng bd, minh
bach va truy vét thoi gian thyec.
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Tich hop khao sat SERVQUAL: phiéu khao sat truc tuyén trén
g dung CenValue, thu thap dit liéu vé cam nhan khach hang theo 5
yéu t6 (Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,
Tangibles). Két qua phan tich thanh dashboard cho Ban Giam ddc.
Céc chi s6 dudi chuan s& dugc canh bao dé kip thoi cai tién.

Nguon lyc céng nghé: can dau tu 6n dinh 1,5-2 ty dong/nam
cho ha tang, phan mém, bao tri va dio tao. Phong CNTT giit vai tro
dau méi trién khai, phdi hop nghiép vu va kinh doanh.

3.3. Kién nghi

3.3.1. D6i véi ndi bo CenValue

Ban lanh dao cin xéac dinh quan tri chét lugng 1a chién luoc
dai han, phan bd hop 1y ngudn luc.

X4y dung vin hoa khach hang 1am trung tim, dé mdi nhan
vién tré thanh dai st cht luong.

Chinh sach dao tao, khen thuong — ky ludt minh bach, gin chit
lugng dich vu véi KPI cuia tirng nhan su.

Xac dinh CenValue 1a doanh nghiép tién phong chuyén déi sb
trong nganh TDG.

Xay dung kho dir liéu diac thu lam tai san chién luoc, phat
trién san phém bd tro dua trén dit liéu.

Tan dung hé sinh thai CenGroup dé mé rong quy md

3.3.2. Ddi voi co quan quan 1y va hiép hoi nghé nghiép

Hoan thién khung phap 1y, tiém can chuan qudc té (IVS, ISO
9001:2015).

Thanh tra, kiém tra chit lugng dinh ky, céng bang, khach
quan.

Hiép hoi nghé nghiép dong vai tro két ndi tri thirc, dao tao

chuan héa, hd trg chuyén doi s6 cho doanh nghiép.
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Két luan chwong 3
Cac giai phap Chuong 3 dugc xay dung trén co sé phan tich
thuc trang, gdm bon tru cot: hoach dinh, kiém soét, dam bao, cai tién.
Viéc trién khai dong b, két hop véi kién nghi ndi bo va bén ngoai,
s& giup Cong ty C6 phan Tham dinh Gia Thé Ky cing cd uy tin,
nang cao su hai 10ng khach hang, ting cuong canh tranh va phat trién

bén ving trong bdi canh hoi nhap qudc té.

KET LUAN

Trong bbi canh thi trudng ngay cang phat trién va hoi nhap sau
rong, chét lwong dich vu tr¢ thanh yéu td then chdt dé doanh nghiép
khang dinh uy tin va nang cao niang lyc canh tranh. Ddi vi Cong ty
C6 phan Tham dinh Gia Thé Ky, viéc quan tri chat lwong dich vu
khong chi 1a yéu cdu ndi tai nhdam bao dam tinh chinh xac, minh bach
cua hoat dong thdm dinh gia, ma con la nén tang dé tao dung niém
tin dbi voi khach hang va co quan quan Iy.

Chuong 1 di hé thong hoa co so 1y luan vé dich vy, chét lugng
dich vy, quan tri chét lugng dich vu va cac moé hinh danh gia phé
bién nhu SERVQUAL, dong thoi 1am rd vai tro thiét yéu cia thim
dinh gi4 trong nén kinh té. Pay 1a nén tang 1y thuyét quan trong dé
phan tich va dbi chiéu véi thuc tién tai doanh nghiép.

Chuong 2 tap trung phéan tich thyc trang chét luong dich vu tai
Cong ty Co phan Tham dinh Gia Thé Ky thong qua hai goc nhin:
thang diém 100 ctia B Tai chinh va khao sat khach hang bang mo
hinh SERVQUAL. Két qua phan tich cho thiy cong ty da dat duoc
mot s& thanh tuu nhét dinh nhu d6 tin cdy cao va quy trinh chuyén
mon tuong ddi chuan hoa. Tuy nhién, van ton tai nhiéu han ché, bao

gém su cham tré trong xur ly hd so, tinh c4 nhan hoa dich vu chua
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cao, va viéc ing dung cong nghé con han ché. Pay 1a nhiing nguyén
nhan chinh anh huong dén mirc d6 hai 1ong va su trung thanh cua
khach hang.

Chuong 3 da dé xuit mot hé théng giai phap toan dién nham
hoan thién cong tac quan tri chét luong dich vu tai cong ty, bao gém:
hoach dinh muc tiéu chat lugng theo tung giai doan; tang cudng
kiém soét bang checklist va thang diém chuin; dam bao chat luong
thong qua dao tao va phat trién ngudn nhan lyc; cai tién quy trinh
bang tng dung Big Data, A, DMS, CRM va tich hgp phiéu khao sat
SERVQUAL. Pdng thoi, chuong nay ciing dua ra cac kién nghi ¢
cép dd ndi bd, co quan quan 1y va dinh hudng chién luogc dai han,
nham tao diéu kién cho doanh nghiép phét trién bén vimg va hoi
nhap qudc té.

Nhu véy, ludn vin da chi ra ring viéc hoan thién quan trj chat
lwong dich vu tai Cong ty C6 phan Tham dinh Gia Thé Ky khong chi
mang y nghia nang cao hiéu qua hoat dong ndi bd, ma con gbp phan
cung cb uy tin, ting cuong loi thé canh tranh va dap ung tét hon ky
vong cua khach hang. V& lau dai, viéc gan két quan tri chat lugng véi
chién luoc chuyén ddi sb va tan dung hé sinh thai CenGroup s€ la
huéng di tit yéu dé CenValue khiang dinh vi thé tién phong trong

linh vuc thim dinh gi tai Viét Nam.



