21

CHUYEN MUC
KINH TE HOC - XA HOI HOC - GIAO bUC HOC

S HAI LONG CUA NGU Ol DAN
POI VOI CHAT LUONG DICH VU DU AN
NHA O XA HOI TAI THANH PHO HO CHi MINH
(NGHIEN CU’U TRUONG HOP CHUNG CU RESCO)

VO TUONG HUAN'
TRAN BA HUNG™

Bai viét trinh bay két qué nghién ctru tir khdo sat 250 cw dan cla chung cw Resco
(tai TPHCM), véi mong muébn xac dinh va danh gia mirc do6 &nh hudéng cua céac
nhén t6 chat luong dich vu chung cw nha & xa hoéi déi véi sw hai long ctia nguoi dan.
Nghién ctru &p dung phuong phap kiém dinh dé tin cay thang do, phan tich nhan té
khém pha va phén tich héi quy bbi, nhdm xac dinh mé hinh sw hai long ctua cw déan
goém ndm nhan té: ‘Phuong tién hivu hinh’: ‘Sw tin céy’; ‘Sw dép ung’: ‘Sw déng cadm’;
va ‘Sw dam bdo’. Két qua, nhan t6 ‘Phuong tién hiru hinh’ c6 dnh hudéng manh nhét
dén sw hai long vé chét lwong djch vu ctua dw an; theo sau la cac nhan té ‘Sw tin
cay’ va ‘Sw dép (ng’. Trong nghién ctru nay, nhén té ‘Sw ddm bdo’ cé anh hudéng
thép nhét.

Tir khéa: sy hai long, dich vu chung cw, dy an nha & xa hoi

Nhén bai ngay: 24/8/2022; dwa vao bién tap: 30/8/2022; phan bién: 07/1/2023; duyét
dang: 10/2/2023

1. DAN NHAP clia ngudi dan. Tuy nhién, nhic dén
Sau 16 nam thyc hién chinh sach nha ~ chung cw NOXH va/hodc chung cu
& x& hoi (NOXH), nhiéu dw an chung ~ danh cho ngudi thu nhap thap va
cw da hoan thanh va dwoc dwa vao  trung binh thi nhieu nguoi dan sé co6
s dung, chuydn giao cho cac d&i  tam Iy lo lang vé didu kién sinh hoat
tuong theo quy dinh, phuc vu nhu cau  khong tét, e ngai sy thiéu chat lwong,
thieu an toan va cac dich vu tai chung
cw chwa dwoc dam bdo. Chat lwong
", ™ Trwong Pai hoc Quéc té - Pai hoc Québc song cla ngudi s& hiru va sinh sbng
gia Thanh phé H& Chi Minh. trong dy an doé tré thanh mot an sb




22 VO TUONG HUAN - TRAN BA HUNG — SU HAI LONG CUA NGUO'l DAN..

can dwoc gidi dap. Hién nay chwa co
nghién ctru nao giup danh gia sy hai
lobng cla cw dan dbi véi chat lwong
dich vu tai day cling nhw la cac chung
cov NOXH khac tai TPHCM. Nghién
ciru trwong hop chung cw Resco
nham tim kiém cac giai phap cai thién
cac dich vu tét hon, nang cao sy hai
long cta ngudi dan déi véi méd hinh
nay.

Dv an chung cw Resco tai Bén Ba
Pinh, Quan 8, TPHCM bao 96m hai
khdi chung cw cao 15 tang, gébm 350
can hd, trong do cé 108 can hé thubc
dién NOXH va 242 can h6 la nha &
thwong mai. Dy an nay da thwc hién
cac thu tuc cho thué, mua, va tién
hanh ban giao can hd cho cw dan
thubc dién dwoc thué mua NO'XH vao
nam 2014.

2.CO SO LY THUYET

Theo Wisniewski (2001), trong cac tai
liéu nghién ctu, chat lwong dich vu la
mot khai niém gay nhiéu cha y va
tranh cai b&i vi cac nha nghién clru
gap nhiéu kho khan trong viéc dinh
nghia. Theo Grénross (1984), chét
lweng dich vy hinh thanh dwa trén ba
thanh phan: (1) hinh &nh nha cung
&ng dich vy, (2) chat lwvgng chirc nang,
va (3) chat lwong ky thuat; theo
Parasuraman va c¢céng sy (1985,
1988), khoang cach gilra cdm nhan va
ky vong cua khach hang khi st dung
dich vu chinh Ia chéat lwong dich vu -
day la dinh nghia dwoc cac hoc gia
trich dan nhiéu nhét khi nghién ciru vé
chd dé& nay. Pon giadn hon, Cronin va
Taylor (1992) thi cho rang bd qua gia

tri ky vong, mic d6 cam nhan cua
khach hang khi si* dung dich vu chinh
la chat lwong dich vu.

Twong tw nhw khai niém vé chét
lwong dich vy, nhiéu ndm qua cac hoc
gia trén thé gi¢i ciing c6 nhiéu tranh
luan vé khai niém sw hai long cua
khach hang néi chung; trong dé, nhiéu
nghién ctu ciing chi ra nhiéu dinh
nghia khac nhau vé sy hai long trong
cac linh vuc khac nhau. Mot s6 dinh
nghia tiéu biéu vé sy hai long cua
khach hang nhw sau: Sy hai Iong cua
khach hang 1a phan rng vé sy khac
biét cdm nhan gira kinh nghiém da
biét va sw mong doi cia khach hang
vé dich vu (Parasuraman va cOng su,
1988), sy hai long la sy so sanh chu
quan cla ngwoi mua gilra ky vong
trvédc khi mua hang va hiéu suét thuc
té sau khi tiéu dung dich vu hoac san
phdm (Rai, 2013). Binh nghia nay ngu
y rang nhitng gi c6 thé lam hai long
mot ngudi mua khéng nhét thiét phai
lam hai Iong nguwoi khac (Forsythe,
2007); don gian hon, Dekker va cong
sy (2011) xem sy hai long la trang
thai ma nhu cau cia mét nguwoi dwgc
dap wng.

Sy hai long clia khach hang da dwoc
céng nhan la mét trong nhirng yéu té
quan trong nhat cla tw twdng
marketing hién dai, dac biét la trong
trwdng hop cac nganh dich vy (Bejou
va cong sw, 1998), va la mét trong
nhi*rng muc tiéu chinh cda marketing
(Erevelles - Leavitt, 1992). Trong kinh
doanh, yéu t6 quan trong dé duy tri
dwgc thanh cong lau dai la sw hai long
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clia khach hang, déng thoi cé sy phu
hop trong cac chién lwoc kinh doanh
nham thu hat, duy tri khach hang
(Zeithaml va cong sy, 1996). Do tinh
trung tdm cla no, cac ly thuyét va mod
hinh khac nhau d3 dwoc phat trién
trong nd lwc xac dinh ciu trac, giai
thich sy hai long trong cac san
pham/dich vu va dé xem xét danh gia
cac giai doan tiéu dung khac nhau
(Erevelles - Leavitt, 1992).

Theo Parasuraman va cdng su (1988),
chéat lwong dich vu va sw hai long tuy
la hai khai niém khac nhau nhuwng cé
sw lién hé chat ché v&i nhau. Theo
nhiéu nghién ctru, chat lwong dich vu
co tac débng quan trong va tich cuc
dén sy hai long cia khach hang
(Cronin - Taylor, 1992; Othman va
céng sy, 2019; Fida va cOng su,
2020). Chét lwong dich vu va sw hai
lobng c6 méi twong quan chéat ché va
chét lwong dich vu dé Ia tién dé cda
sy hai long clia khach hang
(Anderson - Fornell, 2000; Olsen,
2002). M6t sb6 nghién ciru con chi ra
nhan t&6 cha yéu anh hwéng dén suw
thda man la chat lwong dich vu
(Ruyter va cbng s, 1997). Do vay, khi
khach hang cé thé thu hwdng chét
lwong dich vu cang tbt, sy hai long
cuia ho sé cang cao (Brady -
Robertson, 2001).

Trong cac nghién ctru vé Iinh viee dich
vu cong, dich vu d6 thj cling chi ra
diéu twong tw: chét lvong la yéu té
then chét cho sw chuyén ddi cla cac
dich vu dé thi va la déng lwc quan
trong d& nguwdi dan hai 1dong hon

(Rodriguez va céng sw, 2009). Vi du,
hé théng phan phédi hiéu qua ngay nay
tré thanh trong tdm cda nhiéu chinh
phi trén thé gi®i, v&i ly do la x& hoi
lubn nhdn manh va hy vong chinh
quyén c6 thé cung cp cho nguoi dan
dich vu dat tiéu chuan chét lwong nhw
mong doi cla nguoi ndp thué (Wan
va cong sw, 2008). Nhw vay, hiéu
chinh xac sy nhan thirc/mong dgi cla
khach hang la bwdc quan trong nhat
dé xac dinh va cung cép dich vu chét
lwong.

Cac md hinh hodc thang do chéat
lwong dich vu c6 diém twong ddng va
khac nhau do dwa trén nhirng quan
niém vé ly luén, khai niém khac nhau
dbéi voi  chat lwong dich  wvu.
Parasuraman va cOng sw (1985, 1988)
da phat trién mé hinh nam khoang
cach chét lwong dich vu SERVQUAL
va da co nhiéu sy dong tinh tr cac
nha nghién ctru vé chat lwong dich vu,
dwoc ng dung rdng rai trong nhiéu
nghién cru. Parasuraman va cong sw
(1988) dé xuat thang do SERVQUAL
véi ndm nhan té cta chéat lwong dich
vy, bao gém: (1) Sw tin cay; (2) Sw
dap @ng; (3) Tinh hiru hinh; (4) Sw
dam bao; va (5) Sw dbng cam; véi
22 bién quan sat, do lwdng ca gia tri
ky vong va gia tri cdm nhan két qua
cia khach hang vé chét lvong dich
vu.

Vi thd tuc do lwvdng SERVQUAL hoi
dai dong, da xuét hién cac bién thé
clia thang do SERVQUAL, trong d6 c6
thang do SERVPERF. Theo Cronin va
Taylor (1992), mét sb hoc gid da co
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nhirng tranh luén vé nhirng khia canh
cua khai niém, ly 1& cia mdé hinh va
thwe tién cia mé hinh SERVQUAL. Ly
do la khai niém chéat lwgng dich vu
duwoc dinh nghia dwa trén thai dé cua
khach hang trong khi sy hai long cla
khach hang thi dwa trén sy viéc da
xay ra dé so sanh sw khac biét gitra
ky vong va két qua. Po luwéng chét
lwong dich vu ma s dung khoang
cach gitra gia tri ky vong va két qua
dich vu la khéng phu hgp. Trong cac
nghién ctu lién quan vé chat lvong
dich vu hanh chinh céng gan day va
sy hai long cla khach hang da s
dung cac nhan t6 ctia mé hinh chét
lwong dich vu SERVQUAL va b sung
bién quan sat chat lwong dich vu,
dong thei bd qua gia tri ky vong, chi
do lwdng danh gid cam nhan theo
SERVPERF (Agus va cbng sw, 2007;
Hadiyati, 2014; Mokhlis va céng su,
2011). V&i mé hinh SERVPERF,
Cronin va Taylor (1992) cho rang mic
dd cam nhan cta khach hang dbi véi
viéc doanh nghiép/t6 chirc thwe hién
dich vu sé& phan anh tét nhét
chét lwong dich vu. Day ciing 1a thang
do dwoc cac tac gid sir dung trong bai
nghién ctvu nay, véi ndm nhan t6 doc
lap cua chat lweong dich vu chung cw,
gdm (1) Sw tin cay; (2) Sy dap &ng; (3)
Phwong tién hiru hinh; (4) Sy dam
bdo; va (5) Sy dbéng cadm; cung 22
bién quan sat cho cac nhan té nay va
mot nhan t& phu thudc (gébm 4 bién
quan sat) la sy hai long cda cw dan.
Theo d6, c6 nam gia thuyét twong
rng nhw: H1: 'Sy tin cay’ cé anh
hwéng tich cwc dén sy hai long cua

cy dan; H2: 'Sy dap &wng co6 anh
hwéng tich cwc dén sy hai long cia
cw dan; H3: ‘Phwong tién hiru hinh’ co
anh huwéng tich cwc dén sy hai long
cla cw dan; H4: ‘Sw dam bao’ c6 anh
hwéng tich cwc dén sy hai long cua
cw dan; va H5: ‘Sy dbng cdm’ c6 anh
hwéng tich cwc dén sw hai long cia
cw dan.

3. PHUONG PHAP NGHIEN ClrU
Nghién ctu tién hanh dua trén co sé&
di liéu dwgc thu thap tr cw dan hién
dang sinh sbéng tai chung cw Resco,
TPHCM. Do mot s6 han ché nhét dinh
vé nhan lyc va thdi gian thwc hién
khao sat, nghién clru s&r dung phwong
phap |4y mau thuan tién, véi hinh
thtrc phat phiéu diéu tra dén 260 cw
dan hién dang sinh séng tai 108 can
h6 thudc dién NOXH cua dy an (khao
sat dwoc thye hién tai tieng can hd va
nhirng khu vwc cdng cdng/sinh hoat
chung cé dbi twong lién quan trong
khubén vién dy an). Thoi gian thyc
hién khdo sat tr thang 6/2022 dén
thang 7/2022. Két qua nhan lai dwoc
250 phiéu dat yéu cau; 10 phiéu
khéng hop & 1a nhivng phiéu khéng
c6 day di cau trd 16i. Theo Hair va
cong sw (2010), dbi véi mé hinh phan
tich nhan t6 kham pha thi tham sb
wéc lwong can dung lwong mau tdi
thiéu 1a 5 quan sat (10 quan sat tré
|&n 14 tét nhat). Do do kich thwéc mau
tdi thiéu can thiét cho nghién clru
chinh thtre 14 130 quan sat, nham dam
bao tinh dai dién cia mau. Cac di
liéu sau d6 dwoc xt ly bang phan
mém ‘SPSS 20’ va téng hop phan tich
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dwa trén cac phwong phap théng ké Tbng cong 250 | 100
mo ta, thdng ké phan tich. Thang do  |Thunhap | Duwéi 11 tridu 197 | 79

Likert dwoc thiét ké véi 5 mic diém | (dong/thang) Tu 11 trigu dén | 53 | 21

dé do lwéng mirc d6 danh gia cia doi dudi 18 triéu

twong tham gia dwoc kiém dinh dé tin ; Trén 18 trieu 0 0

cay bing hé sé Cronbach’s Alpha. | 10"9 €09 250 | 100
Céc thang do dugc danh gia thong r'jg:lzp gc:)ng nhz?m/ § 12 | 5

qua céng cu chinh 1a hé sb ' Cr?é‘g/;hica‘r’]'e” 150 | 60

Cronbach’s Alpha. B6 ti‘n cay cua Sinh vien/hoc sinh| 30 | 12

thang do dwoc danh gia !oéng phwong Khac 58 | 23

phap théng qua hé so Crolr1baE:h’s Téng cong 250 | 100
Alpha va hé so twong quan bién tong.  [41; gian | Dudi 1 nam 38 | 15

Theo Hoang Trong va cong sw (2008),  sinh sdng tai Tran 1 nam 212 | 85

thang do lwong tét 1a (0,8 < a < 1,0), |chung cuw

thang do st dung duoc 1a (0,7 < a < | Téng cong 250 | 100

0,8); néu la khai niém nghién ctru mai
thi a > 0,6 la s&r dung dwoc (thang do
lwdng kém la khi 0,5 < a < 0,6). Cac
bién quan sat c6 hé sb twong quan
bién tbng nhd hon 0,3 dwoc coi la
bién khéng phu hop (Nunnally, 1978).
Phwong phap phan tich nhan t6 (EFA)
dwoc str dung dé xac dinh cac nhan
t6 tac dong dén sw hai long cha cw
dan déi v&i chéat lwong dich vu chung
cw.

4. KET QUA NGHIEN CUl’U VA THAO
LUAN

Mot sb dac diém clia mau khdo sat
duwoc thé hién qua Bang 1.

Bang 1. Théng tin ctia mau khao sét

Loai Iwi’%g %
Gi¢itinh  |Nam 130 | 52
Nr 120 | 48
Tdng cong 250 | 100
Tudi Duai 30 tudi 55 | 22
Ter 30 dén 40 tudi | 120 | 48
Trén 40 tudi 75 | 30

Ngudn: Két qua khao sat nam 2022.

Dbi véi gia thuyét H1, sw tin cay gdbm
5 bién quan sat, dwoc ky hiéu la ‘“TC’,
thé hién & Bang 2:

Bang 2. Thang do sw tin cay

Ky

STT hidu Bién quan sat

Dich vu dwoc thyc hién dung
vé thoi gian nhw da hira (thoi
gian thu gom rac; thdi gian vé
sinh tda nha...)

1 |TC1

Khi ban gap tr& ngai, Ban
Quan ly chung cw ching té
méi quan tam thwc sw mudn
giai quyét tré ngai do

2 |TC2

Cac loai dich vu dwoc cung
cdp diung nhw cam két trong
hop déng (cac tién ich chung
cw, thu phi dung quy dinh...)

3 |TC3

Ban Quan ly chung cw dang
4 |TC4|tin cay trong xt ly cac van dé
cla khach hang

Ban Quan ly chung cuw thyc
hién nhiém vy dung ngay tw
lan dau, khong dé xay ra sai

5 |TC5
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s6t nao (Vi du: hang thang
lubn thdong bao va thwc hién
thu phi dang quy dinh,...)

Ngudén: Nhém tac gid chuyén thé tir
nghién ctu ctia Cronin va Taylor (1992).
DPéi voi gid thuyét H2, sy dam bao
gdm 4 bién quan sat, dwoc ky hiéu 1a
‘DB’, thé hién nhw & Bang 3:

Bang 3. Thang do sw dam bao

Nhan vién Ban quan ly chung
cu st dung phuong tién, thiét
bi phu hgp khi thire hién nhiém
vu

4 | HH4

Ky

STT hidu Bién quan sat

Ngudn: Nhém tac gid chuyén thé ti
nghién ctu ctia Cronin va Taylor (1992).
Dbi v&i gid thuyét H4, sy dap trng bao
gdm 4 bién quan sat, dwoc ky hiéu 13
‘DU’, thé hién qua Bang 5 nhw sau:

Bang 5. Thang do sw dap rng

Cach cuw x&r cia nhan vién Ban
1 | DB1|quan ly chung cw tao niém tin
cho ban

Ky

STT hiau Bién quan sat

Nhan vién cia Ban quan ly
2 | DB2|chung cw ludn lich sy, niém né&
v@&i ban

Ban quan ly chung cw cho ban
1 |DU1 |biét chinh xac khi nao ho thuc
hién dich vu

Banquanly chung cwnhanhchong

2 |bu2 thwe hién yéu cau cta cw dan

Ban quan ly chung cu cé kién
3 | DB3 |thirc chuyén méon dé giai dap,
thwc hién yéu cau cho ban

Ban quan ly chung cw luén san
3 |DU3|[sang gidi quyét nhu cau cla cw
dén

Ban cadm thay an toan, yén tam
déi véi cac dich vu dwoc cung
cép tai chung cw (an ninh, bao tri
ha tang, giir xe...)

4 | DB4

Ban quan ly chung cw khong bao
4 |DU4|gi& qua ban dén ndi khong phan
hoi yéu cau clia ban

Ngudn: Nhém tac gia chuyén thé ti
nghién ctu ctia Cronin va Taylor (1992).
DPéi voi gid thuyét H3, phwong tién
hiru hinh gdm 4 bién quan sat, dwoc
ky hiéu la ‘HH’, thé hién tai Bang 4
nhv sau:

Bang 4. Thang do phwong tién hiru hinh

STT KAy Bién quan sat
hiéu

1 |HH1 T_rhang t.hlet bi tai chung cw la
hién dai

2 | HH2 Cac E:o’ soﬁ vatichat cua chung
cw trong bat mat

3 | HH3 Nha'n weﬂn Ban guan !y.chung
cw an mac gon gang va lich sy

Ngudn: Nhém tac gid chuyén thé ti
nghién ctu ctia Cronin va Taylor (1992).
DPéi véi gid thuyét H5, sy déng cam
gdm 5 bién quan sat, dwoc ky hiéu Ia
‘DC’, thé hién trong Bang 6 nhw sau:

Bang 6. Thang do sy ddng cdm

STT hKAy Bién quan sat
iéu
Ban quan ly ctia chung cw lam
1 | DC1 |viéc vao nhirtng gi¢ thuan tién

cho tat ca cac khach hang

Ban quan ly chung cw c6 nhirng
2 |DC2|nhan vién biét quan tam dén
nhu ciu cla cw dan

Ban quan ly chung cw lubn mong
3 | DC3 [mubn cai thién dich vu phuc vu
cho cw dan
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Nhan vién cla Ban quan ly
chung cw hiéu rd nhitng nhu
cau cu thé cia ban khi sinh
sbng tai chung cw

4 | DC4

Ban quan ly chung cw lubn
quan tam d&c biét dén nhu cau
riéng cta ban

5 |DC5

Ngudén: Nhém tac gid chuyén thé tir
nghién ctu ctia Cronin va Taylor (1992).
Cudi cuing, sw hai long cla cw dan (ky
hiéu 14 HL) gém 4 bién quan sat, duoc
thé hién trong Bang 7 nhuw sau:

Bang 7. Thang do sw hai long

Ky

STT hiau Bién quan sat

Cuv dan hai long vé hoat déng
minh bach, rd rang cla Ban
quan ly hién tai

1 | HL1

Cw dan hai long vé hiéu qua
chat lwgng dich vu cung cap
cta Ban quan ly hién tai

2 | HL2

Cu dan tai chung cuw §é tiép tuc
st dung viéc cung cap dich vu
cla Ban quan ly hién tai

3 | HL3

Anh/chj s& gi¢i thiéu vé chét
lweng dich vu tai chung cuw v&i
ngwoi bén ngoai chung cw

4 | HL4

Ngudén: Nhém tac gid chuyén thé tir
nghién ctu ctia Cronin va Taylor (1992).

Két qua cho thay nhw sau:

Bang 8. Hé sb dd tin cay thang do

Bién quan S6 bién Do tin cay
sat quan sat thang do
Sw tin cay 5 0,897
Sw dam bao 4 0,857
Phwong tién 4 0,885
hiru hinh
Sw dap tng 4 0,916
Su déng 5 0,738 (phan
cam 4 (da loai tich 1an 1)
bién ‘Bong | 0,879 (phan
cadm 5) tich 1an 2)

Sw hai long 4 0,884

Ngudn: Két qua khao sat nam 2022.

Két qua kiém tra hé sé Cronbach’s
Alpha clia 5 nhan té doc lap va 1 nhan
t6 phu thudéc thi Cronbach’s Alpha
déu > 0,8; tuy nhién bién ‘Ddng cam 5’
(Ban quan ly chung cw c6 sy quan
tam riéng dén nhu cau cta anh/chij) bi
loai vi cé hé sb twong quan 0,051 <
0,3. Thyc té c6 thé hiéu: vi day 1a cac
dich vy thwc hién chung cho toan
chung cw nén dé ban quan ly cé sw
quan tam riéng dén nhu cau tng ca
nhan 1a khéng quan trong |dm. Nhw
vay, 21 bién quan sat con lai cta 5
nhan t6 doc lap va 4 bién quan sat
cta nhan t6 phu thudc déu coé thé dua
vao buéc phan tich nhan tb kham pha
tiép theo.

Trong phan tich nhan t kham pha véi
cac bién phu thuoc (Bang 9), hé sb
KMO la 0,826 > 0,5 voi gia tri Sig la
0,000 < 0,5, diéu nay cé nghia la trong
tbng thé phan tich thi cac bién phu
thuéc cé twong quan véi nhau va
phan tich nhan t6 EFA v&i cac bién
phu thuéc nay la thich hop.

Bang 9. Hé s6 KMO va gia tri Kiém dinh
Barlett

KMO bo lvéong mire dd thich

.z x ,826
hop cla viéc lay mau
N Chi-binh phuwong

Kidm xAp Xi 583,669

dinh N

Barlett Bac i do 6
Muc y nghia ,000

Ngudn: Két qua khao sat nam 2022.

Thuc hién tébng phwong sai trich
(Total Variance Explained) cGa bién
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phu thudc ra két qua tbng phuwong sai
trich la 74,745%, c6 nghia cac nhan tb
nay da giai thich dwoc 74,745% sy
hai long cla cw dan. Thyc hién phép
xoay ma tran, vong xoay hdi tu sau 1
lan 13p va hé sé tai cac nhan t6 déu ra
két qua > 0,5, thda man diéu kién d&t
ra. Hé sé R binh phwong hiéu chinh 1a
0,712; nghia la 71,2% bién thién cla
bién phu thudc ‘Hai long duoc gidi
thich b&i 5 nhan té doc lap (Bang 10).

Bang 11. Kiém dinh d6 phu hop clia mé
hinh: Phan tich phwong sai ANOVA

z ~ | Trung .
Mo L?”r? Eiac binh | Murc
hinh h'” d‘-‘; binh n{ﬁa
phuong phuong 9

1) H&i | 31150 | 5 | 6230 120,804/ ,000°
quy

Phan| 12,584 | 244| 052

dw

Téng| 43,734 | 249

Ngudn: Két qua khao sat nam 2022.
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Ngudn: Két qua khao sat nam 2022.

Bang 10. Banh gia d6 phu hgp cia mb
hinh

M6 R2 Sai s6 Gia tr
hinh R | R2 | diéu chuan Durbin-
chinh Watson

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

Ngudn: Két qua khao sat nam 2022.

Trong Bang 11 dwoi day, gia tri F =
120,804 v¢i sig.= 0,000 < 5%. Chung
td R binh phuwong cta tbng thé khac 0,
ddng nghia véi tbng thé 1a phu hop
khi xay dwng dwoc md hinh hdi quy
tuyén tinh nay.

Biéu dé Histogram dwdi day cho thay
phan phdi chuan cta phan dw xap xi
chuén véi gia tri trung binh gan bang
0, cu thé la Mean = 3,81E-16 va do
léch chudn gan bang 1 (Std.Dev. =
0,992). Tlr d6, cac tac gia két luan
rang phan dw |a cé phan phdi chuéan.
Biéu dd phan dw chuan héa P-P dudi
day ciing cho thay cac diém cla phan
dv phan tdan khéng xa ma phéan tan
ngau nhién xung quanh duwéng chéo
(dwdng thang ky vong), do dé gia dinh
vé phan phéi chudn phan duw dwoc
théa man.
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MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Hai long
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Ngudn: Két qua khao sat nam 2022.

V&i biéu dd Scatter Plot, quan sat do
thi, cho thdy c6 sw phan tan ngau
nhién theo duwong thadng déu, xung
quanh dwong tung dé 0. T d6 cac
tac gid biét dwoc khéng cé vi pham
gia dinh quan hé tuyén tinh gitra bién
phu thudc véi cac bién doc 1ap. Nhin
chung, nghién ctru da xay dwng dwoc
mo hinh héi quy 1a phu hop.

Scatterplot
Dependent Variable: Hai long
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Bang 12. Théng ké phan tich cac hé sb héi quy

Hé sé héi quy
IR A R A L
et B Sai §6 Beta t nghta | Bo cpép léiifhﬂfnngg
chuan nhan sai

(Hang sb) ,022 ,130 ,166 ,868
Tin cay ,258 ,043 ,280 6,022 | ,000 544 1,837

1 bam bao ,113 ,042 ,116 2,711 | ,007 ,640 1,562
Heru hinh ,248 ,035 ,304 7,170 | ,000 ,654 1,529
bap ng 214 ,041 ,244 5,267 | ,000 ,548 1,824
Pdéng cdm ,150 ,044 ,143 3,366 | ,001 ,651 1,536

a. Bién phu thudc: Hai long

Ngudn: Két qua khao sat nam 2022.
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Hé s phéng dai phwong sai (VIF) cta
cac bién quan sat trong trwéng hop
nay déu nhd hon 2, nhw vay 1a di liéu
thu thap khoéng vi pham gia dinh da
cong tuyén. Két qua cho thdy ndm
bién doc lap 1a ‘Sy tin cay’, ‘Sw dam
bao’, ‘Phuwong tién hiru hinh’, 'Sy dap
&ng’, ‘Sw déng cam’ déu tac dong cd
y nghia théng k& dén bién phu thudc.
Ly do la cac bién nay c6 hé sé héi quy
chuén héa (B) déu dwong, cac gia tri
& cot mirc y nghia (Sig.) déu < 5% 1a
c6 y nghia théng ké&. Nhw vay, véi do
tin cay 95% thi cac gia thuyét (H1; H2;
H3; H4; H5) déu duwoc chip nhan.
Phwong trinh héi quy chudn hoéa nhuw
sau: HL =0,280TC + 0,116DB +
0,304HH + 0,244 DU + 0,143DC. Tw
két qua nay ta nhan thay mirc dd anh
hwéng cta bién quan sat chat lwong
dich vu dén bién phu thudc la sy hai
lobng cha cw dan sbdng tai chung cw
NOXH theo tht tw giam dan nhw sau:
Tac déng manh nhét chinh la bién
‘Phuwong tién hiru hinh’cé B3=0,304,
tiép theo 1a ‘Sy tin cay’ (B1 = 0,280),
ké dén la bién ‘Sy dap wng'(p4 =
0,244), ‘Sy ddng cam’ (B5= 0,143), va
cudi cung, cé tac dong thap l1a bién
‘Sy dam bao’ (32 = 0,116).

‘Phuwong tién hiru hinh’ (B3 = 0,304) la
anh huwédng manh nhat dén sy hai long
vé chat lwong dich vu cla cw dan;
twong tw nhw Mokhlis va cdng sw
(2011). Theo nghién clru ctia Noorsidi
Aizuddin va céng sy (2009) mwc dd
anh hwdng cla ‘Phuwong tién hiru
hinh® di’ng th& ba; con theo nghién
clru clia Balathandayutham va Sritharan

(2013) dwng the tw. Trong khi do,
nghién ctru ctia Kuo va cong sw (2011)
tinh hiru hinh khéng dwoc tim thay co
anh hwéng, bi loai bd trong qua trinh
phan tich. Diéu nay cé thé tam thoi ly
gidi 1a do & Viét Nam, chat lwong xay
dwng la diéu dwoc quan tam nhiéu
nhat. Ngoai ra, sau khi dwa vao s
dung, thwc té cho thdy cong tac stra
chira, bao dwéng dinh ky trang thiét bi,
co s& vat chat tai mot s6 chung cu,
dac biét la cac dw an NOXH, chuwa
dwoc quan tdm dung muc va thyc
hién day da, kip thoi.

Yéu tb tin cay (31=0,280) la yéu t6 c6
anh hwédng tht hai dén sy hai long vé
chéat lvong dich vu cia cw dan, diéu
nay la twong ty vé&i nghién clu cua
Noorsidi Aizuddin va cbéng sy (2009)
va Kuo va cong sv (2011). Theo
nghién clru cua Balathandayutham va
Sritharan (2013) thi yéu t6 nay c6 anh
hwéng thi tw. Niém tin [a mot yéu td
c6 slrc anh huwdng I&n tai Viét Nam;
trong nghién ctru nay, sw tin cay cla
cw dan dwoc thé hién qua nhirng cam
két ctia ban quan ly chung cuw trong
viéc thwc hién chinh xac va quan tam
gidi quyét nhirng rac réi phat sinh cta
cac hé dan dang sinh séng tai day. Sy
tin cay la yéu té quan trong tao nén sw
hai long déi véi chat lwong dich vu
cta dv an.

‘Sw dap wng’ (84=0,244) dwrng th& ba
vé mirc dd anh hwdng trong nghién
ctru nay. Mot s6 nghién clru cho rang
‘Sy dap rng’ c6 mrc d0 anh hwéng
manh nh4t, con nghién clru cula
Noorsidi Aizuddin va céng s (2009);
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Balathandayutham va Sritharan (2013)
cho thdy m&rc dd anh hwéng cia ‘Sw
dap wng’ co vi tri thir hai. Theo nghién
ctru ctia Mokhlis va céng sw (2011) thi
‘S dap ng’ dang thi tw vé mirc dod
anh hwéng. Twong ty nhuw yéu tb
‘Phwong tién hiru hinh’, & Viét Nam
nhiéu chung cw, bao gébm cac dy an
NOXH, hién nay con thiéu quan tam
trong viéc tiép nhan théng tin sy cb va
cham tré trong x& ly, khac phuc trang
thiét bi hw héng cua tdoa nha. Bén
canh dd, cac quy ché, tiéu chuan, quy
trinh hoat déng cuda ban quan ly cé
diém chwa phu hop hodc hop ly voi
nguyén vong cla ngudi dan sinh séng
tai day. Day la nhirng diéu anh huéng
dén sw hai long cla cw dan déi voi
chét lwong dich vu dy an.

‘Sw dbéng cam’ (B5=0,143) ding thw
tw vé mrc d6 anh hwdng trong nghién
clru nay. Theo nghién clru cua
Mokhlis va céng sw (2011) thi ‘Sw
ddng cam’ dirng thr hai. Trong khi d6,
nghién ctru ctia Noorsidi Aizuddin va
céng sw (2009); Balathandayutham va
Sritharan (2013) thi ‘Sy ddng cam’ 1a
cé tam anh hudng kém nhét, ding
thir nam.

Cudi cung, ‘Sw dam bao’ (p2=0,113)
trong nghién ctru nay cé anh hwéng
th4p nhat. Trong khi dé, theo nghién
clru ctia Kuo va cong sy (2011) thi
nang lwc ctia nhém dich vu (dwoc thé
hién mot phan trong “ddm bao”) 1a anh
hwdng manh nhét. Va trong nghién
ctru cua Mokhlis va cong sy (2011);
Balathandayutham va Sritharan (2013)
yéu t6 nay dirng thr ba; trong nghién

ctru clia Noorsidi Aizuddin va céng sw
(2009) thi dirng thi tw.

5. KET LUAN VA KHUYEN NGHI
Trong nghién ctru nay, ba bién cé anh
hwédng manh nhat dén sw hai long cta
cw dan sbéng tai chung cw NOXH dbi
v&i chéat lwong dich vu chung cu 1a
cac yéu td bé ngoai, cw dan tiép xuc
hang ngay. Nhan t6 ‘Phuwong tién hiru
hinh’ c6 mirc dd anh hudng I&n nhat,
trong khi & mot sb nghién ctru khac thi
tinh hiru hinh khéng thé hién sy anh
hwéng. Déng thdi, nhan t6 ‘Su dadm
bdo’ c6 mirc dd anh huwéng kém nhét.
Phat hién cé phan khac biét nay co
thé phan anh nhu cau cla cac dbi
twong dan cw tai chung cv NOXH tai
TPHCM. Theo d8, da phan ho thudc
déi twong c6 thu nhap trung binh va
thdp, mong mudn cé noi & 4n dinh,
lau dai (yéu té phwong tién hivu hinh).
T két qua nghién ctru, ching toi dwa
ra mot sé khuyén nghi nhu sau:

Thtr nhat, d& nang cao sw hai long vé
phuwong tién hiru hinh, chéat lvong xay
dwng cua chung cw NOXH can dwoc
dam bao. Khi xady dwng chung cuw,
nhdam dam bao hoat ddng 6n dinh
cling nhw giam cac chi phi bao tri stra
chira vé sau, chl dau tw nén Iwa chon
phwong an xay dwng dam bao khoang
khéng gian cay xanh va lwa chon thiét
bi tét, s dung lau bén, mat do6 xay
dwng vtra phai. Sau khi dwa vao sw
dung, Ban Quén ly chung cw can
dwoc quan tadm coéng tac bao tri dinh
ky, bdo dwdng trang thiét bj phuc vu
chung cw nhw thang may, hé théng
chiéu sang cong cong...; son sra bé
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ngoai da bj bong tréc, phai me, chéng
thdm, chdng doét hang nam cua toa
chung cw vao mua muwa b&o; cac
bang hiéu huwéng dan, canh bao nguy
hiém va thdng bao dwoc bb tri hop ly.
Ban Quan ly tda nha ciing can quan
tdm thyc hién cac giai phap lién quan
téi khéng gian sinh hoat vui choi
chung cho tré nhd, cac hoat dong cai
thién lam dep, cham soéc canh quan,
khudn vién séng tai day. Ngoai ra, cac
ban quan ly, cong ty quan ly dich vu
van hanh ctia chung cw can cé quy
dinh, lwu y nhan vién vé trang phuc,
déng phuc, st dung phwong tién phu
hop khi thwc hién nhiém vu, tao sw
chuyén nghiép trong mat cw dan dé
tang cwdng yéu td dich vu hivu hinh.

Thir hai, sy tin cay thé hién nhirng
cam két ctia Ban Quéan ly chung cw
lubn thyc hién chinh xac va quan tam
gidi quyét nhirtng rac rdi cla ngudi
dan sbng tai 6. Sy tin cay sé lam cho
cw dan hai 1dng, co6 Iong tin vao cac
dich vu. Mét sb gidi phap don gian
nhwng tao sy tin cay nhw théng bao
céng khai, ré rang, minh bach vé cac
khoan thu phi hang thang cho cw dan
(Phi dich vu chung cuw, phi dién, nuérc,
gilr xe...), d@m bao cac loai phi thu
theo quy dinh déi v&i nha & danh cho
déi twong thu nhap thap, trung binh,
tranh trwdng hop lam thu. Cong viéc
thu gom rac, vé sinh cac khu sinh hoat
chung (hanh lang, 16i di, phong sinh
hoat cong déng, khu vé sinh chung...)
phai dwoc thwc hién thwdng xuyén
theo dung nhw quy dinh va thong bao
v&i cu dan. Khi tiép nhan nhirng phan

anh vé viéc thu don vé sinh tda nha
chwa ddm bao, hé théng thoat nwéc bi
ngap, dién, nwdc thiéu 6n dinh... to
nguw®i dan thi Ban Quan ly chung cw
can thong tin ngay vé thoi gian thuc
hién khac phuc va slra chira cho
nguoi dan, qua doé tao niém tin, sy tin
cay cho ngudi dan.

Ther ba, déi v&i yéu cau vé sy dap
&ng, Ban Quan ly chung cw can chu
trong thdong tin rd rang thdi gian cho
ngudi dan vé cac van dé nhu: thoi
gian cup dién, cup nwoc; thdéng bao
thoi gian cho viéc stra chira va cho
khac phuc ngay cac sw cd vi du nhw
stra chira hw héong thang may, thay
béng dén ciu thang. Pé hiéu ré va
dap &ng hon nira nhu cau ctia cw dan
thi chi dau tw va cac té chirc/doanh
nghiép lién quan nén t6 chirc nhiéu
budi hoi thdo, hdi nghi nham thu thap
y kién, gidi dap thadc mac cua ngudi
dan vé quyén lgi, nghia vu cta ho khi
sinh séng tai cac dw an NOXH, nam
bat thém nhu ciu cta nguwdi dan dé
stra déi cac quy dinh hién hanh, thiét
ké lai tiéu chudn, quy trinh, diéu chinh
hoat déng. Bén canh do, yéu tb6 dap
(ng con lién quan dang ké dén hoat
dong clia con nguwdi. Nhan vién Ban
Quan ly chung cw, cac nhan vién thyc
hién dich vy bao tri chung cw la mot
phan quan trong cla dich vy, ho la
ngudi trwc tiép tim hiéu nhu ciu cla
khach hang va dap wng dich vu cho
khach hang. Vi vay can nang cao
nghiép vu chuy&n mén, kj nang, kién
thirc dich vu; can cé chinh sach hop ly,
qua do tao dong lwc dé xay dwng mbi
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quan hé tét v&i cw dan, nham dap ting, birc tranh dw an chung cw NOXH &
phuc vu cw dan mét cach tan tinh. TPHCM va Viét Nam. Ngoai ra,
Véi tinh chét 1a mot nghién ctu kham ~ Phwong phap lay mau thuan tién cling
ché nhu chi khao sat mét dy an da, toan dién hon vé van dé nghién
NOXH da duoc dwa vao khai thac va  ctru. Cac han ché nay s€ duoc khac
st dung trén dia ban TPHCM, do d6 Phuc trong nhiing nghién ctu tiép
chwa thé phan anh mot cach day go  theové chi dé nay. O
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