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Tém tit — Dé tai duge thuc hién voi muc tiéu phan tich mic do anh hudng cua cac nhan té dén sy
hai 1ong cta cu dan vé dich vu quan 1y van hanh tai chung cu Sai Gon Town, Quan Tan Phu, Thanh phd
Hb Chi Minh. Dé tai dwa ra mé hinh nghién ctru bay nhan té dugc tong hop tir cac tong quan nghién ctiru
c6 lién quan, bao gém: Pam bdo an toan, an ninh; Pam bao v€ sinh moi trudng; Bao tri va stra chira;
Nhan vién quan ly; Tién ich bén trong toa nha; Canh quan xung quanh toéa nha; Phi dich vu. Sau khi thao
ludn véi cac chuyén gia dé xem xét tinh phit hop cuia bay thanh phan doc lap dbi v6i bién su hai 1ong ctia
cu dan, tit ca déu duoc su théng nhét cao.

Abstract — The study was carried out with the goal of analyzing the influence of factors on the
satisfaction of residents about operation management services at Saigon Town apartment building, Tan
Phu District, Ho Chi Minh City. The topic presents a seven-factor research model synthesized from
relevant research reviews, including: Ensuring safety and security; Ensure environmental hygiene;
Maintenance and repairs; Management staff; Utilities inside the building; Landscape around the building;
Service charge. After discussing with experts to consider the appropriateness of seven independent
components for resident satisfaction variable, all of them are in high agreement.

Tir khoa — Su hai long, dich vy, Sai Gon Town, satisfaction, services.

1. Pit van dé

Theo thdng ké dén thang 12/2021 cia World Population Review, dan s ctia Thanh ph
Hd Chi Minh (TPHCM) 1a 8.837.544 ngudi voi mat do dan cu 1a 4.097 nguoi/km?, so voi mat
d6 dan cu cta ca nudc 1a 316 ngudi/km? (gip khoang 12,96 1an).

Chinh vi diéu nay, nhu cau vé nha chung cu cao ting tré' nén cap bach va thuc té loai hinh
chung cu tai TPHCM dé c6 budc phat trién vuot bac. Di cing véi d6 1a ngay cang nhiéu don vi
cung cap dich vu quan 1y van hanh toa nha, véi chat lugng ngay cang t6t hon dé dap img dugc
yéu cau ngay cang cao cua khach hang trong bbi canh nén kinh té ngay cang phat trién, mirc
séng ngay cang duoc ning cao. Néu don vi nao khong tao duoc sy hai 10ng cho khach hang
trong qua trinh cung cip dich vu, gdy ra su bat man, phién ha lau dai s& danh mat niém tin noi
khach hang va hau qua la danh mét hop dong trong hién tai va ca twong lai. Nhu vy, viéc tim
hiéu nhu ciu cta khach hang dé cai tién chat lugng dich vy, 1am hai 1ong khach hang luén 1a
véan dé cap bach, can thuc hién ngay.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru
2.1. Co 56 Iy thuyét va cdc nghién civu trwde c6 lién quan

Cronin va Taylor (1992) cho rang dich vu 1a moi hanh dong va két qua ma mot bén c6 thé
cung cép cho bén kia va chi yéu 1a v hinh va khéng dan dén quyén sé hitu mot cai gi d6. San
pham ctia n6 c6 thé c6 hay khong gan lién v6i mot san pham vét chat. Dich vy quan 1y van hanh
tai chung cu 1a cac dich vu bao vé, an ninh, vé sinh méi trudng, quan 1y rai ro va huéng dan
viée st dung chung cu cho cac chu so hitu, nguoi sir dung nha chung cu. Pham vi nghién ctru
dua ra bay nhan t6 c¢6 lién quan dé do ludng va danh gia chét lugng dich vu, bao gdm: Pam bao
an toan, an ninh; Pam bao vé sinh mai truong; Bao tri va sua chita; Nhan vién quan ly; Tién
ich bén trong toa nha; Canh quan xung quanh toa nha; Phi dich vu.
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Kotler va Keller (2006) cho rang su hai 1ong 13 mirc d6 cua trang thai cam giac ciia mot
ngudi bit ngudn tir viée so sanh nhan thic vé& mot san pham so véi mong doi ctia nguoi d6. Hai
1ong 13 khi mirc 46 cam nhan cua khach hang bang mong doi; Rat hai 1ong 13 khi mirc d6 cam
nhan ctua khach hang 16n hon mong doi. Nhan thuc vé chét luong dich vu 1a két qua cua khoang
cach gitra dich vu mong doi va dich vy cdm nhén véi sy hai long cling 1a sy so sanh hai gia tri
nay (Parasuraman va cong su, 1985).

Nhiéu nghién ctru trong cac linh vuc khac nhau di chimg minh dugc méi quan hé giita chat
lwong dich vu va su hai 10ng ctia khach hang. Chat luong dich vu tot 13 nguyén nhan din dén
su hai long cua khach hang. Theo nghién ciru cua Noorsidi va cong sy (2008) khao sat 85 cu
dan sinh song tai Chung cu Lily & Jasmine dé do luong chat lwong dich vu bing cach xem xeét
ky vong va nhan thirc cta cu dan lién quan dén nam khia canh cua chét lugng dich vu bao gom:
Su tin c@y; Kha nang dap tmg; Hiru hinh; Dam bao; Pong cam. Ket qua cta nghién ctru chi ra
rang chét luvong dich vu tai cac chung cu kha thap va trong d6 yéu t6 Su tin cdy c6 tdm anh
hudng quan trong nhat trong 5 nhan t ciia chat luong dich vu theo cam nhén ciia khach hang.

Kuo va cong su (2011) da kham pha ciu tric chét lugng dich vu va cac chi s6 lién quan co
mbi quan hé thé nao dén sy hai long cta cu dan va chét lugng dich vu trong linh vuc quéan ly
nha chung cu. Pé tai van dung mo hinh do luong phd bién SERVQUAL cua Parasuraman voi
5 nhan t6 va str dung phuong phap phén tich cau trac tuyén tinh SEM. Két qua nghién ctru chi
ra rang, yéu tb Nang lyc va B tin cdy vé hiéu suét dich vu 1a hai thanh phan c6 su tac dong
manh m& nhat ddi véi sy hai long vé chit luong dich vu quan 1y nha chung cu.

Theo Truong Tudn Anh va cong su (2014) khi nghién ciru anh huong cua chat luong dich
vu quan ly chung cu t6i sy hai long cua nguoi dan song trong chung cu tai Ha N6i cho thay c6
4 yéu t6 bao gdom: Pam bao an toan va xir 1y cac sy c¢b phat sinh; Dam bao v¢ sinh va an toan;
DPam bao tién ich bén trong toa nha sy hai 10ng ctia ngudi dan sdng trong chung cu.

Theo Ha Nam Khanh Giao va Cao Vian Truyén (2020) khi nghién ctru sy hai long cta cu
dan vé chat lugng dich vu tai The Era Town, Thanh phé Hd Chi Minh d3 dua ra 6 nhén té chit
luong dich vu bao gdm: Bao tri va stra chita; Nhan vién quan 1y; Quan 1y ha tang k¥ thuat toa
nha; Pam bao an toan, an ninh; Vé sinh va chiéu sdng hanh lang; Canh quan va mdi truong.
Thong qua khéao sat 308 chu ho va su dung cong cu kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich
nhan t6 EFA va phan tich hoi quy da bién da rit ra duoc két qua gdm c6 4 nhan t6 anh huong
dén sy hai long cua cu dan tai Era Town theo thtr tu gidm dan 1a: Bao tri va stra chira; Nhan
vién quan 1y; Quan 1y ha tang k¥ thuat toa nha; Pam bao an toan, an ninh.

2.2. M6 hinh va gid thuyét nghién ciru

H,
Pam bao an toan, an ninh —>
H,
Péam bao vé sinh moi trudng —>
H;
Bao tri va stra chita —> Sy hai 1ong ciia
Nhin vién quin Iy H‘; cu dan déi véi dich vu
1. quan ly vén hanh
Tién ich bén trong toa nha —
Hs
Canh quan xung quanh toa nha ——»
H7
Phi dich vu —

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru
Nguon: Pé xudt ciia téc gia

Céc gia thuyét nghién ctru bao gém:
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Gia thuyét Hy: Pam bao an toan, an ninh c6 tac dong cung chiéu dén su hai 10ng cua cu
dan tai chung cu Sai Gon Town, Quan Tan Phu, Thanh phé H6 Chi Minh.

Gia thuyét Ha: Pam bao vé sinh méi trudng co tac dong cuing chiéu dén sy hai long cua cu
dan tai chung cu Sai Gon Town, Quan Tan Phu, Thanh phé H6 Chi Minh.

Gia thuyét Hs: Bao tri va stra chita c6 tac dong cung chidu dén su hai long cua cu dan tai
chung cu Sai Gon Town, Quan Tan Phu, Thanh phé H6 Chi Minh.

Gia thuyét Ha: Nhan vién quan 1y c¢6 tic dong cung chiéu dén sy hai long cia cu dan tai
chung cu Sai Gon Town, Quan Tan Phu, Thanh phé H6 Chi Minh.

Gia thuyét Hs: Tién ich bén trong tda nha c6 tac dong cung chiéu dén sy hai long cua cu
dan tai chung cu Sai Gon Town, Quan Tan Phu, Thanh phé H6 Chi Minh.

Gia thuyét He: Canh quan xung quanh toa nha c6 tic dong cung chiéu dén sy hai 1ong cua
cu dan tai chung cu Sai Gon Town, Quin Tan Pha, Thanh phd HO Chi Minh.

Gia thuyét Hy: Phi dich vu c6 tac dong cung chidu dén sy hai 10ng cta cu dan tai chung cu
Sai Gon Town, Quan T4an Ph, Thanh phd H5 Chi Minh.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong qua thao ludn nhom chuyén dé v6i 9 thanh vién
bao gom: 3 thanh vién 1a quan 1y tai Cong ty trach nhiém hiru han Quan 1y nha An Binh cung
v6i 3 thanh vién Ban quan trj va 3 thanh vién la cu dan sinh sng lau nhét tai chung cur Sai Gon
Town.

Muc dich ciia budc nghién ctru nay dé xac dinh cc nhan té c6 anh huong dén sy hai long
cta cu dan ddi véi dich vu quan 1y van hanh toa nha nham hiéu chinh, b sung hodc loai bo
thang do cho phu hop véi déc thu tai chung cu Sai Gon Town, qua d6 xay dung cac thang do
dua vao mo hinh nghién ctru va thiét 1ap bang cau hoi so bo khao sat cac cu dan sinh song tai
day.

Sau khi hi¢u chinh m6 hinh va céc thang do, tac gia thuc hién khao sat thir 30 chu hd dai
dién dé kiém dinh chat lugng thang do béng hé sb Cronbach’s Alpha. Két qua cua nghién ciou
nay la xay dung mot bang cau hoi khao sat chinh thire dung cho nghién ctru chinh thure.

4. Két qua nghién ciru va ham y quan tri
4.1. Két qua nghién ciru
Bing 1. Két qud phén tich Cronbach’s Alpha lan thir nhit

Yéu to Bién quan sat | Twong quan bién tong Cronbach’s Alpha néu loai bién
ATANI 0,639 0,734
sm bé ATAN2 0,630 0,737
]22‘?0;10 ATAN3 0,569 0,759
an i nh, ATAN4 0,502 0,777
ATANS 0,543 0,766
H¢ s6 Cronbach’s Alpha: 0,794
VSMT1 0,453 0,686
Pam bao VSMT2 0,481 0,675
v¢ sinh VSMT3 0,444 0,689
moi VSMT4 0,544 0,649
truong VSMTS5 0,487 0,673
H¢ s6 Cronbach’s Alpha: 0,722
BTSC1 0,586 0,752
BTSC2 0,528 0,770
Baéo tri va BTSC3 0,586 0,752
stra chira BTSC4 0,579 0,754
BTSC5 0,594 0,750
Heé s Cronbach’s Alpha: 0,795
NVQL1 | 0,471 | 0,667
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Yéu to Bién quan sat | Twong quan bién tong Cronbach’s Alpha néu loai bién

NVQL2 0,566 0,627
Nhén vién NVQL3 0,483 0,662
quan ly NVQL4 0,478 0,664
NVQLS5 0,372 0,709

H¢ s6 Cronbach’s Alpha: 0,714
TITNI1 0,496 0,503
6n ich TITN2 0,516 0,498
bgfltlr:)‘;g TITN3 0,019 0,729
toa niha TITN4 0,381 0,570
TITNS 0,541 0,490

Hé s6 Cronbach’s Alpha: 0,625
CQX0Ql 0,451 0,671
, CQXAQ2 0,442 0,674
qug‘iﬁng CQXQ3 0,496 0,653
quanh CQX0Q4 0,465 0,665
CQXQ5 0,489 0,655

Hé 6 Cronbach’s Alpha: 0,711
PDV1 0,410 0,642
;1 PDV2 0,474 0,603
Phlvi‘Ch PDV3 0,481 0,598
: PDV4 0,477 0,602

Hé s Cronbach’s Alpha: 0,678
SHL1 0,512 0,767
Su hai SHL2 0,500 0,772
15 ng SHL3 0,546 0,749
SHL4 0,830 0,612

H¢ s6 Cronbach’s Alpha: 0,781

Nguon: Két qud nghién ciru ciia tdc gid
Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha lan thir nhat cho thidy mirc d6 chit ch@ cia cic thang
do kha tot (bang 1).
Trong 38 bién quan sat dugc phan tich ¢6 01 bién c6 hé sb twong quan bién tong nhoé hon
0,3 1a TITN3 (Hé thdng cach am giam nhiéu tiéng 6n). Loai bo bién nay do khong twong quan
v6i cac bién quan sat khac trong cung nhan t6 Tién ich bén trong tda nha. Qua d6 c6 thé thay
danh gia cla cac cu dan tai chung cu vé hé thdng nay chua dugc tot, Ban Quan 1y (BQL) can
nghiém tic xem xét va cai thién trong thot gian téi.

Bdng 2. K&t qud phan tich Cronbach’s Alpha lin hai

Yéu to Bi¢n quan Tuong guan bien Cronbach’s Alpha néu loai bién
sat tong
TITN1 0,517 0,673
Tién ich TITN2 0,586 0,628
toa ntha TITN4 0,400 0,731
TITNS 0,585 0,631
Hé s Cronbach’s Alpha: 0,729

Nguon: Két qud nghién ciru cua tdac gla

Qua bang 2, ta thdy két qua kiém dinh 1an hai nhén t6 Tién ich bén trong toa nha cho thay

hé s6 Cronbach’s Alpha ¢ mirc kha tot; bén canh do, cac bién quan sat cung co hé s6 tuong
quan bién tong 16n hon 0,3 chu’ng to cac thang do c6 murc do twong quan tbt.

Qua bang 3 kiém dinh mdi quan hé tuyén tinh giita bién phu thudc va cac bién doc lap &
bang 3 cho thay c6 6 thanh phan c6 mbi twong quan chat ché véi bién phu thudc.
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Bdng 3. Phdn tich sy twong quan giita cdc nhdn 16 dpc ldp va bién phu thupc
Pam Pam
- A 2 s A Tién Canh
bao an | bao vé | Bao tri | Nhan ¢

A LK Su hai \ . \ oA ich bén | quan Phi
Nhan to \ toan, sinh | vastra | vién .
long A ~ . .| trong | xung |dichvu
an moi chira [quinly| . .
. | toa nha | quanh
i ninh | trueong
| Hesotwong |y op 0 5000 | 0,081%% 0,384% | 0,365%% | 0,084 |0,327%*
Su hai | quan Pearson
long Miic ¥ nghia 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,121 | 0,000
N 340 340 340 340 340 340 340 340

Dam | Hesotwong | sppuw| | [g285%%| 0,092 |0,268%*|0,143%* |0,144%* | 0,154%*
bdo an | quan Pearson

toan, an | Muc y nghia | 0,000 0,000 | 0,091 | 0,000 | 0,008 | 0,008 | 0,005
ninh N 340 340 340 340 340 340 340 340
bam Hé so tuong

“am 0,522%%0285%%| 1 |0,163**|0,223%*|0,210%*| 0,016 | 0,108*
bao vé | quan Pearson
sinh | Mirc y nghia | 0,000 | 0,000 0,003 | 0,000 | 0,000 | 0,765 | 0,047
ot N 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340
truong
Biotri | L¢SOWONE | ogpusl 0092 |0,163%%| 1 |0,249%*| 0,001 | 0,025 | 0,098
s sira |-quan Pearson
e | Mitc y nghia | 0,000 | 0,091 | 0,003 0,000 | 0,092 | 0,641 | 0,071
N 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340
Nhan | HESOWONE | 3gpsnl g o6gsn | 0,003%%|0,249%% | 1 0,102 | (0,068) | 0,027
ian | duan Pearson
ol [ Mire y nghia | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,061 | 0211 | 0,620
quan iy N 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340

Tién H¢ s0 tuong

e 0,365%*(0,143%*[0,210%*| 0,091 | 0,102 | 1 | 0,064 |0,220%*
ich bén | quan Pearson

trong | Micy nghia | 0,000 | 0,008 | 0,000 | 0,092 | 0,061 0,238 | 0,000
toa nha N 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340

Canh | HEsOtwong | he4 10 144%%| 0,016 | 0,025 | (0,068) | 0,064 | 1 |(0,035)
quan | quan Pearson

xung | Mic ynghia | 0,121 | 0,008 | 0,765 | 0,641 | 0211 | 0238 0,515
quanh N 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340 | 340

| Hesowong 4 550 15455 | 0.108% | 0,098 | 0027 0.220%*| (0.035)| 1
Phi quan Pearson

dich vu | Muc y nghia | 0,000 | 0,005 | 0,047 | 0,071 | 0,620 | 0,000 | 0,515

N 340 340 340 340 340 340 340 340

** Hai bién c6 twong quan nhau tai mirc y nghia 0,01

*_Hai bién co tuong quan nhau tai mirc ¥ nghia 0,05

Nguon: Két qua nghién ciru cua tac gid
Bén canh d6, nhan t6 Canh quan xung quanh c6 hé s6 twong quan rat nho so v&i Su hai
1ong, cu thé 13 0,084 v6i muc ¥ nghia 13 0,121. Nhan t§ Canh quan xung quanh c6 muc do twong
quan rat thap, gan nhu khong c6 méi quan hé tuyén tinh v6i bién Su hai 1ong. Do d6, nhén td
nay s& duoc loai ra khoi mé hinh trong budc phan tich hdi quy tuyén tinh.
Tir bang 4, tac gia viét phuwong trinh hdi quy chua chudn hoéa c¢6 dang nhu sau:

Sw hai long = 0,164 + 0,214 * Pam bdo an toan, an ninh + 0,273 * Pam bao vé sinh
moi trwong + 0,089 * Bao tri va sira chira + 0,128 * Nhan vién quan ly + 0,129 * Tién tich
bén trong toa nha + 0,149 * Phi dich vu

Trong nghién ctru cua tac gia, chap nhan 06 gia thuyét Hy, Ha, Hs, Ha, Hs, H; va bac bo gia
thuyét He do nhan té Canh quan xung quanh qua kiém dinh twong quan khong c6 mdi lién hé
tuyén tinh v6i bién Su hai 1ong.
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Bdng 4. T(’;ng hop hé sé hoi quy

Hé s6 chwa He so Théng ké
chuin héa chuan Mikc y sw cdng tuyén
Mo hinh ] hda T nghia - ]
B Sai s0 Beta Heé so Heé so
chuan Tolerance | VIF
(Hang s0) 0,164 0,186 0,880 | 0,380

Pam bdo an toan, anh ninh 0,214 0,024 0,346 | 8,951 | 0,000 0,857 1,167

Pam bado v¢ sinh moéi truong | 0,273 0,034 0,307 | 7,976 | 0,000 0,860 1,163

Bao tri va stra chira 0,089 0,027 0,122 | 3,282 | 0,001 0,918 1,089
Nhan vién quan ly 0,128 0,029 0,169 |4,378 | 0,000 0,860 1,163
Tién ich bén trong toa nha 0,129 0,027 0,183 | 4,872 | 0,000 0,910 1,099
Phi dich vu 0,149 0,030 0,184 | 4,961 | 0,000 0,929 1,077

Nguon: Ket qua nghién ciru cua tac gid
Céc nhan t0 con lai c6 sy tdc dong nhat dinh dén Sy hai long cua cu dan vé dich vu quan
1y van hanh tai chung cu Sai Gon Town.

4.2. Ham y qudn tri
4.2.1. Ham y nhdn 16 “Pdm bdo an todn, an ninh”:
Qua két qua phan tich, nhan t& dam bao an toan, an ninh c6 muc do tac dong manh nhét
den sy hai long cua cu dan doi véi dich vu quan ly van hanh tai chung cu Sai Gon Town.

C6 thé thay, day 1a nhan tb quan trong nhat, tuy nhién két qua danh gia cta cac ho dan lai
chua dat duge muc tét (murc 4 diém theo thang do Likert).

Nhu vay, BQL can quan tam thyc hién dong bd cac ndi dung trong thang do dé cac ho dan
hai long véi dich vu dugc cung cap.

4.2.2. Ham ¥ nhdn t6 “Pam bdo vé sinh, méi truong”:

BQL can cai tién, nang cap hé thdng va quy trinh thu gom réac thai thuong xuyén, dam bao
rac thai dugc xtr Iy nhanh chéng, khong gay 6 nhiém moi truong trong va xung quanh chung
cu dé tao khong gian song sach s&, trong lanh bao vé strc khde cac hg dan.

Ngoai ra, nang cao y thirc cac ho dan tai chung cu trong viéc bao v¢é moi trudng, gitr gin
khong gian sach dep, gitr gin my quan chung bang céc bién phap tuyén truyén, lam 15 y nghia
cua vige gitr v¢ sinh dé dam bao an toan strc khoe ban than, gia dinh va cong dong, ning cao
chat luong cudc song.

4.2.3. Ham y nhdn to “Bao tri va sura chita”:

BQL can dam bao dugc cong nang va hiéu suét sir dung céac trang thiét bi nay ludn hoat
dong tot. Pé duoc diéu nay thi BQL ludn cap nhat quy trinh bao tri bao dudng, thuong xuyén
theo ddi qua trinh hoat dong cua cac trang thiét bi dé kip thoi phat hién cac van dé néu co.

4.2.4. Ham ¥ nhdn t6 “Nhdn vién quan 1y”:

BQL can chl trong nang cao chat lwong d6i ngii nhan vién tir khau tuyén dung, dao tao cho
dén viéc nang cao tinh than, dong luc lam vi¢c cho ho dé thyuc hién nhiém vu mot cach tt nhat.
Can quan tim dé chat lvong ngudn nhan lyc ngay cang tot hon.

4.2.5. Ham y nhdn té “Tién ich bén trong toa nha”:

BQL cén ting cuong cong tac quan ly cac hé thong tién ich phuc vu cho cu dan mot cach

tién loi nhat mang dén trai nghiém hai long nhat cho khach hang ctia minh.
4.2.6. Ham y nhdn 16 “Phi dich vu”.

BQL can xdy dung chinh sach phi dich vu theo quy dinh ctia phap luat, nhung van dam bao

pht hop véi tinh hinh thyc té tai chung cu.
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