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Nghién ctiu nay xem xét moi quan hé gitia chat lugng dich vy, tiép nhan
thong tin tryc tuyén va niém tin thuong hiéu thong qua hinh anh thuong

hiéu trong cdc doanh nghiép phat trién dy an bat dong san nha & tai
Viét Nam. Cac moi quan hé nay dugc kiém dinh véi 612 nguoi da tling
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truc tuyén;

Niém tin thuong hiéu.
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mua bt dong san (BDS) nha & cia mot don vi phat trién du an bat dong
san tai Viét Nam, st dung phdn mém ho trg SPSS 22 va AMOS. Két qua
nghién ctiu cho thdy, ti€p nhan thong tin truc tuyén cé tac dong t6i hinh
anh thuong hiéu manh hon chét lugng dich vu va hinh anh thuong hiéu
c6 tac dong dén niém tin thuong hiéu manh hon chat lugng dich vu.
Cudi cung tac gia trinh bay ham y nghién ctiu cho nha quan tri va huéng

1. Dat van dé

Bat dong san (BDS) 1a moét trong nhiing
nganh cd vi tri va vai tro quan trong d6i véi nén
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kinh té quéc dan. Tu goéc do moi truong kinh
doanh, nganh bét dong san khong va sé khong
bao gi¢ trd nén tinh bai vi né lién quan dén moi
trudng phtic tap va thach thtic cao, c6 quan hé
truc tiép vdi cac thi trudng tai chinh tién té, thi
truong xay dung, thi trudng vét liéu xay dung,
thi truong lao dong... Tu goc do quan ly cta
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Chinh pht, phat trién 6n dinh, bén viing thi
truong BDS la muc tiéu phan ddu, la mot van
deé c¢ tinh cap thiét cao, c6 vai tréo quan trong
trong viéc 6n dinh kinh té vi m6 va thuc ddy thi
truong ctua nhiéu quoc gia trén thé gidi, trong
do c6 Viét Nam.

K& tit nam 1995, thi trudng bat dong sin
da trai qua giai doan tang trudng nong roi suy
giam, dong bang va phuc hoi. Pén nay, gia nha
dat va tinh thanh khoan phéan nao bi chiing lai
do dai dich Covid-19. Van dé dat rala tai sao thi
truong bat dong san lai khong dugc phat trién
mot cich 6n dinh va bén viing tai Viét Nam,
nhiéu doanh nghiép phat trién dy an trong
linh vuc bat dong san nha & tai Viét Nam nguy
co pha san can ké? Sy thanh cong ctia doanh
nghiép phat trién du an trong linh vuc bat dong
san nha & phu thudc vao cach ho nam bat moi
yéu t6 quyét dinh d€ t6i da héa hiéu sudt ctia t6
chtic va chuyén d6i dé€ sti dung mang lai lgi ich
cho t8 chtic va tao lgi thé canh tranh. Bén canh
do, ting dung cong nghé so6 trd thanh xu huéng
toan cau. Thic ddy chuyén ddi, Ging dung cong
nghé s6 vao thi truong bat dong san Viét Nam la
tat yéu, dac biét trong boi canh dich bénh hién
nay. TU viéc gian cach, han ché ti€p xuc, cong
nghé s6 da ching minh su uu viét trong quang
ba san phdm, két ndi thong tin, ting tuong tac
gitia cht dau tu va khach hang. Dich Covid-19
chinh la nhan t6 thac d4y nhanh quad trinh s6
héa trong linh vuc bit dong san dé hudng t6i su
phat trién 6n dinh, bén viing bat chip dai dich.
Tiép nhéan thong tin tryc tuyén la mot trong
nhiing hoat dong kha thudng xuyén ctia nguoi
sti dung Internet cho viéc tim ki€ém théng tin
v€ san phdm, dich vu 1a ngudi dung quét cacy
kién va binh luan ctia nhiing ngudi khac ding
dé tham khdo trudc khi dua ra quyét dinh mua
(Pitta & Fowler, 2005). Vi vay, muc tiéu cta
bai viét nham kham pha cac thanh phan chat
lugng dich vu, tiép nhan thong tin truc tuyén,
xay dung va kiém dinh mo6 hinh vé méi quan
hé gitia chéat lugng dich vy, tiép nhan thong
tin truc tuyén va niém tin thuong hiéu thong
qua hinh anh thuong hiéu trong cic doanh
nghiép phat trién du an bat dong san nha & tai
Viét Nam.

Cac thanh phén tiép theo cta bai viét bao
gom: (1) Co s6 ly luan va mé hinh nghién ctu;
(2) Phuong phap va két qua nghién ctu; (3)
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Ham y cho nha quan tri; ciing nhu han ché va
huéng nghién ctu tiép theo.

2. Co s6 ly luan va gia thuyét nghién ciu
Chit lugng dich vu

Chat lugng dich vu la mot pham tru rat
rong, phtic tap va c6 tinh da chiéu (Pollack,
2009). Do do, hién nay c6 nhiéu khai niém
khac nhau vé chit lugng dich vu. Chét lugng
dich vu 1a khoang cach gitia su mong dgi cta
khach hang va nhan thtic ctia ho khi da st dung
qua dich vy, la mét danh gia cta ngudi tiéu
dung vé cac dich vu dugc cung cip bdi doanh
nghiép. Chat lugng dich vu con 1a sy cung cap
dich vu xuit sac hodc vugt trdi so véi mong doi
cta khach hang (Zeithaml & Bitner, 2000). Néi
cach khac, chét lugng dich vu la mot ham cta
nhan thic khach hang, chat lugng dich vu dugc
xac dinh dya vao nhan thic, hay cdm nhén cua
khach hang lién quan dén nhu ciu ca nhan cta
ho (Bui Nguyén Hung & Nguyén Thay Quynh
Loan, 2010).

Parasuraman va cong su (1988) da khoi
xu6ng va st dung nghién ctiu dinh tinh va dinh
lugng d€ xay dung va kiém dinh thang do cac
thanh phén ctia chat lugng dich vu (goi la thang
do SERVQUAL). Thang do SERVQUAL dugc
diéu chinh va kiém dinh & nhiéu loai hinh dich
vu khac nhau, d€ do ludng ndm thanh phan ctia
chat lugng dich vy, do la: D9 tin cdy, tinh dap
ung, tinh dam bao, phuong tién hiu hinh va
su dong cam. Theo d6, chat lugng dich vu la
“muc do khac nhau gitia sy mong doi clia nguoi
tiéu dung vé dich vu va nhén thtic ctia ho vé
két qua ctia dich vu”. Nghién ctiu khiang dinh
rang, SERVQUAL la thang do hoan chinh vé
chat lugng dich vy, dat gia tri va do tin cdy, va
c6 thé dugc ting dung cho moi loai hinh dich
vu khdc nhau. Tuy nhién, méi nganh dich vu cu
thé€ c6 nhiing dic tht riéng ctia ching. Nhiéu
nha nghién ctu khéc cing da kiém dinh thang
do nay v6i nhiéu loai hinh dich vu cling nhu
tai nhiéu quoc gia khac nhau. Két qua cho thay,
thanh phan ctia chat lugng dich vu khong thong
nhat véi nhau 6 tling nganh dich vu va tling thi
trudng khac nhau (Cronin & Taylor, 1992).
Cu thé la Mehta va cdng su (2000), trong mot
nghién ctu tai Singapore, két ludn rdng chat
lugng dich vu siéu thi chi bao gom hai thanh
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phan: Phuong tién hitu hinh va nhan vién phuc
vu. Nguyén Dinh Tho va cong su (2003) kiém
dinh SERVQUAL cho thi truong khu vui choi
giai tri ngoai troi tai TPHCM cho thdy, chat
lugng dich vu nay bao gobm bon thanh phan:
Do tin cay, kha ning phuc vu cta nhan vién,
su dong cam, va phuong tién htiu hinh. D€ két
luan, do dic thu ctia mdi loai hinh dich vu nén
nha nghién ctiu can phai diéu chinh thang do
SERVQUAL phu hgp véi tling nghién ctiu cu
thé. Ngoai ra con c6 mdt s6 mo hinh chat lugng
dich vu khac nhu: Rust va Oliver (1994) dé xuat
ba thanh phan ctia chét lugng dich vu bao gom:
(1) San phdm dich vu (service product); (2)
Thuc hién dich vu (service delivery); va (3) Moi
truong dich vu (service environment); Brady va
Cronin (2001) dé xuat mo hinh chat lugng dich
vu theo cip bac véi ba thanh phan chinh 1a chét
lugng tuong tac (interaction quality), chatlugng
moi truong vat chat (physical environment
quality) va chat lugng két qua dich vu (service
outcome quality).

Chat lugng dich vu trong nganh bdt dong sdn

Cong cu SERVQUAL khong dé dang dugc
khai quat hoa cho mdt s6 dich vu nhat dinh.
Carman (1990) dong tinh va tin rang cé thé
thém cac hang muc va nhan t6 mdi cu thé cho
moi nganh dich vu dang dugc do ludng. Do do,
cdc nhan t6 khéic nhau c6 thé dugc hinh thanh
cho cac nganh dich vu khac nhau. Nelson va
Nelson (1995) da ap dung nhiing cai tién nay
va tién hanh phat tri€én mot cong cu méi cé tén
la RESERV (Real Estate Service quality - SQ -
Chat lugng dich vu trong nganh bat dong san)
sti dung co s cia SERVQUAL lam chuén.

RESERV duogc diéu chinh ti SERVQUAL
nhdm ddp ting cic yéu ciu trong nganh moi
giGi bat dong san nha & bang cach do ludng
chét lugng dich vu cua cac dich vu bat dong san
nha &. Cu thé, cong cu RESERV do ludng ky
vong, nhan thic va chat lugng dich vu tong thé.
Quy mo6 dugc phat trién theo hai giai doan. Pau
tién, mot cudc thtt nghiém da dugc tién hanh
trong dé cac hang muc tu giai doan ddu tién
cta qua trinh phat trién SERVQUAL da dugc
diéu chinh d€ phu hgp véi nganh bat dong san.
Mot s6 nhéan t6 khong phtu hgp da bi loai bo
va mot s6 nhan t6 dugc thém vao do tdim quan
trong dugc phat hién trong nghién ctiu trudc.
Bay nhan t6 dugc phan tich 1a tinh htiu hinh,
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do tin cay, kha nang dap ung, su dam bao, su
dong cam, tinh chuyén nghiép va tinh sin sang.
Cong cu nay ciing dudc cho la dang tin cay la
diém khdéi dau dé cac nghién ctu trong tuong
lai v€ linh vuc nay dugc thuc hién.

Seiler va cong su (2000) da hoan thién thém
thang do RESERV. Ho phat hién ra ring, thang
do bay nhan t6 c¢6 kha nidng du doan tot hon,
nhung hoan thién hon khi thém vé thanh t6 vé
su chuyén nghiép trong cdu thanh chét lugng
dich vu bat dong san. Ngoai ra, nghién ctiu ctia
Seiler va cong su (2000) ciing la cong trinh dau
tién cho thdy, qua trinh vé viéc tiép cap chat
lugng dich vu tii 3 giai doan: (1) Nhan thtic vé
chat lugng dich vu; (2) Nhén thtic vé chat lugng
dich vu theo ky vong; va (3) Gia tri nhan dugc
that sy (khoang cach gitia ky vong va chat lugng
nhéan dugc thuc t€). Cach ti€p can nay co tinh
thuc tién hon vi nhan thic vé chat lugng dich
vu trong nganh bat dong san kéo dai trong mot
qua trinh, noi cac quyét dinh phtc tap trong
mot khoan thai gian dai. Mat khéc, nghién ctiu
nay cling da chiing minh c6 moéi lién hé gitia
chat lugng dich vu va hanh vi mua nha lap lai
cua khach hang, méi lién hé gitia chat lugng
dich vu va viéc khach hang gi6i thiéu doanh
nghiép bat dong san d6 cho ngudi cd nhu ciu
mua nha. Bén canh dd, nghién ctiu ctia Johnson
va cong su (1988) da xac dinh chat lugng dich
vu trong nganh bat dong san gém cac thanh
phan: Su dam bao va kha niang dap ting, cong
ty/san phdm htu hinh, d¢ tin cdy va su dong
cam. Két qua nay co ban tuong dong véi nghién
cliu ctia Parasuraman va cong su (1988).

Tu tong thé phan tich cac nghién ctiu lién
quan dén chat lugng dich vu bat dong san, van
dung thang do SERVQUAL, thang do RESERYV,
cac thanh phéan cta chat lugng dich vu trong
cac doanh nghiép phat trién dy an bat dong san
nha & tai Viét Nam dugc dé cép trong nghién
clu nay la: (1) San phdm cung cép, dich vu ho
trg; (2) Tinh an toan cta dich vy; (3) Tinh tin
cdy cua dich vy; (4) Néang luc phuc vu.

Tiép nhdn théng tin truc tuyén

Trong su chuyén dich va phat trién manh
cta Internet, mang xa hoi, van dé ti€p nhan
thong tin truc tuyén la mot khai niém méi va
dang mé rong. Ti€ép nhan thong tin tryc tuyén
(Electronic Information Adoption - EIA) la
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mot qua trinh, trong do, moi ngudi tham gia
vao viéc don nhan thong tin tii moi truong soé
mot cach ¢6 muc dich. Hanh vi tiép nhan thong
tin truc tuyén la mot trong nhiing hoat dong
chinh ma ngudi dung thudng xuyén Internet,
mang xa hoi st dung cho muc dich viéc tim
kiém théng tin vé san phdm, dich vu, nguoci
dung quét, tiép nhén cac y kién va binh luén ctia
nhiing ngudi khac dang dé€ tham khao trudc khi
dua ra quyét dinh mua (Pitta & Fowler, 2005).

M6 hinh tiép nhéan thong tin (Information
Adoption Model - TAM) ctia Sussman va Siegal
(2003) dugc st dung nhiéu trong cac nghién
ctiu veé giao ti€p truc tuyén. Cac nghién ctiu cho
rdng, khi tiép nhan mot thong tin nao do, trude
hét nguai ti€p nhan phai danh gia dugc mtic do
htiu ich khi ti€p nhan thong tin d6. Viéc danh
gia nay dua vao hai yéu t6: Chat lugng cua cac
ly ludn va nhiing goi y ngoai ludng khac ciing
trong thong diép d6. Chat lugng cuia cac ly luan
dugc xem la su tu nhién ctia thong tin trong khi
nhiing goi y ngoai ludng lién quan t6i nhiing
van dé khong phai la cht dé chinh cta thong
diép. Khi mdt cd nhan san sang nhéin thic va
c6 kha ndng hiéu dugc nhiing ly luén, loi 1é
trong thong diép thi chit lugng cua ly luan sé
quyét dinh mutc do anh hudng cta thong tin;
ngugc lai khi mot ca nhan khong c6 dong luc
hodc khong c6 kha nang hiéu dugc cac ly luan
trong thong diép thi cac ggi y ngoai luong khac
sé quyét dinh muc d anh hudng cua thong tin
(Petty & Cacioppo, 1986). Viéc tham khao cac
goiy ngoai ludng tuong duong véi viéc danh gia
su hip dan, thich thu va sy tin nhiém ngudn tin.
Ciing phat trién dya trén mo6 hinh IAM, Cheung
va cong su (2009) cho rang, muc d¢ lién quan,
tinh dung luc, tinh chinh xdc va tinh day du la
cac thanh phan ctia nhéan t6 chat lugng thong
tin trong TAM. Phat trién dya trén mo hinh
IAM ctia Sussman va Siegal (2003), nghién ctiu
ctua Cheung va cong su (2009), Goyette va cong
su (2010), cac thanh phén cta ti€p nhén thong
tin truc tuyén dugc dé cdp & nghién ctiu nay
bao gom: (1) D9 tin cdy cua thong tin; (2) Chat
lugng ctia thong tin; (3) SO lugng ctia thong tin;
(4) Su thong nhat cua thong tin.

Hinh dnh thuong hiéu

Hinh anh thuong hiéu (Brand Image - BI) 1a
nhdn thic cta nguoi tiéu dung vé thuong hiéu,
phan anh caclién tudng mang tinh cam xuc, thai
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do, cam nhan chat lugng... Hinh anh thuong
hiéu tich cuc, dugc tao bdi cac nd luc marketing
doc dao. Hinh anh thuong hiéu con chinh la sy
nhin nhén ctia cdng dong vé mot doanh nghiép
thong qua cdc thong tin ma doanh nghiép ay
thé hién ra, du c6 cht dinh hay khéng c6 chu
dinh. Can nhan manh riang moéi d6i tugng khac
nhau (nguoi tiéu dung, doi tac, chinh quyén va
cac co quan chtic ndng...) sé c6 mot mdi quan
tam va cach nhin nhin khac nhau déi véi hinh
anh thuong hiéu (Keller, 2003). C6 nhiéu quan
diém khac nhau song c6 thé théng nhit rang,
hinh anh doanh nghiép la su phan anh chinh
xac nhat vi tri cia doanh nghiép trong tuong
quan véi cac doi tha canh tranh, trong danh gia
cta khach hang. Hinh anh tich cyc ctia doanh
nghiép 1a chién lugc tiép thi hita hen nhat dé thu
hut khach hang hién tai (Fombrun & Shanley,
1990). Hinh anh t6t con gitp doanh nghiép
dling viing trén thuong trudng vi n6é khong
nhiing gitp doanh nghiép giti dugc khach hang
hién tai ma con thu hut thém khach hang méi
(Park va cong su, 2005). Diéu d6 cting dung véi
nganh BDS, khi khach hang cang ua thich hinh
anh doanh nghiép phat trién dy an bat dong
san (vi du Vinhome), thi khach hang cang c6
xu huéng loai bo cac mat tiéu cuc cua doanh
nghiép do6 ra khoi nhén thiic caa ho. Ho chd
dén mua san phdm, ngay ca khi gia ban cao
hon cac san phdm cua doanh nghiép khac
cung phan khuac. Hinh anh vé hang héa hoac
dich vu trong tam tri, nhan thtic clia nguoi tiéu
dung va cach thtic ma hinh anh dé dugc dinh
vi trong nhén thtc ctia nguoi tiéu dung quan
trong déi v6i thanh cong cua san phdm, dich
vu hon la cac gia tri thuc té cia san phdm, dich
vu dé. Vi vay, cac nha tiép thi phai c6 ging
dinh vi hinh anh thuong hi¢u cta ho sao cho
ching dugc nguoi tiéu dung nhin nhan nhu
la viéc san phdm, dich vu pht hgp véi mot thi
truong ngach dac biét - mot thi truong ngach
ma khéng c6 san phidm, dich vu nao khac tham
gia (Schiffman & Kanuk, 2004).

Niém tin thuong hiéu

Niém tin thuong hiéu (Brand Trust - BT)
la mot khai niém quan trong giup khach hang
lién tudng dén chat lugng (Crosby va cong
su, 1990) va trung thanh véi thuong hiéu
(Chandio va cong su, 2015). Do do, xay dung
va duy tri mot mdi quan hé lau dai véi khach
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hang la rat can thiét d6i véi sy bén viing cia & d6 khach hang tin rang, su khong chac chan
thuong hiéu. Lin va Lee (2012) xac dinh niém 13 thdp nhat thi sé lam tang niém tin thuong
tin thuong hiéu trong moi truong truc tuyénla  hiéu (Chaudhuri & Holbrook, 2001).

mot trang thai tim ly gan v6i cam gidc ty tin va
nhiing mong doi tich cyc ti thuong hiéu do.
Doanh nghiép c6 thé tao niém tin cho khéch Mo hinh va cdc gia thuyét nghién ctiu dugc
hang qua hé théng tryc tuyén néu chting trinh bay & Hinh 1. M6 hinh thé hi¢n m6i quan
minh dugc thuong hiéu ctia minh la phu hgp  hé gitta chat lugng dich vu bat dong san, tiép
v6i nhiing gi khach hang mong dgi (Saleem nhan thong tin tryc tuyén cta khich hang
& Raja, 2014). Kém theo sy mong dgi nay la  va niém tin thuong hiéu thong qua hinh anh
nhiing rti ro khdch hang phai chdp nhan goila  thuong hiéu ctia cic doanh nghi¢p phat trién
su khong chdc chan, tao dugc mdi tridng ma  du dn bat dong san nha 6.

Moé hinh va gia thuyét nghién ciiu

‘ Chat Iwong dich vu (SQ)

Niém tin thwrong hiéu

Tiép nhan théng tin
truc tuyén (EIA)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

Cac giai thuyét nghién ctiu dugc phat bi€u  Gid thuyét 1 (H ): Khi khdch hang cdm nhdn
nhu sau: chdt lugng dich vu ciia mot doanh nghiép phat

A en x . . trién dy dn bdt dong sdin nha & cang cao thi
hin?llgﬁll:ﬁug(;ﬁz ﬁllléal: (lg(l)’)ng dich vy (SQ) va hinh dnh cia doanh nghiép dé dvgc ho danh

gid cang cao.

K Chit lugng diCthu 1; két quéhs N Sér:ih ﬁiﬁa Quan hé giiia ti€ép nhan thong tin truc
y vong va gia tri nhan dugc cta ho vé dich vu X Y o2 Tyl 2 : <X :
theo cach ma dugc khach hang dugc ti€p nhan fuyen (E.IA‘) v'a hinh dnh thli(fng7h1¢ub (BD) .
(Caruana, 2002). Cc nghién ctiu trudc day chi | D oPm va Z1nl§}A1an‘(19A?0) df‘ C,hl rarang, hm,h
ra rang, d€ khach hang cim nhan dugc hinh anh vé th‘L?o’ngA hlcuAla két qua cua sy tuong tac
anh thuong hiéu ctia doanh nghiép nao d6 t6t &' ta nguol {lhan thong tn va nhiing },th thich
thi ho phai cam nhan dugc chit lugng dich vu tlithong d,lep ma tketing 11e:n quan del}_thudeg
cua nd. Néu khach hang khong cdm nhén dugc hl,e'}l hayfan Phan}. Theo ~L1u (2,0 06), le’1 truyen
chat lugng dich vu cao cta doanh nghiép thi miéng dién ti khop}g nhtinvg dolng mot vai tfo
trong tAm tri cia ho ciing khong c6 nhiing cam a1 trong trong vicc gla tang y ,dmh‘ mua cta
nhan t6t vé hinh anh doanh nghiép d6 (Park va kh’ach hang, glAaIE‘C}E Philql}llar}g clag nllla no cung
cong su, 2005). Hay ndi cach khac, dé cho hinh glup tao ra mot hinh anh thuan ‘o1 cho cong ty
o : A - N va thuong hiéu ctia minh. Jalilvand va Samiei
o s s e donh ey Qi s o o e e

: : - ugc ding trong mot moi truong song dong va
chit lugng cao cia doanh nghiép d6. Nhu vdy,  tyong tic nhu Internet c6 thé tac dong manh
gid thuyét H1 vé m6i quan hé gitta chat lugng  mé dén hinh anh thuong hié¢u va din dén két
dich vy va hinh dnh thuong hiéu dugc phat  quédlay dinh mua. Céc 1ap ludn trén 13 co s dé
biéu nhu sau: noi rang ti€p nhan thong tin truc tuyén c6 anh
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hudng dén hinh anh thuong hiéu, gia thuyét H2
dugc dat ra nhu sau:

Gid thuyét 2 (H,): Khi khdch hang cé sy chdp
nhdn thong tin truc tuyén cang cao sé nhan thiic
cang tich cuc hinh dnh thuong hiéu ctia doanh
nghiép phat trién du dn bdt dong sdn nha é dugc
deé xudt.

Quan hé giita hinh anh thuong hiéu (BI) va
niém tin thuong hiéu (BT)

Nghién ctiu cta Upamannyu va Sankpal
(2014) khang dinh c6 sy ton tai anh hudng
truc ti€p ti hinh anh thuong hiéu dén niém tin
thuong hiéu ctia khach hang, cu thé 1a tac dong
tich cuc ti hinh anh thuong hiéu sé lam ting
niém tin thuong hiéu. Gia thuyét H3 dugc dat
ra nhu sau:

Gid thuyét 3 (H,): Khdch hang cang nhan thiic
tich cuc hinh dnh thuong hiéu dugc dé xudt
sé cang tin tudng vao thuong hiéu ctia doanh
nghiép phdt trién du dn bdt dong san nha & do.

Quan hé gitia chat lugng dich vu, tiép nhin
thong tin truc tuyén véi niém thuong hiéu
thong qua hinh anh thuong hiéu

Hinh anh thuong hiéu c6 vai tro trung gian
trong maéi quan hé gitia chat lugng dich vu, tiép
nhén thong tin truc tuyén va niém tin thuong
hiéu. Vi chat lugng dich vu va tiép nhan thong
tin tryc tuyén ciing déng gdép vao su phat trién
thuong hiéu trong dai han. Ofori va céng su
(2018) da cho thay ring, chét lugng dich vu anh
huéng manh mé dén hinh anh thuong hiéu va
niém tin vao thuong hiéu cac t6 chic. Diéu nay
cho théy ring, cdc doanh nghiép da tao ra gia tri
cho dich vu dugc cung cép va da phat trién niém
tin trong tam tri khach hang khi ho luon cung cap
dich vu c6 chat lugng t6t (Gao va cdng sy, 2015).
Niém tin thuong hi¢u dugc tao ra vé6i khach
hang sé dan dén mot hinh anh thuong hiéu t6t,
cudi cung dan dén viéc gia tang long trung thanh
ctia khach hang (Saleem & Raja, 2014). Hai gia
thuyét H4 va H5 dugc dat ra nhu sau:

Gid thuyét 4 (H ): Chat luong dich vu mang lai
hiéu qud tich ciic va gidn tiép dén niém tin thuong
hiéu thong qua hinh dnh thuong hiéu cia doanh
nghiép phdt trién dy dn BDS nha 6 do.

Gid thuyét 5 (H ): Chdt lugng dich vu mang
lai hiéu quad tich cic va truc tiép dén niém tin
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thuong hiéu ciia doanh nghiép phdt trién du dn
bdt dong sdn nha & do.

Bén canh do, két qua nghién ctiu vé nhiing
nhan t6 tac dong dén niém tin thuong hiéu
cua Alam va Yasin (2010) va Sandes va Urdan
(2013) déu cho thay nhiing thong tin tich cuc tu
giao tiép trong ngii canh tryc tuyén co tac dong
lam tdng niém tin thuong hiéu. Hai gia thuyét
He6 va H7 dugc dat nhu sau:

Gid thuyét 6 (H ): Tiép nhdn thong tin truc tuyén
mang lai hiéu qud tich cuc va gidn tiép dén niém
tin thuong hiéu thong qua hinh dnh thuong hiéu
ctia doanh nghiép phdt trién du dn bdt dong sdn
nha 6 do.

Gid thuyét 7 (H ): Tiép nhdn thong tin truc tuyén
mang lai hiéu qud tich cuc va truc tiép dén niém
tin thuong hiéu cia doanh nghiép phdt trién du
an bdt dong san nha & do.

3. Phuong phap nghién ctu

Qua trinh nghién ctu dugc tién hanh qua
hai giai doan la nghién ctiu so by va nghién
ctiu chinh thtc. Nghién ctu so by dinh tinh
dugc dung d€ diéu chinh thang do vé mit ngii
nghia, ciing nhu diéu chinh néi dung, b6 sung
hodc thay thé cac bién quan sat cho phu hgp
v6i nganh bat dong san nha & tai Viét Nam.
Nghién ctiu so bo dinh tinh dugc thuc hién
thong qua ky thuat thao luan nhém tép trung
goém sau khach hang da it nhét hai lan mua
san phdm cua cdc doanh nghiép phat trién du
an bat dong san nha 6. Nghién ctiu chinh thtc
dugc thuc hién bang phuong phap nghién ctiu
dinh lugng. Nghién ctiu dinh lugng nay dung
dé kiém dinh lai m6 hinh ly thuyét va cac gia
thuyét trong mo hinh.

Tat ca cac thang do cac khai niém nghién ctiu
trong mo hinh déu la thang do da bién, dugc
thiét ké theo dang thang do Likert v6i 5 cap do
tu “1- hoan toan khong dong y” dén “5 - hoan
toan dong y”. Két qua nghién ctiu dinh lugng
sd bo cho thdy, thang do chat lugng dich vu
loai b6t 3 con 13 bién quan sat, dya trén thang
do ctia Chen va Liu (2017); thang do tiép nhan
thong tin truc tuyén loai b6t 2 con 12 bién quan
sat, dua trén thang do ctia Cheung va cong su
(2009), Goyette va cong su (2010); thang do
hinh anh loai 1 con 5 bién quan sat, dya trén
thang do cua Park va cdng su (2005); thang
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do niém tin thuong hiéu goém 4 bién quan sat,
dua trén thang do cia Upamannyu va Sankpal
(2014). Két qua c6 34 bién quan sat dai dién cho
4 khai niém nghién ctiu dugc st dung dua vao
nghién ctiu dinh lugng chinh thtc.

Nhiing ngudi tham gia tiém nang cua
nghién ctiu nay la nhiing nguoi da tling mua
san phdm ctia doanh nghiép phat trién dy an
bat dong san nha & tai Viét Nam, trén 18 tudi,
dugc chon bang phuong phap chon mau thuan
tién, c6 nghia la ldy mau dua trén su thuén lgi
hay dya trén tinh dé tiép can cua do6i tugng
dudi hinh thiic bang cau hoi khao sat tric tuyén
trong thoi gian tii thang 9 nam 2021 dén thang
10 nam 2021, t6ng s6 phiéu thu vé 700, sau khi
lam sach, loai bo bang cau hai tra 16i khong hgp
1¢ do thiéu thong tin, tra 16i khong day du hoac
dap vién khong thudc doi tugng nghién ctiu, s6
phiéu hgp 1é dua vao phan tich 1a 612. Stt dung
phan mém SPSS 20 va AMOS 20, cac thang do
khdi niém nghién ctiu trudce tién dugc danh gia
do tin cay va kiém dinh gia tri thang do, tiép tuc
dugc kiém dinh d6 tin cdy t6ng hgp, tinh don
nguyén, gia tri hoi ty, va gia tri phan biét thong
qua phuong phap phan tich nhén t6 khing dinh
CFA (Confirmatory Factor Analysis). Phuong
phap phan tich mo hinh ciu trac tuyén tinh
SEM (Structural Equation Modeling) dugc st
dung d€ kiém dinh mo hinh ly thuyét cling véi
cac gia thuyét (Kline, 2005).
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4. Phan tich dii liéu
4.1. Kiém dinh thang do

St dung phuong phap phan tich hé s6 tin
cdy Cronbach’s Alpha d€ danh gia do tin cay
cta thang do va do phu hgp cta bién quan
thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha va hé so6
tuong quan bién tong (Hair va cdng su, 1998).
Két qua cho thay, cac thang do va bién quan sat
déu dat do tin cay. Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia
cac thang do tti 0,848 dén 0,944 (16n hon 0,6),
hé s6 tuong quan bién tong ctia cac bién quan
sat tti 0,658 dén 0,829 (16n hon 0,3) (Bang 1).

Tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA,
nghién ciiu nay da ap dung phuong phap trich
rut nhan t6 (Principal Component Analysis),
sti dung kém véi phép quay nhan t6 Varimax
(Kaiser, 1974). Két qua phan tich EFA véi cac
bién quan sat ctia thang do cac bién doc lap va
bién phu thudc déu dat két qua t6t: Kiém dinh
Bartlett’s Test v6i két qua 1a sig =0,000 < 0,05;
Hé s6 KMO la 0,948 va hé so tai cia cac bién
déu 16n hon 0,5; Gia tri Eigenvalue thdp nhép
= 1,042 va téng phuong sai trich = 57,444%
> 50%. Nhu vdy, cac thang do cac khai niém
nghién ctiu dugc chdp nhén, dam bao d¢ tin cay
(tai Bang 1) va dugc st dung cho phan tich mo
hinh cau trac CB-SEM.

Bang 1. Két qua phan tich d¢ tin cdy thang do va phén tich nhan t6

Hé s6 tuong quan Hé s6

ko S6 bié‘n’ Cronbach’s bién tong tai nhan to
quansit  Alpha (T thap nhat (T thip nhit dén
dén cao nhat) cao nhat)
Chat lugng dich vu - SQ 13 0,937 0,658 - 0,744 0,640 - 0,781
Tié€p nhan thong tin tryc tuyén - EIA 12 0,944 0,680 - 0,829 0,643 - 0,867
Hinh énh thuong hiéu - BI 5 0,886 0,669 - 0,749 0,596 - 0,810
NIém tin thuong hiéu - BT 4 0,848 0,669 - 0,703 0,539 - 0,722

Két qua CFA cho mo hinh t6i han cho
thay, mo hinh dat dugc do tuong thich véi thi
truong: CMIN/df=2,087 <3. Céac chi s6: TLI,
CFI, GFI 14an lugt la: 0,954; 0,959; 0,909 déu >
0,9; RSMEA = 0,042 < 0,08, PCLOSE = 1,000
> 0,05. Do d6, khing dinh mo hinh nay 1a phu

96

hop véi dii liéu thu thip dugc, cac thanh phan
cta chat lugng dich vy, truyén miéng va hinh
anh dat dugc tinh don nguyén. Hon ntia, cac
trong s6 chudn hda (Ai) déu dat yéu ciu (> .61)
va cac hé s6 chua chuén héa c6 y nghia thong
ké (p =.000), nén cac thang do nay dat dugc gia
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tri hoi tu. Hé sO tuong quan gitia cac khai niém
cho thdy ching déu nhé hon 1 va cé y nghia
thong ké. Vi vdy, cac khai niém nay dat dugc
gid tri phan biét.

Béng 2 cho thdy, hé s6 tin ciy tong hop (CA-
reliability) ctia cac khai niém déu l6n hon 0,7
chiing to cac thang do dat do tin ciy. Vé gia
tri phan biét, hé s6 tuong quan gitia cac khai
niém nghién ctiu déu nhéd hon 0,85; phuong
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sai riéng l6n nhat MSV déu nho hon AVE,
chi s6 SQRTAVE déu 16n hon tat ca cic Inter-
Construct Correlations, nén thang do dat yéu
cau vé gid tri phan biét. Chi s6 phuong sai trich
(AVE) cua cac khai niém déu 16n hon 0,5 va hé
s6 hoi quy chudn hoa ctia cac bién quan sat voi
nhan t6 dugc do luong déu 16n hon 0,5 vacé y
nghia thong ké nén tinh hoi tu ctia cac thang do
dugc dam bao.

Bang 2. Két qua do tin cay va gid tri phan biét ctia thang do

CR AVE MSV SQRTAVE  MaxR(H) BI SQ EIA BT
BI 0,882 0,599 0,507 0,774 0,887 0,774
SQ 0,936 0,532 0,452 0,729 0,937 0,400 0,729
EIA 0,942 0,576 0,303 0,759 0,945 0,550 0,111 0,759
BT 0,849 0,583 0,507 0,764 0,849 0,712 0,672 0,337 0,764

4.3. Kiém dinh mé hinh nghién ciiu va cdc gidi
thuyét nghién ciiu

Két qua udc lugng ctia moé hinh ly thuyét
dugc trinh bay 6 Hinh 2, m6 hinh ¢6 510 béc tu
do, Chi-square = 1122,5; CMIN/df = 2,201 < 3;
GFI = 0,903; TLI = 0,950; CFI = 0,954 16n hon
0,9 va RMSEA = 0,044 <0,06; PCLOSE = 0,996
> 0,5. Nhu vdy, tat ca cac chi s6 cia mo hinh
déu dat, c6 thé két ludn mo hinh nay thich hgp
v6i di liéu thi truong

Két qua udc lugng cta moé hinh ly thuyét
CB-SEM goém c6 510 bac ty do cho thdy, mo
hinh c¢6 Chi-square = 1122,5; CMIN/df = 2,201
< 3; GFI = 0,903; TLI = 0,950; CFI = 0,954 l6n
hon 0,9 va RMSEA = 0,044 <0,06, PCLOSE =
0,996 > 0,5. Nhu vy, tat ca cac chi s6 ctia mo
hinh déu dat, c6 thé két luan mo hinh nay thich
hop véi dii liéu thi truong.

Chi-square/df=2.201
df =510
GFI=.903
CF|=.954
TLI=.950
RMSEA=.044
PCLOSE=.996

@

7

OO

@
3

Hinh 2. M6 hinh cdu truc SEM (da chudn hod)
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Tu két qua CB-SEM uéc lugng mo hinh
chudn hod cho thdy, cic gia thuyét H1, H2,
H3, H4, H5, H6 dugc chdp nhén, gia thuyét
H7 bac bd. Noi cach khac, ti€p nhén thong tin
truc tuyén khong cé anh hudng truc ti€p dén
niém tin thuong hiéu, nhung cé tac dong gian
tiép thong qua hinh anh ctia doanh nghiép phat
trién du an trong linh vuc bat dong san nha &
dé. Nhu vay, két qua nghién ctiu nay gép phan
cung c6 thém két qua nghién ctiu clia Sandes
va Urdan (2013). Hé s6 hoi quy chudn hoéa cta
cac moi quan hé cho thay, mtic d¢ tdc dong ctia
cac bién ddc lap 1én bién phu thudc. Co 2 bién
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tdc dong lén hinh anh thuong hiéu B, trong dé
ti€p nhén thong tin truc tuyén co su tac dong
manh hon (f = 0,523), chat lugng dich vu co6
muc tac dong thdp hon (f = 0,353). Trong 2
bién tdc dong dén niém tin thuong hiéu thi
hinh anh thuong hiéu c6 tic dong manh hon
(P =0,530) va chat lugng dich vu tac dong thap
hon (B = 0,468). Chi s6 R* ctia BI la 0,398, nhu
vay, cac bién doc lap tac dong lén 39,8% su bién
thién ctia hinh anh thuong hiéu. Tuong tu, R*
cta BT la 0,675, diéu nay c6 nghia la cac bién
doc lap tac dong 1én 67,5% su bién thién cta
niém tin thuong hié¢u.

Bang 3. Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ctiu

Gia thuyét Moi quan hé caa cac khai niém Ué6clugng  S.E. C.R. P-value Kétluan
H1 Chat liong dich vy > Hinh dnh -, 50, 0,046 8495 0.00 Chap
thuong hiéu nhén
0 '}"1ep nhan thqr}g tin tryc tuyén > hinh 0,401 0032 12,501 0.00 Chflp
anh thuong hiéu nhin
H3 Hinh anl.nA thuong hiéu > niém tin 0.5 0047 10,554 0.00 Chflp
thuong hiéu nhin
H5 Chat luong dich vu > niém tin o, 0,046 10,725 0.00 Chap
thuong hiéu nhén
H7 Tiép nhan thong tin tric tuyén >, 0020 -0,058 0953  Bacbo

niém tin thuong hiéu

5. Két luan

T co s& két qua phan tich, nghién ctiu cho
thdy, hinh dnh doanh nghiép phat trién du an
trong linh vuc bat dong san nha & sé tang 1én
khi chat lugng dich vu cta cdc doanh nghiép
dugc cai thién. Két qua nay cling ung ho két qua
nghién ctiu cta Chen va Liu (2017), 1a cac thanh
phan ctia chat lugng dich vu c6 moi tuong quan
duong vé6i hinh anh doanh nghiép. Do d¢, dé
tang cuong chét lugng dich vu thi nha quan ly
can chu y dén bon thanh phén chat lugng dich
vy, d6 la san phdm cung cép, dich vu ho trg, tinh
an toan cua dich vy, tinh tin cdy cua dich vu va
ndng luc phuc vu. Bén canh d6, két qua nghién
ctiu cho thdy, hinh anh ctia doanh nghiép phat
trién du an trong linh vuc bat dong san nha & c6
moi lién quan dén hoat dong ti€p nhan thong
tin truc tuyén cta khach hang. Néi cach khac,
nhiéu théng tin tich cuc vé doanh nghiép bat
dong san trén nén tang Internet sé gia ting hinh

98

anh ctia doanh nghiép dé. Vi vay, cac nha quan
ly can ti€p tuc xay dung hinh anh doanh nghiép
phat trién du 4n trong linh vuc bat dong san
nha & t6t do6i véi khach hang nham dé€ tu do
tang uy tin va xay dung niém tin thuong hiéu
ctia doanh nghiép va thu huat thém khach hang
tiém ndng thong qua hoat dong truyén miéng
ctia khach hang. Mot 1an ntia can khing dinh,
dé x4y dung hinh anh tich cyc cia mét doanh
nghiép phat trién dy an trong linh vuc bat dong
san nha 6 thi can phai tang chat lugng dich v,
tu do6 gia tang cac thong tin tich cuc vé doanh
nghiép, san phdm trén nén tang s6. D€ lam diéu
nay, cac nha quan tri can tap trung vao mot so
van dé sau:

Thii nhdt, cac doanh nghiép nén diu tu ting
hinh anh va niém tin thuong hiéu thong qua
xay dung va ddm bdo toan bd nhan vién thuc
hién dung, dt quy trinh tu van, cham séc khach
hang khi con dang tu van san phdm, trong qua
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trinh thuc hién hgp dong va sau khi ban giao
nha cho khach hang vé sti dung nham nang cao
chat lugng dich vy, tang niém tin yéu thuong
hiéu cua khach hang.

Thit hai, cdn ddy manh cac hoat dong truyén
thong thuong hiéu khi khach hang da mua va st
dung san phdm ctia doanh nghiép bing chién
dich marketing dt 16n d€ lan tod. Bén canh do,
can tan dung tién bo cong nghé so, website va cac
mang xa hoi, d€ chia sé vé sy hai long ctia khach
hang trong qua trinh tim hiéu vé€ san phim, trong
qua trinh mua san phdm va sau khi da nhén nha
vé sinh séng. Mat khéc, cdn néng cao vai tro ctia
Hiép hoi Bat dong san trong quan ly va truyén
thong vé thuong hiéu ctia doanh nghiép dé tao
niém tin yéu thuong hiéu.

Thii ba, nang cao nhan thuc ctia lanh dao va
nhan vién tai doanh nghiép phat trién du an bat
dong san vé tinh yéu thuong hiéu nhu la muc
tiéu chién lugc c6 thé do ludng va ludn nhic
tu duy vé tdm quan trong ctia viéc phat trién

Tai liéu tham khao
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moi quan hé tinh cdm ctia khach hang doi véi
hinh anh doanh nghiép, tii d6 nang cao ning
luc canh tranh ctia méi doanh nghiép.

Bén canh nhung két qua dat dugc, nghién
ctiu con cac han ché nhu sau. Thif nhdt, nghién
ctu chi diing lai 6 kiém dinh m6 hinh nhung
chua xét tinh phan biét gitia cic nhom yéu
t6 nhan khau (kiém dinh da nhom). Thit hai,
nghién ctiu nay khao sat khach hang néi chung,
chua phan biét khach hang cao cip va khach
hang thudng. Nghién ctiu cling khao sat tat ca
cac doanh nghiép phat trién dy an trong linh
vic bat dong san nha &, nhung chua phén loai
nha & cao cdp hay nha & thuong mai cdp trung.
Day la van dé cho hudng nghién ctu ti€p theo.
Cudi cung la, m6 hinh nghién ctu chi xem xét
tac dong ctia chat lugng dich vu, ti€p nhan
thong tin truc tuyén truc ti€p 1én hinh anh
doanh nghiép, nhung trong thuc té c6 thé c6
nhiéu thanh phan khac tac dong dén hinh anh
doanh nghiép. Day cting 1a van dé danh cho cac
nghién ctiu tié€p theo.
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