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TRẦN BA HÙNG**

Bài viết trình bày kết quả nghiên cứu từ khảo sát 250 cư dân của chung cư Resco
(tại TPHCM), với mong muốn xác định và đánh giá mức độ ảnh hưởng của các
nhân tố chất lượng dịch vụ chung cư nhà ở xã hội đối với sự hài lòng của người dân.
Nghiên cứu áp dụng phương pháp kiểm định độ tin cậy thang đo, phân tích nhân tố
khám phá và phân tích hồi quy bội, nhằm xác định mô hình sự hài lòng của cư dân
gồm năm nhân tố: ‘Phương tiện hữu hình’; ‘Sự tin cậy’; ‘Sự đáp ứng’; ‘Sự đồng cảm’;
và ‘Sự đảm bảo’. Kết quả, nhân tố ‘Phương tiện hữu hình’ có ảnh hưởng mạnh nhất
đến sự hài lòng về chất lượng dịch vụ của dự án; theo sau là các nhân tố ‘Sự tin
cậy’ và ‘Sự đáp ứng’. Trong nghiên cứu này, nhân tố ‘Sự đảm bảo’ có ảnh hưởng
thấp nhất.

Từ khóa: sự hài lòng, dịch vụ chung cư, dự án nhà ở xã hội
Nhận bài ngày: 24/8/2022; đưa vào biên tập: 30/8/2022; phản biện: 07/1/2023; duyệt
đăng: 10/2/2023

1. DẪN NHẬP

Sau 16 năm thực hiện chính sách nhà
ở xã hội (NƠXH), nhiêu dự án chung
cư đã hoàn thành và được đưa vào
sử dụng, chuyên giao cho các đôi
tượng theo quy định, phục vụ nhu cầu

của người dân. Tuy nhiên, nhắc đến
chung cư NƠXH và/hoặc chung cư
dành cho người thu nhập thấp và
trung bình thì nhiêu người dân sẽ có
tâm lý lo lắng vê điêu kiện sinh hoạt
không tôt, e ngại sự thiếu chất lượng,
thiếu an toàn và các dịch vụ tại chung
cư chưa được đảm bảo. Chất lượng
sông của người sở hữu và sinh sông
trong dự án đó trở thành một ẩn sô
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cần được giải đáp. Hiện nay chưa có
nghiên cứu nào giúp đánh giá sự hài
lòng của cư dân đôi với chất lượng
dịch vụ tại đây cũng như là các chung
cư NƠXH khác tại TPHCM. Nghiên
cứu trường hợp chung cư Resco
nhằm tìm kiếm các giải pháp cải thiện
các dịch vụ tôt hơn, nâng cao sự hài
lòng của người dân đôi với mô hình
này.

Dự án chung cư Resco tại Bến Ba
Đình, Quận 8, TPHCM bao gồm hai
khôi chung cư cao 15 tầng, gồm 350
căn hộ, trong đó có 108 căn hộ thuộc
diện NƠXH và 242 căn hộ là nhà ở
thương mại. Dự án này đã thực hiện
các thủ tục cho thuê, mua, và tiến
hành bàn giao căn hộ cho cư dân
thuộc diện được thuê mua NƠXH vào
năm 2014.

2. CƠ SƠ LÝ THUYẾT
Theo Wisniewski (2001), trong các tài
liệu nghiên cứu, chất lượng dịch vụ là
một khái niệm gây nhiêu chú ý và
tranh cãi bởi vì các nhà nghiên cứu
gặp nhiêu khó khăn trong việc định
nghĩa. Theo Grönross (1984), chất
lượng dịch vụ hình thành dựa trên ba
thành phần: (1) hình ảnh nhà cung
ứng dịch vụ, (2) chất lượng chức năng,
và (3) chất lượng kỹ thuật; theo
Parasuraman và cộng sự (1985,
1988), khoảng cách giữa cảm nhận và
kỳ vọng của khách hàng khi sử dụng
dịch vụ chính là chất lượng dịch vụ -
đây là định nghĩa được các học giả
trích dẫn nhiêu nhất khi nghiên cứu vê
chủ đê này. Đơn giản hơn, Cronin và
Taylor (1992) thì cho rằng bo qua giá

trị kỳ vọng, mức độ cảm nhận của
khách hàng khi sử dụng dịch vụ chính
là chất lượng dịch vụ.

Tương tự như khái niệm vê chất
lượng dịch vụ, nhiêu năm qua các học
giả trên thế giới cũng có nhiêu tranh
luận vê khái niệm sự hài lòng của
khách hàng nói chung; trong đó, nhiêu
nghiên cứu cũng chỉ ra nhiêu định
nghĩa khác nhau vê sự hài lòng trong
các lĩnh vực khác nhau. Một sô định
nghĩa tiêu biêu vê sự hài lòng của
khách hàng như sau: Sự hài lòng của
khách hàng là phản ứng vê sự khác
biệt cảm nhận giữa kinh nghiệm đã
biết và sự mong đợi của khách hàng
vê dịch vụ (Parasuraman và cộng sự,
1988), sự hài lòng là sự so sánh chủ
quan của người mua giữa kỳ vọng
trước khi mua hàng và hiệu suất thực
tế sau khi tiêu dùng dịch vụ hoặc sản
phẩm (Rai, 2013). Định nghĩa này ngụ
ý rằng những gì có thê làm hài lòng
một người mua không nhất thiết phải
làm hài lòng người khác (Forsythe,
2007); đơn giản hơn, Dekker và cộng
sự (2011) xem sự hài lòng là trạng
thái mà nhu cầu của một người được
đáp ứng.
Sự hài lòng của khách hàng đã được
công nhận là một trong những yếu tô
quan trọng nhất của tư tưởng
marketing hiện đại, đặc biệt là trong
trường hợp các ngành dịch vụ (Bejou
và cộng sự, 1998), và là một trong
những mục tiêu chính của marketing
(Erevelles - Leavitt, 1992). Trong kinh
doanh, yếu tô quan trọng đê duy trì
được thành công lâu dài là sự hài lòng
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của khách hàng, đồng thời có sự phù
hợp trong các chiến lược kinh doanh
nhằm thu hút, duy trì khách hàng
(Zeithaml và cộng sự, 1996). Do tính
trung tâm của nó, các lý thuyết và mô
hình khác nhau đã được phát triên
trong nỗ lực xác định cấu trúc, giải
thích sự hài lòng trong các sản
phẩm/dịch vụ và đê xem xét đánh giá
các giai đoạn tiêu dùng khác nhau
(Erevelles - Leavitt, 1992).

Theo Parasuraman và cộng sự (1988),
chất lượng dịch vụ và sự hài lòng tuy
là hai khái niệm khác nhau nhưng có
sự liên hệ chặt chẽ với nhau. Theo
nhiêu nghiên cứu, chất lượng dịch vụ
có tác động quan trọng và tích cực
đến sự hài lòng của khách hàng
(Cronin - Taylor, 1992; Othman và
cộng sự, 2019; Fida và cộng sự,
2020). Chất lượng dịch vụ và sự hài
lòng có môi tương quan chặt chẽ và
chất lượng dịch vụ đó là tiên đê của
sự hài lòng của khách hàng
(Anderson - Fornell, 2000; Olsen,
2002). Một sô nghiên cứu còn chỉ ra
nhân tô chủ yếu ảnh hưởng đến sự
thoa mãn là chất lượng dịch vụ
(Ruyter và cộng sự, 1997). Do vậy, khi
khách hàng có thê thụ hưởng chất
lượng dịch vụ càng tôt, sự hài lòng
của họ sẽ càng cao (Brady -
Robertson, 2001).
Trong các nghiên cứu vê lĩnh vực dịch
vụ công, dịch vụ đô thị cũng chỉ ra
điêu tương tự: chất lượng là yếu tô
then chôt cho sự chuyên đổi của các
dịch vụ đô thị và là động lực quan
trọng đê người dân hài lòng hơn

(Rodríguez và cộng sự, 2009). Ví dụ,
hệ thông phân phôi hiệu quả ngày nay
trở thành trọng tâm của nhiêu chính
phủ trên thế giới, với lý do là xã hội
luôn nhấn mạnh và hy vọng chính
quyên có thê cung cấp cho người dân
dịch vụ đạt tiêu chuẩn chất lượng như
mong đợi của người nộp thuế (Wan
và cộng sự, 2008). Như vậy, hiêu
chính xác sự nhận thức/mong đợi của
khách hàng là bước quan trọng nhất
đê xác định và cung cấp dịch vụ chất
lượng.

Các mô hình hoặc thang đo chất
lượng dịch vụ có điêm tương đồng và
khác nhau do dựa trên những quan
niệm vê lý luận, khái niệm khác nhau
đôi với chất lượng dịch vụ.
Parasuraman và cộng sự (1985, 1988)
đã phát triên mô hình năm khoảng
cách chất lượng dịch vụ SERVQUAL
và đã có nhiêu sự đồng tình tư các
nhà nghiên cứu vê chất lượng dịch vụ,
được ứng dụng rộng rãi trong nhiêu
nghiên cứu. Parasuraman và cộng sự
(1988) đê xuất thang đo SERVQUAL
với năm nhân tô của chất lượng dịch
vụ, bao gồm: (1) Sự tin cậy; (2) Sự
đáp ứng; (3) Tính hữu hình; (4) Sự
đảm bảo; và (5) Sự đồng cảm; với
22 biến quan sát, đo lường cả giá trị
kỳ vọng và giá trị cảm nhận kết quả
của khách hàng vê chất lượng dịch
vụ.

Vì thủ tục đo lường SERVQUAL hơi
dài dòng, đã xuất hiện các biến thê
của thang đo SERVQUAL, trong đó có
thang đo SERVPERF. Theo Cronin và
Taylor (1992), một sô học giả đã có
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những tranh luận vê những khía cạnh
của khái niệm, lý lẽ của mô hình và
thực tiễn của mô hình SERVQUAL. Lý
do là khái niệm chất lượng dịch vụ
được định nghĩa dựa trên thái độ của
khách hàng trong khi sự hài lòng của
khách hàng thì dựa trên sự việc đã
xảy ra đê so sánh sự khác biệt giữa
kỳ vọng và kết quả. Đo lường chất
lượng dịch vụ mà sử dụng khoảng
cách giữa giá trị kỳ vọng và kết quả
dịch vụ là không phù hợp. Trong các
nghiên cứu liên quan vê chất lượng
dịch vụ hành chính công gần đây và
sự hài lòng của khách hàng đã sử
dụng các nhân tô của mô hình chất
lượng dịch vụ SERVQUAL và bổ sung
biến quan sát chất lượng dịch vụ,
đồng thời bo qua giá trị kỳ vọng, chỉ
đo lường đánh giá cảm nhận theo
SERVPERF (Agus và cộng sự, 2007;
Hadiyati, 2014; Mokhlis và cộng sự,
2011). Với mô hình SERVPERF,
Cronin và Taylor (1992) cho rằng mức
độ cảm nhận của khách hàng đôi với
việc doanh nghiệp/tổ chức thực hiện
dịch vụ sẽ phản ánh tôt nhất
chất lượng dịch vụ. Đây cũng là thang
đo được các tác giả sử dụng trong bài
nghiên cứu này, với năm nhân tô độc
lập của chất lượng dịch vụ chung cư,
gồm (1) Sự tin cậy; (2) Sự đáp ứng; (3)
Phương tiện hữu hình; (4) Sự đảm
bảo; và (5) Sự đồng cảm; cùng 22
biến quan sát cho các nhân tô này và
một nhân tô phụ thuộc (gồm 4 biến
quan sát) là sự hài lòng của cư dân.
Theo đó, có năm giả thuyết tương
ứng như: H1: ‘Sự tin cậy’ có ảnh
hưởng tích cực đến sự hài lòng của

cư dân; H2: ‘Sự đáp ứng’ có ảnh
hưởng tích cực đến sự hài lòng của
cư dân; H3: ‘Phương tiện hữu hình’ có
ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng
của cư dân; H4: ‘Sự đảm bảo’ có ảnh
hưởng tích cực đến sự hài lòng của
cư dân; và H5: ‘Sự đồng cảm’ có ảnh
hưởng tích cực đến sự hài lòng của
cư dân.

3. PHƯƠNG PHAP NGHIÊN CỨU
Nghiên cứu tiến hành dựa trên cơ sở
dữ liệu được thu thập tư cư dân hiện
đang sinh sông tại chung cư Resco,
TPHCM. Do một sô hạn chế nhất định
vê nhân lực và thời gian thực hiện
khảo sát, nghiên cứu sử dụng phương
pháp lấy mẫu thuận tiện, với hình
thức phát phiếu điêu tra đến 260 cư
dân hiện đang sinh sông tại 108 căn
hộ thuộc diện NƠXH của dự án (khảo
sát được thực hiện tại tưng căn hộ và
những khu vực công cộng/sinh hoạt
chung có đôi tượng liên quan trong
khuôn viên dự án). Thời gian thực
hiện khảo sát tư tháng 6/2022 đến
tháng 7/2022. Kết quả nhận lại được
250 phiếu đạt yêu cầu; 10 phiếu
không hợp lệ là những phiếu không
có đầy đủ câu trả lời. Theo Hair và
cộng sự (2010), đôi với mô hình phân
tích nhân tô khám phá thì tham sô
ước lượng cần dung lượng mẫu tôi
thiêu là 5 quan sát (10 quan sát trở
lên là tôt nhất). Do đó kích thước mẫu
tôi thiêu cần thiết cho nghiên cứu
chính thức là 130 quan sát, nhằm đảm
bảo tính đại diện của mẫu. Các dữ
liệu sau đó được xử lý bằng phần
mêm ‘SPSS 20’ và tổng hợp phân tích
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dựa trên các phương pháp thông kê
mô tả, thông kê phân tích. Thang đo
Likert được thiết kế với 5 mức điêm
đê đo lường mức độ đánh giá của đôi
tượng tham gia được kiêm định độ tin
cậy bằng hệ sô Cronbach’s Alpha.
Các thang đo được đánh giá thông
qua công cụ chính là hệ sô
Cronbach’s Alpha. Độ tin cậy của
thang đo được đánh giá bằng phương
pháp thông qua hệ sô Cronbach’s
Alpha và hệ sô tương quan biến tổng.
Theo Hoàng Trọng và cộng sự (2008),
thang đo lường tôt là (0,8 < α < 1,0),
thang đo sử dụng được là (0,7 < α <
0,8); nếu là khái niệm nghiên cứu mới
thì α > 0,6 là sử dụng được (thang đo
lường kém là khi 0,5 < α < 0,6). Các
biến quan sát có hệ sô tương quan
biến tổng nho hơn 0,3 được coi là
biến không phù hợp (Nunnally, 1978).
Phương pháp phân tích nhân tô (EFA)
được sử dụng đê xác định các nhân
tô tác động đến sự hài lòng của cư
dân đôi với chất lượng dịch vụ chung
cư.

4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VA THẢO
LUẬN
Một sô đặc điêm của mẫu khảo sát
được thê hiện qua Bảng 1.

Bảng 1. Thông tin của mẫu khảo sát

Loại Sô
lượng %

Giới tính Nam 130 52
Nữ 120 48

Tổng cộng 250 100
Tuổi Dưới 30 tuổi 55 22

Tư 30 đến 40 tuổi 120 48
Trên 40 tuổi 75 30

Tổng cộng 250 100
Thu nhập
(đồng/tháng)

Dưới 11 triệu 197 79
Tư 11 triệu đến
dưới 18 triệu

53 21

Trên 18 triệu 0 0
Tổng cộng 250 100
Nghê
nghiệp

Công nhân 12 5
Công chức/viên
chức/sĩ quan

150 60

Sinh viên/học sinh 30 12
Khác 58 23

Tổng cộng 250 100
Thời gian
sinh sông tại
chung cư

Dưới 1 năm 38 15
Trên 1 năm 212 85

Tổng cộng 250 100

Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2022.

Đôi với giả thuyết H1, sự tin cậy gồm
5 biến quan sát, được ký hiệu là ‘TC’,
thê hiện ở Bảng 2:
Bảng 2. Thang đo sự tin cậy

STT Ký
hiệu Biến quan sát

1 TC1

Dịch vụ được thực hiện đúng
vê thời gian như đã hứa (thời
gian thu gom rác; thời gian vệ
sinh tòa nhà…)

2 TC2

Khi bạn gặp trở ngại, Ban
Quản lý chung cư chứng to
môi quan tâm thực sự muôn
giải quyết trở ngại đó

3 TC3

Các loại dịch vụ được cung
cấp đúng như cam kết trong
hợp đồng (các tiện ích chung
cư, thu phí đúng quy định…)

4 TC4
Ban Quản lý chung cư đáng
tin cậy trong xử lý các vấn đê
của khách hàng

5 TC5
Ban Quản lý chung cư thực
hiện nhiệm vụ đúng ngay tư
lần đầu, không đê xảy ra sai
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sót nào (Ví dụ: hàng tháng
luôn thông báo và thực hiện
thu phí đúng quy định,…)

Nguồn: Nhóm tác giả chuyên thê tư
nghiên cứu của Cronin và Taylor (1992).

Đôi với giả thuyết H2, sự đảm bảo
gồm 4 biến quan sát, được ký hiệu là
‘DB’, thê hiện như ở Bảng 3:

Bảng 3. Thang đo sự đảm bảo

STT Ký
hiệu Biến quan sát

1 DB1
Cách cư xử của nhân viên Ban
quản lý chung cư tạo niêm tin
cho bạn

2 DB2
Nhân viên của Ban quản lý
chung cư luôn lịch sự, niêm nở
với bạn

3 DB3
Ban quản lý chung cư có kiến
thức chuyên môn đê giải đáp,
thực hiện yêu cầu cho bạn

4 DB4

Bạn cảm thấy an toàn, yên tâm
đôi với các dịch vụ được cung
cấp tại chung cư (an ninh, bảo trì
hạ tầng, giữ xe…)

Nguồn: Nhóm tác giả chuyên thê tư
nghiên cứu của Cronin và Taylor (1992).

Đôi với giả thuyết H3, phương tiện
hữu hình gồm 4 biến quan sát, được
ký hiệu là ‘HH’, thê hiện tại Bảng 4
như sau:
Bảng 4. Thang đo phương tiện hữu hình

STT Ký
hiệu

Biến quan sát

1 HH1 Trang thiết bị tại chung cư là
hiện đại

2 HH2 Các cơ sở vật chất của chung
cư trông bắt mắt

3 HH3 Nhân viên Ban quản lý chung
cư ăn mặc gọn gàng và lịch sự

4 HH4

Nhân viên Ban quản lý chung
cư sử dụng phương tiện, thiết
bị phù hợp khi thực hiện nhiệm
vụ

Nguồn: Nhóm tác giả chuyên thê tư
nghiên cứu của Cronin và Taylor (1992).

Đôi với giả thuyết H4, sự đáp ứng bao
gồm 4 biến quan sát, được ký hiệu là
‘DU’, thê hiện qua Bảng 5 như sau:

Bảng 5. Thang đo sự đáp ứng

STT Ký
hiệu Biến quan sát

1 DU1
Ban quản lý chung cư cho bạn
biết chính xác khi nào họ thực
hiện dịch vụ

2 DU2 Banquản lý chung cưnhanhchóng
thực hiện yêu cầu của cư dân

3 DU3
Ban quản lý chung cư luôn sẵn
sàng giải quyết nhu cầu của cư
dân

4 DU4
Ban quản lý chung cư không bao
giờ quá bận đến nỗi không phản
hồi yêu cầu của bạn

Nguồn: Nhóm tác giả chuyên thê tư
nghiên cứu của Cronin và Taylor (1992).

Đôi với giả thuyết H5, sự đồng cảm
gồm 5 biến quan sát, được ký hiệu là
‘DC’, thê hiện trong Bảng 6 như sau:
Bảng 6. Thang đo sự đồng cảm

STT Ký
hiệu Biến quan sát

1 DC1
Ban quản lý của chung cư làm
việc vào những giờ thuận tiện
cho tất cả các khách hàng

2 DC2
Ban quản lý chung cư có những
nhân viên biết quan tâm đến
nhu cầu của cư dân

3 DC3
Ban quản lý chung cư luôn mong
muôn cải thiện dịch vụ phục vụ
cho cư dân
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4 DC4

Nhân viên của Ban quản lý
chung cư hiêu rõ những nhu
cầu cụ thê của bạn khi sinh
sông tại chung cư

5 DC5
Ban quản lý chung cư luôn
quan tâm đặc biệt đến nhu cầu
riêng của bạn

Nguồn: Nhóm tác giả chuyên thê tư
nghiên cứu của Cronin và Taylor (1992).

Cuôi cùng, sự hài lòng của cư dân (ký
hiệu là HL) gồm 4 biến quan sát, được
thê hiện trong Bảng 7 như sau:
Bảng 7. Thang đo sự hài lòng

STT Ký
hiệu Biến quan sát

1 HL1
Cư dân hài lòng vê hoạt động
minh bạch, rõ ràng của Ban
quản lý hiện tại

2 HL2
Cư dân hài lòng vê hiệu quả
chất lượng dịch vụ cung cấp
của Ban quản lý hiện tại

3 HL3
Cư dân tại chung cư sẽ tiếp tục
sử dụng việc cung cấp dịch vụ
của Ban quản lý hiện tại

4 HL4
Anh/chị sẽ giới thiệu vê chất
lượng dịch vụ tại chung cư với
người bên ngoài chung cư

Nguồn: Nhóm tác giả chuyên thê tư
nghiên cứu của Cronin và Taylor (1992).

Kết quả cho thấy như sau:
Bảng 8. Hệ sô độ tin cậy thang đo

Biến quan
sát

Sô biến
quan sát

Độ tin cậy
thang đo

Sự tin cậy 5 0,897
Sự đảm bảo 4 0,857
Phương tiện
hữu hình

4 0,885

Sự đáp ứng 4 0,916
Sự đồng
cảm

5
4 (đã loại
biến ‘Đồng
cảm 5’)

0,738 (phân
tích lần 1)
0,879 (phân
tích lần 2)

Sự hài lòng 4 0,884

Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2022.

Kết quả kiêm tra hệ sô Cronbach’s
Alpha của 5 nhân tô độc lập và 1 nhân
tô phụ thuộc thì Cronbach’s Alpha
đêu > 0,8; tuy nhiên biến ‘Đồng cảm 5’
(Ban quản lý chung cư có sự quan
tâm riêng đến nhu cầu của anh/chị) bị
loại vì có hệ sô tương quan 0,051 <
0,3. Thực tế có thê hiêu: vì đây là các
dịch vụ thực hiện chung cho toàn
chung cư nên đê ban quản lý có sự
quan tâm riêng đến nhu cầu tưng cá
nhân là không quan trọng lắm. Như
vậy, 21 biến quan sát còn lại của 5
nhân tô độc lập và 4 biến quan sát
của nhân tô phụ thuộc đêu có thê đưa
vào bước phân tích nhân tô khám phá
tiếp theo.

Trong phân tích nhân tô khám phá với
các biến phụ thuộc (Bảng 9), hệ sô
KMO là 0,826 > 0,5 với giá trị Sig là
0,000 < 0,5, điêu này có nghĩa là trong
tổng thê phân tích thì các biến phụ
thuộc có tương quan với nhau và
phân tích nhân tô EFA với các biến
phụ thuộc này là thích hợp.
Bảng 9. Hệ sô KMO và giá trị Kiêm định
Barlett

KMO Đo lường mức độ thích
hợp của việc lấy mẫu ,826

Kiêm
định
Barlett

Chi-bình phương
xấp xỉ 583,669

Bậc tự do 6
Mức ý nghĩa ,000

Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2022.

Thực hiện tổng phương sai trích
(Total Variance Explained) của biến
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phụ thuộc ra kết quả tổng phương sai
trích là 74,745%, có nghĩa các nhân tô
này đã giải thích được 74,745% sự
hài lòng của cư dân. Thực hiện phép
xoay ma trận, vòng xoay hội tụ sau 1
lần lặp và hệ sô tải các nhân tô đêu ra
kết quả > 0,5, thoa mãn điêu kiện đặt
ra. Hệ sô R bình phương hiệu chỉnh là
0,712; nghĩa là 71,2% biến thiên của
biến phụ thuộc ‘Hài lòng’ được giải
thích bởi 5 nhân tô độc lập (Bảng 10).

Bảng 10. Đánh giá độ phù hợp của mô
hình

Mô
hình

R R2
R2
điêu
chỉnh

Sai sô
chuẩn

Giá trị
Durbin-
Watson

1 ,844a ,712 ,706 ,22709 2,024

Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2022.

Trong Bảng 11 dưới đây, giá trị F =
120,804 với sig.= 0,000 < 5%. Chứng
to R bình phương của tổng thê khác 0,
đồng nghĩa với tổng thê là phù hợp
khi xây dựng được mô hình hồi quy
tuyến tính này.

Bảng 11. Kiêm định độ phù hợp của mô
hình: Phân tích phương sai ANOVA

Mô
hình

Tổng
bình

phương

Bậc
tự
do

Trung
bình
bình

phương

F
Mức
ý

nghĩa

1 Hồi
quy

31,150 5 6,230 120,804 ,000b

Phần
dư

12,584 244 ,052

Tổng 43,734 249

Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2022.

Biêu đồ Histogram dưới đây cho thấy
phân phôi chuẩn của phần dư xấp xỉ
chuẩn với giá trị trung bình gần bằng
0, cụ thê là Mean = 3,81E-16 và độ
lệch chuẩn gần bằng 1 (Std.Dev. =
0,992). Tư đó, các tác giả kết luận
rằng phần dư là có phân phôi chuẩn.

Biêu đồ phần dư chuẩn hóa P-P dưới
đây cũng cho thấy các điêm của phần
dư phân tán không xa mà phân tán
ngẫu nhiên xung quanh đường chéo
(đường thẳng kỳ vọng), do đó giả định
vê phân phôi chuẩn phần dư được
thoa mãn.

Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2022.
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Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2022.

Với biêu đồ Scatter Plot, quan sát đồ
thị, cho thấy có sự phân tán ngẫu
nhiên theo đường thẳng đêu, xung
quanh đường tung độ 0. Tư đó các
tác giả biết được không có vi phạm
giả định quan hệ tuyến tính giữa biến
phụ thuộc với các biến độc lập. Nhìn
chung, nghiên cứu đã xây dựng được
mô hình hồi quy là phù hợp.

Bảng 12. Thông kê phân tích các hệ sô hồi quy
Hệ sô hồi quy

Mô hình

Hệ sô hồi quy
chưa chuẩn hóa

Hệ sô hồi quy
chuẩn hóa

t Mức ý
nghĩa

Kiêm tra đa cộng tuyến

B Sai sô
chuẩn Beta Độ chấp

nhận

Hệ sô phóng
đại phương

sai

1

(Hằng sô) ,022 ,130 ,166 ,868
Tin cậy ,258 ,043 ,280 6,022 ,000 ,544 1,837
Đảm bảo ,113 ,042 ,116 2,711 ,007 ,640 1,562
Hữu hình ,248 ,035 ,304 7,170 ,000 ,654 1,529
Đáp ứng ,214 ,041 ,244 5,267 ,000 ,548 1,824
Đồng cảm ,150 ,044 ,143 3,366 ,001 ,651 1,536

a. Biến phụ thuộc: Hài lòng

Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2022.
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Hệ sô phóng đại phương sai (VIF) của
các biến quan sát trong trường hợp
này đêu nho hơn 2, như vậy là dữ liệu
thu thập không vi phạm giả định đa
cộng tuyến. Kết quả cho thấy năm
biến độc lập là ‘Sự tin cậy’, ‘Sự đảm
bảo’, ‘Phương tiện hữu hình’, ‘Sự đáp
ứng’, ‘Sự đồng cảm’ đêu tác động có
ý nghĩa thông kê đến biến phụ thuộc.
Lý do là các biến này có hệ sô hồi quy
chuẩn hóa (β) đêu dương, các giá trị
ở cột mức ý nghĩa (Sig.) đêu < 5% là
có ý nghĩa thông kê. Như vậy, với độ
tin cậy 95% thì các giả thuyết (H1; H2;
H3; H4; H5) đêu được chấp nhận.
Phương trình hồi quy chuẩn hóa như
sau: HL =0,280TC + 0,116DB +
0,304HH + 0,244 DU + 0,143DC. Tư
kết quả này ta nhận thấy mức độ ảnh
hưởng của biến quan sát chất lượng
dịch vụ đến biến phụ thuộc là sự hài
lòng của cư dân sông tại chung cư
NƠXH theo thứ tự giảm dần như sau:
Tác động mạnh nhất chính là biến
‘Phương tiện hữu hình’có β3=0,304,
tiếp theo là ‘Sự tin cậy’ (β1 = 0,280),
kế đến là biến ‘Sự đáp ứng’(β4 =
0,244), ‘Sự đồng cảm’ (β5= 0,143), và
cuôi cùng, có tác động thấp là biến
‘Sự đảm bảo’ (β2 = 0,116).
‘Phương tiện hữu hình’ (β3 = 0,304) là
ảnh hưởng mạnh nhất đến sự hài lòng
vê chất lượng dịch vụ của cư dân;
tương tự như Mokhlis và cộng sự
(2011). Theo nghiên cứu của Noorsidi
Aizuddin và cộng sự (2009) mức độ
ảnh hưởng của ‘Phương tiện hữu
hình’ đứng thứ ba; còn theo nghiên
cứu của Balathandayutham và Sritharan

(2013) đứng thứ tư. Trong khi đó,
nghiên cứu của Kuo và cộng sự (2011)
tính hữu hình không được tìm thấy có
ảnh hưởng, bị loại bo trong quá trình
phân tích. Điêu này có thê tạm thời lý
giải là do ở Việt Nam, chất lượng xây
dựng là điêu được quan tâm nhiêu
nhất. Ngoài ra, sau khi đưa vào sử
dụng, thực tế cho thấy công tác sửa
chữa, bảo dưỡng định kỳ trang thiết bị,
cơ sở vật chất tại một sô chung cư,
đặc biệt là các dự án NƠXH, chưa
được quan tâm đúng mức và thực
hiện đầy đủ, kịp thời.
Yếu tô tin cậy (β1=0,280) là yếu tô có
ảnh hưởng thứ hai đến sự hài lòng vê
chất lượng dịch vụ của cư dân, điêu
này là tương tự với nghiên cứu của
Noorsidi Aizuddin và cộng sự (2009)
và Kuo và cộng sự (2011). Theo
nghiên cứu của Balathandayutham và
Sritharan (2013) thì yếu tô này có ảnh
hưởng thứ tư. Niêm tin là một yếu tô
có sức ảnh hưởng lớn tại Việt Nam;
trong nghiên cứu này, sự tin cậy của
cư dân được thê hiện qua những cam
kết của ban quản lý chung cư trong
việc thực hiện chính xác và quan tâm
giải quyết những rắc rôi phát sinh của
các hộ dân đang sinh sông tại đây. Sự
tin cậy là yếu tô quan trọng tạo nên sự
hài lòng đôi với chất lượng dịch vụ
của dự án.

‘Sự đáp ứng’ (β4=0,244) đứng thứ ba
vê mức độ ảnh hưởng trong nghiên
cứu này. Một sô nghiên cứu cho rằng
‘Sự đáp ứng’ có mức độ ảnh hưởng
mạnh nhất, còn nghiên cứu của
Noorsidi Aizuddin và cộng sự (2009);
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Balathandayutham và Sritharan (2013)
cho thấy mức độ ảnh hưởng của ‘Sự
đáp ứng’ có vị trí thứ hai. Theo nghiên
cứu của Mokhlis và cộng sự (2011) thì
‘Sự đáp ứng’ đứng thứ tư vê mức độ
ảnh hưởng. Tương tự như yếu tô
‘Phương tiện hữu hình’, ở Việt Nam
nhiêu chung cư, bao gồm các dự án
NƠXH, hiện nay còn thiếu quan tâm
trong việc tiếp nhận thông tin sự cô và
chậm trễ trong xử lý, khắc phục trang
thiết bị hư hong của tòa nhà. Bên
cạnh đó, các quy chế, tiêu chuẩn, quy
trình hoạt động của ban quản lý có
điêm chưa phù hợp hoặc hợp lý với
nguyện vọng của người dân sinh sông
tại đây. Đây là những điêu ảnh hưởng
đến sự hài lòng của cư dân đôi với
chất lượng dịch vụ dự án.

‘Sự đồng cảm’ (β5=0,143) đứng thứ
tư vê mức độ ảnh hưởng trong nghiên
cứu này. Theo nghiên cứu của
Mokhlis và cộng sự (2011) thì ‘Sự
đồng cảm’ đứng thứ hai. Trong khi đó,
nghiên cứu của Noorsidi Aizuddin và
cộng sự (2009); Balathandayutham và
Sritharan (2013) thì ‘Sự đồng cảm’ là
có tầm ảnh hưởng kém nhất, đứng
thứ năm.
Cuôi cùng, ‘Sự đảm bảo’ (β2=0,113)
trong nghiên cứu này có ảnh hưởng
thấp nhất. Trong khi đó, theo nghiên
cứu của Kuo và cộng sự (2011) thì
năng lực của nhóm dịch vụ (được thê
hiện một phần trong “đảm bảo”) là ảnh
hưởng mạnh nhất. Và trong nghiên
cứu của Mokhlis và cộng sự (2011);
Balathandayutham và Sritharan (2013)
yếu tô này đứng thứ ba; trong nghiên

cứu của Noorsidi Aizuddin và cộng sự
(2009) thì đứng thứ tư.

5. KẾT LUẬN VA KHUYẾN NGHI
Trong nghiên cứu này, ba biến có ảnh
hưởng mạnh nhất đến sự hài lòng của
cư dân sông tại chung cư NƠXH đôi
với chất lượng dịch vụ chung cư là
các yếu tô bê ngoài, cư dân tiếp xúc
hằng ngày. Nhân tô ‘Phương tiện hữu
hình’ có mức độ ảnh hưởng lớn nhất,
trong khi ở một sô nghiên cứu khác thì
tính hữu hình không thê hiện sự ảnh
hưởng. Đồng thời, nhân tô ‘Sự đảm
bảo’ có mức độ ảnh hưởng kém nhất.
Phát hiện có phần khác biệt này có
thê phản ánh nhu cầu của các đôi
tượng dân cư tại chung cư NƠXH tại
TPHCM. Theo đó, đa phần họ thuộc
đôi tượng có thu nhập trung bình và
thấp, mong muôn có nơi ở ổn định,
lâu dài (yếu tô phương tiện hữu hình).
Tư kết quả nghiên cứu, chúng tôi đưa
ra một sô khuyến nghị như sau:
Thứ nhất, đê nâng cao sự hài lòng vê
phương tiện hữu hình, chất lượng xây
dựng của chung cư NƠXH cần được
đảm bảo. Khi xây dựng chung cư,
nhằm đảm bảo hoạt động ổn định
cũng như giảm các chi phí bảo trì sửa
chữa vê sau, chủ đầu tư nên lựa chọn
phương án xây dựng đảm bảo khoảng
không gian cây xanh và lựa chọn thiết
bị tôt, sử dụng lâu bên, mật độ xây
dựng vưa phải. Sau khi đưa vào sử
dụng, Ban Quản lý chung cư cần
được quan tâm công tác bảo trì định
kỳ, bảo dưỡng trang thiết bị phục vụ
chung cư như thang máy, hệ thông
chiếu sáng công cộng...; sơn sửa bê
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ngoài đã bị bong tróc, phai mờ, chông
thấm, chông dột hàng năm của tòa
chung cư vào mùa mưa bão; các
bảng hiệu hướng dẫn, cảnh báo nguy
hiêm và thông báo được bô trí hợp lý.
Ban Quản lý tòa nhà cũng cần quan
tâm thực hiện các giải pháp liên quan
tới không gian sinh hoạt vui chơi
chung cho trẻ nho, các hoạt động cải
thiện làm đẹp, chăm sóc cảnh quan,
khuôn viên sông tại đây. Ngoài ra, các
ban quản lý, công ty quản lý dịch vụ
vận hành của chung cư cần có quy
định, lưu ý nhân viên vê trang phục,
đồng phục, sử dụng phương tiện phù
hợp khi thực hiện nhiệm vụ, tạo sự
chuyên nghiệp trong mắt cư dân đê
tăng cường yếu tô dịch vụ hữu hình.

Thứ hai, sự tin cậy thê hiện những
cam kết của Ban Quản lý chung cư
luôn thực hiện chính xác và quan tâm
giải quyết những rắc rôi của người
dân sông tại đó. Sự tin cậy sẽ làm cho
cư dân hài lòng, có lòng tin vào các
dịch vụ. Một sô giải pháp đơn giản
nhưng tạo sự tin cậy như thông báo
công khai, rõ ràng, minh bạch vê các
khoản thu phí hàng tháng cho cư dân
(Phí dịch vụ chung cư, phí điện, nước,
giữ xe...), đảm bảo các loại phí thu
theo quy định đôi với nhà ở dành cho
đôi tượng thu nhập thấp, trung bình,
tránh trường hợp lạm thu. Công việc
thu gom rác, vệ sinh các khu sinh hoạt
chung (hành lang, lôi đi, phòng sinh
hoạt cộng đồng, khu vệ sinh chung...)
phải được thực hiện thường xuyên
theo đúng như quy định và thông báo
với cư dân. Khi tiếp nhận những phản

ánh vê việc thu dọn vệ sinh tòa nhà
chưa đảm bảo, hệ thông thoát nước bị
ngập, điện, nước thiếu ổn định... tư
người dân thì Ban Quản lý chung cư
cần thông tin ngay vê thời gian thực
hiện khắc phục và sửa chữa cho
người dân, qua đó tạo niêm tin, sự tin
cậy cho người dân.

Thứ ba, đôi với yêu cầu vê sự đáp
ứng, Ban Quản lý chung cư cần chú
trọng thông tin rõ ràng thời gian cho
người dân vê các vấn đê như: thời
gian cúp điện, cúp nước; thông báo
thời gian cho việc sửa chữa và cho
khắc phục ngay các sự cô ví dụ như
sửa chữa hư hong thang máy, thay
bóng đen cầu thang. Đê hiêu rõ và
đáp ứng hơn nữa nhu cầu của cư dân
thì chủ đầu tư và các tổ chức/doanh
nghiệp liên quan nên tổ chức nhiêu
buổi hội thảo, hội nghị nhằm thu thập
ý kiến, giải đáp thắc mắc của người
dân vê quyên lợi, nghĩa vụ của họ khi
sinh sông tại các dự án NƠXH, nắm
bắt thêm nhu cầu của người dân đê
sửa đổi các quy định hiện hành, thiết
kế lại tiêu chuẩn, quy trình, điêu chỉnh
hoạt động. Bên cạnh đó, yếu tô đáp
ứng còn liên quan đáng kê đến hoạt
động của con người. Nhân viên Ban
Quản lý chung cư, các nhân viên thực
hiện dịch vụ bảo trì chung cư là một
phần quan trọng của dịch vụ, họ là
người trực tiếp tìm hiêu nhu cầu của
khách hàng và đáp ứng dịch vụ cho
khách hàng. Vì vậy cần nâng cao
nghiệp vụ chuyên môn, kỹ năng, kiến
thức dịch vụ; cần có chính sách hợp lý,
qua đó tạo động lực đê xây dựng môi
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quan hệ tôt với cư dân, nhằm đáp ứng,
phục vụ cư dân một cách tận tình.
Với tính chất là một nghiên cứu khám
phá, nghiên cứu này có một sô hạn
chế như chỉ khảo sát một dự án
NƠXH đã được đưa vào khai thác và
sử dụng trên địa bàn TPHCM, do đó
chưa thê phản ánh một cách đầy đủ

bức tranh dự án chung cư NƠXH ở
TPHCM và Việt Nam. Ngoài ra,
phương pháp lấy mẫu thuận tiện cũng
chưa cho phép tìm hiêu một cách đầy
đủ, toàn diện hơn vê vấn đê nghiên
cứu. Các hạn chế này sẽ được khắc
phục trong những nghiên cứu tiếp
theo vê chủ đê này. 
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