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0 cua Téng céng ty dau tu phat trién nha va dé thy (HUD). M6 hinh méi quan hé gilia su chap

?éi viét nay tap trung kham pha va xac dinh mic dg hai long cua khach hang khi st dung nha

nhén chét lugng va su hai Iong cla khach hang cla Zeithaml va Bitnerla can ct hinh thanh mé hinh
nghién ctu trong bai viét nay. Két qua khao sat 200 khach hang trong 2 thang cho thédy, khach hang kha
hai long khi st dung nha & clia HUD, trong dé khach hang danh gia kha cao vé chét luong nha & va
khéng gian xung quanh, tuy nhién khach hang van lo Iang véi vdn dé phong chdy chia chay, mic dd
hai long 6 tiéu chi nay la thap nhat. Biéu nay cho thay, Tong céng ty dau tu phat trién nha va dé thi can
tap trung dau tu vao van dé nay, dam bao an toan va yén tdm cho khach hang khi lua chon st dung nha

8 cua Téng céng ty.

Tu khéa: su hai long, nha 8, chéat lugng.

1. D&t van dé

Tai Viét Nam, nha & dang la mot van dé nan
gidi, nguyén nhan chd y&u do téc dé tang trudng
kinh t& nhanh choéng va su dé thi hdéa dién ra manh
mé. Su tang gia chdng mat clia nha & trong nhiing
nam via qua tao ra trd ngai I6n cho viéc 6n dinh
nha & clia cac ho gia dinh cé thu nhap thap va cac
thé& hé tré. Bén canh do, véi su phat trién ndng cla
thy trudng béat dong san, rat nhi€u doanh nghiép

khoa hoc

chuyén nganh nghé kinh doanh sang linh vuc nay
cung vG6i hang ngan doanh nghiép thanh Iap mdi
da cho ra doi hang triéu cong trinh nha & tai khap
cac dia phuong. Véi su phat trién nhanh chong
nhu vay, chat lugng nha & la mét van dé cép thiét
can dudc quan tam déi v6i ngudi tiéu dung. D6 la
su quan tdm hang dau cla cac nha quan ly dé bao
vé quyén Igi clia ngudi tiéu dung.
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Mat khac, dung trén khia canh doanh nghiép
kinh doanh bat déng san, théng qua phan héi cta
khach hang s dung nha &, doanh nghiép sé biét
dugc gia tr thuc t& san pham cla minh, Igi thé
canh tranh véi dGi thd hoac biét dugc cac cong
viéc can phai lam dé nang cao chét lugng san
phdm cla doanh nghiép.

Tuy nhién, chat lugng nha & hién nay van con
nhiéu bat cap, nhiéu dich vu chua dap Ung dugc
yéu cau va théa man ngudi 6. Cac ndi dung phan
anh clia dan cu déu lién quan dén chét lugng cong
trinh va chat lugng dich vy, tinh hinh an ninh trat
ty, moi trudng xung quanh, canh quan bén trong
va ngoai, cac loai phi st dung nhu phi gil xe,
thang may, vé sinh, dién nudc,... Chinh vi vay, cac
doanh nghiép kinh doanh bat dong san can phai
xac dinh nhiing yéu t6 nao tac dong dén su hai
Iong khach hang va cac khach hang hién tai cé hai
long vé san pham, dich vu ciia minh hay khong?
Viéc ndm bat nhiing nhu cdu, nhan thic cla
khach hang la ca sé cho chién lugc hoach dinh cai
ti€n chat lugng san pham, dich vu phi hgp nham
nang cao su hai long khach hang, gép phan giup
cac doanh nghiép duy tri lugng khach hang hién
tai va mé rong thi phan tim kiém khach hang mdéi.
Bai viét nay trinh bay két qua nghién cliu vé cac
nhan t6 tac dong dén su hai long clia khach hang
khi st dung dich vu nha 6 dua trén két qua khao
sat clla nhém tac gia déi véi khach hang dang su
dung dich vu nha & tai cac du an do Téng cong ty
dau tu phéat trién nha va dé thy lam chd dau tu tai
mién Bac va mién Trung Viét Nam.

2. Co sd ly thuyét

2.1. Su hai long

Nghién clu su hai ldong khach hang la chi dé
dugc rat nhiéu nha quén tr; cling nhu cac nha
nghién ctu Marketing dac biét quan tdm. Theo
quan diém cla Terrence va cong su, su hai ldng
clia khach hang chinh la trang thai hodc cdm nhéan
cla khach hang déi v6i nha cung c8p san pham
dich vu sau khi da st dung dich vu dé (Levesque
and McDougall, 1996). Su hai Iong la qua trinh
nhan xét, danh gia cla khach hang vé san pham
hay dich vu ma san pham hay dich vu nay cé dap
Ung dugc cac nhu céu va su ky vong cla ho hay
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khong (Zeithaml, 2000). Sy hai Iong dugc xac dinh
trén co sG so sanh gitia k&t qua nhan dudc tu dich
vu va mong dgi clia khach hang dugc xem xét dua
trén ba mdc do: (i) Khach hang sé cam thay khéng
hai long néu k&t qua nhan dugc it hon mong dgi;
(il) Khach hang sé hai long néu két qua nhan dudgc
giéng nhu mong dgi; (iii) Khach hang sé rat hai
Iong va thich thi néu két qua nhan dugc nhiéu hon
mong dgi (Kotler and Keller, 2006).

Trong pham vi nghién clu cla bai viét nay, su
hai Idng khach hang co thé dugc hiéu 1a mic do
trang thai cam giac cla khach hang bat nguén tu
viéc so sanh két qua thu dugc tu san phdm hay
dich vu véi nhiing ky vong ctia ho. C&p do su hai
Idng clia khach hang thé hién & ba cdp do: (i) san
pham khéng dép (ng dugc nhu cdu khach hang
tao ra su that vong hay khéng hai long; (ii) san
phdm dap Ung ding nhu ky vong cla khach
hang trudc khi st dung san pham, cdp doé nay la
bat ddu cho thay su hai long cla khach hang; (iii)
san pham vugt qua ky vong cla khach hang, tao
Ién sy thich tha hay san phdm cé chéat lugng
hoan hao.

2.2. San pham nha &

Tuy theo cac géc dd nghién clu khac nhau,
nha & c6 thé dugc hiéu theo nghia khac nhau. Nha
4 1a san pham cla hoat déng xay dung va khang
gian bén trong c6 t6 chic dugc ngan cach véi méi
trudng bén ngoai dung dé &, tiép can theo goc do
xay dung. V& goéc do quan ly kinh t€, nha §& la tai
san co gia tr| dac biét doi véi doi séng con ngudi,
la bd phan quan trong bao vé con ngudi trudc cac
hién tugng tu nhién. Dudi géc dd kinh doanh
thuong mai, nha 4 la tai séan cd gia tri, la mét hang
héa clia hoat dong dau tu kinh doanh.

Theo Luat Nha & (2014), nha & la cong trinh
xay dung véi muc dich dé & va phuc vu cac nhu
c4u sinh hoat cta ho gia dinh, ca nhan.

Nhu vay, nha & c6 thé dugc hiéu la tai san co
gia tri, dugc xay dung dé 6 va phuc vu cac nhu céu
sinh hoat cla ho gia dinh, ca nhan. Khi cac doanh
nghiép dau tu xay dung cac du an nha & va ban lai
cho cac ho gia dinh, ca nhan dé 6 thi luc nay nha
6 trd thanh mot hang hda cla hoat dong dau tu
kinh doanh.

khoa hoc =

S6 120/2018

thuong'mai 33



QUAN TRI KINH DOANH

Dic diém cla nha 6 1a khong thé di ddi, n6 gén
lién véi dat, duge xay dung trén dat, diéu nay chi
vI tri clla n6 dudc phan bd & dau. Gia tri clla nha
6 phu thudc vao vi tri xay dung trén dat. Nha & 1a
mot tai san co gia tr1 16n va mang tinh bén viing va
thdi han sU dung lau dai, hao mon chadm nén
khodn vén dau I6n.

Su da dang vé tang I6p dan cu, thu nhap va
phong tuc tap quan khac nhau tao nén su da dang
vé loai hinh nha & véi chét lugng va sé lugng khac
nhau. Theo thong tu lién tich s& 7 — LB/TT ngay
30/9/1991, nha & dugc phan chia thanh 6 loai: biét
thu, cép |, cép I, cép I, cdp IV va nha tam.

2.3. Cac yéu t6'anh hudng dén su hai Iong cla
khach hang khi st dung nha &

Qua trinh nghién clu su hai long clda khach
hang, tac gia nhan thay cé nhiéu mé hinh nghién
clu vé su hai long nhu mé hinh vé su hai long
khach hang cta Teboul (Teboul, 1991), mé hinh
cac muc doé hai long khach hang (Kano, 1984), mé
hinh mé&i quan hé gitta su chdp nhan chat lugng va
su hai long clia khach hang cla Zeithaml va
Bitner(Zeithaml et al., 1996), mé hinh chi s& hai
long khach hang clia My (ACSI), mé hinh chi s&
hai long clia Chau Au (ECSD). Trong pham vi
nghién clu cla bai viét, nhém tac gia Iua chon mo
hinh clia Zeithaml va Bitner dugc xem la ¢ nhiéu
diém phi hgp dé giai quyét nhiém vu nghién clu.
Bén canh do, két hgp vai nhiing dac thu cla san
phdm nha &, tac gia da lya chon cac yéu t6 anh
hudng dén su hai long clia khach hang khi dang
st dung nha & bao gém: Chét lugng san pham
nha &, Chat lugng dich vu kém theo, Yéu t6 gia ca,
V| tri nha &, Canh quan va su dong bd vé ha tang
ky thuat.

Chét lugng sén pham nha 6

Chét lugng san phdm la su phu hgp véi cac
dac tinh san phdm (Crosby and Free, 1979; Juran,
1951). Céac thudc tinh vén ¢6 clia séan phdm tao ra
su ky vong cho khach hang vé cac tinh nang cla
san pham co thé thda man cac nhu céu cla ho.
Dai v6i san phdm hitu hinh khach hang co thé biét
truéc dugc chat lugng san phdm qua cac thong s6
ky thuat. Diéu nay giéng nhu trong kinh t€ hoc
thong tin, cac thong s nay la cac tin hiéu tao Ién
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su ky vong cta khach hang (Mankiw, 2005). Mat
khac viéc dap (ing cac ky vong clia khach hang vé
san phdm chinh 1a tao ra sy hai long clia khach
hang hang d6i véi san phadm (Kotler and
Armstrong, 2004). Nhu vay, cé thé thay rang chat
lugng san phdm dugc sinh ra tu ky vong cla
khach hang va cac thudc tinh von cé cla san
pham. Su hai ldng khach hang la viéc dap Ung cac
nhu cau, ky vong cua ho. Vi vay, co thé xem chat
lugng san phdm nhu mot nguyén nhan tao lén su
hai long khach hang vé san pham.

Dai v6i san phdm nha &, chét lugng 1a nhiing
yéu cau vé an toan, bén viing, ky thuat va my
thuat nhung phai phu hop véi quy chudn va tiéu
chuén xay dung, cac quy dinh trong van ban quy
pham phap luéat co lién quan va hgp dong kinh té.
D6 do, trong pham vi bai viét nay, su hai long cla
khach hang khi dang s dung nha & sé dugc xem
xét thong qua céac yéu té gém:

- Dién tich can nha dap ung dugc cac nhu
cédu khéng gian t6i thi€u (phong khach - an -
ngu - vé sinh)

- Vat lieu xay dung, trang thiét bi, tién nghi
trong nha (dién, nudc, vé sinh, gach nén, bép,
diéu hoa,...) phu hgp

- Can nha cé chéat lugng xay dung t6t, tudng
khéng bi ndt, tran khong by tham.

- Can nha co thiét k€ cac phong hgp ly, dam
bdo vé thong gid va chiéu sang

- Kién tric bén ngoai cla can nha phu hgp.
Néu hai can nha cé gia xay dung nhu nhau, cén
nha nao cé kién tric phu hgp véi thi hi€u hon thi
gia clia n6 sé cao han va ngudc lai.

Chét lugng dich vu kém theo

Su hai long cla khach hang la mot khai niém
téng quat néi Ién sy hai long cla ho khi tiéu dung
moét san phadm dich vu, con noéi dén chat lugng
dich vu Ia quan tdm dén céc thanh phan cu thé
cla dich vu (Zeithaml et al., 1996). Oliver (Oliver
et al, 1993) cho rang chét lugng dich vu anh
hudng dén mdc do thoa man cla khach hang. Khi
dé, chat lugng dich vu kém theo clia cac duy an
nha & dudgc xac dinh bdi nhiéu nhan t6 khac nhau,
tl cac dich vu thiét y&u nhu guli xe, chiéu sang
cong cobng, khu vui choi tré em, vé sinh moi
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trudng,... dén cac tién ich vuot trdi nhu bé boi,
phong tap gym, spa, trung tdm thuong mai, hé
théng trudng hoc tiéu chudn quéc té, bénh vién
qudc té,... sé la mot trong nhiing nhan té quyét
dinh sy hai long clia khach hang. Chét lugng dich
vu tot la nguyén nhan cla su hai long khach hang,
anh hudng tryc ti€p dén long trung thanh khach
hang. Chinh vi vay, khi nhu cau st dung cac dich
vu tién ich clia ngudi dan ngay cang cao thi cac
doanh nghiép phai dau tu xay dung cac du an nha
6 véi day da cac dich vu di kem.

Yéu t6 gia ca

Gia la thong tin bén ngoai vé chéat lugng
(Kaura et al., 2012). Gia ca tao ra sy hdp dan
hay day lui khach hang khdi san pham, dac biét
khi gia la mot chic nang tao 1én chat lugng san
pha&m. Trong mot méi trudng kinh doanh canh
tranh, khach hang lu6n thuc hién viéc so sanh
gia gilta cac nha cung cédp. Di€u nay cang tré
nén quan trong déi véi cac san pham cé tinh
chat tiéu chudn hoéa ré rang. N&u khéng tao
dugc su khac biét vé san pham thi khach hang
sé ¢ xu hudng lya chon san pham cé gia thap
hon. Bén canh d6, cac san phdm nha & noéi
riéng va bat dong san noi chung cd kha nang
mang lai thu nhap. Mtc thu nhap hang nam tu
bat déng san mang lai sé cé anh hudng quan
trong dén gia cla bat déng san dé. Khi kha
nang tao ra thu nhap cang cao thi gid chuyén
nhugng cla né cang cao. Do do, gia san phdm
nha & dugc xem la mét yéu t6 quan trong anh
hudng dén su hai long khach hang, cdm nhan
t6t vé gia sé tao ra su hai long clia khach hang.
NGi cach khac gia san phadm la nguyén nhan,
su hai long la két qua.

Vi tri nha 6

Kha nang sinh I6i do yéu té vi tri mang lai cang
cao thi gia tr1 cang I6n. Can nha nam tai trung tam
do thy hay mét vung nao doé sé cé gia tr 16n hon
nha cling loai nam G cac vung ven trung tam (dugc
goi la v tri tuong déi). Nha & ndm tai cac nga 4 hay
nga 3, trén cac truc 16 giao théng quan trong lai co
gia tri cao hon nha & cling loai nam & v tri khac
(dugc goi la vi tri tuyét déi). Bén canh dé, dia hinh
noi can nha toa lac cao hay thdp so véi cac bat
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déng san khac trong ving lan can cling co tac
dong dén gia tri can nha. O nhiing khu vuc thap
thudng hay br ngadp nudc vao mua mua hay bj
triéu cudng thi gia sé thap hon. Vi vay, viéc xem
xét danh gia uu thé& vé vi tri nha & la cuc ky quan
trong, dac biét la doi véi viéc xac dinh gia dat.

Canh quan va su déng bo vé ha tang ky thuat

M6t trong cac yé&u té quan trong niia dé thic
day su phat trién va thanh céng cla céc dy an
nha & doé chinh la co sé ha tang ky thuat nhu
mang ludi dién, nudc, canh quan va mdi trudng
xung quanh, hé théng giao théng, trudng hoc,
bénh vién,... Quy hoach phat trién khéng gian chi
dudc thuc hién hiéu qua khi ha tang ky thuat
dugc xay dung dong bd, canh quan va moi
trudng xanh, sach, dep, khéng 6n ao,... Do do,
viéc dau tu xay dung, nang cép, cai tao va quan
ly ha tdng ky thuat sé gop phan nang cao chéat
lugng dé thi, diém dan cu tao lap dugc cac khdng
gian dap Uling hai hoa cac nhu cdu s dung cho
con ngudi ca vé vat chat va tinh than.

3. M6 hinh va phuong phap nghién clu

Dua trén két qua nghién clu cla Zeithaml va
Bitner (Zeithaml et al., 1996), Trinh Th; Xuan Lan
(2005), Duong Quang Phat (2007), Huynh Doan
Thu Thao (2010), Tran Van Chau va coéng su (Tran
Van Chau et al., 2015) va thao luan véi 03 cac
chuyén gia, m6 hinh nghién clu dugc nhém tac
gia dé xuét nhu sau:

M6 hinh nghién ctiu véi bang hdi nghién clu
dudc xay dung véi 22 bién quan sat dya trén céac
két qua nghién clu clGa Trinh Thi Xuan Lan
(2005), Duong Quang Phat (2007), Huynh Boan
Thu Théo (2010), Trén Van Chau va cong sy (Tran
Van Chau et al., 2015) va c6 diéu chinh cho phu
hop véi dac diém cla dé tai nghién clu. Trong do,
chat lugng nha & (5 bién), chat lugng dich vu (6
bi€n), gia ca (2 bién), vi tri nha & (2 bién), ha tang
ky thuat (7 bién). Tat ca thang do déu thiét ké theo
thang do Likert 5 bac gém (1) = Hoan toan khéng
doéng v, (2) = Khong déng v, (3) = Phan van, (4) =
béng y, (5) = Hoan toan déng y.

Nghién ctu st dung véi 2 ngudn dit liéu tha
cép (béo céo ndi bd clia Téng cong ty dau tu phat
trién nha va dé thi ti nam 2015 dén nam 2017) va
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Chat lugng nha o

Chit luong dich vu

Vi1 tri nha ¢

Ha tang kv thuat

Giaca —

Su hai long cta
khach hang

Hinh 1: M6 hinh nghién cdu

so cép. Dac biét la ngudén dit liéu so cap khach
quan ti 200 phi€u khao sat véi déi tugng la cac
khach hang dang st dung san phdm nha & cla
Téng cong ty dau tu phat trién nha va dé thi lam
chi dau tu tai mién Bic va mién Trung, theo
phuong phap 18y mau ngau nhién thuan tién véi ty
I& hoi dap la 65% (130 phiéu).

4. Két qua nghién ciu

4.1. Két qua méu nghién ctu

Két qua théng ké vé dac diém mau nghién clu
sau 2 thang cho thay, ty 1& dap vién la nam
(56,1%) 16n hon ty & dap vién la nd (43,9%). Da
phan nhiing ngudi dugc héi déu dang & do tudi tu
31-45 tubi (54%), cu dan chi y&u véi muc téng thu
nhap hang thang clia ca gia dinh néi bat & muc tu
10 triéu dén 20 triéu dong (60%). Ty Ié gia dinh hat
nhan (gia dinh chi gédm bd me va con cai) song tai
khu chung cu Kim Van, Kim L0 la tuong déi cao
(85,6%). Ngoai tim hi€u chung vé théng tin cla
dap vién, nghién clu con xac minh nhiing sé liéu
co ban vé can hdo ma dap vién dang sinh séng.
Trong do, c6 dén 69% cac gia dinh mua dudgc nha
véi muc gia tu 12-18tr/m2 va déu sinh séng trong
cac can ho co dién tich nho 40 - 70m2 (46%).

4.2. Két qua su hai long ctua khach hang khi su
dung nha & cua Toéng céng ty dau tu phat trién nha
va dé th (HUD)

K&t qua nghién ctu cho thay hién trang vé mc
dé hai long cla khach hang vé chat lugng nha &
cla Téng cong ty D4au tu Phat trién nha va dé thi
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dang dugc danh gia ¢ muc kha véi tat ca cac diém
danh gia déu dat muc 3.1 trd 1én theo thang do
Likert 5 diém. Day 1a mét tin hiéu cho thdy khach
hang danh gia vé san phdm nha & clia Cong ty la

Su hai long vé chét lugng nha &

Thuc t€ diéu tra cho thdy, khach hang kha hai
Iong vé chat lugng nha &, cac gié tri trung binh déu
trén 3,60 (bang 1). Dac biét vé dién tich va cong
nang suU dung, dap Ung dd nhu cdu st dung cla
gia dinh véi mdc danh gia 3,91. Song cling céan luu
y & bi€n quan sat “Can ho co chét lugng xay dung
tot, tuong khong by ndt, trdn khéng by thdm” thi
diém trung binh 1a 3,10 diém - tuong déi thap so
véi mat bang chung cac bién quan sat khac trong
cung mét nhan t6. Mac du 3,10 diém van dugc
xem la & mlc an toan, nhung c6 thé nhan thay
rang ngudi dan van con nhiéu ban khoan khi chua
thuc su danh gia cao chéat lugng xay dung clia can
nha ho dang sinh séng. Ly do la vi khach hang bi
thi€u théng tin va thiu tinh lién két gitta chd dau
tu va khach hang trong qua trinh sl dung ma
nguyén nhan sau xa la do chd dau tu chua chd
dong lién hé véi khach hang sau khau ban hang.

Chét lugng dich vu kém theo

Téng cong ty Dau tu Phat trién nha va dé thi
lubn phan ddu mang lai sy hai long nhat cho
khach hang véi nhiing san phdm nha & c6 cac tién
ich tu day du co ban nhu khu vui chai tré em, moi
trudng va khuoén vién xung quanh (cay xanh, giao
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Bang 1: Két qua khao sat khach hang khi st dung nha &
cta Tong céng ty vé chét luong sén phdm nha 6

. N ., , > <o Gia tri bo léch
TT Bién quan sat vé chat lugng san pham nha ¢ 1 I:! N ‘ic
trung binh chuan

Dién tich cin nha ddp ting dugc cdc nhu cau khong gian

L1 7 e N . 9 2 A 3.91 0.80
to1 thi€u (phong khach - dn - ngu - v¢ sinh);
Vit liéu xay dung, trang thiét bi, tién nghi trong nha (dién,

1.2 A NN N 3.67 0.95
nudc, v¢ sinh, gach nén, bép, diéu hoa,...) pht hgp;

13 Ciln nhfl c chéftju@ng xay dung tot, tudng khong bi nit, 310 0.99
tran khong bi tham;

- h\ 2 h'/\’ k;\’ 2 h\ h 1/ 2 2 A h/\

14 Cann acl:gt 1f3t € cac phong hdp ly, dam bao vé thong 384 0.88
gi6 va chi€u sang;

1.5 | Kién tric bén ngoai ctia cin nha ph hgp. 3.60 0.93

Nguén: Tac gia téng hop
thong, anh sang,...) dén cac tién ich cao cdp nhat
nhu: trung tam thuong mai hién dai, céng vién ndi
khu, phong tap gym, dac biét la h6 boi,... Bén
canh d6, HUD cling luén quan tam téi cac dich vu
di kém co ban nhat dé phuc vu cudc séng sinh
hoat clia khach hang, bao gém: c&p nudc, cép
dién, thoat nudc, hé théng thu gom rac...

Tinh trang an ninh tai cac dy an do HUD lam
chi d4u tu tu truéc dén nay tuong déi an toan, tai
san, tinh mang cla ngudi dan séng trong cac du
an dugc bao dam, it co tinh trang mat an ninh trat
tu, trdm cap xay ra. Thuc t€, két qua khao sat ciing
cho thay, khach hang danh gia tinh hinh an ninh
binh la 3,54 (bang 2).

Két qua khao sat ciling cho thay, chat lugng
dich vu kém theo san pham nha 6 la tuong déi tét.
Theo d6, cac tiéu chi “khéng gian vui choi tré em
dugc xay dung, quan tam” hay “khudn vién xung
quanh dugc quan tdm, cham séc” déu 6 muc cao
lan lugt la 4,12 va 3,89. Muc phi ma ngudi dan
phai trd cho cac sinh hoat nhu phi dién, nudc, phi
quan ly, phi bdo tri, phi van hanh thang may, tréng
gili xe,... cling dugc cho la hgp ly, dugc khach
hang hai long, v6i muc danh gia 3,68. Tuy nhién,
cong tac khac phuc khi cé su ¢ nhu hu hong, hay

mat dién, mat nudc,... lai dugc xi ly kha cham
chap nén tiéu chi nay muc dé danh gia chua thuc
su cao, chi dat 3,10. Bé&n canh d6, cac nhan vién
clia chll dau tu dudc danh gia la co thai do lich sy,
chuyén nghiép nhung cling chua thuc sy dugc
danh gia & mldc cao ma mdi chi dat mdc 3,50.
Nguyén nhan ly gidi cho diéu nay la bdi, mac du
nghiép vu giai quyét thd tuc cla ho la don gian
song viéc theo doi va lién lac véi cac khach hang
chua dugc thudng xuyén va lién tuc. HUD chua
thuc su chi dong lién lac véi cac khach hang da
st dung san phdm nha & cla minh dé trao déi, giai
dap nhiing thac méc clia khach hang. Chi khi nao
khach hang phan anh thi HUD méi ¢l can bd giai
quyét. DBay cling la han ché& nang luc van hanh cla
cac ban quan ly du an nha 6 clia HUD, dan t6i tinh
trang thi€u thong tin vé nhu cu, mong mudn cla
dai da s6 khach hang dé HUD c6 thé phuc vu
khach hang tét han.

Su hai long cla khach hang vé gia ca

San phdm nha & do HUD cung cép da dang &
tat ca cac phan khuc th) trudng, bao gém: nha &
xa hoi, chung cu trung cép va cao cép, lién ké va
biét thy do do, cac muc gia cling rat da dang va
khac nhau dé dap (ing t6t nhat nhu céu cla tling
nhom khach hang cu thé (bang 3).
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Bang 2: Két qua khao sat khach hang khi st dung nha &
cua Téng céng ty vé chét luong dich vu kém theo

. N . Gia tri Do léch
TT Bién quan sat vé chat lugng dich vu kém theo @ I:! N ic
trung binh chuan
2.1 | An ninh trong khu vuc dugc ddm bédo 3.54 0.83
5 Dgch \9/1_1 c.orng C()n,g (v€ sinh, bao v¢, trong xe, thu gom réc) 3,68 0.93
day du, gia hgp ly
)3 Cac su co/(hu’ hong, an ninh, ctp dién, nudc,...) dugc xu 1y 310 0.99
nhanh chéng
54 Céc' ?hﬁn vién clia chii dau tu c6 thdi dd lich su, chuyén 3.50 0.81
nghiép
2.5 | Khong gian vui chdi tré em dugc xay dung, quan tim 4.12 0.71
2.6 | Khuon vién xung quanh dugc quan tam, chim sdc. 3.89 0.84

Nguén: Tac gia téng hop

Bang 3: Gia ban céc sén pham tai cac du an cia HUD
Don vi tinh: Nghin déng/mz

T Céic dy 4n kinh doanh Gid canhd |Gia n}lﬁ lié:n ké GiéAbiét Ehu’
chung cu xay tho xay tho

1 [Khu d6 thi Phap Van - Ha Noi 24.518 36.687 38.383
2 Khu d6 thi Linh BPam - Ha Noi 28.785 48.000! 42.856
3 [Khu d6 thi Van Quén - Ha Noi 28.691 23.765 43.826
4 Khu d6 thi Bong Son - Thanh Héa - 12.125 14.067
5 Khu d6 thi Phi My - Quéng Ngai 14.025 16.428 16.027
6 |Chung cu Nha Trang - Khanh Hoa 14.061 - -

Nguén: HUD

K&t qua khao sat danh gia vé muc gia phditra ban/m? tang, gidm theo hudng nha va/hoic s6
dé sé hiiu nha 6 1a chua thuc sy hdp dan, mdc du  tang la phu hgp” song van & muc trung binh (bang
cac gia tri déu 16n hon 3, lan luct la 3,11 va 3,10  4). Bi€u nay cho thdy khach hang chua thuc su hai
cho ai tiéu chi “Gia ban can ho hop Iy” va “Gia  long véi muc gia phai trd khi mua nha 6.

khoa hoc =
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Bang 4: Két qua khao séat khach hang khi st dung nha 6 cda Tong céng ty vé gia san pham

TT Bién quan sit vé gia san pham Gid tri bo I¢ch
1en qu M P trung binh chuin
4.1 | Gid ban can ho hgp ly 3.11 0.98
42 Gia\i bén/m* ting, gidm theo huéng nha va/hoic s6 ting 12 310 0.98
phti hdp

Nguén: Tac gia téng hop

Nguyén nhan la do gia ban quéa cao so véi mat
b&ng thu nhap chung clia dia phuong tai cac tinh
nghéo nhu Quang Ngai, Thanh Héa. Hai tinh véi
da s6 la ngudi dan lao dong nghéo, dai da s6
ngudi dan kinh t€ con nhiéu khé khan nhung HUD
van dau tu san pham biét thy va nha xay thd. Mat
khac, ngudi dan ndi day véi phong tuc tap quan
clia riéeng minh nén chua cé khai niém nha &
chung cu nén viéc dinh gia nha & nhu vay chua
thé thu hat duge khach hang.

Su hai long cua khach hang vé v tri nha &

Bang 5 ciing cho ta thay dugc cac du an ma
HUD da va dang dau tu xay dung tai cac vi tri khac
nhau cla mién B&c va mién Trung. Khao sat cho
thay, khach hang kha hai long vé vi tri xay dung
cac du an ciing nhu nha & cla khach hang véi
muc danh gia la 3,89 cho tiéu chi “Vi tri nha & phu
hop, thuan tién cho cac hoat dong sinh hoat héng
ngay (di hoc, dilam, di chai,...)". Diéu nay la bdi da
s cac du an déu ndm tai cac vi tri xay dung &
trung tam thanh phé, thuan tién cho viéc di lai,
sinh hoat clia dan cu. Tiéu chi “Hudng chinh nha
6 la pht hgp” cling duge khach hang danh gia cao,

v6i muc danh gia trén 3,60. Diéu nay cho thay,
viéc chon vy tri xdy dung, thiét ké khéng gian,
hudng chinh can ho hgp ly, phu hgp sd thich cla
ngudi mua nha.

Su hai long cua khach hang vé canh quan va
su déng bé vé ha tang ky thuat

D& dau tu va xay dung hé théng ha tang ky
thuat dong bo va co hiéu qud, trén co sé quy
hoach chung dugc cé&p c6 thdm quyén phé duyét
nhu quy hoach cép nudc, thoat nuéc va vé sinh
moi trudng, cap dién, thong tin lién lac, dinh hudng
va quy hoach giao théng, HUD da quy hoach chi
tiét cling da dugc lap va thuc hién cac dy an dau
tu xay dung nha &, khu dé thi clia minh. Day la cac
co s6 phap ly quan trong cho viéc cai tao, nang
cdp, mé rong cac khu doé thy cii, xay dung va phat
trién cac khu dé thi mai. Nhd dé, cac khu dé thi do
HUD lam ch( dau tu dugc xay dung kha déng bo
cac cong trinh ha tang ky thuat.

Tuy nhién, qua diéu tra cho thay, két qua ngudi
dan danh gia chat lugng ha tang ky thuat lai theo
hai chiéu hudng khac nhau. Véi ba bién phan anh
chung goém: Hé théng cung cap dién, nudc tot va

Bang 5: Két qua khado sat khach hang khi st dung nha & ctia Téng céng ty vé vy tri nha &

. . , Gia tri D¢ léch
TT Bién quan sat vé vi tri nha ¢ . I:! 0 ic
trung binh chuan
51 Vi tri r\}hé g p\hl\l h(,.ip, thué.n 'fién cbo czi.c hoat dong sinh 3.89 0.84
hoat hdang ngay (di hoc, di lam, di choi,...)

5.2 | Hu6ng chinh nha & 1a phu hgp. 3.60 0.93

Nguén: Tac gia téng hop
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Bang 6: Két qua khdo séat khach hang khi st dung nha & cua Téng céng ty vé ha tang ky thuéat

. N N Gia tri Do léch
TT Bié at vé ha tang ky thua ) L
ién quan sat vé ha tang ky thuat trung binh chuin
6.1 | He théng cung cap dién, nudc tot va 6n dinh 3.67 0.95
6.2 | Nha & gin trudng hoc, bénh vién,... 3.59 0.94
6.3 K/héng {:’,iaﬂ )fung quanh (cay xanh, dudng giao thong, anh 368 0.93
sdng) dam bao.
Céu héi danh cdc can hé chung cu
6.4 Ca/c yéu ~calu VF ph(zng chay Chmf‘fhaX (tra:ng thi€t bi bao 5 64 0.88
chay, chita chay) da dudc thyc hién day du;
6.5 Than\g may dap dng dugc nhu cau st dung va dam bao do 282 0.93
an toan;
6.6 | Thang bo, thang thodt hiém dugc bd tri hop 1y; 2.98 091
6.7 Khoéng glan/co?g CQi‘lg (l:anfi lang chung, cau thang .95 0.83
chung,...) ddp tng yéu cau su dung

Nguén: Tac gia téng hop
on dinh; Nha & gan trudng hoc, bénh vién,... va
Khéng gian xung quanh (cay xanh, dudng giao
théng, anh sang) dam bao dat mdc do hai long
tuong déi kha vé ha tang ky thuat va canh quan
V@i gia tr1 trung binh lan luct la 3,67; 3,59 va 3,68.
Song bén canh dé, véi cac tiéu chi danh gia riéng
cho céc can ho chung cu thi lai dat & mic hai long
thap, cac gia tri trung binh dat duédi 3. Diéu nay
phan anh mét tinh trang chung tai cac du an
chung cu cla nudc ta hién nay. D6 la chat lugng
ha tang ky thuat con kém: Thang may khong dap
Ung dd nhu cau su dung; Thang b, thang thoat
hiém bé tri chua hgp ly; Cac yéu cdu vé phong
chay chiia chay chua dugc thuc hién day du. Bac
biét la van dé vé thang may, vé thiét bj phong chay
chiia chay thuc su khoéng t6t tham chi con mang
tinh hinh thiic, khéng thé st dung khi cén thiét.
Thuc trang nay cho thay su nai ldng trong quan ly
cling nhu viéc thAm dinh va nghiém thu chat lugng
trang thiét b1 st dung trong dau tu xay dung chua
chat ché dan dén chat lugng mét sé ha tang ky
thuat khéng cao.

5. Két luan va kién nghj

K&t qua nghién cliu cho thay, bén canh nhiing
yéu t& dem lai sy hai long cho khach hang khi su
dung dich vu nha & nhu chéat luong sén pham nha

khoa hoc

8, dich vu di kém, vi tri nha &, ha tang ky thuat va
canh quan thi céng tac con mét s diém han ché
can khac phuc dé nang cao muic do hai long cla
khach hang khi st dung nha 6 clia Téng cong ty dau
tu phat trién nha va dé thi (HUD). Nghién clu thuc
trang ciling cho thay, nhiéu khach hang van con
thi€u thong tin va phan anh vé tinh lién két gitia chd
dau tu va khach hang khéng cao trong qua trinh st
dung, cong tac xu ly khac phuc su cd con cham
chap, cong tac va thiét b) phong chay chiia chay
khéng tét, thang may chua tét. D€ nang cao su hai
long clia khach hang khi st dung nha & clia Téng
cong ty, nhom tac gid dé xuat mot sé kién nghi:

Thi nhéat, can tadng cudng cong tac truyén
théng va tang cudng tinh lién két gitia chi dau tu
va khach hang théng qua cac budi ti€p xuc gilta
quan ly va khach hang. Cai thién quan hé gilia
ban quan ly véi dan cu théng qua cac hoat dong
tap thé va phong trao. Cai thién thai do cla nhan
vién thudc Téng cong ty trong qua trinh tiép xdc va
giai quyét cac van dé phat sinh cla khach hang
khi st dung san pham. Nang cao cong tac cham
s6c khach hang sau ban hang.

Thu hai, nang cao trach nhiém clia Téng cong ty
trong hoat dong quan Iy nha & théng qua té chic
dién tap phong chay chiia chay, tu van giai phap
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thoat hiém dac biét 1a v6i cu dan tai cac tda nha
chung cu dé tao tam ly an tdm cho khach hang.

Thi ba, tang cudng tién ich va giam thiéu cac
dich vy thd cong. Ddi s6ng clia ngudi dan dang dan
dudc cai thién, nhu cau clia ho doi hdi cling ngay mot
khat khe hon. Do vay, tang cudng hé théng dich vu -
tién ich, tao lap méi trudng sdng chét lugng va tién
nghi nhu bé bai, phong tap yoga, gym, spa, trung tam
thuong mai, clia hang tién ich, hé sinh thai thong
minh...Cac dich vu thll cbng dugc thay thé bdi hé
thong quan Iy va thanh toan truc tuyén.

Thu tu, tap trung nghién clu thy trudng, phan
doan thy trudng theo ting nhom khach hang va lap
k& hoach du kién su phat trién, tiém nang cla th
trudng vai chinh sach san phdm va gia ca hap dan.

Tha ndm, xay dung quy hoach dong bo vé ha
tang theo cép phép clia co quan quan ly, quan ly
chat ché va théng nhét tu khau quy hoach xay
dung, k& hoach xay dung co ban, du an dau tu,
trién khai xay dung dén khi dua vao van hanh,
khai thac va st dung. Bén canh do, viéc xay dung,
sl dung, khai thac, duy tu, bdo dudng cac cong
trinh ha tang ky thuat phai tuan thi nghiém ngat
cac quy dinh hién hanh va quy hoach xay dung da
dugc c8p cb thdm quyén phé duyét.

Thir séu, tang cudng cdng tac kiém tra giam
sat trong qua trinh xay dung va quéan ly nha é.
Nguyén nhan su khéng hai long clda khach hang
vé ha tang ky thuat la do Ban lanh dao con nai
1dng trong quan ly, viéc thdm dinh va nghiém thu
chat lugng trang thiét by st dung trong dau tu xay
dung chua chat ché. Do vay, trong thdi gian téi
HUD can siét chat quan ly, tang cudng cong tac
kiém tra, giam sat trong tt ca cac giai doan thuc
hién du an, dac biét giai doan nghiém thu san
phdm. &
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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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