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CAC YEU TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG VE CHAT LUQNG
DICH VU THAM PINH GIA CUA CAC DOANH NGHIEP CUNG
CAP DICH VU THAM PINH GIA TAI THANH PHO HO CHI MINH

Pao Vii Thang', Vii Ba Thanh? Lé Minh Toéan?
Tém tit

Nghién cizu ndy nham xdc dinh cac yéu to anh hwdng dén si hai 10ng ciia khdch hang doi véi chdt heong
dich vu cuia céc doanh nghiép cung cap dich vu thdm dinh gia tai TP. Ho Chi Minh. Md hinh nghién cizu
dé xudt gom nam yéu to: chdt lwong chite nang, chat lwong ki thudt, chdt lirong méi quan hé, tinh minh
bach va uy tin doanh nghiép. Dir liéu duwoc thu thdp tir 258 bang khdo sat hop 1é véi doi rrong 1a khach
hang doanh nghiép da va dang sir dung dich vu tham dinh gid, va dwoc phan tich bang cdc phwong phdp
dinh lwong nhw EFA, CFA va SEM. Két qua chi ra rang cd nam yéu té deu ¢d anh hweng tich cuc va cé
¥ nghia thong ké dén suw hai 10ng cia khdch hang. Trong do, uy tin doanh nghiép 1a yéu t6 tac déng manh
nhat, cho thdy vai trd quan trong cua hinh anh va sy cong nhan trén thj truong déi véi doanh nghiép tham
dinh. C&c yéu to nhuw chat lwong ky thudt va tinh minh bach ciing déng vai tré dang ké, phan anh yéu cau
ngay cang cao cua khach hang vé dg chinh xdc, dé tin cdy va quy trinh ré rang. Chat heong chite ning
va chat lwong moi quan hé tuy ¢o tac dong thap hon nhieng van 1a nén tang quan trong trong giao tiép va
phuc vu khach hang. Nghién cizu cung cdp co sé thuc tién cho cac doanh nghiép tham dinh gia tai TP.
HCM trong viéc cai thién dich vu va nng cao su hai 1ong khach hang.
Tir khoa: Chat lwong chire nang, chat lwong ky thudt, chdt lwong moi quan hé, sy hai long dich vy, tham
dinh gid, tinh minh bach, uy tin doanh nghiép.

FACTORS AFFECTING SERVICE QUALITY SATISFACTION WITH VALUATION
SERVICES PROVIDED BY VALUATION COMPANIES IN HO CHI MINH CITY
Abstract
This study aims to identify the factors influencing customer satisfaction with the service quality of
valuation companies in Ho Chi Minh City. The proposed research model includes five key factors:
functional quality, technical quality, relationship quality, transparency, and corporate reputation. Data
were collected from 258 valid survey responses from corporate clients who have used valuation services,
and analyzed using quantitative methods such as EFA, CFA, and SEM. The findings indicate that all five
factors have a positive and statistically significant impact on customer satisfaction. Among them,
corporate reputation exerts the strongest influence, highlighting the importance of brand image and
market recognition for valuation firms. Technical quality and transparency also play significant roles,
reflecting clients’ increasing expectations for accuracy, reliability, and clarity in service delivery.
Although functional quality and relationship quality show relatively lower effects, they remain essential
foundations in shaping customer perceptions through communication and service attitude. The study
provides practical implications for valuation companies in Ho Chi Minh City to improve service quality

and enhance customer satisfaction in an increasingly competitive market.
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1. Giéi thigu

Trong bdi canh hoi nhap kinh té, dich vu
tham dinh gia ngay cang giir vai trd quan trong
trong cac hoat dong tai chinh, dau tu va phap ly
tai Viét Nam. Dich vu nay khong chi la céng cu
Xac lap gia tri tai san mot cach khach quan, ma
con 1a co s cho cac giao dich nhu mua ban, thé

chap, dau gia, gop von hay xac dinh nghia vy tai
chinh. Theo Luat Gia 2023 va cac Chuan muc
Tham dinh gi4, dy 1a nganh nghé c6 diéu kién,
yéu cau cao vé chuyén mén, tinh khach quan va
dao dtic nghé nghiép.

Tuy nhién, thyc té cho thy dich vu tham
dinh gi& con ton tai nhiéu han ché, nhu chénh léch
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trinh d6 giira cac doanh nghiép, chat lwong phuc
vu thiéu 6n dinh va thiéu minh bach. Mot sb
truong hop sai léch két qua da 1am giam long tin
cuia khach hang va cac bén lién quan. Mac du sé
luong doanh nghiép tham dinh ting manh tir 44
vao nim 2009 1én 278 don vi nam 2024, chat
lugng dich vu vin chua theo kip yéu cau thi
trudng (Minh Anh, 2024). Luat Gia 2023 ciing da
siét chat diéu kién hoat dong, yéu cau doanh
nghiép phai c6 téi thiéu 5 tham dinh vién c6 the
va vbn diéu Ié dat chuan — phan &nh nd luc chuyén
nghiép hda nganh.

Tai TP.HO6 Chi Minh — trung tdm kinh té va
bat dong san Ion nhit ca nudc — nhu cau tham dinh
gi4 tang nhanh. Riéng quy 1V//2024, thanh phé da
trinh xét 22 dy an dét véi tong gia tri hon 25.000
ty dong, trong d6 co du an Lotte Eco Smart City
tri gia 16.000 ty (Ai Nhan va Tién Long, 2024).
Tuy nhién, ap luc khéi lugng cdng viéc 16n, tién
d6 gap rit va yéu cau cao vé chat lwong di dan
dén tinh trang cham tién do, sai s6t, va thiéu minh
bach trong mét sé dy an, anh huong dén hiéu qua
giai ngan va niém tin thi truong. DU s lwong
doanh nghiép ting, nhung chat lugng dich vu van
chua dap tmg duoc ky vong. Khach hang thuong
phan nan vé két qua tham dinh thiéu chinh xac,
quy trinh xur ly cham, phong cach phuc vu chua
chuyén nghiép va tu van con han ché. Trong béi
canh canh tranh ngay cang khéc liét, sy hai long
cuia khach hang tro thanh yéu tb séng con, quyét
dinh kha nang gitr chan khach hang va nang cao
uy tin doanh nghiép.

Tir g6c nhin hoc thuat, nhiéu mé hinh danh
gid sy hai long di duoc phat trién nhu
SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988),
mo hinh cua Gronroos (1984), Brady va Cronin
(2001), hay ly thuyét ky vong — xac nhan
(Expectation—Confirmation Theory - ECT) cua
Oliver (1980), cac mo hinh nay thuong tap trung
Va0 c4c yéu té nhu d6 tin cdy, ning lyc, kha ning
phan hdi, va uy tin. Tuy nhién, ching chu yéu
dugc &p dung cho cac dich vu tiéu dung phé
thong, noi khach hang c6 thé truc tiép danh gia két
qua. Trong khi d6, dich vu tham dinh gi& thuoc
nhém "dich vu niém tin" (credence services), noi
khach hang khé c6 kha nang tu déanh gia két qua
ngay ca sau khi sir dung. Do d9, nghién ctru nay
ké thira va diéu chinh cac yéu té tir nhiéu md hinh
noi trén dé xay dung khung phan tich phi hop véi
dic thu dich vu tham dinh gid, tap trung vao nim
thanh t6: chat lugng chirc ning, chét lugng k¥
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thuat, chat lwong mdi quan hé, tinh minh bach va
uy tin doanh nghiép.

Trong béi canh chit luogng dich vu la yéu td
séng con cua cac nganh dich vu chuyén mén cao,
su hai 1ong cua khach hang khéng chi 1a thudce do
muc do dap ung mong doi, ma con la chi bao
chién luoc vé kha ning duy tri long tin, thu hut
khach hang méi va nang cao nang lyc canh tranh
dai han cta doanh nghiép. Viéc nhan dién r6 cac
yéu t6 anh huong dén sy hai long gitp cac doanh
nghiép tham dinh gi4 nang cao chat lwong nai tai,
dong thoi dap tng tét hon cac ky vong ngay cang
khat khe tir thi truong va khach hang. Dong gop
noi bat cua nghién cau 12 tiép can van dé tir dac
thd cua mot dich vu chuyén sau, von chua duoc
nghién cau rong réi tai Viét Nam, va dé xuat cac
dinh hudng quan tri cu thé nham nang cao chat
lugng dich vy tham dinh gid — mot nganh c6 vai
tro thiét yéu nhung con thiéu hut co s¢ thuc
nghiém trong nudc.

Dua trén thuc tidn va nhirng khoang tréng
nghién ctu hién co, nghién ciru nay nham phan
tich cac yéu t6 anh huong dén su hai long vé chat
lwong dich vu thim dinh gia cua cac doanh nghiép
cung cap dich vy tham dinh gié tai TP. HS Chi
Minh, dong thai cung cap bang chang khoa hoc
hd tro doanh nghiép va co quan quan ly. Két qua
nghién ctu khéng chi mang gia tri hoc thuat ma
con giup doanh nghiép cai thién quy trinh, nang
cao ning luc phuc vu va xay dung loi thé canh
tranh bén viing trong bdi canh thi truong ngay
cang chuyén nghiép va khit khe.

2. Téng quan nghién ciru
2.1. Khai quét vé si hai long khach hang trong
dich vu chuyén mon cao

Sy hai long cua khach hang dugc xem la
mot yéu té ¢t 16i quyét dinh hiéu qua kinh doanh
va kha nang duy tri méi quan hé dai han giia
doanh nghiép va khach hang. Theo Kotler va
Keller (2016), su hai long la phan &ng cam xac
tich cuc cua khach hang sau khi so sanh gitra ky
vong va két qua thuc té nhan duoc tir san pham
hoic dich vu. Trong béi canh dich vu chuyén mén
cao (professional services), noi ma khach hang
thuong khong dii chuyén mén dé tu danh gia chat
luong két qua dau ra, su hai long tro nén phu thugc
nhiéu hon vao cac yéu té nhu trai nghiém dich vy,
giao tiép, su tin cay, va tinh minh bach trong qué
trinh cung cap dich vu (Darby va Karni, 1973)

Céc dich vu chuyén mén cao — con dugc
goi ladich vy “niém tin” (credence services) — bao
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gém cac linh vuc nhu tu van tai chinh, kiém toan,
y té va tham dinh gi4, noi khach hang phai dya
vao kién thire, dao durc nghé nghiép va uy tin cua
nha cung cap dich vy dé danh gia gia tri nhan duoc
(Mitchell va Greatorex, 1993). Trong nhirng nam
gan day, nhiéu nghién ciu ciing khang dinh rang
su hai long trong céac dich vu chuyén mén cao chiu
anh huong boi nang lyc ky thuat, sy minh bach
trong giao tiép, cam nhan vé cdng bang, va su cam
két cua doanh nghiép ddi véi loi ich khach hang
(Payne va cong su, 2008)

Ngoai ra, theo nghién ctu cua Brady va
Cronin (2001), trong cac nganh dich vu phuec tap,
su hai long khong chi dén tir chat lwong két qua
ky thuat ma con tir cam nhan vé quy trinh cung
cap dich vu — vi du nhu mtrc d6 thau hiéu nhu cau
khéch hang, toc 6 phan hoi, va thai do phuc vu.
Diéu nay dic biét dung trong moi trudng ¢ muc
d6 bat can xung thong tin cao, nhu nganh tham
dinh gia tai san, noi két qua cudi cling phu thuoc
vao phuong phap dinh gia, nang lyc phén tich va
béi canh phép Iy 1a nhirng yéu té ma khach hang
thuong khong thé kiém chung truc tiép.

Nhin chung, trong dich vu chuyén mén cao,
su hai long cua khach hang Ia mét khai niém da
chiéu, khong chi dua trén két qua cudi cing ma
con dua trén toan b trai nghiém dich vy, tir giai
doan tiép can, tu van, thuc hién dén béo céo va hd
trg hau mai. Chinh vi vay, do luong va phén tich
su hai long trong linh vuc nay doi hoi phai c6 mé
hinh Iy thuyét phu hop, phan anh duoc ca khia
canh ky thuat 1an chirc nang cua dich vu (Ennew
va Binks, 1999).

2.2. Cidc mé hinh danh gid chét lwong dich vu

Chat lwong dich vy la mot khai niém phic
tap, da chiéu va chju anh huéng manh mé tir boi
canh nganh nghé, dic diém khach hang ciing nhu
dic thd cua san pham dich vu. Trong qué trinh
nghién ctu, nhiéu mé hinh di duoc phét trién
nham do ludng va ly giai cach thic khach hang
nhan thirc, danh gia va phan hdi dbi véi dich vu.

Gronroos (1984) la mét trong nhitng hoc
gia tién phong, dé xuat mé hinh chét luong dich
vu gom hai thanh phan cét 16i la chét luong ky
thuat, phan anh “cai gi” khach hang nhan dugc, va
chat lugng chirc ning, phan anh “cach” dich vu
dugc cung cap. M6 hinh nay ciing nhan manh vai
tro cta hinh anh doanh nghiép nhu mét bd loc
nhan thirc quan trong, tac dong dén sy danh gia
tong thé cta khach hang. Biém manh ciia mé hinh
14 khung khai ni¢m don gian nhung hi¢u qua, phu

hop véi nhiéu nganh dich vu chuyén mén; tuy
nhién, han ché 1a thiéu cac yéu t6 cu thé dé do
luong tryc tiép.

Tiép d6, Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1985, 1988) phét trién mo6 hinh SERVQUAL, dat
nén tang trén ly thuyét khoang cach (gap theory)
gita ky vong va cam nhan cua khach hang.
SERVQUAL dua ra nam thanh phan chinh: db tin
cay (reliability), kha nang dap ung
(responsiveness), su dam bao (assurance), su
déng cam (empathy) va yéu t6 hitu hinh
(tangible). Uu diém cia SERVQUAL la bo thang
do duoc chuan hoa, cd kha ning ung dung rong
rdi. Tuy vay, mot sd nghién cau (Cronin va
Taylor, 1992; Ladhari, 2009) cho ring viéc do
luong dua trén chénh Iéch ky vong — cam nhan cé
thé 1am sai léch két qua, dong thoi chwa phan anh
day du dic thu cua cac dich vy chuyén mén cao.

Brogowicz, Delene va Lyth (1990) ma rong
quan diém cua Grénroos bang céach tich hop yéu
t6 marketing hdn hop (7P) vao mé hinh danh gia,
nham phan anh su tac dong dong thoi cia san
pham, gi&, phan phdi, xdc tién, con nguoi, quy
trinh va bang ching hitu hinh 1én cam nhan chat
lugng dich vu. Mé hinh nay mang tinh bao quat
cao nhung doi hoi lugng dir liéu 16n va cong cu do
luong phuc tap. Bé khic phuc han ché cua
SERVQUAL, Cronin va Taylor (1992) giai thiéu
md hinh SERVPERF, trong d6 chét lwong dich vu
dugc do luong hoan toadn dia trén hiéu suét thuc
té (performance) ma khong so sanh véi ky vong
ban dau. Céch tiép can nay gilp giam sai léch va
rdt ngan qué trinh khao sat, nhung dng thoi bo
qua thong tin vé& khoang cach nhan thic vén hitu
ich trong phén tich nguyén nhan.

Ngoai cac md hinh nén tang, mot sb
nghién ctru da phat trién cac hudéng do luong
chuyén biét. Sweeney, Soutar va Johnson (1997)
xay dyng md hinh gia tri cam nhan dich vu, két
hop gitra chat luong chuc ning, chit lwong ky
thuat va gid tri nhan thirc, nhan manh rang sy hai
Iong va hanh vi mua lap lai khéng chi phu thudc
vao chit lwong ma con vao gia tri tong thé ma
khach hang cam nhan. Dabholkar, Thorpe va
Rentz (2000) lai tap trung vao chit luong dich vy
ban I¢ da cap do, trong d6 méi truong vat ly, qua
trinh twong tac va chinh sach dich vu déu duoc
phan tich chi tiét. Broderick va Vachirapornpuk
(2002) m¢ rong sang linh vyc dich vu dién tu,
nhan manh vai tro cua trai nghiém tuong tac, kha
ning diéu hudng va do tin cay trong méi truong
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truc tuyén 14 tién dé cho mé hinh SERVQUAL,
cua Parasuraman va cong su. (2005).

Bén canh d6, Brady va Cronin (2001) d&
Xuit cau trdc phan cdp gdom ba thanh phan chinh:
tuong tac dich vy (service interaction), moi truedng
vat chat (physical environment) va két qua dich vu
(service outcome), phan anh céch tiép can da
chiéu va lién két gita cac khia canh cua trai
nghiém dich vy. M6 hinh nay dac biét hitu ich khi
phan tich dich vu phuc tap, doi hoi sy phdi hop
giira nhiéu yéu té hitu hinh va vé hinh.

Nhin chung, mdi mé hinh déu c6 gia tri ly
thuyét va ung dung riéng, nhung viéc lya chon
phu thudéc vao dac thu dich vy, muc tiéu nghién
ctru va bdi canh ap dung. Ddi vai céc nganh dich
vu chuyén mén cao nhu thim dinh gia 13 noi
khach hang kho danh gia két qua k¥ thuat va phu
thuoc nhiéu vao trai nghiém, sy tin cay va uy tin,
nhitng md hinh nhin manh ca quy trinh phuc vu
va yéu té vd hinh Grénroos (1984), Brady &
Cronin (2001) thuong sé phu hop hon so véi cac
md hinh chi tap trung vao yéu té hitu hinh hoic
két qua k¥ thuat.

3. Mb hinh va gia thuyét nghién ciu

Trong bdi canh céc dich vu c6 tinh niém tin,
ching han nhu thdm dinh gi4, kiém toan hoic tu
van tai chinh, noi khach hang khé tu danh gia két
qua k¥ thuat, caic mé hinh nhu SERVQUAL cho
thdy nhitng han ché (Ladhari, 2009). Grénroos
(1984) va Brady va Cronin (2001) cho ring trong
cac dich vy nay, qué trinh phuc vu va méi quan hé
dong vai tro then chdt trong viéc hinh thanh sy hai
long. Ennew va Binks (1999) ciing nhin manh tam
quan trong cua chiat lwong mbi quan hé
(relationship quality), bao gom su tin cay, cam két
va hiéu qua giao tiép, day 1a nhiing yéu té dic biét
quan trong trong cac nganh dich vu chuyén mén,
noi trao ddi thong tin chinh xac va hop tac chat ché
quyét dinh thanh cong. Quan diém nay tuong dong
véi Morgan va Hunt (1994), khi khang dinh niém
tin va cam két 1a nén tang duy tri méi quan hé 1au
dai. Ngoai ra, tinh minh bach trong quy trinh va
thong tin, nhu Akerlof (1978) va Rawlins (2008)
da dé cap, s& gilp giam bét can xang thdng tin va
ctng ¢ niém tin ciia khach hang. Bong thoi, uy tin
doanh nghiép, duoc hinh thanh tir danh tiéng, lich
str hoat dong va su cdng nhan cua thi treong, 1a mot
tin hiéu quan trong vé chat lugng trong diéu kién
thdng tin han ché (Fombrun va Shanley, 1990).
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Tir co so ly thuyét va tong quan nghién ciu,
md hinh danh gia chat lugng dich vy dé xuét trong
nghién ciru ndy bao gém nam yéu té:

(1) Chat lugng chic ning (Functional
Quality): md ta qua trinh ma dich vu duoc cung
cap, bao gom cac yéu té nhu sy linh hoat, tinh phan
hoi, mirc do hd tro, kha nang thau hiéu va thai do
phuc vu (Grénroos, 1984). Bac biét trong linh vuc
tham dinh gia, von khong chi bao gém giao nhan
hd so ma con lién quan dén tu van, diéu chinh va
cap nhat, khach hang ky vong vao mot quy trinh
dugc thuc hién chuyén nghiép, hop tac va than
thién. Nghién ctu cua Ladhari (2009) cho thay
trong céc dich vu phirc tap, su hai long cua khach
hang chiu anh huong manh tir mic do tuwong tac va
su cam théng tir phia nhan vién. Zeithaml, Bitner
va Gremler (2020) ciing nhan manh rang dich vu
chat luong khong chi la thyc hién cong viéc ding
ma con la thyuc hi¢n cong viéc dung cach, tuc la tao
ra trai nghiém dé chiu, chuyén nghiép va dang tin
cay cho khach hang. Do do:

H1: Chdt lweng chikc ning cé dnh hwéng
tich cuee dén suw hai 1ong ciia khdch hang déi Vi
dich vu thdm dinh gia.

(2) Chit lugng ky thuat (Technical
Quality): khac véi chat luong chirc nang vén dua
trén cam nhan; chét luong ky thuat 1a danh gia vé
két qua dau ra cua dich vy. Trong nganh thim dinh
gia, didu ndy bao gom do chinh xéc cua béo céo,
su tudn thu cac quy chuan chuyén mén, tinh hop
ly ctia phuong phap va kha nang chiju trach nhiém
vé mat phép ly. Brady va Cronin (2001) khaing
dinh rang trong cac dich vu k§ thuét chuyén sau,
su hai 1ong cua khéach hang phu thudc rat 16n vao
nang lyc chuyén mén va do tin cay cua két qua.
Tuong tu, Payne va cong su (2008) luu Y rang voi
dich vu tai chinh chuyén mén, khach hang thuong
danh gia chét luong ky thuat thong qua do chinh
xac, tinh hop 1y va kha nang dugc chap nhan boi
céc to chirc hodc co quan co tham quyén.

H2: Chat lweng kj thugt c6 dnh huwéng
tich cure dén su hai 1ong ciia khdch hing déi Vi
dich vu thdm dinh gia.

(3) Chat lwong méi quan hé (Relational
Quality): duoc biéu hién qua su tin cdy, tan tam
va mirc d6 hop téc gitra nhan vién tham dinh va
khach hang. Pay 1a yéu té then chét trong cac dich
vu ¢0 tinh lién tuc hoac mang tinh cong tac cao.
Chat lwong méi quan hé khong chi phan anh thai
d6 ctia nhan vién ma con thé hién ¢ mac do tin
cdy, duy tri twong tac va thién chi gitra hai bén.
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Theo Ndubisi (2007), chét lwgng mbi quan hé la
mot chi bdo manh mé& cho sy hai long va long
trung thanh trong moéi truong dich vy B2B va cac
dich vu chuyén mén. Trong nganh tham dinh gia,
viéc trao ddi théng tin minh bach, hd trg diéu
chinh kip thoi va san sang giai thich quy trinh la
nhitng biéu hién quan trong caa chat luong quan
hé. Nghién ctru ctaa Yavas va cong su (2004) cling
chi ra rang méi quan hé giita khach hang va
chuyén vién tu van ngan hang anh huong dang ké
dén sy hai long, diéu nay co thé duoc 4p dung
tuong ty trong dich vu tham dinh gia.

H3: Chdt lweng méi quan hé cé dnh
hwong tich cuee dén sw hai long ciia khach hang
doi véi dich vu tham dinh gia.

(4) Tinh minh bach (Transparency), do luong
muc d6 rd rang, dé hiéu va cong khai trong thdng
tin, quy trinh va két qua. Trong cac dich vu niém tin,
khach hang thuong khong c6 du nang luc chuyén
mon dé tu danh gia dich vy, dan dén tinh trang bat
can ximg thong tin. Darby va Karni (1973) d4 dé cap
dén van dé nay tir rat sém. Viéc minh bach trong
truyén thdng, quy trinh va b&o céo gilp giam thiéu
bt cAn xung théng tin, tir 6 ting cuong cam nhan
Vvé su cong bang va kha ning kiém soat cua khach
hang. Payne va cong su (2008) nhan manh ring
trong bi canh hién nay, khach hang khéng chi quan
tam dén két qua ma con mong mudn duoc dbi xir
minh bach va c6 kha nang truy xuat théng tin. Trong
dich vu thdm dinh gi&, vén thuong bi nghi ngd vé
tinh chi quan hozc bi chi phdi, viéc cung cap thong
tin rd rang vé phuong phap, cin ct phéap ly va dit
liéu str dung c6 thé tré thanh yéu té quyét dinh su
hai 1ong cua khéach hang.

Chat lugng chirc ning

H4: Tinh minh bgch c6 dnh hwéng tich
cure dén sy hai 10ng ciia khdch hang doi véi dich
vu thdm dinh gia.

(5) Uy tin doanh nghiép (Reputation), phan
anh hinh anh, danh tiéng va d6 tin nhiém x4 hoi ciia
don vi cung cap dich vy. Uy tin dong vai tro nhu mot
dau hiéu bén ngoai thay thé cho chat luong, dic biét
hitu ich trong nhirng thi treong c6 mic do rai ro
nhan thirc cao. Nguyen va LeBlanc (2001) chi ra
rang hinh anh doanh nghiép va uy tin doanh nghiép
anh huong dang ké dén ca sy hai long caa khach
hang va quyét dinh tiép tuc sir dung dich vu. Walsh,
Mitchell va Jackson (2009) nhan manh rang uy tin
doanh nghiép trong céc nganh dich vu chuyén mén
duoc hinh thanh dwa trén ba yéu td: cam két dao duc,
nang Iyc chuyén mén duoc thira nhan va phan hoi
X4 hoi tich cuc. Trong nganh tham dinh gi4, noi
khach hang phai tin twong giao quyén, mot doanh
nghiép c6 bé day hoat dong, dugc cong nhan boi cac
t6 chac chuy&n mén va duy tri méi quan hé uy tin
VGi cac ngan hang va co quan cong quyén s& co loi
thé 1on trong viéc thuyét phuc khéch hang vé chit
lugng dich vu.

H5: Uy tin doanh nghiép c6 dnh hwéng
tich cure dén su hai 10ng ciia khdch hing déi Vi
dich vu thdm dinh gia.

M0 hinh nay vira ké thira céc thanh t6 ¢t
16i cua ly thuyét kinh dién, vira phan &nh st thyuc
té dac tha cua linh vuc thim dinh gi&, mét nganh
doi hoi tinh khach quan, chuyén mén va niém tin
& muc cao.

Cin cr vao céc gia thuyét trén, nhém tac
gia dé xuat mo hinh nghién ciru nhu sau:

H1 (+)

Chat luong ky thuat “

Uy tin doanh nghiép

Chét luong méi quan hé H3 (+]) » Sy hai long dich vu
H4 (+) v
Tinh minh bach H5 (+)

Hinh 1: M6 hinh nghién cizu dé xuat

Nguon: M6 hinh dé xuat cua tac gia
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4. Phwong phap nghién ctru
4.1. Mdu va thu thdp d liéu

Dit liéu nghién ctru dugc thu thap tir thang
4 dén thang 5 nam 2025, tai 15 ¢éng ty tham dinh
gia dang hoat dong tai TP. H5 Chi Minh — trung
tam tai chinh va bat dong san 16n nhat ca nudc.
Thanh phd nay dugc chon khao sat do vai trd quan
trong cua dich vu tham dinh gié4 trong hoat dong
tin dung, dau tu va quan |y tai san. Phuong phap
Iy mau két hop giita phan tang theo doanh nghiép
va thuan tién c6 kiém soat, dam bao su da dang vé
quy md va dic diém khach hang. Tai mdi doanh
nghiép, bang khao sat duoc guri dén céc khéch
hang ting st dung dich vu tham dinh trong 1-2
niam gan nhat, véi su hd tro tir phia doanh nghiép
nham dam bao tinh phu hop va chat lugng dit liéu.

Theo khuyén nghi cua Hair va cong su
(2010), kich thuéc mau téi thiéu can thiét cho
phan tich nhan té kham pha (EFA) va md hinh ciu
trdc tuyén tinh (SEM) 1a it nhat gap 5-10 lan s6
bién quan sét. Trong nghién cau nay, tong sb bién
quan sat 1a 22, do d6 kich thugc mau téi thiéu can
thiét 12 220 quan sat. Nhém nghién ctu da phat ra
tong cong 300 bang khao sat, trong d6 co 258
bang khao sat hop 1& dugc thu vé sau khi loai bo
cac bang khong day du thong tin hodc tra 10i
khong nhat quan. Cac bang khao sat dugc phat
hanh ca tryc tiép (gui gidy hoic qua email doanh
nghiép) va truc tuyén thdng qua cac nén tang khao
sat dién ta.
4.2. Thang do va phwong phap do lwong

Trong nghién ctru nay, cac thang do duoc
phaét trién va diéu chinh lai tir cac nghién ciru trude
nham dam bao pht hop véi béi canh dich vu tham
dinh gia tai Viét Nam. D@ liéu dugc thu thap
thdng qua bang cau hoi khao sét, trong d6 cac bién
quan sat dugc do lwong bang thang Likert 5 muc
do, tir (1) "Hoan toan khong dong y" dén (5)
"Hoan toan dong y". Cu thé, thang do “Chat lugng
chire nang” (Functional Quality) gdm 4 bién quan
sét ké thira tir Grénroos (1984) va Ladhari (2009),
phan anh cam nhan cua khach hang vé qua trinh
phuc vu va hanh vi cua nhan vién thim dinh.
Thang do “Chat lwong ky thuat” (Technical
Quality) gébm 4 bién quan sat duya trén nghién ctu
cua Brady va Cronin (2001) va Gronroos (1984),
nham danh gia do chinh xé&c va tinh chuyén mén
trong két qua thdm dinh. “Chét lvong mdi quan
hé” (Relational Quality) dugc do luong thong qua
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4 bién quan st ké thura tir Ennew va Binks (1999)
va Ndubisi (2007), tap trung vao muc d6 tin cay
va sy hd trg clia nhan vién trong qua trinh tuong
tac voi khach hang. Thang do “Tinh minh bach”
(Transparency) gom 3 bién quan sat dugc diéu
chinh tir nghién ctu cua Darby va Karni (1973),
nhim do luong mirc do rd rang va day du cua
thong tin cung cap lién quan dén phuwong phap, chi
phi va yéu té anh huong dén gia tri tham dinh. Bén
canh d6, thang do “Uy tin doanh nghiép”
(Reputation) gom 3 bién quan sat ké thira tir
Nguyen va LeBlanc (2001) va Walsh va cong su
(2009), phan anh nhan thic caa khach hang vé
danh tiéng, thuong hiéu va do pho bién ciia doanh
nghiép trén thi truong. Cudi cung, “Su hai long
dich vu” (Customer Satisfaction) gom 4 bién quan
sat dua trén cac nghién ctu cua Kotler va Keller
(2016), Brady va Cronin (2001) va Zeithaml va
cong su (1996), do ludng mic do hai 1ong tong
thé cua khach hang ddi véi chat luong dich vy ma
doanh nghiép cung cap.

4.3. Phwong phdp phdn tich

Trong nghién ctu nay, dir liéu duoc phan
tich bang cac phuong phap gom: kiém dinh d6 tin
cay thang do (Cronbach’s Alpha), phan tich nhan
t6 khdam phéa (EFA), phan tich nhan té khang dinh
(CFA) va md hinh ciu tric tuyén tinh (SEM), sir
dung phan mém SPSS 22.0 va AMOS 22.0. Theo
Hair va cong su (2010), thang do dugc chip nhan
khi Cronbach’s Alpha > 0,6. Phan tich EFA yéu
ciu hé s6 KMO nam tir 0,5 dén 1,0 va kiém dinh
Bartlett c6 Sig. < 0,05, cho thdy mdi tuong quan
da manh gitra céc bién. Cac nhan té duoc gitr lai
khi c6 Eigenvalue > 1 va téng phuong sai trich dat
it nhit 50%.

Déi véi CFA va SEM, céc chi s6 danh gia
mic do phi hop md hinh bao gom: CMIN/dF,
GFI, CFI, TLI va RMSEA. Theo Hu va Bentler
(1999), mé hinh dugc xem la phu hop khi CFlI,
TLI > 0,9 va RMSEA < 0,06 (tét) hoic < 0,08
(chdp nhan dugc). Ngoai ra, Chi-square/df tir 1
dén 3 ciing phan &nh sy ph hop tdt gitra md hinh
ly thuyét va dit liéu thyc té (Kline, 2023).

5. Phan tich dir ligu va két qua
5.1. Két qud théng ké mo td

Két qua thong ké md ta tir 258 mau khao sat
trong bang 1 cho thay co ciu gigi tinh kha can ddi,
véi nit chiém 53,5% va nam chiém 46,5%. Vé do
tudi, nhém khach hang tir 25-35 tui chiém ty Ié
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cao nhat (35,7%), tiép theo 1a nhém 36-45 tudi
(30,2%), cho thay phan 16n ngudi sir dung dich vy
tham dinh gia nam trong do tudi lao dong 6n dinh
va c¢6 nhu cau giao dich tai san cao. V& trinh d6
hoc van, phﬁn 16n khach hang c6 trinh d6 dai hoc
(65,9%), tiép dén 1a sau dai hoc (19%), phan anh
muc do hiéu biét va yéu cau cao vé chét luong
dich vu. Xét theo loai hinh khach hang, ca nhan
chiém ty ¢ lon (58,1%) so véi to chac/doanh

nghiép (41,9%), cho thay dich vu thdm dinh gia
khdng chi phuc vu cho céc giao dich doanh nghiép
ma con dap ung nhu cau dinh gié tai san cua ca
nhan. V& tan suit sir dung dich vy, da sé khach
hang st dung 1 lan/nam (35,7%) hoic 2-3
lan/ndm (27,1%), trong khi nhém str dung véi tan
suét rat cao (>3 lan/nam) chiém 13,9%, phan anh
su khac biét vé nhu cau va muc dich str dung dich
vu gitta cac nhom khéach hang.

Bdng 1: Két qua kiém dinh thong ké mé ta dir liéu quan sat

Bién Nhom So lwgng (n) Ty 18 (%)

Gi tinh Nam 120 46,5

Nir 138 53,5

<25 30 11,6

D6 tudi 25-35 92 35,7

: 36-45 78 30,2

> 45 58 22,5

Cao ding 39 15,1

Trinh d6 hoc van Pai hoc 170 65,9
Sau dai hoc 49 19

. s Cé nhan 150 58,1

Loai hinh khdch hang T4 chitc / Doanh nghiép 108 41,9

Vai nam 1 lan 60 23,3

Tén suét st dung dich vu thim 1 1511/ nam 92 357

dinh gi4 2-3 lan / nim 70 27,1

>3 1an / nim 36 13,9

5.2.Két qud kiém dinh d@é tin cdy ciia thang do
Két qua kiém dinh cho thiy tat ca cc thang
do déu dat do tin cay va gié tri hoi tu can thiét. Cu
thé, hé s6 Cronbach’s Alpha dao dong tir 0,731
dén 0,875, déu vuot ngudng 0,7, cho thiy do tin
cay tbt. Gia tri twong quan bién tong cua cac muc
hoi cling déu 16n hon 0,4, dam bao tinh nhat quéan
noi tai. V& gia tri hoi ty, phan 1on thang do ¢6 chi

Nguon: Két qua tinh toan tir phan mém SPSS
s6 AVE 16n hon 0,5. Riéng thang do “Tinh minh
bach” ¢c6 AVE = 0.495, tuy thip hon ngudng dé
xuit nhung van duoc chip nhan do ¢6 CR = 0.742
(> 0.70), theo khuyén nghi caa Fornell va Larcker
(1981) va Hair va cong su (2010). Nhu vay, tat ca
cac thang do déu du diéu kién dé s dung trong
cac phan tich CFA va SEM tiép theo.

Bdng 2: Két qud kiém dinh d@é tin cdy thang do

X Lz So bién . Gia tri twon .

Thang do Ma.p oa quan Cronbach’s quan bién tél%g AVE CR Gh,l

bién . Alpha . X cha

sat nho nhat

Chat luong chirc ning FQ 4 0,875 0,688 0649 | 0.880 | Pat
Chat luong k¥ thuat TQ 4 0,847 0,656 0584 | 0.848 | Pat
Chat luong mbi quan hé RQ 4 0,842 0,652 0.574 | 0.843 Dat
Tinh minh bach TP 3 0,731 0,493 0495 | 0.742 | Pat
Uy tin doanh nghiép RP 3 0,781 0,590 0545 | 0.782 | Pat
Su hai long dich vu CS 4 0,815 0,602 0523 | 0.813 | Pat

5.3. Két qud phan tich EFA

Két qua phan tich nhan t6 kham phé (EFA)
cho thay dir liéu pht hop dé phan tich, véi chi s6
KMO dat 0.874 va kiém dinh Bartlett c6 gia tri
Sig. = 0.000, d&am bao diéu kién can thiét (Hair va
cong su, 2010). Sau nhan t duoc trich xuét co
Eigenvalue > 1, téng phwong sai trich dat

Nguon: Két qua tinh toan tir phan mém SPSS
69.248%, cho thdy kha ning giai thich cao. Tai
nhan té thap nhit 1a 0.568, déu vuot ngudng 0.5,
ching to cac bién quan sat c6 do hoi tu tét. Do do,
cac thang do dat yéu cau vé do tin cay va gia tri
hoi tu, ¢6 thé str dung trong cac phan tich CFA va
SEM tiép theo.
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Bdng 3: Két qud phan tich EFA

.z ~ Hé s tii nhin tb
Bién Noi dung 1 5 3 1 5 6
Nhén vién tham dinh xt ly yéu cau cua toi
FQ1 mdt cach nhanh chong. 0,958
FQ4 Q:ua .txrmh tu van va giai thich dién ra r3 rang, 0,884
de hiéu.
FQ2 Q‘uy trlll}l cung cap dich vu dién ra mach lac 0,785
va chuyén nghiép.
FQ3 TOE carp thg}/ th?al mai khi la}rAn viéc voi doi 0,782
ngii nhén vién cua doanh nghiép.
TQ4 qut qua ‘)tham dinh phan anh gia tri thuc te 0,012
cua tai san. ‘
TO1 Phuor}g },)hap.thaArn dinh duogc st dung phu 0,838
hop va dang tin cay.
TQ3 Bao cdo tha}’{l dinh duogc trinh bay rd rang va 0,823
chuyén nghiép.
Két qua tham dinh duoc cac bén lién quan
TQ2 (ngan hang, co quan...) chip thuan. 0,791
T6i cam thay tin tuong vao chuyén mon va
RQ1 dao dirc nghé nghiép cia don vi tham dinh. 0.874
RQ2 Nh7an vién duy tri 'llefl 1ac‘ thu(.rflg xuyén va 0,828
chu dong trong qua trinh lam viéc.
Khi c6 van dé phat sinh, ho hd tro t6i nhiét
RQ3 tinh va nhanh chong. 0,804
T6i cam nhan dugc sy quan tdm tir phia
RQ4 | joanh nghiép dén loi ich ctia toi. 0,778
To6i hai long vai toan b qua trinh cung cap
CS3 | dich vy thim dinh. 1,057
cs1 D}ch vu nhéin iiuqs: tugng xtng (hodc vuot) 0,687
ky vong ban dau cua t6i.
CS? NFu co nh}l cau trqng tuong lal,.'[AOl s tiép tuc 0,649
st dung dich vu ctia doanh nghiép nay.
csa T0.1 s€ gidi Ehleu dich vu nay cho ngudi khac 0,568
khi c6 co hoi.
RP? DAroanAh l’lg.hlf;p‘ tham dinh nay c6 danh tiéng 0,953
tot trén thi trudng.
RP1 Toi chorhdoetnh nghiép nay vi uy tin va 0,822
thuong hi¢u cua ho.
RP3 ]’Doan‘h ngl}le;p co ’nhleAu khéch hang hodc du 0,747
an thanh cong trudc day.
TP1 Toi duoc cung cép” dé;/ dﬁ. thong tin ve 0,851
phuong phép va co sd tham dinh.
T3 Cl}l phl, dlcNh Vu va cic dieu khoan duoc 0,823
thong béo rd rang.
P2 ”lj(.n %11eu 16 cdc yeu to anh huong dén gia tri 0,770
tai san tham dinh.
Phuong sai trich 30,516 | 45,102 | 52,409 | 59,294 | 64,548 | 69,248
Eigenvalues 6,714 3,209 1,608 1,515 1,156 1,034
_ Sig = Sig = Sig = Sig = Sig = Sig =
KMO = 0874 0,000 | 0000 | 0,000 | 0,000 | 0000 | 0,000

5.4. Két qud phan tich nhan té khdng dinh CFA

Két qua phan tich nhan t6 khang dinh
(CFA) cho thdy mé hinh do ludng phi hop voi di
liéu. Cu thé, cac chi s6 danh gia do phu hop cua
md hinh déu dat yéu cau: Chi-square/df = 1.225
(<3), GFI=10.926, TLI=0.979, CFI=0.982 (déu
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Nguon: Két qua tinh toan tir phan mém SPSS
> 0.9), vda RMSEA = 0.030 (< 0.08), cho thay md
hinh c6 muc do pht hop tét (Hu va Bentler, 1999;
Kline, 2023). Cac trong sé hdi quy chuan hoa
(standardized loadings) cua c4c bién quan sat déu
> (.5 va c6 ¥ nghia thong k&, xac nhan gia tri hoi
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tu cua cac thang do. Dong thoi, cac mdi tuong
quan gitra cac khai niém déu duong va c6 y nghia,
hd trg cho gia tri phan biét trong mé hinh. Nhu
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véy, m6 hinh CFA dat yéu ciu va cé thé sir dung
trong phan tich SEM tiép theo.

s A= 19a 2 = _O1 5
s CTChi-sguare/drfr—-"1 . =225
3 TLI=—=m 979 ; CRFIil—=_ 982
i RMSESA— O30

Nk

Hinh 2: Két qua phan tich CFA

5.5. Két qua phan tich mé hinh cdu trac tuyén
tinh SEM

Két qua phan tich mé hinh c4u tric tuyén tinh
(SEM) cho thay mé hinh nghién ciru dat d6 phi hop
t6t v6i dir liéu. Cu thé, cac chi s6 nhu Chi-square/df
=1.225(<3), GFI=0.926, TLI=0.979, CFI =0.982
(déu > 0.90) va RMSEA = 0.030 (< 0.08) déu nam
trong ngudng chap nhan duoc (Hu va Bentler, 1999;
Kline, 2023), cho thdy mé hinh ¢ sy pht hop cao.
Céc hé sé duong dan trong moé hinh déu duong,
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Nguon: Két qua tinh toan tir phan mém Amos
trong d6 “Chat luong k¥ thuat” (TQ), “Uy tin doanh
nghiép” (RP), va “Tinh minh bach” (TP) ¢6 anh
hudng manh hon dén “Su hai 1ong dich vu” (CS),
voi hé s6 lan luot 1a 0.37, 0.26 va 0.25. Céac bién
quan sat trong md hinh déu c6 tai trong nhan t6 cao
(> 0.5), khang dinh gia tri hoi tu cua cac thang do.
Nhin chung, mé hinh SEM da chimg minh dugc mdi
quan hé c6 ¥ nghia giita cac yéu tb chat luong dich
vu va su hai long cua khach hang trong linh vyuc
tham dinh gia.

Chi-square=237.740 ; df=194 ; P=.018

;Chi-square/df=1.225

GFI=.926 ; TLI=. 979 ; CFI=.982

s RMSEA=.030
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Hinh 3: Két qua phan tich SEM

Két qua kiém dinh gia thuyét cho thay tat
ca céc gia thuyét H1 dén H5 déu dugc chap nhan
vGi cac méi quan hé déu co y nghia thong ké (Sig.
<0.05). Trong do, “Uy tin doanh nghi¢p” (H5) co
anh huong manh nhét dén “Sy hai long dich vu”
(B=10.365; p<0.001), tiép theo 1a “Chét luong ky

Nguon: Két qua tinh toan tir phan mém Amos
thuat” (B = 0.246; p < 0.001), “Tinh minh bach”
(B =0.233; p=0.003), “Chét lwong chtic ning” (B
=0.169; p = 0.010) va “Chét lugng méi quan hé”
(B =0.160; p = 0.025). Biéu nay cho thay céc yéu
t6 thudc chat lugng dich vu déu co tac dong tich
cuc va dang ké dén sy hai long cua khach hang.
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Bdng 3: Két quda kiém dinh gia thuyeét

Gia thuyét MGoi tac dong S,Egrl.rc ticp Sig, Ghi chu
H1 FQ > CS 0,169 0,010 Chap nhan
H2 TQ > CS 0,246 ikl Chap nhan
H3 RQ > CS 0,160 0,025 Chap nhan
H4 TP > CS 0,233 0,003 Chap nhan
H5 RP > CS 0,365 xxx Chap nhan

6. Thao luan két qua va dé xuat

Két qua nghién ciru cho thay tat ca cac yéu
t6 trong mo hinh déu c6 anh hudng tich cuc va co
¥ nghia thdng ké dén sy hai long cua khach hang
ddi voi dich vu tham dinh gi4, bao gom: chat
lwong chire ning (FQ), chét lugng k¥ thuat (TQ),
chat lugng mdi quan hé (RQ), tinh minh bach (TP)
va uy tin doanh nghiép (RP). Két qua nay khang
dinh rang sy hai long cua khach hang khang chi
phu thudc vao két qua tham dinh ma con chiu anh
hudng boi cach thic cung cip dich vu, mic d6
minh bach, mdi quan hé véi khach hang va hinh
anh thuong hiéu cua doanh nghiép.

Trong d6, uy tin doanh nghiép (RP) la yéu
t6 c6 tac dong manh nhat (B = 0,365), cho thiy
rang khach hang danh gia cao cac doanh nghiép
c6 thwong hiéu tét, ¢ nhiéu du &n thanh cong va
duoc thi trudng cdng nhan. Két qua nay phu hop
vai nghién ciu cua Nguyen va LeBlanc (2001) va
Walsh va cong su (2009), khi cho riang uy tin la
mét trong nhitng yéu té then chét anh huong dén
Iong trung thanh va sy hai long trong moi truong
dich vu. Chat luong k¥ thuat (TQ) ciing c6 anh
hudéng dang ké (B = 0,246), thé hién tam quan
trong cua do chinh xac va d tin cay trong két qua
tham dinh. Két qua nay tuong dong véi két luan
cua Brady va Cronin (2001), rang khéch hang
danh gia cao tinh chuyén mon va dg tin cay trong
dich vu ky thuat. Bén canh d6, tinh minh bach
(TP) (B = 0,233) dwoc chirng minh 1a yéu té anh
huong tich cuc dén sy hai long, phan anh xu
hudng khach hang ngay cang quan tim dén thong
tin rd rang, chi phi minh bach, va co s¢ phuong
phap duoc st dung — diéu nay pht hop véi nghién
ctu cua Darby va Karni (1973) trong bdi canh
dich vu c6 tinh khdng chic chan cao.

Déi vai chat lugng chie ning (FQ) (B =
0.169) va chat luong mdi quan hé (RQ) (B =
0.160), tuy mirc d¢ anh huong thap hon cac yéu to
khac nhung van c6 y nghia thdng ké, cho thiy ring
su chuyén nghiép trong giao tiép, sy hd tro nhiét
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Nguon: Két qua tinh toan tir phan mém Amos
tinh, va dao dic nghé nghiép tir phia nhan vién
van dong vai tro thiét yéu trong viéc dinh hinh
cam nhan caa khach hang. Két qua nay phu hop
v6i md hinh chit lugng dich vu cua Gronroos
(1984), ddng thoi cang cb thém céac nghién ctu
cua Ladhari (2009) va Ndubisi (2007) vé vai tro
Cua twong tac ca nhan trong dich vu.

So véi cac nghién curu trude trong céac
nganh dich vu chuyén mén khac, két qua nay
khong chi cang ¢ cac ly thuyét nén tang vé chat
lugng dich vu ma con chi ra nhitng dac thu caa
nganh tham dinh gia tai TP.H5 Chi Minh d6 1a
khach hang dac biét nhay cam véi uy tin thuong
hiéu va minh bach thong tin, do day la dich vu lién
quan tryc tiép dén gia tri tai san va cac quyét dinh
tai chinh quan trong. Nghién ciru nay vi vay da bo
sung bang chang thyc nghiém vao khoang tréng
nghién ctru tai Viét Nam, dong thoi cung cap goi
y thuc tién cho céc doanh nghiép thim dinh gi4 tai
TP.HG6 Chi Minh trong viéc nang cao chét lwong
dich vu va téi wu hoa su hai 16ng khach hang..

7. Két luan

Nghién ciru nay tap trung vao cac doanh
nghiép cung cap dich vu thim dinh gia tai TP. H)
Chi Minh, nham xéc dinh nhirng yéu té anh huéng
dén sy hai long cua khach hang. Mé hinh nghién
ctru gdm niam yéu té: (1) Chét lwong chirc ning,
(2) Chat lugng k¥ thuat, (3) Chat lugng mdi quan
hé, (4) Tinh minh bach va (5) Uy tin doanh
nghiép. Két qua phan tich EFA, CFA va SEM cho
thdy ca nam gia thuyét (H1—HS5) déu dugc ang ho,
v6i anh huong tich cuc va ¢ y nghia thong ké dén
su hai long cua khach hang. Trong do6, Uy tin
doanh nghiép la yéu té tac dong manh nhat, tiép
theo 1a chit lwong ky thuat va tinh minh bach,
phan anh dic thu cua dich vu tham dinh gi& — noi
khéch hang chiu mic do bt can xang thong tin
cao va can niém tin vao nha cung cap dich vu..

So sanh vai cac nghién ciru trude, két qua nay
trong dong voi Grénroos (1984) va Brady va
Cronin (2001) khi khang dinh vai trd quan trong
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ciia qué trinh phuc vu, nhung dong thoi mé
rong bang viéc dua thém tinh minh bach va uy tin
doanh nghiép nhu hai bién doc lap cé tac dong rd
rét. Diéu nay cho thiy, tai thi truong TP. HCM,
khach hang khéng chi quan tim dén ning luc
chuyén mén va két qua tham dinh, ma con coi
trong hinh anh thuong hiéu, sy cdng khai théng

thuc ti&n, nghién ctu goi y rang cac doanh nghiép
tham dinh gia tai TP. HCM can wu tién chién luoc
xay dung va duy tri uy tin thuong hi¢u, taing cuong
tinh minh bach trong quy trinh, dam bao chat
luong k§ thuat, dong thoi dau tu vao ning cao chét
lugng méi quan hé va dich vu khach hang dé gia
tang sy hai long va long trung thanh

tin va cach thuc giao tiép chuyén nghiép. Vé mat
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