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Toém tit

Hoat dong quan ly chung cw tai Viét Nam la mot loai hinh dich vu ddc thu, da phc”in dwgc cung
cdp boi Ban Quan Iy nha chung cu do chii dau tw thanh ldp, quyét dinh thay doi nha cung cdp dich
vu la khd khé khan. Nghién cieu nay nham muc tiéu (1) danh gia dwoc mike dé hai long ciia nguoi
dadn séng trong chung cu; (2) lam ré moi quan hé giita chat heong dich vu quan 1y chung cuw va su
hai long ciia nguoi dan song trong chung cie. Két qud nghién ciru trén dia ban Ha Néi cho thdy
rang (1) nguoi dan hién nay khong hai long véi chat heong ciia dich vu qudn Iy chung cu; (2) C6
3 nhan 16 thudc chdt lwong dich vu quan Iy chung cuw ¢é dnh hwéng t6i sw hdi long cia nguwoi dan,
trong d6 nhan té6 “Pdam bdo an todn va xir Iy cdc sw cé phat sinh” ¢6 tac déng tich cuwc va tdc dong
manh nhdt téi mire do hai long ciia ngweoi dan chung cu.

Twr khoa: chung cu; dich vu quan ly chung cu; chét luong dich vy; nha ¢é.

1. Gidi thiéu

Ding trén goc dd nguoi dan (khach hang) trudce
khi mua nha tai cac khu d6 thi mdi, hodc cac khu
chung cu, ho thuong cé diéu kién quan tam va xem
xét k§ dén cac yéu td hiru hinh vé quy hoach co so
ha tﬁng ky thuat, ha téng x4 hoi nhu giao thong,
truong hoc, bénh vién, v€ sinh mdi truong, cdy xanh
tham cd, trong gilt xe 0 t0, nha hang, giai tri, si€u
thi... Tuy nhién, d&én khi dugc ban giao nha va
chuyén vao sinh séng, ngudi dan méi thuc sy cam
nhan dugc tAm quan trong cua dich vu quan ly
chung cu ddi véi cude séng cua ho. Hoat dong quan
Iy chung cu tai Viét Nam la mot loai hinh dich vu
dac thu, da phﬁn dich vu nay duoc cung cép boi Ban
quan Iy nha chung cu do cha dau tu thanh 1ap, quyét
dinh thay d6i nha cung cép dich vu 1a kha kho khan,
do do6 viéc mang dén su hai long cho nguoi dan 1a
trach nhiém xa hodi cua don vi quan 1y chung cu.

Nghién ctru thyc trang chat luong dich vu quan 1y
chung cu tai Ha Noi, (Truong Tuén Anh va cong su,
2013) nhén thay chat lugng dich vu quan 1y chung
cu dang bi ngudi dan danh gia chi & muc trung binh.
Bai viét nay s& lam rd mirc do hai long va anh
huéng clia cac thanh phan phan anh chét luong dich
vu quan 1y chung cu dén sy hai 1ong ciia nguoi dan
song trong chung cu.

2. Tong quan nghién ctru

2.1. Chit lwong dich vu

2.1.1. Khai niém vé chat lwong dich vu

Chat lugng dich vu 1a mot chu dé thu hat dugce
nhiéu nghién ctru va tranh luan ciia cac hoc gia boi
su kho khin trong ca dinh nghia va do ludng. Phan
16n cac nha nghién ctru déu dua ra cac dinh nghia vé
chét luong dich vu xét trong mtrc d dap trng nhu
cidu va mong mudén cua khach hang. Gronroos
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(1984); Parasuraman va cong su (1985) cho ring
chét luong dich vu la sy so sanh gita mong mudn
cua khach hang va cam nhan thyc té cua ho vé qua
trinh va két qua cung cap dich vu ctia nha cung cap.
Néu mong muén 16n hon su thuc hién dich vy thi
cam nhén vé chit luong s€ thép hon su thoa man va
do vy s& dan dén su khong hai long cia khach
hang.

Mong mudn cua khach hang & day dugc quan
niém 1a nhu cau va mong mudn vé dich vu ma nha
cung cip phai dem lai cho ho. Cam nhan thyc té vé
chét luwgng dich vu 1a mot hinh thuc cta sy danh gia
hay thai d6 cua khach hang vé chét luong, n6 lién
quan nhung khong tuong tng véi su hai long (Para-
suraman va cong su, 1988).

2.1.2. Thanh phan va céng cu do lwong chat
lwong dich vu

C6 nhiéu mo hinh danh gia chat lugng dich vu
duogc phat trién trong ba thap ky gan day, trong d6
Servqual va Servperf trd thanh cong cu phd bién
dugc su dung dé do chat luong dich vu (Gilmore va
McMullan, 2009).

Servqual dugc Parasuraman va cong su (1985,
1988) dé xuét voi nam thanh phan gom: Sy hitu
hinh; Su tin cay; Su dap tng; Nang luc phuc vu; Su
thiu cam. M6 hinh nay cho phép nha quan 1y xac
dinh khoang cach chat lugng cua mot loat cac bién
anh huong dén chat lugng dich vy do minh cung cp
mot cach co hé théng duva trén phan hdi tir khach
hang, ddy 1a mot trong nhing thang do duoc nhiéu
nha nghién ciru wa chudng nhat (Ladhari, 2009).
Nhuoc diém ctia mé hinh nay 13 bo cau hoi kha dai
va dé gy nham lan ddi v6i nguoi tra 16i, bén canh
d6 mo hinh ciing khong giai thich rd rang vé phuong
phap do ludong khoang cach chat lwong & cac mirc
d6 khac nhau (Seth va cong sy, 2005).

Servperf duoc phat trién bai Cronin va Taylor
(1992). Véi viée tong quan cac nghién ciru trude do,
cac nha nghién ctru nay thiy rang, khong can thiét
phai do mong muén ciia khach hang trong nghién
ctru vé chét Iwong dich vu ma chi can do cam nhan
ctia ho 1a du. Tir @6, Cronin va Taylor (1992) dé xuat
thang do Servperf dugc phat trién duwa trén Servqual
v6i 22 ménh d& phan anh cam nhan thyc té cua
khach hang vé chat luong dich vu cta nha cung cép.
Ho cho rang st dung Servperf s& phan anh chinh
x4c chat lwong dich vu hon Servqual, hon nira thang
do nay giam dugc 50% so luong tiéu chi can do
ddng thoi giam bét sy nham chan cua nguoi tra 1oi

khao sat (Cronin va Taylor, 1992). Quan diém nay
cling dugc ung hd bdi cac nha nghién ctru nhu
(Babakus & Boller, 1992; Brown va cong su, 1993;
Kuo va cong sy, 2011; Nguyén Huy Phong va
Pham Ngoc Thity, 2007). Han ché cua Servperf 1a
chua duge nghién ciru tong quat hoa cho tat ca cac
loai hinh dich vu va chua thiét 1ap dugc mdi lién hé
dinh lugng giita chat luong dich vu va sy thoa man
cua khach hang (Seth va cdng sy, 2005).

Servperf dugc xem la thang do phu hop hon trong
moi trudng ma yéu té dich vu giit vai tro quan trong,
chi phéi (Rodrigues va cong su., 2011). Hoat dong
quan ly chung cu la mét linh vuc ma dich vy la san
pham cbt 16i, chinh vi thé chung toi van dung
Servperf dé thuc hién khao sat nay.

2.2. Sw hai long cua khdch hang

Su hai long (thoa man) dugc dinh nghia nhu la
mot trang thai tdm ly mang lai tor cdm xuc xung
quanh ky vong duoc két hop v6i cam nhén trude do
vé kinh nghiém tiéu ding ctia khach hang (Oliver,
1981). Hay noi cach khac sy hai 1ong 1a phan tmg vé
cam xuc cua khach hang ddi voi khoang cach gitra
su ky vong va cam nhan thyc té vé dich vu (Brady
va cong su., 2002; Cronin va cong sy, 2000; Hal-
lowell, 1996). Parasuraman va cong su (1988) cho
rrfmg su hai long lién quan dén mot giao dich dich vu
cu thé, trong khi nhan thuc vé chat luong la sy danh
gi4 tong thé hay thai d9, lién quan dén tinh wu viét
cua dich vy, tich luy su hai long theo thoi gian sé€
dan dén nhan thiic vé chat lugng.

2.3. Méi quan hé giiva chit lwong dich vu va sw
hai long cua khdach hang

Trong mbi quan h¢ gilra chét luong dich vu va su
hai long, c6 mot s6 hoc gia cho r:?lng, su hai long cua
khach hang 1a tién dé cua chét luong dich vu (Bit-
ner, 1990; Bolton va Drew, 1991a,b). Bitner (1990)
nghién ciru vé khach hang st dung dich vu hang
khong tai My nhan thay ca su hai long va chat luong
dich vu s& anh hudng dén y dinh vé hanh vi cta
khach hang. Méi quan hé nay ciing dugc tng ho boi
nghién ctru cua Bolton va Drew (1991a,b) trong linh
vuc dich vu dién thoai, két qua cho théy su hai long
s€ anh hudng to6i gia tri dich vu va thong qua d6 anh
huéng téi hanh vi cua khach hang. O day, gia tri
dich vu (service value) dugc xem la sy danh ddi
gitra loi ich ma khach hang nhan duoc tor viéc st
dung dich vu so vo6i chi phi cho dich vu d6 (Zei-
thaml, 1988).
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Trén thyc té, phan 16n cac nha nghién ctru déu
ung hd quan diém chat lugng dich vu la tién dé cua
sy hai long (Parasuraman va cong sy, 1988;
Anderson va cong su, 1994; Cronin va Taylor,
1992). Chét luong dich vu thuong dugce st dung dé
nghién ctu sy hai long cua khach hang (Carman,
2000; Anderson va Fornell, 2000; Nguyén Huy
Phong va Pham Ngoc Thuy, 2007; Kuo va cdng su,
2011). Chat lugng dich vu 14 tién d& c6 anh hudng
tich cuc téi sy hai long va lgi nhuan ctia nha cung
cip (Anderson va cong sy, 1994). Sy hai long hodc
khong hai 1ong s& tao ra cac thong tin truyén miéng
tich cuc hodc tiéu cuc dén cac khach hang khac
(Amin va Zaidi, 2008).

Trong linh vyc dich vu quan ly chung cu, Lam
(2008) nhan thay tai Vuong qudc Anh dich vu nay
dugc cung cip boi doanh nghiép phi loi nhuan, dé
cai thién chét luong can st dung cac tiéu chi do
ludng lién quan dén muyc tiéu chién lugc 1a cung cap
dich vy hi¢u lyc va hiéu qua va thyc hién Bench-
marking, trong khi tai Héng Kong, dich vu duoc
cung c?ip boi doanh nghiép hoat dong vi lgi nhuan
thi can tao 1ap mot thi truong canh tranh, tién hanh
dau thau dé lya chon nha cung cap dich vu t6t nhat.
Quan diém nay ciing dugc ung ho boi Li va Siu
(2001) va Martin (1996). Viéc thuc hién t6t dich vu
quan 1y nha s& gbp phan gitp gi4 nha ban dugc &
muc cao hon, trong khi cac diéu kién khac khong
d6i (Yau va Ho, 2009). Kou va cong sy (2011) cho
rang “nang luc ctia doi ngii dich vu” va “su tin ciy
trong thuc hién dich vu” 1a hai thanh phﬁn can ban
anh huong dén sy hai 10ng cua cu dan chung cu, tuy
nhién, cic tac gia nay cho rang thugc tinh chat
luong dich vu va sy anh hudng to1i mac d hai long
thay doi theo moi truong kinh doanh, sy pht trién
cua tién bd k¥ thudt, khong c6 mo hinh chuén, nén
viéc nghién ctru can duge thuc hién thuong xuyén.

Tai Viét Nam, chua c6 nghién ctru thuc nghiém
nao duge thue hién dé xac dinh bd thang do chét
luong dich vu quan Iy chung cu phu hop va danh gia
su anh huong dinh lugng ciia timg thanh phan thudc
thang do nay d6i v6i sy hai 10ng ctia nguoi dan séng
trong chung cu. Nghién clru nay dugc thuc hién
nham giai quyét khoang tréng nghién ctru trén, tir d6
s& dua ra cac khuyén nghi cu thé cho cac ddi tugng
hitu quan nham ting cuong sy hai 10ng théng qua
viéc tap trung cai thién nhitng thanh phin chat
luong c6 anh huong 16n nhat.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do chit lwong dich vu qudn Iy chung
cw va sy hai long ciia nguoi din

Duya trén cac tiéu chi phan anh chat luong ciia
Parasuraman va cong su (1985), tham khao thang
do chét lugong dich vu chung cu ctia Kuo va cong su
(2011) nhém nghién ciru da chuyén thanh céac tiéu
chi phan anh cam nhan chét lugng dich vu quan ly
chung cu cta nguoi dan chung cu. Viéc do luong
chét lwong dich vu dya trén quan diém danh gia
mirc d6 thyc hién dich vu dugc dé xuat bai Cronin
va Taylor (1992).

Dé do ludong su hai 10ng cia khach hang, c6 thé
sir dung thang do don dé danh gia tong thé su hai
1ong (Cronin va Taylor, 1992) hoic thang do nhiéu
bién dé danh gia su hai 10ng ddi véi timg thanh phan
cua dich vu (Anderson va Srinivasan, 2003). So
sanh hai phuong phéap nay, LaBarbera va Mazursky
(1983) luu ¥ rang sir dung thang do sy hai long
nhiéu bién khong lam tang do tin cdy nhung c6 thé
lam cho nguoi dugc hoi ngai tra 161 va dua ra céc tra
101 khong that. Vi vay, nghién ctru nay chi st dung
thang do don véi ndi dung la “mirc do hai long cua
nguoi dan ddi voi chat luong dich vu cua don vi
quan 1y chung cu” dé danh gia sy hai 1ong tong thé
d6i véi dich vu quéan 1y chung cu.

B6 thang do nay dugc dem ra thdo luan nhom
gdm c6 cac thanh vién nhom nghién ciru, giam dbc
mot doanh nghi€p 16n va hai chuyén gia trong linh
vuc quan 1y chung cu dé xin ¥ kién tu van vé su phu
hop cua bd thang do, sau mot sb diéu chinh vé tir
ngir va s6 luong tiéu chi, ching toi hoan thanh Bang
hoi va thuc hién khao sat thtr nghiém nam hé dan
chung cu, cac ho dan nay dua ra cam nhén cua ho
vé cac tiéu chi trong Bang hoi v6i thang diém Likert
5 muc do tir (1) rat khong dong ¥ t6i (5) rat dong y.
Nho hoat dong diéu tra thu, Bang hoi tiép tuc duoc
diéu chinh va hoan thién véi 33 tiéu chi dugc nhom
thanh 5 thanh phan danh gia chat luong dich vu
quan 1y chung cu bao gdm:

(1) Quan Iy ha tAng k¥ thuat toa nha gdm 13 bién
quan sat tir X1 dén X13.

(2) Nhan vién quan 1y tda nha gdbm 5 bién quan
sét tir X14 dén X18.

(3) Quan 1y chi phi va cac dich vu gia ting gdm
5 bién quan sat tir X19 dén X23.

(4) Qua trinh khic phuc sy ¢d gdbm 6 bién quan
sat tir X24 dén X29.

(5) Mong mudn cai thién chat luong dich vu cua
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nha quan ly gom 4 bién quan st tir X30 dén X33.

3.2. Phén tich nhén té6 kham phd (EFA)

Trudc khi sir dung tién hanh phan tich nhan tb
kham pha (EFA), can thuc hién kiém dinh sy phu
hop dé phan tich nhan t6 cia quy mo miu nghién
ctru. Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ciing nhur
cac gia tri xac suat c6 lién quan s& 1a co s¢ dé dua
ra két luan nay. Hé s6 KMO nam giita 0.5 va 1 1a
diéu kién du dé phan tich nhan t6 dugc cho 1a thich
hop (Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc,
2008). Trong nghién ciru nay, khi tién hanh phan
tich nhén t6 kham pha (EFA), nhom tac gia st dung
phuong phéap phan tich Principal Components véi
phép quay Varimax va diém dimg khi rit trich cac
nhan t6 Eigenvalue 1a 1, néu nhimg nhan té nao ¢
hé sé Eigenvalue 16n hon 1 thi nhitng nhan t6 d6
duogc coi la thich hop trong do ludong. Budc nay giup
xac dinh sb lugng cac nhan t6 chinh anh hudng t6i
quan diém danh gia cua khach hang d6i voi chat
luong dich vu quan 1y chung cu. Thu tuc nay ciling
gitip hinh thanh mot s nhom nhan t6 moi dya trén
viéc két hop va gdp cac bién quan sat ctia cac nhan
t6 dugc dua vao phén tich.

3.3. Ddnh gid d tin cdy ciia thang do chit
lwong dich vu qudn ly chung cw

Dé danh gia do tin ciy cua thang do chét luong
dich vu quan ly chung cu nhéom tac gia st dung hé
s6 tin cay Cronbach’s Alpha. Hé sb Alpha (o) cua
Cronbach s& 1a co s¢ dé danh gia su dong gop cua
cac ti€u chi trong viéc do luong. Nhitng ti€u chi cd
hé s Cronbach Alpha tir 0.6 trd 1én dwoc coi 1a
danh gia tot (dat do tin cay) cac bién c6 hé sb twong
quan bién — téng (item — total correlation) nho hon
0,3 s€ bi loai va thang do c6 d6 tin cay khi hé )
Cronbach’s Alpha tir 0,6 tré 1én (Hoang Trong va
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

3.4. Phén tich héi quy

Mirc d¢ anh huéng tryuc tiép cia timg nhén t6 thé
hién théng qua cac hé sb hdi quy trong phuong trinh
hoi quy. Viéc danh gia cudng do tac dong ctia nhitng
nhan nay dugc danh gia thong qua hé sb hdi quy
chuén hoa (Betai). Nhan t6 ndo co hé sd Betai 16n
hon s& c6 mtc d anh hudng cao hon téi su hai long
ctia khach hang. Nhiing nhan t6 ¢6 hé s6 hdi quy ()
duong s& ¢ anh huong tich cuc ddi v6i su hai 1ong
cua khach hang va nguoc lai.

4. Thu thap dir liéu

Theo dit liéu tai Cudc tong diéu tra dan s6 va nha

& nam 2009, tong sé can hd chung cu cua Ha Noi 1a
123.420 can, s liéu nay gf”)m ca cac can ho tap thé
thuoc 982 nha chung cu 4-5 tang xay trudc nhiing
nam 1990 theo md hinh Soviet (Minh Thu, 2013),
khong str dung dich vu quan 1y chung cu, va sé som
bi thay thé boi cic chung cu kiéu méi nén khong
thudc ddi tugng ciia chuong trinh nghién ctru nay,
nhu vay c6 thé udc tinh rang sb luong cin ho chung
cu la khoang dudi 100.000 can. Trong cac nghién
cuiu théng ké, khi xac dinh kich ¢& mau, mtc gidi
han sai s6 chon mau thuong 1a 5% hodc 3% (Daniel
va Gates, 2004). Do han ché vé kinh phi nén nhém
nghién ctru lwa chon phuong an kich ¢& mau sai s6
3%, thuc hién chon mau theo phuong phap chon
ngiu nhién don gian véi tong sé bang hoi duoc phat
ra 12 300 duoc cac cong tac vién dén cac chung cu
tai cac quan ndi thanh Ha Noi phat tryc tiép cho cac
ho dan trong thoi gian 15 ngay tir 1/3/2014 dén
15/3/2014. Téng s6 phiéu nhan lai 1a 217 phiéu dat
ty 1€ 72,3%, sau qua trinh kiém tra, lam sach dix liéu
thu duoc 190 phiéu hop 1é dat 87.56% sb phiéu thu
vé, cu thé tai Bang 1.

5. Két qua va Phén tich

5.1. Thue trang dinh gid vé chit liwong dich vu
qudn ly chung cw va sw hai long cua nguwoi din

Két qua cho thay, cac tiéu chi danh gia déu c6 gia
trj bién thién tir 1 d&én 5. Piém s6 trung binh cla cac
tiéu chi bién thién tir 2.58 dén 3.59. Diém sb nay
phan anh, ddi véi cac tiéu chi danh gia chéat luong
dich vu quan 1y chung cu sir dung trong phiéu diéu
tra ¥ kién ctia ngudi dan, chat lugng dich vu quan 1y
chung cu hién nay & Ha Noi chi dugc danh gia &
muc trung binh, cé nhiing ti€u chi danh gid & muc
duoi trung binh.

Két qua diéu tra vé su hai 10ng ctia ngudi dan vé
chat luwgng cua dich vu quan ly chung cu tai noi ho
sinh séng c6 diém sb trung binh 1a 2.91. Piéu nay
chimg t6 ddi v6i nguoi dan sinh song tai cac chung
cu & Ha Noi hi¢n nay, ho chua hai long voi chét
luong cua dich vu quan 1y chung cu. Nhiéu y kién
cho rﬁng can phai nang cao chét luwong cua dich vu
quan 1y chung cu hon nita dé dap mg nhimng nhu
cau cua nguoi dan.

5.2. Phan tich nhan té khdm phd (EFA)

Khi tién hanh phan tich EFA dbi véi chat lugng
dich vu quan ly chung cu, hé sb tai nhan t6 cua céac
bién quan sat can 16n hon 0,5 va hé sd tai nhan tb
ctia bién quan sat 16n nhat & mot nhan t6 nao thi s&
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Bang 1: Théng tin chung vé doi twong diéu tra

S6 quan sat o trig tong

16-25 tudi 18 9.5

26-35 tudi 55 28.9

Tudi 36-45 tué@ 57 30.0
46-55 tudi 31 16.3

trén 55 tuoi 29 15.3

Téng 190 100.0

Nam 94 49.5

Giéitinh | Nir 96 50.5
Tong 190 100.0

Pho thong 9 4.7

Trung cip 6 3.2

Cao dang 8 4.2

Hoc vin | Pai hoc 122 64.2
Sau dai hoc 43 22.6

Khac 2 1.1

Téng 190 100.0

Duéi 1 nam 12 6.3

S6nam | 1-3 ndm 56 29.5
séng tai | 3-6 nim 74 38.9
chung cw | 6-10 ndm 43 22.6
hién tai trén 10 nam 5 2.6
Téng 190 100.0

Dudi 10 triéu 11 5.8

Chi phi mua | 10-15 triéu 30 15.8
cin hj 15-20 triéu 53 27.9
(triéu 20-25 triéu 48 253
dong/m?) | trén 25 triéu 48 25.3
Tong 190 100.0

Lap ban | D thanh lap 115 60.5
quan tri toa | Chua thanh lap 75 39.5
nha Tdng 190 100.0

. i Ban quan tri ty quan ly 27 14.2
Hinh “;‘,"c Chu dau tw quan 1y 149 78.4
c(lllllllil; cyu’ Tl}ué don vi doc lap quan ly 14 7.4
Téng 190 100.0

.| Dudi 3 nghin 60 31.6
Mire phi 7575 nghirig 52 27.4
c‘lll‘l‘l":l‘; lcylr 5-8 nghin ) 2.1
(nghin 8-10 nghin 20 10.5
dong/m?) trén 10 nghin 16 8.4
Téng 190 100.0

duogc chon 13 bién quan sat giai thich cho nhan t6 do.
Két qua phan tich EFA ddi vai 33 bién quan sat chat
luong dich vu quan ly chung cu dugc trinh bay
trong Bang 2.

Tir két qua phén tich EFA, ta rit trich thanh nhom
gdm bay nhan td, giai thich dugc 73,35% sy bién
thién cta bo dir liéu. Tén goi va cac bién quan sat

nam trong tung nhan t6 nhu bang cac nhan to.

5.3. Danh gia d¢ tin cdy ciia thang do

Két qua Cronbach’s Alpha ddi véi 7 nhéan td

chinh t dugc trinh bay trong Bang 3.

Két qua danh gia do tin cy cua thang do cho thiy

tr nhan t6 F1 dén nhan t6 F6 déu co6 hé s Cron-

bach’s Alpha 16n hon 0,6 nén thang do cho nhiing
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Bang 2: Ma trin xoay cic nhan tb

Bién quan

Nhan t6

sat 1 2 3

4 5 6 7

X1 0.696

X2

0.796

X3 0.778

X4

0.578

X5

0.694

X6

0.501

X7

0.608

X8

0.729

X9

0.790

X10

0.665

X11 0.721

X12

0.616

X13

0.635

X14

0.611

X15

0.584

X16 0.746

X17 0.545

X18

0.528

X19

0.554

X20 0.563

X21 0.760

X22 0.631

X23 0.674

X24 0.802

X25 0.829

X26 0.803

X27 0.653

X28 0.844

X29 0.525

X30

0.541

X31 0.579

X32

0.536

X33

0.699

nhan t6 nay déu dam bao do tin cay. Riéng ddi voi
nhén t6 F7 “Mong mubn cai thién chét luong”, hé )
Cronbach’s Alpha 1a 0,374 nho hon 0,6 nén thang
do cho nhan t nay khong dam bao duge do tin cay.
Vi vay, nhan t6 F7 sé& bi loai bo trong cac phan tich
sau. Khi phan tich sau, cac nhan t6 F2, F3, F4 va F6
déu dam bao do tin cdy, cac hé sé bién — tong déu
16n hon 0,3 va Cronbach’s Alpha néu loai bo bién
déu nho hon Cronbach’s Alpha chung nén thang do
nhitng nhan t6 nay déu dam bao do tin cay.

Heé s6 Cronbach’s Alpha d6i v6i nhan t6 F1 “Dam
bao an toan va xur Iy cac sy cb phat sinh” 1a 0,943
16n hon 0,6 nén thang do dam bao dugc do tin cay.
Céc hé sb twong quan bién — tong déu 16n hon 0,3,

Cronbach’s Alpha néu loai bo bién déu nhé hon
0.943, ngoai trir bién X29 “Khi xay ra sy cb, thong
bao vé su ¢d duoge dit ¢ noi dé quan sat” la 0,944
16n hon 0,943. Nhu vay, doi voi yéu to nay, bién
X29 s& dugce loai bo dé cho thang do c6 do tin cay
cao hon trong céac phan tich vé sau.

Hé s6 Cronbach’s Alpha d6i v6i nhan t6 F5 “Dam
bao tién ich bén trong téoa nha” 1a 0,78 16n hon 0,6
nén thang do dam bao dugc do tin cdy. Cac hé )
tuong quan bién — téng cua cc bién déu 1én hon
0,3, Cronbach’s Alpha néu loai bo bién déu nhé hon
0,78. Tuy nhién, bién X10 “Duy tri hoat dong thu
gom, van chuyén rac thai hang ngay” c¢6 Cronbach’s
Alpha néu loai bo bién nay 1a 0,802 16n hon 0,78
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Nhan t6 F1: Pam bao an toan va xit Iy cac sw ¢6 phat sinh

X1 | C6 hé théng camera quan sat dam bao an ninh ciia tda nha
X3 | Quy dinh vé nang cap, stra chita nha din rd rang
X11 | Thuc hién tdt cong tac phun thude diét mudi, diét con trung
X20 | Quan ly tai chinh trong viéc duy tri hoat ddng cua toa nha cong khai, minh bach
X24 | Thuc hién dang cam két vé thoi gian khéc phuc su co
X25 | Pam bao chat luong cong viéc khi khéc phuc su co
X26 | C6 quy trinh xir 1y cac sy c¢d thudng gip rd rang
X27 | Thyc hién tim hiéu danh gia ctia nguoi dan vé qua trinh xu 1y su ¢b
X28 | Thuyc hién hudng dan ngudi dan xtr Iy cac su cd thuong gip
X29 | Khi xdy ra sy c0, thong bao vé su ¢ duoge dat ¢ noi dé quan sat
Nhién to F2: Sv siin sang trong viéc dap rng nhu ciu khach hang
X16 | Nhan vién toa nha luon c6 thai d§ hoa nhd véi ngudi dan
X17 Nhan vién tda nha ludn sin sang giai quyét nhitng nhu cau phat sinh cta ngudi
dan
X21 | Khu vui choi cta tré em luén dugce gidm sat ddm bdo an toan
X22 | Phong sinh hoat cong dong dam bao t6t cho cac cudc hop cua dan cu
X23 | Khu vuc thé thao ludn san sang phuc vu dan cu
X31 | Luon thé hién su quan tam tdi tirng ho dan
Nhién t6 F3: Kién thirc ciia nhan vién tda nha
X14 | Nhan vién cua toa nha co kién thirc trong viée xur 1y céc su ¢b
X18 | Nhén vién toa nha nim duge thong tin vé dia chi ma khach dén thim
X19 | Viéc thu phi van hanh tdoa nha duoc thuc hién dung theo quy dinh cua Nha nudce
X32 Thuc hif:n viéc diéu tra danh gia sy hai long ctia ngudi dan dé cai tién chat
luong dich vu

Nhién t6 F4: Quan Iy ha ting bén ngoai tda nha
X2 | Noi quy, quy dinh cta toa nha dugc dit o vi tri dé quan sat
X5 | Quan Iy tdt giao thong bén ngoai toa nha
X6 | V¢ sinh xung quanh toa nha lu6n dam bdo sach sé&
X12 | Thuc hién tdt cong tdc cham sdc vuon hoa, cay canh, ti€u canh ctia chung cu
X15 | Nhéin vién toa nha tan tinh huéng dan khach vio thim toa nha
Nhan t6 F5: Pam bao tién ich bén trong tda nha
X8 | Thang may luén van hanh trong trang thai tot, dam bao an toan
X10 | Duy tri hoat dong thu gom, van chuyén rac thai hang ngay
X13 | Duy tri tot hé thong chiéu sang hanh lang chung va thang thoat hiém
X32 Thuc hif:n viéc diéu tra danh gia sy hai long ctia ngudi dan dé cai tién chat
luong dich vu

Nhén t6 F6: Pam bio vé sinh va an toan

X4 | Quan ly bai d6 xe khoa hoc, ddm bao an toan
X7 bam bao vé sinh sach s€ tai cac khu vuc cong cong bén trong toa nha: sanh,
thang may, hanh lang chung...
X9 | bam bao nguén nudc sinh hoat ludn sach sé
Nhan t6 F7: Mong muon cai thién chat lwong
X30 | Ludn thyc hién d6i thoai va dam phan dé giai quyét cac bat dong v6i nguoi dan
X33 | C6 tinh than xay dung moi quan hé cong dong
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Bang 3: H¢ s6 Cronbach’s Alpha déi véi 7 nhin t6 chinh danh gia chét lwgng DICH VU QUAN

LY CHUNG CU
o N S6 bién HE s0
Nhan to Noi dung quan sat Cronbach's

Alpha
F1 Dam bao an toan va xu ly cac su co phat sinh 10 0,943
F2 Sy san sang trong viéc dap ing nhu cau khach hang 6 0,856
F3 Kién thirc cua nhan vién tda nha 3 0,815
F4 Quén 1y ha ting bén ngoai toa nha 5 0,801
F5 Dam bao ti€n ich bén trong toa nha 4 0,780
F6 bam bao vé sinh va an toan 3 0,798
F7 Mong muon cai thién chét luong 2 0,374

nén bién X10 sé& bi loai bo khoi nhan tb nay.

Nhu vay, qua kiém dinh danh gia do tin cdy cua
thang do ddi véi 7 nhan t§ chinh do luong chat
lwong dich vu quan 1y chung cu chi c6 6 nhan t6 dau
tién dam bao dugc do tin cdy, nhan td thir 7 s& bi loai
bd. Phan tich cu thé cho tung nhan td, loai trir cac
bién X29, X10, X30 va X33 thi cac bién quan sat
khac déu dat do tin cdy dé s dung trong phén tich
tiép theo.

5.4. Moi quan hé giiva chit lwong dich vu quén
Iy chung cw va sw hai long ciia nguwoi din

Pé danh gia anh huong cua chat luong dich vu
quan 1y chung cu toi sy hai long cua nguoi dan,
nhom nghién ciru st dung phuong phap héi quy véi
bién phu thudc Y 1a mtrc d hai long ctia ngudi dan,
cac bién doc 1ap anh hudng la cac nhan td chinh
dugc xac dinh trong phan tich EFA ¢ trén. M6 hinh
hoi quy c6 dang:

¥ = B, B, F,+B,F,+B3F3+ B,F,+BF+BF,

Céc gi tri Bi lan lugt 1a cac hé sb hoi quy phan
anh anh huong cta timg nhén t6 téi sy bién dong
ctia bién phuy thuc. M6 hinh hdi quy phan anh anh

huong cua cac nhan t toi bién phu thudc duoc cho
1a phu hop khi cac hé sé hoi quy co ¥ nghia (danh
gia thong qua kiém dinh y nghia ctia hé sb hdi quy)
va mé hinh khong c6 hién tugng da cong tuyén. Két
qua hdi quy mdi lién hé gitra chét lugng dich vu
quan ly chung cu dugc trinh bay trong Bang 4.

Tur két qua hoi quy, gia tri R2 = 0.613, phan anh
md hinh hdi quy c6 thé giai thich dugc 61,3% bién
dong cuia sy hai 10ng do anh huong ciia cac nhén tb
thudc chét lugng dich vu. Két qua phan tich sy phu
hop ctia mé hinh hdi quy (Phan tich ANOVA) ¢6 gia
tri P — value nho hon mtrc y nghia 0.05 nén moé hinh
1a pht hop dé mo ta mdi lién hé. Hé sé phong dai
phuong sai (VIF) cia cac nhan t6 déu nho hon 10
nén khéng co hién tuong da cong tuyén. Phuong
trinh hdi quy phan anh anh huong cua cc nhan t6
t61 sy hai long cia ngudi dan c6 dang:

¥ =1,006+0,408F ,+0,016F,-0,087F,
+0,017F ;+ 0,132F + 0,148F

Tuy nhién, dé dam bao ¥ nghia thuc sy vé mbi
lién hé cua timg nhan t6 d6i véi sy hai long cua
ngudi dan, cac hé sd hdi quy déi v6i timg nhan to

Bang 4: Hoi quy méi lién hé giira chét lwong dich vu quéan 1y chung cw va sy hai long ciia ngudi din

Hé sb héi quy (;111; sc(;ul:g:l Ml’rc~y Ket ql}ﬁ kiémktra da
M hinh héa t nghia cong tuyen
. thoPg
B fl?lll gﬁ Beta ke Tolerance VIF
Hing s 1.006 | 0.167 6.027 |  0.000

F1 0.408 0.054 0.573 7.569 0.000 0.369 2.712

F2 0.016 0.058 0.018 0.274 0.785 0.470 2.128

Nhantd | F3 -0.087 0.056 -0.115 -1.540 0.125 0.379 2.642
F4 0.017 0.055 0.018 0.307 0.759 0.596 1.677

F5 0.132 0.045 0.191 2.950 0.004 0.506 1.975

F6 0.148 0.048 0.195 3.055 0.003 0.519 1.925
S6 205(11) thing 7/2014 104 Kinh téPhat trién




can c6 ¥ nghia thong ké. Kiém dinh vé y nghia cua
cac hé s hoi quy cho thay, cac nhan t6 F2, F3 va F4
c6 mirc y nghia théng ké 16n hon 0,05 nén nhing
nhan t6 nay khong c6 ¥ nghia théng ké trong mo
hinh hdi quy néi trén. Pbi v6i cac nhan t6 F1, F5 va
F6, muc y nghia thong ké déu nho hon 0,05 nén cac
nhan t6 nay déu c6 y nghia trong mé hinh. Hon nita,
cac nhan t6 nay déu co hé sb hdi quy duong nén
nhitng danh gia ctia nguoi dan vé chat luong dich vu
quan 1y chung cu cang tbt thi nguoi dan cang hai
1ong. Trong sé nhitng nhan té anh hudng téi sy hai
1ong cta nguoi dan vé chét luong dich vu quéan 1y
chung cu, dua vao hé sé hdi quy chuin hoa Beta co
thé xac dinh duoc nhan td F1 “Dam bao an toan va
xtr Iy cac sy ¢b phat sinh” 13 nhén t6 ¢6 tac dong tich
cuc va tac dong manh nhét t&i mtc do hai long cua
nguoi dan dbi véi chat lugng dich vu quan 1y chung
cur voi hé s6 hdi quy chudn héa cao nhat 14 0.573.

6. Két luan va khuyén nghi

Nhom nghién ciru nhan thiy ring, viéc s dung
thang do gdm séu nhan td v&i 29 tiéu chi 1a phi hop
dé danh gia chét luong dich vu quan 1y chung cu.
Két qua khao sat cho thdy, chat luong dich vu quan
Iy chung cu tai Ha Noi 1a kha thip, ngudi dan sdng
trong chung cu chua hai long va mong dgi mot dich
vu ¢6 chat luong tdt hon.

Khuyén nghi dbi véi cac nha cung cip dich vu
quan ly chung cu

Két qua nghién ctru cho thay, c6 ba nhén t6 thudc

Tai liéu tham khao

chét lugng dich vy c6 anh hudng dén su hai long
ctia nguoi dan chung cu, trong d6 nhéan té “Dam bao
an toan va xr Iy cac su ¢b phat sinh” c¢6 tac dong 16n
nhat. Tuy nhién, thyc té cho thdy, 10 tiéu chi chat
luong thudc nhan td nay dang dugc thuc hién khong
tbt, diéu d6 anh hudng ti€u cuc toi sy hai long cia
nguoi dan chung cu tai Ha N§i. Vi vay, cac nha
cung cap dich vu can tap trung cai thién chat luong
thyuc hién cac hoat dong thudc nhan t6 nay.

Khuyén nghi d6i véi cac nha tao lap chinh sach

Céac co quan quan ly nha nudc lién quan toi viéc
phat trién va van hanh nha chung cu c6 thé ap dung
thang do nay dé dinh ky danh gia chit lugng dich vu
quan 1y chung cu ctia don vi cung cap dich vu, dong
thoi cling khado sat dugc mure do hai long cua nguoi
dan dé tir d6 co cac ché tai ddi voi nha cung cap dich
vu khi diém trung binh cta cac thanh phﬁn dich vu
cling nhu sy hai long nhé hon 3 trén thang do Likert
5 muc do.

7. Han ché va goi ¥ cac nghién ctru tiép theo

Do han ché vé diéu kién thoi gian va kinh phi nén
nghién ctru méi chi dugce thuc hién tai Ha Noi. Cac
nghién ctru tiép theo can dugc mo rong tai cac thanh
phé 16n trén pham vi toan qubc dé xdy dung dugc
bo chi s6 danh gia chét lwong dich vu quan Iy chung
cu 4p dung tai Viét Nam.(J
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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 households 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.
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