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1. ñaët vaán ñeà 
Hoaït ñoäng toân giaùo phaàn lôùn laø hoaït ñoäng tinh

thaàn mang tính xaõ hoäi phoái hôïp vôùi caùc yeáu toá taâm
linh, cho neân khi laøm vieäc naøy thöù nhaát, tín ñoà
giaûm ñi nhöõng caêng thaúng, boû qua nhöõng phieàn
muoän, lo aâu trong ñôøi ñeå tinh thaàn laïc quan hôn,
tích cöïc hôn trong cuoäc soáng; thöù hai laø söï töông
taùc giöõa hoaït ñoäng toân giaùo vôùi quaàn chuùng, giöõa
caùc tu só vôùi tín ñoà, seõ laøm cho tín ñoà ñöôïc ñònh
höôùng, daãn daét; thöù ba laø giaù trò xaõ hoäi, nhöõng
haønh ñoäng thieát thöïc thoâng qua caùc hoaït ñoäng leã
nghi toân giaùo ñeå vaän ñoäng tín ñoà toân giaùo thöïc
hieän xaây döïng neáp soáng vaên hoùa, vaên minh trong
moïi öùng xöû, trong caùc moái quan heä, coäng ñoàng laø
cô sôû quan troïng nhaát. Coâng taùc hoaèng phaùp

thuyeát giaûng ñeå höôùng daãn, vaän ñoäng tín ñoä Phaät
töû thöïc hieän neáp soáng vaên minh, haïn cheá  caùc hoaït
ñoäng meâ tín dò ñoan, traùnh nhöõng sai laàm trong
öùng xöû, laøm chuû ñöôïc taâm, chuyeån ñoåi ñöôïc ñôøi
soáng noäi taâm, ñeå ñöôïc an vui, haïnh phuùc cho mình
vaø ngöôøi.  

Vai troø cuûa ngöôøi höôùng daãn Phaät phaùp laø qua
lôøi Phaät daïy trong caùc Kinh, chia seû nhöõng chaân lyù
cao ñeïp ñeán moïi ngöôøi, höôùng daãn moïi ngöôøi tu
hoïc ñuùng chaùnh phaùp, giuùp Phaät töû coù chaùnh kieán,
coù tö duy, coù khaû naêng giaûi quyeát moïi vaán naïn
trong kieáp soáng hieän taïi naøy, ñaït ñöôïc giaù trò haïnh
phuùc cho baûn thaân vaø gia ñình. Söï haøi loøng cuûa tín
ñoà vaø caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch
vuï toân giaùo coù moái lieân heä chaët cheõ vôùi nhau. Do
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ñoù, neáu Phaät töû haøi loøng veà caùc dòch vuï toân giaùo
cuûa chuøa, cuõng coù nghóa laø ngöôøi cung caáp dòch vuï
(taêng ñoaøn chuøa Giaùc Ngoä) cuõng haøi loøng veà chaát
löôïng dòch vuï cuûa mình, laøm sao ñeå quaàn chuùng
Phaät töû ñaït ñöôïc giaù trò haïnh phuùc,  chính laø muïc
tieâu cao quyù cuûa taêng ñoaøn chuøa Giaùc Ngoä. Trong
Phaät giaùo, giaù trò phuïc vuï laø xoùa noãi khoå, ban nieàm
vui, xaây döïng tình ngöôøi. Vì vaäy, naâng cao söï haøi
loøng cuûa tín ñoä Phaät töû coù taàm quan troïng ñoái vôùi
chuøa trong vieäc duy trì vaø phaùt trieån dòch vuï ôû hieän
taïi vaø trong töông lai.

Theo quan ñieåm cuûa ñaïo Phaät, ñaây laø loaïi dòch
vuï toân giaùo (dòch vuï tinh thaàn) maø caùc vò Taêng só
qua vieäc truyeàn baù chaùnh phaùp, chia seû nhöõng
chaân lyù cao ñeïp ñeán nhöõng ngöôøi coù höõu duyeân
vôùi ñaïo Phaät, nhaèm mang laïi an vui vaø haïnh phuùc
cho moïi ngöôøi. Dòch vuï naøy ra ñôøi khoâng phaûi ôû
cöûa haøng, doanh nghieäp, coâng ty, maø laø ôû nôi coù
khoâng gian taâm linh nhö laø nhaø chuøa, nôi ñeå tín ñoà
ñeán ñeå sinh hoaït, lieân heä ñeán yeáu toá tín ngöôõng vaø
taâm linh. Hoaït ñoäng tín ngöôõng cuûa nhaø chuøa chòu
söï quaûn lyù vaø baûo hoä cuûa Nhaø nöôùc (nöôùc Coäng
hoøa Xaõ hoäi Chuû nghóa Vieät Nam) vaø Giaùo hoäi Phaät
giaùo Vieät Nam. Dòch vuï toân giaùo nhö laø “moät saûn
phaåm taâm linh” ñöôïc cung caáp bôûi nhöõng nhaø taâm
linh, khoâng gian taâm linh, ñoái töôïng ñöôïc höôûng
dòch vuï tinh thaàn ñoù chính laø nhöõng khaùch ñi chuøa
hay tín ñoä Phaät töû. Dòch vuï naøy khoâng mang yeáu toá
kinh teá, nhöng coù giaù trò phuïc vuï, trong Phaät giaùo
giaù trò phuïc vuï laø xoùa noãi khoå, ban nieàm vui, xaây
döïng tình ngöôøi. Traùch nhieäm ñaïo ñöùc cuûa ngöôøi
tu só laø laøm sao ñem dòch vuï ñoù ñeán ngöôøi Phaät töû
nhanh nhaát, ñaùp öùng cho ngöôøi ñang coù nhu caàu.
Phaät töû khi laøm toát ñöôïc cuoäc soáng cuûa hoï thì töï
ñoäng nieàm tin trong quaàn chuùng ñöôïc gia taêng, seõ
taïo ra heä quaû veà nieàm tin cuûa tín ñoà ñoái vôùi chuøa,
laøm taêng tröôûng soá löôïng tín ñoà ñeán chuøa.

Nhöõng hoaït ñoäng tín ngöôõng cuûa ngoâi chuøa ñeàu
tuaân thuû Hieán chöông cuûa Giaùo hoäi Phaät giaùo Vieät
Nam vaø phaùp luaät Nhaø nöôùc. Tuøy theo moâ hình
cuûa töøng nhaø chuøa seõ coù nhöõng hoaït ñoäng toân giaùo
phuø hôïp vôùi ngoâi chuøa ñoù, moãi moät ngoâi chuøa ñeàu
coù phöông phaùp rieâng. Qua tham khaûo yù kieán cuûa

moät soá chuøa cho thaáy moâ hình hoaèng phaùp cuûa caùc
chuøa coù khaùc, nhöng muïc tieâu ñeàu gioáng nhau ñoù
laø höôùng daãn Phaät töû tu hoïc ñuùng chaùnh phaùp, laøm
toát ñöôïc cuoäc soáng cuûa ngöôøi Phaät töû, giuùp hoï coù
chaùnh kieán ñeå nhaän dieän söï voâ thöôøng, haïnh phuùc
hay khoå ñau cuûa kieáp ngöôøi ñeàu do chính con
ngöôøi taïo ra, do ñoù töï thaân phaûi noã löïc phaán ñaáu
vöôn leân, thay ñoåi nhaän thöùc trong taâm ñeå coù an
vui, haïnh phuùc ngay trong cuoäc soáng naøy.

Caùc dòch vuï toân giaùo phoå bieán cuûa chuøa nhö: leã
caàu an, caàu sieâu vaø thuyeát giaûng Phaät phaùp. 

- Thöïc hieän leã caàu an: Tín ñoà nghóa laø caàu an
ñeå ñöôïc an taâm, haïnh phuùc, seõ ñöôïc heát beänh, ñaït
ñöôïc nhöõng gì theo söï caàu nguyeän cuûa hoï, khi
tham gia khoùa leã caàu an gia chuû (Phaät töû) seõ ñöôïc
haøi loøng. 

- Thöïc hieän leã caàu sieâu: Cuõng vaäy, khi tín ñoà coù
ngöôøi thaân qua ñôøi veà maët tinh thaàn hoï caûm thaáy
mình khoâng troøn boån phaän luùc ngöôøi thaân coøn
soáng, caûm giaùc khoå ñau daøy voø, hoï nghó laø caàu
sieâu vôùi hình thöùc daâng caùc thöïc phaåm vaø ñoà
duøng,… Hoï seõ an taâm, höông linh ngöôøi thaân cuûa
mình seõ heát buoàn, heát khoå, khi tham gia khoùa leã
gia chuû (Phaät töû) seõ ñöôïc haøi loøng.

- Veà hoaït ñoäng thuyeát giaûng Phaät phaùp, coù nhaø
chuøa coù thuyeát giaûng, nhöng cuõng coù chuøa khoâng
coù thuyeát giaûng. Caùc trung taâm thuyeát giaûng lôùn
taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh coù theå keå ñeán nhö:
chuøa Hoaèng Phaùp, chuøa Xaù Lôïi, chuøa AÁn Quang,
chuøa Giaùc Ngoä,… 

Döïa vaøo moâ hình Parasuraman 5 thang ño vôùi 5
thaønh toá bao goàm: söï tin caäy, söï ñaùp öùng, phöông
tieän höõu hình, söï ñaûm baûo vaø söï caûm thoâng ñeå laøm
tieâu chí ño löôøng  thöïc traïng möùc ñoä haøi loøng cuûa
Phaät töû veà chaát löôïng dòch vuï toân giaùo [1]. Cho
ñeán nay, theo chuû quan, taùc giaû chöa tìm thaáy caùc
nghieân cöùu lieân quan ñeán naâng cao chaát löôïng
dòch vuï taâm linh cuûa caùc chuøa taïi Vieät Nam. Ñaëc
bieät, chöa coù moät nghieân cöùu naøo veà lónh vöïc naøy
taïi chuøa Giaùc Ngoä. Do vaäy, vieäc nghieân cöùu caùc
giaûi phaùp nhaèm naâng cao söï haøi loøng cuûa tín ñoà
Phaät töû khi ñeán chuøa Giaùc Ngoä laø caàn thieát, cuõng
nhö mang nhieàu yù nghóa khoa hoïc vaø thöïc tieãn.

quaûn trò - quaûn lyù 
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2. Thöïc traïng möùc ñoä haøi loøng cuûa phaät töû veà
chaát löôïng dòch vuï toân giaùo taïi chuøa giaùc Ngoä 

Döïa vaøo 5 thaønh toá trong moâ hình Parasuraman,
tieâu chí ñaùnh giaù thöïc traïng möùc ñoä haøi loøng cuûa
Phaät töû veà chaát löôïng dòch vuï toân giaùo taïi chuøa Giaùc
Ngoä nhö sau:

- Phöông tieän höõu hình: Möùc ñoä haøi loøng cuûa
Phaät töû ñoái vôùi yeáu toá söï phöông tieän höõu hình ôû
möùc raát toát vôùi M = 4.09. Trong ñoù, bieán TA3 - Kinh
saùch, baêng ñóa ñöôïc thieát keá vôùi nhöõng maãu maõ
ñeïp, thu huùt söï quan taâm cuûa Phaät töû ñöôïc ñaùnh giaù
ôû möùc toát.

- Söï tin caäy: Möùc ñoä haøi loøng cuûa Phaät töû ñoái vôùi
yeáu toá ñoä tin caäy ôû möùc cao (M>3), ñieåm trung bình
nhaân toá = 3.26. Trong ñoù, caùc bieán RE3 - Phaät töû
ñeán chuøa ñöôïc höôûng nhieàu dòch vuï toân giaùo nhö:
hoaït ñoäng hoaèng phaùp, hoaït ñoäng vaên hoùa, hoaït
ñoäng taâm linh, hoaït ñoäng töø thieän xaõ hoäi vaø RE4 -
Phaät töû ñeán chuøa hoïc hieåu ñöôïc thuyeát nhaân quaû vaø
taùi sanh ñöôïc ñaùnh giaù ôû möùc trung bình khaù.

- Söï ñaûm baûo: Möùc ñoä haøi loøng cuûa Phaät töû ñoái
vôùi yeáu toá söï ñaûm baûo ôû möùc trung bình khaù vôùi M
= 3.31. Trong ñoù, bieán AS2 - Khi ñaùp öùng caùc dòch
vuï toân giaùo, taêng ñoaøn theå hieän söï nhieät taâm, lòch söï
vaø troïng thò ñöôïc ñaùnh giaù ôû möùc trung bình.

- Söï ñaùp öùng: Möùc ñoä haøi loøng cuûa Phaät töû ñoái
vôùi yeáu toá möùc ñoä ñaùp öùng ôû möùc toát vôùi M = 3.95.
Trong ñoù, bieán RS1 - Taêng  ñoaøn trong chuøa luoân
thaân thieän vaø giuùp cho Phaät töû löïa choïn dòch vuï toân
giaùo thích hôïp ñöôïc ñaùnh giaù ôû möùc raát toát. 

- Söï thoâng caûm: Möùc ñoä haøi loøng cuûa Phaät töû ñoái
vôùi yeáu toá söï thoâng caûm ôû möùc trung bình khaù vôùi
M = 3.38. Trong ñoù, caùc bieán EM2 - Taêng ñoaøn chuù
troïng ñeán vieäc taïo ñieàu kieän thuaän lôïi cho Phaät töû
trong caùc khoùa leã vaø EM4 - Taêng ñoaøn thaáu hieåu
nhu caàu, nguyeän voïng, taâm tö cuûa Phaät töû nhaèm
giuùp hoï ñaït ñöôïc lyù töôûng “lôïi mình, lôïi ngöôøi”
ñöôïc tín ñoà ñaùnh giaù ôû möùc trung bình khaù vôùi M
laàn löôït laø 3.44 vaø 3.31.

3. Caùc giaû thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu söï haøi
loøng cuûa tín ñoà Phaät töû veà chaát löôïng dòch vuï toân
giaùo taïi chuøa Giaùc Ngoä

Caùc giaû thuyeát cuûa moâ hình nghieân cöùu söï haøi

loøng cuûa tín ñoà Phaät töû veà chaát löôïng dòch vuï toân
giaùo taïi chuøa Giaùc Ngoä bao goàm:

H1: Ñoä tin caäy cuûa dòch vuï ñöôïc tín ñoà ñaùnh 
giaù caøng cao thì söï haøi loøng cuûa tín ñoà ñoái vôùi dòch
vuï caøng lôùn vaø ngöôïc laïi. Hay noùi caùch khaùc, nhaân
toá tin caäy vaø söï haøi loøng cuûa tín ñoà coù quan heä
cuøng chieàu.

H2: Khaû naêng ñaùp öùng cuûa dòch vuï ñöôïc tín ñoà
ñaùnh giaù caøng cao, söï haøi loøng cuûa tín ñoà ñoái vôùi
dòch vuï caøng lôùn vaø ngöôïc laïi. Hay noùi caùch khaùc,
nhaân toá khaû naêng ñaùp öùng vaø söï haøi loøng cuûa tín ñoà
coù quan heä cuøng chieàu.

H3: Söï ñaûm baûo cuûa dòch vuï ñöôïc tín ñoà ñaùnh
giaù caøng cao, söï haøi loøng cuûa tín ñoà ñoái vôùi dòch vuï
caøng lôùn vaø ngöôïc laïi. Hay noùi caùch khaùc, nhaân toá
söï ñaûm baûo vaø söï haøi loøng cuûa tín ñoà coù quan heä
cuøng chieàu.

H4: Söï caûm thoâng cuûa dòch vuï ñöôïc tín ñoà ñaùnh
giaù caøng cao, söï haøi loøng cuûa tín ñoà ñoái vôùi dòch vuï
caøng lôùn vaø ngöôïc laïi. Hay noùi caùch khaùc, nhaân toá
söï caûm thoâng vaø söï haøi loøng cuûa tín ñoà coù quan heä
cuøng chieàu. 

H5: Phöông tieän höõu hình cuûa dòch vuï ñöôïc tín
ñoà ñaùnh giaù caøng cao, söï haøi loøng cuûa tín ñoà ñoái vôùi
dòch vuï caøng lôùn vaø ngöôïc laïi. Hay noùi caùch khaùc,
nhaân toá phöông tieän höõu hình vaø söï haøi loøng cuûa tín
ñoà coù quan heä cuøng chieàu.

Treân moâ hình söï haøi loøng cuûa Parasuraman, taùc
giaû söû duïng moâ hình sau ñaây ñeå nghieân cöùu söï haøi
loøng cuûa tín ñoà ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï toân giaùo
taïi chuøa Giaùc Ngoä. Ñeå phuø hôïp giöõa vieäc aùp duïng
thöïc teá vôùi loaïi hình dòch vuï toân giaùo, taùc giaû boû qua
moät soá bieán trong moâ hình nghieân cöùu nhö laø caùc
nhaân toá tình huoáng, caùc nhaân toá caù nhaân, chaát löôïng
saûn phaåm vaø giaù caû. (Hình 1)

Vieäc ño löôøng söï haøi loøng tín ñoà Phaät töû veà chaát
löôïng dòch vuï toân giaùo, nghieân cöùu naøy söû duïng
thang ño SERVPERF 5 nhaân toá cuûa Cronin vaø
Taylor vôùi 20 bieán quan saùt vaø chæ ño söï haøi loøng
cuûa ngöôøi ñöôïc hoûi (tín ñoà), khoâng ño söï kyø voïng
[2]. Vì theo Cronin vaø Taylor, chaát löôïng dòch vuï
ñöôïc phaûn aùnh toát nhaát bôûi chaát löôïng caûm nhaän maø
khoâng caàn coù chaát löôïng kyø voïng.

taïp chí coâng thöông

Soá 26 - Thaùng 12/2023



171

Moâ hình toång quaùt ñöôïc theå hieän trong hình sau:
SAit = b0 + b1REit + b2RSit + b3ASit

+ b4EMit + b5TAit + eit
Trong ñoù:
SAit: bieán phuï thuoäc ñaïi dieän cho söï haøi loøng

cuûa tín ñoà Phaät giaùo
RE: ñoä tin caäy
RS: khaû naêng ñaùp öùng
AS: söï ñaûm baûo
EM: söï caûm thoâng
TA: phöông tieän höõu hình
i: kyù hieäu cho chuøa Giaùc Ngoä
t: kyù hieäu cho naêm
eit: sai soá theo khoâng gian vaø thôøi gian
4. Thieát keá nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñöôïc tieán haønh vôùi 2 hình thöùc, 

bao goàm nghieân cöùu ñònh tính vaø nghieân cöùu 
ñònh löôïng. 

Nghieân cöùu ñònh tính ñaëc troïng taâm vaøo vieäc
nghieân cöùu thöïc traïng möùc ñoä haøi loøng cuûa Phaät töû
veà chaát löôïng dòch vuï cuûa chuøa Giaùc Ngoä, nhaèm
taïo tieàn ñeà vaø laø neàn taûng ñeå ñieàu chænh, boå sung
caùc bieán quan saùt cho baûng caâu hoûi khaûo saùt möùc
ñoä haøi loøng cuûa tín ñoà ñoái vôùi chuøa Giaùc Ngoä. Taùc
giaû ñaõ tieán haønh hoûi yù kieán chuyeân gia goàm nhöõng
taêng só ñaïi dieän cho taêng ñoaøn. Sau khi hoûi yù kieán
caùc chuyeân gia, ñaõ loaïi boû moät soá caâu hoûi, cuõng
nhö boå sung theâm moät soá yù trong baûng caâu hoûi. Soá
caâu hoûi khaûo saùt laø 20 caâu hoûi.

Nghieân cöùu ñònh löôïng tieán haønh khi thang ño
chính thöùc ñöôïc xaùc laäp töø nghieân cöùu ñònh tính.

Muïc ñích cuûa vieäc nghieân cöùu ñònh löôïng laø nhaèm
thu thaäp, phaân tích döõ lieäu khaûo saùt; sau ñoù, ñaùnh
giaù thang ño vaø kieåm ñònh moâ hình lyù thuyeát cuøng
caùc giaû thuyeát ñaõ ñaët ra. Ñoái töôïng khaûo saùt cuûa
nghieân cöùu naøy laø caùc tín ñoà ñeán chuøa Giaùc Ngoä.
Maãu coù kích thöôùc laø 150 ñeå thu thaäp döõ lieäu. Ñeå
ñaït ñöôïc kích thöôùc maãu laø 150. Coù 170 phieáu caâu
hoûi ñöôïc phaùt ra. 

Baûng caâu hoûi ñöôïc xaây döïng goàm 24 phaùt bieåu.
Trong ñoù, coù 20 phaùt bieåu veà chaát löôïng dòch vuï
toân giaùo taïi chuøa Giaùc Ngoä, 4 phaùt bieåu veà söï haøi
loøng cuûa tín ñoà. Moãi caâu hoûi ñöôïc ño löôøng döïa
treân thang ño Likert goàm 5 ñieåm. Maãu nghieân cöùu
ñöôïc thu thaäp baèng phöông phaùp ngaãu nhieân theo
söï thuaän tieän. Baûng caâu hoûi ñöôïc göûi ñeán vaø thu
laïi töø Phaät töû trong caùc buoåi tuïng kinh vaø leã Phaät.
Sau khi thu thaäp, caùc phieáu khaûo saùt ñöôïc xem xeùt
vaø loaïi ñi nhöõng phieáu khaûo saùt khoâng ñaït yeâu
caàu. Sau ñoù, maõ hoùa, nhaäp lieäu vaø laøm saïch döõ
lieäu baèng SPSS 20.0 [3].

5. Keát quaû nghieân cöùu
Sau khi baûng caâu hoûi ñöôïc hoaøn chænh, coù 170

phieáu caâu hoûi ñöôïc taùc giaû phaùt ra vaø sau ñoù, thu
veà 165 phieáu. Trong soá 165 phieáu thu veà, coù 15
phieáu khoâng hôïp leä do bò thieáu nhieàu thoâng tin vaø
coù nhieàu oâ coøn ñeå troáng. Keát quaû coù 150 phieáu
khaûo saùt hôïp leä ñöôïc söû duïng laøm döõ lieäu cho
nghieân cöùu.

Keát quaû thoáng keâ cho thaáy tín ñoà coù ngheà
nghieäp laø noäi trôï chieám 41.3%; tín ñoà laø nhaân 
vieân vaên phoøng vaø lao ñoäng phoå thoâng chieám laø
24% vaø 26% töông öùng. Ngheà nghieäp khaùc chieám
8.7%. Veà ñoä tuoåi, tín ñoà coù ñoä tuoåi töø 40 ñeán 50
chieám 47.3%, ñoä tuoåi treân 50 chieám tyû leä thaáp
nhaát vôùi 12%. Veà trình ñoä hoïc vaán, tín ñoà coù trình
ñoä laø ñaïi hoïc chieám tyû leä cao nhaát vôùi 56.7%, 
vaø thaáp nhaát laø trình ñoä toát nghieäp phoå thoâng 
vôùi 10%. 

Theo ñaùnh giaù toång quan, ña soá caùc bieán ñöôïc
ñaùnh giaù ôû möùc toát, thaáp nhaát laø RE2 -  Taêng ñoaøn
höôùng daãn cho Phaät töû caùch soáng ñeå ñöôïc an vui,
haïnh phuùc chæ ñaït 3.15 ñieåm. Ñöôïc ñaùnh giaù cao
nhaát laø TA1 - Ñieän Phaät, thieàn ñöôøng, giaûng
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ñöôøng,... thieát keá rieâng bieät vôùi khoâng gian yeân
tónh, raát thích hôïp cho vieäc sinh hoaït Phaät phaùp ñaït
4.33 ñieåm.

Nghieân cöùu coù 20 bieán quan saùt ño löôøng chaát
löôïng dòch vuï toân giaùo vaø 4 bieán quan saùt ño löôøng
söï haøi loøng cuûa tín ñoà. Caû 2 thang ño chaát löôïng
dòch vuï toân giaùo vaø thang ño söï haøi loøng cuûa tín ñoà
ñöôïc ñaùnh giaù sô boä thoâng qua coâng cuï SPSS 20.0,
baèng 2 phöông phaùp: (1) Heä soá tin caäy Cronbach’s
Alpha; (2) Phöông phaùp phaân tích nhaân toá khaùm
phaù EFA (Exploratory Factor Analysis).

Döïa vaøo keát quaû phaân tích, nhaän thaáy ñoä tin caäy
Cronbach’s Alpha cuûa thang ño laø 0.844 (> 0.6) neân
ñaûm baûo caùc bieán trong yeáu toá naøy coù töông quan
vôùi nhau. Vaø heä soá töông quan toång bieán cuûa taát caû
caùc bieán quan saùt ñeàu lôùn hôn 0.3; neân söï töông
quan giöõa caùc bieán trong thang ño cao. Nhö vaäy,
thang ño cuûa yeáu toá “Ñoä tin caäy” vôùi 4 bieán quan
saùt RE1, RE2, RE3, RE4 ñaùp öùng ñoä tin caäy.

Bieán möùc ñoä ñaùp öùng coù Cronbach’s Alpha cuûa
thang ño laø 0.675 (>0.6) neân ñaûm baûo caùc bieán
trong yeáu toá naøy coù töông quan vôùi nhau. Vaø heä soá
töông quan toång bieán cuûa taát caû caùc bieán quan saùt
ñeàu lôùn hôn 0.3; neân söï töông quan giöõa caùc bieán
trong thang ño cao. Nhö vaäy, thang ño cuûa yeáu toá
“Möùc ñoä ñaùp öùng” vôùi 3 bieán quan saùt  RS1, RS2,
RS3 ñaùp öùng ñoä tin caäy.

Bieán söï ñaûm baûo coù Cronbach’s Alpha cuûa
thang ño laø 0.742 (>0.6) neân ñaûm baûo caùc bieán
trong yeáu toá naøy coù töông quan vôùi nhau. Vaø heä soá
töông quan toång bieán cuûa taát caû caùc bieán quan saùt
ñeàu lôùn hôn 0.3; neân söï töông quan giöõa caùc bieán
trong thang ño cao. Nhö vaäy, thang ño cuûa yeáu toá
“Söï ñaûm baûo” vôùi 3 bieán quan saùt AS1, AS2, AS3
ñaùp öùng ñoä tin caäy.

Bieán söï thoâng caûm coù Cronbach’s Alpha cuûa
thang ño laø 0.895 (>0.6) neân ñaûm baûo caùc bieán
trong yeáu toá naøy coù töông quan vôùi nhau. Vaø heä soá
töông quan toång bieán cuûa taát caû caùc bieán quan saùt
ñeàu lôùn hôn 0.3; neân söï töông quan giöõa caùc bieán
trong thang ño cao. Nhö vaäy, thang ño cuûa yeáu toá
“Söï thoâng caûm” vôùi 4 bieán quan saùt EM1, EM2,
EM3, EM4 ñaùp öùng ñoä tin caäy.

Bieán phöông tieän höõu hình coù Cronbach’s Alpha
cuûa thang ño laø 0.811 (>0.6) neân ñaûm baûo caùc bieán
trong yeáu toá naøy coù töông quan vôùi nhau. Vaø heä soá
töông quan toång bieán cuûa taát caû caùc bieán quan saùt
ñeàu lôùn hôn 0.3; neân söï töông quan giöõa caùc bieán
trong thang ño cao. Nhö vaäy, thang ño cuûa yeáu toá
“Phöông tieän höõu hình” vôùi 5 bieán quan saùt TA1,
TA2, TA3, TA4, TA5 ñaùp öùng ñoä tin caäy.

Bieán phuï thuoäc söï haøi loøng cuûa tín ñoà coù
Cronbach’s Alpha cuûa thang ño laø 0.797 (>0.6) neân
ñaûm baûo caùc bieán trong yeáu toá naøy coù töông quan
vôùi nhau. Vaø heä soá töông quan toång bieán cuûa taát caû
caùc bieán quan saùt ñeàu lôùn hôn 0.3; neân söï töông
quan giöõa caùc bieán trong thang ño cao. Nhö vaäy,
thang ño cuûa yeáu toá “Söï haøi loøng” vôùi 4 bieán quan
saùt SA1, SA2, SA3, SA4 ñaùp öùng ñoä tin caäy.

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA caùc
bieán ñoäc laäp coù heä soá KMO = 0.717 (>0.5), chöùng
toû phaân tích nhaân toá ñeå nhoùm caùc bieán laïi vôùi nhau
laø thích hôïp, döõ lieäu phuø hôïp cho phaân tích nhaân toá.
Keát quaû kieåm ñònh Bartlett coù giaù trò Sig.=
0.000<0.05 neân caùc bieán trong toång theå coù moái
töông quan vôùi nhau.

Töø phöông phaùp ruùt trích heä soá Principal
component vôùi pheùp quay Varimax laàn thöù nhaát
coù chæ soá Eigenvalues laø 1.647 (>1), ñaït yeâu caàu
neân coù 5 nhaân toá ñöôïc ruùt trích ra töø caùc bieán quan
saùt, toång phöông sai trích ñöôïc laø 67.077% (> 50%
). Nhö vaäy, 5 nhaân toá ruùt trích ra coù theå giaûi thích
ñöôïc 67.077% söï thay ñoåi cuûa bieán phuï thuoäc
trong toång theå.

Sau khi phaân tích sô boä, thu ñöôïc 5 nhoùm nhaân
toá vôùi caùc bieán quan saùt thaønh phaàn laàn löôït laø:

Nhoùm 1: Ñoä tin caäy (RE) goàm 5 bieán: RE1, RE2,
RE3, RE4, AS1

Nhoùm 2: Möùc ñoä ñaùp öùng (RS) goàm 3 bieán: RS1,
RS2, RS3

Nhoùm 3: Söï ñaûm baûo (AS) goàm 3 bieán: AS2,
AS3, AS4 

Nhoùm 4: Söï thoâng caûm (EM) goàm 4 bieán: EM1,
EM2, EM3, EM4

Nhoùm 5: Phöông tieän höõu hình (TA) goàm 5 bieán:
TA1, TA2, TA3, TA4, TA5

taïp chí coâng thöông
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Bieán quan saùt AS1 (taêng ñoaøn höùa ñieàu gì vôùi
Phaät töû thì thöïc hieän ñieàu ñoù ñuùng thôøi gian) ñöôïc
goäp chung vaøo yeáu toá ñoä tin caäy. Vì bieán quan saùt
AS1 ñöôïc caùc tín ñoà cho raèng phaûn aùnh ñoä tin caäy
khi tín ñoà söû duïng dòch vuï, khi taêng ñoaøn thöïc hieän
ñuùng lôøi höùa cuõng ñoàng nghóa vôùi ñoä tin caäy seõ
taêng leân. Vì vaäy, yeáu toá ñoä tin caäy goàm 5 bieán
quan saùt: RE1, RE2, RE3, RE4, AS1; vaø yeáu toá söï
ñaûm baûo goàm 3 bieán quan saùt: AS2, AS3, AS4.

Ñoái vôùi vieäc phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
caùc bieán phuï thuoäc, ôû phaàn ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa
thang ño, möùc ñoä haøi loøng cuûa tín ñoà coù heä soá
Cronbach’s Alpha=0.797. 

Kieåm ñònh Cronbach’s Alpha laàn 2 cho thaáy,
ñoái vôùi nhaân toá “Ñoä tin caäy”, Cronbach’s Alpha
cuûa thang ño laø 0.845 (>0.6) neân ñaûm baûo caùc bieán
trong yeáu toá naøy coù töông quan vôùi nhau. Vaø heä soá
töông quan toång bieán cuûa taát caû caùc bieán quan saùt
ñeàu >0.3; neân söï töông quan giöõa caùc bieán trong
thang ño cao. Nhö vaäy, thang ño cuûa yeáu toá “Ñoä
tin caäy” vôùi 5 bieán quan saùt RE1, RE2, RE3, RE4,
AS1 ñaùp öùng ñoä tin caäy. Ñoái vôùi nhaân toá “Söï ñaûm
baûo”, Cronbach’s Alpha cuûa thang ño laø 0.799
(>0.6) neân ñaûm baûo caùc bieán trong yeáu toá naøy coù
töông quan vôùi nhau. Vaø heä soá töông quan toång
bieán cuûa taát caû caùc bieán quan saùt ñeàu >0.3; neân söï
töông quan giöõa caùc bieán trong thang ño cao. Nhö
vaäy, thang ño cuûa yeáu toá “Söï ñaûm baûo” vôùi 3 bieán
quan saùt AS2, AS3, AS4 ñaùp öùng ñoä tin caäy.

Phaân tích hoài quy tuyeán tính boäi cho thaáy moâ
hình xaây döïng phuø hôïp vôùi döõ lieäu thu ñöôïc, cho
thaáy söï haøi loøng cuûa tín ñoà veà chaát löôïng dòch vuï
toân giaùo taïi chuøa Giaùc Ngoä phuï thuoäc vaøo 5 nhaân
toá. Trong ñoù, nhaân toá phöông tieän höõu hình coù aûnh
höôûng lôùn nhaát ñeán chaát löôïng dòch vuï toân giaùo
(Heä soá chuaån hoùa: (b = 0.329), tieáp ñeán laø nhaân toá
ñoä tin caäy (b = 0.325), nhaân toá möùc ñoä ñaùp öùng (b
= 0.322), nhaân toá söï ñoàng caûm (b = 0.310) vaø cuoái
cuøng laø nhaân toá söï ñaûm baûo (b = 0.278).

Khi aáy, söï haøi loøng cuûa tín ñoà khi ñeán chuøa Giaùc
Ngoä, SA = 0,325*RE + 0,310*EM + 0,329*TA +
0,278*AS + 0,322*RS. 

Nhö vaäy, caû 5 nhaân toá bao goàm Ñoä tin caäy, Söï

thoâng caûm, Phöông tieän höõu hình, Söï ñaûm baûo, Söï
ñaùp öùng ñeàu coù aûnh höôûng tyû leä thuaän ñeán söï haøi
loøng cuûa tín ñoà khi ñeán xhuøa, heä soá aâ caøng lôùn thì
söï haøi loøng caøng cao. Trong phöông trình hoài quy,
nhaân toá TA laø nhaân toá aûnh höôûng nhieàu nhaát ñeán
söï haøi loøng cuûa Phaät töû, aûnh höôûng nhieàu thöù hai
laø nhaân toá RE, tieáp theo laø RS, EM, vaø aûnh höôûng
nhieàu thöù 5 laø nhaân toá AS. Nhö vaäy, giaû thuyeát H1,
H2, H3, H4, H5 cho moâ hình nghieân cöùu ñöôïc
chaáp nhaän.

6. caùc giaûi phaùp nhaèm naâng cao söï haøi loøng
cuûa tín ñoà phaät giaùo khi ñeán chuøa giaùc Ngoä 

Moãi ngoâi chuøa ñeàu coù phöông phaùp hoaèng phaùp
rieâng, vôùi nhöõng maët maïnh vaø maët yeáu. Caên cöù vaøo
thöïc traïng chaát löôïng dòch vuï cuûa chuøa Giaùc Ngoä,
caùc maët maïnh vaø maët yeáu ñaõ ñöôïc ñaùnh giaù döïa
vaøo 5 nhaân toá trong moâ hình Parasuraman. Vôùi khaû
naêng thöïc hieän dòch vuï nhö hieän nay cuûa taêng ñoaøn
chuøa Giaùc Ngoä; ñoàng thôøi döïa vaøo 5 thaønh toá moâ
hình Parasuraman, baøi baùo ñeà xuaát cuï theå caùc giaûi
phaùp lieân heä ñeán vieäc taïo ra giaù trò phuïc vuï. Trong
Phaät giaùo, giaù trò phuïc vuï laø xoùa noãi khoå vaø ban
nieàm vui. Veà möùc ñoä haøi loøng cuûa Phaät töû, vôùi yeáu
toá toân giaùo neáu theâm nhaân toá “giaù trò ñôøi soáng tinh
thaàn” môùi phaûn aùnh heát möùc ñoä haøi loøng cuûa Phaät
töû khi sinh hoaït taïi chuøa. Vì vaäy, ñeå chuøa Giaùc Ngoä
phaùt trieån hôn nöõa trong töông lai, caùc giaûi phaùp
ñöôïc ñeà xuaát nhaèm giuùp taêng Ñoaøn chuøa Giaùc Ngoä
trong vieäc naâng cao söï haøi loøng cuûa tín ñoà Phaät töû
khi ñeán chuøa, giaûi phaùp ñeà xuaát nhö sau:

6.1. Giaûi phaùp veà phaùt trieån caùc dòch vuï

Chuøa Giaùc Ngoä vôùi muïc tieâu cao quyù laø taïo ra
giaù trò haïnh phuùc cho quaàn chuùng Phaät töû. Do ñoù,
chuøa Giaùc Ngoä khoâng ngöøng taêng cöôøng phaùt trieån
caùc dòch vuï khoâng chæ phuïc vuï cho tín ñoà Phaät töû
trong khu vöïc, maø cho moïi ngöôøi daân coù nhu caàu tín
ngöôõng taâm linh. Ñeå thöïc hieän muïc tieâu naøy, chuøa
Giaùc Ngoä caàn thöïc hieän caùc vaán ñeà nhö sau: 

- Taêng ñoaøn caàn ñaûm baûo khaû naêng thöïc hieän toát
caùc dòch vuï hieän coù cuûa chuøa, dòch vuï cung caáp phaûi
chaát löôïng vaø ñöôïc söï tin töôûng cuûa moïi ngöôøi.

- Phaùt huy theá maïnh veà hoaït ñoäng hoaèng phaùp:
tieáp tuïc duy trì caùc buoåi thuyeát giaûng giaùo lyù cho

quaûn trò - quaûn lyù 

Soá 26 - Thaùng 12/2023



174

tín ñoà Phaät töû nhö chuøa ñaõ thöïc hieän trong nhöõng
naêm qua.

- Phaùt huy theá maïnh veà hoaït ñoäng töø thieän 
xaõ hoäi.

- Môû roäng theâm caùc ñòa ñieåm thuyeát phaùp. 
6.2. Giaûi phaùp veà quaûn trò vaø ñieàu haønh 

- Phaùt huy vai troø laõnh ñaïo cuûa ngöôøi Truï trì
chuøa;

- Ñoåi môùi phong caùch laõnh ñaïo vaø naâng cao
naêng löïc laõnh ñaïo. Ngöôøi laõnh ñaïo luoân taïo khoâng
khí thaân tình vaø tin caäy laãn nhau, luoân bieán coâng
vieäc thaønh cuoäc chôi vui veû nhöng nghieâm chænh vaø
töï mình phaûi göông maãu. Do ñoù, moãi phong caùch
laøm vieäc ñeàu coù nhöõng maët maïnh vaø maët yeáu, neân
trong quaûn lyù moät ngoâi chuøa, vò Truï trì khoâng neân
tuyeät ñoái hoùa moät phong caùch naøo, maø phaûi bieát keát
hôïp haøi hoøa, hôïp lyù giöõa caùc phong caùch laøm vieäc
ñeå mang laïi hieäu quaû coâng vieäc cao nhaát.

6.3. Giaûi phaùp veà quaûn trò nguoàn nhaân löïc 

- Thu huùt nguoàn nhaân löïc cho chuøa thoâng qua
vieäc thu huùt ngöôøi môùi vaø taïo moâi tröôøng tu toát. 

- Coâng taùc ñaøo taïo vaø phaùt trieån thoâng qua caùc
hoaït ñoäng cuï theå nhö: luaân phieân coâng vieäc hay
luaân chuyeån vò trí coâng taùc lieân quan ñeán vieäc ñaøo
taïo cheùo; môû roäng nhieäm vuï giao phoù cho taêng
chuùng; taïo tính ña daïng, phong phuù trong coâng vieäc;
treû hoùa ñoäi nguõ hoaèng phaùp.

- Taïo ñoäng löïc laøm vieäc, taïo söï gaén boù.
6.4. Giaûi phaùp veà quaù trình phuïc vuï vaø naêng löïc

phuïc vuï

- Xaây döïng quaù trình dòch vuï hôïp lyù.
- Naâng cao naêng löïc thöïc hieän dòch vuï bao goàm: 

+ Naêng löïc phaùt trieån tín ñoà Phaät giaùo;
+ Thöïc hieän caùc dòch vuï khaùc nhö: höôùng daãn du

lòch taâm linh; dòch vuï cung caáp kinh, caùc saûn phaåm
taâm linh; hoã trôï nhaân söï; toå chöùc trieån laõm tranh aûnh
Phaät giaùo, saùch Phaät giaùo; toå chöùc cho caùc nhaïc só
tham gia haùt nhaïc ñaïo gaây quyõ töø thieän; dòch vuï tö
vaán veà lónh vöïc taâm lyù; dòch vuï thöïc hieän leã truyeàn
thoáng gia ñình cho Phaät töû.

6.5. Giaûi phaùp veà vieäc naâng cao hình aûnh 

cuûa Chuøa

- Tuyeân truyeàn vaø quaûng caùo.
- Thöïc hieän traùch nhieäm xaõ hoäi.
7. Keát luaän 
Baøi baùo nghieân cöùu thöïc traïng vaø ñeà xuaát giaûi

phaùp döïa ñoàng thôøi keát hôïp caû hai phöông phaùp
nghieân cöùu ñònh tính vaø nghieân cöùu ñònh löôïng. Keát
quaû phaân tích cho thaáy söï haøi loøng cuûa tín ñoà Phaät töû
ñöôïc taùc ñoäng bôûi 5 nhaân toá, goàm: phöông tieän höõu
hình, söï tin caäy, möùc ñoä ñaùp öùng, söï caûm thoâng vaø
söï ñaûm baûo. Töø  ñoù, baøi baùo ñeà xuaát moät soá giaûi
phaùp nhaèm naâng cao söï haøi loøng cuûa Phaät töû khi
ñeán chuøa, vôùi 5 nhoùm giaûi phaùp veà phaùt trieån dòch
vuï; veà quaûn trò, ñieàu haønh bao goàm phaùt huy vai troø
cuûa ngöôøi Truï trì, ñoåi môùi phong caùch laõnh ñaïo vaø
naâng cao naêng löïc laõnh ñaïo; veà quaûn trò nguoàn nhaân
löïc bao goàm thu huùt nhaân löïc cho chuøa, coâng taùc
ñaøo taïo vaø phaùt trieån, taïo ñoäng löïc laøm vieäc, taïo söï
gaén boù; veà quaù trình phuïc vuï vaø naêng löïc phuïc vuï
bao goàm xaây döïng quaù trình dòch vuï hôïp lyù, naâng
cao naêng löïc phuïc vuï; veà vieäc naâng cao hình aûnh
ngoâi chuøa bao goàm tuyeân truyeàn, quaûng caùo vaø thöïc
hieän traùch nhieäm xaõ hoäi n

taïp chí coâng thöông
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chuøa giaùc Ngoä, Thaønh phoá hoà chí minh 

soLuTioNs To improVe The saTisFacTioN 
oF buddhisTs wiTh giac Ngo pagoda’s serVice quaLiTy

l NguyeN THI THIeN KIeu
Bhikkhuni, Thích Nöõ Giaùc Höông Haïnh

Giac Ngo Pagoda, Ho Chi Minh City

absTracT:
In the context of globalization, religions interact and promote each other, driving each

religion to improve the quality of its own services, and Giac Ngo Pagoda, Ho Chi Minh City is
also in that trend. This study explored the current satisfaction of Buddhists with Giac Ngo
Pagoda’s service quality and proposed solutions to improve the satisfaction of Buddhists when
visiting Giac Ngo Pagoda.

Keywords: religion, Buddhists, Buddhism, satisfaction, Buddhists, Giac Ngo Pagoda. 


