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KEYWORDS

Bai bdo nghién cttu danh gia mitc d6 hai long ctia cu dan tai cac chung cv & Ha Noi dva trén mo hinh
SERVPERF, bao gdm cac yéu t6: Phuong tién hitu hinh, P6 tin cdy, Kha ning dap @ng, Sy ddng cam va Mic
d6 dam bao. Két qua phan tich cho thiy cac thang do dat d¢ tin ciy cao v&i Cronbach’s Alpha tit 0,839 dén
0,900, trit yéu t& “Phi dich vu” vé6i gid tri 0,756. Phan tich hdi quy khing dinh yéu t6 “Mitc d6 dam bao” va
“Sy ddng cam” ¢6 tic déng manh nhét dén sy hai long, trong khi cac yéu té khac nhv “Phiong tién hitu
hinh”, “Kha ning d4p #ng” va “P¢ tin ciy” c6 anh hwéng khéng déng ké. Bé cai thién chit lwvgng dich vu,

cAn tip trung ning cao trinh d¢ nhan vién, cai thién co s¢ vat chit va diu tu vao tién ich cong cong.

ABSTRACT

Apartment management
Satisfaction

Apartments in Hanoi
SERVPERF model
Assurance level
Empathy

This study evaluates the satisfaction of residents in apartment complexes in Hanoi based on the SERVPERF
model, which includes the factors: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, and Assurance. The
analysis results show that the measurement scales achieve high reliability with Cronbach's Alpha ranging
from 0.839 to 0.900, except for the “Service Fee” factor with a value of 0.756. Regression analysis confirms
that “Assurance” and “Empathy” have the strongest impact on satisfaction, while other factors such as

“Tangibles,” “Responsiveness,” and “Reliability” have insignificant effects. To improve service quality, efforts

should focus on enhancing staff competencies, upgrading facilities, and investing in public amenities.

1. Giéi thiéu

Ngay cang c6 nhiéu tdoa nha cao tAng duoc xay ding & cac khu
vie d6 thi do qua trinh d6 thi héa va gia ting d4n sé nhanh chéng. Xu
hwéng xdy dung cdc tdoa nha nhu vay lan rong khip thé gigi [1]. Ha
Noi chitng kién téc d6 d6 thi héa 4n tiwgng, véi ty 18 dat 49,06 % vao
cubi nam 2022 [2]. Sv gia ting dan s d6 thi, du kién dat 11 triéu ngudi
vao nam 2030 va 14 triéu ngudi vao nam 2050 [3], da tao ap luc 16n
1én co s¢ ha ting, ngudn cung nhi & va cdc dich vu cong cong. Bén
canh d6, nhu ciu xay dung va van hanh cac khu chung cu chét luwgng
cao nhim dap tng d&i séng cu dan tré nén cip bach hon bao gitr hét.

Cac vin d lién quan dén chét lugng nha & nhu tinh trang k§
thuat kém, hé théng co s¢ ha tAng khéng ddng b, va thiéu khong gian
tién ich di anh hwéng tiéu cyc dén sitc khoe thé chét, tinh thin, ciing
nhw sy hai 1ong ctia cv dan. Hon nita, sy phét trién khéng ddng déu
gitta cdc khu vic ndi thanh va ngoai 6 khién chét lvong séng chénh
léch 6 rét. Do d6, diéu quan trong cin c6 céc giai phap quan Iy chit
lwong ddng bd nhim cai thién diéu kién séng, ddm bao an ninh, va thic
dAy su gén két xa hoi trong cong ddng cv dan. M6 hinh SERVPERF dugc
cho 1a phu hgp khi danh gia chét lvgng dich vu dya trén trai nghiém
thuc té ctia khach hang, khong xét &én ky vong [4].
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Trong béi canh Chinh phi dit muc tiéu nang cAp chit lwgng nha
& va dam bao an ninh, an toan trong cac khu chung cv [5], viéc 4p dung
céc cong cu do luong va danh gia nhu SERVPERF sé cung cip dit liéu
va giai phép thiét thye. Nghién cttu nay tap trung kham phé céc yéu t§
anh huéng dén chét lwong quan 1y chung cu dua trén danh gia mitc do
hai Iong ctia cw dan va d& xudt cc chién lwgc cai tién quan 1y phit hop

v&i nhu cau va diéu kién cta khu vie Ha Noi.

2. Co sé ly thuyét
2.1. Khdi niém mé hinh SERVPERF

Mo hinh SERVPERF (Service Performance) dugc phét trién b&i
Cronin va Taylor (1992) dya trén mdé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) [6, 7] Trong khi md hinh
SERVQUAL tép trung do ludng khoang cach gitta ky vong va nhén thitc
ctia khach hang, mé hinh SERVPERF cho ring chét lugng dich vu chi
nén dugce do lwdng dia trén nhén thite thue té ctia khach hang sau khi
st dung dich vy, thay vi so sanh v&i ky vong [8].

M6 hinh SERVPERF 14p luan ring, hiéu qua hoat dong thuc té
(performance) 13 yéu té chinh quyét dinh chét lwvong dich vu. Bing cach
b6 qua yéu té ky vong, SERVPERF dugc xem 13 mot mé hinh do lwdng

don gian, chinh x4c va hiéu qua hon [9].
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2.2. Cdc thanh phdn ctia mé hinh SERVPERF

SERVPERF ¢6 5 thanh phén co ban dé do luong chit lwgng dich
vy, bao g?)m:

- Tinh hitu hinh (Tangibles): D& cap dén sy hién dién vat chit
clia cic co s¢ vat chét, thiét bi, cong nghé va hinh anh cta nhan vién
phuc vu. Trong bdi canh chung cu, tinh hitu hinh c¢6 thé lién quan dén
ha ting tda nha, canh quan, tién ich cong cong va khong gian séng.

- Db tin cay (Reliability): Phan 4nh kha ning cung cip dich vu
mot cach chinh xéc, ding cam két va déng tin cay. Vi du, trong dich vu
quan 1y chung cw, d6 tin ciy c6 thé duge thé hién qua viée bao tri co
s& ha ting ding han hoic giai quyét cic vn d@ ctia cw d4n mét cach
nhanh chéng va hiéu qua.

- Sy déap ting (Responsiveness): Lién quan dén sy sin long va
kha ning hd tro cta nha cung cp dich vu dé dap ¢ng nhu ciu cua
khéch hang. Trong quan 1y chung cw, didu nay c¢6 thé 1a sy hd tro kip
thoi khi cw déan cin giai quyét vén d@.

- Sw dam bao (Assurance): P& cap dén kién thic, k§ ning va
théi do cta nhén vién phuc vy, cling nhv mitc d6 ma ho tao dugc sy
tin twdng va an tdm cho khéch hang.

- Sy thiu cam (Empathy): Thé hién sy quan tim, chim séc c4

nhén va kha ning hiéu biét v& nhu cAu cu thé ctia khach hang.

Tinh hiru hinh

(Tangibles)
D¢ tin cay
(Reliability)
S hai 1ong ciia khiach Sy dap ung
hang (Responsiveness)

Sw dam bao
(Assurance)
St thiiu cam

(Empathy)

Hinh 1. M6 hinh khéi niém SERVPERF [1].

2.3. Thang do trong mé hinh SERVPERF

M6 hinh SERVPERF st7 dung thang do Likert 5 ho3ic 7 diém dé do
lwong mite d6 ddng ¥ ctia khach hang d6i véi tiing tiéu chi trong céc
thanh phin chit lwong dich vu [10]. Thong thudng, cic ciu hoi trong
thang do sé dwgc chia theo 5 thanh phin trén va phan anh mtc d6 hai
1ong ctia khach hang v titng khia canh cu thé.

Vi du v@ cau héi thang do:

= Tinh hitu hinh: "Chung cu luén sach sé€ (san choi, hanh lang,
thang may, chd dé xe..."

- Do tin cdy: " Cac dich vu bao hanh, bao tri, vé sinh c¢6 dugc
thuc hién dting lich."

- Sy dap ng: " Moi yéu ciu ctia ngudi dan duge cong ty nd
lyc dap Gng."

- Sy dam bao: "Nhan vién c6 tic phong lam viéc chuyén nghiép"
- Sy thu cam: "Nhan vién ludn nd luc hiéu cic yéu ciu cua
nguoi dan"

3. Phuong phép nghién citu
3.1. Thiét ké nghién citu

St dung bang ciu hoi dinh lvgng dya trén thang do Linkert 5
tién hanh diéu tra khao st v&i 107 phiéu khao sat tai 41 khu chung cw
tai Ha Noi.

3.2. Phdn tich dit liéu

- Phén tich d6 tin ciy cua thang do (Cronbach’s Alpha).

- Hdi quy da bién dé x4c dinh mtc 6 anh hwdng clia titng yéu té.

4. Két qua nghién ctu

4.1. Pdc diém mdu

Két qua khao sét tai 41 chung cw dwgc cho trong bang 1 dudi
day, tién hanh x4y dung ban dd Khao sat chung cu khu viee Ha Néi nhu
Bang 1.

Ta ¢6 két qua phan tich miu nhv Bang 2.

Trong tdng s6 107 khach hang khao sét, 76,6 % 1a chii cin hd va
12,2 % 12 nguwdi thué nha. V& trinh d6 hoc vén, 59,8 % c6 trinh d6 dai
hoc, 31,8 % trén thac si, va 8,4 % dugi cao déng, pht hop v&i moi
truong lao dong chit lgng cao & Ha Noi. Thu nhap binh quén chi yéu
tit 10-20 triéu ddng (50,5 %), cho thiy mic séng tai chung cuv kha cao.

Thoi gian sinh sdng tap trung & nhém 2-5 nim (38,3 %) va trén 5
nim (40,2 %), phan anh sy phat trién gin day ctia cic khu chung cu.

HO gia dinh chu yéu c6 2-4 ngudi (91,6 %), da phan 1a gia dinh
tré. Dan cu thude d6 tudi lao dong chinh, ti¥ 26-55 tudi (90,6 %), trong
d6 nhém 41-45 tudi chiém cao nhét (33,6 %).

Phi dich vu quan 1y chung cu chti yéu dao dong tit 3.000 dén
6.000 ddng/m?>/thang (69,2 %), phan 4nh mifc gia hop 1y, phit hop véi

céc chung cu 6 tién ich han ché va khuén vién nho.

4.2. Két qud tir mo hinh SERVPERF
4.2.1. Phan tich d§ tin cdy cta thang do (Cronbach’s Alpha)

Tit Bang 3 két qua phén tich danh gia bing SPSS ¢6 thé thiy ring:

- DO tin cay tdng thé: HAu hét c4c thang do déu c6 Cronbach's
Alpha tit 0,839 dén 0,900, cho théy do tin cay cao. Thang do "Phi dich
vu" c¢6 Alpha thép nhét (0,756), nhung vAn ndm trong ngudng chip
nhan dugc.

- Tinh phit hop: Cic muc trong titng thang do déu cé hé sb
twong quan muc-tdng (CITC) trén 0,3, ddm bao mitc dd phit hop va
déng gobp tich cuc cho thang do.
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Bang 1. Chung cu khao sét tai Ha Noi.

TT Name Quan/Huyén
1 Chung cu Thanh Ha Ha bong

2 The Vesta 1_Pht Lam Ha bong

3 | CT6A Kién Hung Ha bong

4 VP6 Linh bam Hoang Mai

5 Chung cuv @ Home Hoang Mai

6 The Pride_Nguyén Thanh Binh Ha bong

7 CT5AB Van Khé, La Khé Ha Dong

8 CT12A Kim Van- Kim Lu Hoang Mai

9 Gelexia RiverSilde_885 Tam Trinh Hoang Mai
10 CT36 binh Cong Hoang Mai
11 Chung cuv Ba Hang A Hoang Mai
12 Mandarin garden 2 Hoang Mai
13 MOMOTA_151A Nguyén Diic Canh Hoang Mai
14 Untitled placemark Hoang Mai
15 T18 - Timecity 485 Minh Khai Hoang Mai
16 MASTERISE HOMES_Pa Tén Gia Lam

17 The Light Khu D6 thi Trung Van Nam T Liém
18 17T2_CT2_Vinaconex3 Nam T Liém
19 VinHome OceanPark_Gia LAm Gia Lam

20 Chung cu Helios Tower_Tam Trinh Hoang Mai
21 Toa nha Hoa Binh Green_505 Minh Khai Hai Ba Trung
22 Ocean park 1 - Vinhome_Pa Tén Gia Lam

23 Chung cu 25 Lac Trung Hai Ba Trung
24 | Vinhomes Smart City_Tay Md Nam T Liém
25 B11D KDT Nam Trung Yén Nam T Liém
26 Toa B10C Nam Trung Yén_binh Nip, Trung Hoa CAu Gidy

27 Khu Dan cv B6_Hoang Trong Mau Nam Tu Liem
28 Chelsea parkTrung Kinh, Yén Hoa Ciu Gidy

29 CT2B_Thach Ban-Long Bién Long Bién

30 Chung cu CT2B - Hoang Ciu bbéng ba

31 CT1A - Thach Ban, Long Bién Long Bién

32 | NO7 B1-1, Thanh Thai, Dich Vong Ciu Gidy

33 | Chung cw D22, B6 Tu 1énh Bb dbi Bién phong_Trin Binh Ciu Gidy

34 Toa 1A, vinaconex 7 Nam T Liém
35 Chung cuv Bong o, Nghia b6 CAu Gidy

36 | Startlake H9CT1_Tay HO Tay Béc Tir Liém
37 C17 BO céng An 264 Ngoc Thuy, Long Bién Long Bién

38 Chung cu THT New City_Lai Xa Hoai btc

39 NO3 T4 Khu Ngoai giao doan Béc Tir Liém
40 Chung cu 789 khu Ngoai giao doan Béc Tir Liém
41 EuroWindow River Park Pong Hoi bong Anh

Ngudn: Khdo sdt ctia nhém tdc gid
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Bang 2. Két qua phan tich miu.

Tiéu chi S6 luwong (Nguoi) Ty 1& (%)
Hinh thitc s& hitu can ho
Ch cin hd 82 76,6
Nguoi di thué can ho 13 12,2
Thanh vién hé gia dinh 12 11,2
Trinh d6 hoc vin
< = Cao ding 9 8,40
bai hoc 64 59,8
> = Thac si 34 31,8
Thu thap binh quan
< = 5tr 6 5,50
5-10tr 28 26,2
10-20tr 54 50,5
> 20tr 19 17,8
Thoi gian sinh séng tai chung cw
= < 1 nam 9 8,40
1-2 ndm 14 13,1
2-5 nam 41 38,3
> 5 nam 43 40,2
S6 ngudi/ho gia dinh
2-4 nguoi 98 91,6
5-6 nguoi 9 8,40
Do tudi
= < 25 tudi 5 4,70
26-40 tudi 31 29,0
41-45 tubi 36 33,6
46-65 tudi 30 28,0
> 65 tudi 5 4,70
Mtic phi
= < 3.000 ddng/m?/thdng 9 8,40
3000-6.000 ddéng/m>?/thang 74 69,2
6.000-9.000 ddng/m?2/théng 11 10,3
> 9.000 déng/m?/théng 13 12,1

Bang 3. Két qua phén tich d¢ tin ciy thang do theo Cronbach’s Alpha.

Ngudn: Khdo sdt ctia nhém tdc gid, 2024

Tiéu chi/ | Ty 1 trung binh néu loai bé bién |Ty 1& phitong sai néu loai b bién|  Twong quan Bién-Téng He s0 Cronbab(;h]':ig:pha neu loai

Phuwong tién hitu hinh-Co s& vat chit 0,849

HH1 16,1028 14,206 0,704 0,810

HH2 16,2243 14,176 0,649 0,821

HH3 16,3271 14,939 0,583 0,833

HH4 16,2336 14,728 0,617 0,827

HH5 16,1682 14,311 0,643 0,822

HH6 16,4206 14,737 0,596 0,831
DO tin cly cua dich vu 0,900
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Tiéu chi/ | Ty 1 trung binh néu loai bé bién |Ty 1& phitong sai néu loai b6 bién|  Twong quan Bién-Téng Fé s Cronbz:;h]':ié\ripha néu loai
TC1 24,0374 27,867 0,631 0,892
TC2 24,0748 26,787 0,680 0,887
TC3 24,0467 27,007 0,694 0,886
TC4 24.0748 25,806 0,737 0,882
TC5 23,2710 27,765 0,612 0,893
TC6 24,0187 26,679 0,737 0,882
TC7 24,1215 27,164 0,700 0,886
TC8 24,1028 27,055 0,689 0,886

Kha ning d4p @ng 0,900
DU1 12,8131 11,323 0,578 0,874
DU2 13,5047 10,328 0,737 0,837
DU3 13,4953 10,290 0,742 0,835
DU4 13,6449 10,476 0,719 0,841
DUS 13,4953 10,120 0,726 0,840
Su ddng cam/cam thong 0,845
DC1 9,8318 5,990 0,637 0,823
DC2 9,8692 5,643 0,723 0,786
DC3 9,7383 5,591 0,674 0,808
DC4 9,8972 5,735 0,695 0,798
Mitc d6 dam bao 0,839
DB1 9,9346 5,420 0,671 0,796
DB2 9,9252 5,560 0,698 0,785
DB3 9,7103 5,830 0,622 0,817
DB4 10,0187 5,396 0,695 0,785
Phi dich vu 0,756
DV1 7,0000 2,962 0,523 0,742
DV2 7,3551 2,476 0,606 0,652
DV3 7,3832 2,635 0,635 0,619
Hai long chung 0,868
HL1 9,8037 6,310 0,666 0,851
HL2 9,8411 6,003 0,677 0,848
HL3 9,8411 5,927 0,745 0,820
HL4 9,9907 5,481 0,790 0,801

4.2.2 bdnh gid mifc dg hai long chung thong qua mé hinh SERVPERF

Nhu da trinh bay & trén, Mtc d hai l1ong/Sy hai long ctua khich
hang 12 két qua cta 5 yéu t6: Phuong tién hitu hinh (HH), D6 tin ciy
dich vu (TC), Kha ning dap @ng (DU), Su déng cam/cam thong (DC) va
Mitc ¢6 dam bao (DB). Pé dua ra danh gid Mitc d6 hai long/ Sy hai
long ctia khach hang, trong nghién cttu nay tac gia tinh todn Mic d6
hai 1ong/Sy hai long ctia khach hang 13 trung binh ctia 5 yéu t6 néu
trén. Két qua danh gid mitc d6 Miic d6 hai long chung ctia Khach hang
trong nghién c?u nhu Bang 4.

Két qua cho thdy Mtc d6 hai long ctia khach hang trén tdng thé
107 méu khao sat c6 phuong sai mu dat 0,689, diém danh dat 3,33

Nguén: (Khdo sdt, tinh todn ctia nhém tdc gid)

diém, (theo thang Linkert) twong ng véi mitc Trung binh kha/¥Y kién
trung lap.

Két qua Bang 5 cho thy Mitc d6 hai 1ong cta khach hang trén
tdng thé 107 miu khao st c6 phwong sai mau dat 0,794, diém danh
dat 3,28 diém, (theo thang Linkert) twong @ng v&i mitc Trung binh
kha/¥ kién trung lap.

Chénh léch diém giita khao st va tinh toan -0,05 diém, chénh
léch phuon sai 0,01. Nhu vay c6 thé thy ring c6 sy ddng nhét/twong
ddng, phan anh ring miu khao sat du dia dién va khong c6 su khac biét

16n gitta khao sat va tinh toan.
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Bang 4. banh gia Miic do hai long chung ctia khach hang theo m6 hinh
SERVPERF.

N Gié tri Gié tri Trung bo léch
nhé nhit 16n nhat binh chuén
HLTT| 107 1,00 5,00 3,3310 | 0,69845

Ngudn: (Khdo sdt, tinh todn ctia nhém tdc gid)

Bang 5. Danh gid Mc d6 hai long chung ctia khéch hang theo khao sat.

Gia tri Gia tri Do léch
N L g .| Trung binh 2
nho nhat 16n nhat chuéan
HL_KS 107 1,00 5,00 3,2897 0,79440

NguSrL' (Khdo sdt, tinh todn ctia nhém tdc gid)

4.2.3. Hoi quy da bién xdc dinh mifc d§ dnh huéng ctia tirng yéu té

Stt dung hdi quy da bién tién hanh x4y dung twong quan da bién
gitta ham muc tiéu 14 Mitc d6 hai long chung (HL) v6i 5 thanh phin
trong mo hinh SERVPERF bao gdm: Phuong tién hitu hinh (HH), Pé tin
cay dich vu (TC), Kha ning dap tng (DU), Su dbng cam/cam thong
(DC) va Mtic 6 dam bao (DB). Két qua hdi quy da bién trong Bang 6.

Bang 6. Tong hop két qua tinh toan hdi quy da bién.

- Bién DB.KS c6 hé sb chuén héa B=0,338, ¢ § nghia théng
ké (p=0,013), 14 yéu t6 c6 tic d6ng manh nhit dén HL KS. biéu nay
cho thy mitc d6 dam bao trong dich vu c6 vai trd quan trong nhét d6i
v6i sy hai long caa khach hang.

- Bién DCKS ¢6 B=0,237, c6 7 nghia théng ké (p=0,038), 1a
yéu t6 quan trong tht hai. Pidu nay cho thiy su ddng cam/cam théng
tlt nha cung cip dich vu ciing gép phin 16n trong viéc ning cao sy hai
long ctia khach hang.

- Bién HH.KS c6 B=0,203, nhung chi dat mic ¥ nghia bién
(p=0,076), cho thiy anh huéng cta co s& vat chit chwa thye sy manh
mé va cin nghién citu thém.

- Bién DUKS c6 B=0,155, khong c6 ¥ nghia théng ké
(p=0,150), cho thy kha ning dap tng ctia dich vu chua c6 tic déng
16n dén sy hai 1ong trong khao sét nay.

- Bién TCKS c6 B=0,061, khong c6 y nghia théng ké
(p=0,660), cho thiy db tin ciy ctia dich vu it anh hwdng tryc tiép dén
sy hai long.

Nhu véy, két qua hdi quy da bién cung cip cac dinh huéng quan
trong dé t6i wu héa mic d6 hai 1ong khach hang, tif d6 nang cao chit

lvgng dich vu chung cu.

Model Hé s6 chua chudn hf’)a : Hé s6 da chuén héa . sig.
B Sai s0 chuan Beta
HH_KS 0,203 0,113 0,200 1,795 0,076
TCKS 0,061 0,139 0,063 0,441 0,660
HL_KS DU_KS 0,155 0,107 0,158 1,449 0,150
DC.KS 0,237 0,113 0,236 2,100 0,038
DB_KS 0,338 0,134 0,338 2,517 0,013
a. Bién phu thudc: HL_KS

5. Thao luan va d& xuét
5.1. Thdo ludn

Chét lvong quan 1y chung cu tai Ha Noi hién chi dat mic trén
trung binh. Trong cdc tiéu chi ddnh gi4, Kha nidng dap @ng va Su tin
cdy dugc danh gia kha tdt, trong khi Su dam bao va Sy ddng cam nhén
d4nh gia thip hon. Tiéu chi Co' s& vat chit hitu hinh bi chim diém thip
nhét do céc cong ty quan ly thiéu thiét bi hién dai va tién ich cao cép,
phit hgp v&i dic thit chung e tAm trung nhwng chua dap tng ki vong
ngay cang cao cta dan cu.

Phi dich vu dugc danh gia hop 1y, nhung chét lugng dich vu &
mtc gia thip lai gy lo ngai, phan 4nh ding mtc hai 1ong chung chi
dat trén trung binh. Sy dam bao va Sy ddng cam, xuét phat tit yéu tb
con ngwdi, chira dat yéu ciu do thiéu chuyén mén va ki ning giao tiép,
anh hudng 16n dén mic d6 hai 1ong ctia dan cu. Dé cai thién, cac don
vi quan 1y cin nang cAp thiét bi va dio tao chuyén nghiép hon trong

quan 1y va hd trg dan cu.

Nguén: (Khdo sdt, tinh todn ctia nhém tdc gid)

Xem xét hdi quy da bién cho thiy viéc danh gid Mtic d6 hai 1ong
ctia khéch hang dwa trén 5 bién khao sét ¢6 twong quan chat ché, 98,2%
st bién thién clia mc d6 hai long duge giai thich ¢6 twong quan v&i 5
bién khao sat. Cong thic tinh cho Mitc d6 hai 1ong qua nghién citu nay
la: HL_KS = DB_KS * 0,338 + 0,237 * DC_KS + 0,203 * HH_KS + 0,155
*DU_KS + 0,061 *TC_KS

Két qua phén tich hdi quy da bién giita cac yéu t doc 1ap (HHKS,
TC_KS, DU_KS, DC_KS, DB_KS) va bién phu thuéc (HL_KS) cho thiy su
Kkhéc biét r6 rét v& miic 46 anh huéng ca tiing yéu t6 dén sy hai long
khach hang. Trong d6, yéu t6 DC_KS (Pdng cam) c¢6 hé sé chwa chudn
hoéa B=0,237, hé sb chuén héa f=0,236, va m@c y nghia p=0,038,
cling v6i DB_KS (Pam bao) c6 B=0,338, $=0,338, p=0,013, déu c6
tdc dong tich cic va y nghia théng ké (p < 0.05). Piéu nay cho thiy
hai yéu t6 nay déng vai trd quan trong trong viéc ning cao sy hai long
ctia khach hang. Nguoc lai, cac yéu tb con lai nhv HH_KS (Htu hinh)
(p=0,076), TCKS (Tin cay) (p=0,660), va DUKS (Pap twng)
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(p=0,150) mic dit c6 anh hudng tich cyc nhung khong dang ké va
khéng ¢6 ¥ nghia théng ké (p > 0,05).

Tt céc két qua trén, ¢6 thé két ludn ring cic don vi quan 1y chung
ct nén tip trung vao viéc cai thién hai yéu t6 Pdng cam va Pam bao,
vi day 13 nhitng yéu t6 c6 tic dong manh mé va truc tiép dén sy hai
1ong ctia khach hang. Bic biét, cin ting cuong ki ning giao tiép, xit 1y
vAn @& va nang cao sy chuyén nghiép trong cung cip dich vu dé xay
dung long tin va sy ddng cam véi cv dan. Pdng thoi, cac yéu té nhu
Hitu hinh va Pép tng ciing cin dugc diu tu ning cip, dic biét 1a cai
thién co' s& vat chét va kha ning dap ¢ng nhu ciu, nhim nang cao hon

nita sy hai long va duy tri tinh canh tranh trén thi truong.
5.2 Dé xudt cdi thién cho tirng tiéu chi

- Ting cudng mic d6 dam bao (DB_KS):

e Chii trong cai thién tinh nhét quan, minh bach va trach nhiém
trong cac cam két dich vu.

e Pam bao chit lvgng va thai gian phan hdi theo diing ky vong
khéch hang.

- Phat trién su déng cam (DC_KS):

e Dio tao nhén vién ning cao k§ ning giao tiép va thiu hiéu
tam ly khéch hang.

e (Cai thién cac kénh titong tac va chdam séc khach hang ca nhan héa.

- Nang cép co s& vat chét (HH_KS):

e DAu t cai thién khéng gian séng, cac tién ich céng cong va
an ninh tai chung cu.

e LAy y kién khach hang dé didu chinh va nang cip cic hang
muc phit hgp véi nhu clu thye té.

- Cai thién kha nédng dép @ng (DU_KS):

e Ting cudng sy linh hoat va nhanh nhay trong cung cip dich vu.

o DPam bao khéch hang ludn cam thy hai long v&i toe dd xi 1y
yéu ciu.

- Do tin cay (TC_KS):

e Dii chua c6 tic dong l6n trong khao sat nay, van cin chd ¥
duy tri d¢ tin ciy théng qua viéc dam bao chét lwvgng va cam két dich

vu lau dai.
6. Kétluan

Nghién cttu da danh gid méc do hai long cta cu dén tai cic chung
cu & Ha Noi thong qua mo hinh SERVPERF v&i cac yéu t6 gdbm: Phwong
tién hitu hinh, Pé tin ciy, Kha ning dap ¢ng, Su ddng cam va Mdc d6
dam bao. Két qua phén tich Cronbach’s Alpha cho thdy dé tin ciy cao
v6i céc thang do dat tit 0,839 dén 0,900, ngoai trit thang do “Phi dich
vu” véi gia tri 0,756, van ndm trong ngudng chip nhan dugc. Két qua
khao sat cho thdy mitc d6 hai 1ong chung ctia khach hang dat 3,29 diém
trén thang diém 5, twong ng v&i méc trung binh kha, phan 4nh chét
lvgng dich vu chung cu tai Ha Noi chwa dat ky vong cta cu dan.

Phén tich hdi quy cho thiy mébi quan hé chit ché giita cac yéu tb
ddc 1ap va mitc d6 hai long chung v&i hé sb twong quan R=0,991 va
R>=0,982. Trong d6, yéu t& “Mtic d6 dam bao” (DB) c6 tac dong lén
nhét, tiép theo 1a “Sy ddng cam” (DC), déu c6 ¥ nghia théng ké va anh
hwéng tich cic dén sy hai long. Cac yéu t6 “Phuong tién hitu hinh”
(HH), “Kha néng dap &ng” (DU), va “bé tin cdy” (TC) tuy c¢6 anh hwdng
nhung khéng dang ké. Két qua nay nhin manh sy cin thiét trong viéc
cai thién hai yéu t§ quan trong 13 “Mtc 6 dam bao” va “Su ddng cam”
thong qua dio tao nhén vién chuyén nghiép, ting cudng giao tiép hiéu
qua, va nang cao trach nhiém trong dich vu.

Ngoai ra, cAn chii trong ning cAp co' s¢ vat chit, cai thién khéng gian
séng va diu tw vAo cdc tién ich cong cong dé dap tng nhu ciu ngay cing
cao ctia cu dan. Miic dit “Phi dich vu” duge dénh gia hop Iy, vin cin nang
cao gid tri twong xing v&i mite phi dé cai thién sy hai long chung.

Két lun ti nghién cttu nay khong chi cung cip cai nhin toan dién
vé chit lwvgng dich vu quan 1y chung cw ma con dwa ra cic dinh huéng
cu thé dé ning cao sy hai 1dng ctia cw dan, tao nén tang cho cac nghién

citu va tng dung thuc té trong tuong lai.
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