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ABSTRACT

The Master thesis “Improving the investment and construction project management

capacity of construction consultancy companies in Ho Chi Minh city” includes 118 pages

and 3 chapters:

Chapter 1: The argument basics on investment and construction project

management capacity of consultancy companies in Ho Chi Minh city.

Chapter 2: Actual situation on the project management activities of the consultancy

companies in Ho Chi Minh city.

Chapter 3: Some solutions for improving the investment and construction project

management capacity for consultancy companies in Ho Chi Minh city.

1. In Chapter 1: The thesis focuses on studying the basic arguments on

construction projects, project management of consultancy companies, management

methods in project management.

Referring to study models of successful Project Managers by the author Gary R

HERRKENS; the author Nguyen Van Dung (MBA); the successful project models of

E.Westerveld basing on the European Quality Management Fund, the author has

defined and constructed the criteria for defining the performance of the project

management consultants of the consultancy companies:

 Ensuring the profit of the project management consultancy contracts

 Ensuring the project is completed within the schedule, quality and budget as

approved

 Satisfying the client: using Servqual model with attentions to the price factor to

measure the satisfactoriness of the Client on the project management service

provided by consultancy companies.

 Improving the post-project management activities.

2. In Chapter 2: The thesis aims at studying the project management activities

provided by consultancy companies in Ho Chi Minh city.
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- The author surveyed the progress, quality and budget of 113 projects and

surveyed the profits of project management contracts and surveyed the improvement in

post-project management consultancy activities of 05 companies with big market share

in Ho Chi Minh city.

- For studying on the satisfactoriness of the clients on the project management

services provided by 05 mentioned above consultancy companies, the thesis used the

qualitative study method: defining measuring system (basing on Servqual model),

modifying the measuring system constructing 5-factor measuring system (reliability,

satisfactoriness, guarantee, service cost, tangible value) including 22 variables

 In the quantitative study part, the author sent 150 questionnaires (forms) to the

clients of 05 mentioned above consultancy companies. There are 136 forms

collected including 16 unfulfilled forms so these 16 forms are rejected. The

remained 120 forms are used for the study.

 Using SPSS 16.0 software, analyzing the measuring systems, analyzing the

reliability factor Cronbach Alpha, discovering the EFA factor, then use the hồi

multiple regression analysis, construct the multiple regression equitation to

present the relationship between the satisfactoriness of the clients and other

factors.

- According to the results of the surveys, evaluations on the quality of the project

management services provided by consultancy companies through criteria defined in

chapter 1, and analyze the reasons impacting the quality of project management services

provided by consultancy companies in Ho Chi Minh city.

3. In chapter 3: The thesis proposes 8 solutions group for improving the quality of

project management of consultancy companies (Basing on the results of the evaluation

on actual situations in Chapter 2) such as:

- General solution, solution for increasing the contract profit, increasing the quality

of management service to meet the budget of the project, improving the project
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progress by using project balancing techniques, solutions to ensure the

satisfactoriness of the clients,…

- Recommendations to the State management agencies, Clients

- In conclusion: the thesis proposes the directions for future studies: Studying the

factors impacting on the progress, budget or quality of the project.
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LỜI MỞ ĐẦU

1. Tính cấp thiết của đề tài

Cùng với sự phát triển kinh tế của đất nước, nhu cầu xây dựng xưởng sản xuất,

cao ốc văn phòng, chung cư,…,ngày càng cao, song các Chủ Đầu Tư lại không am hiểu

về xây dựng từ khâu lập dự án đến quản lý quá trình thực hiện. Thực tế đó đòi hỏi các

Chủ Đầu Tư phải thuê tư vấn quản lý dự án chuyên nghiệp.

Thành phố Hồ Chí Minh là thành phố phát triển kinh tế nhất cả nước, nhu cầu

thuê tư vấn quản lý dự án tại thị trường này rất lớn và dài hạn. Thời gian qua, nhiều

công ty tư vấn quản lý dự án đã ra đời nhằm đáp ứng nhu cầu đó. Thực tế hiệu quả tư

vấn quản lý dự án của các công ty còn thấp dẫn đến là hệ quả là dự án không đạt yêu

cầu và kỳ vọng của Chủ Đầu Tư, đôi khi còn gây tai tiếng, hậu quả xấu cho xã hội nói

chung và ngành xây dựng nói riêng.

Trước những thách thức cũng như cơ hội to lớn dài hạn của nghề tư vấn quản lý

dự án mang lại và góp phần đáp ứng yêu cầu của thực tiễn, tác giả đã chọn đề tài làm

luận văn thạc sĩ “Nâng cao hiệu quả quản lý dự án đầu tư xây dựng của các công ty

tư vấn xây dựng trên địa bàn Tp.HCM”.

2. Mục đích của đề tài

- Nghiên cứu cơ sở lý luận về hiệu quả quản lý dự án của các công ty tư vấn xây

dựng. Trên cơ sở đó, tập trung xác định rõ các tiêu chí đo lường hiệu quả quản lý dự án

của các công ty tư vấn.

- Đánh giá thực trạng hoạt động quản lý dự án của các công ty tư vấn trên địa

bàn Tp.Hồ Chí Minh dựa trên các tiêu chí đo lường hiệu quả quản lý dự án được hình

thành trong phần lý luận.

- Đề xuất các giải pháp và các kiến nghị nhằm nâng cao hiệu quả quản lý dự án

của các công ty tư vấn trên địa bàn Tp.Hồ Chí Minh.

3. Cách tiếp cận và phương pháp nghiên cứu

3.1. Đối tượng nghiên cứu: Hiệu quả quản lý dự án các công ty tư vấn xây dựng.
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3.2. Phạm vi nghiên cứu: Các công ty tư vấn xây dựng hoạt động QLDA cho các công

trình xây dựng dân dụng và công nghiệp trên địa bàn Tp.Hồ Chí Minh.

3.4 Phương pháp nghiên cứu

Luận văn sử dụng phương pháp nghiên cứu khoa học đang được sử dụng phổ

biến như phương pháp lịch sử, thống kê, mô tả, phân tích, so sánh, đối chiếu, tổng hợp

có kết hợp phương pháp nghiên cứu định lượng, định tính trong nghiên cứu lý luận

cũng như trong đánh giá thực trạng và đề xuất các giải pháp.

4. Kết quả đạt được

- Về mặt lý luận : Luận văn thực hiện vai trò độc lập của mình trong việc tiếp

cận, hệ thống hóa, góp phần làm rõ thêm về lĩnh vực quản lý dự án của các công ty tư

vấn. Trong đó chú trọng làm rõ tiêu chí đánh giá hiệu quả quản lý dự án của các công

ty tư vấn.

- Về mặt nghiên cứu thực tiễn: Qua phân tích thực trạng hoạt động quản lý dự

án của các công ty tư vấn trên địa bàn Tp.Hồ Chí Minh, luận văn chỉ ra được những

mặt đã làm được và những mặt còn hạn chế của công tác quản lý dự án ở các công ty

tư vấn. Trên cơ sở đó đề xuất một số giải pháp và kiến nghị giúp nâng cao hiệu quả

quản lý dự án đầu tư xây dựng của các công ty tư vấn.

- Về mặt ứng dụng thực tiễn: Kết quả nghiên cứu của luận văn có thể làm tài

liệu tham khảo cho các công ty tư vấn trong việc ứng dụng nâng cao hiệu quả hoạt

động quản lý dự án đầu tư xây dựng trên địa bàn Tp.HCM.

5. Kết cấu của luận văn

Luận văn gồm 118 trang, được trình bày trong 3 chương:

Chương 1: Cơ sở lý luận về hiệu quả quản lý dự án đầu tư xây dựng của các công ty

tư vấn trên địa bàn Tp. Hồ chí Minh

Chương 2: Thực trạng hiệu quả hoạt động quản lý dự án của các công ty tư vấn trên

địa bàn Tp. Hồ chí Minh

Chương 3: Một số giải pháp nhằm nâng cao  hiệu quả quản lý dự án đầu tư xây dựng

của các công ty tư vấn trên địa bàn Tp.HCM
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CÔNG TRÌNH ĐƯỢC HOÀN THÀNH TẠI
TRƯỜNG ĐẠI HỌC KỸ THUẬT CÔNG NGHỆ TP. HCM

Cán bộ hướng dẫn khoa học : Tiến sĩ TRƯƠNG QUANG DŨNG

Cán bộ chấm nhận xét 1 : Tiến sĩ NGUYỄN HẢI QUANG

Cán bộ chấm nhận xét 2 : Tiến sĩ ĐẶNG NGỌC ĐẠI

Luận văn Thạc sĩ được bảo vệ tại Trường Đại học Kỹ thuật Công nghệ
TP. HCM ngày 18 tháng 04 năm 2012.

Thành phần Hội đồng đánh giá Luận văn Thạc sĩ gồm:

1. PHÓ GIÁO SƯ-TIẾN SĨ HỒ TIẾN DŨNG – Chủ tịch Hội đồng

2. TIẾN SĨ NGUYỄN HẢI QUANG – Thành viên Hội đồng

3. TIẾN SĨ ĐẶNG NGỌC ĐẠI – Thành viên Hội đồng

4. TIẾN SĨ PHAN NGỌC TRUNG – Thành viên Hội đồng

5. TIẾN SĨ NGUYỄN VĂN TRÃI – Thư ký Hội đồng

Xác nhận của Chủ tịch Hội đồng đánh giá Luận văn sau khi Luận văn đã được
sửa chữa (nếu có).

Chủ tịch Hội đồng đánh giá LV



HUTECH
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Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

TP. HCM, ngày 15 tháng 09 năm 2011

NHIỆM VỤ LUẬN VĂN THẠC SĨ

Họ tên học viên : Lê Dư Đăng Khoa Giới tính: Nam

Ngày, tháng, năm sinh: 28/09/1976 Nơi sinh:Cần Thơ

Chuyên ngành : Quản trị kinh doanh MSHV: 1084011014
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- Nghiên cứu cơ sở lý luận về hiệu quả quản lý dự án của các công ty tư vấn xây

dựng. Xác định các tiêu chí đo lường hiệu quả quản lý dự án của các công ty tư vấn.

- Đánh giá thực trạng hoạt động quản lý dự án của các công ty tư vấn trên địa

bàn Tp.Hồ Chí Minh

- Đề xuất các giải pháp và các kiến nghị nhằm nâng cao hiệu quả quản lý dự án

của các công ty tư vấn trên địa bàn Tp.Hồ Chí Minh

III- NGÀY GIAO NHIỆM VỤ: 15/09/2011

IV- NGÀY HOÀN THÀNH NHIỆM VỤ: 10/03/2012

V- CÁN BỘ HƯỚNG DẪN : TIẾN SĨ TRƯƠNG QUANG DŨNG

CÁN BỘ HƯỚNG DẪN KHOA QUẢN LÝ CHUYÊN NGÀNH

(Họ tên và chữ ký) (Họ tên và chữ ký)
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LỜI CAM ĐOAN

Tôi xin cam đoan đây là công trình nghiên cứu của riêng tôi. Các số liệu, kết quả

nêu trong Luận văn là trung thực và chưa từng được ai công bố trong bất kỳ công trình

nào khác.

Tôi xin cam đoan rằng mọi sự giúp đỡ cho việc thực hiện Luận văn này đã được

cảm ơn và các thông tin trích dẫn trong Luận văn đã được chỉ rõ nguồn gốc.

Học viên thực h iện Luận văn

Lê Dư Đăng Khoa
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LỜI CÁM ƠN

Xin chân thành cảm ơn Thầy Cô khoa Quản trị Kinh Doanh,  Phòng Quản lý Kh oa

học-Đào tạo sau đại học của trường Đại học Kỹ Thuật Công Nghệ Tp.HCM đã tận tình

giảng dạy, truyền đạt nhiều kiến thức quý báu cho khóa cao học 10SQT.

Xin chân thành cảm ơn Thầy Tiến sĩ Trương Quang Dũng đã tận tình hướng dẫn em

hoàn thành luận văn này.

Xin chân thành cảm ơn các đồng nghiệp tại các Sở Xây Dựng Tp.HCM, Long An,

Bình Dương, Đồng Nai; Công ty Kiểm định Xây dựng Sài Gòn, Công ty Cổ phần tư vấn

kiến trúc Xây dựng Sài Gòn, Công ty Apave Việt Nam& Đông Nam Á, Công ty

Meinhart, Công ty Cổ phần Tư vấn Tổng hợp đã giúp đỡ các tài liệu tham khảo quý báu

để hoàn thành luận văn này.

Lê Dư Đăng Khoa
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CHƯƠNG 1. CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ HIỆU QUẢ QUẢN LÝ

DỰ ÁN ĐẦU TƯ XÂY DỰNG CỦA CÁC CÔNG TY TƯ VẤN

1.1 Tổng quan về hoạt động quản lý dự án của các công ty tư vấn

1.1.1 Dự án đầu tư xây dựng

1.1.1.1 Định nghĩa về dự án xây dựng

Thuật ngữ dự án xây dựng được định nghĩa theo nhiều cách khác nhau. Tùy

theo mục đích mà nhấn mạnh một khía cạnh nào đó.

- Dự án đầu tư xây dựng công trình là tập hợp các đề xuất có liên quan đến việc

bỏ vốn để xây dựng mới, mở rộng hoặc cải tạo những công trình xây dựng nhằm

mục đích phát triển, duy trì, nâng cao chất lượng công trình hoặc sản phẩm, dịch vụ

trong một thời hạn nhất định. Dự án đầu tư xây dựng công trình bao gồm phần

thuyết minh và phần thiết kế cơ sở (Luật xây dựng -2003).

- Dự án là sự nỗ lực tạm thời để tạo ra một sản phẩm hoặc dịch vụ đặc thù.

Một dự án được hình thành khi một nhóm các nhà tài trợ (tổ chức, công ty,

chính phủ) cần có một sản phẩm (hoặc dịch vụ), chúng ta sẽ gọi chung là sản

phẩm) mà sản phẩm này không có sẵn trên thị trường; sản phẩm này cần phải

được làm ra. Như vậy dự án là tên gọi chung cho một nhóm các hoạt động (tiến

trình) với mục tiêu duy nhất là tạo ra được sản phẩm theo mong muốn của các nhà

tài trợ (PMBOK® Guide 2000, p.4).

Như vậy, luận văn này tiếp cận định nghĩa dự án đầu tư xây dựng theo Luật

xây dựng 2003.

1.1.1.2 Các đặc điểm của dự án xây dựng

- Mỗi dự án đều có điểm khởi đầu và điểm kết thúc: Thời điểm bắt đầu có thể

phần nào chưa rõ ràng. Tuy nhiên, phải xác định rõ thời điểm kết thúc, sao cho tất

cả những người tham gia dự án đều thỏa thuận về các việc cần hoàn tất.

- Mỗi dự án đều tạo ra một sản phẩm duy nhất: Kết quả là một sản phẩm hữu

hình duy nhất: toà nhà, cây cầu, đường xá,…

- Được thực hiện bởi con người -là nhân tố quyết định của nguồn lực.
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- Bị ràng buộc bởi nguồn lực giới hạn: kinh phí, thời gian,…

- Các hoạt động của dự án mang tính chất tạm thời và đặc thù và tinh chỉnh :

 Tính chất tạm thời : Dự án luôn luôn có thời điểm bắt đầu và thời điểm kết

thúc. Dự án kết thúc khi các mục tiêu của dự án đã đạt được, hoặc sau một

thời gian thực hiện, các mục tiêu của dự án được nhận thức rõ là không

thể thực hiện được hoặc không còn cần thiết nữa..

 Sự tinh chỉnh từng bước: Sự tinh chỉnh từng bước là một quá trình hoàn

thiện dần kết quả qua nhiều bước thực hiện để tạo ra sản phẩm ngày càng

phù hợp với yêu cầu đã đặt ra cho sản phẩm.

1.1.1.3 Phân loại dự án xây dựng:

Có hai cách phân loại dự án xây dựng:

a) Theo quy mô và tính chất: dự án quan trọng quốc gia; theo quy mô về vốn, chẳng

hạn như nhóm A,B,C (Nghị định 12/2009/NĐ -CP)

b) Theo nguồn vốn đầu tư:

- Dự án sử dụng vốn ngân sách nhà nước; Dự án sử dụng vốn tín dụng do Nhà

nước bảo lãnh, vốn tín dụng đầu tư phát triển của Nhà nước;

- Dự án sử dụng vốn đầu tư phát triển của doanh nghiệp nhà nước;

- Dự án sử dụng vốn khác:vốn tư nhân hoặc sử dụng hỗn hợp nhiều nguồn vốn.

1.1.1.4 Chu kỳ sống của dự án

Giai đoạn                   Giai đoạn thực hiện                   Giai đoạn kết thúc

khởi động

Điểm bắt đầu Điểm kết thúc

Hình 1.1- Chu kỳ sống của dự án

Một chu kỳ sống của dự án thường được chia thành nhiều giai đoạn, mỗi giai

Chi
phí và
nhân
lực
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đoạn sẽ gồm một số tiến trình có mục đích giống nhau, vd: giai đoạn khởi động,

giai đoạn thực hiện, giai đoạn kết thúc. Việc phân chia giai đoạn không phụ thuộc

vào nhóm các tiến trình quản lý. Trong một giai đoạn, các nhóm tiến trình cũng có

thể chồng lên nhau :

Hình 1.2- Các giai đoạn trong một chu kỳ sống của dự án

Mỗi giai đoạn được đánh dấu bằng một hoặc vài kết quả chuyển giao. Một

kết quả chuyển giao là một sản phẩm đã hoàn tất và kiểm chứng được, như bản

báo cáo nghiên cứu khả thi, bản thiết kế sản phẩm.

1.1.2 Hoạt động quản lý dự án

1.1.2.1 Định nghĩa quản lý dự án

- Quản lý dự án vừa là một nghệ thuật vừa là một khoa học (Nghệ thuật gắn

chặt với các khía cạnh giữa cá nhân với cá nhân – công việc lãnh đạo con người.

Khoa học bao gồm sự hiểu biết các tiến trình, các công cụ và các kỹ thuật) nhằm

phối hợp thiết bị, vật tư, kinh phí để thực hiện dự án đạt được đạt chất lượng, đảm

bảo thời gian và sử dụng nguồn kinh phí hợp lý nhất.

- Quản lý dự án là ứng dụng kiến thức, kỹ năng, công cụ và kỹ thuật vào các

hoạt động dự án để thỏa mãn các yêu cầu của dự án (Theo PMI1, Project

Management Body of Knowledge (PMBOK® Guide), 2000, p. 6)

- Quản lý dự án là ngành khoa học nghiên cứu về việc lập kế hoạch, tổ

chức và quản lý, giám sát quá trình phát triển của dự án nhằm đảm bảo cho dự án

1 PMI : Viện QLDA Hoa Kỳ

Hoạch định Thực hiện

Kết thúc
Khởi động

Giám sát, điều
khiển
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hoàn thành đúng thời gian, trong phạm vi ngân sách đã được duyệt, đảm bảo chất

lượng, đạt được mục tiêu cụ thể của dự án và các mục đích đề ra (Theo Wikipedia)

Kết hợp các định nghĩa nêu trên, tác giả định nghĩa quả n lý dự án vừa là một

nghệ thuật vừa là một khoa học nhằm ứng dụng kiến thức, kỹ năng, công cụ và kỹ

thuật vào các hoạt động dự án mục đích là phối hợp thiết bị, vật tư, kinh phí để thực

hiện dự án đạt được đạt chất lượng, đảm bảo thời gian và sử dụng nguồn kinh phí

hợp lý nhất.

1.1.2.2 Quá trình ra đời và phát triển quản lý dự án 2

Henri Fayol (1841-1925). Henry Gantt (1861-1919),

Với tư cách là một ngành khoa học, quản lý dự án phát triển từ những ứng

dụng trong các lĩnh vực khác nhau như xây dựng, kỹ thuật và quốc phòng. Ở Hoa

Kỳ, hai ông tổ của quản lý dự án là Henry Gantt, được gọi là cha đẻ của kỹ thuật lập

kế hoạch và kiểm soát, người đã cống hiến hiểu biết tuyệt vời bằng việc sử

dụng biểu đồ Gantt như là một công cụ quản lý dự án, và Henri Fayol người tìm ra

5 chức năng của quản lý, là cơ sở cho những kiến thức cốt lõi liên quan đến quản lý

dự án và quản lý chương trình.

Những năm 1950, đánh dấu sự bắt đầu của kỷ nguyên quản lý dự án hiện đại.

Quản lý dự án đã được chính thức công nhận là một ngành khoa học phát sinh từ

ngành khoa học quản lý.

Năm 1969, Viện Quản lý Dự án (PMI) đã được thành lập để phục vụ cho lợi

ích của kỹ nghệ quản lý dự án. Những tiền đề của viện Quản lý dự án (PMI) là

những công cụ và kỹ thuật quản lý dự án được chia sẻ bằng nhau giữa các ứng dụng

phổ biến trong những dự án từ ngành công nghiệp phần mềm cho tới ngành công

nghiệp xây dựng.

2 Theo wikipedia
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1.1.2.3 Các đặc trưng của quản lý dự án

Sáu đặc trưng cơ bản của quản lý dự án :

a) Chủ thể của quản lý dự án chính là người quản lý dự án .

b) Khách thể của quản lý dự án liên quan đến phạm vi công việc của dự án.

c) Mục đích của dự án là để thực hiện mục tiêu của dự án . Bản thân việc quản lý

không phải là mục đích mà là cách thực hiện mục đích .

d) Công việc của quản lý dự án và những thay đổi của nó mang tính duy nhất,

không lặp lại, không xác định rõ ràng và không có dự án nào giống dự án nào. .

e) Tổ chức quản lý dự án là một tổ chức tạm thời : Trong thời gian tồn tại dự án,

nhà quản lý dự án thường hoạt động độc lập với phòng ban chức năng .

f) Quan hệ giữa nhà quản lý dự án vớ i phòng chức năng trong tổ chức: Người

đứng đầu dự án và nhóm tham gia quản lý dự án là những người có trách nhiệm

phối hợp mọi nguồn lực, mọi người từ các phòng chuyên môn nhằm thực hiệ n thắng

lợi mục tiêu của dự án.

1.1.2.4 Ích lợi của quản lý dự án

a) Thông qua quản lý dự án có thể tránh được những sai sót trong những công

trình lớn và phức tạp: Cùng với sự phát triển của khoa học kỹ thuật, nhu cầu xây

dựng các công trình, dự án có quy mô lớn , phức tạp ngày càng nhiều.Thông qua

việc áp dụng phương pháp quản lý dự án khoa học hiện đại, giúp việc thực hiện các

dự án lớn, phức tạp đạt được mục tiêu đề ra một cách thuận lợi.

b) Áp dụng phương pháp quản lý dự án sẽ có thể khống chế, điều tiết hệ thống

mục tiêu dự án : Nhà đầu tư luôn có nhiều mục tiêu đối với một dự án, những mục

tiêu này tạo thành một hệ thống mục tiêu của dự án. Trong đó, một số mục tiêu có

thể phân tích định lượng, một số lại là định tính . Chỉ khi áp dụng phương pháp quản

lý dự án trong quá trình thực hiện dự án mới có thể tiến hành điều tiết, phối hợp,

khống chế, giám sát hệ thống mục tiêu một cách có hiệu quả.

c) Quản lý dự án thúc đẩy sự trưởng thành nhanh c hóng của các nhân tài

chuyên ngành: Mỗi dự án khác nhau đòi hỏi có các nhân tài chuyên ngành khác

nhau. Tính chuyên ngành dự án đòi hỏi tính chuyên ngành của nhân tài. Vì thế quản
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lý dự án thúc đẩy việc sử dụng, phát triển nhân tài, giúp các nhân tài có đất dụng võ.

1.1.2.5 Thách thức của quản lý dự án

- Mục tiêu: Thách thức chính của quản lý dự án là phải đạt được tất cả các

mục tiêu đề ra của dự án trong điều kiện bị khống chế bởi phạm vi công việc (khối

lượng và các yêu cầu kỹ thuật), thời gian hoàn thành (tiến độ thực hiện) và ngân

sách (mức vốn đầu tư) cho phép .

- Nhân sự: Mỗi dự án đều có nhu cầu nhân sự khác nhau. Một trong những

thách thức lớn nhất xuất phát từ bản chất tạm thời của dự án là: Những người này từ

đâu đến?  Họ đi đâu khi không còn cần họ nữa? Nếu tất cả dự án đều đồng thời đòi

hỏi nguồn lực đỉnh cao thì điều này không thể khả thi với tổ chức. Nế u tất cả dự án

đều kết thúc thì công ty có thể phải đình chỉ họat động.

- Đánh giá: Các tổ chức thường phải ước tính về chi phí và tiến độ. Nhưng

mỗi dự án đều khác nhau, nên những dự án có thể chứa đựng giả định nhiều hơn

thực tế, vì thế thật khó tiên đoán những giai đoạn liên quan sắp tới. Việc ước  tính

đòi hỏi phải dự báo tương lai, đây là một công việc khó thực hiện chính xác.

- Lập ngân sách: Các dự án lớn kéo dài qua nhiều chu kỳ ngân sách, nếu các

dự án này không được tài trợ đầy đủ cho một chu kỳ ngân sách, thì khả năng dự án

bị chậm trễ hay đóng lại, cho đến khi một chu kỳ ngân sách mới.

- Thẩm quyền: Sơ đồ tổ chức xác định thẩm quyền của các bộ phận, cá nhân

trong một công ty, chúng thường đại diện cho những hoạt động đang tiến hành

trong ranh giới công ty. Khi các dự án vượt qua ranh giới của tổ chức, thì không rõ

ai có quyền hành đối với nhiều quyết định.

- Kiểm soát: Nghiệp vụ kế toán thông thường đều làm cho ngân sách hoạt

động phù hợp với chi phí hoạt động trên một quý hay một năm. Lúc bản báo cáo kế

toán hàng quý cho thấy một dự án vượt quá ngân sách của dự án thì có thể dự án

này đã vượt quá xa tầm kiểm soát, không còn điều chỉnh được.

- Truyền đạt: Những gián đoạn trong truyền đạt là một trong những nhân tố

được liệt kê phổ biến n hất trong các dự án bị thất bại. Nhưng khi các dự án vượt quá

những ranh giới của tổ chức, thì ngay cả việc truyền đạt những thông tin đơn giả n

nhất vẫn tốn nhiều thời gian, thậm chí có thể bị mất đi.
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1.1.2.6 Các chức năng của quản lý dự án

Hình 1.3- Các chức năng của quản lý dự án

a) Hoạch định là  một chức năng chính của quá  trình QLDA. Hoạch định là xác

định trình tự thực hiện các công việc quản lý nhằm đạt được mục tiêu đã đề ra t rong

khoảng thời gian xác định. Nhiệm vụ hoạch định bao gồm:

- Hình thành mục tiêu và ý định;

- Xác định những hướng chính của quá trình QLDA;

- Kế hoạch và tiến độ; Chương trình thực hiện.

b) Tổ chức là  quá trình sắp xếp nguồn lực  để  đạt được mục tiêu đề ra. Nhiệm

vụ tổ chức bao gồm:

- Xác định nhiệm vụ cho người thực hiện

- Xây dựng cơ cấu (cấu trúc) và chuyển giao quyền lực.

- Thu hút con người và phương tiện thực hiện.

c) Điều khiển bao gồm những chức năng sau:

- Phân công; Hướng dẫn;

- Kích thích, động viên;

- Chỉ huy;

- Giao tiếp.

d) Kiểm soát là thiết lập hệ thống theo dõi, đo lường, giám sát quá  trình thực hiện

dự án và điều chỉnh kịp thời những sai lệch so với kế hoạch đề ra (quy mô, kinh

phí, thời gian). Chức năng kiểm soát bao gồm:

Kiểm
soát
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định
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- Thu thập thông tin, số liệu;

- So sánh và đánh giá so với kế hoạch ban đầu

- Điều chỉnh;Thu thập kinh nghiệm cho dự án tiếp theo.

1.1.2.7 Các phương pháp quản lý trong quản lý dự án.

Có nhiều phương pháp quản lý trong quản lý dự án. Dưới đây là một số

phương pháp chính:

- Phân tách hệ thống (hay phân tách mạng): Phân tách hệ thống là phương

pháp trình bày tiến độ hoạt động của toàn bộ dự án thông qua v iệc sử dụng các sơ

đồ mạng. Ví dụ, việc lập kế hoạch dự án.

- Quản lý theo mục tiêu: Quản lý theo mục tiêu là phương pháp quản lý tiến

hành xác định mục tiêu cần đạt và sử dụng các phương pháp để đo lường việc hoàn

thiện so với mục tiêu.

- Phương pháp tối thiểu hoá chi phí: Đây là phương pháp sử dụng để rút

ngắn thời gian thực hiện dự án với chi phí tăng thêm tối thiểu.

- Phương pháp phân bố đều nguồn lực: Đây là phương pháp điều phối các

công việc dự án trên cơ sở đảm bảo nhu cầu nguồn lực đồng đều trong một thời kỳ

sao cho chi phí là tiết kiệm nhất, mà vẫn đảm bảo đúng thời hạn hoàn thành d ự án.

1.1.2.8 Một số điểm khác nhau giữa QLDA với quản lý quá trình sản xuất liên

tục của doanh nghiệp.

- Quản lý rủi ro một cách thường xuyên : Quản lý dự án thường phải đối phó

với nhiều loại rủi ro có độ bất định cao trong công tác lập kế hoạch, dự tính chi phí,

dự đoán sự thay đổi công nghệ, sự thay đổi cơ cấu tổ chức.

- Quản lý sự thay đổi: Đối với quản lý hoạt động sản xuất kinh doanh thường

xuyên của doanh nghiệp, các nhà quản lý thường nhìn vào mục tiêu lâu dài của tổ

chức để áp dụng các phương pháp, kỹ năng quản lý phù hợp. Ngược lại, trong quản

lý dự án vấn đề được đặc biệt quan tâm là quả n lý thời gian và quản lý sự tha y đổi.

- Quản lý nhân sự: Chức năng tổ chức giữ vị trí quan trọng trong quản lý dự

án. Lựa chọn mô hình tổ chức phù hợp sẽ có tác dụng phân r õ trách nhiệm và quyền

lực trong quản lý dự án, do đó, đảm bảo thực hiện thành công dự án. Ngoài ra, giải
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quyết vấn đề ''hậu dự án'' cũng là điểm khác biệt giữa hai lĩnh vực quản lý.

Bảng 1.1- Những điểm khác nhau chủ yếu giữa quá trình sản xuất liên tục
với hoạt động quản lý dự án.

Quá trình sản xuất liên tục Quản lý dự án

 Nhiệm vụ có tính lặp lại liên tục.

 Tỷ lệ sử dụng nguồn lực thấp

 Một khối lượng lớn hàng hoá dịch vụ

được sản xuất trong một thời kỳ (sản

xuất hàng loạt)

 Thời gian tồn tại của công ty là lâu

dài.

 Các số liệu thống kê sẵn có và hữu

ích đối với việc ra quyết định.

 Ít thiệt hại khi chuộc lại lỗi lầm.

 Trách nhiệm rõ ràng và được điều

chỉnh qua thời gian.

 Môi trường làm việc tương đối ổn

định.

 Nhiệm vụ tính chất mới mẻ, thay đổi

 Tỷ lệ sử dụng nguồn lực cao

 Tập trung vào một loại hay một số

lượng nhất định hàng hoá hoặc dịch vụ

(sản xuất đơn chiếc)

 Thời gian tồn tại của dự án có giới

hạn.

 Các số liệu thống kê được sử dụng

hạn chế trong các dự án.

 Trả giá đắt cho các quyết định sai lầm.

 Phân chia trách nhiệm thay đổi tuỳ

thuộc vào tính chất của từng dự án.

 Môi trường làm việc thay đổi.
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1.1.2.9 Nội dung của quản lý dự án

A) Nội dung quản lý dự án theo đối tượng quản lý

Theo đối tượng quản lý, quản lý dự án gồm chin (09) lĩnh vực chính cần

được xem xét, nghiên cứu (theo Viện nghiên cứu Quản lý Dự án (PMI) ) là :

Hình 1.4- Các lĩnh vực quản lý của dự án

(1) Lập kế hoạch tổng quan: Lập kế hoạch tổng quan cho dự án là quá trình tổ

chức dự án theo một trình tự lôgic, là việc chi tiết hoá các mục tiêu dự án thành

những công việc cụ thể và hoạch định một chương trình để thực hiện các công việc

(Từ việc lập kế hoạch tổng thể dự án, chi tiêu, huy động vốn, phân phối vốn, nguồn

Lập kế hoạch
tổng quan

 Lập kế hoạch
 Thực hiện kế
hoạch
 Quản lý những
thay đổi

Quản lý phạm vi
 Xác định
phạm vi
 Lập kế hoạch
phạm vi
 Quản lý thay
đổi phạm vi

Quản lý thời gian
 Xác định công
việc
 Dự tính thời
gian
 Quản lý tiến độ

Quản lý chi phí
 Lập kế hoạch
nguồn lực
 Tính toán chi
phí
 Lập dự toán
 Quản lý chi phí

Quản lý chất
lượng

 Lập kế hoạch
chất lượng
 Đảm bảo chất
lượng
 Quản lý chất
lượng

Quản lý nhân lực
 Lập kế hoạch
nhân lực.
 Tuyển dụng
 Phát triển
nhóm

Quản lý truyền
thông

 Lập kế hoạch
quản lý thông tin
 Phân phối
thông tin
 Báo cáo tiến độ

Quản lý rủi ro
dự án

 Xác định rủi ro
 Chương trình
quản lý rủi ro
 Phản ứng đối
với rủi ro

Quản lý hợp
đồng và mua bán
 Kế hoạch
cung ứng
 Lựa chọn nhà
cung ứng
 Quản lý hợp
đồng.
 Quản lý tiến độ
cung ứng
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lực, kế hoạch quản lý chi phí, quản lý tiến độ) đó nhằm đảm bảo các lĩnh vực quản

lý khác nhau của dự án đã được kết hợp một cách chính xác và đầy đủ.

Lập kế hoạch dự án là một trong những công việc quan trọng nhất của công

tác quản lý dự án.

Phương pháp lập kế hoạch dự án rất đa dạng. Ngoài những phương pháp

chung được áp dụng để lập kế hoạch trong nhiều lĩnh vực thì lĩnh vực quản lý dự án

còn có những phương pháp đặc thù như phương pháp PERT/CPM, phương pháp sơ

đồ GANTT, phương pháp ''phân tách công việc'”.

(2) Quản lý phạm vi: Quản lý phạm vi dự án là việc xác định, giám sát việc thực

hiện mục đích, mục tiêu của dự án, xác định công việc nào thuộc về dự án và cần

phải thực hiện, công việc nào ngoài phạm vi của dự án.

(3) Quản lý thời gian: Quản lý thời gian là việc lập kế hoạch, phân phối và giám

sát tiến độ thời gian nhằm đảm bảo thời hạn hoàn thành dự án trong phạm vi ngân

sách và nguồn lực cho phép. Nó chỉ rõ mỗi công việc kéo dài bao lâu, khi nào bắt

đầu, khi nào kết thúc và toàn bộ dự án bao giờ sẽ hoàn thành.

Quản lý thời gian là cơ sở để quản lý và giám sát chi phí cũng như các nguồn

lực khác cần cho công việc dự án.

(4) Quản lý chi phí: Quản lý chi phí của dự án là quá trình dự toán kinh phí, giám

sát thực hiện chi phí theo tiến độ cho từng công việc và toàn bộ dự án, là việc tổ

chức, phân tách số liệu và báo cáo những thông tin về chi phí. Chi phí là tài

nguyên được sử dụng hay tính trước để đạt được một mục tiêu rõ ràng hay để

trao đổi cái gì đó. Chi phí thường được đo bằng đơn vị tiền tệ. Các bước quản lý

chi phí dự án:

- Lập kế hoạch cho nguồn tài nguyên; Ước lượng chi phí; Dự toán chi phí;

Kiểm soát – điều chỉnh chi phí

(5) Quản lý chất lượng: Quản lý chất lượng dự án là quá trình triển khai giám sát

những tiêu chuẩn chất lượng cho việc thực hiện dự án, đảm bảo chất lượng sản

phẩm dự án phải đáp ứng mong muốn của Chủ đầu tư.

Chất lượng là “mức độ hài lòng về một tập hợp các đặc tính (của sản
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phẩm/dịch vụ tạo ra từ dự án) dùng để đáp ứng các yêu cầu (từ phía tổ

chức/khách hàng)”. Những mong muốn (được hoặc không được nói ra) là nguồn

gốc của các yêu cầu đối với dự án.

Quản lý chất lượng bao gồm 3 tiến trình quản lý cơ bản: hoạch định

chất lượng, bảo đảm chất lượng và kiểm soát chất lượng.

- Hoạch định chất lượng – Xác định các tiêu chuẩn chất lượng nào có liên quan

đến dự án, và làm thế nào để thỏa mãn các tiêu chuẩn này.

- Bảo đảm chất lượng – Áp dụng các kế hoạch chất lượng đã hoạch định để bảo

đảm cho dự án làm hết tất cả các tiến trình cần thiết đã hoạch định.

- Kiểm tra chất lượng – Giám sát kết quả thực hiện (sản phẩm) có bảo đảm các

tiêu chuẩn chất lượng hay không, xác định cách hạn chế các nguyên nhân gây

ra sản phẩm kém chất lượng để thay đổi cách thực hiện, nếu cần.

(6) Quản lý nguồn nhân lực: Quản lý nhân lực là việc hướng dẫn, phối hợp những

nỗ lực của mọi thành viên tham gia dự án vào việc hoàn thành mục tiêu dự án. Nó

cho thấy việc sử dụng lực lượng lao động của dự án hiệu quả đến mức nào.

Các quá trình quản lý bao gồm: Lập kế hoạch tổ chức; Thu nhận nhân viên;

Phát triển Nhóm.

(7) Quản lý truyền thông: Quản lý truyền thông là quá trình đảm bảo các dòng

thông tin thông suốt một cách nhanh nhất và chính xác giữa các thành viên dự án v à

với các cấp quản lý khác nhau. Các quá trình quản lý  bao gồm:

- Lập kế hoạch truyền thông: xác định thông tin và nhu cầu giao tiếp của các

bên liên quan.

- Phân phối thông tin: có thể dùng thông tin cần thiết đúng lúc.

- Báo cáo hiệu suất: thu thập và phổ biến thông tin về hiệu suất.

- Kết thúc hành chính: tạo, thu thập, và thông tin để hợp thức hóa kết thúc dự

án / giai đoạn.

(8) Quản lý hợp đồng và hoạt động mua bán: Quản lý hợp đồng và hoạt động

mua bán của dự án là quá trình lựa chọn, thương lượng, quản lý các hợp đồng và

điều hành việc mua bán nguyên vật liệu, trang thiết bị, dịch vụ ... cần thiết cho dự
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án. Quá trình quản lý này giải quyết vấn đề: bằng cách nào dự án nhận được hàng

hoá và dịch vụ cần thiết của các tổ chức bên ngoài cung cấp cho dự án, tiến độ

cung, chất lượng cung như thế nào. Quá trình bao gồm :

 Lập kế hoạch đấu thầu dự án: Xác định các gói thầu, giá trị các gói thầu, hình

thức lựa chọn nhà thầu, thời gian thực hiện hợp đồng, thời gian thực hiện lựa

chọn nhà thầu, nguồn vốn cho các gói thầu.

 Mời thầu: Lập hồ sơ mời thầu, tiến hành gọi thầu, nhận bảng báo giá, bỏ thầu,

chào hàng, hay những đề xuất.

 Đánh giá các đề xuất, các hồ sơ dự thầu. Lựa chọn nhà thầu tối ưu nhất theo

bảng tiêu chuẩn đánh giá đã xây dựng.

 Thông báo trúng thầu, đàm phán  hợp đồng, ký kết hợp đồng.

 Quản lý việc thực thi hợp đồng, kiểm soát những thay đổi trong hợp đồng,

thanh lý hợp đồng.

(9) Quản lý rủi ro

Rủi ro dự án là tổng hợp những yếu tố ngẫu nhiên (bất trắc) có thể đo lường

bằng xác suất không đạt mục tiêu đã định của dự án, là những bất trắc gây nên các

mất mát thiệt hại.

Quản lý rủi ro dự án là việc nhận dạng, đo lường mức độ rủi ro, trên cơ sở đó

lựa chọn, chủ động triển khai và quản lý các sự kiện tương lai trên cơ sở kết quả dự

báo trước các sự kiện xảy ra chứ không là sự phản ứng thụ động, nhằm khắc phục

rủi ro trong suốt vòng đời dự án.

Quản lý rủi ro là một quá trình bao gồm nhiều nội dung, từ việc xác định rủi

ro đến phân tích đánh giá rủi ro và đề ra những giải pháp chương trình để quản lý

rủi ro: Xác định rủi ro; Xác định đo lường khả năng thiệt hại ; Phân tích và đánh giá

mức độ rủi ro.

B) Quản lý theo chu kỳ của dự án.

Thông qua chu kỳ dự án có thể nhận thấy một số đặc điểm :

Thứ nhất , mức chi phí và yêu cầu nhân lực thường là thấp khi bắt đầu dự án,

tăng cao hơn vào thời kỳ phát triển, nhưng giảm nhanh chóng khi dự án bước vào
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giai đoạn kết thúc.

Thứ hai, xác suất hoàn thành dự án thành công thấp nhất và do đó rủi ro là

cao nhất khi bắt đầu thực hiện dự án. Xác suất thành công sẽ cao hơn khi dự án

bước qua các pha sau.

Thứ ba, khả năng ảnh hưởng của chủ đầu tư tới đặc tính cuối cùng của sản

phẩm dự án và do đó tới chi phí là cao nhất vào thời kỳ bắt đầu và giảm mạnh khi

dự án được t iếp tục trong các pha sau.

Chu kỳ của một dự án xây dựng thông thường được chia thành 4 giai đoạn :

Hình 1.5- Đồ thị các giai đoạn của chu kỳ dự án

(1) Giai đoạn xây dựng ý tưởng

Xây dựng ý tưởng dự án là việc xác định bức tranh toàn cảnh về mục tiêu,

kết quả cuối cùng và phương pháp thực hiện kết quả đó. Xây dựng ý tưởng dự án

được bắt đầu ngay khi nhận được đề nghị làm dự án; do đó, quản lý dự án được cần

đến ngay từ khi dự án bắt đầu hình thành. Tập hợp số liệu, xác định nhu cầu, đánh

giá độ rủi ro, và ước tính nguồn lực cần thiết. Phát triển ý tưởng dự án không cần

thiết phải lượng hoá hết bằng các chỉ tiêu nhưng nó phải ngắn gọn, được diễn đạt

trên cơ sở thực tế.

(2) Giai đoạn phát triển

Giai đoạn phát triển là giai đoạn chi tiết xem dự án cần được thực hiện như

thế nào mà nội dung chủ yếu của nó tập trung vào công tác thiết kế và lập kế hoạch.

Đây là giai đoạn chứa đựng những công việc phức tạp nhất của một dự án. Nội

dung của giai đoạn này bao gồm những công việc như :

Thời gian

Giai đoạn
kết thúc

Giai đoạn
triển khai

Giai đoạn
phát triển

Xây dựng
ý tưởng

Chi phí
(lao động)
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 Thành lập nhóm dự án, xác định cấu trúc tổ chức dự án.

 Lập kế hoạch: tổng quan, tiến độ, ngân sách, nguồn lực cần thiết

 Thiết kế sản phẩm và quy trình sản xuất.

 Lập kế hoạch chi phí và dự báo dòng tiền thu .

 Xin phê chuẩn thực hiện.

Kết thúc giai đoạn này tiến trình thực hiện dự án có thể được bắt đầu. Thành

công của dự án phụ thuộc khá lớn vào chất lượng và sự chuẩn bị kỹ lưỡng của các

kế hoạch trong giai đoạn này.

(3) Giai đoạn thực hiện

Giai đoạn thực hiện là giai đoạn quản lý dự án bao gồm các công việc cần

thực hiện như việc xây dựng nhà xưởng và công trình, lựa chọn công cụ, mua sắm

thiết bị và lắp đặt ... Đây là giai đoạn chiếm nhiều thời gian và nỗ lực nhất. Kết thúc

giai đoạn này là các hạng mục dự án được vận hành.

(4) Giai đoạn kết thúc

Trong giai đoạn kết thúc của chu kỳ quản lý dự án, cần thực hiện những công

việc còn lại như hoàn thành sản phẩm, bàn giao công trình và những tài liệu liên

quan, đánh giá dự án, giải phóng nguồn lực ... Một số công việc cụ thể cần được

thực hiện để kết thúc dự án là :

- Hoàn chỉnh và cất giữ hồ sơ liên quan đến dự án.

- Kiểm tra lại sổ sách, hồ sơ dự án , tiến hành bàn giao và báo cáo.

- Thanh tra quyết toán tài chính.

- Bàn giao dự án, lấy chữ ký của khách hàng về việc hoàn thành.

- Bố trí lại lao động, việc làm cho những người từng tham gia dự án.

1.1.2.10 Ưu điểm và hạn chế của quản lý dự án

Ưu điểm :

Trong dự án, quyền hạn và trách nhiệm sẽ được tập trung vào một cá nhân hay

một nhóm để đạt được mục tiêu sẽ cho phép nhà quản lý :

(1) Thích ứng với khách hàng và môi trường.
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(2) Có thể nhận dạng và điều chỉnh các vấn đề từ đầu .

(3) Đưa ra các quyết định đúng lúc giữa các mục tiêu mâu thuẫn của dự án.

(4) Đảm bảo các nhà quản lý chịu trách nhiệm một cách riêng lẽ, không tối ưu hóa

mục tiêu của bộ phận mình mà gây tổn hại đến các bộ phận khác. Quản lý dự

án còn có thể giúp cho một số tổ chức đạt ưu thế do định hướng rõ hơn về kết

quả, hợp tác tốt giữa các phòng ban và ý thức lao động của nhân viên cao hơn.

Hạn chế :

(1) Tăng khả năng vi phạm các quy định, chính sách của tổ chức do mức độ tự

chủ cao của các nhà quản trị dự án.

(2) Đối với một số công ty, khi quản lý dự án thì chi phí cao hơn, quản lý khó

khăn hơn và sử dụng con người trở nên kém hiệu quả hơn.

(3) Nảy sinh một số hiệu ứng phụ. Dự án cũng có thể là lý do không chính đáng

để các thành viên nhóm dự án yêu cầu được đối xử đặc biệt so với các quy

định thông thường.

(4) Quản lý dự án có thể làm nảy sinh mâu thuẫn, các nhà quản lý dự án thường

thiếu quyền hạn so với trách nhiệm. Do vậy quản lý dự án phụ thuộc vào thiện

chí của các nhà quản lý cấp cao trong việc điều phối các nguồn lực.

1.1.2.11 Các hình thức quản lý dự án

(1) Chủ Đầu tư trực tiếp quản lý dự án: Chủ đầu tư trực tiếp quản lý dự án thì chủ

đầu tư thành lập Ban Quản lý dự án để giúp Chủ đầu tư làm đầu mối quản lý dự án.

Hình 1.6-Sơ đồ hình thức Chủ đầu tư trực tiếp QLDA

Các nhà tư vấn
: Thiết kế ,
giám sát,..
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(2) Có thể nhận dạng và điều chỉnh các vấn đề từ đầu .

(3) Đưa ra các quyết định đúng lúc giữa các mục tiêu mâu thuẫn của dự án.

(4) Đảm bảo các nhà quản lý chịu trách nhiệm một cách riêng lẽ, không tối ưu hóa

mục tiêu của bộ phận mình mà gây tổn hại đến các bộ phận khác. Quản lý dự

án còn có thể giúp cho một số tổ chức đạt ưu thế do định hướng rõ hơn về kết

quả, hợp tác tốt giữa các phòng ban và ý thức lao động của nhân viên cao hơn.

Hạn chế :

(1) Tăng khả năng vi phạm các quy định, chính sách của tổ chức do mức độ tự

chủ cao của các nhà quản trị dự án.

(2) Đối với một số công ty, khi quản lý dự án thì chi phí cao hơn, quản lý khó

khăn hơn và sử dụng con người trở nên kém hiệu quả hơn.

(3) Nảy sinh một số hiệu ứng phụ. Dự án cũng có thể là lý do không chính đáng

để các thành viên nhóm dự án yêu cầu được đối xử đặc biệt so với các quy

định thông thường.

(4) Quản lý dự án có thể làm nảy sinh mâu thuẫn, các nhà quản lý dự án thường

thiếu quyền hạn so với trách nhiệm. Do vậy quản lý dự án phụ thuộc vào thiện

chí của các nhà quản lý cấp cao trong việc điều phối các nguồn lực.

1.1.2.11 Các hình thức quản lý dự án

(1) Chủ Đầu tư trực tiếp quản lý dự án: Chủ đầu tư trực tiếp quản lý dự án thì chủ

đầu tư thành lập Ban Quản lý dự án để giúp Chủ đầu tư làm đầu mối quản lý dự án.

Hình 1.6-Sơ đồ hình thức Chủ đầu tư trực tiếp QLDA

Chủ Đầu Tư

Ban Quản lý
dự án

Các nhà tư vấn
: Thiết kế ,
giám sát,..

Các nhà thầu :
xây dựng, lắp

đặt,…

Các nhà cung
ứng: thiết bị,

vật tư ,…
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(2) Có thể nhận dạng và điều chỉnh các vấn đề từ đầu .

(3) Đưa ra các quyết định đúng lúc giữa các mục tiêu mâu thuẫn của dự án.

(4) Đảm bảo các nhà quản lý chịu trách nhiệm một cách riêng lẽ, không tối ưu hóa

mục tiêu của bộ phận mình mà gây tổn hại đến các bộ phận khác. Quản lý dự

án còn có thể giúp cho một số tổ chức đạt ưu thế do định hướng rõ hơn về kết

quả, hợp tác tốt giữa các phòng ban và ý thức lao động của nhân viên cao hơn.

Hạn chế :

(1) Tăng khả năng vi phạm các quy định, chính sách của tổ chức do mức độ tự

chủ cao của các nhà quản trị dự án.

(2) Đối với một số công ty, khi quản lý dự án thì chi phí cao hơn, quản lý khó

khăn hơn và sử dụng con người trở nên kém hiệu quả hơn.

(3) Nảy sinh một số hiệu ứng phụ. Dự án cũng có thể là lý do không chính đáng

để các thành viên nhóm dự án yêu cầu được đối xử đặc biệt so với các quy

định thông thường.

(4) Quản lý dự án có thể làm nảy sinh mâu thuẫn, các nhà quản lý dự án thường

thiếu quyền hạn so với trách nhiệm. Do vậy quản lý dự án phụ thuộc vào thiện

chí của các nhà quản lý cấp cao trong việc điều phối các nguồn lực.

1.1.2.11 Các hình thức quản lý dự án

(1) Chủ Đầu tư trực tiếp quản lý dự án: Chủ đầu tư trực tiếp quản lý dự án thì chủ

đầu tư thành lập Ban Quản lý dự án để giúp Chủ đầu tư làm đầu mối quản lý dự án.

Hình 1.6-Sơ đồ hình thức Chủ đầu tư trực tiếp QLDA

Các đối tác
khác,…
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(2) Chủ đầu tư thuê tổ chức tư vấn quản lý dự án. Trách nhiệm, quyền hạn của t ư

vấn quản lý dự án được thực hiện theo hợp đồng thoả thuận giữa hai bên

Hình 1.7-Sơ đồ hình thức Chủ đầu tư thuê QLDA

1.1.2.12 Phân biệt giữa QLDA của Chủ Đầu Tư và QLDA của công ty tư vấn

Bảng1.2 - Phân biệt giữa QLDA của Chủ Đầu Tư và QLDA của công ty tư vấn

TT Quản lý dự án của Chủ Đầu Tư Tư vấn quản lý dự án

1 Chủ đầu tư quyết định bổ nhiệm ban

QLDA .

Đơn vị tư vấn quyết định bổ nhiệm ban

tư vấn QLDA.

2 Thực hiện các công tác quản lý dự án theo

quy định của pháp luật

Thực hiện các công tác QLDA theo nội

dung hợp đồng ký kết với Chủ Đầu Tư.

3 Chịu trách nhiệm trước pháp luật theo các

quy định về QLDA.

Chịu trách nhiệm trước CĐT và pháp

luật theo các nội dung đã ký hợp đồng.

4 Giám đốc Ban có thể là đại diện ký hợp

đồng và là chủ tài khoản của dự án.
Không đại diện ký hợp đồng, không là

chủ tài khoản tiền của dự án.

5 Ra quyết định trực tiếp các việc liên quan

đến dự án.

Tham mưu cho Chủ đầu tư ra quyết định

các việc liên quan đến dự án.

6 Là đại diện pháp luật khi làm việc với các

cơ quan chính quyền, các đối tác.

Chỉ với vai trò tham mưu cho Chủ Đầu

Tư khi làm việc với các cơ quan chính

quyền, các đối tác.

7 Lương chuyên gia theo chi phí Ban quản

lý dự án trong dự toán của dự án.

Lương chuyên gia theo ngạch lương

hoặc khoán lương  của công ty tư vấn

Các nhà tư vấn :
Thiết kế , giám

sát,..
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(2) Chủ đầu tư thuê tổ chức tư vấn quản lý dự án. Trách nhiệm, quyền hạn của t ư

vấn quản lý dự án được thực hiện theo hợp đồng thoả thuận giữa hai bên
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Đơn vị tư vấn quyết định bổ nhiệm ban

tư vấn QLDA.

2 Thực hiện các công tác quản lý dự án theo

quy định của pháp luật

Thực hiện các công tác QLDA theo nội

dung hợp đồng ký kết với Chủ Đầu Tư.

3 Chịu trách nhiệm trước pháp luật theo các

quy định về QLDA.

Chịu trách nhiệm trước CĐT và pháp

luật theo các nội dung đã ký hợp đồng.

4 Giám đốc Ban có thể là đại diện ký hợp

đồng và là chủ tài khoản của dự án.
Không đại diện ký hợp đồng, không là

chủ tài khoản tiền của dự án.
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Tham mưu cho Chủ đầu tư ra quyết định
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cơ quan chính quyền, các đối tác.

Chỉ với vai trò tham mưu cho Chủ Đầu

Tư khi làm việc với các cơ quan chính

quyền, các đối tác.

7 Lương chuyên gia theo chi phí Ban quản

lý dự án trong dự toán của dự án.

Lương chuyên gia theo ngạch lương
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(2) Chủ đầu tư thuê tổ chức tư vấn quản lý dự án. Trách nhiệm, quyền hạn của t ư

vấn quản lý dự án được thực hiện theo hợp đồng thoả thuận giữa hai bên
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1.1.3 Các bên bên liên quan của dự án

Hình 1.8- Các bên liên quan của dự án

1.1.3.1 Cấp thẩm quyền

Cấp thẩm quyền là tổ chức hay là người quyết định phê duyệt đầu tư dự án

và phê duyệt quyết toán vốn hoàn thành của dự án.

1.1.3.2 Người đỡ đầu dự án

Một người đỡ đầu dự án thường là đại diện của  giới quản trị cấp cao có quan

tâm đến cá nhân của dự án. Trong nhiều trường hợp, đây là một cá nhân có quyền

lợi rất cao đối với dự án. Những người đỡ đầu có thể giúp đỡ kết nối các mối quan

hệ hoặc ảnh hưởng của họ có thể giải quyết các vấn đề khó khăn, hoặc là có thể tạo

thuận lợi cho những ý kiến tán thành hoặc các quyết định sống còn của dự án, hoặc

là giúp khắc phục các trở ngại về tổ chức và chính trị .

1.1.3.3 Chủ Đầu Tư

Chủ đầu tư xây dựng công trình là người sở hữu vốn hoặc là người được giao

Nền văn
hóa, chính
trị  của tổ

chức

Các cơ
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quản lý và sử dụng vốn để đầu tư xây dựng công trình , là người sẽ ký hợp đồng trực

tiếp với các đơn vị tham gia dự án.

1.1.3.4 Người thụ hưởng dự án

Người thụ hưởng dự án là đơn vị quản lý, sử dụng công trình. Thông

thường, người thụ hưởng dự án là Chủ Đầu Tư, trong một số trường hợp đặc biệt,

Người thụ hưởng dự án có thể là đơn vị khác Chủ Đầu Tư.

1.1.3.5 Nhà cấp phát vốn

Nhà tài trợ vốn chính là nhà cấp phát vốn cho dự án. Họ có thể là kho bạc

Nhà Nước (trong trường hợp là nguồn vốn Ngân sách quốc gia), hoặc là các Ngân

hàng thương mại hoặc là các tổ chức tài chính trong trường hợp là vốn vay .

1.1.3.6 Nhà tư vấn quản lý dự án

a. Giám đốc của công ty tư vấn

Giám đốc dự án không phải báo cáo cho giám đốc công ty của họ, việc này là

do thủ trưởng của giám đốc dự án đảm nhiệm, ngoại trừ các trường hợp đặc biệt hay

sự cố dự án. Tuy nhiên giám đốc công ty tư vấn vẫn được xem là một bên liên quan

của dự án. Giám đốc công ty tư vấn có thể giúp đỡ kết nối các mối quan hệ hoặc

ảnh hưởng của họ có thể giải quyết các vấn đề khó khăn, hoặc các tình huống vượt

quá tầm ảnh hưởng của giám đốc dự án.

b. Thủ trưởng của giám đốc quản lý dự án

Cho dù thủ trưởng không tham gia trực tiếp vào dự án, nhưng họ vẫn được

xem là có quyền lợi và là một bên liên quan đến dự án. Do đó tổ dự án hay giám

đốc dự án phải có trách nhiệm đó là thông báo đầy đủ cho thủ trưởng mọi lúc.

c. Giám đốc tư vấn quản lý dự án

Giám đốc dự án là chức danh do đại diện có thẩm quyền của đơn vị tư vấn bổ

nhiệm. Về mặt tổ chức, giám đốc dự án là trung tâm của dự án, là cầu nối và mấu

chốt của sự hài hòa các bên có liên quan đến dự án và có vị trí trọng tâm của bên dự

án. Về mặt quan hệ hợp đồng: Giám đốc dự án là đại diện chỉ định của đơn vị tư

vấn quản lý dự án, là người tham gia hợp pháp thực hiện quản lý hợp đồng.
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Về góc độ điều hành: Giám đốc dự án là người điều hành bên trong và bên ngoài

- Bên trong: Giám đốc dự án người có thẩm quyền cao nhất của dự án, là người

vạch ra các kế hoạch, phương án, chịu trách nhiệm dẫn dắt đội ngũ thực hiện

dự án có hiệu quả cao cuối cùng đạt được mục tiêu đã định.

- Bên ngoài: Trong quá trình thực hiện dự án, những thông tin trên nhiều

phương diện đến từ nhà cung cấp, khách hàng, các cơ quan quản lý, quần

chúng xã hội,...Tất cả các thông tin này, cần được giám đốc dự án xử lý một

cách hợp lý, biết cách phân tích và tổng hợp để cuối cùng ra quyết định giải

quyết một cách có hiệu quả.

d. Thành viên của đội ngũ quản lý dự án

Đội ngũ quản lý dự án không phải là sự kết hợp giản đơn, máy móc c ủa

nhiều người mà nó có sự khác biệt về bản chất so với quần thể. Một đội ngũ quản lý

dự án mang ý nghĩa đích thực phải là một tập thể có cùng mục tiêu là sự thành công

của dự án. Các thành viên trong đội ngũ dự án phải có ảnh hưởng lẫn nhau, dựa vào

nhau để tồn tại và phát triển, đồng thời có thể phối hợp công việc nhịp nhàng với

nhau nhằm theo đuổi mục tiêu chung và đạt được thành công của toàn tập thể.

e. Các nhóm hỗ trợ trong nội bộ công ty

Các nhóm khác trong nội bộ công ty chẳng hạn như pháp chế, kế toán, kế

hoạch,…thường đóng một vai trò khuyến khích hơn là trực tiếp, tùy thuộc vào nhu

cầu cụ thể của dự án. Sự đóng góp của họ vào dự án bất kể lớn hay nhỏ sẽ phong

phú và hiệu quả nếu họ tham gia với một vai trò mà họ đang có và họ thấy tho ải mái

với vai trò này.

1.1.3.7 Các nhà thầu chính xây dựng

Các nhà thầu chính là các nhà thầu ký hợp đồng trực tiếp với Chủ Đầu Tư để

thực hiện xây dựng một phần hay toàn bộ các cô ng việc của dự án theo hợp đồng.

1.1.3.8 Các nhà thầu tư vấn

Các nhà thầu tư vấn là các nhà thầu ký hợp đồng trực tiếp với Chủ Đầu Tư

để thực hiện công tác tư vấn một phần hay toàn bộ các công việc của dự án theo hợp
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đồng đã ký. Các nhà thầu tư vấn có thể là Nhà thầu tư vấn quản lý dự án, tư vấn

giám sát, tư vấn thiết kế, tư vấn khảo sát,…

1.1.3.9 Nhà thầu phụ

Nhà thầu phụ là nhà thầu ký kết hợp đồng với Nhà thầu chính để thực hiện

một phần công việc của Nhà thầu đã ký kết hợp đồng với Chủ Đầu Tư. Nhà thầu

phụ này có thể là Nhà thầu do Chủ Đầu Tư chỉ định (trong trường hợp có th ỏa thuận

trong hợp đồng với Nhà thầu chính hoặc Nhà thầu tư vấn).

1.1.3.10 Những người chống lại dự án

Những người chống lại dự án là những người không ủng hộ cho thực hiện dự

án, cho mục tiêu và sự thàn h công của dự án. Những người chống lại dự án có thể

xuất phát từ cấp thẩm quyền, Chủ Đầu Tư . Nguyên nhân việc chống lại dự án đa số

xuất phát từ cán cân lợi ích, hoặc vì một sự  đấu tranh quyền lực sẵn có trước khi

bắt đầu triển khai dự án hoặc phát sinh khi dự án triển khai.

1.1.3.11 Các chính sách và thủ tục của tổ chức và các chính sách pháp luật

Các chính sác pháp luật của quốc gia và các chính sách thủ tục của tổ chức

quản lý dự án có tác dụng điều chỉnh trực tiếp đối với dự án. Các chính sách thủ tục

của tổ chức có thể là: quy trình quản lý chất lượng, nội quy cơ quan, …

Nhà quản lý dự án được mong đợi tuân theo chính sách và thủ tục của tổ

chức. Đó là một trong các kỳ vọng của các nhà quản trị cấp cao của tổ chức. Nhà

quản lý dự án không nên xem nhẹ các chính sách vì các lý do thuần túy cá nhân.

Thông thường lý do duy nhất mà hầu hết mọi người thấy có thể bào chữa cho việc

xem nhẹ các quy tắc đó là khi không theo chúng sẽ có lợi hơn cho dự án .

1.1.3.12 Cơ quan quản lý Nhà nước

Các cơ quan quản lý Nhà nước như các Sở ban ngành, không là các bên có

quyền lợi trực tiếp của dự án, họ không quan tâm nhiều đến việc dự án có thành

công hay không. Mức độ quyền lợi của họ là nhận thông tin báo cáo và có các cuộc

kiểm tra định kỳ đảm bảo dự án được tuân thủ theo các quy định của luật pháp.

1.1.3.13 Nền văn hoá chính trị của tổ chức

Với một nhà quản lý dự án không hiểu rõ hoặc xem nhẹ tác động của nền văn
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hóa hoặc môi trường chính trị của tổ chức lên dự án, thì khó có thể đảm bảo thành

công cho dự án một cách thuận lợi và suôn sẽ.

1.2 Hiệu quả quản lý dự án của các công ty tư vấn

1.2.1 Các nghiên cứu đã có

1.2.1.1 Mô hình Nhà QLDA thành công của Gary R.HERRKENS

Gary R.HERRKENS trong quyển “Quản lý dự án -Nhà xuất bản thống kê -

2004” đã định nghĩa về sự thành công của nhà quản lý dự án:

Hình 1.9- Mô hình QLDA thành công của Gary R.HERRKENS

a)  Đáp ứng các đích của dự án: Thành công tối đa là dung sai zero giữa cá c đích

ban đầu và kết quả dự án.

b) Đáp ứng hiệu năng dự án: Hiệu năng của dự án có thể ước tính bằng các chuẩn

sau đây :

- Mức độ phân hóa đối với hoạt động khách hàng.

- Các tài nguyên được áp dụng hiệu quả đến mức nào.

- Lượng tăng trưởng và phát triển thành viên trong đội dự án .

- Mâu thuẫn đã được quản lý hiệu quả đế n mức nào .

- Chi phí của chức năng quản lý dự án.

c) Đáp ứng hài lòng của khách hàng : Khách hàng có hài lòng với dịch vụ quản lý dự

án do công ty cung cấp.

d) Cải tiến tổ chức : Tổ chức có học và rút kinh nghiệm được gì sau dự án.
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1.2.1.2 Mô hình nhà QLDA thành công của Nguyễn Văn Dung (MBA)

MBA Nguyễn Văn Dung viết trong cuốn “ Quản trị dự án hiện đại- Nhà xuất

bản tài chính-2010” đã có định nghĩa về sự thành công trong quản trị dự án:

Hình 1.10- Mô hình QLDA thành công của Nguyễn Văn Dung

a) Đúng thời gian : Dự án được thực hiện theo đúng thời gian nằm trong kế hoạch

b) Đúng ngân sách: Dự án đáp ứng những ước tính dự báo về chi phí .

c) Chất lượng dự án : Dự án phải đạt chất lượng cao.

1.2.1.3 Mô hình dự án thành công của E. Westerveld

E.Westerveld đã phát triển mô hình dự án thành công (Project excellent model)

trên cơ sở Quỹ quản lý chất lượng Châu Âu: Đã nêu 6 tiêu chuẩn đánh giá thành

công của nhà quản trị dự án (International  Journal of Project Management 21

(2003) 411–418)

Hình 1.11- Mô hình QLDA thành công của E.Westerveld
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Bảng1.3- Tiêu chuẩn đánh giá thành công của nhà quản trị dự án

TT Yếu tố Giải thích

1 Kết quả dự án: Ngân sách, tiến độ,

chất lượng
Tam giác vàng ban đầu của mục tiêu dự

án. Hầu như tất cả các dự án sẽ có lịch

trình cụ thể, ngân sách và tiêu chuẩn chất

lượng

2 Đánh giá cao bởi khách hàng Khách hàng khởi tạo dự án để hoàn thành

một nhu cầu cụ  thể. Những khía cạnh và

các giá trị để khách hàng đánh giá sự

thành công của dự án

3 Đánh giá cao bởi các nhân viên dự

án

Các nhân viên của dự án sẽ được quan

tâm đạt mục tiêu cá nhân của họ cũng như

một bầu không khí làm việc tốt

4 Đánh giá cao bởi các người sử dụng Người sử dụng được quan tâm đối với các

ý kiến tổng thể của họ trong dự án

và chức năng của sản phẩm cuối cùng

5 Đánh giá cao bởi các đối tác ký kết

hợp đồng
Các đối tác ký kết cố gắng để tạo ra lợi

nhuận dự án. Họ cũng quan tâm đến

việc nhận được đơn đặt hàng mới và khả

năng cải thiện tổ chức

6 Đánh giá cao bởi các bên liên quan Các bên không trực tiếp tham gia vào dự

án nhưng có một ảnh hưởng lớn. Ví dụ

các nhóm môi trường, công dân và các cơ

quan chính phủ.

1.2.2 Định nghĩa về hiệu quả quản lý dự án của các công ty tư vấn

- Hiệu quả là một phạm trù kinh tế phản ánh trình độ sử dụng các nguồn lực sẵn

có của đơn vị để thực hiện tốt nhất các mục tiêu đề ra với mức chi phí thấp nhất và
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được lượng hóa bằng cách so sánh giữa kết quả đầu ra và chi phí đầu vào.

- Trong cuốn “Đại Từ Điển Kinh Tế Thị Trường”, tác giả Hồ Vĩnh Đào viết:

“Hiệu quả kinh tế còn gọi là hiệu ích kinh tế”, là so sánh giữa chiếm dụng và tiêu hao

trong hoạt động kinh tế (bao gồm lao động vật hóa và lao động sống) với thành quả

có ích đạt được. Nói chung, sản phẩm có ích cho xã hội được sản xuất ra cùng một số

lượng, chất lượng thì lượng lao động chiếm dụ ng và tiêu hao ít thì hiệu quả kinh tế sẽ

cao, ngược lại là kém.

- Các nhà nghiên cứu marketing hiện đại Kotler và Armstrong định nghĩa dịch

vụ như sau: “Dịch vụ là bất kỳ hành động hay lợi ích nào một bên có thể cung cấp

cho bên khác mà về cơ bản là vô hình và không đem lại sự sở hữu nào cả”

- Quản lý dự án của các công ty tư vấn là loại hình kinh doanh dịch vụ thực

hiện một số hoặc toàn bộ nội dung quản lý dự án theo hợp đồng ký với Chủ Đầu Tư.

Từ sự tổng hợp các khái niệm trên, tác giả nhận thức như sau: hiệu quả

QLDA của các công ty tư vấn là đảm bảo lợi nhuận của hợp đồng tư vấn QLDA,

đảm bảo cho dự án hoàn thành đúng thời gian trong phạm vi ngân sách đã được

duyệt, đảm bảo chất lượng, thỏa mãn hài lòng của khách hàng; cải tiến tích cực hoạt

động quản lý dự án sau tư vấn. Chỉ khi đáp ứng được những yêu cầu này thì hoạt

động tư vấn quản lý dự án của các công ty tư vấn  mới được coi là có hiệu quả .

1.2.3 Một số chỉ tiêu xác định hiệu quả QLDA của các công ty tư vấn

Từ các nghiên cứu nêu trên, tác giả xây dựng một số chỉ tiêu cơ bản xác định

hiệu quả quản lý dự án của các công ty tư vấn như sau :

Hình 1.12- Mô hình đánh giá hiệu quả QLDA của các công ty tư vấn

Đáp ứng
tiến độ-

ngân sách-
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1.2.3.1 Lợi nhuận của hợp đồng tư vấn quản lý dự án

Lợi nhuận của hợp đồng tư vấn QLDA xác định theo công bố định mức chi phí

QLDA và tư vấn đầu tư xây dựng của Bộ xây dựng: số 957/QĐ-BXD ban hành

ngày 29/09/2009, hoặc quyết định 10/2005 /QĐ-BXD ngày 15/04/2005 (theo bảng

1.4):

Bảng 1.4- BẢNG DỰ TOÁN CHI PHÍ THUÊ TỔ CHỨC TƯ VẤN
THỰC HIỆN MỘT SỐ CÔNG VIỆC TRONG QUẢN LÝ DỰ ÁN

(theo quyết định 10/2005 /QĐ-BXD ngày 15/04/2005)

TT Thành phần chi phí Diễn giải Thành

tiền (đ)

Cơ cấu tỉ trọng

của dự toán chi

phí trước thuế

(%)

1 Chi phí nhân công 3844

- Tiền lương và phụ cấp lương, BHXH,

công đoàn, BHYT bộ phận trực tiếp:

Công  x đơn giá

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

+ Kỹ sư A, B ...,Kỹ  thuật viên A, B ...

2 Chi phí khấu hao máy, thiết bị 1015

- Máy tính, Máy (thiết bị) khác,..

3 Chi phí vật liệu, văn phòng phẩm 79

Văn phòng phẩm, Vật liệu khác,.. Khối lượng x đơn giá

4 Chi phí chung 45% x (1+2+3) 2025

5 Chi phí khác 47

6 Thu nhập chịu thuế tính trước 6% x (1+2+3+4+5) 6

7 Thuế giá trị gia tăng (GTGT) Mức thuế suất theo

quy định x

(1+2+3+4+5+6)

Tổng cộng (1 đến 7)
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Thu nhập chịu thuế tính trước tức là khoản lợi nhuận trước thuế của doanh

nghiệp được dự tính trước trong dự toán xây dựng công trình.

Từ bảng nêu trên: Tính được lợi nhuận trước thuế của hợp đồng tư vấn quản lý

dự án là 0,06/1,06x100=5,66% giá trị hợp đồng trước thuế.

Do đó hoạt động tư vấn quản lý dự án chỉ có hiệu quả khi lợi nhuận trước

thuế hợp đồng tư vấn QLDA ≥ 5,66% giá trị hợp đồng trước thuế.

1.2.3.2 Đáp ứng ngân sách dự án

Tổng mức đầu tư dự án:

Gda= GXD + GTB + GBT, TĐC + GQLDA + GTV + GK + GDP

- Gda : tổng mức đầu tư của  dự án đầu tư xây dựng công trình;

- GXD : chi phí xây dựng;

- GTB: chi phí thiết bị;

- GBT, TĐC: chi phí bồi thường, hỗ trợ và tái định cư;

- GQLDA: chi phí quản lý dự án;

- GTV : chi phí tư vấn đầu tư xây dựng;

- GK : chi phí khác;

- GDP : chi phí dự phòng

GDP = (GXD + GTB + GBT, TĐC + GQLDA + GTV + GK)x10%

Tổng chi phí đầu tư quyết toán :

Vqt= VXD + VTB + VBT, TĐC + VQLDA + VTV + VK

Dự án được gọi là đáp ứng ngân sách khi : Gda ≥ Vqt

1.2.3.3 Đáp ứng tiến độ dự án

Gọi Tr là thời gian hoàn thành thực tế của dự án

Te là thời gian hoàn thành dự kiến của dự án

Trong đó Te = (to+ 4tm+ tp )/4
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to : Thời gian lạc quan chỉ xảy ra trong điều kiện đặc biệt, xác suất khoảng 1%.

tm : Thời gian thường gặp là thời gian phổ biến xảy ra của hoạt động, với xác xuất

khoảng 90%.

tp: Thời gian bi quan chỉ xảy ra trong điều kiện đặc biệt không thuận lợi, với xác

suất khoảng 1%.

Cả to, tm, tp : Xác định dựa vào kinh nghiệm của chuyên gia hoặc theo số liệu thống

kê của quá khứ.

Do đó dự án được được gọi là đáp ứng tiến độ khi :

1.2.3.4 Đáp ứng chất lượng

Chỉ tiêu này được tiếp cận từ quy định về quản lý chất lượng công trình theo

Nghị định số 209/2004/NĐ-CP của Chính Phủ về việc “Quản lý chất lượng công

trình xây dựng” ban hành ngày 16/12/2004; Thông tư 16/2008/TT-BXD về việc

“Hướng dẫn kiểm tra, chứng nhận đủ điều kiện đảm bảo an toàn chịu lực và chứng

nhận sự phù hợp về chất lượng công trình xây dựng ” ban hành ngày 11/09/2008;

Theo TT 16/2008/TT-BXD: Chứng nhận sự phù hợp về chất lượng công trình

xây dựng của tư vấn độc lập là việc đánh giá, xác nhận công trình hoặc hạng mục,

bộ phận công trình xây dựng được thiết kế, thi công xây dựng phù hợp với quy

chuẩn, tiêu chuẩn kỹ thuật và các yêu cầu kỹ thuật áp dụng cho công trình .

Do đó: dự án đáp ứng chất lượng phải đạt đồng thời 3 nội dung:

(1) Những công trình xây dựng của dự án phải đạt được được biên bản nghiệm

thu đưa vào sử dụng của Hội đồng nghiệm thu theo Nghị định số

209/2004/NĐ-CP.

(2) Đạt giấy chứng nhận sự phù hợp chất lượng công trình xây dựng của tổ

chức độc lập.

(3) Chi phí sửa chữa trong thời gian bảo hành ≤ số tiền bảo đảm bảo hành theo

quy định.

Tr <= Te
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1.2.3.5 Cải tiến hoạt động tư vấn quản lý dự án sau tư vấn

Tổ chức học được gì từ dự án, kiến thức đó có cải thiện và ứng dụng để tạo sự

thành công cho các dự án tương lai hay không. Dữ liệu từ dự án này có được thu

thập lại một cách khoa học để làm cơ sở ứng dụng cho tương lai? Các tổ chức có

hiệu suất cao sẽ học hỏi các thành công và thất bại của họ và dùng kiến thức học

được để cải thiện tỷ lệ thành công của họ qua thời gian . Các công cụ chính để cải

tiến tổ chức là bảo trì các dữ liệu lịch sử và sử dụng rộng rãi các bài học đã họ c.

Do đó chỉ tiêu đánh giá cải tiến hoạt động tư vấn sau tư vấn:

(1) Công ty có quy trình thực hiện thu thập, phân tích, tổng kết  và bảo trì các

số liệu của dự án đã thực hiện.

(2) Công ty có quy trình cải tiến hoạt động tư vấn quản lý dự án: thu thập,

phân tích, khắc phục, phòng ngừa các sự không hài lòng của khách hàng về

dịch vụ tư vấn quản lý dự án .

1.2.3.6 Hài lòng của khách hàng

(a) Hài lòng của khách hàng : Khoa học về sự phát triển về khách hàng đã chỉ ra

rằng, ngoài khách hàng truyền thống là khách hàng bên ngoài (các tổ chức, cá

nhân), thì còn tồn tại khách hàng nội bộ. Tuy nhiên, trong đề tài này chỉ giới hạn

việc nghiên cứu khách hàng truyền thống.

Sự hài lòng là mức độ trạng thái cảm giác của một người bắt đầu từ việc so

sánh kết quả thu được từ sản phẩm/dịch vụ với những mong đợi của người đó

(Kotler, 2001).

Sự hài lòng là hàm số của mong đợi, cảm nhận cùng với khoảng cách giữa

cảm nhận và mong đợi (Oliver, 1980, dẫn theo King, 2000).

b) Chất lượng dịch vụ

Theo Joseph Juran & Frank Gryna “Chất lượng là sự phù hợp đối với nhu

cầu”.

Theo Parasurman, Zeithaml and Berry (1985, 1988) định nghĩa Chất lượng

dịch vụ được xem như khoảng cách giữa mong đợi về dịch vụ và nhận thức của

khách hàng khi sử dụng dịch vụ.
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Chất lượng dịch vụ là nguyên nhân (nguồn gốc) tạo nên sự hài lòng khách

hàng. Hiện vẫn chưa có được sự thống nhất giữa các nhà nghiên cứu về các khái

niệm, nhưng đa số các nhà nghiên cứu cho rằng giữa chất lượng dịch vụ và hài

lòng khách hàng có mối liên hệ với nhau (Cronin and Taylor, 1992; Spereng,

1996; dẫn theo Bùi Nguyên Hùng và Võ Khánh Toàn, 2005).

(c) Các mô hình đo lường hài lòng khách hàng trong dịch vụ

Có nhiều mô hình đo lường hài lòng khách hàng trong dịch vụ:

- Mô hình chỉ số thỏa mãn khách hàng của Mỹ (ACSI).

- Mô hình chất lượng dịch vụ SERVQUAL.

- Mô hình SERVPERF (Cronin and Taylor, 1992).

- Mô hình đánh giá và ra quyết định trên cơ sở “tầm quan trọng”và “mức độ

thỏa mãn”.

- Mô hình FSQ and TSQ (GrÖnroos,1984).

Một cách đo lường chất lượng dịch vụ được sử dụng rộng rãi là mô hình

chất lượng dịch vụ SERVQUAL được phát triển bởi Parasuraman el al. Mô hình

chat lượng dịch vụ SERVQUAL phân tích khái niệm chất lượng dịch vụ thành 05

yếu tố sau:

TT Các chỉ tiêu Định nghĩa

1 Tin cậy (Reliability) Thể hiện qua khả năng thực hiện dịch vụ phù hợp và đúng

thời hạn ngay lần đầu tiên. Năng lực của nhân viên để thi

hành các lời hứa một cách chính xác

2 Đáp ứng

(Reponsiveness)

Thể hiện qua sự mong muốn và sẵn sàng của nhân viên

cung cấp dịch vụ kịp thời cho khách hàng
3 Năng lực phục vụ

(assurance)

Thể hiện qua trình độ chuyên môn và cung cách phục vụ

với khách hàng4 Đồng cảm (empathy) Thể hiện sự quan tâm chăm sóc đến từng cá nhân khách

hàng

5 Phương tiện hữu

hình (Tangibles)

Bao gồm những tài sản vật chất, trang thiết bị

Parasuraman el al.(1988) đã xây dựng và kiểm định thang đo năm thành

phần của chất lượng dịch vụ, gọi là thang đo SERVQUAL, bao gồm 22 biến.
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Thang đo này đã được các tác giả kiểm nghiệm và điều chỉnh nhiều lần và kết

luận rằng chúng là thang đo phù hợp cho mọi loại hình dịch vụ.

(d) Giá cả :

Giá cả là hình thức biểu hiện đồng tiền của giá trị hàng hóa và dịch vụ

được xác định dựa trên giá trị sử dụng và cảm nhận của khách hàng về sản

phẩm, dịch vụ mà mình sử dụng. Khách hàng không nhất thiết phải mua sản

phẩm, dịch vụ có chất lượng cao nhất mà họ sẽ mua những sản phẩm, dịch vụ

đem lại cho họ sự hài lòng nhiều nhất.

Zeithaml and Bitner (2000) cho rằng giá cả của dịch vụ có thể ảnh

hưởng rất lớn đến nhận thức về chất lượng dịch vụ, sự hài lòng và giá trị (dẫn theo

Bùi Nguyên Hùng và Võ Khánh Toàn, 2005) và đã được Bùi Nguyên Hùng và

Võ Khánh Toàn đưa thêm vào mô hình nghiên cứu sự hài lòng của khách hàng

(ngoài 5 yếu tố của thang đo chất lượng dịch vụ SERVQUAL) trong đề tài

“Chất lượng dịch vụ lắp đặt đồng hồ nước tại thành phố Hồ Chí Minh và một số

giải pháp”.

Trong nhiều nghiên cứu về sự hài lòng của khách hàng trước đây, tác

động của yếu tố giá cả ít được chú ý đến so với các tiêu chí khác (Voss et at.,

1998). Tuy nhiên, cùng với sự cạnh tranh ngày càng mạnh mẽ của thị trường và

các thay đổi trong nhận định của khách hàng về sản phẩm, dịch vụ, các nhà

nghiên cứu đã xác định rằng giá cả và sự hài lòng khách hàng có mối quan hệ sâu

sắc với nhau (Patterson et al., 1997). Do đó, nếu không xét đến nhân tố này thì

việc nghiên cứu về sự hài lòng khách hàng sẽ thiếu tính chính xác.

Do đó tác giả sẽ sử dụng mô hình SERVQUAL, có chú ý đến yếu tố giá cả

để đo lường sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tư vấn quản lý dự án của

các công ty tư vấn.

1.2.4 Các yếu tố ảnh hưởng đến hiệu quả quản lý dự án

1.2.4.1 Nhóm các yếu tố khách quan

 Dự án đầu tư và thiết kế cơ sở:

Nhiều yếu tố khó lường trước  và thiếu thông tin trong giai đoạn đầu

của dự án dẫn đến quyết định đầu tư sai (sai mục tiêu, quy mô, …) hoặc thiết kế cơ
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sở sai (không phù hợp với các chỉ tiêu quy hoạch chung của khu vực) ảnh hưởng

nghiêm trọng đến hiệu quả của dự án.

 Chất lượng hồ sơ thiết kế các bước tiếp theo sau thiết kế cơ sở

Sai sót trong các bản thiết kế, hoặc thiết kế công nghệ lạc hậu, không đáp

ứng được các nhu cầu sử dụng, hoặc thiết kế không phù hợp với bước thiết kế cơ

sở, thiết kế không đồng bộ, tương thích giữa các bộ phận do năng lực  của  Công

ty  tư vấn thiết kế yếu, không đáp ứng yêu cầu trong thiết kế hiện đại.

 Năng lực tài chính của dự án

Khả năng tài chính hạn hẹp do Chủ Đầu Tư làm theo kiểu tới đâu chạy vốn

đến đó hoặc nguồn tài chính bị “tắc” do khủng hoảng kinh tế, chẳng hạn năm 2008,

các ngân hàng đơn phương ngưng các hợp đồng tín dụng cho vay mặc dù trước đó

đã cam kết thu xếp vốn cho dự án, dẫn đến không có kinh phí chi trả cho các nhà

thầu, dự án phải tạm ngưng, hoặc thực thi cầm chừng, kéo dài tiến độ, phát sinh

nhiều rủi ro về giá, về tranh chấp hợp đồng.

 Sự thay đổi công năng, mục tiêu lớn và liên tục của Chủ Đầu Tư

Mặc dù đã quyết định đầu tư và thiết kế cơ sở một cách phù hợp, đôi khi một
cơ hội mới xuất hiện mà Chủ Đầu Tư đánh giá tối ưu hơn phương án đã đầu tư, thì

Chủ Đầu Tư quyết định việc thay đổi công năng, mục tiêu lớn của dự án, mặc dù

“phần khung cơ bản ” của dự án vẫn giữ. Chẳng hạn việc thay đổi từ mục tiêu làm

một cao ốc văn phòng cho thuê sang mục tiêu là khách sạn, hay chung cư sẽ dẫn
đến việc điều chỉnh toàn diện dự án. Mặc dù nhà tư vấn quản lý dự án có thể được
chi trả chi phí thêm cho phần điều chỉnh này, nhưng hầu hết là không đáng kể so
với thực tế công việc điều chỉnh họ phải làm. Mặt khác, trong gia i đoạn tạm chờ
quyết định thay đổi, dự án phải tạm ngưng.
 Chất lượng hợp đồng giữa Chủ Đầu Tư và các đối tác

Một số trường hợp, nhà tư vấn quản lý dự án không được tham gia vào giai

đoạn soạn dự thảo và thương thảo hợp đồng, dẫn đến nội dung hợp đồng giữa Chủ

Đầu Tư và các đối tác không chặt chẽ, rõ ràng, minh định. Khi đó Nhà quản lý dự

án sẽ khó khăn trong việc thay mặt Chủ Đầu tư quản lý thực thi hợp đồng. Nếu

tranh chấp hợp đồng tại tòa thì hầu như dự án thất bại.
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 Nhà thầu xây dựng và các nhà tư vấn không đủ năng lực:

Việc xét thầu không công bằng, không rõ ràng trong đấu thầu, và che đậy

thông tin, năng lực tổ chức thầu hạn chế, thiếu khoa học và chuyên nghiệp dẫn đến

lựa chọn nhà thầu xây dựng và các nhà thầu tư vấn khác thiếu năng lực thực hiện

công việc được giao, gây ra các sai sót trong công việc, ảnh hưởng đến hiệu quả

quản lý dự án.

 Mối quan hệ giữa các bên liên quan dự án

Đặc điểm của ngành xây dựng và sản phẩm xây dựng buộc quản lý dự án và

các bên tham gia phải phối hợp. Phải tạo ra môi trường hợp tác giữa các bên tham

gia. Sự bất đồng không phải là tệ hại và không thể kiềm chế nó không xuất hiện,

vấn đề là ở chổ hóa giải sự bất đồng đó. Nếu không hóa giải sự bất đồng đó, chuyện

nhỏ thành ra việc lớn, tác động toàn diện đến hiệu quả của quản lý dự án.

 Sự thay đổi chính sách pháp luật

Sự thay đổi về chính sách pháp luật gây ảnh hưởng không nghiêm trọng đến

hiệu quả quản lý dự án. Ngoại trừ các trường hợp dự án công vì lý do phải xin cấp

phép lại hoặc xin điều chỉnh các chỉ tiêu quy hoạch, kiến trúc.

1.2.4.2 Nhóm các yếu tố chủ quan

 Chính sách trả lương, thù lao cho tổ quản lý dự án

Thông thường có 3 hình thức trả lương, thù lao cho tổ quản lý dự án :

a) Công ty trả lương hàng tháng cho các thành viên tổ dự án .

b) Công ty khoán hợp đồng cho phòng hoặc xí nghiệp quản lý tổ dự án.

c) Công ty khoán hợp đồng cho tổ quản lý dự án.

Các hình thức trả lương, thù lao nêu trên đều có mặt ưu điểm và khuyết

điểm. Nhưng hầu hết, việc trả lương theo hình thứ (a) hoặc (b) đem lại đến nguồn

thu nhập ổn định và hợp lý cho thành viên tổ dự án, điều này ảnh hưởng tích cực

đến hiệu quả quản lý dự án.

 Năng lực của giám đốc dự án

Giám đốc dự án là nhân vật trung tâm của dự án, là cầu nối và mấu chốt của
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sự hài hòa các bên có liên quan đến dự án và có vị trí trọng tâm của các bên dự án.

Năng lực của giám đốc dự án quyết định đến sự thành công của dự án, đến hiệu quả

quản lý dự án. Theo kỷ yếu Hội nghị Khoa học trẻ Bách Khoa lần thứ 4 (30/6/2003)

- Nguyễn Duy Long & Đỗ Thị Xuân Lan, “Các yếu tố thành công của dự án xây

dựng, trang 90-95”: xếp hạng  số 1 về ảnh hưởng của năng lực giám đốc dự án đến

thành công của dự án.

 Năng lực của các thành viên tổ quản lý dự án

Các thành viên trong đội ngũ dự án là mấu chốt quan trọng quyết định sự

thành công của dự án. Họ là nhân tố tích c ực thực hiện mục tiêu của dự án, tham

mưu cho giám đốc dự án quyết định các công việc. Theo kỷ yếu Hội nghị Khoa học

trẻ Bách Khoa lần thứ 4 (30/6/2003) - Nguyễn Duy Long & Đỗ Thị Xuân Lan, “Các

yếu tố thành công của dự án xây dựng, trang 90-95”: xếp hạng  số 3 về ảnh hưởng

của năng lực thành viên tổ dự án đến thành công của dự án.

 Môi trường làm việc của  tổ dự án

Tổ dự án ngoài năng lực, cần có mục tiêu chung, hết mình vì mục tiêu chung.

Mọi thành viên phải cảm nhận được tầm quan trọng và ý nghĩa của mục tiêu chung.

Môi trường làm việc tổ dự án mang tính xây dựng, đoàn kết, khuyến khích, chế độ

làm việc tạo điều kiện để mọi thành viên đều đóng góp được hưởng lợi. Những yếu

tố nêu trên sẽ thúc đẩy nâng cao hiệu quả quản lý dự án.

 Mối quan hệ giữa giám đốc dự án và các quản trị cấp cao của công ty

Giám đốc dự án có mối quan hệ tốt với các nhà quản trị cấp cao của công ty,

họ sẽ nhận được sự ủng hộ, sự hỗ trợ trong quá trình quản lý dự án. Việc này tác

động không nhỏ đến hiệu quả của quản lý dự án.

 Hệ thống quản lý chất lượng của công ty

Việc áp dụng các hệ thống quản lý chất lượng như Q -Base, Iso 9001:2008,

TQM (Total Quality Managament) vào công ty đem lại những lợi ích như hệ thống

quản lý gọn nhẹ, chặt chẽ, vận hành hiệu quả, nhân viên được đào tạo huấn luyện

tốt hơn, chuyên nghiệp hơn , mọi người hiểu rõ hơn vai trò của mình trong công ty,
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biết rõ trách nhiệm và quyền hạn của mình hơn nên chủ động thực hiện công

việc,… Những việc này sẽ góp phần nâng cao hiệu quả quản lý dự án của công ty.

1.3 Kinh nghiệm một số nước trong việc nâng cao hiệu quả quản lý dự án

1.3.1 Tổng thầu EPC

Tổng thầu EPC (Engineering- Procurement- Construction) là những hình

thức quản lý dự án cao cấp đã được áp dụng tại Nhật Bản. Tại Việt Nam một số

công ty nước ngoài đã thực hiện một số dự án với hình thức tổng thầu EPC bằng

nguồn vốn đầu tư nước ngoài, ODA, vốn vay tín dụng như: Nippon Koie (Japan),

Công ty Obayashi (Japan), Kajima (Japan), Siemen (Đức), Huyndai( Korea),…

Hợp đồng EPC là sự thoả thuận bằng văn bản giữa Chủ đầu tư với nhà thầu

để thực hiện trọn gói các công việc của mộ t dự án/gói thầu, bao gồm: thực hiện các

công việc về khảo sát, thiết kế, mua sắm vật tư, thiết bị và các dịch vụ kỹ thuật kèm

theo, thi công xây dựng và lắp đặt để đưa công trình vào vận hành khai thác một

cách đồng bộ. Ở một mức độ nhất định, Chủ đầu tư lẫn nhà thầu thực hiện đều có

được những lợi ích của mình khi áp dụng hình thức hợp đồng EPC.

Đối với Chủ đầu tư, việc áp dụng hình thức Hợp đồng EPC cho phép tận

dụng được trình độ kỹ thuật và kinh nghiệm quản lý của nhà thầu khi thực hiện dự

án/gói thầu và trong quá trình thực hiện, do chỉ có một đầu mối chịu trách nhiệm

chính nên Chủ đầu tư cần đến ít nhân lực và chi phí cho công tác quản lý dự án hơn.

Một phần các rủi ro nếu có trong thực hiện hợp đồng sẽ được phía nhà thầu chia

sẽ cùng Chủ đầu tư; thời gian thực hiện dự án của nhà thầu có thể ngắn hơn do phía

nhà thầu chủ động hơn ở tất cả các khâu công việc trong quá trình thực hiện.

Về phía Nhà thầu, việc thực hiện hình thức Hợp đồng EPC tạo điều kiện để

nhà thầu tăng thêm quyền chủ động linh hoạt trong thiết kế và xây dựng . Chi phí

thực hiện dự án/gói thầu của nhà thầu có thể giảm do tiết kiệm được một số khoản

chi phí do việc kết hợp các khâu công việc trong quá trình thực hiện.

1.3.2 Kinh nghiệm quản lý hợp đồng của Nhật Bản:

Tại Nhật, những quy định trong hợp đồng xây dựng rất khác so với nhiều
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nước. Điều 18, Luật Kinh doanh Xây dựng Nhật Bản có quy định các bên liên quan

trong hợp đồng xây dựng cần xây dựng hợp đồng dựa trên sự bình đẳng và thực

hiện trách nhiệm của mình một cách trung thực và thật thà .

Tuy nhiên, phương pháp này không thể ứng dụng đối với những dự án quốc

tế khi thị trường buộc phải chấp nhận những nghi ngờ lẫn nhau, hệ thống 2 bên (chủ

đầu tư và nhà thầu, tư vấn chỉ là người giúp việc cho chủ đầu tư) không còn phù

hợp, tính minh bạch (tức công khai quá trình thực hiện) trở thành yêu cầu tất yếu

trong quá trình xây dựng dự án, đòi hỏi phải thiết lập hệ thống 3 bên (gồm chủ đầu

tư, nhà thầu và kỹ sư tư vấn) và mọi công việc đều được thực hiện trên cơ sở hợp

đồng. Cơ cấu quản lý để công khai quá trình thực hiện dự án cũng phải được thiết

lập, trong đó quy định rõ, chủ đầu tư phải công khai quá trình thực hiện dự án, kỹ sư

tư vấn giám sát quá trình thực hiện và nhà nhà thầu phải công khai khôn g chỉ sự

kiên định mà phải công khai cả quá trình thực hiện dự án.

Tranh chấp hợp đồng được giải quyết dựa trên sự định lượng hóa chi phí và thời

gian bồi hoàn do kỹ sư tại công trường tính toán .

1.3.3 Quản lý chi phí ở ANH (UK)

- Tại Vương quốc Anh, không có Nhà thầu thuộc nhà nước (chỉ có các cơ

quan quản lý công trình công cộng nhưng chủ yếu cho các công việc bảo trì và khẩn

cấp), do đó các dự án quan trọng được đấu thầu giữa các công ty tư nhân .

- Sau khi trao thầu xây dựng, quy trình quản lý chi phí được thiết lập để kiểm

soát giá trong quá trình xây dựng do Tư vấn quản lý chi phí tiến hành. Nhà thầu

thiết kế và xây dựng có thể được lựa chọn một cách đơn giản thông qua thương thảo

hợp đồng giữa nhà thầu và chủ đầ u tư hoặc thông qua đấu thầu. Sau đó sẽ thương

thảo hợp đồng để lựa chọn nhà thầu .

- Nguồn dữ liệu phục vụ cho công tác dự toán: Tư vấn xây dựng có một ngân

hàng dữ liệu đơn giá tính trên một mét vuông cho các loại công trình xây dựng khác

nhau và giá được dựa trên các hệ số tiêu chuẩn như hệ số sử dụng đất, hệ số diện

tích lưu thông, hệ số diện tích sử dụng chung v.v. Khái toán (cost model) được xác

định dựa trên thiết kế phác thảo hoặc thiết kế sơ bộ.
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- Các dữ liệu chi phí quan trọng, được sử đụng để lập ngân sách, dự báo, dự

toán sơ bộ lấy từ Biểu khối lượng và đơn giá của dự án được đấu thầu trước đây. Tư

vấn quản lý chi phí cũng sử dụng cả chỉ số giá để lập, xác định sự khác nhau về giá

ở các địa phương và biến đổi giá theo thời gian về nhân công, máy móc và vật liệu.

- Mẫu hợp đồng: Thường thì các cơ quan Chính Phủ sử dụng hợp đồng xây

dựng dưới các dạng hợp đồng trọn gói, hợp đồng theo đơn giá cố định. Hợp đồng

bao gồm cả Thiết kế và Xây dựng (Design and Build) cũng thường sử dụng đối với

các dự án chuẩn và trong những năm gần dây có xu hướng áp dụng hợp đồng Xây

dựng- Khai thác - Chuyển giao (BOT) và dự án sử dụng vốn tư nhân .

- Quản lý chi phí trong giai đoạn sau khi ký kết hợp đồng xây dựng: Tại Anh,

trong giai đoạn sau khi ký kết hợp đồng xây dựng, phương pháp kiểm soát chi phí

được sử dụng là phương pháp xác định mốc ngân sách và dự báo ngân sách. Mốc

ngân sách được dùng để so sánh ngân sách ở thời điểm hiện tại và dự báo cho các

giai đoạn trong tương lai. Mốc ngân sách này được cập nhật bất cứ khi nào có sự

thay đổi quan trọng, và được cập nhật hàng tháng. Thanh toán cho Nhà thầu thường

được dựa trên các đánh giá hàng tháng về khối lượng công việc thực hiện theo tính

toán của nhà thầu và đơn giá kiểm tra bởi Tư vấn quản lý chi phí.

1.3.4 Chế độ giám lý công trình xây dựng tại Trung Quốc

Trung Quốc đã sớm nhận thấy các hậu quả tai hại của cách quản lý dự án

thiếu khoa học, tích cực học tập kinh nghiệm các nước phát triển và áp dụng

phương thức thuê tổ chức quản lý dự án công, mà họ gọi là chế độ giám lý công

trình xây dựng, đến nay đã trải qua 3 giai đoạn: giai đoạn thí điểm (1988-1993), giai

đoạn triển khai mở rộng (1993-1995) và giai đoạn áp dụng toàn diện (từ 1996 đến

nay), trở thành chế độ bắt buộc đối với dự án đầu tư công có quy mô lớn và trung

bình. Trung Quốc coi chế độ giám lý công trình xây dựng là thành quả cải cách

quan trọng về thể chế quản lý ngành xây dựng nước họ (Trung Quốc đặt ra từ mới

là giám lý cho đủ nghĩa giám sát+quản lý).
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KẾT LUẬN CHƯƠNG I
Trong chương 1 của Luận án, tác giả đã tập trung nghiên cứu và làm rõ

một số vấn đề cơ bản sau:

Nghiên cứu những vấn đề lý luận cơ bản về dự án xây dựng, quản lý dự án

của các công ty tư vấn : định nghĩa quản lý dự án, các đặc trưng, ích lợi ,..của quản

lý dự án.

Tham khảo các mô hình quản lý thành công của các học giả đã nghiên cứu

trước (E.Westerveld đã phát triển mô hình quản trị dự án thành công -Project

excellent model- trên cơ sở Quỹ quản lý chất lượng Châu Âu; Gary R.HERRKENS

và Thạc sĩ Nguyễn Văn Dung). Tác giả xác định mô hình hiệu quả quản lý dự án

của các công ty tư vấn. Qua đo, hiệu quả tư vấn quản lý dự án theo tác giả là đảm

bảo lợi nhuận của hợp đồng tư vấn quản lý dự án, đảm bảo cho dự án hoàn thành

đúng thời gian trong phạm vi ngân sách đã được duyệt, đảm bảo chất lượng, thỏa

mãn hài lòng của khách hàng, cải tiến tích cực hoạt động quản lý dự án sau tư vấn.

Chỉ khi đáp ứng được những yêu cầu này thì hoạt động tư vấn quản lý dự án của các

công ty tư vấn  mới được coi là có hiệu quả .

Tác giả đã xây dựng các tiêu chí chi tiết để đánh giá hiệu quả quản lý dự án

trên cơ sở lý thuyết và mô hình đã xác lập trước đó:

(1) Lợi nhuận của hợp đồng QLDA.

(2) Ngân sách, tiến độ, chất lượng

(3) Hài lòng khách hàng

(4) Cải tiến hoạt động tư vấn QLDA sau tư vấn

Bên cạnh đó, xác định các yếu tố ảnh hưởng đến hiệu quả quản lý dự án.

Tác giả đã nêu ra các kinh nghiệm của Anh Quốc, Nhật Bản, Trung Quốc,

Đức, Hàn Quốc về nâng cao hiệu quả quản lý dự án: Hợp đồng EPC ở Nhật, Hàn,

Đức; Quản lý chi phí ở Anh; Quản lý hợp đồng ở Nhật; Chế độ giám lý ở Trung

Quốc.
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CHƯƠNG 2. THỰC TRẠNG HIỆU QUẢ QUẢN LÝ DỰ ÁN

CỦA CÁC CÔNG TY TƯ VẤN TRÊN ĐỊA BÀN TP.HCM

2.1 Tổng quan về các công ty tư vấn xây dựng trên địa bàn Tp.HCM

2.1.1 Đặc điểm kinh tế xã hội Tp.HCM từ năm 200 6-2010.

Thành phố Hồ Chí Minh chiếm 0,6% diện tích và 6,6% dân số so với cả

nước, nằm trong vùng kinh tế trọng điểm phía Nam, có diện tích tự nhiên

2.095,239km2, là trung tâm kinh tế của cả nước, có tốc độ tăng trưởng kinh tế cao.

GDP của thành phố trong các năm qua chiếm tỷ trọng khoảng 1/3 GDP của cả

nước. Trong giai đoạn 2005-2010, tốc độ tăng trưởng GDP trung bình của thành

phố là 10,71%/năm; năm 2010 tăng 8,6%;

Hình 2.1- Biểu đồ tăng trưởng kinh tế của TP.HCM từ năm 2005 đến năm 2010

(Nguồn Cục thống kê Tp.HCM- http://www.pso.hochiminhcity.gov.vn )

Mục tiêu tăng trưởng kinh tế của thành phố giai đoạn 2010 – 20153 là tăng ít

nhất 10% /năm, đặt trọng tâm vào chất lượng của tăng trưởng và phát triển. Lấy

dịch vụ và công nghiệp giá trị gia tăng cao làm nền tảng phát triển của mình, tập

trung chủ yếu vào nghiên cứu ứng dụng, thúc đẩy phát triển thị trường công nghệ , bố

trí vốn chi cho đầu tư tăng dần hàng năm; phát triển bền vững thị trường tài chính và
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thị trường bất động sản, khai thác tối đa và sử dụng có hiệu quả các nguồn lực trong

và ngoài nước để xây dựng đồng bộ hệ thống kết cấu hạ tầng kỹ thuật, hạ tầng xã hội

trên địa bàn thành phố; tập trung các công trình giao thông trọng điểm.

Vốn đầu tư xây dựng cơ bản liên tục tăn g trung bình từ năm 2005-2010 là 26,7%

Hình 2.2- Biểu đồ vốn đầu tư xây dựng cơ bản tại Tp.HCM  từ năm 2005 -2010

(Nguồn Cục thống kê Tp.HCM- http://www.pso.hochiminhcity.gov.vn )

Để đạt được những mục tiêu trên, đầu tư xây dựng cơ bản là một công

cụ cực kỳ quan trọng vì đây là hạ tầng cơ sở cho các ngành khách phát

triển.Vì vậy, thành phố đã lên kế hoạch những chương trình, công trình để thu hút

đầu tư, để đầu tư nhằm phát triển kinh tế - xã hội trong giai đoạn 2010 - 2015

tập trung chủ yếu vào các lĩnh vực xây dựng.

2.1.2 Các công ty TVXD hoạt động TV QLDA trên địa bàn Tp. HCM.

2.1.2.1 Các loại hình công ty tư vấn

Cả nước có trên 1000 công ty tư vấn xây dựng, các công ty tư vấn thuộc hiệp

hội tư vấn Việt Nam (VECAS) là 181 công ty. Các công ty có hoạt động TVQLDA

trên Tp.HCM chiếm khoản 50 công ty (Nguồn : Bộ xây dựng)

Hiện nay các công ty tư vấn có hoạt động TVQLDA trên địa bàn Tp.HCM có

các loại hình:

 Công ty trong nước: Công ty CP Kiểm định xây dựng Sài Gòn-SCQC, Công ty

tư vấn xây dựng tổng hợp-Nagecco, Công ty tư vấn kiến trúc xây dựng Tp.HCM-

ACCCo,…
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 Công ty 100% vốn nước ngoài: Công ty Apave Việt Nam & Đông Nam Á     (

Pháp), Haskoning(Hà Lan), Meinhart (Úc), Turner (USA), Fujinami (

Singaphore),..

 Công ty liên doanh giữa Việt Nam và n ước ngoại quốc: Công ty LD Chungwo-

fico , Công ty liên doanh TVKTXD Folex,..

2.1.2.2 Các công ty TVXD chiếm thị phần TVQLDA lớn của Tp.HCM

Thị phần4 tư vấn quản lý dự án trên địa bàn Tp.HCM tập trung vào 5 công ty

có thương hiệu cũng như quy mô lớn nhất tại Tp.HCM: Công ty Kiểm định Xây

Dựng Sài Gòn (SCQC), Công ty Apave Việt Nam& Đông Nam Á (Pháp), Công ty

Meinhart (Úc), Công ty CP Tư vấn Tổng hợp - Nagecco, Công ty CP tư vấn kiến

trúc Xây dựng Sài Gòn -ACCCo.

Hình 2.3- Biểu đồ thị phần quản lý dự án trên địa bàn Tp.HCM

(Nguồn Hội Xây Dựng TP.HCM 2010)

4 Thị phần = doanh số quản lý dự án của công ty/ doanh số quản lý dự án của thị trường.

Thị phần QLDA trên địa bàn Tp.HCM
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2.1.2.3 Sơ đồ tổ chức chung của các công ty

Hình 2.4- Sơ đồ tổ chức của các công ty tư vấn
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án đặc biệt

CN/ VPĐD
trong nước

CN/ VPĐD
ngoài nước

ĐH cổ đông

HĐ QT

Ban KS

Ban GĐ

Ban cố vấn

HĐ khoa học

Khối quản trị ,
điều hành

P. Hành chánh –
nhân sự

P. Tài chính kế
toán –tài vụ

P. kế hoạch kinh
doanh

P. nghiên cứu
phát triển

Khối Sản xuất

Phòng QL kỹ
thuật

Phòng thí
nghiệm

Các văn phòng
chuyên ngành:
kiểm định, kiến

trúc, kết cấu, quy
hoạch.

Các xí nghiệp
tư vấn , trung
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2.1.2.4 Sơ đồ tổ chức chung của các Ban tư vấn Quản lý dự án

Hình 2.5- Sơ đồ tổ chức của Ban tư vấn QLDA
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2.2 Hiệu quả hoạt động QLDA của các công ty tư vấn

2.2.1 Khái quát hoạt động TVQLDA của các công ty tư vấn

2.2.1.1 Thời kỳ trước Nghị định 16/2005/NĐ-CP  ban hành ngày 07/02/2005

Trước khi Nghị định 16/2005/NĐ-CP ban hành ngày 07/02/2005, hoạt

động TVQLDA của các công ty tư vấn hầu như rất hiếm, mặt dù trước đó Nghị định

52/1999/NĐ-CP ban hành ngày 08/07/1999 có đề cập [điều 61] đến việc Chủ Đầu

Tư có thể thuê tổ chức chuyên môn để thực hiện công tác QLDA, nhưng các Chủ

Đầu Tư đều ít sử dụng hình thức thuê này, tự tuyển dụng các cá nhân có chuyên

môn, tự thành lập Ban QLDA để thực hiện. Lý do cơ bản nhất là các văn bản hướng

dẫn luật tại thời kỳ này không xác định được khung khối lượng và chi phí của quản

lý dự án. Có thể nói rằng hoạt động TVQLDA trong thời kỳ này rất mờ nhạt.

2.2.1.2 Thời kỳ sau khi Nghị định 16/2005/NĐ-CP  ban hành ngày 07/02/2005

Sau khi Nghị định 16/2005/NĐ-CP ban hành ngày 07/02/2005 quy định [điều

35,36,37] khá chi tiết nội dung hoạt động TVQLDA, đồng thời xác định chi phí

QLDA khá rõ [QĐ 10-2005/BXD], khi đó các Chủ Đầu Tư đã bắt đầu chuyển sang

sử dụng hình thức thuê này. Hoạt động  TVQLDA sau NĐ 16/2005 của các công ty

tư vấn khá rõ rệt. Cho đến nay, với nghị định 12/2009 /NĐ-CP ban hành ngày

12/02/2009 về quản lý dự án ĐTXD thì hầu hết các dự án đều thuê TVQLDA.

2.2.1.3 Nội dung công việc TVQLDA của các công ty tư vấn

Các công ty ký hợp đồng với các Chủ Đầu Tư thực hiện dịch vụ TVQLDA

theo nội dung thỏa thuận về khối lượng công việc và chi phí theo nội dung h ướng

dẫn của các nghị định hay thông tư. Nếu dự án có nguồn vốn quốc tế  như ODA

chẳng hạn, thì nội dung công việc và chi phí theo thỏa thuận và các thông lệ quốc tế

hay nội dung các điều khoản khi đàm phán nhận nguồn vốn. Nội dung công tác

TVQLDA :

- Thay mặt Chủ đầu tư làm việc với các cơ quan nhà nước có thẩm quyền liên

quan đến tất cả các vấn đề của dự án;

- Tổ chức việc thực hiện nhiệm vụ xin thỏa thuận (hay chứng nhận) của các cơ

quan có thẩm quyền của nhà nước liên quan đến quy hoạch, thiết kế, môi

trường, phòng cháy và chữa cháy, giấy phép xây dựng cho công trình;
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- Lập kế hoạch, tiến độ tổng thể dự án và các bước triển khai thực hiện dự án;

- Tổ chức lập báo cáo đầu tư, lập dự án đầu tư hoặc báo cáo kinh tế - kỹ thuật;

- Tổ chức thẩm định dự án đầu tư, báo cáo kinh tế - kỹ thuật, tổng mức đầu tư;

- Tổ chức thi tuyển thiết kế kiến trúc;

- Tổ chức thẩm tra thiết kế kỹ thuật, thiết kế bản vẽ thi công, dự toán xây dựng

công trình;

- Tổ chức lựa chọn nhà thầu trong hoạt động xây dựng;

- Tổ chức, tư vấn cho Chủ Đầu Tư trong việc đàm phán, ký hợp đồng với các nhà

thầu xây dựng và tư vấn khác;

- Tổ chức đảm bảo an toàn lao động, vệ sinh môi trường, cháy nổ của công trình;

- Tổ chức lập định mức, đơn giá xây dựng công trình;

- Tổ chức kiểm tra và chứng nhận sự phù hợp về chất lượng công trình;

- Quản lý việc thực hiện tất cả các hợp đồng xây dựng của các nhà thầu khác đã

ký kết với Chủ đầu tư;

- Quản lý tiến độ, quản lý chi phí, chất lượng, khối lượng ;

- Chủ trì họp giao ban định kỳ, họp đột xuất xử lý tình huống với các đơn vị tư

vấn, thi công để theo dõi, xử lý các công việc tại hiện trường.

- Xem xét, đánh giá các báo cáo định (ngày, tuần, tháng) và các báo cáo khác của

các nhà thầu;

- Tổ chức nghiệm thu, bàn giao công trình;

- Tổ chức thanh toán, quyết toán hợp đồng và vốn đầu tư xây dựng công trình;

- Lập báo cáo thực hiện vốn đầu tư hàng năm, lập báo cáo quyết toán khi dự án

hoàn thành đưa vào khai thác sử dụng;

- Tổ chức khởi công, khánh thành, tuyên truyền quảng cáo;

- Tổ chức việc chuyển giao, hướng dẫn vận hành chạy thử;

- Kiểm tra việc thực hiện bảo hành của các Nhà thầu;
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2.2.2 Hiệu quả QLDA của các công ty tư vấn thông qua một số chỉ tiêu

2.2.2.1 Lợi nhuận của hợp đồng tư vấn quản lý dự án

Bảng 2.1- Lợi nhuận hợp đồng QLDA của các công ty 2005-2010

Triệu đồng

Công ty Chỉ tiêu 2005 2006 2007 2008 2009 2010

SCQC

Tổng Doanh thu 14.200 18.600 27.037 36.482 37.612 40.800

Lợi nhuận trước thuế 1.775 2.604 3.298 4.404 3.347 4.488

Doanh thu Quản lý dự án 454 781 1.350 3.694 6.244 10.894

Lợi nhuận trước thuế

QLDA 19 48 104 299 518 910

DT QLDA /Tổng DT (%) 3,20% 4,20% 4,99% 10,13% 16,60% 26,70%

LNQLDA/DT QLDA (%) 4,20% 6,20% 7,70% 8,10% 8,30% 8,35%

APAVE

Tổng Doanh thu 42.710 61.295 88.256 146.629 212.612 297.656

Lợi nhuận trước thuế 3.619 1.721 4.442 10.782 14.755 27.146

Doanh thu Quản lý dự án 940 3.249 5.913 17.449 41.672 63.103

Lợi nhuận trước thuế

QLDA 92 333 690 2.014 5.109 7.509

DT QLDA /Tổng DT (%) 2,20% 5,30% 6,70% 11,90% 19,60% 21,20%

LNQLDA/DT QLDA (%) 9,80% 10,25% 11,67% 11,54% 12,26% 11,90%

ACCCo

Tổng Doanh thu 15.661 17.697 20.352 36.367 40.896 49.075

Lợi nhuận trước thuế 435 442 533 1.310 2.314 3.092

Doanh thu Quản lý dự án 235 611 861 3.517 5.047 10.144

Lợi nhuận trước thuế

QLDA 6 19 37 193 288 619

DT QLDA /Tổng DT (%) 1,50% 3,45% 4,23% 9,67% 12,34% 20,67%

LNQLDA/DT QLDA (%) 2,70% 3,10% 4,30% 5,50% 5,70% 6,10%

Nagecco

Tổng Doanh thu 65.243 73.725 86.470 124.698 125.321 129.259

Lợi nhuận trước thuế 1.598 1.989 6.279 6.610 6.449 7.417

Doanh thu Quản lý dự án 861 3.281 7.116 13.679 17.971 24.430

Lợi nhuận trước thuế

QLDA 27 132 312 828 1.265 1.754
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DT QLDA /Tổng DT (%) 1,32% 4,45% 8,23% 10,97% 14,34% 18,90%

LNQLDA/DT QLDA (%) 3,10% 4,02% 4,38% 6,06% 7,04% 7,18%

MEIN

HARDT

Doanh thu 15.608 22.554 29.545 40.772 57.489 87.383

Lợi nhuận trước thuế 991 1.103 1.536 6.646 9.601 14.785

Doanh thu Quản lý dự án 858 2.233 4.153 8.942 17.777 32.425

Lợi nhuận trước thuế

QLDA 99 263 511 1.113 2.341 5.383

DT QLDA /Tổng DT (%) 5,50% 9,90% 14,06% 21,93% 30,92% 37,11%

LNQLDA/DT QLDA (%) 11,57% 11,80% 12,30% 12,45% 13,17% 16,60%

(Theo Báo cáo thường niên của các Công ty)

Hình 2.6- Biểu đồ doanh thu của các công ty tư vấn

Hình 2.7- Biểu đồ doanh thu QLDA của các công ty tư vấn
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Hình 2.8- Biểu đồ tỷ lệ lợi nhuận QLDA trước thuế và doanh thu QLDA

Qua các biểu đồ nêu trên, nhận thấy:

- Tỷ lệ giữa lợi nhuận QLDA và doanh thu QLDA cũng có chiều hướng gia tăng
qua các năm, điều này chứng tỏ rằng hoạt động QLDA của các công ty tư vấn đã

từng bước phát triển và mang lại hiệu quả tốt hơn

- Tỷ trọng giữa doanh thu do hoạt động QLDA mang lại trên tổng doanh thu của
các QLDA tuy không cao vào các năm 2005 đến 2007, tuy nhiên nó phát triển
chiếm tỷ trọng cao vào các năm 2008 đến 2010, điều đó chứng tỏ nhu cầu tiềm năng
cho thị trường QLDA là rất lớn.

- Doanh thu QLDA, lợi nhuận QLDA của các công ty có chiều hướng gia tăng
qua các năm. Lợi nhuận trước thuế QLDA hai năm gần đây 2009-2010 của các
công ty đều >6% so với doanh thu QLDA.

- Lợi nhuận của các công ty có hoạt động QLDA chủ yếu từ nguồn vốn ngoài

nước ( Meinhardt, Apave) lợi nhuận này dao động từ 11,9 -16,6%, nguyên nhân hầu
hết do hợp đồng tư vấn quy định rõ ràng cho việc Chủ Đầu Tư phải trả thêm chi phí

tư vấn khi công trình trễ tiến độ (không xuất phát từ lỗi tư vấn), cho nên các Chủ
Đầu Tư phải trả chi phí chi phí phát sinh cho việc trễ tiến độ cho các nhà tư vấn.

- Lợi nhuận của các công ty có hoạt động QLDA chủ yếu từ nguồn vốn trong
nước( SCQC, ACCCo, Nagecco) chỉ dao động 7-8,35% chủ yếu nguyên nhân từ
việc trễ tiến độ, và hầu hết do hợp đồng tư vấn không quy định rõ ràng cho việc Chủ
Đầu Tư phải trả thêm chi phí tư vấn khi trễ tiến độ, cho nên hầu hết không lấy được
chi phí phát sinh này.

Tỷ lệ % lợi nhuận trước thuế QLDA/ Doanh thu QLDA
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2.2.2.2 Tiến độ - Ngân sách - Chất lượng dự án

Tác giả đã thu thập số liệu thứ cấp từ nhiều nguồn: từ 113 dự án của 05 công

ty vấn nêu trên, trong đó có 22 dự án mà tác giả có cơ hội trực tiếp tham gia ; từ các

báo cáo nghiệm thu hoàn thành dự án đưa vào sử dụng; báo cáo nghiệm thu kết thúc

thời gian bảo hành các dự án của 0 5 công ty mà tác giả đã đề cập ở chương I; báo

cáo tổng kết chất lượng các công trình xây dựng trên địa bàn của phòng quản lý chất

lượng Sở Xây Dựng Tp.HCM, Bình Dương, Đồng Nai.

Nội dung thu thập số liệu thực hiện trên 113 dự án ( Phụ lục 1 đính kèm) chủ

yếu tập trung vấn đề sự đáp ngân sách, tiến độ, chất lượng và các nguyên nhân yếu

kém kèm theo. Số lượng dự án khảo sát được phân bố:

Bảng 2.2- Phân bố số lượng dự án được khảo sát của c ác công ty

TT Tên công ty Số lượng dự án khảo sát

1 SCQC 22

2 NAGECCO 29

3 ACC Co 24

4 APAVE 26

5 MEINHARTD 12

Tác giả đã sử dụng phần mềm SPSS để xử lý số liệu thống kê.

(a) Về tiến độ :

(a.1) Phần thực trạng tiến độ của các dự án

Bảng 2.3- Khảo sát tiến độ các dự án
Tiendo

Frequency Percent

Valid

Percent

Cumulative

Percent

Valid dungtiendo 12 10.6 10.6 10.6

tretiendo 101 89.4 89.4 100.0

Total 113 100.0 100.0



HUTECH

50

Trong 113 dự án khảo sát, có 12 dự án đạt tiến độ (chiếm 10,6%), 101 dự án

trễ tiến độ (chiếm 89,45%).

Bảng 2.4- Phân loại dự án bị trễ tiến độ theo thời gian

Thoigiantretiendo

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid dungtiendo 12 10.6 10.6 10.6

tre<6thang 47 41.6 41.6 52.2

tre 6-12 thang 26 23.0 23.0 75.2

tre 12-18thang 15 13.3 13.3 88.5

tre 18-24 thang 6 5.3 5.3 93.8

tre >24 thang 7 6.2 6.2 100.0

Total 113 100.0 100.0

Thời gian trễ tiến độ phổ biến nhất là <6 tháng chiếm (41%), thời gian trễ

tiến độ > 24 tháng có 7 dự án chiếm 6,2%.

Bảng 2.5- Phân loại dự án trễ tiến độ theo nguồn vốn

loainguonvon * tiendo Crosstabulation

tiendo

Totaldungtiendo tretiendo

Loai

Nguon

von

ngansach Count 5 30 35

% within tiendo 41.7% 29.7% 31.0%

ngoaingansach Count 7 71 78

% within tiendo 58.3% 70.3% 69.0%

Total Count 12 101 113

% within tiendo 100.0% 100.0% 100.0%
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- Vốn ngân sách có 35 dự án , trong đó 5 dự án đạt tiến độ, 30 dự án không đạt.

- Vốn ngoài ngân sách có 78 dự án, có 7 dự án đạt tiến độ và 71 dự án không đạt.

(a.2) Các nguyên nhân trễ tiến độ

Bảng 2.6- Các nguyên nhân trễ tiến độ

Custom Table

tiendo

dungtiendo tretiendo

Count Column N % Count Column N %

Nguyen

nhan

tre

tien

do

khach hang thay doi

thiet ke nhieu
0 .0% 41 40.6%

nangluctaichinhkem 0 .0% 29 28.7%

chatluonghosothietkeke

m

0 .0% 52 51.5%

nanglucnhathauyeu 0 .0% 26 25.7%

giatrungthauthap 0 .0% 29 28.7%

nangluctuvangiamsat 0 .0% 13 12.9%

nanglucquanlyduan 0 .0% 26 25.7%

khac 0 .0% 20 19.8%

Total 0 .0% 101 100.0%

Các nguyên nhân trễ tiến độ  được phân loại thành :

 Khách hàng thay đổi thiết kế nhiều: trong quá trình thực hiện dự án, khách

hàng (Chủ Đầu Tư) đã thay đổi thiết kế quá nhiều : 40,6%.

 Năng lực tài chính của Chủ Đầu Tư : tình trạng giải ngân chậm, hay khả năng

thanh toán của Chủ Đầu Tư: chiếm 28,7% .

 Chất lượng hồ sơ thiết kế kém: Tình trạng hồ sơ thiết kế kém chất lượng, sai

sót, không phù hợp với tiêu chuẩn, với công năng…: chiếm 51,5%.

 Năng lực nhà thầu yếu kém, nhà thầu không có năng lực về tài chính, nhân lực,

thiết bị kém: chiếm 25,7%
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 Giá trúng thầu quá thấp dẫn đến Nhà thầu không đủ chi phí để thực hiện công

việc cam kết theo hợp đồng: chiếm 28,7%.

 Năng lực tư vấn giám sát không đạt, đưa ra các chỉ dẫn tư vấn sai, hoặc sai sót

trong công tác chuyên môn gây hậu quả về chất lượng phải xử lý, dẫn đến kéo

dài tiến độ chiếm 12,9%.

 Năng lực tư vấn quản lý dự án không đạt, không đủ khả năng điều hành quản

lý dự án dẫn đến kéo dài tiến độ chiếm 25,7% .

 Các nguyên nhân khác như vấn đề ranh đất, giao mốc, cốt, tranh chấp với hộ

liền kề, thủ tục với cơ quan quản lý Nhà nước,…chiếm 19,8% .

(b) Về ngân sách :

(b.1) Phần đáp ứng ngân sách của các dự án :

Bảng 2.7- Khảo sát tình trạng ngân sách của các dự án

ngansachcuaduan

Frequency Percent

Valid

Percent

Cumulative

Percent

Valid khongvuotngansach 89 78.8 78.8 78.8

vuotngansach 24 21.2 21.2 100.0

Total 113 100.0 100.0

Trong 113 dự án khảo sát, có 89 dự án (78,8%) không vượt tổng mức đầu tư

(Gda), 24 dự án (21,2%) vượt tổng mức đầu tư (Gda) phải điều chỉnh lại dự án.

Bảng 2.8- Khảo sát tình trạng ngân sách của các dự án phân theo nguồn vốn

ngansachcuaduan

khongvuotngansach vuotngansach Total

Count Column N % Count Column N % Count Column N %

Loai

nguon

von

Ngansach 24 27.0% 11 45.8% 35 31.0%

Ngoai

ngansach
65 73.0% 13 54.2% 78 69.0%



HUTECH

53

- Đối với nguồn vốn ngân sách (35 dự án): có 24 dự án không vượt tổng mức

đầu tư, 11 dự án vượt tổng mức đầu tư .

- Đối với nguồn vốn ngoài ngân sách (78 dự án) : có 65 dự án không vượt tổng

mức đầu tư, 13 dự án vượt tổng mức đầu tư .

(b.2) Các nguyên nhân vượt ngân sách

Bảng 2.9- Các nguyên nhân vượt ngân sách của các dự án

ngansachcuaduan

khongvuotngansach vuotngansach

Count Column N % Count Column N %

Cacnguyen

nhanvuot

ngansach

Khachhangthaydoithietke nhieu 0 .0% 12 50.0%

dutoankhongchinhxac 0 .0% 21 87.5%

chatluonghosothietke 0 .0% 10 41.7%

khac 0 .0% 2 8.3%

Total 0 .0% 24 100.0%

Các nguyên nhân dự án bị vượt tổng mức đầu tư  được phân loại thành :

 Khách hàng thay đổi thiết kế nhiều: khách hàng (Chủ Đầu Tư) đã thay đổi

thiết kế quá nhiều, có khi dẫn đến thay đổi quy mô dự án: chiếm 50,0%.

 Dự toán không chính xác: Việc dự trù tổng mức đầu tư không chính xác, bóc

thiếu khối lượng, áp dụng định mức đơn giá không phù hợp, dẫn đến vượt dự

án đầu tư: chiếm 87,5%.

 Chất lượng hồ sơ thiết kế kém: Tình trạng hồ sơ thiết kế kém chất lượng, thiếu

hạng mục, không phù hợp công năng, dẫn đến việc dự trù kinh phí không phù

hợp, do đó khi thực hiện dự án phải điều chỉnh lớn dẫn đến vượt tổng mức đầu

tư: chiếm 41,7%.

 Các nguyên nhân khác như trượt giá đột biến (lạm phát 2008), khách hàng

thay đổi toàn bộ công năng, quy mô (xuất phát từ yếu tố kinh doanh của khách

hàng) chiếm 8,3%.
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(c) Về chất lượng

Bảng 2.10- Khảo sát tình trạng chất lượng của các dự án

chatluongduan

datchatluong khongdatchatluong

Count Column N % Count Column N %

Bienbannghiemthu

duavaosudung

khongco 0 .0% 0 .0%

co 104 100.0% 9 100.0%

Total 104 100.0% 9 100.0%

Chungnhansuphuhop

chatluong

khongdat 0 .0% 3 33.3%

dat 104 100.0% 6 66.7%

Total 104 100.0% 9 100.0%

Chiphisuachuatrong

thoigianbaohanh

khongvuot 104 100.0% 0 .0%

vuot 0 .0% 9 100.0%

Total 104 100.0% 9 100.0%

Trong 113 dự án khảo sát, có 104 dự án (92,0%) đạt chất lượng, 9 dự án (8%)

không đạt chất lượng. Trong 9 dự án không đạt chất lượng, có 3 dự án đơn vị chứng

nhận độc lập từ chối cấp chứng nhận, và 9 dự án có chi phí sửa chữa trong thời gian

bảo hành vượt quá bảo lãnh bảo hành theo quy định. Tuy nhiên 113 dự án đều đạt

được biên bản nghiệm thu đưa vào sử dụng.

- Nguồn vốn ngân sách: trong 35 dự án có 8 dự án không đạt chất lượng (trong

đó 3 dự án không được cấp chứng nhận sự phù hợp, 5 dự án có chi phí sửa chữa

trong thời gian bảo hành vượt quá kinh phí bảo hành theo quy định. Nguồn vốn

ngoài ngân sách: trong 78 dự án có 1 dự án không đạt chất lượng (Xem Phụ lục 5)

2.2.2.3 Về cải tiến hoạt động tư vấn quản lý dự án sau tư vấn:

Theo  chỉ tiêu đánh giá cải tiến hoạt động tư vấn sau tư vấn:

(1) Công ty có quy trình thu thập, phân tích, tổng kết  và bảo trì các số liệu của

dự án đã thực hiện và có thực hiện quy trình đó.
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(2) Công ty có quy trình cải tiến hoạt động tư vấn quản lý dự án: thu thập, phân

tích, khắc phục, phòng ngừa các sự không hài lòng của khách hàng về dịch

vụ tư vấn quản lý dự án .

Tác giả đã gửi bảng câu hỏi điều tra khảo sát đến 5 công ty tư vấn (bảng câu hỏi

theo phụ lục 2 đính kèm)

Kết quả khảo sát cho thấy:

(a) Về quy trình thu thập, phân tích, tổng kết  và bảo trì các s ố liệu của dự

án đã thực hiện

Bảng 2.11- Khảo sát tình trạng thực hiện quy trình thu thập, phân tích,

bảo trì số liệu các dự án đã thực hiện của các công ty.

Quytrinh TT-PT-TK-

BT solieu Thuc hien quy trinh Thoi gian thuc hien quy trình

khong co

Khong

thuc hien

Cothuc

hien

sau khi ket

thucdu an 6      thang 12 thang

Count Count Count Count Count Count Count

SCQC 0 1 1 0 0 0 0

NAGECCO 0 1 1 0 0 0 0

ACC Co 0 1 1 0 0 0 0

APAVE 0 1 1 0 0 0 0

MEINHARTD 0 1 1 0 0 0 0

- Tất cả 5 công ty đều có quy trình này

- Thực hiện quy trình: 5 công ty không thực hiện đúng và đầy đủ quy trình này.
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(b) Về Quy trình cải tiến hoạt động tư vấn quản lý dự án: thu thập, phân tích,

các sự không hài lòng của khách hàng về dịch vụ tư vấn quản lý dự án.

Bảng 2.12- Khảo sát tình trạng thực hiện quy trình thu thập, phân tích,
sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ quản lý dự án

Quy trinh thu thap su

hailong cua khachhang

thuc hien

quy trinh

thoi gian

thuc hien quy trinh

Khong

co co

Khong

thuc hien

Co thuc

hien

sau khi ket

thuc du an 6 thang 12 thang

SCQC 0 1 0 1 0 0 1

NAGECCO 1 0 1 0 0 0 0

ACC Co 1 0 1 0 0 0 0

APAVE 0 1 0 1 0 0 1

MEINHARTD 1 0 1 0 0 0 0

- Thực hiện quy trình: 2 công ty đều có quy trình này, 3 công ty không có quy

trình. Trong đó 2 công ty thực hiện đúng và đầy đủ quy trình này vào thời

gian 12 tháng/ lần.

 Về biện pháp khắc phục, phòng ngừa các sự không hài lòng của khách

hàng về dịch vụ tư vấn quản lý dự án:

Bảng 2.13- Khảo sát thực hiện  biện pháp khắc phục, phòng ngừa sự không hài lòng

của khách hàng về dịch vụ quản lý dự án

bienphapkhacphuc

khong co

SCQC 0 1

NAGECCO 1 0

ACC Co 1 0

APAVE 1 0

MEINHARTD 1 0

Chỉ có 1 công ty có biện pháp khắc phục, phòng ngừa các sự không hài lòng

của khách hàng về dịch vụ tư vấn quản lý dự án.
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2.2.2.4 Hài lòng của khách hàng

A. Nghiên cứu đánh giá hài lòng của khách hàng về dịch vụ quản lý dự án của

các công ty tư vấn

Quy trình nghiên cứu được thiết lập như sau:

Hình 2.9- Quy trình nghiên cứu đánh giá hài lòng khách hàng

A.1 Thiết kế nghiên cứu định tính

Thang đo 1 được xây dựng xuất phát từ những lý thuyết của chương I, mô hình

SERVQUAL là cơ sở tham khảo để tác giả có thể đưa ra mô hình nghiên cứu.

Trước nhất, khi thiết lập mô hình tác giả vẫn xem xét yếu tố then chốt tác động

đến sự hài lòng khách hàng là chất lượng dịch vụ (5 nhân tố: Độ tin cậy, Độ

đáp ứng, Sự đảm bảo, Sự đồng cảm, Phương tiện hữu hình), kế đến là yếu tố

Chi phí dịch vụ (giá cả) với các tiêu chí và thang đo sử dụng mang tính tổng hợp

và được điều chỉnh cụ thể hơn.

Thang đo 1 về các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ hài lòng của khách hàng về

Cơ sở lý thuyết Chất
lượng dịch vụ Thang đo

SERVQUAL
Sự thỏa mãn của khách hàng

Thang đo ban
đầu (1) Ý kiến của các

chuyên gia

Hiệu chỉnhThang đo sử
dụng (2)

Nghiên cứu định lượng
(bảng câu hỏi)

Đánh giá sơ bộ thang đo
Phân tích độ tin cậy

Kiểm định, phân tích,
kết luận
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dịch vụ tư vấn quản lý dự án:

Độ tin cậy của dịch vụ (Service reliability)

- Khi công ty hứa phản hồi việc gì vào thời gian nào thì công ty sẽ làm như vậy.

- Dịch vụ TVQLDA được thực hiện đúng như đã thỏa thuận hợp đồng.

- Giải quyết thỏa đáng vấn đề phát sinh/ khiếu nại phàn nàn của khách hàng.

- Thông báo khách hàng ngay khi có sự thay đổi hay khó khăn phát sinh trong nội

dung hợp đồng.

- Công ty lưu ý để không xảy ra sai sót.

Độ đáp ứng (Reponsiveness):

- Nhân viên công ty thực hiện dịch vụ TVQLDA chính xác và kịp thời.

- Nhân viên công ty đủ năng lực để thực hiện dịch vụ TVQLDA.

- Nhân viên công ty tư vấn cho bạn ra quyết định đúng pháp luật và phù hợp với

đặc điểm dự án.

- Nhân viên không bao giờ quá bận đến nỗi không đáp ứng yêu cầu của bạn.

- Nhân viên công ty có đủ hiểu biết để trả lời câu hỏi của bạn.

Sự đảm bảo (Assurance)

- Cách cư xử của nhân viên gây niềm tin cho bạn.

- Bạn cảm thấy an toàn trong khi giao dịch với công ty về dịch vụ TVQLDA.

- Nhân viên công ty luôn niềm nở với bạn.

Độ thấu cảm (Empathy)

- Công ty luôn đặc biệt chú ý đến bạn.

- Công ty lấy lợi ích của bạn là điều tâm niệm của họ.

- Nhân viên công ty hiểu rõ những nhu cầu của bạn.

- Công ty làm việc vào những giờ thuận tiện.

Độ hữu hình (Tangibility)

- Công ty có trang thiết bị hiện đại, phần mềm chuyên ngành phục vụ cho dịch vụ

TVQLDA.

- Công ty có các sách, ảnh, web giới thiệu về dịch vụ TVQLDA trông rất đẹp.

- Nhân viên ăn mặc lịch thiệp và phù hợp với công việc TVQLDA.
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- Cơ sở vật chất của công ty rất thuận tiện cho giao dịch.

Chi phí dịch vụ (Giá cả)

- Mức chi phí TV QLDA của công ty đưa ra phù hợp với chất lượng dịch vụ.

- Mức chi phí TVQLDA của công ty cạnh tranh so với các công ty khác.

- Mức chi phí TVQLDA của công ty đưa ra phù hợp với mong đợi.

- Công ty có chính sách giá tốt cho khách hàng.

Tiêu chí đo lường sự hài lòng của khách hàng

- Mức độ hài lòng của khách hàng với dịch vụ QLDA.

- Mức độ đáp ứng của công ty đối với nhu cầu của khách hàng.

- Khách hàng tiếp tục sử dụng dịch vụ tư vấn QLDA.

Sau khi xác định được các yếu tố chính cấu tạo nên sự hài lòng khách

hàng trong dịch vụ QLDA như trên, để điều chỉnh thang đo, nghiên cứu sơ bộ

được thực hiện thông qua phương pháp định tính với kỹ thuật thảo luận tay đôi

dùng để khám phá bổ sung mô hình thang đo sự hài lòng khách hàng trong dịch

vụ giao nhận hàng không. Tác giả thảo luận với 10 chuyên gia có kinh nghiệm

lâu năm trong ngành QLDA, đồng thời tác giả tiến hành thảo luận với 10 khách

hàng của 5 công ty nghiên cứu nêu trên để khám phá bổ sung mô hình thang đo

chất lượng dịch vụ TVQLDA. Nghiên cứu này được thực hiện tại Thành Phố Hồ

Chí Minh tháng 10/ 2011 (Nội dung thảo luận: Phụ lục 3). Thông qua kết quả của

nghiên cứu này, thang đo 1 được điều chỉnh và được gọi là thang đo 2.

Điều chỉnh thang đo

Kết quả nghiên cứu định tính cho thấy:

- Ở yếu  tố“Công ty có chính sách giá tốt cho khách hàng” không phù hợp cần

loại bỏ. Cơ sở để loại bỏ là đa số các ý kiến cho rằng khách hàng sẽ không biết

được và cũng không cần biết vấn đề này vì đây là những vấn đề thuộc về công ty.

Khách hàng chỉ quan tâm chi phí dịch vụ của công ty có cạnh tranh và đáp ứng

được yêu cầu của họ hay không.

- Ở yếu tố “Công ty luôn đặc biệt chú ý đến bạn”,  và “Nhân viên công ty hiểu

rõ những nhu cầu của bạn” là không cần thiết, vì đa số khách hàng chỉ quan tâm

đến hiệu quả công việc thực hiện theo hợp đồng chứ không cần phải quan tâm đặc
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biệt đến họ, hay hiểu rõ nhu cầu của họ.

- Ở yếu tố “Công ty lấy lợi ích của bạn là điều tâm niệm của họ” là không cần

thiết, vì đa số các ý kiến cho rằng khách hàng sẽ không biết được các vấn đề này

biểu hiện như thế nào, vì đây là những vấn đề thuộc chính sách của công ty.

- Ở yếu tố “Nhân viên công ty có đủ hiểu biết để trả lời câu hỏi của bạn.” là

không cần thiết, vì đa số các ý kiến chuyên gia cho rằng đã lặp lại nội dung với

yếu tố “Nhân viên công ty đủ năng lực để thực hiện dịch vụ TVQLDA “.

- Yếu tố “Công ty làm việc vào những giờ thuận tiện” cần đổi lại là “Thời

gian làm việc của nhân viên tư vấn quản lý dự án đáp ứng với tiến độ yêu cầu của

dự án” và đưa yếu tố này vào độ đáp ứng .

- Cần bổ sung thêm yếu tố “ Công ty có văn bản giao dịch rõ ràng, không có

sai sót “vào độ hữu hình.

- Cần bổ sung thêm yếu tố “Công ty bảo mật thông tin khách hàng và các

thông tin của dự án “vào sự đảm bảo.

Trên cơ sở kết quả nghiên cứu định tính, thang đo được điều chỉnh bao

gồm 22 biến:

Độ tin cậy của dịch vụ (Service reliability)

1. Khi công ty hứa phản hồi việc gì vào thời gian nào thì công ty sẽ làm như vậy.

2. Dịch vụ TVQLDA được thực hiện đúng như đã thỏa thuận hợp đồng.

3. Giải quyết thỏa đáng vấn đề phát sinh/ khiếu nại phàn nàn của khách hàng.

4. Thông báo khách hàng ngay khi có sự thay đổi hay khó khăn phát sinh trong nội

dung hợp đồng.

5. Công ty lưu ý để không xảy ra sai sót.

Độ đáp ứng (Reponsiveness)::

1. Nhân viên công ty thực hiện dịch vụ TVQLDA chính xác và kịp thời.

2. Nhân viên công ty đủ năng lực để thực hiện dịch vụ TVQLDA.

3. Nhân viên công ty tư vấn cho bạn ra quyết định kịp thời đúng pháp luật và phù

hợp với đặc điểm dự án.

4. Nhân viên không bao giờ quá bận đến nỗi không đáp ứng yêu cầu của bạn.

5. Thời gian làm việc của nhân viên tư vấn quản lý dự án đáp ứng với tiến độ yêu
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cầu của dự án.

Sự đảm bảo (assurance)

1. Cách cư xử của nhân viên gây niềm tin cho bạn.

2. Bạn cảm thấy an toàn trong khi giao dịch với công ty về dịch vụ TVQLDA.

3. Nhân viên công ty luôn niềm nở với bạn.

4. Công ty bảo mật thông tin khách hàng và các thông tin của dự án.

Chi phí dịch vụ

1. Mức chi phí TV QLDA của công ty đưa ra phù hợp với chất lượng dịch vụ.

2. Mức chi phí TVQLDA  của công ty cạnh tranh so với các công ty khác.

3. Mức chi phí TVQLDA của công ty đưa ra phù hợp với mong đợi.

Độ hữu hình (Tangibility)

1. Công ty có trang thiết bị hiện đại, phần mềm chuyên ngành phục vụ cho dịch

vụ TVQLDA.

2. Công ty có các sách, ảnh, web giới thiệu về dịch vụ TVQLDA trông rất đẹp.

3. Nhân viên ăn mặc lịch thiệp và phù hợp với công việc TVQLDA.

4. Cơ sở vật chất của công ty rất thuận tiện cho giao dịch.

5. Công ty có văn bản giao dịch rõ ràng, không có sai sót.

Tiêu chí đo lường sự hài lòng của khách hàng

1. Mức độ hài lòng của khách hàng với dịch vụ QLDA.

2. Mức độ đáp ứng của công ty đối với nhu cầu của khách hàng.

3. Khách hàng tiếp tục sử dụng dịch vụ tư vấn QLDA.

A.2 Nghiên cứu định lượng

A.2.1 Thiết kế nghiên cứu định lượng

A.2.1.1 Đối tượng nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu là khách hàng (Chủ Đầu Tư) của 5 công ty tư vấn

nêu trên, các khách hàng này đã sử dụng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của 5 công ty

tư vấn này. Bảng câu hỏi được gởi tới những người cán bộ phụ trách trực tiếp dự

án của Chủ Đầu Tư.
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A.2.1.2 Mẫu điều tra và cách thức điều tra

Mẫu điều tra được chọn theo phương pháp chọn mẫu thuận tiện.

Theo nghiên cứu của Bollen, tính đại diện của số lượng mẫu được lựa chọn

nghiên cứu sẽ thích hợp nếu kích thước mẫu là 5 mẫu cho một ước lượng. Mô

hình nghiên cứu trong luận văn bao gồm 5 nhân tố độc lập với 22 biến quan sát.

Do đó, số lượng mẫu tối thiểu cần thiết là từ 110 mẫu trở lên.

Có tất cả 150 bảng câu hỏi được gửi cho khách hàng email, fax và gởi

trực tiếp được phân bố như sau :

TT Khách hàng của công ty Số lượng

1 SCQC 25

2 NAGECCO 40

3 ACC Co 30

4 APAVE 40

5 MEINHARTD 15

A.2.1.3 Thang đo lường sử dụng:

Một trong những hình thức đo lường được sử dụng phổ biến nhất trong

nghiên cứu định lượng là thang đo do Rennis Likert (1932) giới thiệu. Ông đã đưa

ra loại thang đo 5 mức độ phổ biến từ 1-5 để tìm hiểu mức độ đánh giá của người

trả lời. Luận văn này sử dụng thang đo likert đo 5 mức độ để đo lường.

A.2.1.4 Thiết kế bảng câu hỏi

Nội dung bảng câu hỏi gồm những câu hỏi về các yếu tố ảnh hưởng đến

mức độ hài lòng của khách hàng, đánh giá của khách hàng về chất lượng của yếu

tố đó (khách hàng có hài lòng về yếu tố đó hay không). Trong đó, 1: Hoàn toàn

không đồng ý; 2: Không đồng ý; 3: Có thể đồng ý; 4: Đồng ý; 5: Hoàn toàn

đồng ý.

Nội dung chi tiết của Bảng câu hỏi được trình bày ở Phụ lục 4.

A.2.1.5 Phương tiện nghiên cứu

 Phần mềm SPSS 16.0 được sử dụng để xử lý và phân tích dữ liệu. Để
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thuận tiện cho việc nhập dữ liệu, phân tích và trình bày, các biến nghiên cứu

được mã hóa.

 Thang đo được đánh giá thông qua hệ số tin cậy Cronbach Alpha. Đánh

giá về giá trị hội tụ và giá trị phân biệt qua phương pháp phân tích nhân tố khám

phá EFA.

 Công cụ Cronbach Alpha dùng để kiểm định mối tương quan giữa các biến

(Reliability Analysis). Theo đó, chỉ những biến có Hệ số tương quan tổng biến

phù hợp (Item-Total Correlation) lớn hơn 0,3 và có Hệ số Alpha lớn hơn 0,6 mới

được xem là chấp nhận được và thích hợp đưa vào phân tích những bước tiếp theo

(Nunnally và BernStein, 1994). Nếu biến nào mà sự tồn tại của nó làm giảm

Cronbach Alpha thì sẽ được loại bỏ để Cronbach Alpha tăng lên.

 Phân tích nhân tố (Exploratory Factor Analysis) là một kỹ thuật phân tích

nhằm thu nhỏ và tóm tắt các dữ liệu rất có ích cho việc xác định các tập hợp biến

cần thiết cho vấn đề nghiên cứu. Quan hệ giữa các nhóm biến có liên hệ qua lại

lẫn nhau được xem xét dưới dạng một số các nhân tố cơ bản. Mỗi một biến quan

sát sẽ được tính một tỷ số gọi là Hệ số tải nhân tố (factor loading). Hệ số này cho

người nghiên cứu biết được mỗi biến đo lường sẽ “thuộc về” những nhân tố

nào.Trong phân tích nhân tố, yêu cầu cần thiết là hệ số KMO (Kaiser-Meyer –

Olkin (KMO) phải có giá trị lớn (0,5<KMO<1) thể hiện phân tích nhân tố là

thích hợp, còn nếu hệ số KMO <0,5 thì phân tích nhân tố có khả năng không

thích hợp với các dữ liệu. Thêm vào đó, hệ số tải nhân tố của từng biến quan sát

phải có giá trị lớn hơn 0,50, điểm dừng khi Eigenvalue (đại diện cho phần biến

thiên được giải thích bởi mỗi nhân tố) lớn hơn 1 (mặc định của chương trình

SPSS). Giá trị hội tụ thể hiện ở phương sai trích lớn hơn 50% mới thỏa yêu cầu

của phân tích nhân tố (Gerbing & Anderson, 1988). Trọng số nhân tố của biến Xi

(biến quan sát) phải cao trên nhân tố mà Xi là biến đo lường , và thấp trên các nhân

tố khác mà Xi không có nghĩa vụ đo lường. Giá trị phân biệt thể hiện qua số lượng

nhân tố rút ra phải phù hợp với giả thuyết lý thuyết ban đầu. Điều này vẫn chưa đủ

vì phải xét thêm cả việc các biến đo lường có nằm đúng vị trí nhân tố theo lý thuyết

hay không.
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- Khi tiến hành phân tích nhân tố, tác giả đã sử dụng phương pháp trích

(Extraction method) là Principal Axis factoring với phép xoay (Rotation)

Promax và phương pháp tính nhân tố là phương pháp Regression.

- Sau khi phân tích nhân tố, thang đo được đưa vào phân tích hồi quy

tuyến tính bội với đầu vào là số nhân tố đã được xác định nhằm xem xét mức độ

ảnh hưởng của các nhân tố này đối với mức độ hài lòng của khách hàng.

A.2.1.5 Thông tin mẫu nghiên cứu

Từ 150 bảng hỏi được phát đi, thu về được 136 bảng hỏi, trong đó có 16

bảng hỏi không trả lời đầy đủ theo yêu cầu của bảng hỏi, nên bị loại. 120 mẫu còn

lại được dùng trong nghiên cứu này.

Số lượng mẫu thu về phân bố theo các công ty như sau:

Bảng 2.14- Tổng hợp thông tin mẫu

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid SCQC 15 12.5 12.5 12.5

ACCCo 25 20.8 20.8 33.3

Nagecco 35 29.2 29.2 62.5

Meinhart 15 12.5 12.5 75.0

Apave 30 25.0 25.0 100.0

Total 120 100.0 100.0

A3 Kết quả nghiên cứu:

A.3.1 Phân tích mô tả

A.3.1.1 Độ tin cậy , độ đáp ứng, sự đảm bảo

Kết quả thống kê mô tả cho thấy đa số khách hàng có thể đồng ý về thang đo

độ tin cậy dịch vụ (GTTB từ 3,04-3,33), độ đáp ứng (GTTB từ 2,97-3,35), sự đảm

bảo (GTTB từ 3,03-3,25)



HUTECH

65

Bảng 2.15- Thống kê mô tả các thang đo độ tin cậy, độ đáp ứng, sự đảm bảo

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

TC01-dotincaydichvu 120 2.00 4.00 3.1500 .61699

TC02-dotincaydichvu 120 2.00 5.00 3.1083 .76472

TC03-dotincaydichvu 120 2.00 4.00 3.0417 .65332

TC04-dotincaydichvu 120 2.00 5.00 3.3333 .57003

TC05-dotincaydichvu 120 2.00 5.00 3.1417 .66479

DA01-dodapungdichvu 120 2.00 5.00 2.9167 .79477

DA02-dodapungdichvu 120 2.00 5.00 3.3500 .81633

DA03-dodapungdichvu 120 2.00 5.00 3.2583 .67979

DA04-dodapungdichvu 120 2.00 5.00 3.2750 .72137

DA05-dodapungdichvu 120 2.00 5.00 3.0000 .83011

DB01-sudambao 120 2.00 4.00 3.0333 .75519

DB02-sudambao 120 2.00 5.00 3.1500 .78484

DB03-sudambao 120 2.00 5.00 3.1417 .67731

DB04-sudambao 120 2.00 5.00 3.2500 .80178

Valid N (listwise) 120

A.3.1.2 Chi phí dịch vụ
Kết quả thống kê mô tả cho thấy đa số khách hàng có thể đồng ý về thang đo

chi phí dịch vụ (GTTB từ 3,05-3,26).

Bảng 2.16- Thống kê mô tả thang đo giá cả

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

CP01-chiphidichvu 120 1.00 5.00 3.2667 .88625

CP02-chiphidichvu 120 2.00 5.00 3.0750 .82158

CP03-chiphidichvu 120 2.00 4.00 3.0500 .67176

Valid N (listwise) 120
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A.3.1.3 Độ hữu hình

Kết quả thống kê mô tả cho thấy đa số khách hàng có thể đồng ý về thang đo

độ hữu hình (GTTB từ 2,83-3,55).

Bảng 2.17- Thống kê mô tả thang đo độ hữu hình

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

HH01-huuhinh 120 1.00 5.00 2.8333 .89192

HH02-huuhinh 120 1.00 5.00 3.0083 .99996

HH03-huuhinh 120 2.00 5.00 3.1583 .73331

HH04-huuhinh 120 2.00 5.00 3.5500 .67176

HH05-huuhinh 120 1.00 5.00 3.0750 .71199

Valid N (listwise) 120

A.3.1.4 Đo lường sự hài lòng của khách hàng

- Hài lòng với dịch vụ QLDA của công ty

Bảng 2.18- Thống kê mô tả sự hài lòng của khách hàng

Hl01-Hài lòng với dịch vụ QLDA của công ty

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid rat hai long 2 1.7 1.7 1.7

kha hai long 26 21.7 21.7 23.3

hai long 42 35.0 35.0 58.3

tuongdoikhonghailong 45 37.5 37.5 95.8

hoantoankhonghailong 5 4.2 4.2 100.0

Total 120 100.0 100.0

Theo bảng phân tích, có 58,3% khách hàng hài lòng (khá hài lòng, rất hài

lòng) với dịch vụ QLDA của công ty; có 37,5% khách hàng tương đối không hài

lòng, chỉ có 4,2% khách hàng hoàn toàn không hài lòng.
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- Đáp ứng nhu cầu của khách hàng

Bảng 2.19- Thống kê mô tả sự đáp ứng nhu cầu của khách hàng

HL02-Công ty đáp ứng nhu cầu của khách hàng

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid rat tot 4 3.3 3.3 3.3

kha tot 17 14.2 14.2 17.5

tot 27 22.5 22.5 40.0

binhthuong 67 55.8 55.8 95.8

khongtot 5 4.2 4.2 100.0

Total 120 100.0 100.0

Theo bảng phân tích , có 40% khách hàng nhận xét  công ty đáp ứng nhu cầu

của khách hàng là tốt trở lên( khá tốt, rất tốt), có 55,8% khách hàng đánh giá bình

thường , chỉ có 4,2% khách hàng đánh giá công ty đáp ứng nhu cầu không tốt.

- Tiếp tục sử dụng dịch vụ QLDA của công ty

Bảng 2.20- Thống kê mô tả sự tiếp tục sử dụng dịch vụ của khách hàng

HL03-Có tiếp tục sử dụng dịch vụ QLDA của công ty

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid haunhukhong 64 53.3 53.3 53.3

khongbiet 32 26.7 26.7 80.0

khongchac 9 7.5 7.5 87.5

chacchan 15 12.5 12.5 100.0

Total 120 100.0 100.0

Theo bảng phân tích, có 53,3% khách hàng hầu như không tiếp tục sử dụng

dịch vụ QLDA của công ty;  7,5% khách hàng không chắc tiếp tục sử dụng  dịch vụ

QLDA của công ty; 26,7% khách hàng không biết; 12,5% khách hàng chắc chắn sẽ

tiếp tục sử dụng dịch vụ QLDA.
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A.3.2 Hệ số tin cậy Cronbach Alpha

Kết quả Cronbach alpha của các thành phần thang đo mức độ hài lòng

khách hàng về dịch vụ QLDA được trình bày ở bảng sau:

Bảng 2.21- Kết quả phân tích hệ số Cronbach alpha

Biến quan sát

Trung bình thang

đo nếu loại biến

Phương sai thang

đo nếu loại biến

Tương quan

biến tổng

Alpha nếu

loại biến

Độ tin cậy của dịch vụ
TC01-dotincaydichvu 12.6250 3.850 .630 .717

TC02-dotincaydichvu 12.6667 3.905 .419 .796

TC03-dotincaydichvu 12.7333 3.979 .518 .753

TC04-dotincaydichvu 12.4417 4.030 .612 .726

TC05-dotincaydichvu 12.6333 3.663 .649 .708

Alpha = 0,781

Độ đáp ứng dịch vụ
DA01-dodapungdichvu 12.8833 6.205 .530 .831

DA02-dodapungdichvu 12.4500 5.426 .747 .767

DA03-dodapungdichvu 12.5417 6.099 .707 .785

DA04-dodapungdichvu 12.5250 6.403 .551 .823

DA05-dodapungdichvu 12.8000 5.640 .661 .794

Alpha = 0,835

Sự đảm bảo
DB01-sudambao 9.5417 3.276 .608 .713

DB02-sudambao 9.4250 3.087 .654 .688

DB03-sudambao 9.4333 3.559 .583 .729

DB04-sudambao 9.3250 3.381 .503 .770

Alpha = 0,779

Chi phí dịch vụ
CP01-chiphidichvu 6.1250 1.606 .456 .598

CP02-chiphidichvu 6.3167 1.462 .644 .308

CP03-chiphidichvu 6.3417 2.260 .349 .708

Alpha =0,661

Các yếu tố hữu hình
HH01-huuhinh 12.7917 6.486 .784 .820

HH02-huuhinh 12.6167 6.054 .770 .829

HH03-huuhinh 12.4667 7.259 .770 .828

HH04-huuhinh 12.0750 8.423 .505 .884

HH05-huuhinh 12.5500 7.594 .698 .844

Alpha = 0,871

Hài lòng khách hàng
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HL01-Hai long voi dich vu

cong ty

5.3583 2.585 .571 .535

HL02-Cty dap ung nhu cau

khachhang
5.2167 2.524 .621 .474

HL03-Co tiep tuc su dung

dv cua cty
4.9917 2.765 .375 .792

Alpha = 0,697

Thành phần Độ tin cậy dịch vụ có Cronbach alpha là 0,781. Hệ số tương

quan biến tổng của biến TC02 khá nhỏ (0,419). Khi loại biến TC02 thì hệ số

Cronbach Alpha của thang đo tăng từ 0,781 lên 0,796. Vì vậy, biến TC02 bị loại

trong phân tích EFA tiếp theo.

Thành phần Yếu tố hữu hình có Cronbach alpha là 0,871. Hệ số tương

quan biến tổng của biến HH04 khá nhỏ (0,505). Khi loại biến HH04 thì hệ số

Cronbach Alpha của thang đo tăng từ 0,871 lên 0,884. Vì vậy, biến HH04 bị loại

trong phân tích EFA tiếp theo.

Thành phần Chi phí dịch vụ có Cronbach alpha là 0,661. Hệ số tương

quan biến tổng của biến CP03 khá nhỏ (0,349). Khi loại biến CP03 thì hệ số

Cronbach Alpha của thang đo tăng từ 0,661 lên 0,708. Vì vậy, biến CP03 bị loại

trong phân tích EFA tiếp theo.

Thành phần Hài lòng khách hàng có Cronbach alpha là 0,697. Hệ số

tương quan biến tổng của biến HL03 khá nhỏ (0,375). Khi loại biến HL03 thì hệ

số Cronbach Alpha của thang đo tăng từ 0,375 lên 0,792. Vì vậy, biến HL03 bị

loại trong phân tích EFA tiếp theo.

A.3.3 Kết quả phân tích nhân tố khám phá (EFA)

Theo Hair & ctg (1998, 111) [17], Factor loading là chỉ tiêu để đảm bảo

mức ý nghĩa thiết thực của EFA. Factor loading lớn hơn 0,30 được xem là đạt mức

tối thiểu, Factor loading lớn hơn 0,40 được xem là quan trọng, lớn hơn 0,50 được

xem là có ý nghĩa thiết thực. Factor loading của các biến quan sát phải lớn hơn

hoặc bằng 0,50. Chọn “Suppress absolute values less than” bằng 0,50 để đảm bảo

được ý nghĩa thiết thực của EFA.

Phương pháp trích yếu tố Principal Component Analysis với phép xoay
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Varimax và điểm dừng khi trích các yếu tố có eigenvalue là 1 được sử dụng cho

phân tích nhân tố đối với 19 biến quan sát.

Kết quả kiểm định Barlett’s cho thấy giữa các biến trong tổng thể có mối

tương quan với nhau (sig = 0,000), đồng thời hệ số KMO=0,807 chứng tỏ phân

tích nhân tố để nhóm các biến lại với nhau là thích hợp.

Với giá trị Eigenvalue 1,08; 19 biến được nhóm lại thành 04 nhân tố.

Tổng phương sai trích được 70,933%, nghĩa là khả năng sử dụng 04 nhân tố này để

giải thích cho 19 biến quan sát là 70,933%.

Bảng 2.22-Kết quả tổng phương sai trích

Total Variance Explained

Compon

ent

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Loadings

Rotation Sums of Squared

Loadings

Total

% of

Variance

Cumulative

% Total

% of

Variance

Cumulati

ve % Total

% of

Variance

Cumulative

%

1 8.997 47.353 47.353 8.997 47.353 47.353 3.975 20.920 20.920

2 2.070 10.894 58.247 2.070 10.894 58.247 3.909 20.576 41.496

3 1.330 7.000 65.247 1.330 7.000 65.247 3.542 18.643 60.139

4 1.080 5.686 70.933 1.080 5.686 70.933 2.051 10.794 70.933

5 .846 4.453 75.386

6 .829 4.361 79.747

7 .690 3.630 83.377

8 .608 3.201 86.578

9 .512 2.697 89.274

10 .443 2.331 91.606

11 .384 2.022 93.628

12 .312 1.643 95.271

13 .247 1.302 96.573

14 .159 .836 97.409

15 .132 .695 98.104

16 .118 .619 98.723

17 .104 .548 99.271

18 .090 .476 99.747

19 .048 .253 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Bảng 2.23- Kết quả kiểm định Bartlett’s

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .807

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1861.177

df 171

Sig. .000

Bảng 2.24- Kết quả phân tích nhân tố

Rotated Component Matrixa

Component

1 2 3 4

DA01-dodapungdichvu .826

HH01-huuhinh .682

DA03-dodapungdichvu .640

DB01-sudambao .617

DA02-dodapungdichvu .614

DB02-sudambao .596 .550

DB03-sudambao .531

DB04-sudambao .787

HH05-huuhinh .767

HH02-huuhinh .544 .660

HH03-huuhinh .656

DA04-dodapungdichvu .641

DA05-dodapungdichvu .584

TC05-dotincaydichvu .788

TC01-dotincaydichvu .727

TC04-dotincaydichvu .674

TC03-dotincaydichvu .638

CP01-chiphidichvu .877

CP02-chiphidichvu .816

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.
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4 nhân tố bao gồm :

(1) Nhân tố độ đáp ứng dịch vụ (GTDA): gồm 3 biến của nhân tố DA, 3

biến của nhân tố DB, 1 biến của nhân tố HH.

(2) Nhân tố độ hữu hình(GTHH) : gồm 3 biến của nhân tố HH và 2

biến của nhân tố DA, 1 biến của nhân tố DB.

(3) Nhân tố độ tin cậy (GTTC): gồm 4 biến của nhân tố TC.

(4) Nhân tố chi phí dịch vụ (GTCP): gồm 2 biến của nhân tố CP.

A.3.4 Kết quả phân tích hồi quy bội

Phương trình hồi quy bội biểu diễn mối quan hệ giữa các nhân tố và

mức độ hài lòng của khách hàng có dạng như sau:

Y = βo + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4

Trong đó:

- Y là biến phụ thuộc thể hiện giá trị dự đoán về mức độ hài lòng của khách

hàng

- βo, β1, β2, β3, β4 là các hệ số hồi quy

- X1, X2, X3, X4 là các biến độc lập theo thứ tự: Giá trị chi phí (GTCP), Giá

trị tin cậy (GTTC), Giá trị hữu hình (GTHH), Giá trị đáp ứng (GTDA)

Bảng 2.25- Kết quả phân tích hồi quy lần 1

Variables Entered/Removedb

Model Variables Entered

Variables

Removed Method

1 Giatrichiphi,

Giatritincay,

Giatrihuuhinh,

Giatridapunga

. Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Hailongkhachhang
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Model Summary

Model R R Square

Adjusted R

Square

Std. Error of

the Estimate

1 .680a .462 .444 .62007

a. Predictors: (Constant), Giatrichiphi, Giatritincay,

Giatrihuuhinh, Giatridapung

ANOVAb

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 38.031 4 9.508 24.728 .000a

Residual 44.217 115 .384

Total 82.248 119

a. Predictors: (Constant), Giatrichiphi, Giatritincay, Giatrihuuhinh, Giatridapung

b. Dependent Variable: Hailongkhachhang

Coefficientsa

Model

Unstandardized

Coefficients
Standardized

Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) -1.133 .445 -2.546 .012

Giatridapung -.289 .166 -.215 -1.744 .084

Giatritincay .820 .170 .487 4.832 .000

Giatrihuuhinh .586 .142 .454 4.135 .000

Giatrichiphi .030 .078 .027 .380 .705

a. Dependent Variable: Hailongkhachhang

Sau khi chạy hồi quy tuyến tính bội với phương pháp đưa vào một lượt

(Enter), ta có các hệ số β chuẩn hóa, ta thấy cả 2 nhân tố: Giá trị đáp ứng

(GTDA), Giá trị chi phí(GTCP) đều có Sig > 0,05, do đó với mức ý nghĩa 5% thì

Giá trị đáp ứng và Giá trị chi phí không có ý nghĩa, do đó loại 2 biến này để tiếp

tục chạy hồi qui lần thứ 2 chỉ với 2 biến còn lại.
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Dùng SPSS chạy hồi qui lần thứ 2, với hai biến Giá trị tin cậy (GTTC) và

Giá trị hữu hình(GTHH)

Bảng 2.26- Kết quả phân tích hồi quy lần 2

Variables Entered/Removedb

Model Variables Entered

Variables

Removed Method

1 Giatrihuuhinh,

Giatritincaya
. Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Hailongkhachhang

Model Summary

Model R R Square

Adjusted R

Square

Std. Error of

the Estimate

1 .668a .447 .437 .62362

a. Predictors: (Constant), Giatrihuuhinh, Giatritincay

ANOVAb

Model

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 36.746 2 18.373 47.242 .000a

Residual 45.502 117 .389

Total 82.248 119

a. Predictors: (Constant), Giatrihuuhinh, Giatritincay

b. Dependent Variable: Hailongkhachhang
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Coefficientsa

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.

95% Confidence

Interval for B

Collinearity

Statistics

B Std. Error Beta

Lower

Bound

Upper

Bound

Toleran

ce VIF

1 (Constant) -1.033 .377 -2.743 .007 -1.779 -.287

Giatritincay .691 .147 .411 4.696 .000 .400 .983 .618 1.618

Giatrihuuhinh .428 .113 .331 3.789 .000 .205 .652 .618 1.618

a. Dependent Variable: Hailongkhachhang

Sau khi chạy hồi quy tuyến tính bội lần thứ 2 với phương pháp đưa vào

một lượt (Enter), ta có R2 điều chỉnh = 0,437. Kết quả này cho thấy mô hình là

phù hợp, có mối tương quan tương đối t rung bình giữa biến phụ thuộc và các

biến độc lập của mô hình.

Kiểm nghiệm F với Sig F = 0.000 < 0,05 cho thấy mô hình hồi quy

tuyến tính bội được xây dựng phù hợp với tập dữ liệu.

Thêm vào đó, tiêu chí Collinearity diagnostics (chuẩn đoán hiện tượng

đa cộng tuyến) với hệ số phóng đại phương sai VIF (Variance inflation factor)

của các biến độc lập trong mô hình đều <2 (1,618) thể hiện tính đa cộng tuyến của

các biến độc lập là không đáng kể và các biến trong mô hình được chấp nhận.

Phương trình hồi qui xác định như sau :

Mức độ hài lòng của khách hàng= -1,033+ 0,691 (GT tin cậy)+0,428 (GT hữu hình)

Quan sát các hệ số β chuẩn hóa, ta thấy cả 2 nhân tố: Độ tin cậy

(GTTC), Độ hữu hình (GTHH) đều có mối quan hệ tuyến tính với Mức độ hài

lòng của khách hàng với Sig t=0,000< 0,05. Điều này có nghĩa là các yếu tố này có

ảnh hưởng cùng chiều với sự hài lòng chung của khách đánh giá về dịch vụ

QLDA. Khách càng đánh giá cao về yếu tố hữu hình, sự đáng tin cậy thì họ càng

hài lòng về dịch vụ QLDA.

Nếu xét về thứ tự ưu tiên các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng chung

thì sự đáng tin cậy là yếu tố quan trọng nhất và có ảnh hưởng lớn nhất đến sự hài
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lòng chung về chất lượng dịch vụ, với hệ số hồi quy chuẩn hóa là 0,411; tương tự

kế đến là độ hữu hình với hệ số hồi quy chuẩn hóa là 0,331.

2.2.3 Đánh giá thực trạng hiệu quả quản lý dự án của các công ty tư vấn

2.2.3.1 Những thành tựu đạt được

Cùng với sự phát triển của đất nước, công tác QLDA của các công ty tư vấn đã

không ngừng lớn mạnh và góp phần quan trọng vào những thành quả chung của

ngành xây dựng nói riêng và công cuộc đổi mới đất nước nói chung.

Từ việc thị trường quản lý dự án là sân chơi riêng của các công ty 100% vốn

nước ngoài , cho đến giám đốc dự án cũng là người nước ngoài đảm nhiệm. Đến

nay, các công ty trong nước có thể đảm nhiệm các dự án lớn, chia phần thị trường,

một số người Việt Nam đã đảm nhiệm giám đốc quản lý dự án thực thụ.

Từ thực tiễn QLDA, các công ty tư vấn đã đúc kết các kinh nghiệm, vướng mắc,

góp phần xây dựng, góp ý các chính sách pháp luật về xây dựng để các chính sách

này khả thi, đi vào thực tế.

Một đặc điểm quan trọng là kỹ năng quản lý được củng cố và tích l ũy cùng sự

phát triển của ngành quản lý dự án, trực tiếp vượt qua các thử thách của dự án. Bên

cạnh đó đã có sự liên kết giữa các công ty trong nước để tăng sức mạnh trong lĩnh

vực quản lý dự án cạnh tranh với các đối thủ nước ngoài. Vì vậy khoảng cách về

trình độ quản lý dự án giữa các công ty trong nước với quôc tế ngày một rút ngắn.

2.2.3.2 Những mặt hạn chế

(a) Về mặt lợi nhuận- doanh thu của QLDA:

- Tỷ trọng giữa doanh thu do hoạt động QLDA mang lại trên tổng doanh thu

tuy không cao (trung bình khoảng  30%), mặc dù  nhu cầu tiềm năng cho thị trường

QLDA là rất lớn, nhưng QLDA chưa phải mũi nhọn về doanh thu cho các công ty

tư vấn.

- Lợi nhuận của các công ty có hoạt động QLDA chủ yếu từ các dự án có

nguồn vốn ngoài nước, lợi nhuận này dao động từ 11,9-16,6% doanh thu QLDA ,

trong khi các dự án có nguồn vốn trong nước chỉ dao động từ 7,0-8,35% doanh thu
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QLDA. So với các ngành khác trong lĩnh vực tư vấn : thiết kế, giám sát, khảo sát,..

lợi nhuận như thế là không cao. Bên cạnh đó, doanh thu QLDA chưa phải là doanh

thu mũi nhọn của các công ty, do đó lợi nhuận QLDA chưa góp phần chủ yếu trong

toàn bộ lợi nhuận của các công ty.

(b) Về mặt quản lý tiến độ, ngân sách, chất lượng:

- Tiến độ: Các dự án trễ tiến độ chiếm 89,45%, thời gian trễ tiến độ phổ biến

nhất là <6 tháng chiếm 41%, thời gian trễ tiến độ > 24 tháng chiếm 6,2%.

- Ngân sách: Các dự án bị vượt tổng mức đầu tư chiếm 21,2% phải điều chỉnh

lại dự án. Đối với nguồn vốn ngân sách có 45,8% vượt tổng mức đầu tư. Đối với

nguồn vốn ngoài ngân sách có 54,2% vượt tổng mức đầu tư.

- Chất lượng: Có 92,0% dự án đạt chất lượng, 8% không đạt chất lượng. Trong

8% dự án không đạt chất lượng đều có chi phí sửa chữa trong thời gian bảo hành

vượt quá bảo lãnh bảo hành theo quy định. Mặc dù 100% dự án đều đạt được biên

bản nghiệm thu đưa vào sử dụng.

Với thực trạng quản lý tiến độ, ngân sách, chất lượng như trên cho thấy bức

tranh tổng thể về chất lượng chưa cao của công tác quản lý dự án, đặc biệt là công

tác  quản lý về tiến độ. Mặc dù có nhiều nguyên nhân khách quan ảnh hưởng đến

tiến độ, như với vai trò là đầu tàu của dự án, thì trách nhiệm chính trước hết thuộc

về nhà quản lý dự án.

Sự lãng phí và tốn kém từ việc trễ tiến độ, kém chất lượng và vượt ngân sách

đã xảy ra và có thể được định lượng bằng giá trị cụ thể, gây bức xúc cho các Nhà

đầu tư , cho Nhà nước, cho xã hội; gây mất nhiềm tin của các cấp, của các tầng lớp

xã hội đói với công tác QLDA nói riêng và ngành xây dựng nói chung.

(c) Về mặt cải tiến hoạt động tư vấn quản lý dự án sau tư vấn:

- Về Quy trình thu thập, phân tích, tổng kết  và bảo trì các số liệu của dự án đã

thực hiện: Các công ty được khảo sát đều có quy trình này, nhưng 100% không thực

hiện đúng và đầy đủ quy trình này.
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- Về Quy trình cải tiến hoạt động tư vấn quản lý dự án:  Chỉ 50% các công ty

được khảo sát là có quy trình này và thực hiện đầy đủ theo đúng quy trình.

- Về biện pháp khắc phục, phòng ngừa các sự không hài lòng của khách hàng

về dịch vụ tư vấn quản lý dự án: chỉ có 20% công ty được khảo sát có biện pháp

khắc phục, phòng ngừa các sự không hài lòng của khách hàng về dịch vụ tư vấn

quản lý dự án.

Từ thực tế nêu trên, có thể đánh giá mặt cải tiến hoạt động tư vấn quản lý dự

án sau tư vấn là kém, có quy trình, nhưng không hoặc thực thiện không đầy đủ,

đúng theo quy trình.

Trong khi, các tổ chức tiên tiến hiện đại, có hiệu suất cao sẽ học hỏi các

thành công và thất bại của họ và dùng kiến thức học được để cải thiện tỷ lệ thành

công của họ qua thời gian. Đây là một góc nhìn dài hạn đo lường sự học hỏi của tổ

chức và sự gia tăng sau đó về các t rường hợp thành công trong dự án.

Vấn đề hạn chế nêu trên là xuất phát từ việc quản lý quy trình hời hợt của

công ty, cũng như năng lực đội ngũ nhân viên thực hiện các quy trình đó.

(d) Về mặt hài lòng khách hàng:

- Về mức độ hài lòng của khách hàng đối với dị ch vụ QLDA:

Hình 2.10- Biểu đồ mức độ hài lòng của khách hàng

Theo bảng phân tích, 58,3% khách hàng hài lòng (khá hài lòng, rất hài lòng)

với dịch vụ QLDA của công ty; 37,5% khách hàng tương đối không hài lòng; 4,2%

khách hàng hoàn toàn không hài lòng.

Mức độ hài lòng của khách hàng

1,7% 21,7%

35,0%

37,5%

4,2% Rất hài lòng
Khá hài lòng
Hài lòng
Tương đối không hài lòng
Hoàn toàn không hài lòng
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Tỷ lệ khách hàng hài lòng nêu trên là không cao, đa số khách hàng đánh giá

dịch vụ QLDA của các công ty là bình thường.

- Về đáp ứng nhu cầu của khách hàng

Hình 2.11- Biểu đồ mức độ đáp ứng nhu cầu của khách hàng

Theo bảng phân tích, 40% khách hàng nhận xét công ty đáp ứng nhu cầu của

khách hàng là tốt trở lên( khá tốt, rất tốt); có 55,8% khách hàng đánh giá bình

thường; 4,2% khách hàng đánh giá công ty đáp ứng nhu cầu không tốt.

- Về mặt tiếp tục sử dụng dịch vụ QLDA của công ty

Hình 2.12- Biểu đồ khả năng khách hàng tiếp tục sử dụng dịch vụ QLDA

Theo bảng phân tích, có 53,3% khách hàng hầu như không tiếp tục sử dụng

dịch vụ;  7,5% khách hàng không chắc tiếp tục sử dụng  dịch vụ, có 26,7% khách

hàng không biết, chỉ có 12,5% khách hàng chắc chắn sẽ tiếp tục sử dụng dịch vụ.

Mức độ đáp ứng nhu cầu của khách hàng

3,3% 14,2%

22,5%
55,8%

4,2%
Rất tốt
Khá tốt
Tốt
Bình thường
Không tốt

Khả năng khách hàng tiếp tục sử dụng dịch vụ
QLDA

0,0%

53,3%
26,7%

7,5%
12,5%

Không tiếp tục
Hầu như không
Không biết
Không chắc
Chắc chắn
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Đây là  tỷ lệ xấu, đòi hỏi các công ty phải n ỗ lực, có biện pháp đồng bộ  hơn

nữa để giữ chân khách hàng.

Với thực trạng đã được phân tích nói trên, cho thấy hiệu quả quản lý dự án

của các công ty là thấp, chưa đủ năng lực tham gia QLDA các dự án quốc tế càng

không thể phát triển ngành QLDA ra thị trường quốc tế , chưa tạo đủ niềm tin cho

các Chủ Đầu Tư lớn ở nước ngoài để họ giao dịch làm ăn về công tác QLDA.

Đối với khách hàng, hầu như không có đánh giá tốt v ề dịch vụ QLDA, hầu

như không sử dụng lại dịch vụ QLDA mà họ đã từng sử dụng.

2.2.3.3 Nguyên nhân của những hạn chế ảnh hưởng đến hiệu quả QLDA của

các công ty TVXD

(A) Nguyên nhân khách quan

(a) Năng lực tài chính của Chủ Đầu Tư:

Nguyên nhân chậm tiến độ do năng lực tài chính kém chiếm 28,7%.

Khả năng tài chính hạn hẹp do Chủ Đầu Tư làm theo kiểu tới đâu chạy vốn

đến đó hoặc nguồn tài chính bị “tắc” do khủng hoảng kinh tế, các ngân hàng thương

mại đơn phương ngưng các hợp đồng tín dụng cho vay, mặc dù trước đó đã cam kết

thu xếp vốn cho dự án, dẫn đến không có kinh phí chi trả cho các nhà thầu, dự án

phải tạm ngưng, hoặc thực thi cầm chừng, kéo dài tiến độ, phát sinh nhiều rủi ro.

(b) Chất lượng hồ sơ thiết kế:

Chậm tiến độ do nguyên nhân chất lượng hồ sơ thiết kế kém chiếm 51,5%;

vượt ngân sách do chất lượng hồ sơ thiết kế kém chiếm 41,7% . Tình trạng hồ sơ

thiết kế kém chất lượng, sai sót, không phù hợp với tiêu chuẩn, với công năng, hoặc

thiết kế không phù hợp với bước thiết kế cơ sở , thiết kế không đồng bộ, tương

thích giữa các bộ phận, thiếu hạng mục, không phù hợp công năng, dẫn đến việc dự

trù kinh phí không phù hợp … phải hiệu chỉnh hay làm rõ trong khi thực hiện dự án.

(c) Sự thay đổi công năng, mục tiêu lớn và liên tục của Chủ Đầu Tư

- Chậm tiến độ nguyên nhân do Chủ Đầu Tư thay đổi thiết kế quá nhiều chiếm

40,6%; vượt ngân sách nguyên nhân do Chủ Đầu Tư thay đổi thiết kế quá nhiều

chiếm 50,0% . Do không nghiên cứu kỹ thiết kế cơ sở, đến khi thực hiện thi công,

khách hàng mới phát hiện thiếu sót, phát sinh thêm nhu cầu sử dụng thực tế,….
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(d) Năng lực Nhà thầu kém

Chậm tiến độ do nguyên nhân năng lực nhà thầu kém chiếm 25,7% .

Nhà thầu thiếu năng lực thực hiện công việc được giao, yếu về tài chính, nhân

sự tại hiện trường không đủ năng lực. Hoặc do việc giao thầu qua nhiều tầng nhiều

lớp: tổng công ty – công ty- đội xây dựng- các đội chuyên môn.

(e) Giá trúng thầu quá thấp

Do nhiều lý do (để có việc làm, bị ép nhận thầu, tính giá thầu sai,..) nhà thầu

trúng thầu với giá thầu thấp, không đủ chi phí để thực hiện công việc cam kết theo

hợp đồng, dẫn đến bỏ dỡ giữa chừng, hoặc làm gian dối, rút ruột giảm chất lượng

dự án. Chậm tiến độ do nguyên nhân này chiếm 28,7%.

(f) Năng lực của các Nhà tư vấn tư vấn giám sát, tư vấn thiết kế

 Năng lực tư vấn giám sát yếu kém, đưa ra các chỉ dẫn tư vấn sai, hoặc sai sót

trong công tác chuyên môn gây hậu quả về chất lượng phải xử lý, dẫn đến kéo dài

tiến độ chiếm 12,9%.

 Năng lực của nhà tư vấn thiết kế khảo sát, thiết kế yếu kém, chất lượng hồ sơ

thiết kế khảo sát sai sót, gây chậm tiến độ và vượt ngân sách.

(g) Dự toán không chính xác

Việc dự trù tổng mức đầu tư không chính xác, tính thiếu khối lượng, áp dụng

định mức đơn giá không phù hợp, dẫn đến vượt dự án đầu tư : chiếm 87,5%.

(h) Các nguyên nhân khác

- Vấn đề ranh đất, giao mốc, cốt: Giao ranh đất, cốt mốc thực tế tại hiện

trường tốn khá nhiều thời gian do hệ thống cốt mốc chưa hoàn chỉnh.

- Tranh chấp với hộ liền kề: Các dự án trong thành phố là đối tượng dễ bị kiện

cáo vì lún nứt các hộ dân xung quanh, tường chung tường riêng,…

- Thủ tục với cơ quan quản lý Nhà nước : xin quy hoạch, phép xây dựng,...

- Các nguyên nhân khác như trượt giá đột biến do kinh tế lạm phát 2008.

(B) Nguyên nhân chủ quan

(a) Năng lực, kinh nghiệm của công ty tư vấn quản lý dự án

- Năng lực, kinh nghiệm của nhà tư vấn Quản lý dự án yếu kém, không đủ khả
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năng điều hành quản lý dự án dẫn đến kéo dài tiến độ chiếm 25,7% .

- Giám đốc dự án là nhân vật trung tâm của dự án. Năng lực của giám đốc dự

án kém là nguyên nhân dẫn đến đổ vỡ dự án.

- Năng lực thành viên tổ dự án: Các thành viên trong đội ngũ dự án là mấu

chốt quan trọng quyết định sự thành công của dự án. Họ là nhân tố tích cực thực

hiện mục tiêu của dự án, tham mưu cho giám đốc dự án quyết định các công việc.

(b) Chính sách trả lương của công ty đối với tổ dự án:

- Công ty trả lương hàng tháng cho các thành viên tổ dự án: Các thành

viên tổ dự án sẽ nhận lương hàng tháng định kỳ theo hệ số lương và cấp bậc. Các

thành viên tổ dự án cũng nhận thưởng định kỳ hàng quý, hàng năm phần lớn theo

lợi nhuận của công ty. Bên cạnh đó, khi dự án hoàn thành tốt, tổ dự án có thể nhận

được một khoản thưởng từ công ty.

- Công ty khoán hợp đồng cho phòng hoặc xí nghiệp quản lý tổ dự án theo

một tỷ lệ quy định, thông thường là từ 55 -65% giá trị hợp đồng công ty ký được với

Chủ Đầu Tư. Trưởng phòng hay Giám đốc xí nghiệp là là người chịu trách nhiệm

phân bổ nguồn khoán có hạn định này. Nếu nguồn chi vượt quá mức khoán này, thì

hầu hết công ty đều hỗ trợ bằng cách cho vay không lãi suất để trả lương cho các

thành viên tổ dự án. Các thành viên tổ dự án cũng nhận phần thưởng định kỳ hàng

quý, hàng năm phần lớn theo lợi nhuận của công ty, nhưng phần thưởng lớn chủ

yếu từ lợi nhuận các hợp đồng khoán mang lại. Đối với hình thức này, công ty vẫn

giữ quyền kiểm soát các phần quan trọng trong khi thực thi hợp đồng của tổ dự án.

- Công ty khoán hợp đồng cho tổ dự án theo một tỷ lệ quy định của công ty,

tỷ lệ khoán này cao từ  78-82% giá trị hợp đồng công ty ký được với Chủ Đầu Tư .

Giám đốc tổ dự án là người chịu trách nhiệm phân bổ nguồn lương có hạn định này

kể cả khi nguồn chi vượt quá mức khoán này. Các thành viên tổ dự án không nhận

thưởng định kỳ hàng quý, hàng năm phần lớn theo lợi nhuận của công ty, mà nhận

thù lao từ  chủ yếu từ lợi nhuận hợp đồng khoán mang lại. Đối với hình thức này,

công ty không giữ quyền kiểm soát khi thực thi hợp đồng của tổ dự án, công ty chủ

yếu chỉ quản lý về tài chính của hợp đồng.

Các chính sách trả lương, thù lao nêu trên đều có mặt ưu điểm và khuyết điểm.
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Chính sách trả lương theo hình thức công ty khoán hợp đồng cho tổ dự án có rủi

ro lớn về mặt chất lượng, khối lượng, vi phạm hợp đồng.

(c) Giảm giá hợp đồng tư vấn QLDA

Lợi nhuận của hoạt động QLDA từ 7%-16,6% doanh thu QLDA. Một số tổ

chức vì lý do cần có việc để làm, giảm giá sâu >15% trên định mức dự toán tư vấn

quản lý dự án, do đó buộc phải giảm lương của các chuyên gia, hoặc là giảm số

lượng các chuyên gia cần thiết, hoặc là giảm các quy trình, thiết bị phục vụ cho

công tác, tất nhiên những việc trên sẽ gây ảnh hưởng đến chất lượng, khối lượng

công tác quản lý dự án đã ký kết với Chủ Đầu Tư.

(d) Hệ thống quản lý chất lượng của công ty

Công ty tư vấn không áp dụng hệ thống quản lý chất lượng như Q -Base, Iso

9001:2008, TQM (Total Quality Managament) vào công ty, hiệu quả công việc sẽ

thấp, chất lượng tư vấn không đồng đều và quy trình công việc sễ xảy ra sai xót.

(e) Thiếu quy trình quản trị rủi ro dự án

Hầu hết các công ty đều không có quy trình quản trị rủi ro dự án, hoặc nếu có

thì sơ sài, trong khi đây là công cụ rất cần thiết đối với công tác QLDA.

(f) Quy trình cải tiến hoạt động tư vấn sau tư vấn:

Rất ít công ty tư vấn thực hiện đầy đủ quy trình này.

(g) Hài lòng của khách hàng về dịch vụ tư vấn :

Rất ít công ty tư vấn thực hiệ n khảo sát hài lòng khách hàng, và có biện pháp

khắc phục sự không hài lòng của khách hàng.
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KẾT LUẬN CHƯƠNG II
Trong chương II tác giả đã hoàn thành các nhiệm vụ chủ yếu sau:

- Khái quát hoạt động quản lý dự án của các công ty tư vấn .

- Khảo sát, đánh giá thực trạng hiệu quả quản lý dự án của các công ty tư vấn

thông qua một số tiêu chí đã xác định ở chương 1 :

 Lợi nhuận của hợp đồng tư vấn quản lý dự án

 Ngân sách - tiến độ- chất lượng dự án

 Về cải tiến hoạt động tư vấn quản lý dự án sau tư vấn:

 Đo lường hài lòng của khách hàng

- Phân tích các nguyên nhân chủ quan và khách quan ảnh hưởng đến hiệu quả

QLDA của các công ty tư vấn trên địa bàn Tp.HCM dựa trên kết quả khảo sát .
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CHƯƠNG 3. MỘT SỐ GIẢI PHÁP NHẰM NÂNG CAO
HIỆU QUẢ QUẢN LÝ DỰ ÁN ĐẦU TƯ XÂY DỰNG

CỦA CÁC CÔNG TY TƯ VẤN TRÊN ĐỊA BÀN TP.HCM

3.1 Định hướng phát triển hoạt động QLDA của các công ty tư vấn  trong

thời gian tới

3.1.1 Bối cảnh nền kinh tế thế  giới và Việt Nam

a) Kinh tế thế giới:

Theo Báo cáo Global Development Finance 2009 (WB), GDP toàn thế giới

có thể sẽ tăng trở lại và đạt mức tăng trưởng 2% vào năm 2010; 3,2% năm

2011. Ở các nước đang phát triển, mức tăng trưởng sẽ cao hơn, đạt khoảng 4,4%

năm 2010 và 5,7% năm 2011.

Theo IMF cũng đưa ra một dự báo lạc quan hơn, với mức tăng trưởng GDP

toàn cầu khoảng 3,1% năm 2010 và 3,9% vào năm 2014. Kinh tế các nước mới

nổi sẽ đạt tăng trưởng cao khoảng 5% năm 2010 và từ 6% đến 6,5% cho các năm

sau đó (Bảng 3.1).

Bảng 3.1- Bảng viễn cảnh kinh tế thế giới đến 2014

Khu vực Năm
2009 2010 2011 2012 2013 2014

Thế giới Tăng trưởng GDP (%)

Lạm phát

-1.059

2.548

3.102

2.893

4.194

2.825

4.441

2.881

4.56

2.914

4.543

3.928

Các nước

phát triển

Tăng trưởng GDP (%) -3.432 1.323 2.453 2.56 2.525 2.395

Lạm phát 0.105 1.145 1.3 1.635 1.787 1.858

Các nước

đang phát

triển

Tăng trưởng GDP (%) 1.698 5.079 6.062 6.384 6.582 6.595

Lạm phát

5.468 4.874 4.49 4.189 4.048 3.961

Nguồn: Tổng hợp từ IMF (2009) và World economic outlook 2009, 29/10/2009
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b) Kinh tế Việt Nam :

Mục tiêu của Chính phủ trong giai đoạn 2010-2015 là nâng cao chất lượng,

hiệu quả, sức cạnh tranh và chủ động hội nhập quốc tế; đẩy mạnh quá trình

công nghiệp hóa, hiện đại hóa. GDP trong giai đoạn này bình quân tăng 7-

8%/năm, tỷ trọng đầu tư phát triển 5 năm khoảng 40- 41% GDP. Gia tăng đầu

tư phát triển các dịch vụ phục vụ sản xuất, tiêu thụ nông sản. GDP năm 2015

đạt khoảng 200 tỷ USD, thu nhập bình quân đầu người khoảng 2.100 USD.

Dự báo tăng trưởng kinh tế và lạm phát của Việt Nam đến 2025 được xây

dựng dựa trên mô hình VIPAG. Theo mô hình này, kinh tế của Việt Nam sẽ

tăng trưởng khoảng 6,5% năm 2010, khoảng 7% - 7,7% hàng năm cho giai đoạn

2011-2015. Kể từ năm 2015, kinh tế Việt Nam sẽ tăng trưởng ở mức thấp hơn,

chỉ từ 5,7% đến 7,2% cho giai đoạn 2016-2025.

25

20

15

Lạm phát Tăng trưởng GDP

Hình 3.1- Biểu đồ tăng trưởng kinh tế và lạm phát của Việt Nam 2006-2010

và dự báo đến 2025 (%)

3.1.2 Định hướng của Nhà nước phát triển ngành xây dựng và ngành tư vấn 5

 Xây dựng đội ngũ chuyên gia tư vấn. Đảm bảo thực hiện các công việc thiết

kế, quản lý dự án có độ phức tạp, có yêu cầu công nghệ đặc biệt. Đến năm 2020

thiết kế , quản lý được hầu hết các công trình trong nước.

5 Các định hướng quan trọng về xây dựng của VN đến năm 2020- Bộ Xây Dựng
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 Hoàn thiện hệ thống tiêu chuẩn thiết kế. Tổ chức công tác tư vấn thiết kế có

chất lượng; các đơn vị khảo sát thiết kế đạt chứng chỉ ISO 9001 và tương đương.

Các công trình thiết kế và xây dựng tuân thủ ISO 14.000 về môi trường.

Yêu cầu đối với Khoa học công nghệ xây dựng

 Về khảo sát: Phương tiện, phương thức thực hiện, hồ sơ khảo sát có độ tin

cậy, đạt độ chính xác theo tiêu chuẩn quốc tế.

 Về thiết kế: Có khả năng thiết kế được các công trình đặc biệt và cao tầng,

công trình ngầm, công trình nhịp lớn, các công trình biển đạt trình độ chung của

quốc tế.

 Về tư vấn : Có thể soạn thảo, quản lí thực hiện các dự án lớn với độ tin cậy

cao, dự thầu tư vấn các công trình nước ngoài, chịu trách nhiệm chủ yếu các khâu

chất lượng công trình đạt trình độ quốc tế.

 Về thi công: Tự thi công được công trình và tổ hợp công trình phức tạp, có

công nghệ cao, đòi hỏi trang thiết bị hiện đại. Nâng trình độ các công ty xây dựng

địa phương có thể làm được các công t rình phức tạp, quy mô lớn.

 Về thông tin: Hòa mạng dọc, theo nghiệp vụ xây dựng và hòa mạng ngang

để sử dụng thông tin quốc gia về ngân hàng dữ liệu. Khai thác có hiệu quả intemet,

nâng cao tổng vốn lưu thông thương mại, dịch vụ qua mạng.

3.1.3 Định hướng phát triển của các công ty tư vấn

 Trong hoạt động kinh doanh, duy trì các hợp đồng hiện có, đồng thời tích

cực tìm kiếm các hợp đồng  mới. Đảm bảo chất lượng, an toàn các công trình xây

dựng nhằm giữ vững uy tín và khẳng định thương hiệu.

 Tập trung đầu tư phát triển nguồn nhân lực, tăng cường công tác kiểm tra nội

bộ và công tác cán bộ, xây dựng một đội ngũ cán bộ có tính chuyên nghiệp cao

trong các lĩnh vực hoạt động.

 Mục tiêu tương lai là công ty có tiềm lực tài chính mạnh, có khả năng cạnh

tranh cao trên cơ sở huy động vốn của các thành phần kinh tế để phát triển.

 Giữ vững tiêu chí phát triển thị trường truyền thống, đồng thời tiếp tục mở

rộng hoạt động trong một số dịch vụ lõi thế mạnh ra các địa phương; ra thị trường
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quốc tế, để từng bước khẳng định vị thế của mình trong lĩnh vực tư vấn xây dựng.

3.1.4 Định hướng nâng cao hiệu q uả QLDA của các công ty tư vấn

 Duy trì và thực hiện các hợp đồng QLDA đang có theo đúng hợp đồng đã ký

kết. Tích cực mở rộng thị trường QLDA ra các tỉnh, khu vực Đông Nam Á, ...

 Đảm bảo chất lượng các dự án theo các tiêu chuẩn và hợp đồng đã cam kết.

Tiếp tục khẳng định và phát triển thương hiệu QLDA  của công ty.

 Áp dụng các hệ thống công nghệ thông tin, hệ thống quản lý hiện đại và

doanh nghiệp vào công tác QLDA.

 Áp dụng các kỹ năng quản lý dự án theo chuẩn quốc tế .

 Đầu tư phát triển nguồn nhân lực quản lý dự án để có sức cạnh tranh và thích

ứng nhanh trong quá trình hội nhập.

 Hài hòa lợi ích khách hàng và công ty tư vấn, đặt lợi ích khách hàng, lợi ích

dự án hàng đầu để chủ động hỗ trợ khách hàng trong khi thực hiện dự án và giải

quyết sự cố.

 Cải tiến hiệu quả quản lý dự án sau tư vấn.

3.2 Các giải pháp góp phần nâng cao hiệu quả tư vấn quản lý dự án

3.2.1 Các giải pháp tổng thể

3.2.1.1 Áp dụng các Hệ thống quản lý chất lượng vào công ty

Trong thế giới cạnh tranh với mức độ toàn cầu hóa ngày càng sâu rộng, bất

kỳ tổ chức nào cũng luôn mong muốn thường xuyên đổi mới, cải tiến phương thức

hoạt động nhằm để không ngừng tồn tại và phát triển. Mục tiêu cải tiến có thể là cắt

giảm chi phí, gia tăng thị phần, đối phó với các rủi ro, tăng cường sự hài lòng của

khách hàng, áp dụng hệ thống quản lý chất lượng...

Có nhiều mô hình hệ thống quản lý chất lượng khác nhau để đáp ứng các

mục tiêu và qui mô khác nhau để các nhà quản trị chọn lựa áp dụng cho công ty.

(a)  ISO 9001 là tiêu chuẩn trung tâm của bộ tiêu chuẩn ISO 9000 (gồm ISO 9000 –

Hệ thống quản lý chất lượng – Cơ sở và từ vựng, ISO 9001 – Hệ thống quản lý chất

lượng – Các yêu cầu và ISO 9004 – Hệ thống quản lý chất lượng – Huớng dẫn cải

tiến). ISO 9001 đưa ra các yêu cầu chung đối với một hệ thống quản lý chất lượng,
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áp dụng cho mọi tổ chức với quy mô, loại hình khác nhau. ISO 9001 được xây dựng

theo phương pháp tiếp cận theo quá trình, dựa trên mô hình PDCA (Plan – Hoạch

định, Do – Thực hiện, Check – Kiểm tra và Act – Cải tiến) và 8 nguyên tắc quản lý

chất lượng, được coi là 8 nguyên tắc vàng. Nó là sự kết hợp giữa khoa học quản lý,

các lý thuyết hiện đại về kinh tế kết hợp với thực tiễn quản lý kinh tế, quản lý chất

lượng trên thế giới .

(b) Q- Base (Tổ chức Telarc của New Zealand đề xuất ): Áp dụng cho các doanh

nghiệp quy mô vừa và nhỏ, dễ dàng thiết kế, chi phí thấp.

(c) TQM (Total Quality Management) Quản lý chất lượng toàn diện: Cơ sở của

phương pháp TQM là ngăn ngừa sự xuất hiện của các khuyết tật, trục trặc về chất

lượng ngay từ đầu. Sử dụng các kỹ thuật thống kê, các kỹ năng của quản lý để kiểm

tra, giám sát các yếu tố ảnh hưởng tới sự xuất hiện các khuyết tật ngay trong hệ

thống sản xuất từ khâu nghiên cứu, thiết kế, cung ứng và các dịch vụ khá c liên quan

đến quá trình hình thành nên chất lượng. Áp dụng TQM không những nâng cao

được chất lượng sản phẩm mà còn cải thiện hiệu quả hoạt động của toàn bộ hệ

thống nhờ vào nguyên tắc luôn làm đúng việc đúng ngay lần đầu.

Ngoài ra các công cụ quản lý: 5S, KPI, 6- Sigma ,…là những công cụ cần

thiết và lợi ích cho doanh nghiệp .

3.2.1.2 Áp dụng hệ thống thông tin quản lý doanh nghiệp

Ở Việt Nam, những năm gần đây, khuynh hướng ứng dụng công nghệ thông

tin (CNTT - gọi tắt là IT) phát triển mạnh trong các lĩnh vực t ài chính, ngân hàng,

chứng khoán và viễn thông. Khuynh hướng này sẽ mở rộng ở nhiều lĩnh vực khác,

trong đó có lĩnh vực tư vấn xây dựng, đặc biệt là quản lý dự án . Hệ thống thông tin

quản lý thực hiện ba vai trò quan trọng trong bất kỳ một tổ chức nào. Ba vai trò đó

là :

- Hỗ trợ lợi thế cạnh tranh chiến lược: Một số thông tin cho việc ra quyết định

có thể nhận được từ các xử lý tự động (đường phát triển doanh số, phân tích mẫu

các mẫu điều tra, tung ra thị trường sản phẩm mới, cần hệ thông tin quản lý cung

cấp các số liệu nghiên cứu thị trường v.v.)
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- Hỗ trợ việc ra quyết định của nhà quản lý: Lựa chọn biểu giá mới, hệ thông

tin quản lý cần cung cấp các yếu tố kế toán phân tích của mỗi sản phẩm, các báo

cáo điều tra thực hiện ở khách hàng v.v…

- Hỗ trợ nghiệp vụ tác nghiệp: Soạn thảo thư cho khách hàng, lập phiếu giao

hàng, soạn thảo hoá đơn, thiết kế kiến trúc, kết cấu,… các tác vụ này đều có thể

được thực hiện tự động.

Thực tế thị trường đã có xuất hiện các phần mềm EPR (hoạch định nguồn

lực doanh nghiệp), E-ISO, E-Business, E-Commerce,…

3.2.1.3 Xây dựng phương pháp giám sát dự án

(a) Giám sát dự án là quá trình kiểm tra theo dõi dự án về tiến độ thời gian, chi

phí và tiến trình thực hiện nhằm đánh giá thường xuyên mức độ hoàn thà nh và đề

xuất những biện pháp và hành động cần thiết để thực hiện thành công dự án.

Hệ thống giám sát dự án có tác dụng giúp các nhà quản lý dự án :

 Quản lý tiến độ thời gian, đảm bảo yêu cầu kế hoạch.

 Giữ cho chi phí trong phạm vi ngân sách được duyệt .

 Phát hiện kịp thời những tình huống bất thường nảy sinh và đề xuất biện

pháp giải quyết.

Việc giám sát dự án đòi hỏi phải thực hiện thường xuyên và có thể được tiến

hành theo hệ thống chính thức hoặc không chính thức. Việc lựa chọn hệ thống kiểm

soát phụ thuộc vào nhiều yếu tố như loại hình tổ chức dự án, yêu cầu công nghệ, kế

hoạch... Tiêu chuẩn lựa chọn hệ thống kiểm soát chính thức phụ thuộc vào (1) Mức

độ rủi ro  của dự án và (2) Chi phí của hệ thống và lợi nhuận mà nó đem lại.

Nguyên tắc chung để lựa chọn một hệ thống kiểm soát là chi phí không vượt quá

mức lợi nhuận (hoặc tiết kiệm được) do hoạt động kiểm soát đem lại.

(b) Phương pháp giám sát dự án.

Giám sát là việc đo lường, thu thập, ghi chép, so sánh đối chiếu và phân tích

thông tin. Giám sát được thực hiện ở cấp độ điều hành và tiến hành liên tục. Có

nhiều phương pháp giám sát khác nhau. Đó là phương pháp sử dụng các mốc giới

hạn liên quan đến giai đoạn dự án, kiểm tra giới hạn, các đường cong chữ S,



HUTECH

91

phương pháp phân tích giá trị thu được, các báo cáo quá trình và các cuộc họp thảo

luận về dự án.

Phương pháp các mốc giới hạn

Các mốc giới hạn những giai đoạn của dự án là các sự kiện được dùng để

đánh dấu một quá trình của dự án. Chúng có thể được ghi lại dưới dạng đồ thị hoặc

các từ ngữ. Phương pháp các mốc giới hạn là công cụ để giám sát dự án, làm cho

mọi người trong dự án hiểu được tình trạng của dự án, quản lý và kiểm tra dự án.

Phương pháp kiểm tra giới hạn

Kiểm tra giới hạn liên quan đến việc xác lập một phạm vi giới hạn cho phép

để quản lý dự án. So sánh giá trị đo được trong thực tế với mức xác lập ban đầu và

có hành động cần thiết chỉ khi giới hạn này bị vượt quá. Phương pháp kiểm tra giới

hạn dùng để giá m sát chi tiêu và mức độ thực hiện của dự án. Chẳng hạn (bảng 3.2)

Bảng 3.2-Kiểm tra giới hạn và phương pháp giải quyết.

Xác lập giới hạn Hướng giải quyết

Ngân sách kế hoạch +5% Điều tra nguyên nhân

Ngân sách kế hoạch +10% Tiến hành điều tra các chi phí ban đầu

Ngân sách kế hoạch +20% Giảm chi phí bằng cách :

- Dùng các hoạt động không cấp bách

- Giảm tỷ lệ các công việc khác

Phương pháp các đường cong chữ S

Đường cong chữ S được sử dụng trong giám sát ngân sách. Đây là phương

pháp phân tích bằng đồ thị để chỉ ra sự khác nhau giữa chi tiêu kế hoạch và chi tiêu

thực tế.

Phương pháp kiểm soát thực hiện - sơ đồ giá trị thu được

Kiểm soát thực hiện toàn bộ dự án và từng công việc giữ vai trò rất quan

trọng. Để đo lường việc hoàn thiện của toàn bộ dự án ng ười ta dùng chỉ tiêu giá trị

thu được (giá trị hoàn thành quy ước) . Có bốn chỉ tiêu được xác định:
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1. Chênh lệch thời gian =
Thời gian thực hiện

theo tiến độ (KH)
- Thời gian thực tế

2. Chênh lệch chi tiêu = Chi phí thực tế - Giá trị hoàn thành

3. Chênh lệch kế hoạch = Giá trị hoàn thành - Chi phí kế hoạch

4.
Tổng chênh

lệch
=

Chênh lệch

chi tiêu
+

Chênh lệch

kế hoạch
=

Chi phí

thực tế
-

Chi phí kế

hoạch

Phương pháp báo cáo tiến trình.

Báo cáo dự án là công cụ quan trọng để giám sát và để các nhà quản lý dự

án, các bộ ngành, các nhà tài trợ trao đổi thông tin về dự án. Báo cáo tiến trình có

thể được thực h iện thường xuyên hoặc đột xuất . Các báo cáo nên dễ hiểu và phải

được dựa trên các sự kiện hơn là các ý kiến.

Phương pháp các cuộc họp bàn về dự án

Các cuộc họp bàn về dự án xoay quanh việc thực hiện mục tiêu của dự án và

nhằm thực hiện dự án một cách hiệu quả. Thông qua tranh luận sẽ trao đổi các

thông tin có liên quan đến các sự kiện, trao đổi ý kiến, quan điểm cũng như sự ủng

hộ hay xem xét lại việc ra quyết định của giám đốc dự án. Cũng thông qua các cuộc

họp, nhóm quản lý dự án có thể kiểm tra công việc và những kết quả đạt được, nhận

ra các vấn đề, phân tích các giải pháp, đánh giá lại kế hoạch hàng năm và điều chỉnh

công việc.

Phương pháp tham quan thực tế

Tham quan thực tế chính thức và không chính thức cũng là những phương

pháp giám sát dự án. Khó khăn do trao đổi thông tin bị gián đoạn hoặc do thiếu các

kỹ năng trong việc điều hành nên rất cần các chuyến tham quan thực tế của những

người được hưởng lợi từ dự án và cán bộ dự án để thu thập thông tin và giám sát

bằng cách quan sát, thảo luận không chính thức với các nhóm và tham gia các cuộc

họp của cộng đồng.
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3.2.1.4 Quản lý mua sắm, hợp đồng của các bên tham gia dự án

Quản lý hợp đồng bao gồm: Lựa chọn nhà thầu, xây dựng hợp đồng,

thương thảo hợp đồng, kiểm soát việc thực thi theo hợp đồng, kết thúc hợp đồng.

Lựa chọn nhà thầu: Ngoài việc tuân theo các quy định theo pháp luật về

đấu thầu, Nhà TV QLDA cần thiết có ngân hàng dữ liệu về các nhà thầu (tình trạng

tài chính, lịch sử kiện cáo, năng lực kinh nghiệm,…), xây dựng hệ thống đánh giá

xếp hạng các Nhà thầu cho từng loại dự án, cấp công trình.

Chỉ dẫn kỹ thuật (Technical Specification) trong hồ sơ mời thầu phải được

xây dựng chi tiết, rõ ràng, tránh tình trạng chung chung, sơ sài hoặc viện dẫn các

tiêu chuẩn.

Xây dựng hợp đồng trên phải dựa trên các quy định luật pháp có liên quan,

trên tinh thần bình đẳng và tự nguyện . Hợp đồng phải chặt chẽ, chi tiết, minh định.

Bất kỳ bên nào đọc hợp đồng đều hiểu cùng một nghĩa . Khi tranh chấp hợp đồng

xảy ra, các nhà quản lý phải định lượng được (tìm ra các vấn đề thay đổi hợp đồng,

khẳng định sự cần thiết xử lý các vấn đề về thay đổi giá và đơn giá, từ đó làm rõ

tính chất về quyền trong hợp đồng), hoặc đưa ra được những phân tích định tính,

tức là phải phân tích vấn đề ảnh hưởng đến hiệu quả, định lượng tha y đổi giá và thời

gian, từ đó làm rõ những vi phạm về hợp đồng.

Kiểm soát thực thi hợp đồng: Đây là nội dung quản lý mà các nhà tư vấn

quản lý dự án hiện nay ít quan tâm, trong khi nội dung này là thiết yếu trong việc

quản lý hợp đồng. Nhà quản lý dự án phải căn cứ vào hợp đồng để kiểm soát việc

thực thi hợp đồng của các bên. Bất cứ bên nào vi phạm hợp đồng, đều phải được

Nhà quản lý dự án phát hiện và điều chỉnh cho thích hợp.

Kiện cáo ra tòa là việc chẳng đặng đừng vì nó có thể dẫ n đến đổ vỡ dự án.

Tuy nhiên việc hội nhập sâu mọi mặt của Việt Nam với thế giới, thì không thể né

tránh việc kiện cáo ra tòa án. Nhà quản lý dự án cần dung hòa lợi ích các bên, tránh

tối đa phải đưa đến tòa án. Tuy nhiên, Nhà quản lý dự án phải lưu trữ đầ y đủ chứng

cứ ngay từ đầu dự án khởi động để dự phòng sẵn sàng cho việc kiện tụng xảy ra.
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Kết thúc hợp đồng: Ngoài việc kết thúc về tài chính, cần quan tâm đến các

điều khoản bảo hành, bảo trì để yêu cầu bên có trách nhiệm thực hiện.

Nhưng một cách hiệu quả nếu nguồn kinh phí cho phép, thì có thuê luật sư để

cùng tham gia quản lý hợp đồng cùng với đội ngũ cán bộ dự án.

3.2.1.5 Xây dựng phương pháp truyền thông hiệu quả

Bất kể những nhiệm vụ gì , mỗi hoạt động của nhà QLDA đều bao gồm

việc truyền thông. Việc xây dựng phương pháp truyền thông hiệu quả giảm bớt rủi

ro của sự gián đoạn trong truyền đạt. Sau đây là một số nguyên tắc cơ bản để xây

dựng :

- Xác định ai là người cần nhận thông tin. Thông tin nào là cần thiết.

- Đưa ra thông tin cần kịp thời. Xác định các cuộc họp định kỳ.

- Việc truyền đạt sẽ diễn ra bằng cách nào ( mail, điện thoại, văn bản,..)

3.2.1.6 Nâng cao năng lực của giám đốc dự án và thành viên tổ dự án

- Đào tạo dài hạn sẽ mang tính chất chính quy để đào tạo những nhà quản lý

dự án tương lai , có chuyên môn sâu về kỹ năng quản lý dự án và một số kiến thức

liên ngành. Các khóa đào tạo ngắn hạn sẽ bổ sung kiến thức và kỹ năng cho các Ban

QLDA đang hành nghiệp. Thông qua hình thức đào tạo ngắn hạn, cần lồng ghép

chương trình trao đổi, học tập kin h nghiệm đối với các cán bộ trực tiếp tham gia các

công tác liên quan. Đây là những cơ hội để các Ban QLDA cập nhật thông tin mới

nhất, trao đổi các vướng mắc đã xảy ra và xác định các phương án xử lý tối ưu.

- Hình thức tự đào tạo, học hỏi kinh nghiệm từ vi ệc thực hiện các dự án là

hình thức nên khuyến khích cao nhất trong doanh nghiệp. Việc có giám đốc dự án

giỏi và thành viên tổ dự án hiệu quả  là cả một quá trình lâu dài và chỉ có tư duy tự

học, tự đào tạo thì kiến thức mới hình thành vững chắc.

- Đào tạo nâng cao năng lực giám đốc dự án cần hiểu rõ người giám đốc dự án

cần phải có các tố chất sau :

(a) Các tố chất kiến thức: Mức độ sâu rộng về kiến thức kỹ thuật chuyên

môn; Hiểu biết sâu rộng về kiến thức tổng hợp; Kiến thức về quản lý (nền

tảng)
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Giám đốc dự án có kết cấu ba tố chất kiến thức nêu trên cân bằng thường trở

nên người giám đốc dự án thành công.

(b) Các tố chất năng lực : Năng lực ngoại giao; Khả năng lãnh đạo

(c) Các tố chất phẩm cách, đạo đức: Thái độ, tinh thần, ý chí lập trường;

Phẩm chất đạo đức xã hội, đạo đức cá nhân

- Do đó công tác bồi dưỡng nâng cao năng lực của giám đốc dự án của doanh

nghiệp nên bao gồm 03 nội dung:

(1) Bồi dưỡng kiến thức tổng hợp, kiến thức quản lý: Giúp cho nhân viên có

những nhân tố kiến thức cần thiết để trở thành giám đốc dự án.

(2) Tiếp theo là bồi dưỡng về năng lực: Thông quan công tác bồi dưỡng có thể

làm cho giám đốc dự án nắm được kỹ năng cần thiết để trở thành một giám

đốc dự án thực thụ.

(3) Cuối cùng là bồi dưỡng về thái độ: Thái độ của giám đốc dự án có ảnh

hưởng rất lớn đến toàn thể nhân viên quản lý dự án cà hiệu quả của quản lý

dự án. Cần phải thông quan bồi dưỡng, để xây dựng sự tin tưởng lẫn nhau

giữa giám đốc dự án và công ty, bồi dưỡng sự trung thành với công ty, bồi

dưỡng thái độ và tinh thần mà giám đốc dự án cần có.

3.2.1.7 Xây dựng nhóm làm việc hiệu quả

Con người là chủ thể thực hiện các dự án, từ lúc khởi đầu đến lúc kết thúc

dự án họ thực thi các công việc. Nhà quản lý dự án đưa ra các mục tiêu dự án, quản

lý rủi ro, các hoạch định chi tiết và ngân sách, báo cáo tiến trình, hệ thống thông tin

quản lý dự án,..Nhà quản lý dự án phải nhận thức rõ ràng tất cả những thứ đó được

tạo ra để phục vụ những người có nhiệm vụ phải hoàn thành các công việc.
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Hình 3.2- Các đặc trưng của phần lớn các nhóm thành công

- Khối ở dãy cuối cùng (Các mục tiêu xác định rõ ràng, các vai trò được xác định,

sự truyền thông rõ ràng, cởi mở, đưa ra các quyết định hiệu quả) là các khối cơ

bản, là nền móng, phải vững chắc và đặt vào thời điểm ban đầu.

- Khối thứ hai (Sự tham gia công bằng, tính đa dạng được coi trọng, quản lý xung

đột) cũng chính là những yếu tố sớm được đòi hỏi để tạo hình thành một nhóm

- Khối thứ ba (Không khí tích cực, các quan hệ cộng tác) là các đặc trưng làm cho

hoạt động nhóm sẽ nhận được sự thỏa mãn cá nhân và sự tưởng thưởng.

- Khối cuối cùng (sự tham gia của lãnh đạo) là khối duy nhất có thể loại ra mà

không tác động đến các khối khác. Điều này cho biết người lãnh đạo đơn lẽ

không phải luôn luôn cần thiết. Tuy nhiên vị trí của khối này cũng gợi ý cho

thấy rằng sự tham gia của nhà lãnh đạo thông thường sẽ nổi bật sau khi nhóm đã

được hình thành.

Việc học hỏi thường diễn ra với các thành viên trong nhóm, hành vi của từng

thành viên cũng phải thay đổi, sự thay đổi hành vi có thể là phần khó nhất trong đội

nhóm và nó gây ra sự khó chịu giai đoạn đầu của dự án. Nếu muốn cống hiến hết

mình vào xây dựng một nhóm hiệu quả cao, cần phải khuyến khích các thành viên

khác làm nhiều điều khác đi, nó đòi hỏi phải có thực tiễn và sự kiên trì đối v ới sự

tham gia của mỗi người. Các nhóm không bắt đầu bằng sự tốt đẹp, phải học để đạt

được thành quả tốt đẹp.

Các mục tiêu xác
định rõ ràng

Các vai trò được
xác định

Sự truyền thông
rõ ràng, cởi mở

Đưa ra các quyết
định hiệu quả

Sự tham gia công
bằng

Tính đa dạng
được coi trọng

Quản lý
xung đột

Không khí
tích cực

Các quan hệ
cộng tác

Sự tham gia của
các nhà lãnh đạo
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3.2.1.8 Tổ chức buổi họp hiệu quả, theo dõi thực hiện sau buổi họp

Các buổi họp có thể là một cách rất hiệu quả để điều hành công việc. Nên

tổ chức các buổi họp nội bộ tổ dự án, các bên tham gia dự án đều đặn để thúc đẩy

luồng thông tin tới lui ổn định cho các thành viên tham gia thực hiện dự án. Cần

hiểu rõ khi nào cần triệu tập một buổi họp và cách điều hành một buổi họp là kỹ

năng cần thiết chủ chốt và không thể thiếu  trong quản lý dự án. Cần xác định buổi

họp có cần thiết hay không theo các nguyên tắc:

o Không triệu tập buổi họp nếu mục đích có thể giải quyết bằng một cuộc

điện thoại hoặc nếu thấy không có gì mới để đề cập.

o Không triệu tập buổi họp thường xuyên hơn mức cần thiết.

- Mục đích của buổi họp rõ ràng:

o Tiến độ: để đánh giá tình trạng, các thành tựu để đề ra thêm các mục tiêu.

o Quyết định: để phát triển và đồng ý về một quyết định.

o Thỏa thuận: để trình bày trường hợp cần tìm kiếm sự thỏa thuận tập thể.

o Thông tin: để truyền thông thông tin hoặc quyết định đã được thực hiện.

o Ý kiến: để thu thập quan điểm và các góc nhìn từ các bên liên quan

o Chỉ dẫn: để cung cấp đường hướng, tăng cường kiến thức hoặc truyền thụ

một kỹ năng.

o Xem lại: Để phân tích một khía cạnh nào đó của dự án.

- Điều hành buổi họp:

o Chuẩn bị buổi họp: Xác định mục tiêu buổi họp, chuẩn bị đề cương các chủ

đề sẽ trình bày, xác định thời gian buổi họp, mời đúng người họp, thông

báo đảm bảo thời gian kịp lúc cho các bên tham gia cần chuẩn bị những gì.

o Khai mạc buổi họp: Phát biểu mục đích buổi họp, thông báo các chủ đề,

bảo đảm mọi người hiểu rõ đầy đủ các chủ đề hoặc các vấn đề.

- Bảo đảm sự chú ý và đóng góp: Khuyến khích sự đóng góp, điều hành thảo luận,

tống khứ thái độ thù nghịch, tránh sự độc quyền cá nhân, bảo đảm các bên tham

gia hiểu rõ đầy đủ những gì đang diễn ra.

- Kết thúc buổi họp: Bám sát thời gian đã dự kiến, tóm tắt bằng cách nhấn mạnh
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những gì đã hoàn tất, hướng đến sự phát triển một kế hoạch hành động cho

tương lai, nêu rõ hành động tiếp theo được yêu cầu, kết luận buổi họp, phân phối

một bản ghi chép các kết luận hoặc các khuyến cáo.

- Theo dõi thực hiện sau buổi họp: kiểm tra, đánh giá kết quả những cam kết,

những kế hoạch nêu trong buổi họp. Có khích lệ nếu đạt được, hoặc các giải

pháp nếu kế hoạch không đạt được.

3.2.1.9 Cấu trúc phân nhỏ công việc WBS-(Work Breakdown Structure)

Bảng 3.3-Phương pháp cơ cấu phân tích công việc

Cơ cấu phân tách công

việc
Phương pháp

Thứ

bậc
Thể hiện Phân tách hệ thống Chu kỳ Tổ chức

1 Mức độ tổng quát

(chương trình)

Toàn bộ dự án

(nhóm dự án)

Toàn bộ dự án

(nhóm dự án)

Toàn bộ dự án

(nhóm dự án)

2 Mức độ dự án Hệ thống lớn Những giai đoạn

chính (chu kỳ)

Các bộ phận cấu

thành chính

3 Các nhóm nhiệm

vụ chính

Các phân hệ Các hệ thống

lớn

Các phòng ban,

các đơn vị thành

viên

4 Nhiệm vụ bộ phận Nhiệm vụ bộ phận Các phân hệ Tổ đội

5 Nhóm công việc Nhóm công việc Nhóm công việc Nhóm công việc

6 Công việc cụ thể Công việc cụ thể Công việc cụ thể Công việc cụ thể

WBS phân chia toàn bộ công việc trong dự án thành những nhiệm vụ riêng

biệt. Cấu trúc phân nhỏ công việc xác định tất cả những việc trong một dự án. Cấu

trúc này biến một công việc lớn lao, khó hiểu thành nhiều nhiệm vụ nhỏ có thể quản

lý được. Hầu hết các công việc của Nhà quản lý dự án phụ thuộc v ào WBS, toàn bộ

việc ước tính, quản trị phạm vi, công việc nhà thầu, theo dõi tiến trình, sự phân

nhiệm vụ rõ ràng đều phụ thuộc vào WBS. Việc xác định WBS giúp :

- Cung cấp một bản chi tiết, toàn diện về phạm vi dự án.
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- Tạo ra những ước tính chính xác về chi phí và tiến độ.

- Giám sát tiến độ: Những công việc trên WBS là cơ sở để giám sát tiến độ.

- Xây dựng các nhóm dự án: Mỗi thành viên nhóm đều muốn làm sáng tỏ

những vị trí công việc và cảm nhận công việc của họ phù hợp với nỗ lực tổng thể.

3.2.1.10 Quản lý rủi ro dự án

Bảng 3.4-Những nguyên nhân rủi ro dự án cơ bản

Nguyên nhân Ví dụ
Khách hàng/chínhphủ/cơ quan chính phủ Chậm thủ tục, thay đổi các chính sách ở

địa phương

Nguồn quỹ và tài chính Thay đổi chính sách tài chính, sự cấu kết

giữa các nhà tài chính.

Điều kiện địa phương Khách hàng địa phương, thời tiết

Lạm phát, tỷ giá hối đoái Lạm phát tăng, tỷ giá luôn thay đổi

Nguồn cung cấp nguyên liệu thường xuyên

cho dự án.

Hệ thống cung cấp, những thiệt hại trong

vận chuyển

Hợp đồng thầu phụ Kinh nghiệm, ổn định tài chính

Nguyên liệu cho xây dựng Lãng phí quá mức, chất lượng kém

Lao động xây dựng Tay nghề, lực lượng lao động đa năng

Số liệu quá khứ Số liệu liên quan đến dự án.

Xác định dự án Thay đồi quy mô dự án

Tổ chức dự án Quyền lực của các nhà quản lý dự án.

Quản lý rủi ro dự án là việc nhận dạng, đo lường mức độ rủi ro, trên cơ sở đó

lựa chọn, triển khai và quản lý các hoạt động nhằm khắc phục rủi ro trong suốt vòng

đời dự án. Rủi ro có thuộc tính là: Có thể định lượng và đánh giá được về thống kê.

Quản lý rủi ro là quá trình liên tục, được thực hiện trong tất cả các giai đ oạn

của chu kỳ dự án kể từ khi mới hình thành cho đến khi kết thúc dự án. Dự án

thường có rủi ro cao trong giai đoạn đầu và hoàn thành. Trong suốt vòng đời dự án,

nhiều khâu công việc chia thành nhiều giai đoạn để xem xét, phân tích rủi ro, trên

cơ sở đó lựa chọn các giải pháp phù hợp nhằm giảm bớt và loại trừ khả năng.
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Hình 3.3- Quy trình quản lý rủi ro

(1) Xác định rủi ro

Xác định rủi ro là quá trình phân tích đánh giá, nhận dạng những lĩnh vực rủi

ro tiềm tàng ảnh hưởng đến dự án. Những căn cứ chính để xác định rủi ro là :

 Xuất phát từ bản chất dự án xây dựng .

 Phân tích chu kỳ dự án. Phân tích chi phí đầu tư, nguồn vốn đầu tư.

 Căn cứ vào sơ đồ phân tách công việc, lịch trình thực hiện dự án.

 Căn cứ vào thiết bị, nguyên liệu cho dự án.

 Thông tin lịch sử các dự án tương tự

(2) Xác định đo lường khả năng thiệt hại

- Thiệt hại tài sản trực tiếp là những thiệt hại vật chất do nguyên nhân trực tiếp

nào đó gây nên. Ví dụ, do hoả hoạn, va chạm, vật tư kém chất lượng.

- Thiệt hại gián tiếp: Thiệt hại tài sản gián tiếp là những thiệt hại do hoạt động

của bên thứ ba gây nên.

NHẬN DIỆN RỦI RO

1. Nhận diện rủi ro tiềm năng
2. Xem xét các rủi ro ít được quan tâm trước đó.
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Thiệt hại trách nhiệm

Thiệt hại trách nhiệm là những thiệt hại do bị phạt liên quan đến trách nhiệm

của công ty mà người bị hại kiện thành công. Có 3 loại thiệt hại trách nhiệm chính:

 Thiệt hại do bồi thường tai nạn lao động. Trường hợp này chi phí rất lớn

cho cả chủ và người làm công, do đó, cần ngăn ngừa.

 Trách nhiệm đối với dự án: Ví dụ công trình kém chất lượng do thiết kế

sai sót trong quá trình thực hiện dự án.

 Trách nhiệm bảo vệ môi trường.

(3) Phân tích và đánh giá mức độ rủi ro

Có thể phân tích và đánh giá mức độ rủi ro bằng phương pháp phân tích định

tính định lượng. Phân tích định tính là việc mô tả tác động của mỗi loại rủi ro và sắp

xếp chúng vào từng nhóm mức độ: rủi ro cao, trung bình, thấp nhằm đánh giá tổng

thể xem rủi ro tác động đến những bộ phận nào và mức độ ảnh hưởng của nó đến

từng dự án đơn giản.

Phân tích định lượng là việc sử dụng các phương pháp toán, thống kế và tin

học để ước lượng rủi ro về chi phí, thời gian, nguồn lực và mức độ bất định. Một số

công cụ thường sử dụng để lượng hoá rủi ro như phân tích mạng, phân tích xác suất,

phương pháp đồ thị, phân tích quan hệ...

(4) Các phương pháp quản lý rủi ro

a) Né tránh rủi ro

Né tránh rủi ro là loại bỏ khả năng bị thiệt hại, là việc không chấp nhận dự án

rủi ro quá lớn. Biện pháp này được áp dụng trong trường hợp khả năng bị thiệt hại

và mức độ thiệt hại lớn. Né tránh rủi ro có thể được thực hiện ngay từ giai đoạn đầu

của dự án. Nếu rủi ro dự án cao thì loại bỏ ngay từ đầu. Tuy nhiên, một số rủi ro

không thể tránh (bị phá sản, bị kiện..) . Trong trường hợp này, chỉ có thể làm giảm

mức độ thiệt hại mà không thể loại trừ k hi bị thiệt hại.

b) Chấp nhận rủi ro

Chấp nhận rủi ro là trường hợp chủ đầu tư hoặc cán bộ dự án hoàn toàn biết

trước sự rủi ro và những hậu quả của nó nhưng sẵn sàng chấp nhận những rủi ro

thiệt hại nếu nó xuất hiện. Chấp nhận rủi ro áp dụng trong trường hợp mức độ thiệt
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hại thấp và khả năng bị thiệt hại không lớn.

c) Tự bảo hiểm

Tự bảo hiểm là phương pháp quản lý rủi ro trong đó các đơn vị chấp nhận rủi

ro và tự nguyện kết hợp thành một nhóm với nhiều đơn vị có rủi ro tương tự khác

đủ để dự đoán chính xác mức thiệt hại và do đó chuẩn bị trước nguồn quỹ để bù đắp

nếu nó xảy ra.

Tự bảo hiểm có lợi thế là nâng cao khả năng ngăn ngừa thiệt hại, thủ tục chi

trả bảo hiểm nhanh gọn. Tuy nhiên, biện pháp tự bảo hiểm cũng có nhược điểm là

đơn vị phải chi phí để vận hành chương trình tự bảo hiểm; phải mua và cung cấp

nội bộ những dịch vụ có giá trị như những thiết bị ngăn ngừa thiệt hại, phải thuê

người điều hành theo dõi chương trình tự bảo hiểm ...

d) Ngăn ngừa thiệt hại

Ngăn ngừa thiệt hại là hoạt động nhằm làm giảm tính thường xuyên của thiệt

hại khi nó xuất hiện. Để ngăn ngừa thiệt hại cần xác định nguồn gốc thiệt hại. Có

hai nhóm nhân tố chính đó là nhóm nhân tố môi trường đầu tư và nhân tố thuộc về

bên trong dự án. Một số biện pháp ngăn ngừa như phát triển hình thành an toàn, đào

tạo lại lao động, thuê người bảo vệ

e) Giảm bớt thiệt hại

Chương trình giảm bớt thiệt hại là sử dụng các biện pháp đo lường, phân

tích, đánh giá lại rủi ro liên tục và xây dựng các kế hoạch để đối phó và làm giảm

mức độ thiệt hại khi nó xảy ra. Tuy nhiên, khi mức độ thiệt hại khá nghiêm trọng

nếu nó xảy ra và khi không thể chuyển dịch thiệt hại thì áp dụng biện pháp này là

không phù hợp.

f) Chuyển dịch rủi ro

Chuyển dịch rủi ro là biện pháp trong đó một bên liên kết với nhiều bên khác

để chung chịu rủi ro. Biện pháp chuyển dịch rủi ro giống như bảo hiểm ở ch ỗ: độ

bất định về thiệt hại được chuyển từ cá nhân sang nhóm; khác phương pháp bảo

hiểm ở chỗ bảo hiểm không chỉ đơn thuần bao gồm chuyển dịch rủi ro mà còn giảm

được rủi ro thông qua dự đoán thiệt hại bằng luật số lớn trước khi nó xuất hiện. Ví

dụ hoạt động thuê tài sản, thiết bị ... là những hoạt động chuyển dịch rủi ro.
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g) Bảo hiểm

Từ trên quan điểm xã hội, bảo hiểm không chỉ đơn thuần là việc chuyển

dịch rủi ro mà còn làm giảm rủi ro vì nhóm người có rủi ro tương tự nhau tự nguyện

tham gia bảo hiểm đã cho phép dự đoán mức độ thiệt hại trước khi nó xuất hiện, bảo

hiểm là công cụ quản lý rủi ro phù hợp khi khả năng thiệt hại thấp nhưng mức thiệt

hại có thể rất nghiêm trọng .

Tóm lại, chương trình quản lý rủi ro cần được xem xét đánh giá lại thường

xuyên. Vì môi trường kinh doanh và đầu tư luôn thay đổi. Có nhiều chương tr ình

quản lý rủi ro nhưng một nguyên tắc chung do chương trình nào đó tạo ra nhỏ hơn

chi phí của nó thì nên thay thế bằng một chương trình khác hợp lý hơn.

3.2.2 Giải pháp nâng cao lợi nhuận hợp đồng tư vấn quản lý dự án

3.2.2.1 Giá hợp đồng tư vấn QLDA hợp lý

Việc giảm giá hợp đồng so với định mức dự toán tư vấn QLDA theo định mức

chuẩn sẽ gây ảnh hưởng đến hiệu quả quản lý dự án. Theo phân tích ở chương 2,

việc giảm giá hợp đồng không nên quá 10%. Với mức giảm này, vẫn duy trì được

lợi nhuận kỳ vọng định mức, vẫn đảm bảo chất lượng công việc theo hợp đồng.

Nếu giảm sâu >10% so với định mức chuẩn, sẽ có rủi ro cao về lợi nhuận. Tuy

nhiên, cấp quản trị công ty cần xem xét chính sách của công ty hay tình hình thị

trường tại thời điểm đó (cần phát triển thị trường, kinh tế đang suy thoái nguồn việc

khan hiếm, …) mà có quyết định thích hợp có thể giảm đến 10 -15% để thực hiện

chính sách công ty.

Việc giảm giá >15% so với định mức chuẩn là không nên vì công ty buộc phải

giảm lương của các chuyên gia, hoặc là giảm số lượng các chuy ên gia cần thiết,

hoặc là giảm các quy trình, thiết bị phục vụ cho công tác, tất nhiên những việc trên

sẽ gây ảnh hưởng nghiêm trọng đến chất lượng, khối lượng hợp đồng đã ký kết với

Chủ Đầu Tư. Ngược lại, lợi nhuận của hợp đồng sẽ không còn.

3.2.2.2 Chính sách trả lương, thù lao

Chính sách trả lương thù lao cho tổ dự án cũng là một yếu tố quan trọng ảnh

hưởng lớn đến thái độ và chất lượng công việc. Theo phân tích chương 2, có 3



HUTECH

104

chính sách trả lương, thù lao cho tổ dự án :

a) Công ty trả lương hàng tháng cho các thành viên tổ dự án

b) Công ty khoán hợp đồng cho phòng hoặc xí nghiệp quản lý tổ dự án

c) Công ty khoán hợp đồng cho tổ dự án

Các chính sách trả lương, thù lao nêu trên đều có mặt ưu điểm và khuyết điểm.

Nhưng hầu hết, các công ty có nguồn việc ổn định, có thương hiệu đều trả lương

theo (a) hoặc (b) vì đem lại đến nguồn thu nhập ổn định và hợp lý cho thành viên tổ

dự án, đảm bảo chất lượng công việc.

Chính sách trả lương theo (a) đòi hỏi sự quản lý tốt củ a công ty mới đảm bảo

được lợi nhuận kỳ vọng.

Chính sách trả lương theo (b), đã có sự phân cấp về quản lý, sự rủi ro về lợi

nhuận kỳ vọng ít hơn chính sách (a).

Còn chính sách (c) chỉ nên áp dụng đối với dự án rất nhỏ hoặc công ty không có

nguồn việc ổn định. Mặc dù chính sách này, công ty nắm chắc phần lợi nhuận mong

muốn, nhưng rủi ro về mặt chất lượng và thương hiệu là rất lớn.

3.2.3 Giải pháp nâng cao hiệu quả quản lý để đáp ứng ngân sách dự án

3.2.3.1 Quản lý tổng mức đầu tư :

Tổng mức đầu tư được xác định theo một trong các phương pháp sau:

a. Phương pháp tính theo thiết kế cơ sở: Căn cứ vào thiết kế cơ sở tính theo

khối lượng chủ yếu từ thiết kế cơ sở. Phương pháp này là tương đối chính xác nhất

phù hợp với tất cả các loại công trình, tuy nhiên đòi hỏi thời gian, chi phí và khả

năng kinh nghiệm của chuyên gia xây dựng tổng mức đầu tư.

b. Phương pháp đơn vị: Tính theo diện tích, thể tích hoặc công suất sử dụng

của công trình và giá xây dựng tổng hợp theo bộ phận kết cấu, theo diện tích, công

năng sử dụng, suất vốn đầu tư xây dựng công trình tương ứng tại thời điểm lập dự

án để xác định tổng mức đầu tư;

Phương pháp này thiếu chính xác. Nên sử dụng phương pháp này cho các dự

án công cộng, hoặc dự án ban đầu khi chỉ có các thiết kế sơ bộ mà thôi .
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c. Phương pháp tính trên cơ sở số liệu tương tự của các dự án có chỉ tiêu

kinh tế-kỹ thuật tương tự đã thực hiện. Trường hợp áp dụng phương pháp này phải

tính quy đổi các số liệu của dự án tương tự về thời điểm lập dự án;

Phương pháp này chỉ nên áp dụng tốt nhất đối với các dự án có thành phần chi

phí mua sắm thiết bị chiếm tỷ trọng nổi trội. Hoặc sử dụng phương pháp này để làm

cơ sở so sánh với các phương pháp khác đã tính.

d. Kết hợp các phương pháp quy định tại a, b và c.

3.2.3.2 Quản lý dự toán

Là việc quản lý các nội dung

a) Sự phù hợp giữa khối lượng thiết kế và khối lượng dự toán;

b) Tính đúng đắn của việc áp dụng các định mức kinh tế - kỹ thuật, định mức chi

phí, đơn giá; việc vận dụng định mức, đơn giá, các chế độ, chính sách có liên quan

và các khoản mục chi phí trong dự toán theo quy định;

c) Sự phù hợp sử dụng đặc tính kỹ thuật, chủng loại, xuất xứ của vật liệu, thiết bị

3.2.3.3 Kiểm soát tích hợp ngân sách – tiến độ dự án bằng đồ thị

Kiểm soát ngân sách là việc kiểm tra theo dõi tiến độ chi phí, xác định những

thay đổi so với kế hoạch, trên cơ sở đó đề xuất những giải pháp để quản lý hiệu quả

chi phí dự án. Kiểm soát chi phí bao gồm những nội dung như sau :

 Kiểm soát việc thực hiện chi phí để xác định mức lệch so với kế hoạch.

 Ngăn cản những thay đổi không được phép, sai so với đường chi phí cơ sở.

 Thông tin cho cấp thẩm quyền về những thay đổi được phép.

Để theo dõi tiến độ chi phí cần xác định đường chi phí cơ sở, quản lý những thay

đổi thực tế, xác định nguyên nhân tạo nên sự thay đổi so với đường chi phí cơ sở.

Đường chi phí cơ sở là ngân sách theo thời đoạn dùng để đo lường và theo dõi tiến

trình dự án. Dùng đồ thị đường cong chữ S để kiểm soát tích hợp tiến độ chi phí6:

6 TS Lưu Trường Văn
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Hình 3.4- Các đồ thị kiểm soát tích hợp ngân sách- tiến độ

3.2.4 Giải pháp cải thiện tiến độ dự án bằng kỹ thuật cân bằng dự án

Cải thiện tiến độ bằng kỹ thuật “Cân bằng dự án” là thực hiện những thay

đổi đẩy nhanh tiến độ của dự án bằng cách cân bằng giới hạn về các mục tiêu: ngân

sách, tiến độ, chất lượng . Các phương pháp cân bằng dự án :

(a) Tái ước lượng dự án : Là việc thay đổi một số ước lượng dự án ban đầu sau

khi đã có kiểm định những ước lượng với thông tin thực tế. Khi tái ước lượng dự án

đều quan trọng là đừng bị áp lực để chỉ thỏa mãn giới quản lý hoặc khách hàng.

(b) Thay đổi sự phân nhiệm: Là phương thức phân bổ nhân sự từ không công

việc không nằm trên đường găng sang nằm trên đường găng để giảm thời gian hoàn

Case 4: Ahead and UnderTrường hợp 4: Vượt tiến độ, dưới ngân sách
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thành các công việc trên đường găng. Những công việc không nằm trên đường găng

có thời gian dự trữ sẽ được thực hiện sau với cùng một mức chi phí.

(c) Bổ sung nhân sự cho dự án: Bổ sung thêm người để công việc được thực

hiện nhanh hơn

(d) Bổ sung chuyên gia cho dự án : Bổ sung các chuyên gia làm việc có hiệu

quả cao, có năng lực kỹ thuật, kỹ năng giải quyết vấn đề và thái độ tích cực.

(e) Sử dụng các chuyên gia bên ngoài : Một vài công việc nào đó quá chuyên

biệt đến nổi khó tuyển người đủ năng lực thực hiện việc đó. Những chi phí phát

sinh bổ sung do tuyển các chuyên gia bên ngoài sẽ được bù trừ bởi tốc độ và chất

lượng công việc của họ

(f) Thuê ngoài một phần dự án: Là tách riêng một phần công việc giao cho

một công ty bên ngoài để quản lý và hoàn thành. Đây là phương pháp có rủi ro / lợi

nhuận cao.

(g) Làm việc tăng ca: Không bổ sung thêm nhân sự nhưng tăng giờ làm việc

hàng ngày của những người tham gia dự án. Tốt nhất áp dụng làm việc ngoài giờ là

không thường xuyên và chỉ khi đem lại hiệu quả lớn.

(h) Đẩy nhanh tốc độ công việc trên đường găng: Việc tăng tốc độ trên đường

găng có thể làm tăng các chi phí.

3.2.5 Nâng cao kỹ năng quản lý để đáp ứng mục tiêu, công năng của dự án

3.2.5.1 Quản lý báo cáo dự án đầu tư và thiết kế cơ sở

Quản lý báo cáo dự án đầu tư và thiết kế cơ sở là bước quan trọng nền móng

của việc thiết lập mục tiêu, công năng, chi phí của dự án. Các công việc cần phải

quản lý như sau:

- Mục tiêu đầu tư xây dựng: Đầu tư để làm gì, phục vụ cho ai, cho cái gì, sự
cần thiết phải đầu tư xây dựng công trình

- Nội dung và quy mô đầu tư xây dựng: Quy mô, nội dung: số tầng, diện
tích, công suất, diện tích xây dựng; các hạng mục công trình thuộc dự án; dự kiến
về địa điểm xây dựng công trình và nhu cầu sử dụng đất

- Phương án xây dựng (thiết kế cơ sở): Phương án sơ bộ kiến trúc, kết cấu,
M&E, phân tích, lựa chọn sơ bộ về công nghệ, thông số kỹ thuật; các điều kiện
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cung cấp vật tư thiết bị, nguyên liệu, năng lượng, dịch vụ, hạ tầng kỹ thuật, các quy
chuẩn, tiêu chuẩn được áp dụng.

- Đánh giá tác động môi trường, các giải pháp phòng cháy, chữa cháy và

các yêu cầu về an ninh, quốc phòng . Phương án giải phóng mặt bằng, tái định cư.

- Tổng mức đầu tư của dự án: Tổng mức đầu tư dự án dự kiến là bao nhiêu,

mức dự phòng là bao nhiêu có tính đến tất cả các yếu tố trượt giá, biện động thị
trường,.. Nguồn vốn như thế nào, thời gian trả nợ, lãi suất

- Hiệu quả tài chính của dự án: Các chỉ số NPV, IRR, MIRR, phân t ích độ
nhạy, thời gian hoàn vốn, thời gian thực hiện dự án.

- Tổ chức tư vấn lập dự án: Tổ chức có đủ năng lực và kinh nghiệm để lập
dự án hay không.

3.2.5.2 Quản lý hồ sơ thiết kế.

Hồ sơ thiết kế bao gồm: thuyết minh thiết kế, bản vẽ thiết kế ( thiết kế cơ

sở, thiết kế kỹ thuật, thiết kế bản vẽ thi công), các tài liệu khảo sát xây dựng liên

quan, quy trình bảo trì công trình :

- Sự phù hợp giữa các bước thiết kế

- Sự hợp lý của các giải pháp kết cấu công trình;

- Sự tuân thủ các quy chuẩn, tiêu chuẩn xây dựng được áp dụng;
- Đánh giá mức độ an toàn công trình;

- Sự hợp lý của việc lựa chọn dây chuyền và thiết bị công nghệ đối với công
trình có yêu cầu công nghệ;

- Sự tuân thủ các quy định về môi trường, phòng cháy, chữa cháy.
- Sự phù hợp giữa các bản vẽ kết cấu, kiến trúc và M&E.

3.2.5.3 Quản lý các thay đổi phát sinh trong khi thực hiện

Hầu hết các dự án khi thực hiện, các thay đổi phát sinh trong quá trình thực

hiện là tất nhiên. Việc thiết lập một quy trình xử lý các thay đổi phát sinh là cần

thiết . Một số yếu tố khác phải xem xét đến trong quá trình giải quyết thay đổi phát

sinh: hình thức hợp đồng (trọn gói, tỷ lệ %, theo đơn giá,…), các văn bản pháp luật

có liên quan..
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3.2.6 Nâng cao khả năng quản lý chất lượng dự án

3.2.6.1 Áp dụng các tiêu chuẩn kỹ thuật xây dựng

Nguyên tắc cơ bản của việc áp dụng tiêu chuẩn : Quy chuẩn kỹ thuật quốc gia

bắt buộc áp dụng trong các hoạt động xây dựng, bao gồm: khảo sát và thí nghiệm

chuyên ngành xây dựng; quy hoạch xây dựng và quy hoạch đô thị; lập và thẩm định

dự án đầu tư xây dựng; thiết kế, thi công và nghiệm thu công trình xây dựng; sản

xuất, xuất nhập khẩu và lưu thông sản phẩm hàng hóa vật liệu xây dựng .

Tiêu chuẩn quốc gia, tiêu chuẩn xây dựng nước ngoài được áp dụng trong

hoạt động xây dựng theo nguyên tắc tự nguyện. Khuyến khích áp dụng tiêu chuẩn

với phiên bản mới nhất. .

Tại Việt Nam có nhiều bộ tiêu chuẩn: tiêu chuẩn quốc gia (TCVN), tiêu

chuẩn Nhật (JIS-Japanese Industrial Standards-JIS ), Mỹ (ASTM-American Society

for Testing and Materials; ASCE, UBC 2003,..), Anh (BS), Úc (AS),..

Do đó với vai trò là tư vấn Quản lý dự án tham mưu cho Chủ Đầu Tư quyết

định chọn tiêu chuẩn nào để áp dụng cho dự án, đòi hỏi tư vấn Quản lý dự án phải

có kinh nghiệm, bản lĩnh, kiến thức sâu rộng. Đặc biệt phần nền móng, phần M&E

trong lĩnh vực xây dựng cơ bản, giữa các tiêu chuẩn khi áp dụng sẽ có sự sai khác

về kinh phí, độ an toàn, chất lượng khá lớn.

3.2.6.2 Áp dụng các công cụ, máy móc kiểm tra chất lượng

Với sự phát triển vượt bậc của khoa học kỹ thuật, thiết bị kiểm tra, kiểm

định công tác xây dựng tại hiện trường và trong phòng thí nghiệm đã có trên thị

trường Việt Nam như: Thiết bị kiểm tra thép, kiểm tra xi măng, máy đo chiều dày

sơn, máy đo độ lạnh, máy đo khoảng cách, thiết bị siêu âm chất lượng cọc, siêu âm

mối hàn, thiết bị PIT kiểm tra khuyết tật cọc, máy toàn đạt điện tử, thiết bị thử mài

mòn Los Angles, thí nghiệm Koden, Strain gauge, Notched beam,…

Tư vấn Quản lý dự án cần hiểu biết rõ ràng tính năng và cập nhật thông tin

về các thiết bị kiểm tra, kiểm định xây dựng để áp dụng đúng lúc, đúng việc, phù

hợp chi phí trong việc kiểm tra chất lượng các dự án xây dựng.
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3.2.7 Giải pháp đáp ứng sự hài lòng của khách hàng

Theo hàm hồi qui đã nghiên cứu ở chương II, mức độ hài lòng của khách

hàng có quan hệ tuyến tính Giá trị tin cậy và Giá trị hữu hình.

Mức độ hài lòng của khách hàng= -1,033+ 0,691 (GT tin cậy)+0,428 (GT hữu hình)

Do đó các giải pháp nâng cao sự hài lòng của khách hàng là :

3.2.7.1 Nhóm các giải pháp để nâng cao Giá trị tin cậy

a. Khi công ty hứa phản hồi việc gì đó vào thời gian nào đó thì công ty sẽ làm

như vậy: Phản hồi cần đúng thời gian, đúng việc, đây là một phần thể hiện chữ tín

đối với khách hàng.

b. Công ty giải quyết thỏa đáng vấn đề phát sinh/ khiếu nại phàn nàn của khách

hàng: Giải quyết các vấn đề phát sinh/khiếu nại cần căn cứ vào hợp đồng. Giải

quyết cần phải thỏa đáng, hài hòa, rốt ráo vấn đề phát sinh. Cần cử đại diện có thẩm

quyền để giải quyết , tránh gây bức xúc cho khách hàng với cách chối bỏ hay né

tránh trách nhiệm hoặc cử đại diện không có thẩm quyền để tiếp xúc giải quyết.

c. Thông báo khách hàng ngay khi có sự thay đổi hay khó khăn phát sinh trong

nội dung hợp đồng.

d. Công ty lưu ý để không xảy ra sai sót trong khi thực hiện dịch vụ tư vấn

QLDA: Đây là yếu tố kỳ vọng nhất của khách hàng, để đảm bảo yếu tố này đòi hỏi

phải có các giải pháp tổng hợp: từ quy trình tác nghiệp của công ty, nâng cao năng

lực của nhân viên, xây dựng văn hóa công ty.

3.2.7.2 Nhóm các giải pháp để nâng cao Giá trị hữu hình

a. Công ty cần có các sách, ảnh, web giới thiệu về dịch vụ TVQLDA đẹp, trang

trọng: Các sách, web, catalogue cần trang trọng, phù hợp với dịch vụ.

b. Thời gian làm việc của nhân viên tư vấn quản lý dự án đáp ứng với tiến độ

yêu cầu của dự án: Thời gian làm việc của tổ dự án không nhất thiết là 8 tiếng theo

công việc văn phòng, mà theo tiến độ của dự án. Quan trọng hơn hết là đáp ứng với

tiến độ của dự án, làm hết việc chứ không phải hết giờ.

c. Nhân viên công ty không bao giờ quá bận đến nỗi không đáp ứng yêu cầu

của khách hàng.
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d. Nhân viên ăn mặc lịch thiệp và phù hợp với công việc TVQLDA: Trang phục

cần phải lịch thiệp, lịch sự phù hợp với vai trò là đầu tàu của dự án, cần đảm bảo cái

uy, nhưng gần gũi của người quản lý dự án.

e. Công ty bảo mật thông tin khách hàng và các thông tin của dự án: Thông tin

của khách hàng và thông tin của dự án cần phải bảo mật, việc này hầu hết được quy

định trong hợp đồng giữa Chủ đầu tư và tư vấn QLDA. Tuy nhiên thật khó trong

thời đại thông tin liên lạc hiện đại với nhiều phương tiện mail, fax, ....Do đó, bên

cạnh các chế tài, cần phải truyền đạt cho nhân viên các quy tắc đạo đức của nghề

nghiệp, họ cũng phải hiểu rõ rằng họ phải đối diện với rắc rối của pháp luật hay

thưa kiện của Chủ Đầu Tư nếu thông tin bị rò rỉ.

f. Công ty có văn bản giao dịch rõ ràng, không có sai sót: Các văn bản giao

dịch cần được chuẩn hóa từ hình thức, đến nội dung. Về hình thức có thể tham khảo

các quy định của Chính phủ ban hành về thể thức văn bản. Về nội dung  phải rõ

ràng, mạch lạc, không có sai sót về chính tả, về các trích yếu,…

3.2.8 Cải tiến hoạt động tư vấn sau tư vấn

3.2.8.1 Tổ chức rút kinh nghiệm, học tập sau khi kết thúc dự án

Tổ chức học được gì từ dự án đã tư vấn , kiến thức đó có cải thiện và ứng dụng

để tạo sự thành công cho các dự án tương lai hay không. Đây là một góc nhìn dài

hạn đo lường sự học hỏi của tổ chức và sự gia tăng sau đó về các trường hợp thành

công trong dự án.

Kinh nghiệm có thể được từ các công việc thất bại của dự án đã làm, hoặc các

rủi ro đã trải qua, hoặc các kỹ thuật giúp cải thiện tiến độ dự án, giúp giải quyết các

mâu thuẫn,.. Kinh nghiệm quý giá đó chỉ đến từ thực nghiệm mà không đến từ một

lý thuyết sách vỡ.

Việc rút kinh nghiệm, học tập sau khi dự án kết thúc phải được lập thành quy

trình bắt buộc trong hệ thống quản lý chất lượng của công ty. Tổ chức phải thu thập,

phân tích, khắc phục, phòng ngừa các sự không hài lòng của khách hàng về dịch vụ

tư vấn quản lý dự án, hoặc các sản phẩm của quản lý dự án (các báo cáo, các biên

bản nghiệm thu, các quyết định,…) không phù hợp, hoặc là các thất bại hay rủi ro

đã trải qua .
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3.2.8.2 Thu thập và xây dựng kho dữ liệu, thông tin

Các công cụ chính để cải tiến tổ chức là bảo trì các dữ liệu lịch sử và sử dụng

rộng rãi các bài học đã học. Thu thập và xây dựng kho dữ liệu thông tin phải được

lập thành quy trình bắt  buộc và đưa vào hệ thống quản lý chất lượng của toàn công

ty. Kỹ thuật thu thập dữ liệu có thể sử dụng là báo cáo thống kê định kỳ bắt buộc

sau dự án hoàn thành. Đối với các số liệu cần phải phân tích, tổng hợp (quan hệ

giữa diện tích và giá thành xây dựng cho từng cấp công trình,…) thì phải d ùng kỹ

thuật phân tích tổng hợp theo khoa học thống kê, hiện nay đã có các phần mềm h ỗ

trợ cho việc này như Excel, SPSS, Eview,… Các dữ liệu và thông tin cần phải thu

thập như sau:

Bảng 3.5-Nội dung cần xây dựng thành ngân hàng dữ liệu

TT Dữ liệu- thông tin Nội dung cần xây dựng thành

ngân hàng dữ liệu

1 Nhà thầu ( xây lắp, tư vấn, cung

cấp,..)

Địa chỉ, người đứng đầu, tình trạng tài chính, tình trạng

kiện cáo, năng lực kinh nghiệm (có thể thi công công

trình cấp I, II,…), các thành tích, …

2 Chủ Đầu Tư Địa chỉ, người đứng đầu, khả năng tài chính, tình trạng

kiện cáo, văn hóa doanh nghiệp,..

3 Các tổ chức tín dụng Địa chỉ, người đứng đầu, khả năng tài chính, thủ tục

giải ngân đơn giản hay phức tạp,…

4 Các Sở: XD, KHĐT, Tài chính,.. Quy trình thụ lý xử lý hồ sơ xin phép.

5 Giá trị tổng mức đầu tư dự án, giá

trị dự toán
- Xây dựng giá trị đơn vị / m2 sàn xây dựng cho

loại dự án phân theo nhóm (A,B,C) hay cấp (I, II,

III, IV), cùng vị trí địa lý, cùng mức độ tương

đương về kỹ thuật.

- Chỉ số giá phần xây dựng cho từng thời kỳ.

6 Các trục trặc, khó khăn và nguyên

nhân thường gặp.Các rủi ro thất bại

(trễ tiến độ, vượt ngân sách, ,..)

- Giai đoạn khởi đầu, Giai đoạn thiết kế , đấu thầu],

Giai đoạn xây dựng, Giai đoạn sử dụng. Phân loại

nguyên nhân, cách giải quyết.

7 Các chủng loại vật tư , thiết bị - Các ưu khuyết điểm về kỹ thuật, giá, độ bền, của

từng nhãn hiệu, xuất xứ khác nhau.
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3.3 Những kiến nghị

3.3.1 Kiến nghị với Nhà Nước (Chính Phủ và các Bộ , Sở )

3.3.1.1 Các văn bản pháp luật về quản lý đầu tư xây dựng

Để có một cái nhìn tổng quan về hệ thống các văn bản pháp luật quản lý

đầu tư xây dựng, xin trích nội dung nhận xét của Đoàn giám sát của Ủy ban

thường vụ quốc hội về việc thực hiện chính sách, pháp luật về đầu tư xây dựng

cơ bản ở các bộ, ngành, địa phương 2005- 2007 như sau7:

“….. Tuy nhiên, qua giám sát cũng cho thấy một số luật và văn bản hướng

dẫn thi hành luật chưa được ban hành kịp thời, nhiều nội dung chậm được sửa

đổi, bổ sung. Nội dung một số văn bản chưa phù hợp thực tế, chưa được quy định

cụ thể. Có tình trạng không thống nhất giữa các văn bản, thường xuyên thay đổi

trong thời gian ngắn, tính nhất quán không cao, thiếu tính dự báo... “

Do đó việc rà soát lại các luật quản lý đầu tư xây dựng cơ bản, chỉnh sửa

các điều luật còn nhiều cách hiểu và áp dụng khác hoặc là mỗi người hiểu một

kiểu,các điều luật còn chưa phù hợp là rất cần thiết.

3.3.1.2 Quản lý thống nhất Hệ thống cốt, mốc chuẩn Quốc Gia :

Nhà nước cần quản lý thống nhất hệ thống cốt mốc Quốc gia đảm bảo tất cả

các dự án, công trình đều phải theo hệ thống này. Hệ thống cốt mốc Quốc gia phải

được đưa vào giấy chứng nhận quyền sử dụng đất, giấy phép xây dựng. Thực tế

hiện nay, việc xác định ranh đất, ranh lộ giới ở Tp.HCM rất nhiêu khê, lúng túng và

lo lắng của các nhà tư vấn và đầu tư.

3.3.1.3 Tinh giảm hoá các quy trình thực hiện dự án ở nguồn vốn ngân sách

Quy trình thực hiện dự án đối với dự án sử dụng vốn ngân sách vẫn còn dài

chẳng hạn như từ khi xin đất đến khi xin được giấy phép mất khoảng 3-4 năm. Thủ

tục xin cấp vốn, thanh toán vốn vẫn còn rườm rà. Đôi khi một số quy trình rơi vào

vòng “cái trứng và con gà , cái nào có trước”. Quá trình ra quyết định vẫn còn tập

trung hoá và đã trải qua một quá trình lâu dài để đi đến một nhất trí chung tốn kém

thời gian và làm chậm trễ quá trình ra quyết định gây tốn kém .

7 Dựa trên thông tin hoạt động của Quốc hội đăng tại trang Web của Quốc hội nhà nước Việt Nam
http://www.na.gov.vn
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3.3.1.4 Thành lập Viện khoa học quản lý dự án Việt Nam

Hoa Kỳ đã có viện PMI (Project Management Institute), là một tổ chức

chuyên nghiệp phi lợi nhuận dành riêng cho phát triển tiến bộ quản lý dự án tiên

tiến nhất. Đây là hiệp hội hàng đầu thế giới của các nhà quản lý dự án chuyên

nghiệp, Viện Quản lý Dự án (PMI) đặt ra những tiêu chuẩn, tiến hành nghiên cứu,

và cung cấp dịch vụ giáo dục và thiết kế các cơ hội trao đổi chuyên môn để tăng

cường và củng cố tính chuyên nghiệp.

Viện Quản lý Dự án cung cấp các chứng nhận chuyên môn sau đây:

 Chứng chỉ cộng tác viên trong quản lý dự án (CAPM), Chứng chỉ Tư vấn

OPM3 (OPM3-CC), Chương trình quản lý chuyên nghiệp (PgMP

 Chuyên viên PMI về quản lý rủi ro (PMI-RMP), Giấy ủy quyền của PMI cho

Chuyên gia lập tiến độ (PMI-SP)SM ,Quản lý dự án chuyên nghiệp (PMP)

Do đó việc thành lập viện Khoa học Quản lý dự án Việt Nam và tổ chức các

kỳ thi để cấp chứng nhận chuyên môn theo mô hình của PMI là cần thiết và hợp lý.

3.3.1.5 Nâng cao vai trò của Hội nghề nghiệp chuyên ngành tư vấn

Chính phủ đã cho phép rất nhiều Hội nghề nghiệp ngành xây dựng hoạt

động và ngày 21/4/2010, đã ban hành NĐ 45/2010/NĐ-CP về hoạt động của các

Hội. Tuy nhiên, trên thực tế dễ nhận thấy hoạt động của Hội vẫn chưa rộng, chưa

đều và ở nhiều quốc gia, hoạt động của Hội đảm nhận, nhưng ở Việt Nam, các cơ

quan Quản lý Nhà nước đang làm thay. Cụ thể:

- Thiết lập, thẩm tra các tiêu chuẩn, thậm chí ban hành tiêu chuẩn, sửa đổi và

bổ sung tiêu chuẩn cũ.

- Thi và cấp chứng chỉ hành nghề cho các Hội viên.

Hai chức năng trên, Nhà nước đang làm thay, chưa đảm bảo yêu cầu hội

nhập. Sự thỏa thuận, thừa nhận lẫn nhau do đó cũng có phần hạn chế giữa Việt

Nam với các nước Asean, trong các hoạt động xây dựng.

3.3.2 Kiến nghị với khách hàng là các Chủ Đầu Tư

3.3.2.1 Phân biệt và hiểu rõ vai trò quyền hạn trách nhiệm của Chủ Đầu Tư

Hai trường hợp Chủ Đầu Tư thuê tư vấn QLDA, hay tự thành lập Ban
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QLDA quản lý trực tiếp dự án thì quan hệ giữa Chủ Đầu Tư và các tổ chức này

không phải là "phân cấp" mà là "uỷ quyền". Vì lẽ đó NĐ 12 CP đã ghi rõ: "Tư

vấn QLDA chịu trách nhiệm trước pháp luật và Chủ Đầu Tư về việc thực hiện các

cam kết trong hợp đồng", tức trách nhiệm liên đới giữa Chủ Đầu Tư và Ban QLDA

hoặc tư vấn QLDA.

3.3.2.2 Không lấn sân chuyên môn các nhà tư vấn vì lợi ích cục bộ

Từ việc hiểu rõ vai trò trách nhiệm quyền hạn của mình, Chủ Đầu Tư ttrong

quá trình thực hiện dự án không lấn sân chuyên môn của các nhà tư vấn, tôn trọng

và tạo điều kiện thuận lợi theo cách ủy quyền chứ không phải là phân cấp, để các

nhà tư vấn  thực thi công việc hiệu quả và tuân thủ các nội dung hợp đồng đã ký.

3.3.2.3 Không có dịch vụ  tốt với giá thấp

Chi phí ký hợp đồng với tư vấn quản lý dự án thấp thì chắc chắn không thể

có một dịch vụ tốt để cung cấp cho khách hàng, và quản lý dự án một cách chuyên

nghiệp như cam kết trong hợp đồng.



HUTECH

117

KẾT LUẬN CHƯƠNG III

Trong chương III tác giả đã hoàn thành các nhiệm vụ chủ yếu sau:

- Xác định định hướng phát triển ngành tư vấn QLDA của các công ty tư vấn.

- Xác định định hướng nâng cao hiệu quả  tư vấn QLDA của các công ty tư vấn.

- Đề xuất các giải pháp nâng cao hiệu quả  tư vấn QLDA của các công ty tư vấn :

nhằm nâng cao hiệu quả quản lý dự án của các công ty tư vấn (theo các kết

quả đánh giá hiệu quả quản lý dự án ở chương II) như :

o Giải pháp tổng thể chung

o Giải pháp nâng cao lợi nhuận hợp đồng

o Giải pháp nâng cao hiệu quả quản lý để đáp ứng ngân sách dự án

o Giải pháp cải thiện tiến độ dự án bằng kỹ thuật cân bằng dự án.

o Nâng cao kỹ năng quản lý để đáp ứng mục tiêu công năng dự án

o Nâng cao khả năng quản lý chất lượng dự án

o Giải pháp đáp ứng sự hài lòng khách hàng

o Cải tiến hoạt động tư vấn sau tư vấn

- Những kiến nghị với cơ quan quản lý Nhà nước, Chủ Đầu Tư,..
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KẾT LUẬN CHUNG
Trên cơ sở tập hợp, luận giải, minh chứng và phân tích các dữ liệu một cách

khoa học và thực tiễn, luận án đã hoàn thành một số nội dung sau:

Thứ nhất: Hệ thống hoá những vấn đề mang tính lý luận về QLDA và hoạt

động QLDA của các công ty tư vấn. Xây dựng các chỉ tiêu đánh giá hiệu quả

QLDA của các công ty tư vấn. Tác giả phân tích hàng loạt các nhân tố ảnh hưởng

đến hiệu quả QLDA của các công ty tư vấn, đúc kết được kinh nghiệm của các

nước về nâng cao hiệu quả hoạt động QLDA. Xét tổng thể, những nội dung được đề

cập phù hợp với mục tiêu, đối tượng và phạm vi nghiên cứu đã xác định, là cơ sở lý

thuyết hoàn chỉnh để tiếp cận những vấn đề tiếp theo.

Thứ hai: Trên cơ sở khát quát lý thuyết. Bằng hệ thống tư liệu phong phú ,

tác giả đã mô tả, phân tích, đánh giá thực trạng hiệu quả QLDA của các công ty tư

vấn trên địa bàn Tp.HCM theo những chỉ tiêu phản ánh hiệu quả đã thống nhất ở

phần lý thuyết. Tác giả  khẳng định mặc dù hiệu quả hoạt động QLDA của các công

ty tư vấn đã được cải thiện nhưng so với mục tiêu thì còn thấp, thậm chí là rất thấp.

Một số nguyên nhân chủ quan (từ phía công ty tư vấn), khách quan được phân tích

chứng minh cụ thể.

Thứ ba: Với định hướng, mục tiêu phát triển hoạt động QLDA tại Việt Nam

trong thời gian tới, tác giả khẳng định nâng cao hiệu quả hoạt động QLDA của các

của các công ty tư vấn càng trở nên cấp bách hơn bao giờ hết. Các giải pháp được

luận cứ có cơ sở lý luận và thực tiễn nên có tính ứng dụng cao. Để thực thi các giải

pháp, tác giả đã mạnh dạn đưa ra các kiến nghị và đề xuất thực hiện.

Tác giả hy vọng rằng luận án sẽ đóng góp dược một phần nhỏ trong việc nâng

cao hiệu quả quản lý dự án của các công ty tư vấn trên địa bàn Tp.HCM

Đề xuất hướng nghiên cứu tiếp theo: Nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến

tiến độ, ngân sách, chất lượng dự án.

Tác giả chân thành cảm ơn sự giúp đỡ của các th ầy cô hướng dẫn và đồng

nghiệp, các nhà khoa học, các cán bộ quản lý của các Sở Ban Ngành, và mong

muốn nhận được góp ý, giúp đỡ của các nhà khoa học, các nhà quản lý và các bạn

đọc liên quan đến lĩnh vực này.
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PHỤ LỤC 2: BẢNG CÂU HỎI ĐIỀU TRA

Xin chào anh/ chị….

Tôi là học viên Cao học của trường Đại Học Kỹ Thuật Công Nghệ Tp. Hồ Chí

Minh. Tôi đang tiến hành một nghiên cứu về sự cải tiến hoạt động tư vấn quản lý dự án

sau tư vấn của các công ty tư vấn trên địa bàn Tp.HCM. Mong Anh/chị dành chút ít thời

gian trả lời giúp Tôi một số câu hỏi sau. Xin lưu ý rằng không có câu trả lời nào là đúng

hoặc sai, hoặc đánh giá là tốt hay xấu. Tất cả các câu trả lời đều có giá trị đối với nghiên

cứu của tôi. Tôi cam kết không sử dụng thông tin cá nhân của các anh/chị trong bài nghiên

cứu.

Anh chị vui lòng đánh dấu x vào câu trả lời.

1- Công ty của Anh (Chị) có quy trình thu thập, phân tích, tổng kết  và bảo trì các số
liệu của các dự án mà công ty Anh (Chị) đã thực hiện công tác tư vấn quản lý dự án

(Có) (Không)

2- Công ty Anh (Chị) có thực hiện theo đúng quy trình ( của câu hỏi 1) đó
(Có) (Không)

3- Nếu có, Công ty Anh (Chị) có thực hiện quy trình nêu trên vào thời gian nào

Sau khi kết thúc dự án 3tháng/ 1 lần

6 tháng/ 1 lần 12tháng/ 1 lần

4- Công ty của Anh (Chị) có quy trình khảo sát thu thập, phân tích, tổng kết và bảo trì
các thông tin về sự không phù hợp (sự không hài lòng) mà khách hàng phản ánh về
dịch vụ tư vấn quản lý dự án của công ty Anh (Chị)

(Có) (Không)

5- Nếu có, Công ty Anh (Chị) có thực hiện theo đúng quy trình (của câu hỏi 4) đó
(Có) (Không)

6- Nếu có, Công ty Anh (Chị) có thực hiện quy trình nêu trên  vào thời gian nà

Sau khi kết thúc dự án 3tháng/ 1 lần

6 tháng/ 1 lần 12tháng/ 1 lần

7- Công ty của Anh (Chị) có biện pháp phòng ngừa, khắc phục sự không phù hợp mà
khách hàng phản ánh về dịch vụ tư vấn quản lý dự án của công ty Anh (Chị)

(Có) (Không)

(CẢM ƠN SỰ GIÚP ĐỠ CỦA ANH (CHỊ))
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PHỤ LỤC 3: NỘI DUNG THẢO LUẬN (nghiên cứu định tính)

Xin chào anh/ chị….

Chúng tôi đang tiến hành khảo sát mức độ hài lòng của khách hàng về dịch vụ

TVQLDA tại c á c công ty tư vấn quản lý dự án trên thị trường Tp.HCM. Chúng tôi rất mong

nhận được ý kiến và nhận xét của các anh/ chị về các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ hài

lòng của khách hàng về dịch vụ Quản lý dự án theo nội dung dưới đây.

Những đóng góp của anh/ chị không có quan điểm nào là đúng hay sai.

Tất cả đều là những thông tin rất quý báu giúp để giúp chúng tôi nghiên cứu. Xin chân thành
cảm ơn.

I. Theo quan điểm của anh/ chị khi nói đến sự hài lòng của khách hàng về dịch

vụ tư  vấn Quản lý dự án thì những yếu tố nào là quan trọng? Vì sao? (Không gợi ý)

II. Xin anh/ chị cho ý kiến những điểm cần bổ sung/ chỉnh sửa/ loại bỏ đối với gợi ý

dưới đây của chúng tôi về những yếu tố ảnh hưởng đến mức độ hài lòng của khách hàng

về dịch vụ Quản lý dự án

Độ tin cậy của dịch vụ (Service reliability)

 Khi công ty hứa phản hồi việc gì đó vào thời gian nào đó thì công ty sẽ làm như vậy

 Dịch vụ TV QLDA được thực hiện đúng như đã thỏa thuận hợp đồng

 Giải quyết thỏa đáng vấn đề phát sinh/ khiếu nại phàn nàn của khách hàng

 Thông báo khách hàng ngay khi có sự thay đổi hay khó khăn phát sinh trong nội dung hợp

đồng.

 Công ty lưu ý để không xảy ra sai sót

Độ đáp ứng :

 Nhân viên công ty thực hiện dịch vụ TVQLDA chính xác và kịp thời.

 Nhân viên công ty đủ năng lực để thực hiện dịch vụ TVQLDA

 Nhân viên công ty tư vấn cho bạn ra quyết định đúng pháp luật và phù hợp với đặc điểm dự

án

 Nhân viên công ty không bao giờ quá bận đến nỗi không đáp ứng yêu cầu của bạn.

 Nhân viên công ty có đủ hiểu biết để trả lời câu hỏi của bạn.

Sự đảm bảo (assurance)

 Cách cư xử của nhân viên gây niềm tin cho bạn.

 Bạn cảm thấy an toàn trong khi giao dịch với công ty về dịch vụ TVQLDA

 Nhân viên công ty luôn niềm nở với bạn.


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Độ thấu cảm (empathy)

 Công ty luôn đặc biệt chú ý đến bạn.

 Công ty lấy lợi ích của bạn là điều tâm niệm của họ.

 Nhân viên công ty hiểu rõ những nhu cầu của bạn.

 Công ty làm việc vào những giờ thuận tiện.

Chi phí dịch vụ

Độ hữu hình (Tangibility)

 Công ty có trang thiết bị hiện đại, phần mềm chuyên ngành phục vụ cho dịch vụ TVQLDA.

 Công ty có các sách, ảnh, web giới thiệu về dịch vụ TVQLDA trông rất đẹp

 Nhân viên ăn mặc lịch thiệp và phù hợp với công việc TVQLDA

 Cơ sở vật chất của công ty rất thuận tiện cho giao dịch.

III. Trong các yếu tố này, anh/ chị cho các yếu tố nào là quan trọng nhất/ nhì/

ba/ không quan trọng tí nào? Vì sao?

IV. Anh/ chị còn thấy yếu tố nào khác mà anh/ chị cho là quan trọng nữa không? Vì

sao?

Xin chân thành cảm ơn các anh/ chị đã dành thời gian tham gia khảo sát của chúng tôi.

 Mức chi phí TV QLDA của công ty đưa ra phù hợp với chất lượng dịch vụ

 Mức chi phí TvQLDA  của công ty cạnh tranh so với các công ty khác

 Mức giá của công ty đưa ra phù hợp với mong đợi

 Công ty có chính sách giá tốt cho khách hàng
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PHỤ LỤC 4: BẢNG CÂU HỎI ĐIỀU TRA

Xin chào anh/ chị….

Tôi là học viên Cao học của trường Đại Học Kỹ Thuật Công Nghệ Tp. Hồ

Chí Minh. Tôi đang tiến hành một nghiên cứu khoa học về sự hài  lòng của

khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của các công ty tư

vấn trên địa bàn Tp.HCM . Mong Anh/chị dành chút ít thời gian trả lời giúp Tôi một

số câu hỏi sau. Xin lưu ý rằng không có câu trả lời nào là đúng hoặc sai, hoặc đánh

giá là tốt hay xấu. Tất cả các câu trả lời đều có giá trị đối với nghiên cứu của tôi.

Tôi cam kết không sử dụng thông tin cá nhân của các anh/chị trong bài nghiên cứu.

Đối với bản câu hỏi bằng giấy được gửi qua đường fax, thư , Anh chị vui lòng

đánh dấu x vào câu trả lời.

Đối với bản câu hỏi bằng bảng mềm gửi qua mail, Anh chị có thể dùng

highlight tô vào câu trả lời và gửi lại qua mail –ledudangkhoa@gmail.com.

Hướng dẫn trả lời:

Đánh giá về dịch vụ TV QLDA của Công ty Tư vấn xây dựng tổng hợp
(Nagecco)

1 Hoàn toàn không đồng ý

2 Không đồng ý

3 Có thể đồng ý

4 Đồng ý

5 Hoàn toàn đồng ý

1- (Anh (chị) có đồng tình với các tiêu chí tác động đến sự hài lòng của khách hàng
được liệt kê dưới đây?)

M
M
M
M
M
M
M
a
4

M
S

Yếu tố Đánh giá về dịch vụ
quản lý dự án của
công ty Nagecco

TC01 1. Khi công ty hứa phản hồi việc gì đó vào thời gian nào đó thì
công ty sẽ làm như vậy

1 2 3 4 5

TC02 2. Dịch vụ TVQLDA được thực hiện đúng như đã thỏa thuận hợp
đồng

1    2 3    4 5
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TC03 3. Công ty giải quyết thỏa đáng vấn đề phát sinh/ khiếu nại phàn
nàn của khách hàng

1 2 3 4    5

TC04 4. Thông báo khách hàng ngay khi có sự thay đổi hay khó khăn
phát sinh trong nội dung hợp đồng.

1 2 3 4    5

TC05 5. Công ty lưu ý để không xảy ra sai sót trong khi thực hiện dịch
vụ

1 2 3 4 5

DU01 6. Nhân viên công ty thực hiện dịch vụ TVQLDA chính xác và
kịp thời.

1 2 3 4 5

DU02 7. Nhân viên công ty đủ năng lực để thực hiện dịch vụ TVQLDA 1 2 3 4 5

DU03 8. Nhân viên công ty tư vấn cho bạn ra quyết định kịp thời đúng
pháp luật, và phù hợp với đặc điểm dự án

1 2 3 4 5

DU04 9. Nhân viên công ty không bao giờ quá bận đến nỗi không đáp
ứng yêu cầu của bạn.

1 2 3 4    5

DU05 10. “Thời gian làm việc của nhân viên tư vấn quản lý dự án đáp
ứng với tiến độ yêu cầu của dự án”

1 2 3 4 5

DB01 11. Cách cư xử của nhân viên gây niềm tin cho bạn.
.

1 2 3 4 5

DB02 12. Bạn cảm thấy an toàn trong khi giao dịch với công ty về dịch
vụ TVQLDA

1 2 3 4 5

DB03 13. Nhân viên công ty luôn niềm nở với bạn. 1 2 3 4    5

DB04 14. Công ty bảo mật thông tin khách hàng và các thông tin của dự
án

1 2 3 4    5

CP01 15. Mức chi phí TV QLDA của công ty đưa ra phù hợp với chất
lượng dịch vụ

1 2 3 4 5

CP02 16. Mức chi phí TVQLDA  của công ty cạnh tranh so với các công
ty khác

1 2 3 4 5

CP03 17. Mức chi phí TVQLDA của công ty đưa ra phù hợp với mong
đợi

1 2 3 4 5
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HH01 18. Công ty có trang thiết bị hiện đại, phần mềm chuyên ngành
phục vụ cho dịch vụ TVQLDA.

1 2 3 4    5

HH02 19. Công ty có các sách, ảnh, web giới thiệu về dịch vụ TVQLDA
trông rất đẹp

1 2 3 4    5

HH03 20. Nhân viên ăn mặc lịch thiệp và phù hợp với công việc
TVQLDA

1 2 3 4    5

HH04 21. Cơ sở vật chất của công ty rất thuận tiện cho giao dịch. 1 2 3 4    5

HH05 22. Công ty có văn bản giao dịch rõ ràng, không có sai sót 1 2 3 4    5

2- (Anh (chị) có hài lòng với chất lượng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của Công ty?

(Rất hài lòng) (Tương đối không hài lòng)
(Khá hài lòng) (Hoàn toàn không hài lòng)
(Hài lòng)

3- Công ty đáp ứng nhu cầu của khách hàng như thế nào?

(Rất tốt) (Bình thường)
(Khá tốt) (Không tốt)
(Tốt)

4- Anh (chị) có tiếp tục sử dụng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của công ty nữa không?)

(Chắc chắn) (Không chắc)
(Hầu như không) (Không tiếp tục)
(Không biết)

5- Theo anh(chị), Công ty cần làm gì để nâng cao sự hài lòng của khách hàng?)

(CẢM ƠN SỰ GIÚP ĐỠ CỦA ANH (CHỊ))
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PHỤ LỤC 4: BẢNG CÂU HỎI ĐIỀU TRA

Xin chào anh/ chị….

Tôi là học viên Cao học của trường Đại Học Kỹ Thuật Công Nghệ Tp. Hồ

Chí Minh. Tôi đang tiến hành một nghiên cứu khoa học về sự hài  lòng của

khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của các công ty tư

vấn trên địa bàn Tp.HCM . Mong Anh/chị dành chút ít thời gian trả lời giúp Tôi một

số câu hỏi sau. Xin lưu ý rằng không có câu trả lời nào là đúng hoặc sai, hoặc đánh

giá là tốt hay xấu. Tất cả các câu trả lời đều có giá trị đối với nghiên cứu của tôi.

Tôi cam kết không sử dụng thông tin cá nhân của các anh/chị trong bài nghiên cứu.

Đối với bản câu hỏi bằng giấy được gửi qua đường fax, thư , Anh chị vui lòng

đánh dấu x vào câu trả lời.

Đối với bản câu hỏi bằng bảng mềm gửi qua mail, Anh chị có thể dùng

highlight tô vào câu trả lời và gửi lại qua mail –ledudangkhoa@gmail.com.

Hướng dẫn trả lời:

Đánh giá về dịch vụ TV QLDA của Công ty Meinhart (Meinhart)

1 Hoàn toàn không đồng ý

2 Không đồng ý

3 Có thể đồng ý

4 Đồng ý

5 Hoàn toàn đồng ý

1- (Anh (chị) có đồng tình với các tiêu chí tác động đến sự hài lòng của khách hàng
được liệt kê dưới đây?)

M
M
M
M
M
M
M
a
4

M
S

Yếu tố Đánh giá về dịch vụ
quản lý dự án của
công ty Meinhart

TC01 1. Khi công ty hứa phản hồi việc gì đó vào thời gian nào đó thì
công ty sẽ làm như vậy

1 2 3 4 5

TC02 2. Dịch vụ TVQLDA được thực hiện đúng như đã thỏa thuận hợp
đồng

1    2 3    4 5
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TC03 3. Công ty giải quyết thỏa đáng vấn đề phát sinh/ khiếu nại phàn
nàn của khách hàng

1 2 3 4    5

TC04 4. Thông báo khách hàng ngay khi có sự thay đổi hay khó khăn
phát sinh trong nội dung hợp đồng.

1 2 3 4    5

TC05 5. Công ty lưu ý để không xảy ra sai sót trong khi thực hiện dịch
vụ

1 2 3 4 5

DU01 6. Nhân viên công ty thực hiện dịch vụ TVQLDA chính xác và
kịp thời.

1 2 3 4 5

DU02 7. Nhân viên công ty đủ năng lực để thực hiện dịch vụ TVQLDA 1 2 3 4 5

DU03 8. Nhân viên công ty tư vấn cho bạn ra quyết định kịp thời đúng
pháp luật, và phù hợp với đặc điểm dự án

1 2 3 4 5

DU04 9. Nhân viên công ty không bao giờ quá bận đến nỗi không đáp
ứng yêu cầu của bạn.

1 2 3 4    5

DU05 10. “Thời gian làm việc của nhân viên tư vấn quản lý dự án đáp
ứng với tiến độ yêu cầu của dự án”

1 2 3 4 5

DB01 11. Cách cư xử của nhân viên gây niềm tin cho bạn.
.

1 2 3 4 5

DB02 12. Bạn cảm thấy an toàn trong khi giao dịch với công ty về dịch
vụ TVQLDA

1 2 3 4 5

DB03 13. Nhân viên công ty luôn niềm nở với bạn. 1 2 3 4    5

DB04 14. Công ty bảo mật thông tin khách hàng và các thông tin của dự
án

1 2 3 4    5

CP01 15. Mức chi phí TV QLDA của công ty đưa ra phù hợp với chất
lượng dịch vụ

1 2 3 4 5

CP02 16. Mức chi phí TVQLDA  của công ty cạnh tranh so với các công
ty khác

1 2 3 4 5

CP03 17. Mức chi phí TVQLDA của công ty đưa ra phù hợp với mong
đợi

1 2 3 4 5
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HH01 18. Công ty có trang thiết bị hiện đại, phần mềm chuyên ngành
phục vụ cho dịch vụ TVQLDA.

1 2 3 4    5

HH02 19. Công ty có các sách, ảnh, web giới thiệu về dịch vụ TVQLDA
trông rất đẹp

1 2 3 4    5

HH03 20. Nhân viên ăn mặc lịch thiệp và phù hợp với công việc
TVQLDA

1 2 3 4    5

HH04 21. Cơ sở vật chất của công ty rất thuận tiện cho giao dịch. 1 2 3 4    5

HH05 22. Công ty có văn bản giao dịch rõ ràng, không có sai sót 1 2 3 4    5

2- (Anh (chị) có hài lòng với chất lượng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của Công ty?

(Rất hài lòng) (Tương đối không hài lòng)
(Khá hài lòng) (Hoàn toàn không hài lòng)
(Hài lòng)

3- Công ty đáp ứng nhu cầu của khách hàng như thế nào?

(Rất tốt) (Bình thường)
(Khá tốt) (Không tốt)
(Tốt)

4- Anh (chị) có tiếp tục sử dụng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của công ty nữa không?)

(Chắc chắn) (Không chắc)
(Hầu như không) (Không tiếp tục)
(Không biết)

5- Theo anh(chị), Công ty cần làm gì để nâng cao sự hài lòng của khách hàng?)

(CẢM ƠN SỰ GIÚP ĐỠ CỦA ANH (CHỊ))
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PHỤ LỤC 4: BẢNG CÂU HỎI ĐIỀU TRA

Xin chào anh/ chị….

Tôi là học viên Cao học của trường Đại Học Kỹ Thuật Công Nghệ Tp. Hồ

Chí Minh. Tôi đang tiến hành một nghiên cứu khoa học về sự hài  lòng của

khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của các công ty tư

vấn trên địa bàn Tp.HCM . Mong Anh/chị dành chút ít thời gian trả lời giúp Tôi một

số câu hỏi sau. Xin lưu ý rằng không có câu trả lời nào là đúng hoặc sai, hoặc đánh

giá là tốt hay xấu. Tất cả các câu trả lời đều có giá trị đối với nghiên cứu của tôi.

Tôi cam kết không sử dụng thông tin cá nhân của các anh/chị trong bài nghiên cứu.

Đối với bản câu hỏi bằng giấy được gửi qua đường fax, thư , Anh chị vui lòng

đánh dấu x vào câu trả lời.

Đối với bản câu hỏi bằng bảng mềm gửi qua mail, Anh chị có thể dùng

highlight tô vào câu trả lời và gửi lại qua mail –ledudangkhoa@gmail.com.

Hướng dẫn trả lời:

Đánh giá về dịch vụ TV QLDA của Công ty Apave Việt Nam& Đông Nam Á
(APAVE)

1 Hoàn toàn không đồng ý

2 Không đồng ý

3 Có thể đồng ý

4 Đồng ý

5 Hoàn toàn đồng ý

1- (Anh (chị) có đồng tình với các tiêu chí tác động đến sự hài lòng của khách hàng
được liệt kê dưới đây?)

M
M
M
M
M
M
M
a
4

M
S

Yếu tố Đánh giá về dịch vụ
quản lý dự án của
công ty Apave

TC01 1. Khi công ty hứa phản hồi việc gì đó vào thời gian nào đó thì
công ty sẽ làm như vậy

1 2 3 4 5

TC02 2. Dịch vụ TVQLDA được thực hiện đúng như đã thỏa thuận hợp
đồng

1    2 3    4 5



HUTECH

TC03 3. Công ty giải quyết thỏa đáng vấn đề phát sinh/ khiếu nại phàn
nàn của khách hàng

1 2 3 4    5

TC04 4. Thông báo khách hàng ngay khi có sự thay đổi hay khó khăn
phát sinh trong nội dung hợp đồng.

1 2 3 4    5

TC05 5. Công ty lưu ý để không xảy ra sai sót trong khi thực hiện dịch
vụ

1 2 3 4 5

DU01 6. Nhân viên công ty thực hiện dịch vụ TVQLDA chính xác và
kịp thời.

1 2 3 4 5

DU02 7. Nhân viên công ty đủ năng lực để thực hiện dịch vụ TVQLDA 1 2 3 4 5

DU03 8. Nhân viên công ty tư vấn cho bạn ra quyết định kịp thời đúng
pháp luật, và phù hợp với đặc điểm dự án

1 2 3 4 5

DU04 9. Nhân viên công ty không bao giờ quá bận đến nỗi không đáp
ứng yêu cầu của bạn.

1 2 3 4    5

DU05 10. “Thời gian làm việc của nhân viên tư vấn quản lý dự án đáp
ứng với tiến độ yêu cầu của dự án”

1 2 3 4 5

DB01 11. Cách cư xử của nhân viên gây niềm tin cho bạn.
.

1 2 3 4 5

DB02 12. Bạn cảm thấy an toàn trong khi giao dịch với công ty về dịch
vụ TVQLDA

1 2 3 4 5

DB03 13. Nhân viên công ty luôn niềm nở với bạn. 1 2 3 4    5

DB04 14. Công ty bảo mật thông tin khách hàng và các thông tin của dự
án

1 2 3 4    5

CP01 15. Mức chi phí TV QLDA của công ty đưa ra phù hợp với chất
lượng dịch vụ

1 2 3 4 5

CP02 16. Mức chi phí TVQLDA  của công ty cạnh tranh so với các công
ty khác

1 2 3 4 5

CP03 17. Mức chi phí TVQLDA của công ty đưa ra phù hợp với mong
đợi

1 2 3 4 5
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HH01 18. Công ty có trang thiết bị hiện đại, phần mềm chuyên ngành
phục vụ cho dịch vụ TVQLDA.

1 2 3 4    5

HH02 19. Công ty có các sách, ảnh, web giới thiệu về dịch vụ TVQLDA
trông rất đẹp

1 2 3 4    5

HH03 20. Nhân viên ăn mặc lịch thiệp và phù hợp với công việc
TVQLDA

1 2 3 4    5

HH04 21. Cơ sở vật chất của công ty rất thuận tiện cho giao dịch. 1 2 3 4    5

HH05 22. Công ty có văn bản giao dịch rõ ràng, không có sai sót 1 2 3 4    5

2- (Anh (chị) có hài lòng với chất lượng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của Công ty?

(Rất hài lòng) (Tương đối không hài lòng)
(Khá hài lòng) (Hoàn toàn không hài lòng)
(Hài lòng)

3- Công ty đáp ứng nhu cầu của khách hàng như thế nào?

(Rất tốt) (Bình thường)
(Khá tốt) (Không tốt)
(Tốt)

4- Anh (chị) có tiếp tục sử dụng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của công ty nữa không?)

(Chắc chắn) (Không chắc)
(Hầu như không) (Không tiếp tục)
(Không biết)

5- Theo anh(chị), Công ty cần làm gì để nâng cao sự hài lòng của khách hàng?)

(CẢM ƠN SỰ GIÚP ĐỠ CỦA ANH (CHỊ))
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PHỤ LỤC 4: BẢNG CÂU HỎI ĐIỀU TRA

Xin chào anh/ chị….

Tôi là học viên Cao học của trường Đại Học Kỹ Thuật Công Nghệ Tp. Hồ

Chí Minh. Tôi đang tiến hành một nghiên cứu khoa học về sự hài  lòng của

khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của các công ty tư

vấn trên địa bàn Tp.HCM . Mong Anh/chị dành chút ít thời gian trả lời giúp Tôi một

số câu hỏi sau. Xin lưu ý rằng không có câu trả lời nào là đúng hoặc sai, hoặc đánh

giá là tốt hay xấu. Tất cả các câu trả lời đều có giá trị đối với nghiên cứu của tôi.

Tôi cam kết không sử dụng thông tin cá nhân của các anh/chị trong bài nghiên cứu.

Đối với bản câu hỏi bằng giấy được gửi qua đường fax, thư , Anh chị vui lòng

đánh dấu x vào câu trả lời.

Đối với bản câu hỏi bằng bảng mềm gửi qua mail, Anh chị có thể dùng

highlight tô vào câu trả lời và gửi lại qua mail –ledudangkhoa@gmail.com.

Hướng dẫn trả lời:

Đánh giá về dịch vụ TV QLDA Công ty Kiểm định Xây dựng sài gòn (SCQC)

1 Hoàn toàn không đồng ý

2 Không đồng ý

3 Có thể đồng ý

4 Đồng ý

5 Hoàn toàn đồng ý

1- (Anh (chị) có đồng tình với các tiêu chí tác động đến sự hài lòng của khách hàng
được liệt kê dưới đây?)

M
M
M
M
M
M
M
a
4

M
S

Yếu tố Đánh giá về dịch vụ
quản lý dự án của
công ty SCQC

TC01 1. Khi công ty hứa phản hồi việc gì đó vào thời gian nào đó thì
công ty sẽ làm như vậy

1 2 3 4 5

TC02 2. Dịch vụ TVQLDA được thực hiện đúng như đã thỏa thuận hợp
đồng

1    2 3    4 5
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TC03 3. Công ty giải quyết thỏa đáng vấn đề phát sinh/ khiếu nại phàn
nàn của khách hàng

1 2 3 4    5

TC04 4. Thông báo khách hàng ngay khi có sự thay đổi hay khó khăn
phát sinh trong nội dung hợp đồng.

1 2 3 4    5

TC05 5. Công ty lưu ý để không xảy ra sai sót trong khi thực hiện dịch
vụ

1 2 3 4 5

DU01 6. Nhân viên công ty thực hiện dịch vụ TVQLDA chính xác và
kịp thời.

1 2 3 4 5

DU02 7. Nhân viên công ty đủ năng lực để thực hiện dịch vụ TVQLDA 1 2 3 4 5

DU03 8. Nhân viên công ty tư vấn cho bạn ra quyết định kịp thời đúng
pháp luật, và phù hợp với đặc điểm dự án

1 2 3 4 5

DU04 9. Nhân viên công ty không bao giờ quá bận đến nỗi không đáp
ứng yêu cầu của bạn.

1 2 3 4    5

DU05 10. “Thời gian làm việc của nhân viên tư vấn quản lý dự án đáp
ứng với tiến độ yêu cầu của dự án”

1 2 3 4 5

DB01 11. Cách cư xử của nhân viên gây niềm tin cho bạn.
.

1 2 3 4 5

DB02 12. Bạn cảm thấy an toàn trong khi giao dịch với công ty về dịch
vụ TVQLDA

1 2 3 4 5

DB03 13. Nhân viên công ty luôn niềm nở với bạn. 1 2 3 4    5

DB04 14. Công ty bảo mật thông tin khách hàng và các thông tin của dự
án

1 2 3 4    5

CP01 15. Mức chi phí TV QLDA của công ty đưa ra phù hợp với chất
lượng dịch vụ

1 2 3 4 5

CP02 16. Mức chi phí TVQLDA  của công ty cạnh tranh so với các công
ty khác

1 2 3 4 5

CP03 17. Mức chi phí TVQLDA của công ty đưa ra phù hợp với mong
đợi

1 2 3 4 5
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HH01 18. Công ty có trang thiết bị hiện đại, phần mềm chuyên ngành
phục vụ cho dịch vụ TVQLDA.

1 2 3 4    5

HH02 19. Công ty có các sách, ảnh, web giới thiệu về dịch vụ TVQLDA
trông rất đẹp

1 2 3 4    5

HH03 20. Nhân viên ăn mặc lịch thiệp và phù hợp với công việc
TVQLDA

1 2 3 4    5

HH04 21. Cơ sở vật chất của công ty rất thuận tiện cho giao dịch. 1 2 3 4    5

HH05 22. Công ty có văn bản giao dịch rõ ràng, không có sai sót 1 2 3 4    5

2- (Anh (chị) có hài lòng với chất lượng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của Công ty?

(Rất hài lòng) (Tương đối không hài lòng)
(Khá hài lòng) (Hoàn toàn không hài lòng)
(Hài lòng)

3- Công ty đáp ứng nhu cầu của khách hàng như thế nào?

(Rất tốt) (Bình thường)
(Khá tốt) (Không tốt)
(Tốt)

4- Anh (chị) có tiếp tục sử dụng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của công ty nữa không?)

(Chắc chắn) (Không chắc)
(Hầu như không) (Không tiếp tục)
(Không biết)

5- Theo anh(chị), Công ty cần làm gì để nâng cao sự hài lòng của khách hàng?)

(CẢM ƠN SỰ GIÚP ĐỠ CỦA ANH (CHỊ))
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PHỤ LỤC 4: BẢNG CÂU HỎI ĐIỀU TRA

Xin chào anh/ chị….

Tôi là học viên Cao học của trường Đại Học Kỹ Thuật Công Nghệ Tp. Hồ

Chí Minh. Tôi đang tiến hành một nghiên cứu khoa học về sự hài  lòng của

khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của các công ty tư

vấn trên địa bàn Tp.HCM . Mong Anh/chị dành chút ít thời gian trả lời giúp Tôi một

số câu hỏi sau. Xin lưu ý rằng không có câu trả lời nào là đúng hoặc sai, hoặc đánh

giá là tốt hay xấu. Tất cả các câu trả lời đều có giá trị đối với nghiên cứu của tôi.

Tôi cam kết không sử dụng thông tin cá nhân của các anh/chị trong bài nghiên cứu.

Đối với bản câu hỏi bằng giấy được gửi qua đường fax, thư , Anh chị vui lòng

đánh dấu x vào câu trả lời.

Đối với bản câu hỏi bằng bảng mềm gửi qua mail, Anh chị có thể dùng

highlight tô vào câu trả lời và gửi lại qua mail –ledudangkhoa@gmail.com.

Hướng dẫn trả lời:

Đánh giá về dịch vụ TV QLDA Công ty CP tư vấn kiến trúc Xây dựng Sài Gòn
(ACCCo)

1 Hoàn toàn không đồng ý

2 Không đồng ý

3 Có thể đồng ý

4 Đồng ý

5 Hoàn toàn đồng ý

1- (Anh (chị) có đồng tình với các tiêu chí tác động đến sự hài lòng của khách hàng
được liệt kê dưới đây?)

M
M
M
M
M
M
M
a
4

M
S

Yếu tố Đánh giá về dịch vụ
quản lý dự án của
công ty ACCCo

TC01 1. Khi công ty hứa phản hồi việc gì đó vào thời gian nào đó thì
công ty sẽ làm như vậy

1 2 3 4 5

TC02 2. Dịch vụ TVQLDA được thực hiện đúng như đã thỏa thuận hợp
đồng

1    2 3    4 5
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TC03 3. Công ty giải quyết thỏa đáng vấn đề phát sinh/ khiếu nại phàn
nàn của khách hàng

1 2 3 4    5

TC04 4. Thông báo khách hàng ngay khi có sự thay đổi hay khó khăn
phát sinh trong nội dung hợp đồng.

1 2 3 4    5

TC05 5. Công ty lưu ý để không xảy ra sai sót trong khi thực hiện dịch
vụ

1 2 3 4 5

DU01 6. Nhân viên công ty thực hiện dịch vụ TVQLDA chính xác và
kịp thời.

1 2 3 4 5

DU02 7. Nhân viên công ty đủ năng lực để thực hiện dịch vụ TVQLDA 1 2 3 4 5

DU03 8. Nhân viên công ty tư vấn cho bạn ra quyết định kịp thời đúng
pháp luật, và phù hợp với đặc điểm dự án

1 2 3 4 5

DU04 9. Nhân viên công ty không bao giờ quá bận đến nỗi không đáp
ứng yêu cầu của bạn.

1 2 3 4    5

DU05 10. “Thời gian làm việc của nhân viên tư vấn quản lý dự án đáp
ứng với tiến độ yêu cầu của dự án”

1 2 3 4 5

DB01 11. Cách cư xử của nhân viên gây niềm tin cho bạn.
.

1 2 3 4 5

DB02 12. Bạn cảm thấy an toàn trong khi giao dịch với công ty về dịch
vụ TVQLDA

1 2 3 4 5

DB03 13. Nhân viên công ty luôn niềm nở với bạn. 1 2 3 4    5

DB04 14. Công ty bảo mật thông tin khách hàng và các thông tin của dự
án

1 2 3 4    5

CP01 15. Mức chi phí TV QLDA của công ty đưa ra phù hợp với chất
lượng dịch vụ

1 2 3 4 5

CP02 16. Mức chi phí TVQLDA  của công ty cạnh tranh so với các công
ty khác

1 2 3 4 5

CP03 17. Mức chi phí TVQLDA của công ty đưa ra phù hợp với mong
đợi

1 2 3 4 5
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HH01 18. Công ty có trang thiết bị hiện đại, phần mềm chuyên ngành
phục vụ cho dịch vụ TVQLDA.

1 2 3 4    5

HH02 19. Công ty có các sách, ảnh, web giới thiệu về dịch vụ TVQLDA
trông rất đẹp

1 2 3 4    5

HH03 20. Nhân viên ăn mặc lịch thiệp và phù hợp với công việc
TVQLDA

1 2 3 4    5

HH04 21. Cơ sở vật chất của công ty rất thuận tiện cho giao dịch. 1 2 3 4    5

HH05 22. Công ty có văn bản giao dịch rõ ràng, không có sai sót 1 2 3 4    5

2- (Anh (chị) có hài lòng với chất lượng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của Công ty?

(Rất hài lòng) (Tương đối không hài lòng)
(Khá hài lòng) (Hoàn toàn không hài lòng)
(Hài lòng)

3- Công ty đáp ứng nhu cầu của khách hàng như thế nào?

(Rất tốt) (Bình thường)
(Khá tốt) (Không tốt)
(Tốt)

4- Anh (chị) có tiếp tục sử dụng dịch vụ tư vấn quản lý dự án của công ty nữa không?)

(Chắc chắn) (Không chắc)
(Hầu như không) (Không tiếp tục)
(Không biết)

5- Theo anh(chị), Công ty cần làm gì để nâng cao sự hài lòng của khách hàng?)

(CẢM ƠN SỰ GIÚP ĐỠ CỦA ANH (CHỊ))
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Phụ lục 5- Khảo sát tình trạng chất lượng của các dự án theo nguồn vốn

loainguonvon

ngansach ngoaingansach

datchatluong

Khongdat

chat luong datchatluong

Khongdat

chat luong

Count

Column N

% Count

Column

N % Count

Column N

% Count

Column

N %

Bienban

nghiem

thuduavao

sudung

khongco 0 .0% 0 .0% 0 .0% 0 .0%

co 27 100.0% 8 100.0% 77 100.0% 1 100.0%

Total 27 100.0% 8 100.0% 77 100.0% 1 100.0%

Chungnhansu

phu hop

chatluong

khongdat 0 .0% 3 37.5% 0 .0% 0 .0%

dat 27 100.0% 5 62.5% 77 100.0% 1 100.0%

Total 27 100.0% 8 100.0% 77 100.0% 1 100.0%

Chiphisua

chua

trongthoigian

baohanh

khongvuot 27 100.0% 0 .0% 77 100.0% 0 .0%

vuot 0 .0% 8 100.0% 0 .0% 1 100.0%

Total
27 100.0% 8 100.0% 77 100.0% 1 100.0%


