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1. Ñaët vaán ñeà
Taïi Vieät Nam, nhaø ôû ñang laø moät vaán ñeà nan

giaûi, nguyeân nhaân chuû yeáu do toác ñoä taêng tröôûng
kinh teá nhanh choùng vaø söï ñoâ thò hoùa dieãn ra maïnh
meõ. Söï taêng giaù choùng maët cuûa nhaø ôû trong nhöõng
naêm vöøa qua taïo ra trôû ngaïi lôùn cho vieäc oån ñònh
nhaø ôû cuûa caùc hoä gia ñình coù thu nhaäp thaáp vaø caùc
theá heä treû. Beân caïnh ñoù, vôùi söï phaùt trieån noùng cuûa
thò tröôøng baát ñoäng saûn, raát nhieàu doanh nghieäp

chuyeån ngaønh ngheà kinh doanh sang lónh vöïc naøy
cuøng vôùi haøng ngaøn doanh nghieäp thaønh laäp môùi
ñaõ cho ra ñôøi haøng trieäu coâng trình nhaø ôû taïi khaép
caùc ñòa phöông. Vôùi söï phaùt trieån nhanh choùng
nhö vaäy, chaát löôïng nhaø ôû laø moät vaán ñeà caáp thieát
caàn ñöôïc quan taâm ñoái vôùi ngöôøi tieâu duøng. Ñoù laø
söï quan taâm haøng ñaàu cuûa caùc nhaø quaûn lyù ñeå baûo
veä quyeàn lôïi cuûa ngöôøi tieâu duøng.
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� aøi vieát naøy taäp trung khaùm phaù vaø xaùc ñònh möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng nhaø
ôû cuûa Toång coâng ty ñaàu tö phaùt trieån nhaø vaø ñoâ thò (HUD). Moâ hình moái quan heä giöõa söï chaáp

nhaän chaát löôïng vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng cuûa Zeithaml vaø Bitnerlaø caên cöù hình thaønh moâ hình
nghieân cöùu trong baøi vieát naøy. Keát quaû khaûo saùt 200 khaùch haøng trong 2 thaùng cho thaáy, khaùch haøng khaù
haøi loøng khi söû duïng nhaø ôû cuûa HUD, trong ñoù khaùch haøng ñaùnh giaù khaù cao veà chaát löôïng nhaø ôû vaø
khoâng gian xung quanh, tuy nhieân khaùch haøng vaãn lo laéng vôùi vaán ñeà phoøng chaùy chöõa chaùy, möùc ñoä
haøi loøng ôû tieâu chí naøy laø thaáp nhaát. Ñieàu naøy cho thaáy, Toång coâng ty ñaàu tö phaùt trieån nhaø vaø ñoâ thò caàn
taäp trung ñaàu tö vaøo vaán ñeà naøy, ñaûm baûo an toaøn vaø yeân taâm cho khaùch haøng khi löïa choïn söû duïng nhaø
ôû cuûa Toång coâng ty.

Töø khoùa: söï haøi loøng, nhaø ôû, chaát löôïng.



Maët khaùc, ñöùng treân khía caïnh doanh nghieäp
kinh doanh baát ñoäng saûn, thoâng qua phaûn hoài cuûa
khaùch haøng söû duïng nhaø ôû, doanh nghieäp seõ bieát
ñöôïc giaù trò thöïc teá saûn phaåm cuûa mình, lôïi theá
caïnh tranh vôùi ñoái thuû hoaëc bieát ñöôïc caùc coâng
vieäc caàn phaûi laøm ñeå naâng cao chaát löôïng saûn
phaåm cuûa doanh nghieäp.

Tuy nhieân, chaát löôïng nhaø ôû hieän nay vaãn coøn
nhieàu baát caäp, nhieàu dòch vuï chöa ñaùp öùng ñöôïc
yeâu caàu vaø thoûa maõn ngöôøi ôû. Caùc noäi dung phaûn
aûnh cuûa daân cö ñeàu lieân quan ñeán chaát löôïng coâng
trình vaø chaát löôïng dòch vuï, tình hình an ninh traät
töï, moâi tröôøng xung quanh, caûnh quan beân trong
vaø ngoaøi, caùc loaïi phí söû duïng nhö phí giöõ xe,
thang maùy, veä sinh, ñieän nöôùc,... Chính vì vaäy, caùc
doanh nghieäp kinh doanh baát ñoäng saûn caàn phaûi
xaùc ñònh nhöõng yeáu toá naøo taùc ñoäng ñeán söï haøi
loøng khaùch haøng vaø caùc khaùch haøng hieän taïi coù haøi
loøng veà saûn phaåm, dòch vuï cuûa mình hay khoâng?
Vieäc naém baét nhöõng nhu caàu, nhaän thöùc cuûa
khaùch haøng laø cô sôû cho chieán löôïc hoaïch ñònh caûi
tieán chaát löôïng saûn phaåm, dòch vuï phuø hôïp nhaèm
naâng cao söï haøi loøng khaùch haøng, goùp phaàn giuùp
caùc doanh nghieäp duy trì löôïng khaùch haøng hieän
taïi vaø môû roäng thò phaàn tìm kieám khaùch haøng môùi.
Baøi vieát naøy trình baøy keát quaû nghieân cöùu veà caùc
nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
khi söû duïng dòch vuï nhaø ôû döïa treân keát quaû khaûo
saùt cuûa nhoùm taùc giaû ñoái vôùi khaùch haøng ñang söû
duïng dòch vuï nhaø ôû taïi caùc döï aùn do Toång coâng ty
ñaàu tö phaùt trieån nhaø vaø ñoâ thò laøm chuû ñaàu tö taïi
mieàn Baéc vaø mieàn Trung Vieät Nam.

2. Cô sôû lyù thuyeát
2.1. Söï haøi loøng
Nghieân cöùu söï haøi loøng khaùch haøng laø chuû ñeà

ñöôïc raát nhieàu nhaø quaûn trò cuõng nhö caùc nhaø
nghieân cöùu Marketing ñaëc bieät quan taâm. Theo
quan ñieåm cuûa Terrence vaø coäng söï, söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng chính laø traïng thaùi hoaëc caûm nhaän
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi nhaø cung caáp saûn phaåm
dòch vuï sau khi ñaõ söû duïng dòch vuï ñoù (Levesque
and McDougall, 1996). Söï haøi loøng laø quaù trình
nhaän xeùt, ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà saûn phaåm
hay dòch vuï maø saûn phaåm hay dòch vuï naøy coù ñaùp
öùng ñöôïc caùc nhu caàu vaø söï kyø voïng cuûa hoï hay

khoâng (Zeithaml, 2000). Söï haøi loøng ñöôïc xaùc ñònh
treân cô sôû so saùnh giöõa keát quaû nhaän ñöôïc töø dòch
vuï vaø mong ñôïi cuûa khaùch haøng ñöôïc xem xeùt döïa
treân ba möùc ñoä: (i) Khaùch haøng seõ caûm thaáy khoâng
haøi loøng neáu keát quaû nhaän ñöôïc ít hôn mong ñôïi;
(ii) Khaùch haøng seõ haøi loøng neáu keát quaû nhaän ñöôïc
gioáng nhö mong ñôïi; (iii) Khaùch haøng seõ raát haøi
loøng vaø thích thuù neáu keát quaû nhaän ñöôïc nhieàu hôn
mong ñôïi (Kotler and Keller, 2006).

Trong phaïm vi nghieân cöùu cuûa baøi vieát naøy, söï
haøi loøng khaùch haøng coù theå ñöôïc hieåu laø möùc ñoä
traïng thaùi caûm giaùc cuûa khaùch haøng baét nguoàn töø
vieäc so saùnh keát quaû thu ñöôïc töø saûn phaåm hay
dòch vuï vôùi nhöõng kyø voïng cuûa hoï. Caáp ñoä söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng theå hieän ôû ba caáp ñoä: (i) saûn
phaåm khoâng ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu khaùch haøng
taïo ra söï thaát voïng hay khoâng haøi loøng; (ii) saûn
phaåm ñaùp öùng ñuùng nhö kyø voïng cuûa khaùch
haøng tröôùc khi söû duïng saûn phaåm, caáp ñoä naøy laø
baét ñaàu cho thaáy söï haøi loøng cuûa khaùch haøng; (iii)
saûn phaåm vöôït quaù kyø voïng cuûa khaùch haøng, taïo
leân söï thích thuù hay saûn phaåm coù chaát löôïng
hoaøn haûo.

2.2. Saûn phaåm nhaø ôû
Tuøy theo caùc goùc ñoä nghieân cöùu khaùc nhau,

nhaø ôû coù theå ñöôïc hieåu theo nghóa khaùc nhau. Nhaø
ôû laø saûn phaåm cuûa hoaït ñoäng xaây döïng vaø khoâng
gian beân trong coù toå chöùc ñöôïc ngaên caùch vôùi moâi
tröôøng beân ngoaøi duøng ñeå ôû, tieáp caän theo goùc ñoä
xaây döïng. Veà goùc ñoä quaûn lyù kinh teá, nhaø ôû laø taøi
saûn coù giaù trò ñaëc bieät ñoái vôùi ñôøi soáng con ngöôøi,
laø boä phaän quan troïng baûo veä con ngöôøi tröôùc caùc
hieän töôïng töï nhieân. Döôùi goùc ñoä kinh doanh
thöông maïi, nhaø ôû laø taøi saûn coù giaù trò, laø moät haøng
hoùa cuûa hoaït ñoäng ñaàu tö kinh doanh. 

Theo Luaät Nhaø ôû (2014), nhaø ôû laø coâng trình
xaây döïng vôùi muïc ñích ñeå ôû vaø phuïc vuï caùc nhu
caàu sinh hoaït cuûa hoä gia ñình, caù nhaân.

Nhö vaäy, nhaø ôû coù theå ñöôïc hieåu laø taøi saûn coù
giaù trò, ñöôïc xaây döïng ñeå ôû vaø phuïc vuï caùc nhu caàu
sinh hoaït cuûa hoä gia ñình, caù nhaân. Khi caùc doanh
nghieäp ñaàu tö xaây döïng caùc döï aùn nhaø ôû vaø baùn laïi
cho caùc hoä gia ñình, caù nhaân ñeå ôû thì luùc naøy nhaø
ôû trôû thaønh moät haøng hoùa cuûa hoaït ñoàng ñaàu tö
kinh doanh.
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Ñaëc ñieåm cuûa nhaø ôû laø khoâng theå di dôøi, noù gaén
lieàn vôùi ñaát, ñöôïc xaây döïng treân ñaát, ñieàu naøy chæ
vò trí cuûa noù ñöôïc phaân boá ôû ñaâu. Giaù trò cuûa nhaø
ôû phuï thuoäc vaøo vò trí xaây döïng treân ñaát. Nhaø ôû laø
moät taøi saûn coù giaù trò lôùn vaø mang tính beàn vöõng vaø
thôøi haïn söû duïng laâu daøi, hao moøn chaäm neân
khoaûn voán ñaàu lôùn. 

Söï ña daïng veà taàng lôùp daân cö, thu nhaäp vaø
phong tuïc taäp quaùn khaùc nhau taïo neân söï ña daïng
veà loaïi hình nhaø ôû vôùi chaát löôïng vaø soá löôïng khaùc
nhau. Theo thoâng tö lieân tòch soá 7 – LB/TT ngaøy
30/9/1991, nhaø ôû ñöôïc phaân chia thaønh 6 loaïi: bieät
thöï, caáp I, caáp II, caáp III, caáp IV vaø nhaø taïm. 

2.3. Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng khi söû duïng nhaø ôû

Quaù trình nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng, taùc giaû nhaän thaáy coù nhieàu moâ hình nghieân
cöùu veà söï haøi loøng nhö moâ hình veà söï haøi loøng
khaùch haøng cuûa Teboul (Teboul, 1991), moâ hình
caùc möùc ñoä haøi loøng khaùch haøng (Kano, 1984), moâ
hình moái quan heä giöõa söï chaáp nhaän chaát löôïng vaø
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng cuûa Zeithaml vaø
Bitner(Zeithaml et al., 1996), moâ hình chæ soá haøi
loøng khaùch haøng cuûa Myõ (ACSI), moâ hình chæ soá
haøi loøng cuûa Chaâu AÂu (ECSD). Trong phaïm vi
nghieân cöùu cuûa baøi vieát, nhoùm taùc giaû löïa choïn moâ
hình cuûa Zeithaml vaø Bitner ñöôïc xem laø coù nhieàu
ñieåm phuø hôïp ñeå giaûi quyeát nhieäm vuï nghieân cöùu.
Beân caïnh ñoù, keát hôïp vôùi nhöõng ñaëc thuø cuûa saûn
phaåm nhaø ôû, taùc giaû ñaõ löïa choïn caùc yeáu toá aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi ñang
söû duïng nhaø ôû bao goàm: Chaát löôïng saûn phaåm
nhaø ôû, Chaát löôïng dòch vuï keøm theo, Yeáu toá giaù caû,
Vò trí nhaø ôû, Caûnh quan vaø söï ñoàng boä veà haï taàng
kyõ thuaät.

Chaát löôïng saûn phaåm nhaø ôû
Chaát löôïng saûn phaåm laø söï phuø hôïp vôùi caùc

ñaëc tính saûn phaåm (Crosby and Free, 1979; Juran,
1951). Caùc thuoäc tính voán coù cuûa saûn phaåm taïo ra
söï kyø voïng cho khaùch haøng veà caùc tính naêng cuûa
saûn phaåm coù theå thoûa maõn caùc nhu caàu cuûa hoï.
Ñoái vôùi saûn phaåm höõu hình khaùch haøng coù theå bieát
tröôùc ñöôïc chaát löôïng saûn phaåm qua caùc thoâng soá
kyõ thuaät. Ñieàu naøy gioáng nhö trong kinh teá hoïc
thoâng tin, caùc thoâng soá naøy laø caùc tín hieäu taïo leân

söï kyø voïng cuûa khaùch haøng (Mankiw, 2005). Maët
khaùc vieäc ñaùp öùng caùc kyø voïng cuûa khaùch haøng veà
saûn phaåm chính laø taïo ra söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng haøng ñoái vôùi saûn phaåm (Kotler and
Armstrong, 2004). Nhö vaäy, coù theå thaáy raèng chaát
löôïng saûn phaåm ñöôïc sinh ra töø kyø voïng cuûa
khaùch haøng vaø caùc thuoäc tính voán coù cuûa saûn
phaåm. Söï haøi loøng khaùch haøng laø vieäc ñaùp öùng caùc
nhu caàu, kyø voïng cuûa hoï. Vì vaäy, coù theå xem chaát
löôïng saûn phaåm nhö moät nguyeân nhaân taïo leân söï
haøi loøng khaùch haøng veà saûn phaåm.

Ñoái vôùi saûn phaåm nhaø ôû, chaát löôïng laø nhöõng
yeâu caàu veà an toaøn, beàn vöõng, kyõ thuaät vaø myõ
thuaät nhöng phaûi phuø hôïp vôùi quy chuaån vaø tieâu
chuaån xaây döïng, caùc quy ñònh trong vaên baûn quy
phaïm phaùp luaät coù lieân quan vaø hôïp ñoàng kinh teá.
Doù ñoù, trong phaïm vi baøi vieát naøy, söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng khi ñang söû duïng nhaø ôû seõ ñöôïc xem
xeùt thoâng qua caùc yeáu toá goàm:

- Dieän tích caên nhaø ñaùp öùng ñöôïc caùc nhu
caàu khoâng gian toái thieåu (phoøng khaùch - aên -
nguû - veä sinh)

- Vaät lieäu xaây döïng, trang thieát bò, tieän nghi
trong nhaø (ñieän, nöôùc, veä sinh, gaïch neàn, beáp,
ñieàu hoøa,...) phuø hôïp

- Caên nhaø coù chaát löôïng xaây döïng toát, töôøng
khoâng bò nöùt, traàn khoâng bò thaám.

- Caên nhaø coù thieát keá caùc phoøng hôïp lyù, ñaûm
baûo veà thoâng gioù vaø chieáu saùng

- Kieán truùc beân ngoaøi cuûa caên nhaø phuø hôïp.
Neáu hai caên nhaø coù giaù xaây döïng nhö nhau, caên
nhaø naøo coù kieán truùc phuø hôïp vôùi thò hieáu hôn thì
giaù cuûa noù seõ cao hôn vaø ngöôïc laïi.

Chaát löôïng dòch vuï keøm theo
Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø moät khaùi nieäm

toång quaùt noùi leân söï haøi loøng cuûa hoï khi tieâu duøng
moät saûn phaåm dòch vuï, coøn noùi ñeán chaát löôïng
dòch vuï laø quan taâm ñeán caùc thaønh phaàn cuï theå
cuûa dòch vuï (Zeithaml et al., 1996). Oliver (Oliver
et al, 1993) cho raèng chaát löôïng dòch vuï aûnh
höôûng ñeán möùc ñoä thoûa maõn cuûa khaùch haøng. Khi
ñoù, chaát löôïng dòch vuï keøm theo cuûa caùc döï aùn
nhaø ôû ñöôïc xaùc ñònh bôûi nhieàu nhaân toá khaùc nhau,
töø caùc dòch vuï thieát yeáu nhö göûi xe, chieáu saùng
coâng coäng, khu vui chôi treû em, veä sinh moâi
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tröôøng,... ñeán caùc tieän ích vöôït troäi nhö beå bôi,
phoøng taäp gym, spa, trung taâm thöông maïi, heä
thoáng tröôøng hoïc tieâu chuaån quoác teá, beänh vieän
quoác teá,… seõ laø moät trong nhöõng nhaân toá quyeát
ñònh söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Chaát löôïng dòch
vuï toát laø nguyeân nhaân cuûa söï haøi loøng khaùch haøng,
aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán loøng trung thaønh khaùch
haøng. Chính vì vaäy, khi nhu caàu söû duïng caùc dòch
vuï tieän ích cuûa ngöôøi daân ngaøy caøng cao thì caùc
doanh nghieäp phaûi ñaàu tö xaây döïng caùc döï aùn nhaø
ôû vôùi ñaày ñuû caùc dòch vuï ñi keøm.

Yeáu toá giaù caû
Giaù laø thoâng tin beân ngoaøi veà chaát löôïng

(Kaura et al., 2012). Giaù caû taïo ra söï haáp daãn
hay ñaåy luøi khaùch haøng khoûi saûn phaåm, ñaëc bieät
khi giaù laø moät chöùc naêng taïo leân chaát löôïng saûn
phaåm. Trong moät moâi tröôøng kinh doanh caïnh
tranh, khaùch haøng luoân thöïc hieän vieäc so saùnh
giaù giöõa caùc nhaø cung caáp. Ñieàu naøy caøng trôû
neân quan troïng ñoái vôùi caùc saûn phaåm coù tính
chaát tieâu chuaån hoùa roõ raøng. Neáu khoâng taïo
ñöôïc söï khaùc bieät veà saûn phaåm thì khaùch haøng
seõ coù xu höôùng löïa choïn saûn phaåm coù giaù thaáp
hôn. Beân caïnh ñoù, caùc saûn phaåm nhaø ôû noùi
rieâng vaø baát ñoäng saûn noùi chung coù khaû naêng
mang laïi thu nhaäp. Möùc thu nhaäp haøng naêm töø
baát ñoäng saûn mang laïi seõ coù aûnh höôûng quan
troïng ñeán giaù cuûa baát ñoäng saûn ñoù. Khi khaû
naêng taïo ra thu nhaäp caøng cao thì giaù chuyeån
nhöôïng cuûa noù caøng cao. Do ñoù, giaù saûn phaåm
nhaø ôû ñöôïc xem laø moät yeáu toá quan troïng aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng khaùch haøng, caûm nhaän
toát veà giaù seõ taïo ra söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.
Noùi caùch khaùc giaù saûn phaåm laø nguyeân nhaân,
söï haøi loøng laø keát quaû.

Vò trí nhaø ôû
Khaû naêng sinh lôøi do yeáu toá vò trí mang laïi caøng

cao thì giaù trò caøng lôùn. Caên nhaø naèm taïi trung taâm
ñoâ thò hay moät vuøng naøo ñoù seõ coù giaù trò lôùn hôn
nhaø cuøng loaïi naèm ôû caùc vuøng ven trung taâm (ñöôïc
goïi laø vò trí töông ñoái). Nhaø ôû naèm taïi caùc ngaõ 4 hay
ngaõ 3, treân caùc truïc loä giao thoâng quan troïng laïi coù
giaù trò cao hôn nhaø ôû cuøng loaïi naèm ôû vò trí khaùc
(ñöôïc goïi laø vò trí tuyeät ñoái). Beân caïnh ñoù, ñòa hình
nôi caên nhaø toïa laïc cao hay thaáp so vôùi caùc baát

ñoäng saûn khaùc trong vuøng laân caän cuõng coù taùc
ñoäng ñeán giaù trò caên nhaø. ÔÛ nhöõng khu vöïc thaáp
thöôøng hay bò ngaäp nöôùc vaøo muøa möa hay bò
trieàu cöôøng thì giaù seõ thaáp hôn. Vì vaäy, vieäc xem
xeùt ñaùnh giaù öu theá veà vò trí nhaø ôû laø cöïc kyø quan
troïng, ñaëc bieät laø ñoái vôùi vieäc xaùc ñònh giaù ñaát.

Caûnh quan vaø söï ñoàng boä veà haï taàng kyõ thuaät
Moät trong caùc yeáu toá quan troïng nöõa ñeå thuùc

ñaåy söï phaùt trieån vaø thaønh coâng cuûa caùc döï aùn
nhaø ôû ñoù chính laø cô sôû haï taàng kyõ thuaät nhö
maïng löôùi ñieän, nöôùc, caûnh quan vaø moâi tröôøng
xung quanh, heä thoáng giao thoâng, tröôøng hoïc,
beänh vieän,... Quy hoaïch phaùt trieån khoâng gian chæ
ñöôïc thöïc hieän hieäu quaû khi haï taàng kyõ thuaät
ñöôïc xaây döïng ñoàng boä, caûnh quan vaø moâi
tröôøng xanh, saïch, ñeïp, khoâng oàn aøo,... Do ñoù,
vieäc ñaàu tö xaây döïng, naâng caáp, caûi taïo vaø quaûn
lyù haï taàng kyõ thuaät seõ goùp phaàn naâng cao chaát
löôïng ñoâ thò, ñieåm daân cö taïo laäp ñöôïc caùc khoâng
gian ñaùp öùng haøi hoaø caùc nhu caàu söû duïng cho
con ngöôøi caû veà vaät chaát vaø tinh thaàn.

3. Moâ hình vaø phöông phaùp nghieân cöùu
Döïa treân keát quaû nghieân cöùu cuûa Zeithaml vaø

Bitner (Zeithaml et al., 1996), Trònh Thò Xuaân Lan
(2005), Döông Quang Phaùt (2007), Huyønh Ñoaøn
Thu Thaûo (2010), Traàn Vaên Chaâu vaø coâng söï (Traàn
Vaên Chaâu et al., 2015) vaø thaûo luaän vôùi 03 caùc
chuyeân gia, moâ hình nghieân cöùu ñöôïc nhoùm taùc
giaû ñeà xuaát nhö sau:

Moâ hình nghieân cöùu vôùi baûng hoûi nghieân cöùu
ñöôïc xaây döïng vôùi 22 bieán quan saùt döïa treân caùc
keát quaû nghieân cöùu cuûa Trònh Thò Xuaân Lan
(2005), Döông Quang Phaùt (2007), Huyønh Ñoaøn
Thu Thaûo (2010), Traàn Vaên Chaâu vaø coäng söï (Traàn
Vaên Chaâu et al., 2015) vaø coù ñieàu chænh cho phuø
hôïp vôùi ñaëc ñieåm cuûa ñeà taøi nghieân cöùu. Trong ñoù,
chaát löôïng nhaø ôû (5 bieán), chaát löôïng dòch vuï (6
bieán), giaù caû (2 bieán), vò trí nhaø ôû (2 bieán), haï taàng
kyõ thuaät (7 bieán). Taát caû thang ño ñeàu thieát keá theo
thang ño Likert 5 baäc goàm (1) = Hoaøn toaøn khoâng
ñoàng yù, (2) = Khoâng ñoàng yù, (3) = Phaân vaân, (4) =
Ñoàng yù, (5) = Hoaøn toaøn ñoàng yù.

Nghieân cöùu söû duïng vôùi 2 nguoàn döõ lieäu thöù
caáp (baùo caùo noäi boä cuûa Toång coâng ty ñaàu tö phaùt
trieån nhaø vaø ñoâ thò töø naêm 2015 ñeán naêm 2017) vaø
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sô caáp. Ñaëc bieät laø nguoàn döõ lieäu sô caáp khaùch
quan töø 200 phieáu khaûo saùt vôùi ñoái töôïng laø caùc
khaùch haøng ñang söû duïng saûn phaåm nhaø ôû cuûa
Toång coâng ty ñaàu tö phaùt trieån nhaø vaø ñoâ thò laøm
chuû ñaàu tö taïi mieàn Baéc vaø mieàn Trung, theo
phöông phaùp laáy maãu ngaãu nhieân thuaän tieän vôùi tyû
leä hoài ñaùp laø 65% (130 phieáu). 

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Keát quaû maãu nghieân cöùu
Keát quaû thoáng keâ veà ñaëc ñieåm maãu nghieân cöùu

sau 2 thaùng cho thaáy, tyû leä ñaùp vieân laø nam
(56,1%) lôùn hôn tyû leä ñaùp vieân laø nöõ (43,9%). Ña
phaàn nhöõng ngöôøi ñöôïc hoûi ñeàu ñang ôû ñoä tuoåi töø
31-45 tuoåi (54%), cö daân chuû yeáu vôùi möùc toång thu
nhaäp haøng thaùng cuûa caû gia ñình noåi baät ôû möùc töø
10 trieäu ñeán 20 trieäu ñoàng (60%). Tyû leä gia ñình haït
nhaân (gia ñình chæ goàm boá meï vaø con caùi) soáng taïi
khu chung cö Kim Vaên, Kim Luõ laø töông ñoái cao
(85,6%). Ngoaøi tìm hieåu chung veà thoâng tin cuûa
ñaùp vieân, nghieân cöùu coøn xaùc minh nhöõng soá lieäu
cô baûn veà caên hoä maø ñaùp vieân ñang sinh soáng.
Trong ñoù, coù ñeán 69% caùc gia ñình mua ñöôïc nhaø
vôùi möùc giaù töø 12-18tr/m2 vaø ñeàu sinh soáng trong
caùc caên hoä coù dieän tích nhoû 40 - 70m2 (46%).

4.2. Keát quaû söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû
duïng nhaø ôû cuûa Toång coâng ty ñaàu tö phaùt trieån nhaø
vaø ñoâ thò (HUD)

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy hieän traïng veà möùc
ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng nhaø ôû
cuûa Toång coâng ty Ñaàu tö Phaùt trieån nhaø vaø ñoâ thò

ñang ñöôïc ñaùnh giaù ôû möùc khaù vôùi taát caû caùc ñieåm
ñaùnh giaù ñeàu ñaït möùc 3.1 trôû leân theo thang ño
Likert 5 ñieåm. Ñaây laø moät tín hieäu cho thaáy khaùch
haøng ñaùnh giaù veà saûn phaåm nhaø ôû cuûa Coâng ty laø
töông ñoái toát.

Söï haøi loøng veà chaát löôïng nhaø ôû
Thöïc teá ñieàu tra cho thaáy, khaùch haøng khaù haøi

loøng veà chaát löôïng nhaø ôû, caùc giaù trò trung bình ñeàu
treân 3,60 (baûng 1). Ñaëc bieät veà dieän tích vaø coâng
naêng söû duïng, ñaùp öùng ñuû nhu caàu söû duïng cuûa
gia ñình vôùi möùc ñaùnh giaù 3,91. Song cuõng caàn löu
yù ôû bieán quan saùt “Caên hoä coù chaát löôïng xaây döïng
toát, töôøng khoâng bò nöùt, traàn khoâng bò thaám” thì
ñieåm trung bình laø 3,10 ñieåm - töông ñoái thaáp so
vôùi maët baèng chung caùc bieán quan saùt khaùc trong
cuøng moät nhaân toá. Maëc duø 3,10 ñieåm vaãn ñöôïc
xem laø ôû möùc an toaøn, nhöng coù theå nhaän thaáy
raèng ngöôøi daân vaãn coøn nhieàu baên khoaên khi chöa
thöïc söï ñaùnh giaù cao chaát löôïng xaây döïng cuûa caên
nhaø hoï ñang sinh soáng. Lyù do laø vì khaùch haøng bò
thieáu thoâng tin vaø thieáu tính lieân keát giöõa chuû ñaàu
tö vaø khaùch haøng trong quaù trình söû duïng maø
nguyeân nhaân saâu xa laø do chuû ñaàu tö chöa chuû
ñoäng lieân heä vôùi khaùch haøng sau khaâu baùn haøng.

Chaát löôïng dòch vuï keøm theo
Toång coâng ty Ñaàu tö Phaùt trieån nhaø vaø ñoâ thò

luoân phaán ñaáu mang laïi söï haøi loøng nhaát cho
khaùch haøng vôùi nhöõng saûn phaåm nhaø ôû coù caùc tieän
ích töø ñaày ñuû cô baûn nhö khu vui chôi treû em, moâi
tröôøng vaø khuoân vieân xung quanh (caây xanh, giao
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thoâng, aùnh saùng,...) ñeán caùc tieän ích cao caáp nhaát
nhö: trung taâm thöông maïi hieän ñaïi, coâng vieân noäi
khu, phoøng taäp gym, ñaëc bieät laø hoà bôi,... Beân
caïnh ñoù, HUD cuõng luoân quan taâm tôùi caùc dòch vuï
ñi keøm cô baûn nhaát ñeå phuïc vuï cuoäc soáng sinh
hoaït cuûa khaùch haøng, bao goàm: caáp nöôùc, caáp
ñieän, thoaùt nöôùc, heä thoáng thu gom raùc… 

Tình traïng an ninh taïi caùc döï aùn do HUD laøm
chuû ñaàu tö töø tröôùc ñeán nay töông ñoái an toaøn, taøi
saûn, tính maïng cuûa ngöôøi daân soáng trong caùc döï
aùn ñöôïc baûo ñaûm, ít coù tình traïng maát an ninh traät
töï, troäm caép xaûy ra. Thöïc teá, keát quaû khaûo saùt cuõng
cho thaáy, khaùch haøng ñaùnh giaù tình hình an ninh
hieän nay vaãn töông ñoái toát, vôùi möùc ñaùnh giaù trung
bình laø 3,54 (baûng 2).

Keát quaû khaûo saùt cuõng cho thaáy, chaát löôïng
dòch vuï keøm theo saûn phaåm nhaø ôû laø töông ñoái toát.
Theo ñoù, caùc tieâu chí “khoâng gian vui chôi treû em
ñöôïc xaây döïng, quan taâm” hay “khuoân vieân xung
quanh ñöôïc quan taâm, chaêm soùc” ñeàu ôû möùc cao
laàn löôït laø 4,12 vaø 3,89. Möùc phí maø ngöôøi daân
phaûi traû cho caùc sinh hoaït nhö phí ñieän, nöôùc, phí
quaûn lyù, phí baûo trì, phí vaän haønh thang maùy, troâng
giöõ xe,... cuõng ñöôïc cho laø hôïp lyù, ñöôïc khaùch
haøng haøi loøng, vôùi möùc ñaùnh giaù 3,68. Tuy nhieân,
coâng taùc khaéc phuïc khi coù söï coá nhö hö hoûng, hay

maát ñieän, maát nöôùc,... laïi ñöôïc xöû lyù khaù chaäm
chaïp neân tieâu chí naøy möùc ñoä ñaùnh giaù chöa thöïc
söï cao, chæ ñaït 3,10. Beân caïnh ñoù, caùc nhaân vieân
cuûa chuû ñaàu tö ñöôïc ñaùnh giaù laø coù thaùi ñoä lòch söï,
chuyeân nghieäp nhöng cuõng chöa thöïc söï ñöôïc
ñaùnh giaù ôû möùc cao maø môùi chæ ñaït möùc 3,50.
Nguyeân nhaân lyù giaûi cho ñieàu naøy laø bôûi, maëc duø
nghieäp vuï giaûi quyeát thuû tuïc cuûa hoï laø ñôn giaûn
song vieäc theo doõi vaø lieân laïc vôùi caùc khaùch haøng
chöa ñöôïc thöôøng xuyeân vaø lieân tuïc. HUD chöa
thöïc söï chuû ñoäng lieân laïc vôùi caùc khaùch haøng ñaõ
söû duïng saûn phaåm nhaø ôû cuûa mình ñeå trao ñoåi, giaûi
ñaùp nhöõng thaéc maéc cuûa khaùch haøng. Chæ khi naøo
khaùch haøng phaûn aùnh thì HUD môùi cöû caùn boä giaûi
quyeát. Ñaây cuõng laø haïn cheá naêng löïc vaän haønh cuûa
caùc ban quaûn lyù döï aùn nhaø ôû cuûa HUD, daãn tôùi tình
traïng thieáu thoâng tin veà nhu caàu, mong muoán cuûa
ñaïi ña soá khaùch haøng ñeå HUD coù theå phuïc vuï
khaùch haøng toát hôn.

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà giaù caû
Saûn phaåm nhaø ôû do HUD cung caáp ña daïng ôû

taát caû caùc phaân khuùc thò tröôøng, bao goàm: nhaø ôû
xaõ hoäi, chung cö trung caáp vaø cao caáp, lieàn keà vaø
bieät thöï do ñoù, caùc möùc giaù cuõng raát ña daïng vaø
khaùc nhau ñeå ñaùp öùng toát nhaát nhu caàu cuûa töøng
nhoùm khaùch haøng cuï theå (baûng 3).
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Baûng 1: Keát quaû khaûo saùt khaùch haøng khi söû duïng nhaø ôû 
cuûa Toång coâng ty veà chaát löôïng saûn phaåm nhaø ôû

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp

TT Bieán quan saùt veà  chaát löôïng saûn phaåm nhaø ôû
Giaù trò 

trung bình 
Ñoä leäch 
chuaån 

1.1 
Dieän tích caên nhaø ñaùp öùng ñöôïc caùc nhu caàu khoâng gian 
toái thieåu (phoøng khaùch - aên - nguû - veä sinh); 

3.91 0.80 

1.2 
Vaät lieäu xaây döïng, trang thieát bò, tieän nghi trong nhaø (ñieän, 
nöôùc, veä sinh, gaïch neàn, beáp, ñieàu hoøa,...) phuø hôïp;  

3.67 0.95 

1.3 
Caên nhaø coù chaát löôïng xaây döïng toát, töôøng khoâng bò nöùt, 
traàn khoâng bò thaám;  

3.10 0.99 

1.4 
Caên nhaø coù thieát keá caùc phoøng hôïp lyù, ñaûm baûo veà thoâng 
gioù vaø chieáu saùng;  

3.84 0.88 

1.5 Kieán truùc beân ngoaøi cuûa caên nhaø phuø hôïp. 3.60 0.93 



�

Keát quaû khaûo saùt ñaùnh giaù veà möùc giaù phaûi traû
ñeå sôû höõu nhaø ôû laø chöa thöïc söï haáp daãn, maëc duø
caùc giaù trò ñeàu lôùn hôn 3, laàn löôït laø 3,11 vaø 3,10
cho ai tieâu chí “Giaù baùn caên hoä hôïp lyù” vaø “Giaù

baùn/m2 taêng, giaûm theo höôùng nhaø vaø/hoaëc soá
taàng laø phuø hôïp” song vaãn ôû möùc trung bình (baûng
4). Ñieàu naøy cho thaáy khaùch haøng chöa thöïc söï haøi
loøng vôùi möùc giaù phaûi traû khi mua nhaø ôû.
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Baûng 2: Keát quaû khaûo saùt khaùch haøng khi söû duïng nhaø ôû 
cuûa Toång coâng ty veà chaát löôïng dòch vuï keøm theo

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp

TT Bieán quan saùt veà  chaát löôïng dòch vuï keøm theo
Giaù trò 

trung bình 
Ñoä leäch 
chuaån 

2.1 An ninh trong khu vöïc ñöôïc ñaûm baûo 3.54 0.83 

2.2 
Dòch vuï coâng coäng (veä sinh, baûo veä, troâng xe, thu gom raùc) 
ñaày ñuû, giaù hôïp lyù  

3.68 0.93 

2.3 
Caùc söï coá (hö hoûng, an ninh, cuùp ñieän, nöôùc,...) ñöôïc xöû lyù 
nhanh choùng  

3.10 0.99 

2.4 
Caùc nhaân vieân cuûa chuû ñaàu tö coù thaùi ñoä lòch söï, chuyeân 
nghieäp 

3.50 0.81 

2.5 Khoâng gian vui chôi treû em ñöôïc xaây döïng, quan taâm 4.12 0.71 

2.6 Khuoân vieân xung quanh ñöôïc quan taâm, chaêm soùc. 3.89 0.84 

Baûng 3: Giaù baùn caùc saûn phaåm taïi caùc döï aùn cuûa HUD
Ñôn vò tính: Nghìn ñoàng/m2

Nguoàn: HUD

TT Caùc döï aùn kinh doanh
Giaù caên hoä 
chung cö 

Giaù nhaø lieàn keà 
xaây thoâ 

Giaù bieät thöï 
xaây thoâ 

1 Khu ñoâ thò Phaùp Vaân - Haø Noäi 24.518 36.687 38.383 

2 Khu ñoâ thò Linh Ñaøm - Haø Noäi 28.785 48.000 42.856 

3 Khu ñoâ thò Vaên Quaùn - Haø Noäi 28.691 23.765 43.826 

4 Khu ñoâ thò Ñoâng Sôn - Thanh Hoùa - 12.125 14.067 

5 Khu ñoâ thò Phuù Myõ - Quaûng Ngaõi  14.025 16.428 16.027 

6 Chung cö Nha Trang - Khaùnh Hoøa  14.061 - - 



Nguyeân nhaân laø do giaù baùn quaù cao so vôùi maët
baèng thu nhaäp chung cuûa ñòa phöông taïi caùc tænh
ngheøo nhö Quaûng Ngaõi, Thanh Hoùa. Hai tænh vôùi
ña soá laø ngöôøi daân lao ñoäng ngheøo, ñaïi ña soá
ngöôøi daân kinh teá coøn nhieàu khoù khaên nhöng HUD
vaãn ñaàu tö saûn phaåm bieät thöï vaø nhaø xaây thoâ. Maët
khaùc, ngöôøi daân nôi ñaây vôùi phong tuïc taäp quaùn
cuûa rieâng mình neân chöa coù khaùi nieäm nhaø ôû
chung cö neân vieäc ñònh giaù nhaø ôû nhö vaäy chöa
theå thu huùt ñöôïc khaùch haøng.

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà vò trí nhaø ôû
Baûng 5 cuõng cho ta thaáy ñöôïc caùc döï aùn maø

HUD ñaõ vaø ñang ñaàu tö xaây döïng taïi caùc vò trí khaùc
nhau cuûa mieàn Baéc vaø mieàn Trung. Khaûo saùt cho
thaáy, khaùch haøng khaù haøi loøng veà vò trí xaây döïng
caùc döï aùn cuõng nhö nhaø ôû cuûa khaùch haøng vôùi
möùc ñaùnh giaù laø 3,89 cho tieâu chí “Vò trí nhaø ôû phuø
hôïp, thuaän tieän cho caùc hoaït ñoäng sinh hoaït haèng
ngaøy (ñi hoïc, ñi laøm, ñi chôi,...)”. Ñieàu naøy laø bôûi ña
soá caùc döï aùn ñeàu naèm taïi caùc vò trí xaây döïng ôû
trung taâm thaønh phoá, thuaän tieän cho vieäc ñi laïi,
sinh hoaït cuûa daân cö. Tieâu chí “Höôùng chính nhaø
ôû laø phuø hôïp” cuõng ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù cao,

vôùi möùc ñaùnh giaù treân 3,60. Ñieàu naøy cho thaáy,
vieäc choïn vò trí xaây döïng, thieát keá khoâng gian,
höôùng chính caên hoä hôïp lyù, phuø hôïp sôû thích cuûa
ngöôøi mua nhaø.

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà caûnh quan vaø
söï ñoàng boä veà haï taàng kyõ thuaät

Ñeå ñaàu tö vaø xaây döïng heä thoáng haï taàng kyõ
thuaät ñoàng boä vaø coù hieäu quaû, treân cô sôû quy
hoaïch chung ñöôïc caáp coù thaåm quyeàn pheâ duyeät
nhö quy hoaïch caáp nöôùc, thoaùt nöôùc vaø veä sinh
moâi tröôøng, caáp ñieän, thoâng tin lieân laïc, ñònh höôùng
vaø quy hoaïch giao thoâng, HUD ñaõ quy hoaïch chi
tieát cuõng ñaõ ñöôïc laäp vaø thöïc hieän caùc döï aùn ñaàu
tö xaây döïng nhaø ôû, khu ñoâ thò cuûa mình. Ñaây laø caùc
cô sôû phaùp lyù quan troïng cho vieäc caûi taïo, naâng
caáp, môû roäng caùc khu ñoâ thò cuõ, xaây döïng vaø phaùt
trieån caùc khu ñoâ thò môùi. Nhôø ñoù, caùc khu ñoâ thò do
HUD laøm chuû ñaàu tö ñöôïc xaây döïng khaù ñoàng boä
caùc coâng trình haï taàng kyõ thuaät.

Tuy nhieân, qua ñieàu tra cho thaáy, keát quaû ngöôøi
daân ñaùnh giaù chaát löôïng haï taàng kyõ thuaät laïi theo
hai chieàu höôùng khaùc nhau. Vôùi ba bieán phaûn aùnh
chung goàm: Heä thoáng cung caáp ñieän, nöôùc toát vaø
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Baûng 4: Keát quaû khaûo saùt khaùch haøng khi söû duïng nhaø ôû cuûa Toång coâng ty veà giaù saûn phaåm

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp

TT Bieán quan saùt veà  giaù saûn phaåm  
Giaù trò 

trung bình 
Ñoä leäch 
chuaån 

4.1 Giaù baùn caên hoä hôïp lyù 3.11 0.98 

4.2 
Giaù baùn/m2 taêng, giaûm theo höôùng nhaø  vaø/hoaëc soá taàng  laø 
phuø hôïp 

3.10 0.98 

Baûng 5: Keát quaû khaûo saùt khaùch haøng khi söû duïng nhaø ôû cuûa Toång coâng ty veà vò trí nhaø ôû

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp

TT Bieán quan saùt veà  vò trí nhaø ôû  
Giaù trò 

trung bình 
Ñoä leäch 
chuaån 

5.1 
Vò trí nhaø ôû phuø hôïp, thuaän tieän cho caùc hoaït ñoäng sinh 
hoaït haèng ngaøy (ñi hoïc, ñi laøm, ñi chôi,...)  

3.89 0.84 

5.2 Höôùng chính nhaø ôû laø phuø hôïp. 3.60 0.93 



�

oån ñònh; Nhaø ôû gaàn tröôøng hoïc, beänh vieän,... vaø
Khoâng gian xung quanh (caây xanh, ñöôøng giao
thoâng, aùnh saùng) ñaûm baûo ñaït möùc ñoä haøi loøng
töông ñoái khaù veà haï taàng kyõ thuaät vaø caûnh quan
vôùi giaù trò trung bình laàn löôït laø 3,67; 3,59 vaø 3,68.
Song beân caïnh ñoù, vôùi caùc tieâu chí ñaùnh giaù rieâng
cho caùc caên hoä chung cö thì laïi ñaït ôû möùc haøi loøng
thaáp, caùc giaù trò trung bình ñaït döôùi 3. Ñieàu naøy
phaûn aùnh moät tình traïng chung taïi caùc döï aùn
chung cö cuûa nöôùc ta hieän nay. Ñoù laø chaát löôïng
haï taàng kyõ thuaät coøn keùm: Thang maùy khoâng ñaùp
öùng ñuû nhu caàu söû duïng; Thang boä, thang thoaùt
hieåm boá trí chöa hôïp lyù; Caùc yeâu caàu veà phoøng
chaùy chöõa chaùy chöa ñöôïc thöïc hieän ñaày ñuû. Ñaëc
bieät laø vaán ñeà veà thang maùy, veà thieát bò phoøng chaùy
chöõa chaùy thöïc söï khoâng toát thaäm chí coøn mang
tính hình thöùc, khoâng theå söû duïng khi caàn thieát.
Thöïc traïng naøy cho thaáy söï nôi loûng trong quaûn lyù
cuõng nhö vieäc thaåm ñònh vaø nghieäm thu chaát löôïng
trang thieát bò söû duïng trong ñaàu tö xaây döïng chöa
chaët cheõ daãn ñeán chaát löôïng moät soá haï taàng kyõ
thuaät khoâng cao.

5. Keát luaän vaø kieán nghò
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, beân caïnh nhöõng

yeáu toá ñem laïi söï haøi loøng cho khaùch haøng khi söû
duïng dòch vuï nhaø ôû nhö chaát löôïng saûn phaåm nhaø

ôû, dòch vuï ñi keøm, vò trí nhaø ôû, haï taàng kyõ thuaät vaø
caûnh quan thì coâng taùc coøn moät soá ñieåm haïn cheá
caàn khaéc phuïc ñeå naâng cao möùc ñoä haøi loøng cuûa
khaùch haøng khi söû duïng nhaø ôû cuûa Toång coâng ty ñaàu
tö phaùt trieån nhaø vaø ñoâ thò (HUD). Nghieân cöùu thöïc
traïng cuõng cho thaáy, nhieàu khaùch haøng vaãn coøn
thieáu thoâng tin vaø phaûn aùnh veà tính lieân keát giöõa chuû
ñaàu tö vaø khaùch haøng khoâng cao trong quaù trình söû
duïng, coâng taùc xöû lyù khaéc phuïc söï coá coøn chaäm
chaïp, coâng taùc vaø thieát bò phoøng chaùy chöõa chaùy
khoâng toát, thang maùy chöa toát. Ñeå naâng cao söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng nhaø ôû cuûa Toång
coâng ty, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moät soá kieán nghò:

Thöù nhaát, caàn taêng cöôøng coâng taùc truyeàn
thoâng vaø taêng cöôøng tính lieân keát giöõa chuû ñaàu tö
vaø khaùch haøng thoâng qua caùc buoåi tieáp xuùc giöõa
quaûn lyù vaø khaùch haøng. Caûi thieän quan heä giöõa
ban quaûn lyù vôùi daân cö thoâng qua caùc hoaït ñoäng
taäp theå vaø phong traøo. Caûi thieän thaùi ñoä cuûa nhaân
vieân thuoäc Toång coâng ty trong quaù trình tieáp xuùc vaø
giaûi quyeát caùc vaán ñeà phaùt sinh cuûa khaùch haøng
khi söû duïng saûn phaåm. Naâng cao coâng taùc chaêm
soùc khaùch haøng sau baùn haøng.

Thöù hai, naâng cao traùch nhieäm cuûa Toång coâng ty
trong hoaït ñoäng quaûn lyù nhaø ôû thoâng qua toå chöùc
dieãn taäp phoøng chaùy chöõa chaùy, tö vaán giaûi phaùp
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Baûng 6: Keát quaû khaûo saùt khaùch haøng khi söû duïng nhaø ôû cuûa Toång coâng ty veà haï taàng kyõ thuaät

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp

TT Bieán quan saùt veà  haï taàng kyõ thuaät
Giaù trò 

trung bình 
Ñoä leäch 
chuaån 

6.1 Heä thoáng cung caáp ñieän, nöôùc toát vaø oån ñònh 3.67 0.95 

6.2 Nhaø ôû gaàn tröôøng hoïc, beänh vieän,... 3.59 0.94 

6.3 
Khoâng gian xung quanh (caây xanh, ñöôøng giao thoâng, aùnh 
saùng) ñaûm baûo.  3.68 0.93 

Caâu hoûi daønh caùc caên hoä chung cö

6.4 
Caùc yeâu caàu veà phoøng chaùy chöõa chaùy (trang thieát bò baùo 
chaùy, chöõa chaùy) ñaõ ñöôïc thöïc hieän ñaày ñuû;  

2.64 0.88 

6.5 
Thang maùy ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu söû duïng vaø ñaûm baûo ñoä 
an toaøn; 

2.82 0.93 

6.6 Thang boä, thang thoaùt hieåm ñöôïc boá trí hôïp lyù; 2.98 0.91 

6.7 
Khoâng gian coâng coäng (haønh lang chung, caàu thang 
chung,...) ñaùp öùng yeâu caàu söû duïng  

2.95 0.83 



thoaùt hieåm ñaëc bieät laø vôùi cö daân taïi caùc toøa nhaø
chung cö ñeå taïo taâm lyù an taâm cho khaùch haøng.

Thöù ba, taêng cöôøng tieän ích vaø giaûm thieåu caùc
dòch vuï thuû coâng. Ñôøi soáng cuûa ngöôøi daân ñang daàn
ñöôïc caûi thieän, nhu caàu cuûa hoï ñoøi hoûi cuõng ngaøy moät
khaét khe hôn. Do vaäy, taêng cöôøng heä thoáng dòch vuï -
tieän ích, taïo laäp moâi tröôøng soáng chaát löôïng vaø tieän
nghi nhö beå bôi, phoøng taäp yoga, gym, spa, trung taâm
thöông maïi, cöûa haøng tieän ích, heä sinh thaùi thoâng
minh…Caùc dòch vuï thuû coâng ñöôïc thay theá bôûi heä
thoáng quaûn lyù vaø thanh toaùn tröïc tuyeán. 

Thöù tö, taäp trung nghieân cöùu thò tröôøng, phaân
ñoaïn thò tröôøng theo töøng nhoùm khaùch haøng vaø laäp
keá hoaïch döï kieán söï phaùt trieån, tieàm naêng cuûa thò
tröôøng vôùi chính saùch saûn phaåm vaø giaù caû haáp daãn. 

Thöù naêm, xaây döïng quy hoaïch ñoàng boä veà haï
taàng theo caáp pheùp cuûa cô quan quaûn lyù, quaûn lyù
chaët cheõ vaø thoáng nhaát töø khaâu quy hoaïch xaây
döïng, keá hoaïch xaây döïng cô baûn, döï aùn ñaàu tö,
trieån khai xaây döïng ñeán khi ñöa vaøo vaän haønh,
khai thaùc vaø söû duïng. Beân caïnh ñoù, vieäc xaây döïng,
söû duïng, khai thaùc, duy tu, baûo döôõng caùc coâng
trình haï taàng kyõ thuaät phaûi tuaân thuû nghieâm ngaët
caùc quy ñònh hieän haønh vaø quy hoaïch xaây döïng ñaõ
ñöôïc caáp coù thaåm quyeàn pheâ duyeät. 

Thöù saùu, taêng cöôøng coâng taùc kieåm tra giaùm
saùt trong quaù trình xaây döïng vaø quaûn lyù nhaø ôû.
Nguyeân nhaân söï khoâng haøi loøng cuûa khaùch haøng
veà haï taàng kyõ thuaät laø do Ban laõnh ñaïo coøn nôi
loûng trong quaûn lyù, vieäc thaåm ñònh vaø nghieäm thu
chaát löôïng trang thieát bò söû duïng trong ñaàu tö xaây
döïng chöa chaët cheõ. Do vaäy, trong thôøi gian tôùi
HUD caàn sieát chaët quaûn lyù, taêng cöôøng coâng taùc
kieåm tra, giaùm saùt trong taát caû caùc giai ñoaïn thöïc
hieän döï aùn, ñaëc bieät giai ñoaïn nghieäm thu saûn
phaåm.�
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Summary

The article aimed to explore and measure cus-
tomer satisfaction with housing use of Housing
and Urban Development Corporation (HUD). The
model for the relationship between service quality
and customer relation of Zeithaml and Bitner was
the basis for the formation of the research model
in the article. The survey on 200 customers in two
months showed that customers were quite satis-
fied with the use of housing of HUD. Accordingly,
customers highly scored the quality of housing
and the surrounding area, but they were worried
about fire prevention with the lowest score.
Therefore, Housing and Urban Development
Corporation should pay more attention to the
issue for its customers safety and assurance.
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