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TOM TAT

Cong ty Mapletree Viét Nam 1a doanh nghiép cho thué vin phong hang dau tai Viét Nam, véi dién
tich van phong dé cho thué cudi nam 2022 1a 142.007 m2 (da cho thué 79,9%, chua cho thué 20,1%).
Tuy nhién, chét luong dich vu chura thoa méan khach hang, gia cho thué, chi phi dich vu cao, nhung chét
luong phuc vu han ché vé tién ich di kém, nhan vién thudng xuyén bi phan anh vé cong tac phuc vy, tra
10 khiéu nai cham... Nghién ctru nay ap dung phuong phép dinh lugng dé nghién ctru, véi dir lidu duogc
khao sat tir cac chuyén gia, gdm: ban lanh dao, cac quan Iy phong ban, cac can bd chuyén trach va khach
hang thué vian phong tai Cong ty Mapletree Viét Nam. Két qua phan tich tir 225 bang cau hoi khao sat
céc chuyén gia cho thay yéu t6 Chi phi dich vu (c6 p1=0,284) va Dic diém san pham (B2=0,201) c6 tac
dong manh nhét dén chét lugng dich vu van phong cho thué; Tiép sau d6 1a yéu t6 Uy tin doanh nghiép
(B3=0,182), yéu t6 Giai quyét khiéu nai (B4=0,165) va yéu t6 Doi ngi nhan vién ($5=0,140) déu c6 tac
d6ng dén dich vu cho thué van phong tai Mapletree Viét Nam. Bai viét gidi thiéu tong quan hoat dong
cho thué vin phong va phan tich cac yéu t6 anh huong dén chit lwong dich vu vin phong cho thué tai
Cong ty Mapletree Viét Nam. Tir két qua nghién ciru, tac gia da dé xuét cic ham ¥ quan tri ning cao
chét lwong dich vu van phong cho thué tai Cong ty Mapletree Viét Nam.

Tir khéa: Dich vu bét dong san, cho thué van phong, chét lugng dich vy, Mapletree Viét Nam.
1. GIOI THIEU

Theo Ban Mai (2023), “Thi truong van phong cho thué trén toan ciu ciing nhu Viét Nam dang
htrng chiu rat nhidu ap luc. Khach thué van phong sau dai dich van chua 6n dinh, mac du lan song tro
lai 1am viéc tai van phong da dan ting 1én”... Do ap luc vé dau tu nang cdp va mé rong, chi phi ting
cao, ting cuong kiém tra phong chay chita chay, yéu cau vé chat luong dich vu ngay cang ting...[1]

Mapletree Viét Nam la cong ty con ctia Tap doan Mapletree Singapore, chuyén khai thac bat dong
san cho thué, du tu cac toa nha vin phong cho thué, c6 nhiéu kho khin trong viéc dam bao chat luong
van phong cho thué, do Mapletree Viét Nam hi¢n c6 hon 150 khach hang la cac doanh nghiép ngoai va
trong nudc thué dat van phong tai cac toa nha thudc so hiru cua Mapletree Viét Nam, véi dién tich van
phong cho thué chiém gan 80% trén 40.207 m? dién tich khai thac. Tuy nhién, chét lwong dich vu luén
1a vAn dé& ma khach hang thudng xuyén phan anh, cu thé nhu: Gia dich vu thué chua 6n dinh, chi phi
dién nudc, an ninh, moi truong, xur ly khiéu nai con nhidu bét cép, nhan vién, an ninh, moi trudong thay
d6i thuong xuyén ciing nhu trinh d6 khong cao...[2].

Tir nghién ciru co s6 1y thuyét va thue tién vé chat lugng dich vy vin phong cho thug, bai viét d;é cap
thuc trang va cac yéu to anh huong den chat lugng dich vu van phong cho thué, nhom tac gia dé xuat cac
ham y quan tri nang cao chat lugng dich vu van phong cho thué tai Cong ty Mapletree Viét Nam.

2.CO SO LY THUYET VA GIA THUYET NGHIEN CUU

2.1. Co s6' 1y thuyét
- Chat lwong dich vu:

Theo Lehtinen & Lehtinen (1982) thi,' “Chét luong dich vu can phai dugc danh gia trén hai khia
canh gom: qua trinh cung cap dich vu va két qua cua dich vu” [3]. Theo Gronroos (1984), “Co ba tiéu
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chi danh gia dich vu chét lugng, gdm: Chat luong k¥ thuat, chirc nang va hinh anh”. Trong d6, “chat
luong k¥ thuat” 1a cam nhéan khach hang vé dich vu; con “chat lwong chirc nang” 1a khach hang cam
nhan vé cach dich vu dugc cung cip; va “chat luong hinh anh” 1a yéu t6 két qua cam nhén cua khach
hang sau khi cam nhan chat lugng k¥ thuat va chirc ning cua dich vu. Ngoai ra, con ¢ cac yéu té khac:
cam nhén vé chinh sach gia, truyén thong PR... [4]. Piéu nay c6 nghia la dich vu dugc xem 1a chat
luong khi khach hang nhén duoc dich vu véi muc ky vong nhu trude khi bo tién ra mua [5].

Gronroos (1984), Parasuraman et.al (1985) cho rang “chét lugng dich vu vin phong cho thué 1a
khoang cach giita s ky vong ctia khach hang va cam nhan ciia ho sau khi c6 trai nghiém vé dich vu
thué vian phong” [4, 6]. Tsung & et.al (2020) ciing cho riang “chét lugng dich vu duoc do ludng theo
thang do SERVQUAL ciing gém nam thanh phén co ban la: Tin cdy, dap Gng, nang lyc phuc vy, déng
cam va phuong tién hitu hinh” [7].

- Yéu té anh hwong dén chdt lwong dich vu vian phong cho thué:

Theo Silva (2016), Bao Ngoc Hung (2019), Tsung & et.al (2020), “chat lwong dich vu vin phong
cho thué tai toa nha Vietcombank dua trén 05 yéu té anh huong, gom: 1) Tinh hiru hinh 12 vét chit ky
thuat, 2) Do tin cay la chat luong cam nhan, 3) Su dap tng 1a kha nang cung cap dich vu, 4) Sy dam
bao an toan cta van phong cho thug, 5) Su thau hiéu hay viéc dap mg khiéu nai cta khach. Véi két qua
danh gia la tat ca cac yéu td déu anh huong dén chat luong dich vu vin phong cho thugé, trong d6: yéu
t6 vat chat ky thuat k¥ thuat ctia van phong cho thué va chat luong cam nhén cia khach hang thué 1a
quan trong nhat ddi voi chét luong dich vu van phong cho thué” [7,8,9].

Ha Nam Khanh Giao va Cao Vin Truyén (2020), cho rang “Céc yéu t6 anh huong dén chét luong
dich vu tai chung cu the Era Town, gom: Qua trinh khac phu sy ¢6; Nhan vién quan 1y toa nha; Quan
1y ha tang k¥ thuat toa nha va Bam bao an toan, an ninh cho déan cu” [10].

Theo Nguyen Thi Lan Anh (2019), “Cac nhén t6 tac dong t6i chat lugng dich vy luu trii bao gdm:
nhom nhén t6 chu quan gom: 1) Co so vat chat ki thuat; 2) Chét lugng cua doi ngil lao dong va nhom
nhan t6 khach quan gdm: 1) Méi trudng chinh tri - x3 hoi; 2) Méi trudng kinh té va 3) tinh hinh canh
tranh cua cac doanh nghiép. Trong do, co so vét chét k¥ thuat 1a yéu td vat chat quan trong, 1a nhan td
¢6 tinh quyét dinh phan 16n dén muc d6 thoa man ciia khach hang trong thoi gian st dung dich vy [11].

Bang 1. Két qua nghién ciru tng quan

Cleytutd | e diémsin | Chiphi | Uytindoanh | Doingd | Gidi quyét

, o pham dich vu nghiép nhan vién khiéu nai
Céc nghién cuu
Poan Hai (2018) [12] X X X X X
Nguyén Thi Lan Anh (2019) [11] X X X X
Pao Ngoc Hung (2019) [9] X X X X X
Ha Nam Khanh Giao va Cao
Vin Truyén (2020) [10] X X X X
Tan Vin B (2021) [13] X X X
Allan (2016) [14] X X X
Nagar (2016) [15] X X
Silva (2016) [8] X X X
Aldin Zia (2020) [16] X X X
Tsung & et.al (2020) [7] X X X
Zhou & et.al (2021) [17] X X X

Nguon: Tdc gia tong hop (2023)
2.2. Thue trang chit lwgng dich vu vin phong cho thué tai Cong ty Mapletree Viét Nam

- San phdm cho thué van phong: Mapletree Viét Nam dang so hitu va phat trién nhiéu khu phirc
hop cho thué tai TP.HCM, gom: Mapletree Business Centre, Saigon South Place, mPlaza Saigon
(Kumho Asiana Plaza) tai quan 1, CentrePoint, Pacific Place... va bét dong san cho thué tai Ha N,
Binh Dwong, Béc Ninh... Téng dién tich van phong cho thué tinh dén cudi nam 2022 1a 142.007 m2, da
cho thué 12 113.512 m2 (chiém 79,9%), chua cho thué 28.495 m2 (chiém 20,1%). San phim vin phong
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cho thué ctia Mapletree Viét Nam kha da dang, nhung cac san phdm chio ban chua phii hop voi phan
khiic khach hang, san pham hang A dang c6 chiéu huéng ban cham do tinh hinh kinh té kho khan hau
Covid 19, cac doanh nghiép dang tiét giam chi phi; san pham hang B ciing dang c6 chiéu hudng tra mat
bang do chét lugng phuc vu chua dam béo...[2].

- Chi phi dich vu: Nhiéu khach hang phan anh viéc chi phi dich vu cia Mapletree Viét Nam chua
trinh bay rd rang, day du va minh bach; cac loai vin phong cho thué hang A, B cong b chi phi dich vu,
phi vé sinh, phi an ninh bao v¢ chua phu hop véi chét luong dich vy; Dac biét, can cong khai phi dién
nudce, phi quan 1y chung... [2].

- Uy tin doanh nghiép: Mapletree 1a nha kinh doanh khai thac bat dong san cho thué, dau tu va
quan 1y von hang dau co tru so tai Singapore. V&i chién lugc phat trién dung dén, tip doan Mapletree
da duy tri dat loi nhuan cao, loi nhuan t6t va lién tuc mé rong quy mo, v6i dinh hudng phat trién bén
vitng va huéng dén phat trién mang ludi toan cau. Tuy nhién, thwong hiéu cia Mapletree Viét Nam
chua dugc nhan dién tét do thiéu dau tu cho marketing [18].

- Béi ngii nhdn vién: Mapletree Viét Nam hién c¢6 2.200 nhéan vién, bao gdm nhén vién toan thoi
gian va ban thoi gian, trong do, nhan vién dich vu cho thué 1a 795 (chiém 36,1%), voi hon 70% nhan
vién c6 trinh d¢ dai hoc trd lén. Tuy nhién, kinh nghiém lam viéc con han ché, lao dong ban thoi gian
chua dap ting duoc cong viée, dac biét 1a khau dich vu dién nudc, vé sinh, thuong xuyén bi phan anh,
ngay ca khau tra 16i khiéu nai ciing bi than phién cham...[18].

- Gidi quyét khiéu nai: Theo bao cdo ciia Phong dich vu Cham soc khach hang Mapletree Viét
Nam, nam 2022 giai quyét 966 khiéu nai cua khach hang, trong d6: Khiéu nai vé san phém dich vu
chiém 2,7% (twong g v&i 210 luot); V& Chi phi dich vu 44,7% (432 luot); V& uy tin doanh nghiép
6,2% (60 lugt); Vé do6i ngii nhan vién 11% (106 lugt); vé giai quyét khiéu nai 16,4% (158 luot). Trong
d6, khiéu nai duoc giai quyét trong ngay chiém 454 luot, chiém 47%, giai quyét dén 03 ngay 402 luot,
chiém 41,6% va trén 7 ngay 110 luot, chiém 11,4% (Bang 2).

Bang 2. Béo c4o theo d3i khidu nai khach hang ctia Mapletree Viét Nam ndm 2022

STT Céc khiéu nai S6 luot khibu nai _SOngdy thuchien Ty 18 %
trong ngay | 03 ngay 07 ngay
1 | V& san phim dich vu 210 130 70 10 21,7%
2 | V& Chi phi dich vu 432 158 226 48 44,7%
3 V& uy tin doanh nghiép 60 30 24 6 6,2%
4 | v& doi ngii nhan vién 106 50 38 18 11,0%
5 | V& giai quyét khiéu nai 158 86 44 28 16,4%
Téng cong 966 454 402 110 100,0%
Ty 18 khiéu nai 47,0% 41,6% 11,4% 100,0%

*Nguon: Tdc gid tong hop tir [2]

Theo d4, phan anh cua khach hang vé giai quyét khleu nai cia Mapletree Viét Nam kha chém;
Trong tong s6 158 khiéu nai, c6 86 khiéu nai dugc giai quyét trong ngay, 44 khiéu nai giai quyét trong
03 ngay va con dén 28 khiéu nai giai quyét trong hon 7 ngay. Chu yéu cac khiéu nai phan anh vé viéc
tra 101 cac thong tin vé Chi phi dich vu cham, cac khiéu nai vé thai do cua doi ngil nhan vién bao v¢, vé
sinh va phuc vu...

2.3. Gia thuyét va mé hinh nghién ctru

- Gid thuyét nghién ciru, Theo (Bang 1), tac gia nhan dién 05 nhom yéu t6 tac dong dén chit luong
dich vu van phong cho thué, v6i gia thuyét va thang do nghién ctru, nhu sau:

+ HI: Pic diém san pham dich vu cho thué van phong déu dugc cac nghién ctru cho rang c6 anh
huéng dén chat lugng dich vu vin phong cho thué theo ty 1¢ thuan - San pham dich vu cho thué cang
cao, cang doi hoi yéu cau chit lugng cao (Bang 1).

+ H2: Theo Ha Nam Khanh Giao va Cao Van Truyén (2020), thi “Chi phi dich vu dugc xac dinh
dua trén cam nhan cta khach hang vé san phém dich vy, 1a gia tri sir dung cua dich vu”. bPé do ludong
su hai long ctia cu dan vé chat luong dich vu tai chung cu The Era Town, nhéom tac gia da dua ra yéu
t6 gia ca va chi phi 1a mot trong céc tidu chi co ban dé danh gi4 sy hai 1ong cua cu dan, két qua nghién
clru mirc cam nhan chét lugng cang cao thi cang phai dau tu ting Chi phi dich vy, Phi vé sinh, Phi an
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ninh bao vé... [10]; Tan Vin Dirc (2021) trong nghién ctru vé do ludng cac yéu td anh huong dén chat
lwong dich vu... danh gi4 yéu té gia ca va chi phi 1a mot trong cac tiéu chi co ban anh huéng dén chét
lwong va dich vu...[13]. Nhu vay, Chi phi dich vu c6 anh huong dén chat lwong dich vu van phong cho
thué. Chi phi du tu cho dich vu cho thué cang cao, chat lwong dich vu cang cao (Bang 1).

+ H3: Uy tin doanh nghiép ¢6 dnh huong dén chét lugng dich vy van phong cho thué (Bang 1),
mirc anh huéng theo ty 18 thuan - Uy tin doanh nghiép cang cao, chiing té chét luong dich vu tdt.

+ H4: Chét lugng dich vu van phong cho thué duge quyét dinh boi doi ngii nhan vién (Bang 1),
muc anh huong thpo ty 1€ thuén - D6i ngli nhan vién thuc hién dich vu cho thué cang cé trinh d9, chat
luong dich vu s€ tot.

+ H5: Giai quyét khiéu nai c6 anh huong dén ch?it luong dich vu van phong cho thué (Bang 1),
mirc anh h}réng theo ty 1€ thuan - Ttrc 1a ty 1¢ giai quyét khiéu nai cang cao, chat lugng dich vu sé duoc
danh gia tot.

- M6 hinh nghién ciru: Tac gia nghién ciru téng quan, duara gia thuyét nghién ctru, phong van cac
db6i tuong chuyén gia va dé xuat mo hinh nghién ciru, véi 05 yéu to tac dong dén chét lwong dich vu van
phong cho thué tai Cong ty Mapletree Viét Nam (Hinh 1), bao gom:

+ Ddc diém san pham (HI), c6 6 thang do: Dich vu cho thué van phong, San pham dam bao chat
lwong, Dich vy v€ sinh, Dich vu an ninh, Dich vy giri xe, Chinh sach bao tri bao dudng.

+ Chi phi dich vu (H2), c6 05 thang do: Chi phi dich vy, phi vé sinh, phi an ninh bao v¢, phi dién
nudce, phi quan 1y chung.

+ Uy tin doanh nghiép (H3), v6i 05 thang do: Hoat dong marketing quang céo, Pam bao vé chat
luong dich vy, Pam bao thyc hién cac chinh sach, Phuc vu cua doi ngli nhan vién, Cam két thyc hién
dich vu v6i khach hang

+ Dgi ngii nhan vién (H4), c6 4 thang do: Trinh d6 nhan vién, Kinh nghiém cta nhan vién, Ky
nang giao ti€p cia nhan vién, Tac phong ciia nhan vién.

+ Gidi quyét khiéu nai (H5), c6 4 thang do: Thoi gian giai quyet khiéu nai, Noi dung giai quyét
khiéu nai, K§ ning giai quyét khiéu nai, Tinh than giai quyét khiéu nai.

H1 (+)

Dic diém sin phim

CHAT LUONG
DICHVU
CHO THUE VAN
PHONG
TAIMAPLETREE
VIET NAM

Chi phi dich vu

Uy tin doanh nghiép

Pii ngil nhin vién

Giai quyét khiéu nai 5 (+)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru d& xuét
Nguon: Tdc gia tong hop, dé xudt tir Bang 1

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

- Thu thdp théng tin, S6 liéu thir cap, dugc tdng hop tir cac bao céo, nghién ctru c6 lién quan tir
Phong kinh doanh cho thué, Phong dich vu cham séc khach hang cia Mapletree Viét Nam...; Sé liéu
so cdp, duoc théng ké tir két qua khao sat 225 dbi tugng khao sat 1a Ban lanh dao, quan 1y phong ban,
can bd chuyén trach cua Mapletree Viét Nam. Sb liéu téng hop va mau khéo sat duge chon loc dam bao
tinh chinh xé&c va phu hgp véi nghién ctru.

- Tiép cdn nghién cuu: nghién clru nay st dung phuong phap tiép can hé théng, thi truong, chinh
sach va doanh nghiép.

- Phuong phap nghién cuu:
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+ Nghién ciru dinh tinh: st dung dé thu thap dit liéu lién quan, xay dung bang cau hoi so bo va
phong véan 10 chuyén gia lién quan 1a 1anh dao, quan 1y, can b chuyén trach lién quan dén dich vu van
phong cho thué. Nhan dién cac yéu t6 tac dong dén chat luong dich vu van phong cho thué, nghién ciru
thuc trang, x4ac dinh ndi dung nghién ctru va chi tiéu nghién cuu.

+ Nghién ciru dinh lwong: Str dung mé hinh cta Roger (2006), voi t6i thiéu kich thuéc mau gap 5
lan tong s0 bién quan sét, (n=5*m, v6i m: s6 luong bién quan sat). Phén tich hdi quy da bién: ¢& mau
tbi thleu can dat dugc tinh theo cong thire 1a n = 50+8*m (m: s0 bién doc 1ap) [19]. Voi 24 bién quan
sat, s0 lugng mau 1a 135. Thyc té, nhom tac gia di sir dung phuong phap chon mau thuan va thyc hién
khao sat 225 chuyén gia am hiéu vé chat luong dich vu van phong cho thué, bao gém: 03 lanh dao,
chiém 1,3% mau; 11 quan 1y cac phong ban lién quan, chiém 4,9% mau; 31 chuyén vién quan 1y chit
luwong dich vu van phong cho thué, chiém 13,8% mau va 180 dai dién khach hang thué vin phong
Mapletree Viét Nam, chiém 80,0% mau; Nhu vy, két qua khao sat dam bao do tin cay ctia nghién ctru,
thao luan va dé xuét ham y giai phap nang cao chat lugng dich vu vin phong cho thué tai Mapletree
Viét Nam.

Nghién ctru phan tich d¢ tin cy thang do Cronbach's Alpha, phan tich nhan td kham pha EFA,
phan tich Anova, Levene test bang phan mém SPSS 23.0 [20], sau khi ma hoa va tinh toan dir liéu tur
ket qua khao sat va 1am sach dir liéu bang phan mém Excel.

4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. Két qua nghién ciru
4.1.1. Kiém dinh Cronbach's Alpha

ot Két qua kiér;g dinh Cronbach’s Alpha : Danh gia d¢ tin cdy cua thang do Cronbach’s Alpha
nham logi trir cac bién cd hé so tuong quan < 0,3 (bi loai), bién‘ s0 co h¢ so tuong quan > 0,6 sé duogc
nhan. Két qua nghién ctru cho thay cac hé so tin cay do dat yéu cau (>0,6) (Bang 3) tat ca thang do duoc
gitt lai va stir dung & budce tiep theo.

Bdng 3. Cronbach’s Alpha danh gia cac yéu t6 tac dong dén chét luong dich vu vin phong cho thué
tai Cong ty Mapletree Viét Nam

Bién quan sat Hé s tuong quan bién téng Cronbach'sbli\gﬁha néu loai Cronbz!ﬁl};lsl gA(li;())ha toan
Dic diém san phim 0,846 0,383
Chi phi dich vu 0,863 0,891
Uy tin doanh nghiép 0,789 0,904 0,917
Doi ngli nhan vién 0,839 0,879
Giai quyét khiéu nai 0,833 0,877

Nguon: Tdc gia phén tich, 2024
4.1.2. Phén tich nhén t6 kham pha EFA

Phan tich nhan t6 EFA dugc tién hanh, v6i h¢ s6 KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) cn ¢6 gid tri 16n
hon 0,5 (Marija, 1993) va céac bién s6 c6 tuong quan v6i nhau [21]. Phan tich EFA cho 5 bién dgc lap
duoc thyc hién véi 2 gia thuyét:

HO - 1a gia thuyet trong tong thé, cac bién quan sat khong cé su trong quan nhau.
H1 - 1a gia thuyét trong téng thé, cac bién quan sat c6 sy trong quan nhau.
Két qua phén tich thu duoc tom tit nhur sau:

+ Kiém dinh Barlett: Sig = 0,000 < 5%: Chap nhan gia thuyét H1 - 1a gia thuyét trong tong thé, cac
bién quan sat c6 sy tuong quan nhau (Bac bo gia thuyét HO). Véi hé s6 KMO = 0,936 > 0,5 va gia tri
EigenValues cua cac nhan t6 déu > 1: dat yéu cau; Gia trj téng phuong sai trich = 67,695% (> 50%), cho
thay cac nhan t6 kham phé dat yéu cau. Tirc 13, 05 nhén t6 dugc rat trich nay giai thich cho 61,993% bién
thién cuia dit liéu. Hon nita, hé s tai nhan t6 ctia cac bién quan sat giita cac nhan t6 déu > 0,3 cho thiy cac
nhan t6 c6 gia tri phan biét cao [20]. Két luan dit liéu phu hop cho viée phan tich nghién ctru (Bang 4).
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Bdng 4. Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett cac thanh phin

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,936
Gia tri Chi-Square 2751,310
MO hinh kiém tra cta Bartlett Béc tu do 225
Sig (gia tri P — value). 0,000

Nguon: Tdac gid phdn tich, 2024
+ Két qua phdn tich EFA, ¢b 05 nhom yéu t, voi 24 bién thang do (Bang 5), nhu sau:
- Nhém 1 (Giai quyét khiéu nai) gom 4 bién: GQ1, GQ2, GQ3, GQ4
- Nhém 2 (Pic diém san pham) gom 3 bién: SP1, SP2, SP3, SP4, SP5, SP6
- Nhom 3 (Chi phi dich vu) gom 5 bién: CD1, CD2, CD3, CD4, CD5
- Nhém 4 (Uy tin doanh nghiép) gém 5 bién: TC1, TC2, TC3, TC4, TC5
- Nhom 5 (D6i ngii nhéan vién) gdm 4 bién: NV1, NV2, NV3, NV4

Bdng 5. Két qua EFA cia cac thanh phén thang do

Yéu té
1(GQ) 2(SP) 3(CD) 4(TC) 5(NV)
GQ2 0,830
GQ1 0,828
GQ3 0,757
GQ4 0,709
SP3 0,568
SP1 0,967
SP2 0,700
SP6 0,666
SP4 0,588
SP5 0,571
CD1 0,892
CD2 0,796
CD4 0,585
CD5 0,498
CD3 0,436
TC3 0,733
TC4 0,679
TC1 0,645
TC5 0,594
TC2 0,479
NVI1 0,701
NV2 0,678
NV3 0,663
NV4 0,570
Eigenvalue 10,077 1,754 1,378 1,282 1,007
Phuong sai trich 40,306 7,017 5,511 5,130 4,029

Bién quan sat

Nguén: Tdc gid phdn tich, 2024
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4.1.3. Phan tich hoi quy

Nam thanh ph?m NV, TC, SP, GQ, CD c¢6 sigma < 0,05. Nhu vady, & mic y nghia 5%, c6 nam
thanh phan nay c6 quan hé nhan qua véi bién phu thudc “Chéat lugng dich vy van phong cho thué tai
Cong ty Mapletree Viét Nam”. Hé s6 VIF (Variance Inflation Factor), hé s6 phong dai phuong sai co
gia tri 16n hon 1,0 va nh6 hon 2,3 - Tiéu chuén nho hon 10 (Hoang Trong Chu & Nguyé&n Méng Ngoc,
2008). Tirc khong c6 hién twong da cong tuyén gitra cac thanh phan doc lap va khong anh huong dén
két qua giai thich ctia mo hinh.

Kiém tra phan phdi phan du ciing khong vi pham phuong phéap hoi qui boi. Két qua kiém dinh:
C6 5 thanh phan tac dong vao Phan anh dich vu ctia khach hang sir dung dich vu van phong cho thué
tai Cong ty TNHH Quan Ly Tu Van Mapletree Viét Nam. Két qua cho thay gia thuyét theo mo hinh
duoc ung ho (Bang 6).

Bdng 6. Thong sb théng ké ciia timg bién trong mé hinh hdi quy

oz Hé s6 chua chuén hoa | Beta chuén hoa . Pa cong tuyén
Nhan to T Sig. —— -

B Std. Error Beta Do chap nhan VIF
(Constant) 0,123 0,217 0,566 0,002
NV 0,163 0,066 0,140 2,487 0,004 0,568 1,760
TC 0,165 0,055 0,182 3,002 0,003 0,690 2,039
SP 0,197 0,062 0,201 3,181 0,002 0,654 2,205
GQ 0,154 0,051 0,165 2,984 0,003 0,588 1,701
CD 0,312 0,062 0,284 5,040 0,000 0,571 1,750

Nguén: Tdc gid phan tich, 2024
Nghién ctru str dung két qua phan tich (Bang 6) cac hé sO beta chuén hoa (tin cay hon hé sb beta
chua chuan hoa) dé xay dung phuong trinh hoi quy:
Y =0,284*CD + 0,201*SP + 0,182*TC + 0,165*GQ + 0,140*NV
Tir phuong trinh hoi quy cho thdy, yéu t6 Chi phi dich vu (c6 B1=0,284) tac dong manh nhat va
bic diém san ph,a”lm ’([32=0,201) ¢6 tac dong manh thu hai’ dét} chat luqng dich vu van phong cho thuf%;
Ticp sau do la yeu t6 Uy tin doanh nghiép (B3=0,182), yeu t6 Giai quyet khiéu nai (B4=0,165) va yéu
t6 Doi ngii nhan vién (B5=0,140) déu c6 tac dong dén dich vu cho thué vin phong tai Mapletree Viét

Nam. Tire 13, Y - Chét luong dich vu van phong cho thué tai Cong ty Mapletree Viét Nam c¢6 moi quan
hé ty 18 thuén véi cac yéu to.

4.1.4. Phuong sai thay doi va sw tirong quan

Két qua phén tich phuong sai giai thich 05 yéu 16, tai diém phuong sai trich Eigenvalues = 1,258
(>1), dat 67,695% (>50%) su bién thién cia dir li€u, 1a két qua chap nhan dugc (Bang 7).

Bdng 7. Phuong sai giai thich cac yéu té anh huong

Nhén Phuong sai trich Téng Phuong sai trich Téng Phuong sai trich
to Téng |Phintraim |Phdntrim | Téng | Phintrim |Phin trdm | Téng | Phan trim |Phén trim
phuong sai | tich liy phuong sai | tich ly phuong sai | tich liy

1 10,077 40,306 40,306 9,616 38,464 38,464 | 7,676 15,293 15,293
2 9,427 39,281 39,281 9,427 39,281 39,281 3,838 14,519 29,812
3 3,516 14,648 53,929 3,516 14,648 53,929 | 3,653 13,406 43,218
4 2,046 8,524 62,453 2,046 8,524 62,453 3,458 12,546 55,764
5 1,258 5,242 67,695 1,258 5,242 67,695 3,251 11,931 67,695
6 0,856 3,426 65,419

7 0,747 2,987 68,406

8 0,700 2,799 71,205

9 0,681 2,725 73,930

10 0,616 2,464 76,394

11 0,592 2,369 78,763
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12 |0,544 2,175 80,938
13 {0,501 2,005 82,943
14 {0,490 1,959 84,902
15 | 0472 1,889 86,791
16 | 0452 1,806 88,597
17 | 0411 1,646 90,243
18 {0,376 1,506 91,749
19 {0,362 1,447 93,196
20 |0,328 1,310 94,506
21 [ 0312 1,246 95,752
22 | 0307 1,228 96,980
23 | 0,288 1,151 98,131
24 | 0,225 0,901 100,000
Phuong phap chiét xudt: Phén tich thanh phén chinh.

Nguon: Tdc gid phdn tich, 2024
- Kiém tra hién twong da cong tuyén va phan die: Hé sb phong dai phuong sai 1,0 < VIF < 2,3
(Bang 6), v6i tiéu chuan VIF < 10, tirc 1a khong xay ra hién tugng da cong tuyén (Hoang Trong Chu &
Nguyen Mong Ngoc, 2008).
DO thi phén du (Hinh 3) ¢6 gié trj trung binh = 6,69x10"-15 rt nho va gin bing 0, gid tri do léch
0,989 gan bang 1, ticc phan du chuan héa cé phan phoi chuan.

Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: CL Dependent Variable: CL
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{{inh 3. D6 thi phan du Hinh 4. D4 thi trong quan phan du
Nguon: Tac gid phdn tich, 2024 Nguon: Tdc gid phdn tich, 2024

D6 thi twong quan phan du phan tan ngau nghién quanh duong gia tri = 0 (Hinh 4), tirc khong co
hién tugong tu tuong quan gitra phan du.

4.2. Théo luan

- Yéu t6 Chi phi: T két qua phan tich (Bang 6), yéu té Chi phi c6 tac dong manh nhét dén chat
luong dich vu van phong cho thué cua cong ty Mapletree Viét Nam (beta chuan hoa p’5 =0,284). Nhin
chung, c6 the thdy dugc khach hang rat quan tam dén yéu t6 nay, cu thé quan tdm nhat dén viéc cong ty
¢6 gia ca 6n dinh nhét. Bén canh d6, cong ty can c6 bang gia minh bach, o rang va can 6 cac mirc gia
dich vu phu hop véi timg loai van phong chi thué va cong ty can c¢6 chinh sach gia riéng cho ting déi
twong khach hang, nhim thu hut khach hang quen thudc. Pdng thoi, cong ty can c6 cac chuong trinh
khuyén mai hip dan, thiét thuc hon. Vi két qua khao sat cho thdy, da sb khach hang ky vong nhiéu hon
s0 v6i chinh sach khuyén mai chiéu thi ma cong ty da dang thyc hién.

- Yéu t6 Pdc diém san pham: Két qua nghién ciru (Bang 6), thi yéu t6 Dic diém san pham 1a co
tac dong manh thtr 2 (B3 = 0,262) dén chat lugng dich vu vin phong cho thué tai cong ty Mapletree
Viét Nam. Qua d6 cho théy, khach hang rat quan tadm dén co so vat chét, trang thiét bi cua toa nha cling
cac ddc diém khéc cua dich vu cho thué, ddy 1a yéu t6 quan tim thi hai ciia khach hang khi quyét dinh
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thu€ van phong. Nhin chung, khach hang danh gia cac yéu t6 ddc diém san pham kha dong déu, day la
mot tin hidu t6t dbi véi cong ty. Do cong ty Mapletree Viét Nam la doanh nghiép cho thué van phong
chuyén nghiép, c6 su dau tu va phat trién san phdm vin phong cho thué tét.

- Yéu t6 Uy tin doanh nghiép: Két qua nghién ctru (Bang 6) yéu té Uy tin doanh nghiép ciing dugc
danh gia 1a anh huong dén sy thoa man cua ho (B2 = 0,182). Két qua khao sat cho thiy, hién nay khach
hang kha quan tim dén uy tin doanh nghiép khi lya chon thué van phong. Tuy nhién, viéc cong ty dam
bao vé chét lugng phong cho thué duoc khach hang danh gia thip nhét trong nhom bién quan sat. Diéu
nay cho thay cong ty can chu trong vao viée bao tri bao dudng thuong xuyén nham dam bao chét lugng
phong ding v&i cam két ctia khach hang nham ting niém tin danh gia chit luong cho san pham cia
cong ty, dong thoi nang cao uy tin doanh nghiép.

- Yéu 16 Giai quyét khiéu nai: Tix két phan tich (Bang 6) cho thdy, yéu t6 Giai quyét khiéu nai ciing
anh huong dén chét luong dich vu thué phong véi B4 = 0,165. Béo cdo theo doi khléu nai khach hang cua
Mapletree Viét Nam nam 2022 (Bang 1), khach hang van chua danh gia cao yéu to giai quyét khiéu nai
ctia cong ty, cu thé viée cong ty co trién khai giai dap cac thic mic cua khach hang, nhung nhén vién giai
dap chua nhiét tinh, chu d4o va dugc khach hang dénh gia thap nhét. Cong ty cin xem xét lai quy trinh
giai quyét khiéu nai va nhén vién truc tiép xir Iy khiéu nai. Song song d6, cong ty can dao tao nhan vién
nang cao tinh than ling nghe gop ¥ ctia khach hang. Cong ty cin didu chinh quy trinh giai quyét cac khiéu
nai cia khach hang nhanh chong hon va cai thién t6t hon thu tuc khiéu nai ctia khach hang.

- Yéu t6 Béi ngii nhan vién: Tir két qua phan tich (Bang 6), yéu t6 Doi ngii nhan vién c6 anh hudng
thap nhat (B’1 = 0,140) dén chét luong dich vu cho thué vin phong tai cong ty Mapletree Viét Nam.
Tuy nhién, ket qua phan tich gia tri trung binh cho thdy khach hang danh gia vé tac phong cua nhan vién
chua cao, can dao tao lai vé k¥ niang giao tiép, dn mic lich sy va nhan vién va thau hiéu duoc tim Iy
khach hang. Cong ty nén hi¢u chinh quy trinh dao tao ciing nhu tac phong nhan vién khi thuc hién cac
cong viée tiép xuc truc tiép khach hang nhim nang cao hon hinh anh cong ty trong mét khach hang.

5. HAM Y QUAN TRI NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU VAN PHONG
CHO THUE TAI CONG TY MAPLETREE VIET NAM

5.1. Co céu lai san phdm va diéu chinh co ché gia cho thu@ linh hoat véi tirng giai doan, phit hop
v6i doi twgng khach hang

Tir két qua nghién ctru thuc trang (Bang 2), co ciu san phdm ciia Mapletree Viét Nam c6 chiéu
hudng khong phit hop véi tinh hinh kinh t& kho khin hau Covid 19, cic doanh nghiép dang tiét giam
chi phi, két hop véi chét lugng dich vy chura dam bao, do ban than Mapletree Viét Nam cling dang tiét
giam chi phi quan 1y... Trong khi d6, két qua phan tich yéu té Pac diém san pham c6 p’3 = 0,262 va
yéu t6 Chi phi dich vu ¢6 p’5 =0,284 (Bang 6), 1 nhimg yéu t6 c6 tac dong manh nhat d&én chit lugng
dich vu van phong cho thué ciia cong ty Mapletree Viét Nam. Do vay, Mapletree Viét Nam can co ciu
lai cac hang muyc/ loai san pham dich vu cho thué vin phong pht hop véi chét luong dich vu cung cap
cho khach hang. Qua d6, khuyén khich khach hang (dang mudn tra lai mat bang) tiép tuc s dung va
mé rong cac doi twong khach hang theo co ché hoan chuyén van phong cho thué, véi muc tiéu khong
dé khach hang roi bo. Dong thoi, Mapletree Viét Nam ciing can ¢ co ché diéu chinh gia cho thué linh
hoat phi hop véi dbi tugng khach hang.

5.2. Nang cao chit lwgng dich vu chiim séc khach hang théng qua viéc thwong xuyén ting cudng
dao tao va dao tao lai doi ngii nhan vién

Két qua nghién ctru thuce trang (Bang 2) cho thiy phan anh cua khach hang vé giai quyet khiéu nai
ctia Mapletree Viét Nam con kha cham, dic biét phan anh vé mat thoi gian giai quyét khiéu nai chua
duoc cai thién so véi trudce; Pac biét 1a cac khiéu nai phan anh vé viéc trd 101 cac thong tin vé Chi phi
dich vu cham, céc khiéu nai vé thai do clia doi ngii nhan vién bao v¢, vé sinh va phuc vu cham... Két
hop v6i két qua phan tich yéu t6 Giai quyét khiéu nai (GQ), c6 p’4 = 0,165 va yéu té Doi ngii nhan vién
(NV), (B’1 = 0,140) (Bang 6) ciing déu c6 anh huong dén chét luong dich vy cho thué van phong tai
cong ty Mapletree Viét Nam. Do vay, Mapletree Viét Nam can sang loc tuyén dung nhan vién c6 ky
ning va kinh nghiém pht hop véi yéu ciu cong viée. Pong thoi, can thuong xuyén té chiic cac khoa
dao tao nhan vién mai va dao tao lai nhan vién cli cho phu hgp vai tirng hang muc cong viéc dich vu
cho thué van phong (cham séc khach hang, bao v¢, dién, nudc...) va ddi tugng khach hang. Qua do,
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nang cao chat lugng giai quyét khiéu nai, gop phan ting cudng chat lugng dich vu cham séc khach hang
noi riéng va chat lugng cho thué van phong ciia Mapletree Viét Nam ndi chung.

5.3. Tiang cuong quang ba vé dich vu cho thué vin phong tai Cong ty Mapletree Viét Nam

Tir két qua nghién ctru thyc trang (Bang 2), Mapletree Viét Nam 1a cong ty thanh vién cta Tap
doan Bat dong san Mapletree c6 tru s tai Singapore c6 uy tin trong linh vuc bat dong san cho thué.
Mapletree Viét Nam la cong ty khai thac bat dong san cho thué, déu tu va quan 1y vén hang dau tai Viét
Nam, nhung linh vyc cho thué van phong con han ché so véi tiém luc, 1a do chat luong dich vu van
phong cho thué con nhiéu han ché: gia cho thué chua phii hop vdi san pham cung cép, chét lugng chua
on dinh [2]. Két qua phan tich Uy tin doanh nghiép (TC), c¢6 p’2 = 0,182 (Bang 6) c6 anh huéng dén
chat luong dich vu cho thué van phong tai cong ty Mapletree Viét Nam. Do vay, Mapletree Viét Nam

can dau tu nang cao chat lugng dich vy, nhu: Nang cip co s vat chit dé dap tmg t6i da nhu cau cua
khach hang; Ap dung cdc cong nghé moi aé quan ly va cai thién chat lugng dich vu; Cai thién va tung
budc ning cép céc tién di kém, bao gdm: bai dd xe, bao vé, vé sinh... Qua dé, ting cudng quang ba vé
dich vu cho thué vin phong tai Cong ty Mapletree Viét Nam, gitip cac doanh nghiép/ khach hang tiép
can day du thong tin vé san pham, dich vu cho thué van phong, gitip nang cao nhan thirc ctia khach hang
cii va thu hat d6i twong khach hang méi, huéng dén nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh chung ciia
Mapletree Viét Nam.

Tém lai, mic di nghién ciru da ¢b géng danh gia mot cach toan dién cac yéu té anh huong dén chét
lwong dich vy van phong cho thué tai cong ty Mapletree Viét Nam, tuy nhién viéc nghién ctru trén nhidu
yéu t6 cAn nhiéu hon thoi gian va sy dau tu hon dé phan tich thuc trang thi trudng dich vu cho thué vin
phong, phan tich dbi thii canh tranh; Nghién ctru chua chi ra yéu t6 lién quan dén xu huéng thi truong,
cling nhu chua danh gia cac yéu tb thudc vé phat trién bén vimg anh huong dén chét luong dich vu van
phong cho thué theo phan khuc thi truong. Day nén 1a huéng nghién ctru tiép theo ciia nghién ciru.

Loi cam on: Trudng Pai hoc Cong Thuong Thanh phé HO Chi Minh béo trg nghién ctru nay.
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ABSTRACT

FACTORS AFFECTING THE QUALITY OF OFFICE RENTAL SERVICES
AT MAPLETREE VIETNAM COMPANY

Nguyen Xuan Quyet*, Tran Phuong Bao Tran
Ho Chi Minh City University of Industry and Trade
*Email: quyetnx@huit.edu.vn

Mapletree Vietnam is the leading office leasing company in Vietnam, with an office area for lease
at the end of 2022 of 142,007 m2 (79.9% leased, 20.1% unleased). However, the service quality has not
satisfied customers, the rental price and service cost are high, but the service quality is limited in terms
of accompanying utilities, employees are often reported about service work, slow response to
complaints... This study applies a quantitative method to research, with data surveyed from experts,
including: the board of directors, department managers, specialized officers and customers renting
offices at Mapletree Vietnam. The analysis results from 225 questionnaires of experts show that the
factors Service cost (f1=0.284) and Product characteristics (f2=0.201) have the strongest impact on the
quality of office rental services; followed by the factor Business reputation ($3=0.182), the factor
Complaint resolution (f4=0.165) and the factor Staff (35=0.140) all have an impact on office rental
services at Mapletree Vietnam. The article introduces an overview of office rental activities and
analyzes factors affecting the quality of office rental services at Mapletree Vietnam. From the research
results, the author has proposed management implications to improve the quality of office rental services
at Mapletree Vietnam.

Keywords: Real estate services, office rental, service quality, Mapletree Vietnam.
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