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Hang loat cdc dw én xdy dung chung cuw dwoc dau ti trong nhitng ndm qua da givip Ha Ngi
gidi quyét diege mét phan nhu cau birc thiét vé nha & ciia ngueoi dan. Dé phat trién bén viing,
bén canh viéc ndng cao chdt lwong cong trinh xdy dung, dau tw dong bg cdc tién ich cong
cong, thi hoat dong quan Iy chung cu déng vai tro quan trong trong viéc tao ldp niém tin ciia
nguoi dan vao cudc song trong chung cie. Qua nghién ciru nay, c6 thé thay rang chat leong
dich vu quadn Iy chung cw (DVQLCC) tai Ha Néi chi dat mike trung binh, cdc yéu t6 nhw: kha
nang thiee hién ding 161 hira; nguoi dan cam thdy an toan trong viéc sie dung dich vu,; nhdn
vién cua don vi quan ly chung cuw luon luon lich sy voi nguoi dan, co anh hwong lom va tich
cwee t6i chdt heong dich vu. Bén canh cdc don vi qudn Iy chung cu (PVOLCC) can tdp trung
cdi thién viéc san long giai quyét cdc khé khan ciia nguoi ddn va can kién tri theo dudi thanh
tich khéng dé xay ra 16i trong qud trinh cung cap dich vu.

Tir khoéa: chung cu; dich vu quan 1y chung cu; chét lugng dich vy; nha 6.

1. Gioi thi¢u

Ha Nai 1a do thi c6 ty 1€ nha chung cu cao nhat
ca nudc véi 16,64% tong s6 lugng nha ¢ (Bo Xay
dung, 2011). Tai cudc tong diéu tra dan s6 va nha ¢
nam 2009, sb lwong chung cu cua Ha Noi la
123.420 can, bao gém cac can ho tap thé kiéu Sovi-
et xdy trong giai doan tir nhimg nam 60 dén 90 cia
thé ky XX va cac cin ho chung cu kiéu méi xay tir
nhitng ndm cudi thap ky 90 tré lai day. Cac can ho
tap thé cii hién di xubng cap nghiém trong, do do,
Ha Noi dang trién khai cac dy 4n dau tu xay dung
cac chung cu kiéu moi dé thay thé cac khu tap thé
cii (Chinh pha, 2007). Theo Quyét dinh sb
2127/QD-TTg, ngay 30 thang 11 nim 2011 vé viéc
“Phé duyét Chién luoc phat trién nha & quc gia dén
nim 2020 va tim nhin dén nim 20307, Chinh phu
da xac dinh muc tiéu dén nim 2015 ty 1& nha &
chung cu trong cac du 4n phat trién nha & tai do thi
loai ddc biét (Ha Noi va thanh phd H6 Chi Minh)
dat trén 80%, va dén nam 2020 dat trén 90%.

Nha chung cu duge mé ta 1a nha & c6 tir hai tang
tro 1én, c6 16i di, cau thang va hé thong cong trinh
ha tang sir dung chung cho nhiéu ho gia dinh, c4
nhan. Nha chung cu ¢6 phﬁn dién tich thudc so hiru
riéng cua timg ho gia dinh, ca nhan, ctia chu dau tu
va phan dién tich thudc s& hitu chung ctia cac chii s&
hiru nha chung cu (Qudc hoi, 2005). Vi ¢6 nhiéu hd
dan séng trong mot tdoa nha, ngoai cac quyén vé so
hiru/str dung riéng, ho con phai chia sé cac quyén s
hiru/str dung chung nhu khéng gian va hé théng két
cu chiu luc; trang thiét bi ky thudt dung chung
trong nha chung cu: hanh lang, cau thang bo, thang
may, hop ky thuét, noi dé xe, hé théng cép dién, ga;
bao vé; vé sinh,... din dén mot nhu ciu tat yéu la
phai c6 mot td chirc dimg ra dé quan 1y viée van
hanh, bao tri cac trang thiét bi va cung cip céc tién
ich phuc vu cudc séng cua cac ho dan. Thong
thuong, nha chung cu phai c6 Ban Quan tri, dugc
bau bai hoi nghi cac chu s hitu va nguoi sir dung
nha chung cu, 1a nguoi dai dién dé bao vé quyén va
loi ich hgp phap cua cac chu s¢ hitu va nhiing nguoi
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st dung trong qua trinh sit dung nha chung cu. Mot
trong nhiing quyén han ctia Ban Quén tri nha chung
cu 1a lya chon, ky hop dong va giam sat doanh
nghi¢p quan ly van hanh nha chung cu.

M®d hinh quéan 1y nha chung cu hién dang dugc
thyc hién theo 3 dang (1) cac chu chung cu ty quan
ly: cac ho dan dam nhan ca viéc kiém soat va thuc
hién cac cong viéc hang ngay; (2) thué lao dong truc
tiép: chirc niang kiém soat thudc vé cac chii chung
cu, cac cong viée hang ngay ho truc tiép thué lao
dong thuc hién; (3) don vi quan ly chuyén nghiép:
cac chu hd thué mdt don vi quan ly chuyén nghi¢p
thuc hién toan bd cac chirc ndng quan ly, van hanh
chung cu (Yip & cong su., 2007).

Tuy nhién, trong thoi gian qua, méc du cac du an
chung cu phét trién manh, nhung dich vu quan ly
chung cu méi xuét hién ¢ Viét Nam nén rét so khai,
it dugc quan tdm, khong theo kip thi truong kinh
doanh bat dong san, tu duy quan 1y con ning anh
hudng cua thoi ky bao cdp chwa co nghién ciru sau,
toan dién (Pham Sy Liém, 2010). Thiéu cac thong
tin vé chit luong dich vu, cac hd dan chung cu s€
gap rat nhidu kho khan va rui ro trong viéc thué cac
don vi cung cép dich vu quan 1y chung cu, diéu d6
c6 thé giy ra nhitng anh hudng tiéu cuc ca vé thé
chat va tinh than khi sir dung dich vu khong hiéu
qua va phu hop (Kuo & cong su., 2011).

Bai viét nay la két qua nghién ciru giai doan (1)
trong chuong trinh nghién ciru vé chat lugng
DVQLCC tai Ha N6i, chuwong trinh nghién ctru gdm
hai phan: (1) Khao sat thyc trang chat lwong DVQL-
CC va (2) nghién ctru mbi quan hé giita chat lugng
dich vu va sy hai long cia nguoi dan song trong
chung cu. Nhém nghién ctru da str dung thang do
SERVPERF vé chét lugng dich vu duoc dé xuat boi
Cronin & Taylor (1992) dé dénh gia thuc trang nhan
thirc DVQLCC cua cac ho dan séng trong chung cu
tai Ha Noi.

2. Dir li€éu va phwong phap nghién ctru

2.1. Dich vu qudn ly chung cw

Quan ly nha chung cu 1a viéc quan ly, van hanh
hé théng ky thuat, trang thiét bi, cung cép cac dich
vu cho nha chung cu, bao tri nha chung cu va thuc
hién céc cong viéc khac theo yéu ciu cua Ban quan
trj nha chung cu (Quéc hoi, 2005). Hoat dong quan
Iy chung cu 14 mot loai hinh dich vu béi hoat dong
nay mang ddy du cac dic diém cua dich vu nhu tinh
v6 hinh, tinh khong ddng nhit va tinh khong thé
tach roi (Parasuraman, 1985). Tinh v6 hinh thé hién
O viéc, hoat ddng quan 1y chung cu la mot qua trinh

chir khong phai 1a mot hang hda hay mot vat thé hiru
hinh, hoat dong nay khong thé do, dém, dy trit, tht
nghiém, kiém tra trudc khi giao dich dé dam bao
chét lugng. Tinh khong déng nhét thé hién & viéc,
do day la mot hoat dong c6 su tham gia truc tiép cua
con nguoi trong qua trinh chuyén giao dich vu rat
16n, nén kha nang thuc hién dich vu s€ khac nhau tur
nha cung cdp ndy dén nha cung cap khac, tir khach
hang nay tdi khach hang khac va tham chi tir ngay
nay qua ngay khac, no phu thudc rat 16n vao déi ngii
thyc hién dich vu. Viée san xuét va tiéu ding dich
vu quan 1y chung cu 13 khong thé tach roi, thiéu su
tidu dung truc tiép tir cac hd dan thi dich vu khong
thé dién ra. DVQLCC la mdt hoat dong thudc dich
vu quan 1y bat dong san (Qudc hoi, 2006).

2.2. Cong cu do chit lwong dich vu

Cac nha nghién ctru déu cho rang (1) ddi véi
khach hang, viéc danh gia chét luong dich vu s& kho
hon danh gi chat lwong hang hoa, (2) nhan thic vé
chét luong dich vu la két qua cua mét sy so sanh
gilta mong muén vé dich vu va thuc té thuc hién
dich vu, (3) viéc danh gid chit lugng khong chi
duoc thuc hién ¢ két qua cua dich vy ma con lién
quan dén ca qua trinh chuyén giao dich vu.

Parasuraman & cdng su (1985) dua trén nghién
ctru bdn loai dich vu gém ngén hang ban 18, thé tin
dung, mo6i gidi chung khoan va stra chita, bao tri san
ph’flrn da @& xuét mot mo hinh chét luong dich vu
phan anh cac khoang cich vé nhan thirc chat lwong
dich vu va viéc thyc hién dich vu cua ca phia nha
marketing dich vu va phia khach hang. Trong
nghién ctru nay, cac 6ng da dua ra 10 khia canh
phan anh nhan thirc vé chat luvong dich vu cia khach
hang, bao gém sy hitu hinh, sy tin cay, sy phan hoi,
su giao tiép, su tin nhiém, sy an toan, nang lyc, tac
phong, su hiéu biét khach hang va sy tiép can.

Nam 1988, Parasuraman & cong su tiép tuc phat
trién cong cu do chét luwong dich vy, cac ong da dua
ra 97 chi tiéu dai dién cho 10 khia canh da duoc dé
cap ¢ trén, dé do luong nhan thirc vé chit luong
trong nam linh vyc dich vu gém stra chira va bao
dudng d6 gia dung, ngin hang ban 1¢, dién thoai
dudng dai, mdi gidi chig khoéan va thé tin dung.
Két qua ciia nghién ctru nay 1a mot thang do chat
luong dich vu c6 tén goi 1a SERVQUAL véi nam
thanh phan gém: (1) Tangibles - Sy hitu hinh: Sy
hién dién vé co s& vat chat, thiét bi, nhan su va tai
liéu truyén thong; (2) Reliabilities - Sy tin cay: Kha
nang thyc hién mot cach tin cay va chinh xéac cac
dich vu cam két; (3) Responsiveness - Su dép tmg:
Su san long trong viéc trg gitp khach hang va cung

86 193(11) thing 7/2013

99 Kinh téPhit rién




cap dich vu nhanh chéng; (4) Assurance — nang luc
phuc vu: Sy hiéu biét, lich su va kha nang truyén tai
niém tin va sy tin cdy dén khach hang cta doi ngii
nhan vién; (5) Empathy - Sy thdu cam: Sy quan tam,
chdm soc chu dao tirng ca nhan khach hang. Nam
thanh phan nay dai dién cho 22 tiéu chi dugc chia
thanh hai phan: phan 1 gom 22 ménh d& phan anh
mong muén (E) cta khach hang vé mot nha cung
cap dich vu chat luong xut sic; phan 2 gom 22
ménh dé tuong tu dé khach hang danh gia thuc té
cam nhén (P) cua ho vé nha cung cép dich vu hién
tai ho dang tiéu dung. Chét luong dich vu s& bang (P
—E), néu tiéu chi ndo c6 P-E >0 thi thanh phan chat
luogng dich vu nay tdt va nguoc lai.

Mot cong cu do chat lwgng dich vu kha phd bién
nita 12 SERVPERF dugc phat trién bi Cronin &
Taylor (1992), cic nha nghién ctru nay cho rang,
khong can thiét phai do mong mudn ctia khach hang
trong nghién ctru vé chét lugng dich vu ma chi can
do cam nhan cda ho 1a du. Tu d6, Cronin & Taylor
dé xuét thang do SERVPERF dugc phat trién dua
trén SERVQUAL véi 22 ménh dé phan anh cam
nhén thuc té cua khach hang vé chét lugong dich vu
cia nha cung cip. Cac 6ng cho rang sir dung
SERVPEREF s& phan anh chinh x4c chat luong dich
vu hon SERVQUAL, hon nita thang do ndy giam
duogc 50% so lugng tiéu chi can do dong thoi giam
bdt sy nham chan cua nguoi trd 101 khao sat.

Tir khi dwoc phat trién, hai thang do trén trg

thanh cong cu phd bién dugc s dung dé do chat
luong dich vu (Gilmore va McMullan, 2009), trong
do SERVQUAL la thang do dugc cic nha nghién
ctru wa chudng nhat (Ladhari, 2009). Tuy nhién,
SERVPEREF lai 1a thang do phu hop hon trong méi
truong ma yéu té dich vu giir vai trd quan trong, chi
phéi (Lewlyn L.R. Rodrigues & cong su., 2011).
Hoat dong quan 1y chung cu 1a mot linh vue ma dich
vu 13 san pham cdt 15i, chinh vi thé chung toi sir
dung thang do SERVPERF dé thuc hién khao sat
nay.

2.3. Phuwong phap nghién cuu

Hinh 1 13 so d6 mé ta phuong phéap thuc hién
nghién ciru ngay, gdm 5 budc véi muc tiéu 1a danh
gia chit lugng DVQLCC va phat hién cac yéu tb
anh hudng dén chét luwgng dich vu.

2.3.1. Thang do chat heong dich vu quan Iy chung
cu

Dua trén thang do SERVPERF duoc dé xuét boi
Cronin va Taylor (1992), nhém nghién ctru da
chuyén thanh 22 tiéu chi phan 4nh cam nhén chat
luong DVQLCC cua nguoi dan chung cu, sau d6 bd
thang do nay dugc dem ra thao luin voi giam déc
mot doanh nghiép 16n trong linh vuc quan 1y chung
cu dé xin ¥ kién tu van vé sy phu hop cia bo thang
do, chang t6i thuc hién khao sat thir nghi€ém hai ho
dan chung cu, cac ho dan nay dua ra cam nhén cia
ho vé cac tiéu chi trong bang hoéi voi thang diém
Likert 7 mirc do tir (1) rat khong dong v t6i (7) réat

Hinh 1: Phwong phap nghién ctru

voi DVQLCC

Budc 1: Chuyén d6i ngdn ngit thang do SERVPERF phu hop

v

phan anh DVQLCC

Budec 2: Khio sat thir dé xac dinh sy phti hop cua cac tiéu chi

v

Budc 3: Didu chinh ndi dung ctia cc tiéu chi ¢é phan dnh
chinh x4c cam nhan chit lwong DVQLCC cia céc hd dan

v

Budc 4: Trién khai khéo sat dé thu thap dit liéu

v

Irong dich vu

Budc 5: Kiém tra d¢ tin cdy ciia cc tiéu chi phén dnh chat

v

Budc 6: Phan tich thyc trang chit luong va st dung EFA dé
xac dinh mure d6 anh hudng cua ting tiéu chi
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dong ¥. Sau khi diéu chinh mét s6 tir ngit gitip nguoi
tra 10i d& hiéu va khong bi nham lan, ching t6i da
hoan thién bd thang do, cu thé tai Phu luc 1.

2.3.2. Pdnh gid dj tin cdy cia thang do chdt
lwong DVQOLCC

Phuong phéap phén tich dd tin cay cua thang do
(Reliability analysis) duoc st dung dé danh gia do
tin cdy cua thang do chét lugng DVQLCC. Phuong
phép nay cho phép kiém tra nhitng cau héi nao thyc
su dong gop cho viée do luong chat luong DVQL-
CC cua ting tiéu chi dugc sir dung. Hé s Alpha ()
ctia Cronbach 1 co s¢ dé dénh gia sy dong gop ciia
cac ti€u chi trong vi¢c do luong. Theo Hoang Trong
(2008), nhitng tiéu chi c6 hé sb Cronbach Alpha tir
0.8 tro 1én duoc coi 1a danh gia tot (dat do tin cay).
Tuy nhién, d6i voi nhitng nghién ctiru méi hodc méi
v6i nguoi duge phong véan trong bbi canh nghién
ctru thi hé s6 Cronbach Alpha tir 0.6 trd 18n 13 ¢6 thé
st dung dugc.

2.3.3. Phdn tich nhan t6 kham pha (EFA)

Khi sir dung phuwong phap nay, hé s6 KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) duoc sir dung dé dénh gia
quy md méu nghién ciru c6 thich hop dé phan tich
nhan t6 hay khong. Theo Hoang Trong (2008), hé sb
KMO nam giita 0.5 va 1 1a diéu kién da dé phan tich
nhan t6 dugc cho 1a thich hop. Trong phan tich nhan
t6 (EFA), phuong phéap Principal Axis Factoring véi
phép quay Varimax va diém dung khi rat trich cac
nhan t6 Eigenvalue 13 1 thi nhitg nhan t6 nao c6 hé
s6 Eigenvalue 16n hon 1 thi nhitng nhan t6 d6 duoc
coi la thich hgp trong do luong. Budc nay gitp xac
dinh s6 lugng cac nhan té chinh anh hudng t6i quan
diém danh gia cua khach hang ddi v6i chat luong
DVQLCC. Thu tyc ndy ciing giup hinh thanh mot s6
nhém nhén t6 méi duya trén viéc két hop va gop cac
bién quan sat ciia cic nhan t6 duge dua vao phan
tich.

2.3.4. Phan tich héi quy

Muc tiéu ciia budc nay 1a danh gia chi tiét mirc do
tac dong cla tirng nhan t6, nhom nhan td t6i su danh
gi4 cua khach hang. Mtc d6 anh hudng thé hién
thong qua cac hé s6 hdi quy trong phuong trinh hdi
quy. Nhitng nhan t6 nao c6 hé sé Beta 16n hon s& c6
murc d6 anh hudng cao hon. Nhiing nhan t6 co chi
s0 Beta 1a s6 4m s& c6 anh hudng tiéu cyc va nguge
lai.

2.4. Thu thap dir li¢u

Theo dit liéu tai Cudc tdng diéu tra dan sd va nha
o nam 2009, téng s6 can ho chung cu cua Ha Néi 1a
123.420 can, s liéu ndy goém ca cac cin ho tap thé

thudc 982 nha chung cu 4-5 ting xdy trude nhitng
nam 90 cua thé ky XX theo mé hinh Soviet (Minh
Thu, 2013), khong st dung dich vu quan ly chung
cu, va s& som bi thay thé boi cac chung cu kiéu méi
nén khong thudc ddi trong ctia chwong trinh nghién
ctru ndy, nhu vy c6 thé udc tinh riang sé lugng cin
hd chung cu 1a khoang dudi 100.000 can. Trong cac
nghién ctru théng ké, khi xac dinh kich ¢& miu, mirc
gidi han sai $b chon mau thuong 1a 5% hoac 3%
(Daniel, C.M va cong su, 2004), do han ché vé kinh
phi nén nhém nghién ctru Iya chon phuong an kich
¢ mau sai s6 5%, tong sd bang hoi duoc phat ra la
500 dugc cac cong tac vién dén cac chung cu tai cac
quan ndi thanh Ha Noi phat truc tiép cho céc ho dan.
Téng s6 phiéu nhan lai 1 410 dat ty 1¢ 82%, trong
d6 c6 317 phiéu hop 1é dat 77,3% s phiéu thu vé.

3. Két qua va Phan tich

3.1. Danh gid dé tin cdy ciia thang do chit
lwong DVOLCC

Két qua nghién ctru tir mau diéu tra cho thay, hé
s6 Cronbach’s Alpha tinh duoc cho 22 tiéu chi la
0.976 (Bang 1). Hé s6 Cronbach’s Alpha tinh duoc
gan bang 1, vi vay, ¢6 thé néi rang thang do duogc sir
dung 1a tot. Cac gia tri Cronbach’s Alpha tinh cho
timg tiéu chi (Alpha if item deleted) déu nhé hon
hodc bang 0.976. Didu d6 c6 nghia rang khong nén
loai bo ti€u chi nao khéi thang do.

Béng 1. D§ tin cfly ciia thang do

Hé s6
Cronbach's Alpha
976 22

Sé lwong tiéu chi

3.2. Pdnh gid ciia ngwoi din vé chit lwong
bvoLcC

Qua bang thong ké mé ta duoc trinh bay ¢ Phy
luc 2, ¢ thé thay cac tiéu chi déu nhan gia tri bién
thién tir 1 dén 7. Panh gia cua cac ho gia dinh da
dugc didu tra vé chit lugng DVQLCC déu hoi tu vé
s6 diém trung binh ¢ mirc 4. Pa s6 cac hé sé Skew-
ness tinh cho cac ti€u chi nhan gia tri am, chiing to
trong cac y kién dénh gia vé chat lugng DVQLCC
theo 22 tiéu chi thi da sé ho gia dinh duoc didu tra
danh gia chat luong DVQLCC tai cac khu chung cu
hién nay ¢ muc thip hon so v6i muc trung binh.
Diéu nay chimg t6 chit lugng DVQLCC tai cac
chung cu & Ha Noi hién nay chi dimg lai 6 muc binh
thuong, chét lugng dich vu chua tot. Trong d6, tiéu
chi P4 va tiéu chi P20 ¢ diém sd trung binh lan luot
1a 3,63 va 3,27. Piém sb nay thé hién da s6 dbi
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tuong diéu tra cho rang con thiéu nhidu vé tai liéu
lién quan dén dich vu va DPVQLCC chua thuc sy thé
hién sy quan tam téi ting nguoi dan.

Két qua ciing cho thay, nguoi dan sdng trong
chung cu cang lau (tr 3 nam trd 1én) thi cang danh
gia chat lugng thap, cum chung cu ¢ cang nhidu
toa thi chét lugng cang cao, chung cu nao di thanh
lap ban quan tri thi chat lugng ciing cao hon nhiing
chung cu chua thanh lap, mirc thu phi tir 3-8
nghin/m? mang lai chat luong dich vu tot hon cac
muc phi con lai.

3.3. Phdn tich nhén t6 (EFA) nham xdc dinh
nhén té chinh phdn dnh chit lwong DVOLCC

Trudc khi phan tich nhan td, can co sy kiém dinh
vé su pht hop ciia miu didu tra. Tir bang két qua
kiém dinh KMO and Barlett’s (Bang 2), hé s6 KMO
tinh duge tir mau diéu tra 1a 0.935 16n hon 0.5. Nhu
vy, mau diéu tra du diéu kién thich hop dé tién
hanh phén tich nhéan t5. Gia tri P-value (Sig.) cua
kiém dinh Barlett vé su phu hop ciia mau diéu tra la
0.00 nhé hon so v&i mic y nghia 0.05 (hay 5%)
ciing cho két luan twong ty nhu trén.

V6i két qua phan tich nhan t6, theo tidu chudn
Eigenvalue 16n hon 1 thi chi c6 2 nhan té duoc rit
ra. Tt 13, ¢6 thé dénh gia chét lwong DVQLCC qua
2 nhan t6 chinh. Piéu nay dugc chimg minh tir két
qua phan tich nhén t6 trén dir liéu diéu tra (Bang 3)

vi c6 t6i 73,88% su bién thién ctia bo dit liéu ¢ thé
duoc giai thich boi 2 nhan t6 nay.

Duya vao Bang ma tran cac nhéan t6 sau khi xoay
sir dung phuong phap Varimax (Phuy lyc 3), nhan t&
1 (F1) c6 hé s6 tai nhan t6 (factor loading) 16n & céc
tiéu chi tir P5 dén P22, nhitng tiéu chi nay déu xoay
quanh van dé lién quan dén ngudi cung cip dich vu
(thai d6, quan diém, kha ning cua nha cung cap dich
vu va ctia nhan vién). Vi vdy, co thé dat tén nhan t6
F1 la nhan t6 quan diém, thai do nhan vién va ning
luc thuc hién dich vu cia DPVQLCC. Nhan t6 tht 2
(F2) c6 hé s6 factor loading 16n & cac tiéu chi tir P1
dén P4, cac tiéu chi nay lién quan dén thiét bi, co s&
vat chit, hinh anh cta nhén vién, tai liéu lién quan
dén dich vu ctia nha cung c?ip dich vu. Vi vy, co thé
dat tén nhan t& F2 1a nhan td co s& vat chat cia
DVQLCC. Nhu vay, c¢6 thé hinh dung véi dit liéu
thu thap dugc thi khach hang chii yéu dé cép toi hai
nhan t6 chinh tac dong téi chat lugng DVQLCC:
(F1) quan diém, thai do nhan vién va nang luc thuc
hién dich vu; (F2) co sé vt chét.

3.4. Phén tich héi quy

Phuong phap hoi quy da bién (hdi quy boi) duge
sir dung dé danh gid mic d6 anh hudng cua timg
tiéu chi dén sy danh gia chung vé chat luong
DVQLCC cuia cac ho gia dinh. Trong d6, bién phu
thudc Y 1a danh gia chung ciia ho gia dinh vé chat
luong DVQLCC, cac bién doc 1ap lan luot 1a céc

Béng 2. Kiém dinh KMO and Bartlett's

Df
Sig.

Bartlett's Test of Sphericity

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Approx. Chi-Square

935
8697.453

231
.000

Béng 3. % sw bién thién dwgc giai thich béi cic nhén tb

. % Tong binh phwong hé s tai | Tong binh phwong hé sb tai khi
H@ so Eigenvalues ban dau L, 2 N
khi rat trich nhin to xoay nhin to
Nhéin % tich
x % sw A % sw . % sw | % tich liy
to 2 £ % tich liy 2 oA lay sw 2 s X
Tong bién z ... | Tong bi¢n 'z Tong bién sw bién
- sw bién thién n bién n n
thién : thién - thién thién
thién
1 14.765 67.112 67.112114.765 67.112 67.112 10.654 48.429 48.429
2 1.489 6.769 73.882| 1.489 6.769 73.882 5.600 25452 73.882
3 .898 4.080 77.961
21 .057 257 99.757
22 .054 .243 100.000

Phuong phép rat trich nhén t6: Principal Component Analysis.
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tiéu chi dénh gia chat lugng DVQLCC theo cic mit
khac nhau (cac bién tir P1 dén P22). Hdi quy theo
phuong phap loai trir dan cac bién doc lap khong
phi hop khoi mé hinh héi quy (phuong phap Back-
ward), két qua hoi quy trén SPSS 20.0 cho ta 10 mé
hinh hoi quy. Tuy nhién, khi déanh gia vé sy phi hop
ctia md hinh hdi quy, thi mé hinh hdi quy thir 10 1a
mb hinh hdi quy tot nhat ¢é mé ta mbi lién hé thyuc
té giita cac bién doc lap voi bién phy thudc. Vi qua
kiém dinh vé sy phil hop ctia mé hinh hdi quy, mé
hinh hoi quy thir 10 ¢6 gia tri F quan sat 1a 32.474
va Sig.=0.00 < mtrc ¥ nghia 1a 0.05 vi vay c6 thé coi
mb hinh 1a pht hop. Panh gia vé su giai thich cua
mb hinh héi quy vé mdi lién hé giita cac bién, mo
hinh thir 10 c¢6 Hé s6 xac dinh diéu chinh (Adjusted
R Square) bang 0.564 1a 16n nhat, mé hinh giai thich
dugc nhidu hon sy bién thién cta bién phu thudc
trong mébi lién hé véi cac bién doc lap cia mo hinh.
Mat khac, Hé sb phong dai phuong sai (VIF) cua
cac bién doc lap déu co gia tri nho hon 10, chung t6
khéng c6 hién tugng da cong tuyén trong mo hinh
hoi quy.

Nhu vdy, mé hinh hdi quy phan anh dnh huéng
ctia cac bién doc 1ap t6i bién phu thudce véi cac hé

sO hoi quy cia bién doc lap dugc trinh bay trong
Béang 4.

Can cir vao Hé s6 hoi quy chuan hoa (Standard-
ized Coefficients Beta) co thé thiy tiéu chi P5, P15,
P16 c6 tac dong tich cuc va anh hudng 16n dén dénh
gia chat lugng DVQLCC ctia céc ho gia dinh.

Tuy nhién, bén canh d6 ti€u chi P6 va P9 cling co
anh huong 16n dén danh gia chat luong DVQLCC
cta cac h gia dinh nhung tac dong cua cac ti€u chi
nay dén bién phu thudc lai 1a tac dong tiéu cuc. Piéu
nay cho thiy cac PVQLCC can chua y hon t6i viée
san 1ong giai quyét cac kho khin cta ngudi dan va
can kién tri theo dudi thanh tich khong dé xay ra 16i
trong qué trinh cung cép dich vu.

4. Két luin

Nhom nghién ciru nhan thiy ring, viéc s dung
thang do SERVPERF la phu hop dé dénh gia chat
luong dich vy quan ly chung cu, 22 ti€u chi cta
thang do ¢ thé dugc nhém thanh hai nhén t6 chinh
tac dong t6i chat lwong, d6 1a (F1) quan diém, thai
d6 nhan vién va nang lyc thyc hién dich vy; (F2) co
s& vat chat. Két qua khao sat cho thiy, chat luong
dich vu quan 1y chung cu tai Ha Noi 1a kha thép,

Bing 4: Hg sb hdi quy

o Hg so hoi i
Hg so hoi quy quy chuin Da céng tuyén
Mad hinh héa T Sig.
Std.
B Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 1.177 213 5.530 | .000
P1. Thiét bi hién dai -.159 .069 -174 | -2.291 | .023 240 | 4.168
P2. Co s vét chit hip din 171 .069 Jd65 | 2476 | 014 311 | 3.214
P3. Hinh anh cta nhan vién -.120 068 - 124 | -1.758 | .080 278 | 3.598
P5. Thuc hién dang 101 hira 447 .088 477 1 5.078 | .000 157 | 6.387
P6. San long giai quyét kho -.439 073 -480 | -5.985 | .000 215 | 4.659
khin
P9. Kién tri du§i theo thanh tich -.462 .086 -480 | -5.371 | .000 173 ] 5.781
khong xay ra 161
P10. Nhén vién théng béo chinh -.184 071 -206 | -2.590 | .010 218 | 4.589
xéc thoi diém thye hiér} dich vu
P11. Nhan vién cung cap dich 151 .080 161 1.885 | .060 190 | 5.263
vu ngay lap tuc
P13. Nhan vién khong bao gio -.195 .068 -.198 | -2.876 | .004 292 | 3.421
qué bén dé tra 101 nguoi déan
P15. Nguroi dan cam thay an S .080 575 | 7.118 | .000 211 | 4737
todn khi dung dich vy
P16. Nhan vién lubn lich su véi 458 071 463 | 6465 | .000 269 | 3.717
ngudi dan )
P17. Nhén vién ¢6 du kién thac 251 .070 252 1 3593 | .000 280 | 3.565
dé trd 161 cdc cdu hoi
P20. DVQLCC ¢6 nhén vién 251 057 279 1 4385 .000 340 | 2939
cham soc ting nguodi dan
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ngudi dan séng trong chung cu mong doi mot dich
vu co chét lugng tot hon. Hién nay, cac ti€u chi nhu
kha nang thuc hién ding 161 htra; Nguoi dan cam
thdy an toan trong giao dich véi DPVQLCC; Nhan
vién cia DPVQLCC luon luon lich sy véi nguoi dan,
c¢6 anh huong 16n va tich cuc t6i chit lugng dich vu.
Tuy nhién, cac DPVQLCC can tip trung cai thién
viée sin long giai quyét cac kho khin ciia ngudi dan
va can kién tri theo dudi thanh tich khong dé xay ra
16i trong qua trinh cung cap dich vu.

Han ché va goi y cdc nghién civu tiép theo

Do han ché vé diéu kién thoi gian va kinh phi
thyc hién nghién ctru nén so voi quy mé tong thé
khoang 100 nghin ho chung cu & Ha Noi, miu diéu
tra 500 ho gia dinh véi ty 1¢ s phiéu diéu tra thu vé
hop 1& 1a 317 phiéu 1a kha nho. Vi vay, nghién ctru

1an nay kho c6 thé tranh khoi nhiing nhugce diém
trong két qua thu dugc tir mau diéu tra thyuc té. Xu
hudng vé méi lién hé giita cac tidu chi phan anh chét
luong DVQLCC anh huéng téi nhan thire ciia nguoi
dan & chung cu c6 thé khong duoc thé hién mot cach
15 rang. Dé co thé phan 4nh mét cach rd rang hon,
chinh x4c hon vé xu huéng va cuong do cia mdi
li€n hé nay thi can phai thyc hié€n nghién clru trén
quy md mau lén hon, mang tinh dai dién cao hon
cho quan diém danh gia vé chéat lugng DVQLCC
cua nguoi dan & Ha Noi. Bén canh d6, nghién ctru
sau can phén tich sy khac biét trong nhén thirc veé
chat luong cua nguoi dan co cac dic diém khac
nhau vé hoc thirc, tudi, thu nhap,... déng thoi can
kiém dinh mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu va
sy hai long cta ngudi dan chung cu.CJ

Phu luc

Phu luc 1. Thang do chét lwong dich vu quan Iy chung cw

Ky hi¢u

Noi dung

P1 BVQLCC c6 thiet bi hién dai

P2 DVQLCC c6 co s6 vit chat thu hit, hip dan khach hang

P3 Nhén vién ciia PVQLCC c6 hinh dnh gon gang, trang nha

P4 Céc tai liéu lién quan dén dich vy dugc nhin nhén [a chi tiét, hap dan

P5 Kha ning thyc hién ding lo1 hira cia BPVQLCC

P6 DVQLCC thé hién sy sin long giai quyét khé khin clia ngudi dan

P7 DBVQLCC thyc hién dich vu dliing ngay tir dau

P8 DBVQLCC cung cip dich vu dang thoi gian ho cam két

P9 DVQLCC kién tri theo dubi thanh tich khéng dé xay ra 16i

Nhén vién cia BPVQLCC c¢6 thong bao véi ngudi ddn chinh xac thoi diém dich vy

o s€ duoc thyc hién

P11 Nhén vién cia BPVQLCC cung cip dich vy ngay 18p titc

P12 Nhén vién ctia DVQLCC luén san 1ong tro gitip ngudi dan

P13 I(;I}lén vién cua DPVQLCC khéng bao gio bi qua ban dé tra 10 cdc yéu cau cua nguoi
an

P14 Thai d6 cia nhin vién cia DPVQLCC mang lai su tin cdy

P15 Ngudi din cam thdy an toan trong giao dich véi BPVQLCC

P16 Nhén vién cia DPVQLCC Iudn luén lich sy véi ngudi dén

P17 Nhién vién cia PVQLCC c6 du kién thac dé tra 101 cdc cdu hoi

P18 DBVQLCC c6 quan tdm t6i1 ting ngudi dén

P19 DBVQLCC c6 thoi gian hoat ddng thudn lgi cho tat cd cdc ngudi dan

P20 DVQLCC c6 nhin vién cham soc tiing nguoi din

P21 BVQLCC dit loi ich ctia ngudi ddn lam trung tdm

P22 | BVQLCC hiéu céc nhu ciu cy thé clia nguoi dén
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Phu lyc 2. Bang thong ké mé ta d4nh gid cia ngudi ddn dbi véi DVQLCC

Std.
Minimum Maximum Mean Deviation Skewness Kurtosis
Statisti Std. Std.

Statistic Statistic Statistic Statistic c Error Statistic | Error
Thiét bi hién dai 1.00 7.00 4.0095 1.73659 -.088 137 -.970 273
Co s¢ vat chat hap dan 1.00 7.00 3.8076 1.53159 157 137 -916 273
Hinh anh cta nhan vién 1.00 7.00 4.0978 1.64775 .014 137 -.745 273
Tai ligu lién quan dén dich 1.00 7.00 3.6372 1.78538 208 137 -.920 273
vy
Thyc hién ding 161 hira 1.00 7.00 4.1009 1.69397 218 137 -.904 273
San long giai quyet kho 1.00 7.00 4.2650 1.73911 -.035 137 -.740 273
khan
Thuyre hién dich vy dung 1.00 7.00 4.0063 1.77713 208 137 -971 273
ngay tir dhu
Cung cdp dich vy dling 1.00 7.00 4.2050 1.67036 -115 137 -.804 273
thoi gian cam két
Kién tri dubi theo thanh 1.00 7.00 4.0946 1.65082 -.063 137 -.726 273
tich khéng xay ra 15i
Nhén vién thong bao chinh 1.00 7.00 4.1420 1.77590 -.039 A87 -753 273
x4c thoi diém thyc hién
dich vy
Nhén vién cung cap dich 1.00 7.00 3.9653 1.68634 055 137 =792 273
vu ngay lap tirc
Nhén vién ludn sin 1ong 1.00 7.00 44353 1.72649 -.068 137 -.897 273
trg gitp ngudi din
Nhén vién khong bao gio 1.00 7.00 4.3407 1.61206 073 137 =779 273
qua ban dé tra 161 ngudi
dan
Thai d ctia nhan vién 1.00 7.00 4.3028 1.55991 =372 137 -.363 273
mang lai sy tin cly
Ngudi din cam thay an 1.00 7.00 4.3880 1.60031 -371 AB7 -.552 273
toan khi dung dich vy
Nhién vién ludn lich sy 1.00 7.00 4.8044 1.60682 -.540 137 -.320 273
Nhén vién ¢é du kién thic 1.00 7.00 4.3659 1.59861 -.145 137 -.546 273
dé tra 1&i céc cau hoi
DVQLCC quan tam t&i 1.00 7.00 3.9054 1.68309 -.022 137 -.826 273
ngudi dan
DVQLCC c6 thoi gian 1.00 7.00 43912 1.51938 -.137 137 -.355 273
thuén lgi cho ngudi dan
DVQLCC cé nhén vién 1.00 7.00 3.2713 1.77239 438 137 -.645 273
chim soc timg ngudi dan
DPVQLCC dat loi ich cua 1.00 7.00 4.1767 1.60311 -.012 137 -.563 273
ngudi dan 1am trung tim
DVQLCC hiéu nhu céu 1.00 7.00 4.1293 1.71340 010 137 -.634 273
cua ngudi dan
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Phu luc 3. Ma tran nhén t6 sau khi xoay
Rotated Component Matrix"

Component
1 2

Thiét bi hién dai 2219 870
Co s& vét chat hap dan 195 .847
Hinh anh ctia nhén vién 4201 763
Tai ligu lién quan dén dich vu 4291 .770
Thyc hign dung 161 haa 739| 471
San long giai quyét kho khin 7881 352
Thyc hién dich vu ding ngay tir dau .790| .324
Cung cép dich vu ding thoi gian cam két 854| 337
Kién tri dudi theo thanh tich khéng xay ra 1 8411 337
Nhén vién thong bao chinh x4c thoi diém thuc hién dich vu | .742 | .391
Nhan vién cung cap dich vy ngay 1ap tic 767 .420
Nhén vién lu6n sin long tro gitp nguoi dan .800 | .386
Nhan vién khong bao gio qua ban dé tra 161 nguoi dan 71| .259
Thai d6 cua nhan vién mang lai su tin cdy 8451 316
Nguoi dan cam thdy an toan khi ding dich vy 833 .258
Nhaén vién luén lich sy 1851 .227
Nhan vién c6 du kién thirc dé tra 101 céc cAu hoi 748 310
BVQLCC quan tAm t61 nguoi dan 765 464
DBVQLCC c6 thoi gian thuén lgi cho ngwoi dan 5951 .528
DBVQLCC c6 nhén vién cham so6c ting nguoi dan 5681 .553
DVQLCC dat loi ich chia ngudi dan 1am trung tdm 658 | .579
DVQLCC hiéu nhu cdu clia nguoi din 573| 526

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 3 iterations.
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Quality assessment of apartment management service in Hanoi
Abstract

With condominium investment projects mushrooming in recent years, Hanoi authorities have a chance to
solve a part of the housing deficiency for their citizens. In order to develop this type of housing sustain-
ably, condominium management service (CMS) plays a vital role along with construction quality and com-
plete public facilities investment. This research aims to measure quality of CMS. The findings show that the
quality is strong lower than what residents expect, some items like “provider perform exactly what they
have promised to do in time”; “residents feel safe in their transactions with provider” and “employee of
service provider are consistently courteous with residents” have positive influence on quality while the
opposite is true to items like “willing to solve problems of residents” and “provider insist on error-free
records”
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