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1. Giới thiệu

Đứng trên góc độ người dân (khách hàng) trước
khi mua nhà tại các khu đô thị mới, hoặc các khu
chung cư, họ thường có điều kiện quan tâm và xem
xét kỹ đến các yếu tố hữu hình về quy hoạch cơ sở
hạ tầng kỹ thuật, hạ tầng xã hội như giao thông,
trường học, bệnh viện, vệ sinh môi trường, cây xanh
thảm cỏ, trông giữ xe ô tô, nhà hàng, giải trí, siêu
thị... Tuy nhiên, đến khi được bàn giao nhà và
chuyển vào sinh sống, người dân mới thực sự cảm
nhận được tầm quan trọng của dịch vụ quản lý
chung cư đối với cuộc sống của họ. Hoạt động quản
lý chung cư tại Việt Nam là một loại hình dịch vụ
đặc thù, đa phần dịch vụ này được cung cấp bởi Ban
quản lý nhà chung cư do chủ đầu tư thành lập, quyết
định thay đổi nhà cung cấp dịch vụ là khá khó khăn,
do đó việc mang đến sự hài lòng cho người dân là
trách nhiệm xã hội của đơn vị quản lý chung cư.

Nghiên cứu thực trạng chất lượng dịch vụ quản lý
chung cư tại Hà Nội, (Trương Tuấn Anh và cộng sự,
2013) nhận thấy chất lượng dịch vụ quản lý chung
cư đang bị người dân đánh giá chỉ ở mức trung bình.
Bài viết này sẽ làm rõ mức độ hài lòng và ảnh
hưởng của các thành phần phản ánh chất lượng dịch
vụ quản lý chung cư đến sự hài lòng của người dân
sống trong chung cư.

2. Tổng quan nghiên cứu

2.1. Chất lượng dịch vụ

2.1.1. Khái niệm về chất lượng dịch vụ

Chất lượng dịch vụ là một chủ đề thu hút được
nhiều nghiên cứu và tranh luận của các học giả bởi
sự khó khăn trong cả định nghĩa và đo lường. Phần
lớn các nhà nghiên cứu đều đưa ra các định nghĩa về
chất lượng dịch vụ xét trong mức độ đáp ứng nhu
cầu và mong muốn của khách hàng. Grönroos
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(1984); Parasuraman và cộng sự (1985) cho rằng
chất lượng dịch vụ là sự so sánh giữa mong muốn
của khách hàng và cảm nhận thực tế của họ về quá
trình và kết quả cung cấp dịch vụ của nhà cung cấp.
Nếu mong muốn lớn hơn sự thực hiện dịch vụ thì
cảm nhận về chất lượng sẽ thấp hơn sự thoả mãn và
do vậy sẽ dẫn đến sự không hài lòng của khách
hàng. 

Mong muốn của khách hàng ở đây được quan
niệm là nhu cầu và mong muốn về dịch vụ mà nhà
cung cấp phải đem lại cho họ. Cảm nhận thực tế về
chất lượng dịch vụ là một hình thức của sự đánh giá
hay thái độ của khách hàng về chất lượng, nó liên
quan nhưng không tương ứng với sự hài lòng (Para-
suraman và cộng sự, 1988).

2.1.2. Thành phần và công cụ đo lường chất
lượng dịch vụ

Có nhiều mô hình đánh giá chất lượng dịch vụ
được phát triển trong ba thập kỷ gần đây, trong đó
Servqual và Servperf trở thành công cụ phổ biến
được sử dụng để đo chất lượng dịch vụ (Gilmore và
McMullan, 2009).

Servqual được Parasuraman và cộng sự (1985,
1988) đề xuất với năm thành phần gồm: Sự hữu
hình; Sự tin cậy; Sự đáp ứng; Năng lực phục vụ; Sự
thấu cảm. Mô hình này cho phép nhà quản lý xác
định khoảng cách chất lượng của một loạt các biến
ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ do mình cung cấp
một cách có hệ thống dựa trên phản hồi từ khách
hàng, đây là một trong những thang đo được nhiều
nhà nghiên cứu ưa chuộng nhất (Ladhari, 2009).
Nhược điểm của mô hình này là bộ câu hỏi khá dài
và dễ gây nhầm lẫn đối với người trả lời, bên cạnh
đó mô hình cũng không giải thích rõ ràng về phương
pháp đo lường khoảng cách chất lượng ở các mức
độ khác nhau (Seth và cộng sự, 2005).

Servperf được phát triển bởi Cronin và Taylor
(1992). Với việc tổng quan các nghiên cứu trước đó,
các nhà nghiên cứu này thấy rằng, không cần thiết
phải đo mong muốn của khách hàng trong nghiên
cứu về chất lượng dịch vụ mà chỉ cần đo cảm nhận
của họ là đủ. Từ đó, Cronin và Taylor (1992) đề xuất
thang đo Servperf được phát triển dựa trên Servqual
với 22 mệnh đề phản ánh cảm nhận thực tế của
khách hàng về chất lượng dịch vụ của nhà cung cấp.
Họ cho rằng sử dụng Servperf sẽ phản ánh chính
xác chất lượng dịch vụ hơn Servqual, hơn nữa thang
đo này giảm được 50% số lượng tiêu chí cần đo
đồng thời giảm bớt sự nhàm chán của người trả lời

khảo sát (Cronin và Taylor, 1992). Quan điểm này
cũng được ủng hộ bởi các nhà nghiên cứu như
(Babakus & Boller, 1992; Brown và cộng sự, 1993;
Kuo và cộng sự, 2011;  Nguyễn Huy Phong và
Phạm Ngọc Thúy, 2007). Hạn chế của Servperf là
chưa được nghiên cứu tổng quát hoá cho tất cả các
loại hình dịch vụ và chưa thiết lập được mối liên hệ
định lượng giữa chất lượng dịch vụ và sự thoả mãn
của khách hàng (Seth và cộng sự, 2005). 

Servperf được xem là thang đo phù hợp hơn trong
môi trường mà yếu tố dịch vụ giữ vai trò quan trọng,
chi phối (Rodrigues và cộng sự., 2011). Hoạt động
quản lý chung cư là một lĩnh vực mà dịch vụ là sản
phẩm cốt lõi, chính vì thế chúng tôi vận dụng
Servperf để thực hiện khảo sát này.

2.2. Sự hài lòng của khách hàng

Sự hài lòng (thỏa mãn) được định nghĩa như là
một trạng thái tâm lý mang lại từ cảm xúc xung
quanh kỳ vọng được kết hợp với cảm nhận trước đó
về kinh nghiệm tiêu dùng của khách hàng (Oliver,
1981). Hay nói cách khác sự hài lòng là phản ứng về
cảm xúc của khách hàng đối với khoảng cách giữa
sự kỳ vọng và cảm nhận thực tế về dịch vụ (Brady
và cộng sự., 2002; Cronin và cộng sự, 2000; Hal-
lowell, 1996). Parasuraman và cộng sự (1988) cho
rằng sự hài lòng liên quan đến một giao dịch dịch vụ
cụ thể, trong khi nhận thức về chất lượng là sự đánh
giá tổng thể hay thái độ, liên quan đến tính ưu việt
của dịch vụ, tích luỹ sự hài lòng theo thời gian sẽ
dẫn đến nhận thức về chất lượng.

2.3. Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự
hài lòng của khách hàng

Trong mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự
hài lòng, có một số học giả cho rằng, sự hài lòng của
khách hàng là tiền đề của chất lượng dịch vụ (Bit-
ner, 1990; Bolton và Drew, 1991a,b). Bitner (1990)
nghiên cứu về khách hàng sử dụng dịch vụ hàng
không tại Mỹ nhận thấy cả sự hài lòng và chất lượng
dịch vụ sẽ ảnh hưởng đến ý định về hành vi của
khách hàng. Mối quan hệ này cũng được ủng hộ bởi
nghiên cứu của Bolton và Drew (1991a,b) trong lĩnh
vực dịch vụ điện thoại, kết quả cho thấy sự hài lòng
sẽ ảnh hưởng tới giá trị dịch vụ và thông qua đó ảnh
hưởng tới hành vi của khách hàng. Ở đây, giá trị
dịch vụ (service value) được xem là sự đánh đổi
giữa lợi ích mà khách hàng nhận được từ việc sử
dụng dịch vụ so với chi phí cho dịch vụ đó (Zei-
thaml, 1988).
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Trên thực tế, phần lớn các nhà nghiên cứu đều
ủng hộ quan điểm chất lượng dịch vụ là tiền đề của
sự hài lòng (Parasuraman và cộng sự, 1988;
Anderson và cộng sự, 1994; Cronin và Taylor,
1992). Chất lượng dịch vụ thường được sử dụng để
nghiên cứu sự hài lòng của khách hàng (Carman,
2000; Anderson và Fornell, 2000; Nguyễn Huy
Phong và Phạm Ngọc Thúy, 2007; Kuo và cộng sự,
2011). Chất lượng dịch vụ là tiền đề có ảnh hưởng
tích cực tới sự hài lòng và lợi nhuận của nhà cung
cấp (Anderson và cộng sự, 1994). Sự hài lòng hoặc
không hài lòng sẽ tạo ra các thông tin truyền miệng
tích cực hoặc tiêu cực đến các khách hàng khác
(Amin và Zaidi, 2008).

Trong lĩnh vực dịch vụ quản lý chung cư, Lam
(2008) nhận thấy tại Vương quốc Anh dịch vụ này
được cung cấp bởi doanh nghiệp phi lợi nhuận, để
cải thiện chất lượng cần sử dụng các tiêu chí đo
lường liên quan đến mục tiêu chiến lược là cung cấp
dịch vụ hiệu lực và hiệu quả và thực hiện Bench-
marking, trong khi tại Hồng Kông, dịch vụ được
cung cấp bởi doanh nghiệp hoạt động vì lợi nhuận
thì cần tạo lập một thị trường cạnh tranh, tiến hành
đấu thầu để lựa chọn nhà cung cấp dịch vụ tốt nhất.
Quan điểm này cũng được ủng hộ bởi Li và Siu
(2001) và Martin (1996). Việc thực hiện tốt dịch vụ
quản lý nhà sẽ góp phần giúp giá nhà bán được ở
mức cao hơn, trong khi các điều kiện khác không
đổi (Yau và Ho, 2009). Kou và cộng sự (2011) cho
rằng “năng lực của đội ngũ dịch vụ” và “sự tin cậy
trong thực hiện dịch vụ” là hai thành phần căn bản
ảnh hưởng đến sự hài lòng của cư dân chung cư, tuy
nhiên, các tác giả này cho rằng thuộc tính chất
lượng dịch vụ và sự ảnh hưởng tới mức độ hài lòng
thay đổi theo môi trường kinh doanh, sự phát triển
của tiến bộ kỹ thuật, không có mô hình chuẩn, nên
việc nghiên cứu cần được thực hiện thường xuyên.

Tại Việt Nam, chưa có nghiên cứu thực nghiệm
nào được thực hiện để xác định bộ thang đo chất
lượng dịch vụ quản lý chung cư phù hợp và đánh giá
sự ảnh hưởng định lượng của từng thành phần thuộc
thang đo này đối với sự hài lòng của người dân sống
trong chung cư. Nghiên cứu này được thực hiện
nhằm giải quyết khoảng trống nghiên cứu trên, từ đó
sẽ đưa ra các khuyến nghị cụ thể cho các đối tượng
hữu quan nhằm tăng cường sự hài lòng thông qua
việc tập trung cải thiện những thành phần chất
lượng có ảnh hưởng lớn nhất.

3. Phương pháp nghiên cứu

3.1. Thang đo chất lượng dịch vụ quản lý chung
cư và sự hài lòng của người dân

Dựa trên các tiêu chí phản ánh chất lượng của
Parasuraman và cộng sự (1985), tham khảo thang
đo chất lượng dịch vụ chung cư của Kuo và cộng sự
(2011) nhóm nghiên cứu đã chuyển thành các tiêu
chí phản ánh cảm nhận chất lượng dịch vụ quản lý
chung cư của người dân chung cư. Việc đo lường
chất lượng dịch vụ dựa trên quan điểm đánh giá
mức độ thực hiện dịch vụ được đề xuất bởi Cronin
và Taylor (1992).

Để đo lường sự hài lòng của khách hàng, có thể
sử dụng thang đo đơn để đánh giá tổng thể sự hài
lòng (Cronin và Taylor, 1992) hoặc thang đo nhiều
biến để đánh giá sự hài lòng đối với từng thành phần
của dịch vụ (Anderson và Srinivasan, 2003). So
sánh hai phương pháp này, LaBarbera và Mazursky
(1983) lưu ý rằng sử dụng thang đo sự hài lòng
nhiều biến không làm tăng độ tin cậy nhưng có thể
làm cho người được hỏi ngại trả lời và đưa ra các trả
lời không thật. Vì vậy, nghiên cứu này chỉ sử dụng
thang đo đơn với nội dung là “mức độ hài lòng của
người dân đối với chất lượng dịch vụ của đơn vị
quản lý chung cư” để đánh giá sự hài lòng tổng thể
đối với dịch vụ quản lý chung cư.

Bộ thang đo này được đem ra thảo luận nhóm
gồm có các thành viên nhóm nghiên cứu, giám đốc
một doanh nghiệp lớn và hai chuyên gia trong lĩnh
vực quản lý chung cư để xin ý kiến tư vấn về sự phù
hợp của bộ thang đo, sau một số điều chỉnh về từ
ngữ và số lượng tiêu chí, chúng tôi hoàn thành Bảng
hỏi và thực hiện khảo sát thử nghiệm năm hộ dân
chung cư, các hộ dân này đưa ra cảm nhận của họ
về các tiêu chí trong Bảng hỏi với thang điểm Likert
5 mức độ từ (1) rất không đồng ý tới (5) rất đồng ý.
Nhờ hoạt động điều tra thử, Bảng hỏi tiếp tục được
điều chỉnh và hoàn thiện với 33 tiêu chí được nhóm
thành 5 thành phần đánh giá chất lượng dịch vụ
quản lý chung cư bao gồm:

(1) Quản lý hạ tầng kỹ thuật tòa nhà gồm 13 biến
quan sát từ X1 đến X13.

(2) Nhân viên quản lý tòa nhà gồm 5 biến quan
sát từ X14 đến X18.

(3) Quản lý chi phí và các dịch vụ gia tăng gồm
5 biến quan sát từ X19 đến X23.

(4) Quá trình khắc phục sự cố gồm 6 biến quan
sát từ X24 đến X29.

(5) Mong muốn cải thiện chất lượng dịch vụ của
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nhà quản lý gồm 4 biến quan sát từ X30 đến X33.

3.2. Phân tích nhân tố khám phá (EFA)

Trước khi sử dụng tiến hành phân tích nhân tố
khám phá (EFA), cần thực hiện kiểm định sự phù
hợp để phân tích nhân tố của quy mô mẫu nghiên
cứu. Hệ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) cũng như
các giá trị xác suất có liên quan sẽ là cơ sở để đưa
ra kết luận này. Hệ số KMO nằm giữa 0.5 và 1 là
điều kiện đủ để phân tích nhân tố được cho là thích
hợp (Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng Ngọc,
2008). Trong nghiên cứu này, khi tiến hành phân
tích nhân tố khám phá (EFA), nhóm tác giả sử dụng
phương pháp phân tích Principal Components với
phép quay Varimax và điểm dừng khi rút trích các
nhân tố Eigenvalue là 1, nếu những nhân tố nào có
hệ số Eigenvalue lớn hơn 1 thì những nhân tố đó
được coi là thích hợp trong đo lường. Buớc này giúp
xác định số luợng các nhân tố chính ảnh huởng tới
quan điểm đánh giá của khách hàng đối với chất
lượng dịch vụ quản lý chung cư. Thủ tục này cũng
giúp hình thành một số nhóm nhân tố mới dựa trên
việc kết hợp và gộp các biến quan sát của các nhân
tố được đưa vào phân tích.

3.3. Đánh giá độ tin cậy của thang đo chất
lượng dịch vụ quản lý chung cư

Để đánh giá độ tin cậy của thang đo chất lượng
dịch vụ quản lý chung cư nhóm tác giả sử dụng hệ
số tin cậy Cronbach’s Alpha. Hệ số Alpha (α) của
Cronbach sẽ là cơ sở để đánh giá sự đóng góp của
các tiêu chí trong việc đo lường. Những tiêu chí có
hệ số Cronbach Alpha từ 0.6 trở lên được coi là
đánh giá tốt (đạt độ tin cậy) các biến có hệ số tương
quan biến – tổng (item – total correlation) nhỏ hơn
0,3 sẽ bị loại và thang đo có độ tin cậy khi hệ số
Cronbach’s Alpha từ 0,6 trở lên (Hoàng Trọng và
Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2008).

3.4. Phân tích hồi quy

Mức độ ảnh huởng trực tiếp của từng nhân tố thể
hiện thông qua các hệ số hồi quy trong phương trình
hồi quy. Việc đánh giá cường độ tác động của những
nhân này được đánh giá thông qua hệ số hồi quy
chuẩn hóa (Betai). Nhân tố nào có hệ số Betai lớn
hơn sẽ có mức độ ảnh huởng cao hơn tới sự hài lòng
của khách hàng. Những nhân tố có hệ số hồi quy ( )
dương sẽ có ảnh huởng tích cực đối với sự hài lòng
của khách hàng và ngược lại. 

4. Thu thập dữ liệu

Theo dữ liệu tại Cuộc tổng điều tra dân số và nhà

ở năm 2009, tổng số căn hộ chung cư của Hà Nội là
123.420 căn, số liệu này gồm cả các căn hộ tập thể
thuộc 982 nhà chung cư 4-5 tầng xây trước những
năm 1990 theo mô hình Soviet (Minh Thu, 2013),
không sử dụng dịch vụ quản lý chung cư, và sẽ sớm
bị thay thế bởi các chung cư kiểu mới nên không
thuộc đối tượng của chương trình nghiên cứu này,
như vậy có thể ước tính rằng số lượng căn hộ chung
cư là khoảng dưới 100.000 căn. Trong các nghiên
cứu thống kê, khi xác định kích cỡ mẫu, mức giới
hạn sai số chọn mẫu thuờng là 5% hoặc 3% (Daniel
và Gates, 2004). Do hạn chế về kinh phí nên nhóm
nghiên cứu lựa chọn phương án kích cỡ mẫu sai số
3%, thực hiện chọn mẫu theo phương pháp chọn
ngẫu nhiên đơn giản với tổng số bảng hỏi được phát
ra là 300 được các cộng tác viên đến các chung cư
tại các quận nội thành Hà Nội phát trực tiếp cho các
hộ dân trong thời gian 15 ngày từ 1/3/2014 đến
15/3/2014. Tổng số phiếu nhận lại là 217 phiếu đạt
tỷ lệ 72,3%, sau quá trình kiểm tra, làm sạch dữ liệu
thu được 190 phiếu hợp lệ đạt 87.56% số phiếu thu
về, cụ thể tại Bảng 1.

5. Kết quả và Phân tích

5.1. Thực trạng đánh giá về chất lượng dịch vụ
quản lý chung cư và sự hài lòng của người dân

Kết quả cho thấy, các tiêu chí đánh giá đều có giá
trị biến thiên từ 1 đến 5. Điểm số trung bình của các
tiêu chí biến thiên từ 2.58 đến 3.59. Điểm số này
phản ánh, đối với các tiêu chí đánh giá chất lượng
dịch vụ quản lý chung cư sử dụng trong phiếu điều
tra ý kiến của người dân, chất lượng dịch vụ quản lý
chung cư hiện nay ở Hà Nội chỉ được đánh giá ở
mức trung bình, có những tiêu chí đánh giá ở mức
dưới trung bình. 

Kết quả điều tra về sự hài lòng của người dân về
chất lượng của dịch vụ quản lý chung cư tại nơi họ
sinh sống có điểm số trung bình là 2.91. Điều này
chứng tỏ đối với người dân sinh sống tại các chung
cư ở Hà Nội hiện nay, họ chưa hài lòng với chất
lượng của dịch vụ quản lý chung cư. Nhiều ý kiến
cho rằng cần phải nâng cao chất lượng của dịch vụ
quản lý chung cư hơn nữa để đáp ứng những nhu
cầu của người dân.

5.2. Phân tích nhân tố khám phá (EFA)

Khi tiến hành phân tích EFA đối với chất lượng
dịch vụ quản lý chung cư, hệ số tải nhân tố của các
biến quan sát cần lớn hơn 0,5 và hệ số tải nhân tố
của biến quan sát lớn nhất ở một nhân tố nào thì sẽ
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được chọn là biến quan sát giải thích cho nhân tố đó.
Kết quả phân tích EFA đối với 33 biến quan sát chất
lượng dịch vụ quản lý chung cư được trình bày
trong Bảng 2.

Từ kết quả phân tích EFA, ta rút trích thành nhóm
gồm bảy nhân tố, giải thích được 73,35% sự biến
thiên của bộ dữ liệu. Tên gọi và các biến quan sát

nằm trong từng nhân tố như bảng các nhân tố.

5.3. Đánh giá độ tin cậy của thang đo

Kết quả Cronbach’s Alpha đối với 7 nhân tố
chính tố được trình bày trong Bảng 3.

Kết quả đánh giá độ tin cậy của thang đo cho thấy
từ nhân tố F1 đến nhân tố F6 đều có hệ số Cron-
bach’s Alpha lớn hơn 0,6 nên thang đo cho những

Bảng 1: Thông tin chung về đối tượng điều tra
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Bảng 2: Ma trận xoay các nhân tố

nhân tố này đều đảm bảo độ tin cậy. Riêng đối với
nhân tố F7 “Mong muốn cải thiện chất lượng”, hệ số
Cronbach’s Alpha là 0,374 nhỏ hơn 0,6 nên thang
đo cho nhân tố này không đảm bảo được độ tin cậy.
Vì vậy, nhân tố F7 sẽ bị loại bỏ trong các phân tích
sau. Khi phân tích sâu, các nhân tố F2, F3, F4 và F6
đều đảm bảo độ tin cậy, các hệ số biến – tổng đều
lớn hơn 0,3 và Cronbach’s Alpha nếu loại bỏ biến
đều nhỏ hơn Cronbach’s Alpha chung nên thang đo
những nhân tố này đều đảm bảo độ tin cậy.

Hệ số Cronbach’s Alpha đối với nhân tố F1 “Đảm
bảo an toàn và xử lý các sự cố phát sinh” là 0,943
lớn hơn 0,6 nên thang đo đảm bảo được độ tin cậy.
Các hệ số tương quan biến – tổng đều lớn hơn 0,3,

Cronbach’s Alpha nếu loại bỏ biến đều nhỏ hơn
0.943, ngoại trừ biến X29 “Khi xảy ra sự cố, thông
báo về sự cố được đặt ở nơi dễ quan sát” là 0,944
lớn hơn 0,943. Như vậy, đối với yếu tố này, biến
X29 sẽ được loại bỏ để cho thang đo có độ tin cậy
cao hơn trong các phân tích về sau.

Hệ số Cronbach’s Alpha đối với nhân tố F5 “Đảm
bảo tiện ích bên trong tòa nhà” là 0,78 lớn hơn 0,6
nên thang đo đảm bảo được độ tin cậy. Các hệ số
tương quan biến – tổng của các biến đều lớn hơn
0,3, Cronbach’s Alpha nếu loại bỏ biến đều nhỏ hơn
0,78. Tuy nhiên, biến X10 “Duy trì hoạt động thu
gom, vận chuyển rác thải hàng ngày” có Cronbach’s
Alpha nếu loại bỏ biến này là 0,802 lớn hơn 0,78
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Bảng 3: Hệ số Cronbach’s Alpha đối với 7 nhân tố chính đánh giá chất lượng DỊCH VỤ QUẢN
LÝ CHUNG CƯ

nên biến X10 sẽ bị loại bỏ khỏi nhân tố này.

Như vậy, qua kiểm định đánh giá độ tin cậy của
thang đo đối với 7 nhân tố chính đo lường chất
lượng dịch vụ quản lý chung cư chỉ có 6 nhân tố đầu
tiên đảm bảo được độ tin cậy, nhân tố thứ 7 sẽ bị loại
bỏ. Phân tích cụ thể cho từng nhân tố, loại trừ các
biến X29, X10, X30 và X33 thì các biến quan sát
khác đều đạt độ tin cậy để sử dụng trong phân tích
tiếp theo.

5.4. Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ quản
lý chung cư và sự hài lòng của người dân 

Để đánh giá ảnh hưởng của chất lượng dịch vụ
quản lý chung cư tới sự hài lòng của người dân,
nhóm nghiên cứu sử dụng phương pháp hồi quy với
biến phụ thuộc Y là mức độ hài lòng của người dân,
các biến độc lập ảnh hưởng là các nhân tố chính
được xác định trong phân tích EFA ở trên. Mô hình
hồi quy có dạng: 

β0 +β1F1+β2F2+β3F3+ β4F4+β5F5+β6F6

Các giá trị βi lần lượt là các hệ số hồi quy phản
ánh ảnh hưởng của từng nhân tố tới sự biến động
của biến phụ thuộc. Mô hình hồi quy phản ánh ảnh

hưởng của các nhân tố tới biến phụ thuộc được cho
là phù hợp khi các hệ số hồi quy có ý nghĩa (đánh
giá thông qua kiểm định ý nghĩa của hệ số hồi quy)
và mô hình không có hiện tượng đa cộng tuyến. Kết
quả hồi quy mối liên hệ giữa chất lượng dịch vụ
quản lý chung cư được trình bày trong Bảng 4.

Từ kết quả hồi quy, giá trị R2 = 0.613, phản ánh
mô hình hồi quy có thể giải thích được 61,3% biến
động của sự hài lòng do ảnh hưởng của các nhân tố
thuộc chất lượng dịch vụ. Kết quả phân tích sự phù
hợp của mô hình hồi quy (Phân tích ANOVA) có giá
trị P – value nhỏ hơn mức ý nghĩa 0.05 nên mô hình
là phù hợp để mô tả mối liên hệ. Hệ số phóng đại
phương sại (VIF) của các nhân tố đều nhỏ hơn 10
nên không có hiện tượng đa cộng tuyến. Phương
trình hồi quy phản ánh ảnh hưởng của các nhân tố
tới sự hài lòng của người dân có dạng: 

=1 ,006+0,408F 1+0 ,016F 2-0 ,087F 3
+0,017F4+ 0,132F5 + 0,148F6

Tuy nhiên, để đảm bảo ý nghĩa thực sự về mối
liên hệ của từng nhân tố đối với sự hài lòng của
người dân, các hệ số hồi quy đối với từng nhân tố

Bảng 4: Hồi quy mối liên hệ giữa chất lượng dịch vụ quản lý chung cư và sự hài lòng của người dân
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cần có ý nghĩa thống kê. Kiểm định về ý nghĩa của
các hệ số hồi quy cho thấy, các nhân tố F2, F3 và F4
có mức ý nghĩa thống kê lớn hơn 0,05 nên những
nhân tố này không có ý nghĩa thống kê trong mô
hình hồi quy nói trên. Đối với các nhân tố F1, F5 và
F6, mức ý nghĩa thống kê đều nhỏ hơn 0,05 nên các
nhân tố này đều có ý nghĩa trong mô hình. Hơn nữa,
các nhân tố này đều có hệ số hồi quy dương nên
những đánh giá của người dân về chất lượng dịch vụ
quản lý chung cư càng tốt thì người dân càng hài
lòng. Trong số những nhân tố ảnh hưởng tới sự hài
lòng của người dân về chất lượng dịch vụ quản lý
chung cư, dựa vào hệ số hồi quy chuẩn hóa Beta có
thể xác định được nhân tố F1 “Đảm bảo an toàn và
xử lý các sự cố phát sinh” là nhân tố có tác động tích
cực và tác động mạnh nhất tới mức độ hài lòng của
người dân đối với chất lượng dịch vụ quản lý chung
cư với hệ số hồi quy chuẩn hóa cao nhất là 0.573.

6. Kết luận và khuyến nghị

Nhóm nghiên cứu nhận thấy rằng, việc sử dụng
thang đo gồm sáu nhân tố với 29 tiêu chí là phù hợp
để đánh giá chất lượng dịch vụ quản lý chung cư.
Kết quả khảo sát cho thấy, chất lượng dịch vụ quản
lý chung cư tại Hà Nội là khá thấp, người dân sống
trong chung cư chưa hài lòng và mong đợi một dịch
vụ có chất lượng tốt hơn. 

Khuyến nghị đối với các nhà cung cấp dịch vụ
quản lý chung cư

Kết quả nghiên cứu cho thấy, có ba nhân tố thuộc

chất lượng dịch vụ có ảnh hưởng đến sự hài lòng

của người dân chung cư, trong đó nhân tố “Đảm bảo

an toàn và xử lý các sự cố phát sinh” có tác động lớn

nhất. Tuy nhiên, thực tế cho thấy, 10 tiêu chí chất

lượng thuộc nhân tố này đang được thực hiện không

tốt, điều đó ảnh hưởng tiêu cực tới sự hài lòng của

người dân chung cư tại Hà Nội. Vì vậy, các nhà

cung cấp dịch vụ cần tập trung cải thiện chất lượng

thực hiện các hoạt động thuộc nhân tố này. 

Khuyến nghị đối với các nhà tạo lập chính sách

Các cơ quan quản lý nhà nước liên quan tới việc

phát triển và vận hành nhà chung cư có thể áp dụng

thang đo này để định kỳ đánh giá chất lượng dịch vụ

quản lý chung cư của đơn vị cung cấp dịch vụ, đồng

thời cũng khảo sát được mức độ hài lòng của người

dân để từ đó có các chế tài đối với nhà cung cấp dịch

vụ khi điểm trung bình của các thành phần dịch vụ

cũng như sự hài lòng nhỏ hơn 3 trên thang đo Likert

5 mức độ.

7. Hạn chế và gợi ý các nghiên cứu tiếp theo

Do hạn chế về điều kiện thời gian và kinh phí nên

nghiên cứu mới chỉ được thực hiện tại Hà Nội. Các

nghiên cứu tiếp theo cần được mở rộng tại các thành

phố lớn trên phạm vi toàn quốc để xây dựng được

bộ chỉ số đánh giá chất lượng dịch vụ quản lý chung

cư áp dụng tại Việt Nam.r
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Impact of condominium management service quality on resident satisfaction: An empirical study in
Hanoi

Abstract:
Condominium management is a distinctive service in Vietnam, which is mostly provided by the condomini-
um management service provider founded by the project investor. This research aims to (1) evaluate con-
dominium household’s satisfaction from using the condominium management service; (2) elucidate the
relationship between condominium service quality and customer satisfaction. The findings from an empir-
ical study in Hanoi reveals that (1) condominium households do not satisfy with the service; (2) there are
three components of condominium management service quality affecting customer satisfaction in which
“securing safety and resolving problems” is the most important component.


