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1. Ñaët vaán ñeà
Ngaønh BÑS taïi Vieät Nam ñaõ coù söï phaùt trieån

ñaùng keå trong nhöõng naêm gaàn ñaây. Trong ñoù, phaân
khuùc nhaø ôû chieám öu theá lôùn nhaát ñaït 54%, theo sau
laø phaân khuùc ñaát neàn vaø caên hoä du lòch vôùi tyû leä laàn
löôït laø 31% vaø 15% (Laâm, 2020). Söï taêng tröôûng
naøy cho thaáy söï phuïc hoài vaø phaùt trieån cuûa kinh teá
Vieät Nam, ñoàng thôøi cuõng laø keát quaû töø söï gia taêng
thu nhaäp cuûa ngöôøi daân vaø daân soá treû hoùa, taïo ra
nhu caàu lôùn veà nhaø ôû vaø BÑS ñaàu tö. Beân caïnh ñoù,
nhieàu chính saùch hoã trôï töø phía Chính phuû nhö giaûm
laõi suaát, giaûm thueá… cuõng goùp phaàn thuùc ñaåy thò

tröôøng naøy. Tuy nhieân, thò tröôøng BÑS Vieät Nam
cuõng ñoái maët vôùi nhöõng thaùch thöùc khoâng nhoû. Giaù
BÑS ôû Vieät Nam lieân tuïc taêng cao khieán vieäc tieáp
caän vôùi nguoàn cung nhaø ôû trôû neân khoù khaên hôn,
nhaát laø ñoái vôùi ngöôøi coù thu nhaäp trung bình vaø
thaáp. Ngoaøi ra, tình traïng phaân loâ, baùn neàn traøn lan,
cuøng vôùi quy hoaïch thieáu ñoàng boä ñaõ taïo ra nhieàu
heä luïy, daãn ñeán thieáu nguoàn cung vaø söï khoâng caân
ñoái giöõa caùc phaân khuùc. Trong boái caûnh thò tröôøng
BÑS ngaøy caøng caïnh tranh gay gaét, vieäc naâng cao
chaát löôïng dòch vuï khaùch haøng ñaõ trôû thaønh moät yeáu
toá quyeát ñònh ñeå duy trì söï trung thaønh cuûa khaùch
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Ngaønh Baát ñoäng saûn (BÑS) taïi Vieät Nam ñaõ coù söï phaùt trieån ñaùng keå trong nhöõng naêm gaàn ñaây.

Tuy nhieân, thò tröôøng BÑS Vieät Nam cuõng ñoái maët vôùi raát nhieàu thaùch thöùc, ñaëc bieät laø trong vaø sau
dòch Covid-19. Giaù BÑS ôû Vieät Nam lieân tuïc taêng cao, khieán vieäc tieáp caän vôùi nguoàn cung nhaø ôû trôû
neân khoù khaên hôn, nhaát laø ñoái vôùi ngöôøi coù thu nhaäp trung bình vaø thaáp. Nghieân cöùu ñaõ thu thaäp
maãu khaûo saùt bao goàm 212 ngöôøi traû lôøi ñaõ vaø ñang laø khaùch haøng cuûa caùc coâng ty BÑS ñang hoaït
ñoäng taïi thò tröôøng TP. Hoà Chí Minh. Töø caùc phaân tích soá lieäu, nghieân cöùu nhaän thaáy caû 5 nhaân toá veà
chaát löôïng dòch vuï ñeàu coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng taïi caùc coâng ty BÑS. Thöù töï taùc ñoäng cuûa caùc
nhaân toá laàn löôït laø Söï ñaûm baûo > Söï tin caäy > Tính höõu hình > Söï thaáu hieåu > Söï ñaùp öùng. Treân cô
sôû caùc keát quaû khaûo saùt thöïc tieãn, nghieân cöùu ñaõ ñeà xuaát caùc haøm yù quaûn trò nhaèm naâng cao chaát
löôïng dòch vuï cuûa caùc coâng ty BÑS, töø ñoù, kyø voïng seõ giuùp naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng cho
caùc coâng ty trong ngaønh.

Töø khoùa: lónh vöïc baát ñoäng saûn, chaát löôïng dòch vuï, söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, TP. Hoà 
Chí Minh.
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haøng. Do vaäy, nghieân cöùu naøy ñi saâu vaøo vieäc phaân
tích vaø ñeà xuaát caùc bieän phaùp caûi thieän dòch vuï, qua
ñoù giuùp caùc coâng ty BÑS cuûng coá vò theá vaø phaùt
trieån beàn vöõng trong ngaønh.

2. cô sôû lyù thuyeát, caùc giaû thuyeát vaø ñeà xuaát
moâ hình nghieân cöùu

2.1. Khaùi nieäm veà chaát löôïng dòch vuï

Theo Parasuraman vaø caùc coäng söï (1985), chaát
löôïng dòch vuï ñöôïc xem xeùt laø söï khaùc bieät giöõa
chaát löôïng kyø voïng vôùi chaát löôïng caûm nhaän thöïc teá
cuûa khaùch haøng veà caùc dòch vuï ñöôïc cung caáp. Khaùi
nieäm naøy ñöôïc söû duïng trong haàu heát caùc nghieân
cöùu veà caùc chuû ñeà lieân quan. Do vaäy, trong nghieân
cöùu naøy keá thöøa khaùi nieäm ñeå xem xeùt khaùi nieäm
veà chaát löôïng dòch vuï ñoái vôùi ngaønh BÑS. Theo
Cronin vaø Taylor (1992), chaát löôïng dòch vuï laø yeáu
toá coù taùc ñoäng ñaùng keå nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng. Vieäc ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï caàn
xem xeùt treân hai khía caïnh laø quaù trình cung caáp vaø
keát quaû dòch vuï. Ñoái vôùi BÑS, ñieàu naøy coù theå ñöôïc
hieåu laø vieäc ñaùnh giaù caû quy trình tö vaán, hoã trôï
khaùch haøng cuõng nhö keát quaû cuoái cuøng maø khaùch
haøng nhaän ñöôïc (nhö chaát löôïng cuûa taøi saûn mua
hoaëc thueâ). Nhö vaäy, dòch vuï laø caùc hoaït ñoäng vaø
tieän ích voâ hình khoâng theå taùch rôøi, ñoàng thôøi caûm
nhaän veà chaát löôïng dòch vuï seõ khaùc bieät giöõa nhöõng
ngöôøi tieâu duøng khaùc nhau.

2.2. Lyù thuyeát söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

Lyù thuyeát naøy nhaèm ñaùnh giaù veà söï haøi loøng
(hoaëc söï thoûa maõn) cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát
löôïng cuûa dòch vuï hoaëc cuûa saûn phaåm trong moät toå
chöùc Oliver (1980). Theo lyù thuyeát naøy, coù hai yeáu
toá chính aûnh höôûng ñoäc laäp ñeán söï haøi loøng cuûa
ngöôøi tieâu duøng: kyø voïng cuûa hoï tröôùc khi mua vaø
caûm nhaän cuûa hoï sau khi söû duïng dòch vuï. Söï haøi
loøng ñöôïc hieåu laø phaûn öùng tích cöïc cuûa ngöôøi tieâu
duøng, hoaëc ñöôïc xaùc ñònh laø traïng thaùi taâm lyù phaùt
sinh khi kyø voïng cuûa hoï ñöôïc ñaùp öùng thoâng qua
traûi nghieäm (Oliver, 1997). Beân caïnh ñoù, söï haøi
loøng coøn ñöôïc ñònh nghóa nhö moät traïng thaùi tình
caûm xuaát phaùt töø vieäc ngöôøi ñaùnh giaù thu ñöôïc keát
quaû töø vieäc saûn phaåm hoaëc dòch vuï ñaùp öùng kyø voïng
cuûa hoï (Kotler & Keller, 2016). Vì vaäy, möùc ñoä haøi

loøng phuï thuoäc vaøo kyø voïng vaø keát quaû ñaït ñöôïc.
Neáu keát quaû ñaït ñöôïc thöïc teá keùm hôn mong ñôïi,
khaùch haøng seõ caûm thaáy khoâng haøi loøng. Traùi laïi,
hoï seõ raát thoûa maõn (hoaëc haøi loøng). Khaùch haøng chæ
thöïc söï haøi loøng khi keát quaû thöïc teá khôùp vôùi mong
ñôïi cuûa hoï.

2.3. Dòch vuï khaùch haøng trong lónh vöïc BÑS

Dòch vuï khaùch haøng trong lónh vöïc BÑS bao
goàm nhieàu khía caïnh: töø vieäc tö vaán vaø hoã trôï
khaùch haøng trong quaù trình tìm kieám vaø mua BÑS,
ñeán vieäc cung caáp caùc dòch vuï sau baùn haøng nhö
quaûn lyù taøi saûn, baûo trì vaø caûi taïo. Trong moät
ngaønh coâng nghieäp nôi maø quyeát ñònh mua thöôøng
lieân quan ñeán khoaûn ñaàu tö lôùn vaø quan troïng,
vieäc cung caáp dòch vuï chaát löôïng cao khoâng chæ
giuùp xaây döïng loøng tin vaø söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng, maø coøn laø chìa khoùa ñeå taïo ra söï trung thaønh
vaø phaùt trieån kinh doanh beàn vöõng (Kethley vaø
coäng söï, 2002). Do ñoù, vieäc taïo ra moät moâi tröôøng
hoã trôï vaø tin caäy khoâng chæ giuùp khaùch haøng caûm
thaáy an taâm trong giao dòch ñaàu tieân, maø coøn
khuyeán khích hoï quay laïi vaø giôùi thieäu coâng ty cho
ngöôøi khaùc. Ngoaøi ra, vieäc thu thaäp vaø phaân tích
phaûn hoài töø khaùch haøng sau moãi giao dòch cuõng laø
moät phaàn quan troïng trong vieäc caûi thieän dòch vuï
vaø saûn phaåm (Palm, 2016)

2.4. Moái lieân heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï

haøi loøng cuûa khaùch haøng

Trong lónh vöïc BÑS, toàn taïi moät moái quan heä
quan troïng giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng
cuûa nhaø ñaàu tö (hoaëc khaùch haøng). Ñaây laø moät moái
quan heä nhaân quaû, trong ñoù chaát löôïng dòch vuï laø
nguyeân nhaân gaây ra söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
(Cronin vaø Taylor, 1992). Quaù trình nghieân cöùu veà
vieäc ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï, giaù caû, cuõng ñoùng
moät vai troø quan troïng. Giaù caû cung caáp thoâng tin veà
giaù trò töông ñoái cuûa dòch vuï vaø coù theå aûnh höôûng
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (Zeithaml vaø
Bitner, 2006). Khaùch haøng trong ngaønh BÑS
thöôøng caân nhaéc giöõa giaù caû vaø chaát löôïng dòch vuï.
Moät möùc giaù caû phuø hôïp, hôïp lyù keát hôïp vôùi chaát
löôïng dòch vuï ñaûm baûo coù theå taïo neân söï haøi loøng
cho khaùch haøng.

quaûn trò - quaûn lyù 
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2.5. Caùc giaû thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu 

Haàu heát caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây ñeàu chæ ra
raèng caùc yeáu toá cuûa chaát löôïng dòch vuï ñeàu coù taùc
ñoäng cuøng chieàu vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Vì
vaäy, caùc giaû thuyeát nghieân cöùu trong nghieân cöùu
naøy (Hình 1) seõ keá thöøa caùc bieán nghieân cöùu coù
trong thang ño SERVQUAL (Parasuraman & coäng
söï, 1988), bao goàm:

H1. Tính höõu hình coù taùc ñoäng cuøng chieàu vôùi söï

haøi loøng. Giaû thieát naøy cho raèng khi khaùch haøng caûm

nhaän ñöôïc tính höõu hình cuûa dòch vuï thì hoï seõ caûm

thaáy haøi loøng veà dòch vuï.

H2. Söï tin caäy coù taùc ñoäng cuøng chieàu vôùi söï haøi

loøng. Giaû thieát naøy cho raèng khi khaùch haøng coù söï

tin töôûng vaøo ñoä tin caäy cuûa dòch vuï thì hoï seõ caûm

thaáy haøi loøng.

H3. Söï thaáu hieåu coù taùc ñoäng cuøng chieàu vôùi söï

haøi loøng. Giaû thieát naøy cho raèng khi khaùch haøng caûm

nhaän ñöôïc söï thaáu hieåu töø phía nhaân vieân coâng ty ñoái

vôùi nhu caàu cuûa hoï thì hoï seõ caûm thaáy haøi loøng.

H4. Söï ñaùp öùng coù taùc ñoäng cuøng chieàu vôùi söï haøi

loøng. Giaû thieát naøy cho raèng khi khaùch haøng nhaän

thaáy söï ñaùp öùng tích cöïc töø nhaân vieân coâng ty thì hoï

seõ caûm thaáy haøi loøng.

H5. Söï ñaûm baûo coù taùc ñoäng cuøng chieàu vôùi söï

haøi loøng. Giaû thieát naøy cho raèng khi khaùch haøng

nhaän ñöôïc söï ñaûm baûo töø coâng ty thì hoï seõ caûm thaáy

haøi loøng.

3. Thieát keá nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñònh tính: vieäc thöïc hieän nghieân cöùu

ñònh tính nhaèm hoaøn thieän baûng caâu hoûi khaûo saùt.
Nghieân cöùu ñaõ tieán haønh phoûng vaán saâu vôùi 5
chuyeân gia ñaõ vaø ñang laøm vieäc trong lónh vöïc BÑS
taïi thò tröôøng TP. Hoà Chí Minh. 

Nghieân cöùu ñònh löôïng: nghieân cöùu thöïc hieän
khaûo saùt online (thoâng qua google form) ñoái vôùi
nhöõng ngöôøi ñaõ vaø ñang laø khaùch haøng cuûa caùc
coâng ty BÑS, thò tröôøng TP. Hoà Chí Minh. Link
khaûo saùt ñöôïc göûi tôùi ñoái töôïng khaûo saùt qua Zalo,
Facebook... caùc neàn taûng maïng xaõ hoäi, hoäi nhoùm
khaùch haøng giao dòch tröïc tuyeán BÑS. Thôøi gian
thöïc hieän khaûo saùt trong 2 thaùng (töø thaùng 10/2023
ñeán thaùng 11/2023). 

4. keát quaû nghieân cöùu
4.1. Ñaëc ñieåm maãu khaûo saùt

Toång soá link ñöôïc göûi ñeán hôn 250 khaùch haøng,
qua saøng loïc, nghieân cöùu ñaõ thu thaäp maãu khaûo saùt
bao goàm 212 ngöôøi traû lôøi. Tyû leä ñoái töôïng tham
gia khaûo saùt khaù caân baèng giöõa nam vaø nöõ. Cuï theå,
coù 51,9% ngöôøi traû lôøi laø nam giôùi, trong khi nöõ
giôùi chieám 48,1% ñoái töôïng ñöôïc khaûo saùt. Phaàn
lôùn khaùch haøng ñöôïc khaûo saùt trong nghieân cöùu
naøy coù möùc thu nhaäp töø 10 trieäu ñeán 30 trieäu
ñoàng/thaùng vaø töø 30 trieäu ñeán 50 trieäu ñoàng/thaùng
(laàn löôït chieám tyû leä 39,2% vaø 37,7%). Caùc ñoái
töôïng coù thu nhaäp döôùi 10 trieäu ñoàng/thaùng (tyû leä
10,4%) vaø treân 50 trieäu ñoàng/thaùng (tyû leä 12,7%).
Khaùch haøng ñöôïc khaûo saùt ñaõ töøng mua 1 saûn
phaåm BÑS taïi caùc coâng ty BÑS laø 15,1%. Caùc
khaùch mua 2 saûn phaåm chieám tyû leä cao (67%).
Caùc khaùch haøng mua töø 3 saûn phaåm trôû leân chieám
17,9%. Nhö vaäy, coù theå thaáy, phaàn lôùn khaùch haøng
sau khi ñaõ mua saûn phaåm taïi caùc coâng ty BÑS seõ
coù xu höôùng tieáp tuïc mua laïi caùc saûn phaåm töø caùc
coâng ty naøy. 

4.2. Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño veà caùc

nhaân toá chaát löôïng dòch vuï

Keát quaû phaân tích soá lieäu cho thaáy: Thang ño
veà Söï tin caäy ñaùp öùng caùc yeâu caàu veà kieåm ñònh
ñoä tin caäy cuûa thang ño vôùi heä soá Cronbach’s
alpha = 0,886, ñoàng thôøi caùc heä soá töông quan
giöõa bieán quan saùt vôùi bieán toång ñeàu treân 0,3.
Thang ño veà Söï ñaùp öùng thoûa maõn caùc yeâu caàu veà
kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño vôùi heä soá
Cronbach’s alpha = 0,777, ñoàng thôøi caùc heä soá
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Söï haøi loøng 
cuûa khaùch haøng

Tính höõu hình

Söï tin caäy 

Söï thaáu hieåu 

Söï ñaùp öùng 

Söï ñaûm baûo 

H1

H2

H3

H4

H5

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû, 2023



207

töông quan giöõa bieán quan saùt vôùi bieán toång ñeàu
treân 0,3. Thang ño veà Söï ñaûm baûo ñaùp öùng caùc
yeâu caàu veà kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño vôùi
heä soá Cronbach’s alpha = 0,901, ñoàng thôøi caùc heä
soá töông quan giöõa bieán quan saùt vôùi bieán toång
ñeàu treân 0,3. Thang ño veà Tính höõu hình thoûa maõn
caùc yeâu caàu veà kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño
vôùi heä soá Cronbach’s alpha = 0,845, ñoàng thôøi caùc
heä soá töông quan giöõa bieán quan saùt vôùi bieán toång
ñeàu treân 0,3. Thang ño veà Söï thaáu hieåu ban ñaàu coù
4 bieán quan saùt (STH1, STH2, STH3, STH4). Tuy
nhieân, do heä soá töông quan cuûa STH1 vôùi bieán
toång beù hôn 0,3 neân bieán naøy bò loaïi. Sau khi loaïi
bieán, thang ño naøy ñaõ ñaùp öùng caùc yeâu caàu veà
kieåm ñònh ñoä tin caäy vôùi heä soá Cronbach’s alpha
0,869 vaø caùc heä soá töông quan giöõa bieán quan saùt
vôùi bieán toång ñeàu treân 0,3. Nhö vaäy, caùc bieán quan
saùt STH2, STH3, STH4 ñeàu ñöôïc giöõ laïi.

4.3. Keát quaû phaân tích hoài quy

Vôùi möùc yù nghóa 5%, caùc keát quaû töø phaân tích
hoài quy cho thaáy caû 5 nhaân toá veà chaát löôïng dòch vuï
töø moâ hình lyù thuyeát SERVQUAL ñeàu coù taùc ñoäng
tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng taïi caùc
coâng ty BÑS. Ñoái vôùi heä soá hoài quy chöa chuaån
hoùa, vì ñôn vò ño vaø ñoä leäch chuaån cuûa caùc bieán laø
khaùc nhau neân khoâng theå so saùnh ñöôïc caùc bieán ñoäc
laäp. Döïa treân heä soá ñaõ chuaån hoùa ñeå ñöa taát caû caùc
bieán caàn so saùnh veà cuøng moät heä quy chieáu, chæ soá
beta caøng cao söï taùc ñoäng cuûa nhaân toá ñoù caøng
maïnh. (Baûng 2)

4.4. Thaûo luaän veà keát quaû nghieân cöùu

Caùc keát quaû cuûa nghieân cöùu khaù phuø hôïp vôùi
caùc taøi lieäu nghieân cöùu tröôùc khi ñoàng thuaän cho
raèng chaát löôïng dòch vuï coù taùc ñoäng ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng. Trong tröôøng hôïp nghieân
cöùu naøy, ñoái vôùi caùc coâng ty BÑS, caùc keát quaû
nghieân cöùu cuõng cho thaáy coù söï töông ñoàng (Laâm,
2020). Theo ñoù, töø keát quaû nghieân cöùu naøy, thöù töï
taùc ñoäng cuûa caùc nhaân toá laàn löôït laø: Söï ñaûm baûo
> Söï tin caäy > Tính höõu hình > Söï thaáu hieåu > Söï
ñaùp öùng.

5. keát luaän vaø nhöõng giôùi haïn cuûa nghieân cöùu
Nhöõng naêm gaàn ñaây, thò tröôøng BÑS Vieät Nam

noùi chung vaø taïi caùc coâng ty BÑS noùi rieâng gaëp
nhieàu khoù khaên töø yeáu toá vó moâ ñeán vi moâ. Ñaây laø
giai ñoaïn caùc doanh nghieäp BÑS traûi qua thôøi kyø
chòu nhieàu aùp löïc töø doøng voán ñeán caâu chuyeän phaùp
lyù, chính saùch, phaùt trieån beàn vöõng. Caùc nghò quyeát,
nghò ñònh ñöôïc ban haønh hoã trôï thuùc ñaåy thò tröôøng
BÑS hieän nay phaùt trieån töøng böôùc, thaùo gôõ khoù
khaên, giuùp giaûi toûa aùp löïc, khôi thoâng cho thò tröôøng
BÑS. Töø nhöõng khoù khaên chung cuûa thò tröôøng, baøi
nghieân cöùu naøy mang ñeán giaûi phaùp thieát thöïc cho
caùc coâng ty BÑS vaø taäp trung vaøo yeáu toá cung caáp,
caûi thieän dòch vuï.

Lónh vöïc BÑS coù söùc aûnh höôûng ñeán khoaûng
hôn 40 ngaønh kinh teá quan troïng, ñaëc bieät laø caùc
ngaønh lieân quan tröïc tieáp nhö xaây döïng, cung öùng
nguyeân vaät lieäu nhö saét, theùp, goã… ngoaøi ra coøn coù
nhöõng ngaønh lieân quan nhö du lòch, ngaân haøng, taøi
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Baûng 1. Toång hôïp keát quaû hoài quy

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû, 2023

Noäi dung Beta chöa chuaån hoùa Beta chuaån hoùa Sig. Keát luaän Möùc ñoä aûnh höôûng

Söï tin caäy 0,316 0,328 0,000 Coù taùc ñoäng 2

Söï ñaûm baûo 0,349 0,369 0,000 Coù taùc ñoäng 1

Tính höõu hình 0,282 0,289 0,000 Coù taùc ñoäng 3

Söï thaáu hieåu 0,167 0,185 0,001 Coù taùc ñoäng 4

Söï ñaùp öùng 0,154 0,153 0,016 Coù taùc ñoäng 5
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chính, löu truù - aên uoáng… (Laâm, 2020). Tröôùc söï
phaùt trieån maïnh meõ cuûa coâng ngheä khoa hoïc, caùc
doanh nghieäp BÑS cuõng phaûi chuyeån mình, thay
ñoåi baét kòp thò tröôøng, caùc yeáu toá dòch vuï cuõng
hoaøn thieän hôn ñeå ñaùp öùng nhu caàu ngaøy caøng cao
cuûa khaùch haøng. Nhaân söï trong lónh vöïc BÑS ñaëc
bieät laø boä phaän kinh doanh phaûi naâng cao trình ñoä
moãi ngaøy ñeå theo kòp toác ñoä phaùt trieån cuûa ngaønh.
Vieäc naâng cao chaát löôïng dòch vuï khaùch haøng,
naâng cao kieán thöùc chuyeân moân, kinh nghieäm,
cuõng nhö ñaïo ñöùc laøm ngheà giuùp cho hình aûnh caùc
coâng ty trong ngaønh BÑS aán töôïng toát hôn trong
taâm trí khaùch haøng. 

Maëc duø nhoùm taùc giaû ñaõ raát coá gaéng trong vieäc
hoaøn thieän nghieân cöùu naøy, nhöng nghieân cöùu nhaän
thaáy vaãn coù moät soá haïn cheá nhaát ñònh. Cuï theå: thöù
nhaát, nghieân cöùu thöïc hieän choïn maãu phi xaùc suaát

theo phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän. Ñieàu naøy
seõ aûnh höôûng nhieàu ñeán khaû naêng suy roäng cuûa
nghieân cöùu do caùc ñoái töôïng khoâng ñöôïc choïn maãu
xaùc suaát. Do vaäy, caùc nghieân cöùu tieáp theo neân môû
roäng quy moâ maãu vaø coá gaéng thöïc hieän phöông
phaùp laáy maãu xaùc suaát ñeå ñaûm baûo tính ñaïi dieän cuûa
nghieân cöùu. Thöù hai, maãu khaûo saùt trong nghieân
cöùu naøy taäp trung ôû caùc coâng ty BÑS quy moâ vöøa.
Ñeå ñaûm baûo vieäc suy roäng cho lónh vöïc BÑS daân
duïng, caùc nghieân cöùu trong töông lai caàn môû roäng
caùc ñoái töôïng khaûo saùt ôû moät soá caùc coâng ty khaùc
(nhaát laø caùc coâng ty, taäp ñoaøn lôùn trong ngaønh). Thöù
ba, khaûo saùt trong nghieân cöùu naøy ñöôïc thöïc hieän
vôùi caùc khaùch haøng vaø caùc coâng ty BÑS hoaït ñoäng
chính taïi thò tröôøng TP. Hoà Chí Minh. Caùc nghieân
cöùu tieáp theo coù theå môû roäng ôû caùc tænh, thaønh phoá
khaùc ôû Vieät Nam n
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absTracT:
Vietnam’s real estate industry has developed significantly in recent years. However, the real

estate market has faced many challenges, especially during and after the COVID-19 pandemic.
The rising real estate prices make it more difficult for people, especially those with middle and low
incomes, to get on the property ladder. In this study, 212 respondents, who have been customers of
real estate companies in Ho Chi Minh City, were surveyed. Through analyzing the collected data,
the study found that all five proposed service quality factors have an impact on the customer
satisfaction of real estate companies, including assurance, reliability, tangibility, understanding,
and responsiveness. Based on the study’s findings, some management implications were proposed
to improve the service quality of real estate companies in order to increase customer satisfaction.

keywords: real estate industry service quality, customer satisfaction, Ho Chi Minh City. 


