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CHUONG 1: GIOI THIEU NGHIEN CUU
1.1. Sw can thiét ciia nghién ciru

Phan 16n dan cu tai cac d6 thi 16n sinh sdng trong cac tda nha chung cu cao ting. C4c tda nha
chung cu cao tang can co cac dich vu quan 1y van hanh thudng xuyén, dam bao nhitng yéu cau thiét
yéu cua cu dan khi ho mua va sinh séng trong cin hd nha chung cu. Céc cong trinh nha chung cu cao
tang ciing can dugc bao tri thuong xuyén dé ting tudi tho va bao ton tinh thAm my cua coéng trinh
cling nhu dam bao duy tri gia tri kinh té ctia ching. R8 rang, quan Iy van hanh céac toa nha chung cu
¢ nhiéu dic diém khac biét so v&i cac loai hinh nha & khac. Bé quan 1y van hanh nha chung cu cao
tang, tat nhién can phai co to chirc quan 1y van hanh nha chung cu chuyén nghiép dam nhiém.

Sy hai long ctia cu dan vé nha ¢ thuong gin vai loi ich ma ho nhan dugc khi sinh séng trong
cin nha caa ho. Po ludng mirc d hai 1ong cia cu dan s& duge sir dung dé danh gia chat lugng cua
céc toa nha cao tang va két qua s& hudng tdi 1a cac chuan muc hodc thudce do dé cai thién chat lugng
dich vu trong céc toa nha chung cu cao tang. Vi vay, 1& duong nhién, sy hai long ciia dan cu séng
trong cac chung cu cao téng da dugc cac nha nghién ctru, cac nha hoach dinh chinh sach nha ¢, cac
doanh nghiép kinh doanh nha & va quan 1y chung cu quan tdm nghién ctru trong nhiéu nam qua. Tuy
nhién, cho dén nay, phan 16n cic cong trinh nghién ciru 12 vé sy hai long ctia cu dan déi véi noi &
hodc nha & noi chung, vé cac hoat ddng quan 1y van hanh nha chung cu, vé chit luong dich vu chung
cu. Céc cong trinh nghién ctru vé su hai long ciia cu dan d6i v6i chat luong dich vu quan Iy van hanh
nha chung cu cta cac t6 chic quan 1y chung cu con twong ddi it. Mat khac, su hai 10ng cta cu dan vé
chat lugng dich vu quan 1y van hanh nha chung cu 13 khéi niém da chiéu nén c6 nhiéu cach tiép can
dé do luong khac nhau, vi vay, trén thyc t& vAn can c6 thém cac nghién ctru 1y thuyét dé hoan thién
viéc do ludng sy hai long cua cu dan d6i v6i chat luong dich vu quan 1y van hanh cac nha chung cu
cao tang. Trong bdi canh nha chung cu cao ting ¢ cac nudc dang phat trién, cho dén nay van dang
thiéu cac cong trinh nghién ctru sau vé su hai long cua dan cu d6i véi chat lwong dich vu quan Iy van
hanh nha chung cu do céc t6 chirc quan 1y nha chung cu cung ting. Hon nita, v6i loai hinh nha chung
cu cao tﬁng da so htru, ludn ¢6 su dan xen gitta s¢ hiru riéng véi s& hitu chung va nhiéu loai dich vu
cho cu dan phu thudc t6 chtrc quan 1y nha chung cu cao tang da 1am cho van dé quan 1y van hanh nha
chung cu trd nén phtc tap. Vi vay, ddy la khoang tréng dé luan an nghién ctru do ludng su hai long
ctia cur dan d6i v6i chat luong dich vu quan ly van hanh nha chung cu cao ting ma céc to chirc quan
ly chung cu cung cap voi mong mudn phat hién cac diém dic thu.

Thuc té 1a vin dé& quan 1y van hanh nha chung cu cao tang & cac nudc dang phat trién con
nhiéu han ché. Khiéu nai chit luong dich vu cta cu dan séng trong cac cin hd chung cu & cac qudc
gia dang phat trién dang trd nén pho bién va nghiém trong do quéan 1y van hanh chua t6t ddn dén sy
khong hai long ciia cu dan. Diéu nay cang doi hoi can c¢6 nghién ctru nghiém tic va toan dién vé sy
hai 1ong d6i voi chat lwong dich vu quan 1y van hanh ciia cu dan sdng trong cic nha chung cu cao
tang. Su hiéu biét vé sy hai 1ong va ky vong ctia cur dan d6i v6i chit lugng dich vu quan 1y van hanh
s& 1 chia khoa gilp cac cong ty quan 1y nha chung cu cai tién va nang cao chat lwong dich vu.

Sy hai long cua cu dan sbng trong chung cu chiu tac dong cua nhiéu yéu té khach quan va
chil quan. Hién con it cong trinh nghién ctru vé tic dong cuia cac yéu td cht quan cua to chiic quan 1y
nha chung cu dén sy hai 1ong cia cu dan (Tao va cong su, 2014). Vi vy, khoang tréng nghién ctru
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ma luan 4n tap trung vao la nghién ctru cac yéu t6 chii quan cia hoat ddng quan 1y van hanh cua to
chirc quan 1y chung cu tac dong dén su hai long cua cu dan nhu: quan 1y sira chira va bao tri, cac hoat
dong quan 1y tién ich... T6 chic quan 1y van hanh nha chung cu cao tdng cung cip céac dich vu cho
cu dan, bao g@)m: quan ly van hanh, bao tri va stra chita tda nha, quan 1y tién ich, cham séc cay canh,
vé sinh... Trong do, bao tri va stra chira dugc coi 1a mot trong nhirng dich vu quan trong nhét cho cac
nha chung cu, vi hoat dong bao tri sira chita can thuc hién trong toan bo vong doi cua nha chung cu
nham dam bao sy van hanh cac thiét bi ciia toa nha va ngin ngira cac 15i chirc ning (Koch va cong
su, 2014). Vi vay, day ciing 1a khoang tréng dé luan an tip trung nghién ctru: xac dinh va danh gia
tac dong cua chat luong c4c dich vu quan 1y van hanh chung cu cao ting cua td chirc quan 1y chung
cur cao tang tGi su hai long cua cu dan.

Sy hai 10ng cua cu dan cung cip thong tin hitu ich cho cac nha hoach dinh chinh sach nha ¢
giam sat hoat dong cung cp dich vu quéan Iy van hanh nha & ciia cac cdng ty quan ly toa nha, ciing
nhu cac chinh sach chi phdi hoat dong ctia ho. Cac bang chimg cho thiy rang cho dén nay nghién ctru
vé sy hai long cta cu dan trong cac chung cu cao tang da chua dugc that sy quan tdm, dang trd nén
quan trong trong muc tiéu cai thién chét luong dich vu quan ly van hanh nha chung cu tai cac d6 thi
ctia cac nude dang phét trién. Vi vay, nghién ctru nay cung cap kién thirc can thiét hd tro cac nha
hoach dinh chinh sach nha ¢ trong viéc ban hanh cac quy dinh phap 1y dam bao cung cip cac dich
vu quan 1y van hanh nha chung cu dép tng yéu cau cua cu dan.

Viét Nam 1a qudc gia dang phat trién, qué trinh d6 thi hoa dang dién ra nhanh chong, su tp
trung dan cu déng duc da hinh thanh nhu cau rat 16n vé nha ¢. Nhu cau nha ¢ ting cao, quy dat do thi
han hep din dén xu huéng phat trién cac nha chung cu cao tang 1a mot tat yéu khach quan & cac do
thi Viét Nam. Trong nhitng nim qua, cac doanh nghiép kinh doanh nha & da va dang phat trién cac
khu chung cu cao tang da sé hiru trong dé tich hop nhiéu tién ich phuc vu doi séng con nguoi. Tur
nam 2000 dén 2019, cac dy an nha chung cu d ting trudng véi toc do cao tai tat ca cac do thi 16n o
Viét Nam. Pén nam 2020 theo théng ké c6 34,4% téng dan s6 Viét Nam séng 0 do thi. Théng ké so
bo dén nay, ca nudc c6 khoang 5.000 toa nha chung cu; trong do tap trung chu yéu tai thanh phd Ha
Noi va TPHCM. Tuy nhién, qué trinh cu dan chuyén vao sinh séng & cac chung cu di va dang phat
sinh nhiéu van dé bat cép, anh huong dén niém tin cta cu dan déi vi moi trudng séng ¢ chung cu.

Thuc té cho thay, cac dich vu quan 1y nha chung cu ¢ cac d6 thi Viét nam van con nhiéu bat
cap. Su phat trién cac nha chung cu cao tﬁng tai cac do thi I6n Viét Nam cling da va dang dat ra nhiing
van dé vé quan Iy cac dich vu nha chung cu dé dam bao cudc séng cho nguoi dan. Mic du céc toa
nha chung cu cao tng c6 thé cung cdp du cin ho c6 du tién nghi va co cac tién ich kém theo, nhung
cling xuit hién ngay cang nhiéu cAc van d& va nguy co dan dén sy khong hai 1ong cta cu dan song &
cac khu chung cu. Cac van dé va nguy co chinh, c6 thé xuét hién trong cac khu nha chung cu nhu
hoa hoan, van dé sira chita va bao dudng, van dé vé sinh méi trudng va nhitng van dé khac. Nhiing
van dé nay anh hudng truc tiép dén stc khoe va cude séng ctia cu dan trong cac toa nha, din dén chi
phi duy tri, bao dudng toa nha 16n. Trong thuc té, cic dich vu quan 1y cic khu nha chung cu da so
hitu dang c6 nhiéu han ché nhu dich vu cham tré, chi phi cao, chét luong quan 1y van hanh kém, )
luong don khiéu nai cao va thoi han giai quyét khiéu nai ctia ngudi dan con cham tré kéo dai.

Cho dén nay, tai Viét Nam da c6 mot ) cong trinh nghién ctru vé dich vu quan ly van hanh nha
chung cu, vé cac quy dinh quan 1y nha chung cu trong van ban quy pham phap luat; vé nhitng bét cap
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x4y ra gitra cu dan va ban quan 1y hodc chi diu tu tod nha cao ting; ciing nhu mot s nghién ciru dé
xuét cac md hinh quan Iy nha chung cu nhu 1ap ra Ban quan tri, md hinh céng ty quan 1y van hanh
nha chung cu. Tuy nhién, cac nghién ctru vé su hai 10ng cta dan cu dbi véi dich vy quan Iy van hanh
nha chung cu chwa ¢ nhiéu va thuong Ia cac nghién ciru vé su hai long cia cu dan séng tai mot
chung cu cu thé. Cac hoat dong quan 1y van hanh, mé hinh quan 1y va quy ché quan 1y hoat dong
cung cap cac dich vu quan ly van hanh nha chung cu cao ting cho cu dan chwa duoc nghién ciru day
du, toan dién. Hon nita, mot s6 cha dau tuw nha chung cu méi chi chi trong dén viée thu loi nhuén tir
viéc ban can ho ma chua quan tim dén nghia vu sau ban hang 1a cung cap dich vu quéan 1y van hanh
nha chung cu chuyén nghiép.

Do d6, yéu cau vé nang cao chat lugng cac dich vu quan 1y van hanh tda nha chung cu dé duy
tri va phat trién loai hinh nha chung cu cao ting ngay cang trd nén cin thiét & cac d6 thi Viét Nam.
Vi vay, thyc tién quan 1y van hanh nha chung cu tai Viét Nam dit ra yéu cau cap bach can nghién
ctru danh gia tac dong cua chét lugng cac dich vu quan 1y van hanh nha chung cu t6i sy hai long cua
dan cu nham cai tién hoat dong quan 1y van hanh nha chung cu cao ting ciia cac td chire/ban quan 1y
toa nha.

Nhu vay 14 tir ca vé ly thuyét 1an thyc tién quan ly nha chung cu tai Viét Nam, viéc nghién ciu
tac dong cua chit luong cac dich vu quan 1y van hanh nha chung cu t6i su hai long cua dan cu 1a yéu
cau cap thiét. Két qua nghién ctru s& gilp phat hién nhirng han ché trong hoat dong quan 1y van hanh
nha chung cu cao ting cua cac to chic quan 1y nha chung cu hién nay tai cac d6 thi Viét Nam. Tir
cac 1y do néu trén, tac gia lua chon d& tai “Anh hudng cua chét luong dich vu quan 1y van hanh nha
chung cu toi su hai 10ng cua cu dan: nghién ctu tai Ha Noi va Hai Phong” dé 1am luan an tién sy
kinh té.

Y nghia cta luin 4n nay nam trong viéc kham pha cac bién s chat luong cac dich vu quan Iy
van hanh nha chung cu da so hiru c6 tac dong dén su hai 10ng cta cu dan. Xac dinh mdi quan hé giira
t6 chirc quén ly nha chung cu, hiéu suét va chat lugng thuce hién dich vu quan Iy van hanh véi sy hai
long cuia cu dan. Hiéu dugc mdi quan hé giita cac yéu td chinh nay c¢6 thé cho phép cac t6 chirc quan
1y nha chung cu thyuc hi¢n cac hoat dong cod thé c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua dan cu séng
trong cac khu chung cu cua ho.

Két qua nghién ciru cta luan an s& bd sung thém kién thic vé chat lwong dich vu quan 1y van
hanh nha chung cu va sy hai 1ong ctia cu dan séng trong cac chung cu cao ting da sé hitu; dong gop
nhitng phat hién mai ca vé 1y thuyét va thuc tién trong quan Iy van hanh nha chung cu cao ting & cac
do thi Viét Nam.

1.2 Muc tiéu nghién ciru ciia luin an

Muc tiéu tng quat: Danh gia tac dong cua chét lwong céc yéu té dich vu quan 1y van hanh nha
chung cu cta t6 chitc quan 1y nha chung cu dén sy hai 1ong cua cu dan dang sinh séng tai cac nha
chung cu da so htru.

Cac nhiém vu nghién citu cu thé cha luan an Ia:
- Xay dung co s ly thuyét vé anh huong cta chat luong cac yéu té quan Iy van hanh nha chung
cu dén su hai long cua cu dan;
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- Po ludng sy hai 10ng cua cu dan dbi voi chit lwong dich vu quan ly van hanh nha chung cu do
cac to chire dich vu quan 1y nha chung cu cung cip;

- Po ludng anh huéng cua chit luong cac yéu td quan 1y van hanh nha chung cu dén sy hai
long cua cu dan tai mot ) chung cu da s& htru trén dia ban Ha Noi va Hai Phong;

- Panh gia anh huong cua chét luong cac yéu td quan Iy van hanh nha chung cu dén sy hai 1ong
ctia cu dan dudi anh hudng cia 2 bién diéu tiét 1a thu nhap va thoi gian song ¢ chung cu;

- Bé xut mot s6 giai phap nhim nang cao su hai 10ng ciia cu dan ddi véi dich vu quan 1y van
hanh nha chung cu cho céc t6 chirc quan 1y nha chung cu tai cac d6 thi Viét Nam.
1.3 Poi twgng va pham vi nghién ciru
1.3.1. Déi twong nghién ciru

Sy hai long cua cu dan d6i v6i chat luong dich vu quan 1y van hanh nha chung cu; chét lugng
c4c yéu t6 dich vu quan 1y van hanh nha chung cu anh huong dén sy hai long cta cu dan ddi véi cac
t6 chirc quan Iy nha chung cu; cAc van dé trong quan 1y van hanh nha chung cu c6 anh hudng dén su
hai long cia cu dan séng trong cac chung cu ¢ cac d6 thi Viét Nam.

1.3.2. Pham vi nghién ciru

- Vé doi twong khdo sat: Nghién ctru tap trung khao sat cac ddi tuong, bao gom:

+ Dan cu dang sinh sdng tai mot s nha chung cu cao ting da s hitu. Cac nha chung cu cao
tﬁng lga chon nghién ctu thudc cép do 1a cac chung cu co chét lugng bac trung va binh dan, da co
ban quan ly nha chung cu chiu trach nhiém quan ly van hanh.

+ Mot s6 can bd ciia cac Ban quan 1y toa nha chung cu cao tang.

- Vé mat khéong gian: Luan dn nghién ctru sy hai long cua cu dan ddi véi dich vu quan 1y van
hanh nha chung cu tai mot s6 nha chung cu da sé hitu trén dia ban thanh ph Ha Noi va Hai Phong.

- Vé mat thoi gian: Nghién ctru dit liéu thtr cdp trong 5 nam gan ddy. Khao sat thu thap di liéu
so cap tién hanh trong nam 2020 — 2021.

1.4 Phuwong phap va quy trinh nghién ciru cia luin an

Muc tiéu cta luan 4n nay 1a nghién ciru sy hai long ciia cu dan song trong cac chung cu, tac
dong cua chat luong cac yéu té dich vu quan 1y van hanh chung cu ctia cac t6 chire quan 1y nha chung
cur toi sy hai long cua cu dan. Vi vay, NCS da x4c dinh quy trinh va phuong phap nghién ciru nham
thu thap duoc dit liéu va phan tich dugc dir liéu phuc vu cho cac myc tiéu 1a két hop nghién ctru dinh
tinh va dinh luong ca hai dbi tuong la cu dan va cac nha quan 1y chung cu. (N6i dung cy thé cua
phuong phéap nghién ctru dugc trinh bay & chuong 3).

Quy trinh nghién ctru cua luan an duoc xac dinh bao gom:

Buéce 1: Tong quan nghién ciru va xdc dinh mé hinh nghién civu

Tir van dé nghién ctru da xac dinh, NCS thu thap va tham khao cac cong trinh nghién ctru lién
quan dén su hai long cua cu dan vé nha &, sy hai long vé dich vu nha chung cu, vé cac dich vu quan
1y van hanh nha chung cu; cac yéu t6 chét lugng dich vu quan 1y van hanh nha chung cu cao ting tac
dong dén sy hai long ciia cu dan. Tir két qua tong quan d6, NCS xay dung co s& 1y thuyét cho van dé
nghién ctru ctia lun an, xac 1ap mo hinh nghién ciru Iy thuyét, cac mdi quan hé giita cac bién trong
mo hinh va gia thuyét nghién ctru.

Buoc 2: Nghién cuu dinh tinh va dinh lwong giai doan 1
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Dé thuc hién muc tiéu nghién ciru, trong luin 4n nay NCS két hop hai phuong phap nghién ciu
dinh tinh va nghién ctru dinh luong theo 2 giai doan.

Nghién cizu dinh tinh la nghién ctru nham kham pha ra cac ly thuyét khoa hoc, dva vao cac
nghién ciru trude day. O giai doan 1, muyc tiéu nghién ctru dinh tinh 14 x4c dinh nhimg yéu té va tiéu
chi quan trong anh hudng dén dén su hai long cua dan cu ddi véi dich vu quan 1y van hanh nha chung
cu. Phong van cu dan va can bd quan 1y chung cu dé lya chon céc tiéu chi déanh gia chat luong cac
dich vu quan 1y van hanh chung cu 13 rit can thiét cho nghién ctru luan 4n. Két qua nghién ctru dinh
tinh da giup NCS xac dinh dugc nhitng yéu t va tiéu chi do ludng sy hai 1ong cua dan cu va céc dich
vu quan ly van hanh nha chung cu.

Nghién ctru dinh luong — giai doan 1: Tur bang héi dugc xay dung sau nghién ctru dinh tinh,
NCS tién hanh nghién ciru dinh luong dé xac dinh cac yéu té can thu thap thong tin danh gia tir cu dan,
phuc vu thiét ké bang hoi khao sat theo mo hinh nghién ciru chinh thirc. O giai doan nay, mau nghién
ctru dugc lya chon tir phuong phap léy mau thuan tién, dit liéu duoc thu thap truc tiép béng bang hoi
cu dén tai cac nha chung cu. Két qua nghién ctru giai doan 1 s& 1a can ctr dé diéu chinh, b sung bang
héi cho nghién ctru dinh lugng chinh thue.

Buoc 3: Nghién ciru dinh tinh va dinh luvong giai doan 2

Nghién cizu dinh hirong nham thu thap thong tin theo mé hinh nghién ciru: NCS thyc hién khao
sat bang bang hoi truc tiép va qua online t6i cac cu din sdng trong mot s6 chung cu cao tang da lya
chon & Ha Noi va Hai Phong, trong d6, phan 16n 1a khao sat truc tiép cu dan tai mot s6 chung cu. Dit
lidu thu thap duoc trong giai doan nghién ciru dinh lugng chinh thirc s& duoc phan tich bang phan
mém SPSS 22. Cac ky thuat kiém dinh d6 tin cay cua thang do, mtrc d6 phu hgp cua moé hinh dugc
st dung.

Tiép theo, nghién ctru dinh tinh v&i loai hinh nghién ctru hanh dong duge NCS sir dung, voi ki
thuat phong van sau cu dan va can bo quan |y chung cu dé xac nhan céac két qua khao sat dinh lugng
va tim hiéu cac nguyén nhan cia két qua nghién ctru.

BuGc 4: Tong hop két qua nghién ciru va binh lugn

NCS phan tich cac két qua nghién ciru thu dugc bao gdm ca két qua nghién ciru dinh lugng va
dinh tinh giai doan 2. Tlr d6. NCS dua ra cac két luan vé kiém dinh cAc gia thuyét thong ké va kiém
tra tinh phil hgp ctia mo hinh nghién ciru. Qua binh luén, NCS dé xuit cac giai phap va kién nghi cho
cac doanh nghiép kinh doanh dich vu quan 1y nha chung cu cao tang va cac co quan quan 1y nha nudc
cé lién quan.

1.5 Cu triic ciia luin 4n

Chuong 1: Gi6i thiéu nghién ctiu

Chuong 2: Co s¢ 1y thuyét va mo hinh nghién ciru
Chuong 3: Phuong phap nghién ctru

Chuong 4: Két qua nghién ctru

Chuong 5: Két luan va cac ham ¥ quan tri

CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU

2.1. Ly thuyét vé nha chung cw cao ting va quan Iy van hanh nha chung cu

2.1.1 Khdi ni¢m vé nha chung cw cao tang



6

Nha chung cu cao ting 1a md hinh nha ¢ phd bién & cac thanh phd, noi ma mat do dan sé cao.
Mot toa nha chung cu cao ting c6 thé dugc dinh nghia 13 cong trinh xay dung thing dung trén dién
tich dat v&i nhidu cin ho cta cu dan, c6 phan sé hiru riéng, phan sé hitu chung va hé thdng cong trinh
ha téng su dung chung. Mot khu chung cu cao tﬁng bao gém cac toa nha hién dai cung loai, dugc xay
dung theo quy hoach, dwgc phat trién cho muc dich cung cap nha ¢ cho dan cu va thudc sé hitu cua
c4 nhan hodc t6 chirc - cong cong hodc tu nhan.

2.1.2 Khdi niém vé dich vu qudn 1y vian hanh nha chung cw cao ting

Dich vu nha chung cw la khadi niém chi toan b cac dich vu cung ccfp cho cac cw dan Séng trong
chung cur cao tang dé bao dam cudc song cia cw dan va gia dinh. Cac dich vu chung cu cao ting bao
gé)m: cac dich vu cung cép tién ich nhu cép nuoc, dién, duong vao, hé théng thoat nudc, co sé xu ly
rac thai ciing nhu su chi ¥ kip thoi dén cac hu hong cong trinh x4y dung va thiét bj dé sira chira va
bao tri kip thoi.

Dich vy quan 1y van hanh téa nha chung cu bao g@)m toan bd cac hoat dong quan 1y van hanh
nha chung cu dam bao cudc sdng thoai méi cho cac cu dan sdng trong chung cu, nhu quan 1y co sé
vét chat cta toa nha, quan 1y cu dan,... Ngoai viéc sir dung va van hanh cac yéu t hiru hinh, viéc
quan 1y cac toa nha da s¢ hiru MOH ciing quan tdm dén cac khia canh khac nhau nhu an ninh, sy yén
tinh va v¢ sinh moi truong.

Trong qua trinh st dung cac toa nha chung cu, can c6 t6 chirc quan 1y chiu trach nhiém cung
cap céc dich vu cho cu dan sdng trong chung cu va dam bao van hanh hoat dong cua nha chung cu.
Quan Iy nha chung cu 13 “sy tich hop cac quy trinh trong mot to chtrc dé duy tri va phat trién cac dich
vu da thoa thuan hd tro va nang cao hi¢u qua cua céc hoat dong chinh ctia nd”. Viéc quan ly cac dich
vu nha chung cu bao gdm nhiéu hoat dong khac nhau nham quéan 1y hiéu qua tai san vat chit va cung
cap dich vu mot cach hiéu qua.

2.1.3 Cdc hinh thirc té chirc quan Iy nha chung cw cao ting

Trén thyc té, cac nha chung cu cao ting da s¢ hiru da va dang duoc quan 1y van hanh theo 3
kiéu mé hinh t6 chirc quan 1y khac nhau.

- Hinh thtrc cha dau tu tryc tiép to chirc quan 1y van hanh chung cu

- Hinh thtrc ban quan tri chung cu thué doanh nghiép chuyén nghiép quan ly van hanh toan

bd céc dich vu cia chung cu.

- Hinh thirc ban quan tri chung cu thué quan ly van hanh chung cu theo tirng nhém dich vu

riéng biét
2.2 Ly thuyét vé s hai long ciia crr din va cac yéu té tac dong dén sy hai long cia cw dan dbi
v6i nha chung cw
2.2.1 Khdi nigm chung vé sw hai long

Tir “sy hai long” dugc Tir dién Oxford dinh nghia 1a “su ddp img mong mudn, ky vong hoic
nhu cau ciia mot ngudi, hodc niém vui bat ngudn tir diéu nay” (Tt dién Oxford, 2017). Sy hai 1ong
duogc coi 1a mic d§ danh gid hodc phan hdi cua nguoi tiéu dung vé mot san phém hoac dich vu co
dap ung mong doi cua ho khong.

2.2.2 M6 hinh chi sé hai long ciia khdch hang
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Nghién ctru caa Willard Hom (2000) vé sy hai 10ng ctia khach hang di chia sy hai long thanh

2 mo hinh: m6 hinh vi m6 va mé hinh vi mo. Trong d6, m6 hinh vi mo str dung khai niém sy hai long
cua khach hang trong sy tac dong, lién két véi mot mang ludi cac khai ni€ém co6 lién quan nhu: gia tri,
chét lugong, hanh vi phan nan va sy trung thanh; con mé hinh vi mo xem xét cac yéu t6 cAu thanh nén
su hai long ctia khach hang nhu: sy mong doi, tinh cong béng, su tiéc nudi. ..

2.2.3 Su hai long cia cw dan

Sw hai long vé nha ¢

Su hai long vé nha & 1a mot khai niém phurc tap, va cac nha nghién ctru da va dang su dung
mot sb khai niém co6 ¥ nghia khac nhau: sy hai long vé noi ¢ (RS), su hai long vé nha ¢ (HS). Sy hai
1ong vé nha & 1a mot thanh phan cua sy hai long vé noi ¢ (n6i cach khac sy hai long vé noi ¢ ¢o
nghia rong hon). Sy hai long vé nha ¢ 1a mirc d6 hai 1ong dugc thé hién boi mot nguoi hodc mot
thanh vién trong gia dinh vé tinh trang nha & thuc té (Abolade va cong su, 2014).

Sw hai long ciia cw din vé nha chung cw

Céc nghién ctru vé mirc d6 hai 1ong cta cu dan d6i v6i méi truong chung cu da chi ra cac méi
quan hé phurc tap gitta mtrc d6 hai long va cac dac diém c4 nhan, thé chat va xa hoi cua cu dan (Sam
va cong sy, 2012).

Céc nha nghién ctru dong thuan rang su hai 1ong ctia cu dan vé nha chung cu 1a mot khai niém
phtc tap, can do ludng da chiéu. Sy hai long cua cu dan ciing duoc phan dnh nhu mot phép do mirc
do day du ciia moi truong séng dugce ngudi dan danh gid. Ban than cin ho chung cu khong phai 1a
yéu t6 duy nhét cua sy hai long cua cu dan; nd chi 1a mot phan cua hé thong 16n thiét 1ap kha ning
sinh séng ctia dan cu (Amerigo va Aragones, 1990; Mridha 2015). Varady va Carrozza (2000) da xéac
dinh bén nhom yéu t6 c6 tac dong dén sy hai long cta cu dan: cic yéu t6 ca nhan cia cu dan; sy hai
long véi can ho chung cu; sy hai long véi cac dich vu quan 1y van nha chung cu dugc cung cép; hai
10ng voi toan bd cac dich vu cu dan phai tra tién; va sy hai long v6i cac dic diém cua khu vuc 1an
can.

2.2.4 C4c yéu t6 anh huwéng dén sw hai long ciia cw din séng trong chung cw

Trong nhiing nam qua da c6 cac nghién ciru vé sy hai 1ong ciia cu dan song trong cac nha
chung cu. Cac nghién ctru déu nhat tri rang su hai 1ong ctia cu dan dugc gan két véi cac nhom yéu
t: ddc diém cia moi truong va cu dan; niém tin, nhan thirc va nguyén vong chi quan cia cu dan
(Galster 1987). M6i trudng dan cu 1a noi ngudi cu ngu ¢ thoi quen danh phan 16n thoi gian cua ho
va n6 dugc danh gia khac nhau giira cac cu dan. Luan 4n di tong quan vé 6 nhdm yéu té anh huong
dén sy hai long tong thé cta cu dan ddi v6i chung cu.

- Cdc dac diém vt ly cua can ho

- Cdc dac diém cua khu vuce lén cdn
- Ddc diém cua cw dan

- Moi truong xa hgi

- Ddc diém cia cac tién ich

- Cdc yéu té quan Iy vin hanh nha chung cw
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Lu4n 4n tap trung vao nghién ctru tac dong cia cac yéu td quan Iy van hanh nha chung cu 13
cac bién s6 anh huong rat quan trong dén sy hai long cua cu dan sinh sbng tai cic chung cu cao ting.
Dé giai quyét khoang tréng nghién ctru nay, luan an s& xac dinh va do ludng tac dong cia yéu t6 vé
chat lugng dich vu quan 1y van hanh do ban quan 1y chung cu cung cip dén su hai long cua cu dan.
2.3 Tac dong cia chét lwong cac yéu t6 dich vu quan Iy van hanh nha chung cw dén sy hai long
cia cu dan
2.3.1 Chit lwong dich vu va do lwong chit lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a nhitng gi ma khach hang cam nhan duoc. Chat luong dich vu dya vao sy
nhan thire hay su cam nhén cta khach hang vé nhitng nhu cau c4 nhan cta ho. Cac mé hinh do luong
chét lugng dich vu dugc trinh bay trong luén an bao gém:

- M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, 1988)

- MO0 hinh Servperf cua Cronin va Taylor (1992)

- M6 hinh tién dé va trung gian ciia Dabholkar va céng sw (2000)

Chét lugng dich vy 12 nhan t6 tic dong nhiéu nhat dén sy hai long ctia khach hang (Cronin va
Taylor, 1992; Yavas et al, 1997; Ahmad va Kamal, 2002). Do do, mubn nang cao sy hai long khach
hang, nha cung cép dich vu phai nang cao chét lugng dich vu. No6i cach khac, chét lugng dich vu va
su hai 1ong ctia khach hang c6 quan hé twong hd chit ché véi nhau. Moi quan hé nhan qua giita hai
yéu t6 nay 1a van d¢é then chét trong hau hét cac nghién ctru vé sy hai 10ng ctia khach hang.

2.3.2 Tong quan cdc céng trinh nghién ciu vé méi quan hé giiva chit lwong dich vu va sw hai long
cua cw din

Trén thé gidi co nhiéu cong trinh nghién ctru vé mdi quan hé giira sy hai long cta cu dan va
chat luong dich vu quéan 1y chung cu. Luan an ké thira mot s nghién ctru 4nh hudng cta chét lugng
cac dich vu quan 1y van hanh nha chung cu t&i sy hai long cua cu dan; lya chon cac thang do phu hop
dé do luong cac yéu té chit lwong quan Iy van hanh nha chung cu do cac t6 chic quan Iy dich vu
chung cu cung cip cho cu dan va hinh thanh cac gia thuyét nghién ciru.

2.3.3 Mé hinh nghién civu vé tic dpng ciia chdt liwgng dich vu quan ly van hanh nha chung cw t6i
sw hai long cua cw din

Luan 4n dya trén mo hinh nghién ciru do Lai phat trién (2010) dé phat trién mo hinh nghién
ctru anh hudng cua chét luong cac yéu té quan 1y van hanh nha chung cu dén su hai 1ong ctia cu dan
trong cac chung cu cao ting da so hitu & Ha Noi va Hai Phong. Céc bién s tac dong duoc xac dinh
dua trén cac thudc tinh thanh phan ctia mdi bién s6 1a cac yéu t6 dich vu quan 1y van hanh nha chung
cu.

2.3.4 CAc yéu t6 chit lwong dich vu qudn Iy vin hanh nha chung cw anh hwéng dén sw hai long
ciia cw dan va gid thuyét trong mé hinh nghién civu

Céc yéu t6 dich vu quan 1y van hanh chung cu bao gdm: quan 1y nha &, stra chita va bao tri,
an ninh, vé sinh, canh quan va giai tri, quan ly cac tién ich. Cu thé, luén an nghién ctru anh huong cua
6 bién s6 chat luong quan 1y van hanh nha chung cu t&i sy hai 10ng ctia cu dan, véi cac gia thuyét:



Thu nhép, Thoi gian
song trong chung cu

Chét luong quan 1y cac
tién ich ﬂi\
’ , , \\\
Chat luong chinh sach H2 ~
quan ly nha ¢ \‘
k\
\\
Chét lugng stra chirava |- H3 | | T
bao tri tda nha e _
V//' Sy hai long cua cu dan
% /
Chat luong dich vu vé sinh o
H5
Chét luong quan 1y canh )
quan va giai tri
H6

Chét luong dich vu an
ninh, an toan

Hinh 2.4: Md hinh nghién ciu dnh hwong cua chdt lirong cdc yéu to dich vy quan Iy van
hanh nha chung cw dén su hai long cua cw dan o chung cur

HI: Chét lwong qudn Iy cdc tién ich cé tic dpng thudn chiéu dén sw hai long ciia cw din
doi véi dich vu qudn ly vdn hanh nha chung cuw.

H2: Chit lwong chinh sdch qudn Iy nha chung cw ciia ban qudn ly nha chung cw ¢é tic
déng thudn chiéu dén sw hai long ciia cw dan vé dich vu qudn 1y vin hanh chung cw

H3: Chit lwong qudn Iy co sé vit chit, sira chita va bdo tri c¢é tic dpng thudn chiéu
dén sw hai long ciia cw dan déi véi dich vu qudn 1y van hanh chung cuw.

H4: Chét lwong qudn Iy vé sinh cé tic dpng thudn chiéu dén sw hai long cia cw din doi
voi dich vu qudn ly van hanh chung cu.

HS5: Chit lwong qudn Iy an ninh an toan c6 tic dpng thugn chiéu dén sw hai long ciia cw
dan doi véi dich vu quan Iy vén hanh nha chung cu.

H6: Chdt lwgng qudn Iy canh quan va gidi tri ¢é tdc dpng thudn chiéu dén sw hai long ciia
cw din doi véi dich vu quan Iy vén hanh nha chung cu.

Hai bién diéu tiét trong mo hinh nghién ctu, bao gom: thoi gian sdng trong chung cu cao ting

va thu nhap binh quan cua gia dinh cu dan.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Lu4n an lua chon sir dung dong thoi ca phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng dé
thue hién cac muc tiéu nghién ctru. Phuong phép nghién ctru dinh tinh dugc str dung trong giai doan
1 cua tién trinh nghién ctru dinh lugng dé phuc vu xac dinh céac bién quan sat/cac yéu td do luong
chat lwong dich vu quan 1y van hanh nha chung cu, phat trién va danh gia cac bién quan sat dung dé
do luong cac yéu té trong mé hinh nghién ciu. NCS ciing str dung phuong phap nghién ciru dinh
lwong giai doan 1 dé Iya chon cac tiéu chi/thang do cho cac yéu t6 chét lwong dich vu quan 1y van
hanh nha chung cu va su hai long ctia cu dan. Phuong phap nghién ctru dinh lwgng chinh thirc dugc
str dung dé do ludong anh hudng cta chat lugng cac yéu td quan 1y van hanh chung cu t6i sy hai long
ctia cu dan. Phuong phap nghién ctru hanh dong (Action research - AR) nham thu duoc dir liéu xac
nhan tryc tiép cha cu dan va can bd ban quan Iy chung cu vé két qua nghién ctru dinh lugng chinh
thire danh gia su hai long va cac yéu té tac dong dén su hai long cta cu dan. Két qua nghién ciru dinh
tinh va dinh lugng dugc két hop véi nhau dé khing dinh do tin cay cua cac két qua nghién ciu va dé
giai thich cac két qua nghién ciru thu duoc cling nhu phat hién ra cac nguyén nhan cua cac két qua
nghién ctu thu dugc.

3.1 Nghién ctru dinh tinh va dinh luwgng giai doan 1
3.1.1 Nghién ciru dinh tinh giai doan 1

Luan 4n d3 st dung nghién ctru dinh tinh 1an 1 bang phong van cu dan va nha quan 1y chung
cu nham xac dinh mac do phu hop ciia cac bién sé va gia thuyét trong mé hinh nghién ctru, dong thoi
Iira chon va xé4c dinh céc bién quan sat ding dé do luong cac bién s trong mé hinh nghién ctru. Vi
vay, tac gid da xac dinh va thyc hién phong vén dinh tinh vé6i 2 nhém:; nhiing cu dan va can bd quan
ly van hanh nha chung cu.

3.1.2 Nghién ctru dinh lwgng giai doan 1

Tac gia da tong hop cac yéu té phat hién qua nghién ctru dinh tinh dé xay dung bang hoi thu
thap thong tin lua chon cac yéu té quan trong tir khao sat mot mau cu dan. Bang cau hoi nay di duoc
chudn bi va tinh chinh thong qua danh gid tai lidu va thao luan véi cac can b clia cac ban quan 1y
chung cu, gidam sat bao tri, chii dau tu va cu dan. Bang cau hoi dugc phan phat cho mét s6 cu dan
sdng trong cac nha chung cu duoc lua chon dé nghién ctru. Téng cong 200 bang cau héi da duge phan
phat va nhan duoc 180 phiéu tra 151 hop 18. Nguoi tra 161 dwoc yéu cau chon cac bién anh hudng dén
su hai long ctia ho vdi mot loat cac khia canh cta dich vu quan 1y van hanh nha chung cu bao gém
yéu t6 chung vé quan 1y nha &, an ninh, vé sinh, stra chita va bao tri, quan 1y cac tién ich, canh quan
va giai tri.

Phuong phéap nay st dung bang héi thu thap y kién cta cu dan vé cac bién quan sat do luong
tng yéu t6 dich vu quan ly van hanh chung cu. Két qua khao sat da gitip xac dinh danh sach do cu
dan tao da dugc str dung dé hd tro tac gia xac dinh céc bién sd ¢o tac dong dén su hai long cua cu dan
séng & chung cu.

3.2 Nghién ciru dinh lwgng chinh thirc (giai doan 2)

10
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Ca hai loai nghién ctru dinh lwong: thong ké mo ta va phan tich twong quan, déu duoc sir dung
trong ludn 4n. Thiét ké twong quan va phan tich hdi quy kham ph4 mdi quan hé giita chat luong cac
khia canh cua dich vu quan ly van hanh cac khu chung cu véi sy hai long cua cu dan véi chét lugng
dich vu quan 1y van hanh nha chung cu bang cach ap dung phan tich thong ké. Diéu ndy ¢ nghia la
dé kiém tra xem liu sy ting hay giam cua mot bién doc 1ap co twong tmg véi sy ting hay giam cua
su hai 1ong ciia cu dan (bién phu thudc) hay khong. Tuy nhién, mot thiét ké twong quan khong quan
tam dén nguyén nhan va két qua va do do, chu yéu 1 quan sat vé mit thu thap dit liéu. Théng ké mod
ta tim cach xac dinh phép do cac hanh vi va thudc tinh théng qua quan sat. Phuong phap tiép can dinh
lwong nay lién quan dén viée yéu cdu cu dan danh gia chét luong cac khia canh cta dich vu quan Iy
van hanh nha chung cu. Két qua phan tich thong ké cho thdy méi quan hé giira su hai 10ng cta cu dan
v6i chat lugng dich vu quan 1y van hanh nha chung cu ctia ca nha thau bao tri 1dn ban quan 1y chung

Cu.
3.2.1 Thiét ké bing cdu héi

Thang do va cdu truc bang ciu héi

Luan an nay nghién ciru sy hai 1ong ctia cu dan ddi vé6i chat luong dich vu quéan 1y nha chung
cu, trong d6 tap trung khao sat tac dong cua chat luong cac yéu té quan ly van hanh chung cu do ban
quan 1y nha chung cu cung cap t6i tdi sy hai long cua cu dan. Dya trén cac bién quan sat tham khao
tir cac cong trinh nghién ctru di c6 va truc tiép tir két qua nghién cru dinh tinh va dinh luong giai
doan 1, tac gia da thiét ké bang cau héi phuc vu khao sat dinh lugng chinh thuc.

3.2.2 Chon mdu va thwc hign thu thap div liéu

Tét ca dix liéu thu thap dugc trong cudc khao sat nay dugc thyc hién tr cw dan séng & mot sd
khu chung cu tai Ha N6i va Hai Phong. Trong sé 400 bang cau hoi duge phan phat cho cu dan, tac
gia da thu duoc 368 ban, chiém 92 %. Tong sd bang cau hoi hitu ich dugc sir dung 1a 322 bang, dai
dién cho ty 1€ trd 101 chung la khoang 80,5 %.

3.2.3 Phdn tich dir liéu

Dit liéu chinh duge thu thap tir cac bang cu hoi khao sat cAc cur dan sdng trong cac chung cur.
Sau do, dir liéu cua bang cau hoéi duge nhép lai vao phﬁn mém Statistical Package for Social Science
(SPSS). Trong nghién ciru nay, dir liéu dugc phan tich bang cach sir dung phan mém SPSS 22.

3.3 Nghién ctru dinh tinh xac nhin

Phuwong phdp dinh tinh giai doan 2 sau nghién cieu dinh lwong la phwong phdap nghién
ciru hanh déng duoc thuc hién van bang phong van truc tiép 15 cu dan va 5 can bd ctia cic ban quan
1y nha chung cu cao ting (nhitng ngudi da thuc hién phong vén tir giai doan 1) dé xac nhan céac két
qua nghién ctru dinh lugng vé su hai long cua cu dan va mure dg tac dong cua chét lugong dich vu quan
Iy van hanh nha chung cu t6i sy hai long cia dan cu.

Nhitng cu dan va can bd ban quan 1y chung cu tham gia nghién ctru cung cip cac y kién khach
quan giup tac gia khang dinh sy phu hop cua mutc do tac dong cua cac yéu té dich vu thanh phan
trong quan 1y van hanh chung cu tdi sy hai long cua cu dan. C4c can b cua ban quan ly chung cu

duogc tham véan vé két qua danh gia cac hoat dong thanh phan cua dich vu quan 1y van hanh va nhiing
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van dé dic thu trong quan 1y van hanh nha chung cu cao tang da s& hitu ma ho 1a nhitng nguoi dang

chiu trach nhiém thuc hién.

CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Két qua kiém dinh md hinh va cic thang do

Pé kiém nghiém gia tri phan bi¢t cia tat ca cac khai niém da dugc st dung, dudi day nghién ctru
s€ su dung mo hinh t61 han (Saturated Model). M6 hinh t61 han 1a m6 hinh ma trong d6 cac khai ni¢m
nghién ctru duge ty do quan hé véi nhau (Anderson va Gerbing, 1988), vi viy no ¢6 d6 tu do thap nhit.

Phan tich CFA cho m6 hinh do ludng 7 khai ni¢m duoc thuc hién trén phén mém AMOS 22.0.
Két qua cho thdy mé hinh c6 405 bac tir do, Chi-square = 1438,627; df = 405; P = ,000; Chi-square/df
=3,552; GFI =.817; TLI = .867; CFl = .884; RMSEA = .070. Nhu vay md hinh phu hop véi dit licu
thi truong hay tuwong thich véi dir li€u thi truong (Hair va cong sy, 2010).

Y nghia ctia cac bién giai thich cho timg nhén té duoc thé hién qua bang trong sé chua chuan
hoa, trong d6 gia tri P-value ciia cac bién giai thich cua timg nhan té trong mé hinh déu c6 gia tri
bang 0 (nhé hon mirc ¥ nghia 0.05). Vi vay, dam bao ¥ nghia ctia cac bién giai thich trong mé hinh.
4.2. Kiém dinh mé hinh va gia thuyét nghién ciru
4.2.1. Kiém dinh mé hinh nghién civu

Phan tich mé hinh cAu tréic tuyén tinh (SEM) ta nhan dugc két qua kiém dinh dudi day:
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Hinh 4.2: Két qua phan tich (SEM) md hinh nghién ciu ly thuyét chwra chuin hoa

Két qua uée lugng cho ta thiy cac mdi quan hé déu c6 ¥ nghia thong ké (P<5%); ngoai trir mbi
quan hé gitra Chat lugng chinh sach quan 1y nha & ciia ban quan 1y nha chung cu véi sy hai long
khong c6 ¥ nghia thong ké (P>5%), s liéu ¢ bang 4.9.

4.2.2. Kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru
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Cac gia thuyét H1, H3, H4, H5, H6 tng v6i tinh hudng cac hé théng dich vu quan 1y toa nha
chung cu trén dia ban Ha Noi va Hai Phong déu duoc chép nhan.

Bang 4.11: Két ludn vé cac gia thuyét nghién ctru

Hg so A K £ -
. Hg¢ so Két qua
Gia thuyet anh . z ..
i Sig kiém dinh
hudéng
H1: Chat lwong quan 1y cac tién ich c6 tac dong thuan chiéu
dén su hai long cua cu dan dbi véi dich vu quan Iy vAn hanh | 415 .000 | Chép nhan
nha chung cu
H2: Chat luong chinh sach quan 1y nha & ctia ban quan 1y nha
chung cu c6 tac dong thuan chiéu dén sy hai 10ng ctia cu dan | 042 324 Béc bo
vé dich vu quan 1y van hanh chung cu
H3: Chat luong dich vu quan 1y co s& vat chat, stra chira va
bao tri ¢6 tac dong thuan chiéu dén sy hai long cua cu dan ddi | ,129 .003 Chép nhan
v6i dich vu quén 1y van hanh chung cu
H4: Chat lwong quan ly dich vu An ninh c6 tac dong thuan
chiéu dén sy hai 10ng ctia cu dan d6i véi dich vu quan 1y van | ,775 .000 | Chap nhan
hanh nha chung cu
H5: Chat luong quan ly Vé sinh co tic dong thuén chiéu dén
su hai long cua cu dan dbi vai dich vu quan 1y van hanh chung | ,237 .000 Chép nhan
cu
H6: Chat lugng quan Iy canh quan va giai tri co tac dong
thuan chiéu dén sy hai long cta cu dan ddi v6i dich vu quan | ,391 .000 | Chép nhan
1y van hanh nha chung cu.

Nguon: Téc gia phdn tich tong hop

4.2.3. Kiém dinh sw khdc biét vé sw hai long ciia cw dén theo bién diéu tiét (Thoi gian sinh song va
Thu nhdp cia cw din)
Phan tich da nhém theo thoi gian sinh song

Két qua md hinh kha bién duoc chon va cho phép két ludn co sy khéc nhau giita thodi gian sinh
song trong viéc danh gid tac dong ctia cac yéu té dén sy hai 1ong cta cu dan sinh sdng trong céc toa nha
chung cu.

Bang 4.13: Sy khic biét giita cac nhém khic nhau trong bién thoi gian sinh séng

Nhém sinh song tir 3 Nhém sinh song
nim tré xudng trén 3 nam
Estimate P Estimate P
HAI_LONG <--- TIEN_ICH ,188 faleka ,257 falead
HAI_LONG <--- CHINH_SACH ,352 ol -,805 flekal
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HAI_LONG | <-- | SUA _CHUA 024 583 1,378 ok
HAI_LONG | <-- | CANH_QUAN 151 o 043 399
HAI_LONG | <-- VE_SINH 060 075 -,089 116
HAI_LONG | <-- AN_NINH 458 o 682 ok

Nguon: Tdc gid phdn tich tong hop

C6 su khéc biét vé cac yéu td tac dong va muc do tac dong cua céac yéu t6 dén su hai long cua
cur dan & chung cu trén dia ban Ha Noi va thanh phd Hai Phong. Su hai long ctia nhom sinh séng thoi
gian tr 3 ndm tr& xudng phu thudc chii yéu vao Chét lugng quan 1y dich vu An ninh, Chit luong
chinh sach quan 1y nha & cua ban quan 1y nha chung cu, Chit luong quan 1y cac tién ich va Chat
lwong quan ly canh quan va giai tri. Chat lugng quan ly vé sinh khong anh huong dén sy hai 10ng.

Su hai long cua nhém sinh séng tr 3 nam trd 1€n phu thudc chu yéu vao Chéat lugng dich vu
An ninh, Chat lugng dich vu quén 1y co s& vat chét, stra chira va bao tri tac dong manh hon so véi
nhém sinh séng thoi gian tir 3 nam tré xudng. Chat lugng dich vy vé sinh, Canh quan va giai tri khong
anh hudng dén su hai 1ong ctia nhom nay.
Phan tich da nhom theo mirc thu nhap cua cw dan

S6 liéu phén tich trén cho thy ca hai nhom mo hinh bat bién va kha bién timg phan ctia hai nhém
murc thu nhép cua cu dan déu phu hop véi dir liéu thuc té. Két qua kiém dinh su khac biét cac chi tiéu
twong thich gitra mo hinh bat bién va kha bién timg phan (Bang 4.13) cho thay su khac biét gitta hai mo
hinh c6 y nghia théng ke (p=0,000 <0,05). Vi thé, m6 hinh kha bién dugc chon va cho phép két luan c6
su khéc nhau giita mirc thu nhap ciia cu dan trong viée danh gia tic dong ctia cac yéu td dén sy hai long
ctia cu dén sinh song trong cac toa nha chung cu.

Biang 4.15: Su khac biét giira cAc nhém khac nhau trong bién thu nhap ciia cr ddn

, . .. | Nhom thu nhép tir 16
Nhom thu nhap duwdi o i )
o i tri¢u dong/thang tro
16 tri¢u dong/thang -
Ién
Estimate P Estimate P
HAI_LONG <--- TIEN_ICH ,296 folakel ,386 falekal
HAI_LONG <--- CHINH_SACH ,501 folekal -,519 Hx
HAI_LONG <--- SUA_CHUA -,515 folakel ,184 falekal
HAI_LONG <--- CANH_QUAN -,221 ikl 171 folekal
HAI_LONG <--- VE_SINH 1,308 folakel 227 falekal
HAI_LONG <--- AN_NINH ,065 ,142 ,614 Hx

Nguon: Tdc gia phan tich tong hop
14
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Chét luong dich vu an ninh khong anh hudng dén su hai 1ong ctia nhém thu nhap dudi 16
triéu dong/thang, tuy nhién yéu t6 nay anh huéng kha manh dén nhom c6 thu nhép tir 16 triéu
ddng/thang tré 1én. Nhu vy, nhom co thu nhép cang cao cang cha ¥ dén vin dé anh ninh tai
chung cu. Nhém ¢6 thu nhap dudi 16 triéu ddng/thang hai long chil yéu vao yéu t6 Chat luong
chinh sach quan 1y nha & cua ban quan 1y nha chung cu va yéu té Chit luong dich vu quan 1y co
s& vat chat, sira chira va bao tri.

Ngoai yéu td tac dong cua yéu té Chét luong dich vu an ninh, su hai 1ong ctia nhém cé thu
nhép tr 16 tri¢u déng/théng tr¢ 1€n phuy thuéc manh vao yéu t6 Chat lugng chinh sach quan 1y nha &
ctia ban quan 1y nha chung cu, Chit luong quan 1y céc tién ich. Cac yéu t6 Chat luvong dich vu quan
1y co s& vat chét, sira chita va bao tri, Chat luong quan 1y cac tién ich va Canh quan va giai tri anh
hudng khong déang ké dén sy hai 10ng ctia nhom nay.

4.3. Thao luan vé két qua nghién ciru
4.3.1 Binh lugn vé két qua nghién civu dinh lwong

Két qua nghién ctru da chi ra mdi quan hé khé chat ché giita cac yéu té trong moé hinh nghién
clru voi su hai 1ong ctia cu dan ddi véi dich vu quan 1y van hanh chung cu trén dja ban thanh phd
Ha No6i va Hai Phong.

- Vi hé sb tac dong bfmg 0,775, yéu td “Chat luong dich vu An ninh” c6 tdc dong manh nhét
dén sy hai long ctia cu dan sdng & chung cu. Hon nira tiéu chi nay duoc cac ddi twong diéu tra danh
gia kha cao voi diém sb trung binh chung 1a 3,64 diém. Nhu vay, cu dan sdng ¢ chung cu kha hai
10ng vé6i chét lugng dich vu an ninh.

- Tiép theo 1a yéu t& “Chat luong quan 1y cac tién ich” tac dong kha manh dén sy hai 1ong cia
cu dan véi hé sb tac dong bang 0,415. So vdi cac yéu t khac, yéu td nay dugc danh gia voi diém sb
trung binh chung & muc khé (3,52 diém).

- Yéu t6 “Chét lugng quan |y canh quan va giai tri” ¢ muc do tac dong kha dén du hai long voi
hé s6 tac dong bang 0,391. Cac nghién ciru déu da xac dinh canh quan va gidi tri 1 mot trong nhiing
linh vuc chinh ctia dich vu quan 1y van hanh nha chung cu. Piém trung binh chung cua tiéu chi nay
dugc danh gia & mirc kha cao véi 3,54 diém (chi sau tiéu chi An ninh va vé sinh).

- Chét lugng quan ly Vé sinh dugc xac dinh ¢ mire do tac dong kha dén su hai long cta cu dan
d6i v6i dich vu quan 1y van hanh chung cu véi hé s6 0,237. Diém trung binh chung cta yéu t6 nay
duoc cu dan danh gia cao nhat véi 3,72 diém.

- Yéu t6 Chét luong dich vu quan 1y co s& vat chat, stra chita va bao tri tac dong khong dang ké
dén sy hai long cta cu dan sdng tai chung cu v6i hé s6 tac dong 0,129. Diém trung binh chung cta
yéu t6 dugc cu din sdng tai chung cu danh gia thip nhét (3,30 diém). Nhin chung, cu dan chua hai
10ng v6i yéu td Chat lwong dich vu quan 1y co s¢ vat chét, sira chita va bao tri tai cac chung cu trén
dia ban Ha Noi va Hai Phong. Nhu vay, su nhanh chong, tién 191, thuong xuyén va tin cay cua dich
vu stra chita, bao tri tai chung cu chua thuyét phuc dwgc phan déng cu dan sdng chung cu.

- Chat luong chinh sach quan 1y nha & ciia ban quan 1y nha chung cu dugc xac dinh khong

c6 tac dong dén sy hai long cua cu dan ve dich vu quan 1y van hanh chung cu.

4.3.2 Két qua nghién citu dinh tinh giai doan sau khdo sdt dinh lwong
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Pa s6 cu dan duoc phong van déu dong ¥ véi két qua nghién ctru khao sat voi cac bién sb co
tac dong manh dén su hai 10ng cua ho. Cac cu dan ddng ¥ rang cac van dé vé an ninh an toan, chit
lugng céc tién ich nhu dién nudc, chét lugng v¢€ sinh luon 1a nhitng yéu td ma ho cho la rat quan trong
d6i v6i cude sdng ciia ngudi dan trong chung cu. Ly do 13 vi cac van dé quan trong nay van c6 nhiing
truc trac trong hoat dong quan Iy van hanh cac chung cu cao tﬁng tai do6 thi Viét Nam. Khi duogc hoi
la tai sao cu dan con quan tam it dén chat luong hoat dong stra chira va bao tri véi hé sb tac dong thép
thi cac cu dan déu thong nhit 12 nguyén nhan 1a chung cu con trong ddi méi nén cac van dé nay chua
nghiém trong. Tuy nhién, mot sb cu dan di phan anh 1a ho khong hai 10ng vé cac yéu cau stra chira
chua dam bao dap Gmg chit lugng va thdi gian cho cu dan. Cac cu dan dugc phong van ciing khang
dinh murc d6 tac dong cua yéu td “bao tri, stra chita” chwa c6 tac ddong manh c6 nguyén nhan la cac
chung cu khao sat méi co thoi gian dua vao sir dung chua qua lau nén cac yéu tb vat ly cua toa nha
cling nhu co s& Vat chat con tuong dbi tét nén cu dan chua nhan thirc duoc day du tim quan trong
ctia ¢ong tac bao tri toa nha. Tuy nhién, day sé la yéu té quan trong tac dong manh dén sy hai long
cta cu dan khi cac chung cu di duoc st dung sau mot sé nam nhat dinh.

Céac nha quan 1y chung cu dugce phong van déu xac dinh rang cac bién cu thé trong mé hinh
nghién ctru déu c6 ¥ nghia quan trong d6i véi sy hai long ctia cu dan va vi vy mé hinh nghién ctu
hoan toan phu hop véi thyc tién quan 1y nha chung cu tai Viét nam. Bén can bo quan 1y nha chung
cu dong ¥ manh m& va mot ngudi dong ¥ chét lugng quan Iy an ninh an toan va quan Iy cac tién ich
dung 12 2 yéu t6 c6 anh huong manh dén su hai 1ong cta cu dan. Ly do 1a ngudi dan rit quan tam dén
viéc dam bao an ninh an toan cho noi & ctia ho. Nguyén nhan ciing xuat phat tir tinh trang an ninh an
todn & cac do thi hién dang c6 nhitng van dé chua 6n. Ngoai ra, ba ngudi trong sb ho dong ¥ va mot
nguoi khac dong ¥ manh mé rang chat lugng quan |y canh quan va giai tri ciing c6 anh hudng 16n
dén su hai long ctia cu dan. Ca 5 can bd quan 1y déu cho rang chit luong stra chita va bao tri nha
chung cu cao tang phai 13 yéu td anh huong manh nhat dén sy hai 1ong ctia cu dan, tuy nhién, két qua
khéo sat dinh lwong day chi 1a nhom yéu té quan trong thir 4 (hé s6 tac dong 0,129). Két qua nay co
thé giai thich 14 do phan 16n cic chung cu khao sat déu méi c6 thoi gian sir dung con ngan nén cong
trinh xay dyung ciing nhu co s vat chat, thiét bi con tuong d6i mdi nén cac cu dan chua thiy tam quan
trong ctia cong tac sira chira va bao tri. Cac can bo quan 1y chung cu dé nghi phai xac dinh chét lugng
sua chira, bdo tri c6 4&nh hudng dac biét quan trong dén sy hoat dong lau dai ctia nha chung cu va
trong tuong lai cac ban quan 1y nha chung cu phai quan tim dén cong tac nay. CAc can bd quan 1y
nha chung cu cling x4c nhan vi¢c tdng cuong kinh nghi¢m va nang cao k¥ nang ctia can b ky thuat
sira chita bao tri s& dan dén it khiéu nai va do d0, tang sy hai 1ong ciia cu dan song trong nha chung
cu. Tt ca cac can bo quan 1y nha chung cu déu nhét tri rang ting cuong quan 1y bao tri 13 can thiét,
dac biét l1a trong viéc thuc hién cac nhiém vu nhu kiém tra, bao tri, stra chita va thay thé thiét bi trong
qué trinh van hanh chung cu.

Céac nha quan 1y chung cu ciing thira nhan trong cac nguyén nhan dan dén chat luong dich vu
quan Iy van hanh chung cu con thip c6 nguyén nhan xuét phat tir ning luc t6 chic quan |y cua ban
quan ly chung cu, nang luc va thai do phuc vu cua nhan vién, dac biét 1a nhan vién k¥ thuat sira chira
va béo tri. Viéc dio tao vé kién thirc chuyén mén, k§ ning cho nhan vién cua cac ban quan 1y chung
cu chua day du, dan dén tinh trang thong tin chuyén mon mot sd nhan vién trong ban quan 1y van
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chua nam viing, khong thé giai dap thac mac cua cu dan mot cach de hi€éu va nhanh gon, triét dé. Van

de phan cong cong viéc ctia ban quan ly con chong chéo, chua thuc su khoa hoc.

CHUONG 5: KET LUAN VA KHUYEN NGHI
5.1. Két luan
5.1.1. Tom tit két qud nghién civu

Su hai long cua cu dan chung cu dugc coi 1a mdt linh vuc quan trong trong quan 1y, van hanh
clia cac chung cu tai cac do thi. Dé tai nghién ctru anh hudng cua cac yéu tb dich vu quan ly van hanh
nha chung cu dén su hai long cua cu dan & chung cu duoc tiép can va sir dung cac mé hinh nghién
ctru day duoc thue hién trén thé gidi, c6 diéu chinh phu hop véi bdi canh Viét Nam. M6 hinh nghién
ctru dé xuat gdm 6 yéu té chinh anh hudng dén sy hai long cta cu dan chung cu tai Ha Noi va Hai
Phong gom: (1) Chét lugng quan 1y cac tién ich, (2) Chét luong chinh sach quan 1y nha &, (3) Chét
luong sira chita va bao tri, (4) Chét luong dich vu vé sinh, (5) Chat lugng quan 1y canh quan va giai tri,
(6) Chét luong dich vu an ninh an toan.

Tir 28 bién quan sat do ludng cho 6 yéu t6 tac dong va 1 yéu t6 vé sy hai 1ong véi 4 bién quan
sat dugce dua vao kiém dinh do tin cdy cta thang do. Thong qua phan tich do tin cay thang do v6i hé
s6 Cronbach Alpha cho thiy tat ca cac thang do déu dam bao do tin cay cho phép vi 16n hon 0,6 va
tuong quan voi bién tong cua tat ca cac bién déu 16n hon 0,3.

Céc thang do déu duoc dua vao phén tich nhan t6 kham pha, két qua cho thay cac thang do
déu c6 phuong sai trich 16n hon 50% va diém dung trich cac yéu t6 c6 Eigenvalue >1. Hé s6 tai nhan
t6 10n hon 0.5, nhu vay cac thang do nghién ctru déu dat yéu cau. Cac nhan t6 nay déu duoc giir
nguyén so voi ban dau.

Phén tich nhan t6 khang dinh CFA nham kiém tra sy phii hgp ctia mé hinh, céc chi s6 kiém dinh
Chi-square, df, P; Chi-square/df, GFI, TLI; CFI, RMSEA déu dat gié tri can thiét, dat dugc tinh don
huong, gia tri hoi ty, gid tri phan biét va dam bao do tin cdy, mo hinh dat hiéu luc toan dién. Vi viy mo
hinh phu hop véi dit li€u thi truong.

Sau do tac gia kiém dinh mo hinh va gia thuyét nghién ctru bang phuong trinh ciu tric tuyén
tinh SEM. Céc chi s6 phan tich trong mé hinh déu dat gai tri can thiét, ¢am bao d¢ tin cay. Tir 6 gia
thuyét dé xuat ban dau, 5 gia thuyét vé méi quan hé giita cac nhéan t6 doc 1ap véi bién phu thude 1a sy
hai 1ong duoc chdp nhan vi c6 gid tri Sig. <0,05. Gia thuyét H2 (Chat luong chinh sach quéan 1y nha
& ctia ban quan 1y nha chung cu ¢6 tac dong thuan chiéu dén su hai long cua cu dan vé dich vu quan
1y van hanh chung cu) bi loai vi gia tri Sig. > 0,05.

Chét lugng dich vu An ninh c6 tac dong co6 tic dong manh nhat dén su hai 1ong, tiép theo 13 yéu
td c6 muc do tac dong giam dan 1an luot 1a Chat luong quan 1y cac tién ich, Canh quan va giai tri,
Chat lugng V¢ sinh, Chét luong dich vu quan 1y co s¢ vat chét, stra chira va bao tri.

Murc hai long chung ctia cu dan vé long tin, sy thau hiéu va sy hd tro dich vu cling can dugc
cai thién va thuc dy. Nhitng phan hdi danh gia mirc do hai 10ng khong tot ctia cu dan co thé dén tir
thai dg, cach lam viéc va trinh d§ ctia nhan vién ban quan 1y toa nha.

Phan tich théng k& md ta vé tinh trang cac yéu tb dich vu quan ly van hanh nha chung cu cho
thay thuc trang chét lwong cua cac yéu té nay chua cao (chi xung quanh mtc giira 3 va 4). Chat luong
cac yéu té dich vu quan 1y van hanh nha chung cu duoc cac cu dan chung cu danh gia ciing khéac
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nhau. Véi diém sb trung binh chung cao nhét 13 3,72 diém, Chat luong Vé sinh 13 yéu t6 duoc cu dan
hai long cao nhit. Piém s trung binh chung thap nhét (3,30 diém), Chat luong dich vu quéan 1y co sé
vat chit, sira chita va bao tri chua 1am hai 1ong cu dan chung cu. Chinh sach quan Iy nha & cta ban
quan 1y nha chung cu ciing chua lam cho cu dan chung cu tai Ha Noi va Hai Phong hai 1ong. Nhin
chung, cu dan sdng trong cac chung cu da s& hiru trong ddi hai 1ong véi véi vn d& An ninh, Canh
quan va giai tri.

Két qua khao sat cho thy viéc phan hoi va xir Iy khiéu nai cac yéu cau tir cu dan cua cac ban
quan ly nha chung cu con cham chap, vi du, xay ra hién tugng khiéu nai 1én d&én trén 4 1an vé cing
mot van dé. Diéu nay c6 thé dén tir quy trinh cung cip dich vu con phuc tap, trach nhiém phuc vu cu
dan cua ban quan ly chua cao. Thyc té, quy trinh xir 1y cac tranh chip khiéu nai c6 nhiéu budc, giy
lang phi thoi gian va gy ra su khong hai long cua cu dan.

Su hai 1ong ctia cur dan theo nhém thoi gian sinh séng va nhém thu nhép ciing khac nhau theo
cac yéu to néu trén.

Su hai 1ong ctia nhém sinh song thoi gian tir 3 ndm tré xuéng phu thudc chii yéu vao Chat
lwong dich vu An ninh, Chinh sach quan 1y nha & ctia ban quan 1y nha chung cu, Chét lugng quan 1y
cac tién ich, Chat lugng quan |y canh quan va giai tri. Chat luong vé sinh khéng anh huong dén su
hai 10ng. Sy hai long ctia nhom sinh sdng tir 3 ndm trd 1én phu thude chi yéu vao Chét lugng dich
vu An ninh, Chat luong dich vu quan 1y co sé vat chat, sira chira va bao tri tac dong manh hon so
v6i nhom sinh song thoi gian tir 3 nam tré xudng. Chat lwong quan ly vé sinh, Canh quan va giai
tri khong anh huong dén sy hai 10ng ciia nhém nay.

Chat luong dich vu an ninh khong anh huong dén su hai 1ong ctia nhém thu nhap dudi 16
triéu dong/thang, tuy nhién yéu td nay anh huong kha manh dén nhém c6 thu nhép tir 16 triéu
ddng/thang tré 1én. Nhu vdy, nhém co6 thu nhép cang cao cang chi y dén van dé anh ninh tai
chung cu. Nhém c6 thu nhap dudi 16 triéu dong/thang hai long chil yéu vao yéu t6 Chat luong
chinh sach quan 1y nha & ciia ban quan 1y nha chung cu va yéu té Chét lwong dich vu quéan 1y co
s& vat cht, sira chita va bao tri.

Ngoai yéu té tic dong cta yéu té Chét lwong dich vu an ninh, sy hai 10ng ctia nhom ¢é thu
nhap tir 16 triéu ddng/thang tré 1én phu thudc manh vao yéu td Chinh sach quan 1y nha & ciia ban
quan 1y nha chung cu, Chat lugng quén 1y céc tién ich. Cac yéu té Chat lwong dich vu quan 1y co s&
vat chat, sira chita va bao tri; Chét luong quan 1y cac tién ich va Canh quan va giai tri anh hudng
khong dang ké dén sy hai long ciia nhom nay.

5.1.2. Dong gop mai ciia nghién ciru
* Pong gop vé phwong dién Iy lugn

- P phat hién dugc nhitng van dé ly thuyét vé dich vu quan 1y van hanh nha chung cu da so
hitu va cac thach thirc ma cac td chire cung cap dich vu quan 1y cac chung cu phai d6i mit trong bdi
canh cac nudc dang phat trién nhu Viét Nam.

- Nghién ctru da xay dung dugc mo hinh nghién ciru dnh huong ciia chat lugng céc yéu t6 thanh
phéan thudc dich vu quan Iy van hanh nha chung cu dén sy hai long ctia cu dan. Céc yéu t6 dich vu quan
Iy van hanh nha chung cu cao ting cta t6 chirc quan 1y chung cu bao gdm: (1) Chét lwong quéan 1y cac
tién ich, (2) Chat lwong chinh sach quan Iy nha chung cu, (3) Chat luong quan 1y stra chira va bao tri,
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(4) Chét luong vé sinh, (5) Chat lwong quan 1y canh quan va giai tri, (6) Chit luong an ninh an toan.
Trong d6, bo sung cac yéu t thanh phan do ludng cac nhom yéu t6 nay, dic biét 13 yéu t6 chat luong
quan 1y stra chita va bao tri nha chung cu, trong cac nghién ctru trude dé chua duge dé cap sau. Cac
thang do chét luong cac yéu t§ quan 1y van hanh chung cu di duoc x4c dinh qua nghién ctru thyuc
nghiém dam bao su phu hop voi bdi canh nghién ctru. M6 hinh nghién ciru ciing da dugc bd sung

thém 2 bién diéu tiét 1a: thu nhap va thoi gian di sinh sdng trong chung cu cao tang cta cu dan.

- Céc nghién ctru vé anh hudng cua cac yéu td dén sy hai 1ong ctia cu dan cho dén nay chu yéu la
tiép can theo mo6 hinh SERVQUAL va SERVPELF, c6 rt it nghién ctru tiép can theo cc yéu tb chat
luong céac dich vu thanh phﬁn cua dich vu quan 1y van hanh nha chung cu. Vi vay, mo hinh nghién ctru
cta luan 4n gop phan 1am phong phu thém Iy thuyét vé cac yéu té anh hudng dén sy hai 1ong cia cu dan.
Hon nifa, cac yéu td anh hudng dugc nghién ctru gin voi chic ning ciia to chire quan 1y nha chung cu

g6p phan hoan thién 1y thuyét quan tri loai hinh t6 chirc kinh doanh nay.
* Péng gop méi vé phwong dién thuc tién

- Nghién ciru gitp cac nha quéan 1y, cac doanh nghiép/td chirc quan 1y chung cu cao tang da s
hitu hiéu dugc anh hudng cia cac yéu to quan 1y van hanh dén sy hai 10ng cta cu dan séng tai chung
cu. D3 danh gia duoc mirc d6 tac dong ctia chat luong cac yéu té dich vu quan 1y van hanh nha chung
cu tdi sy hai long cuia cu dan tai 2 do thi 16n 1a Ha N61 va Hai Phong. Trong do, cac yéu td chat luong
quén 1y tién ich, quan 1y an ninh an toan, chat luvong quéan 1y vé sinh 1a nhimng yéu t6 anh huéng manh
nhat dén sy hai long ctia cu dan séng trong chung cu. Yéu té chat luong dich vu stra chita va bao tri
hién chua 13 yéu td quan trong nhung trong tuwong lai ddy 13 yéu td anh hudéng cuc ky quan trong trong
quan 1y van hanh nha chung cu cao tang da sé hitu.

- Két qua nghién ctru cling di chi ra thyc trang mirc d6 chat lwong ctia cac yéu t6 quan 1y van
hanh ctia cac ban quan 1y chung cu, tir 6 cac nha quan 1y chung cu biét duoc yéu té ndo cu dan hai
1ong va khé hai 1ong dé can phat huy (Chét lugng vé sinh, An ninh, Canh quan va giai tr), cac yéu t6
ma cu dan chua hai long hodc hai 1ong & muc d6 thap (Chét lugng dich vu quan 1y co s& vt chét, stra
chira va bao tri, Chinh sach quan Iy nha & clia ban quan 1y nha chung cu) can phai c6 giai phap cai
thién.

- Ngoai ra két qua nghién ctru cling chi ra mic d6 anh huong cia cac yéu t6 quan 1y van hanh
chung cu cao ting dén sy hai 1ong ctia cur dan chung cu khic nhau theo cac nhom thoi gian sinh séng
va theo nhom thu nhap. Két qua nay goi ¥ cho ban quan 1y chung cu, cac don vi kinh doanh nha
chung cu can c6 giai phap dé phan nhom khach hang va phat trién cac hoat dong quan 1y van hanh
chung cu dap ung tot nhat nhu cau cua timg nhom cu dan.

- Céc két qua nghién ctru vé anh huong khac nhau cua chit lugng cac yéu té quan 1y van hanh
chung cu dén sy hai long cta cu dan chung cu cung cép thong tin hitu ich cho cac nha quan 1y van
hanh chung cu dé c6 thé dua ra cic giai phap dé cai tién hoat dong quan 1y van hanh nham ting sy
hai 10ng ctia cu dan sbng trong chung cu, gop phan phat trién nha chung cu bén viing cho cac do thi
Viét Nam.

5.2. Khuyén nghi
5.2.1. Khuyén nghi cho ban qudn Iy chung cu, cdc té chirc kinh doanh dich vu qudn Iy nha chung
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cw tai do thi

Céc két qua nghién ctru nay dem lai mot s6 ham ¥ cho ban quan Iy van hanh nha chung cu, cac
don vi kinh doanh lién quan dén nha ¢ chung cu tai d6 thi nham gia tang su hai long cho cu dan sbng
tai chung cu.

- Thir nhét: Chii trong dén yéu t6 Chit lwong dich vu An ninh

Chét lugng dich vu An ninh 13 yéu t6 anh hudng manh nhat dén sy hai long cua cu dan & chung
cu. Tai cac toa nha chung cu can chu trong tuyén dung doi ngli bao vé dugc dao tao bai ban tryc
24/24 cung hé théng camera giam sat tai cac vi tri nhu thang may, tién sanh, hAm dé xe, khuon vién,
dam bao moi truong an toan, lanh manh cho cu dan sinh sdng.

- Thi hai: Chii trong dén yéu té Chit lwong quén Iy cdc tién ich

Yéu t6 nay tic dong manh thir 2 dén sy hai long cua cu dan chung cu, nhung nhin chung, cu
dan ¢ chung cu hai 1ong voi yéu td ndy & mic do thap, trong d6 nhiéu tiéu chi danh gia diém sd kha
thép. Cu thé tiéu chi “Hé thng cach am t6t, khong c6 tiéng on” cu dan & chung cu it hai long nhat.
Do vay, ban quan 1y, cac don vi kinh doanh lién quan dén chung cu can ¢6 giai phap cach am hiéu
qua.

- Thir ba: Chii trong dén yéu té Cinh quan va gidi tri

Yéu t6 nay dugc cu dan chung cu danh gia kha cao, tuy nhién ciing c6 mot sd tiéu chi trong
thang do nay cu dan it hai long nhu “Cac khu giai tri trong chung cu rat da dang”, “Cac khu giai tri
c6 hé thdng co sé vat chat hién dai va phuc vu tot nhu cau cua t6i”, “ Khong gian xanh phu hop”.
Hon nita nhém sinh séng tir 3 nam trd 1én khong hai 10ng vé van dé canh quan va giai tri.

- Thir ti: Chii trong dén yéu té Chit lwong dich vu qudn Iy co sé vit chdt, siva chiva va bio
tri

Pay 1a yéu to ma cu dan chung cu tai Ha Noi va Hai Phong it hai 1ong nhat. Tai Viét Nam, theo
quy dinh ctia Luat Nha ¢ nim 2014, ngudi mua chung cu s& phai dong thém 2% gia tri hop dong mua
can ho dé 1am quy béo tri chung cu. Sau khi chung cu da di vao hoat dong cac cu dan s& bau ra ban
quén tri va chi dau tu c6 nghia vu phai ban giao toan bd sb tién niy cho ban quan tri dé bao tri cac
hang muc hu héng cua toa nha khi di vao hoat dong. Tuy nhién, phi bdo tri chung cu la mdt trong
nhirng nguyén nhan dan dén nhiéu vu tranh chip gitta cha dau tu va cu dan thoi gian qua. Theo
théng ké cua Bo Xay dung, tai cac d6 thi 16n nhu Ha No6i, TP. Ho Chi Minh, c6 t&i 36% céac vu
tranh chip tai chung cu hién nay 1a xoay quanh van dé chiém dung qu¥ nay, tir 46 dan dén sy khong
hai long ctia cu dan sdng tai cac chung cu.

- Thir nam: Chii trong dén yéu t6 Chit liwong V¢ sinh

Day 14 yéu té cu dan chung cu hai 1ong nhét, tuy nhién ban quan 1y van hanh chung cu can phat
huy va ting cuong hon nira. Nhin manh khau tuyén dung, dao tao nhan vién vé sinh. Hodc c6 thé
thué cac don vi dich vu v¢ sinh bén ngoai dam bao uy tin, chét luong.

- Thir 6: Can c6 chinh sdch va hoat dpng qudn Iy vdn hanh phi hop véi cdc nhém din

cw khdc nhau

Céc ban quan 1y van hanh nha chung cu can thyc hién phan nhém cu dén sdng trong chung cu
theo thoi gian séng trong chung cur va theo thu nhap; dong thoi xay dung va thyc thi chinh sach quan
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1y van hanh nha chung cu cao ting c6 tinh dén sy khac biét gitta cac nhém dan cu.
5.2.2 Mt s6 khuyén nghi vé co ché qudn Iy chung cw cao ting

- Hoan thién cac quy dinh v& quan Iy van hanh nha chung cu va cac huéng dan di kem cuy thé
dam bao d& dang cho cac khu chung cu thanh 14p ban quan tri va trién khai viéc thué cac céng ty cung
cap dich vy quan ly chung cu chuyén nghiép.

- Viéc quan 1y van hanh nha chung cu cao ting da s& hiru phirc tap vi vay nén thac dy phat
trién thué cong ty chuyén nghiép - cac dai Iy quan 1y tai san ctia bén thir ba (PMA) tham gia cung cip
dich vu quan ly van hanh.

- C6 ché tai ¢am bao cac ban quan ly chung cu thuc hién day du cac chirc niang quan ly van
hanh chung cu, dam bao tinh bén viing lau dai cho cac toa nha chung cu.

5.2.3. Khuyén nghi cho cdc nghién civu tiép theo

Cdc han ché cia nghién ciru

Luan 4n m&i tap trung nghién ctru cac yéu té thudc dich vu quan Iy nha chung cu anh huong
dén su hai long cia cu dan séng trong chung cu & mot sé chung cu dién hinh trén dia ban hai thanh
phd cu thé 1a Ha Noi va Hai Phong. Luan &n méi chi khao sat & mot sb toa nha chung cu trung binh
da s hitu c6 md hinh quan 1y nha chung cu twong d6i ddy du, chua nghién ciru cac chung cu gia ré
va cao cap, ciing chua nghién ctru cac chung cu don 1é v6i dich vu tdi thiéu va cac khu chung cu phirc
hop do chu dau tu truc tiép quan Iy nhu cac khu ctia Vinhomes,...

Tac gia méi chi dé xut 6 yéu t6 dich vu quan 1y van hanh nha chung cu anh huéng dén sy hai
long cua cu dan, nhu vy co thé stir dung cic mod hinh nghién ctru c6 bd sung thém cac yéu té khac
thudéc moi truong noi ¢ hay thudc dac tinh hanh vi cua cu dan.

Phuong phap chon mau phi xéc suat, lay mau theo k§ thuat thuan tién nén tinh dai dién cua cac
d6i twong diéu tra chua cao.

Tht ba: Han ché vé& mit khong gian, dé tai chi thuc hién diéu tra tai dia ban Ha Noi va Hai
Phong, mdi dia ban chi chon s6 lugng c6 han cac chung cu, ma ham y chinh sach quan tri dua ra
chung cho toan bd hé théng chung cu.

Cdc hwéng nghién civu tiép theo

- B sung thém mot s6 nhan t6 vao mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru, dic biét
trong giai doan dich bénh Covid-19 lién quan dén van dé han ché di lai va cach ly tai cac khu dan cu,
nha & chung cu.

- C6 thé st dung thém phuong phap chon mau xéc suit, dé dam bao tinh dai dién cao cia cac
d6i twong tra 101, ddng thoi ting qui md ddi tugng diéu tra dé dam bao do tin cy cua thong tin thu
thap.

- M¢ rong pham vi diéu tra, c6 thé thuc hién tai cac do thi 1on ciia Viét Nam nhu Sai Gon, Da
Néng... dé c6 sy d6i sanh vé murc d6 hai 10ng cia cu dén, tir d6 c6 dy du thong tin dé dé xuat giai
phap.

- Nghién ctru vé sy hai long cta dan cu ddi voi chat luong dich vu quan 1y van hanh cac khu

nha chung cu véi cap chat lwong khac nhau.
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KET LUAN

Luén 4n da xay dung mé hinh do ludng anh hudng cia cac yéu té chét luong dich vu quan 1y
van hanh nha chung cu t6i su hai 1ong ctia cu dan. Yéu té quan trong tao nén sy hai 1ong cua cu dan
trong viéc quan 1y van hanh toa nha phu thudc vao ban chat ciia mdi quan hé giira khach hang la cac
cur dan va nha cung cép dich vu 1a ban quéan 1y chung cu. Chat luong dich vu cang cao thi mérc d6 hai
10ng cang cao, do d6 chat lugng dich vu 1a mét chi s6 quan trong dé danh gia mirc d6 hai 10ng cua cu
dan. Luan 4n d3 tap trung nghién ctru cac bién sé chinh anh huéng dén sy hai long cua cu dan la cac
dich vu quan 1y van hanh nha chung cu cua ban quan Iy chung cu hang ngay va dai han. Cac yéu té
chat lugng dich vu quan 1y van hanh nha chung cu anh hudng dén sy hai long caa cu dan, bao gom:
quan 1y bao tri, an ninh, vé sinh, canh quan va giai tri va quan Iy cac tién ich, yéu td sira chita va bao
tri.

Bang viéc két hop cac phuwong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng tap trung thu thap dit
lidu ca tir cc cu dan va can b ctia cac ban quan Iy nha chung cu tai mot s6 nha chung cu cao tang
dién hinh tai Ha Noi va Hai Phong, luan an di danh gia dugc mirc d6 hai long ctia cu dan va anh
huong cia chat lugng cac yéu té dich vu quan 1y van hanh nha chung cu dén su hai 1ong cta cu dan.

Nhirng phét hién ctia ludn an da cung cip cac goi ¥ chinh sach va cac giai phap cho cac ban
quan 1y chung cu dé nang cao chat lugng cac dich vu quan 1y van hanh nha chung cu cua ho. Ngoai
ra, nhitng phat hién ctia nghién ctru nay néu bat tdc dong cua cac hoat dong v¢ sinh, gidi tri va canh

quan va dé xuét cai tién cac dich vu nay dé tang sy hai 10ng cta cu dan.
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	-  Mở rộng phạm vi điều tra, có thể thực hiện tại các đô thị lớn của Việt Nam như Sài Gòn, Đà Nẵng… để có sự đối sánh về mức độ hài lòng của cư dân, từ đó có đầy đủ thông tin để đề xuất giải pháp.

