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TOM TAT:

Nghién cttu nay v6i muc dich tim hiéu cdc y&u t& 4nh hudng dén sy hai long ctia khach hang
d6i véi chat lugng dich vu 6 chiic sy kién tai Trung tim Hoi nghi 272. Dya trén cd s& ly thuyét,
nghién cttu nay xdc dinh, ki€ém dinh, do ludng va ddnh gid cdc nhin t& 4nh hudng dé&n sy hai long
ctia khach hang d6i véi chat lugng dich vu t6 chiic su kién bing cach k&t hdp ca hai phuong phap
nghién citu dinh tinh va nghién citu dinh lugng. K&t qua xac dinh bao gdm: (i) Po tin cay; (ii) Su

dap tng; (iii) Sw ddm bdo; (iv) S ddng cdm; (v) St hitu hinh.
Tir khéa: hai long, chit lugng dich vu, t& chifc sy kién, Trung tim Hoi nghi 272.

1. Dt van dé

TS chic sy kién 12 mot trong nhitng linh vuyc
mdi xudt hién trong thdi dai cong nghé 4.0 hién
nay. Sy phat trién cla nganh dich vu t& chic su
kién 1a minh chitng rd rang nhit cho nhitng thanh
cong to I6n ma Iinh vyc nay dem lai. Cac don vi,
cong ty cung cip dich vu t8 chitc su kién ngay
cang nhiéu, da dang va phd bién hién nay, cung
cap nhitng dich vu toan dién, phuc vu moi nhu cau
vé t8 chifc sy kién ctia khdch hang trén khip ca
nudc va mang lai nhitng thay d6i, bo mit khac
biét so véi trude kia. Tuy nhién, cling do su xuat
hién ngay cang nhiéu va c6 phan “cong nghiép”
ma nhiéu cong ty, don vi t& chiic sy kién khong
d4p ting dugc cdc yéu ciu clia khach hang. Ngoai
nhitng thuan 1gi ddy hap din trong linh vyc kinh
doanh t8 chdc hoi nghi, tiéc cuéi, thi c6 nhiéu
thach thifc dit ra nhu ddi thd canh tranh. Vi day 1a
thi trudng ti€ém ning 16n nén ra't nhiéu ngudi da va
dang lya chon kinh doanh.

2. Co's6 Iy thuyét

Su hai long d6i véi chat lugng dich vu 1a sy dap
ting dich vu ctia céc 6 chifc cung cip dich vu so véi
nhu ciu va mong dgi cla khach hang. Khi xem xét
su hai long clia khdch hang ddi v6i chat lugng dich
vu, nhiéu nghién cttu di chi ra ring c6 moi quan hé
tich cuc gitta niém tin d6i véi t8 chiic va sy hai long
ctia khich hang véi dich vu ma t6 chic cung cap
(Van de Walle, Bouckaert, 2003). Khi khach hang
théa man véi dich vu hay hang héa cla cong ty thi
kha ning ho mua ti€p tuc mua hang rat cao. Hon
nita, khi ho théa mén thi ho ¢6 xu huéng néi tot vé
dich vu ctia cong ty v6i khach hang khéc. Sy thda
min clia ngudi tiéu dung d6i v6i dich vu 1a cdm xdc
ddi v6i cong ty kinh doanh dich vu dya trén tirng
ti€p xiic hay giao dich véi cong ty d6 (Bitner &
Hubbert, 1994). Theo Svensson (2002), chat lugng
dich vu dugc xdc dinh dua vao nhin thitc ctia khdch
hang, 1a nhitng gi khach hang ciAm nhan dugc khi st
dung dich vu.
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3. Gia thuy&t nghién cifu va mo hinh nghién
ciu (Hinh 1)

- Dé tin cdy: PO tin cdy va tinh nhit quin vé
hiéu qua vé dich vy, hang héa va nhan vién clia
cdng ty dugc xem 1a mot yéu td quan trong, né bao
gdm viéc thuc hién dich vu ding gi va kha ning
thuc hién dich vu ding nhu cam k&t véi khach
hang. Theo Uslu, A., & Eren, R. (2020), d0 tin cdy
la kha niang thuc hién dich vu da hda mot cdach
chinh x4c. Do d6, gia thiét vé dd tin ciy dugc phat
bi€u nhu'sau:

HI: DBé tin cdy dnh hudng dén su hai long ciia
khdch hang va c6 quan hé dong bién (+).

- Sw ddp 1ing: Kha ning ddp tng 1a t6c do va tinh
kip thdi khi doanh nghiép cung cip dich vu dén
khich hang. Piéu ndy bao gbm ca toc do thuong
lugng va kha niang ddp tng cia dich vu kip thdi khi
khich hang yéu ciu véi thdi gian t5i thi€u nhat.
Uslu, A., & Eren, R. (2020) lap ludn r?mg, khi khach
hang chd ddi dich vu khdng c6 1y do rd rang tao ra
cho khich hang mot cdch nhin tiéu cyc vé chit
lugng dich vu cia doanh nghiép. Su ddp Gng phan
4nh cam k&t clia t6 chiic cung cAp dich vu mot cach
kip thdi. Piéu nay lién quan dé&n sy sin sang cla
nhin vién, sy nhiét tinh va y thiic clia nhin vién vé
cong viéc ho phai lam cho nhan vién mot cach tron
ven (Parasuraman, 1988). Do d6, gia thiét vé su
d4p ting dugc phat biéu nhu sau:

H2: Sy ddp iing dnh hudng dén su hai long clia
khdch hang va cé quan hé dong bién (+).

- Sw ddm bdo: Theo Uslu, A., & Eren, R. (2020),
st ddm bdo dugc thé hién thong qua nhitng bidu
hién vé: ning lyc thuc hién dich vu clia nhan vién;
thdi do lich sy va ton trong khach hang va kha nang
giao ti€p nhim mang lai 1gi ich t6t nhat cho khich
hang. Theo Parasuraman (1988), khi gidi quyét
cong viéc phai lich sy va phai thé hién tinh bdo
mat, ddm bao cta dich vu khi giao dich. Do d6, gia
thi€t vé sw ddm bao dudc phat bi€u nhu sau:

H3: Su ddm bdo dnh hudng dén su hai long ciia
khdch hang va 6 quan hé dong bién (+).

- Sw déng cam: Theo Uslu, A., & Eren, R.
(2020), su ddong cam la kha ning nhan vién clia t&
chiic thé hién d€ khich hang thdy riing ho dang
dudc sy thau hi€u va chia s& nhiéu hon, 1am cho
dich vu cé thé d& dang ti€p cin dudc véi khach
hang. Su ddng cdm la thdng qua qué trinh tiép xiic
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Hinh 1: Mé hinh nghién ciu dé xudt
Do tin cay H1+

H2+ \‘

H3+ —>

Sudap ling

Su hai long clia
khach hang déi véi
CLDV 3 chiic su kién
tai Trung tam 272

Su dam bao

Su déng cam Ha+

Su hiiu hinh H5+

Nguén: Nhém tdc gid deé xudt

v6i nhan vién cong ty, nhan vién lam cho khach
hang cdm thiy dugc chio dén. Do d6, gid thiét vé
si ddng cAm dugc phat bi€u nhu sau:

H4: Sy dong cam dnh hudng dén su hai long ciia
khdch hang va cé quan hé dong bién (+).

- Su hitu hinh: Theo Uslu, A., & Eren, R. (2020),
sy hitu hinh dugc thé hién qua cdc phuong tién lam
viéc, ban lam viéc, tai li€u quang cdo, hinh dnh
nhin vién, ddng phuc, cd s§ vat chit clia cong ty.
Céc hinh anh nay thé hién thong qua mdi trudng
lam viéc ma khach hang cdm nhin dudc khi dén
cong ty. Do d6, gia thi€t vé su hitu hinh dudc phat
bi€u nhu sau:

H5: Sy hitu hinh dnh hudng dén su hai long ciia
khdch hang va cé quan hé dong bién (+).

Qua viéc tham khdo hiu hé&t cic md hinh nghién
ctu trudc day trong pham vi trong nudc va nudc
ngoai lién quan d&n chat lugng va dich vu, cling v6i
dic thi nganh nghé hoat dong ctia Trung tAm Hoi
nghi 272, tic gid dé xuit md hinh nghién ctu dua
trén md hinh gbc cta Parasuraman (1988) vé6i 5
bi€n thanh phan va bS sung thém 2 bién khic. Do
d6, mod hinh nghién cttu dé xuit bao gdm 5 yéu td:
(1) Bo tin cay; (2) Su dédp tng; (3) Sw ddm bao; (4)
Su ddng cadm ; (5) Su hitu hinh.

4. Phuong phap nghién ciu

Nghién cttu k&t hgp hdn hgp ca nghién ciu dinh
tinh va dinh lugng: Thao ludn nhém véi cac thanh
phan ban lanh dao cong ty, chuyén gia trong nganh
dang lam viéc tai cdc cong ty, tham khdo y kién
chuyén gia 1a cic bo 1anh dao d€ b6 sung hay chinh
stta cdc y€u t6 dnh hudng trong md hinh cho phu
hop hon. Thuc hién nghién cttu dinh tinh Ia ti€n
hanh phdng van thir khodng 40 khach hang d&€n lam
viéc tai cdc cong ty vdi muc dich d€ xem xét, diéu
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chinh bang ciu hdi. Nghién ctu dinh

BdAng 1. Théng ké mé td méu nghién ciu

lugng sd bd dudc thuc hién thdong qua S5

phdng vin 100 khach hang. Sau d6 tién Noi dung (?1 ‘L";)g TY18 %
hanh chay SPSS 20.0 d€ ki€m tra do tin g

ciy clia thang do thong qua kiém dinh Gigi Nam 107 53,7%
Cronbach’s Alpha. Nghién cttu dinh tinh - o
lugng chinh thic ti€n hanh khio st Nd % 46.:3%
chinh thic cdc khach hang ti€p theo dé Dudi 25 41 20,0%
lﬁ}./jhén% tln/cua khach hang theo mau Do 25 d&n 35 75 37.7%
phi€u khao sat. & -

5. K&t qua nghién citu wol 35dén45 63 31,7%

Thong ké mo {d: Sau khi gt di 259 Trén 45 21 10,6%
bang khdo sat, sO bang khdo sét thu vé — ;
1a 215. Sau qud trinh ki€m tra, ¢6 15 Thong tin, tin ttc, giai tr 28 13.9%
bang khéo sat chua hoan thanh ndi dung No6ng nghiép, lam nghiép 15 7,6%
yéu ciu, nhu vay sé& c6 200 bang khdo T .
st hop 1é va duge dua vao phan tich | Lin | 25 12.7%
chinh thitc. Nghién ctu thdng ké lai vic Ban le, phan phéi 24 11,9%
mﬁou khao sit theo tiing dic diém nhu kinh B4t dong san 45 22.3%
thé hién tai Bang 1. doanh .

Kiém dinh do tin cdy ciia thang do: Kinh doanh dich vy 44 21,8%
K&t qua ki€ém dinh Cronbach’s Alpha San xuat 12 6.2%
trong Bang 2 cho thdy gid tri Cronbach’s - S
Alpha ctia c4c thang do nay déu cao hon Khac ! 3.6%

gid tri yéu cau tdi thiu 1a 0,6, cu thé

thang do c6 gia tri Cronbach’s Alpha

nhd nhat 1a chi€n lugc Marketing xuit khiu
(0,852), con thang do hoat dong xuat khiu c6 gid tri
Cronbach’s Alpha cao nhat (0,951). Trong khi do,
hé s6 tuong quan bién tong clia tt ca cdc bién quan
sat déu tuong ddi cao va gid tri déu 16n hon mifc t6i
thiéu dugc chap nhan 12 0,3.

Phan tich nhan té" khdm phd: Tit k€t qua phan
tich xoay ma trin cho nhin t6 ta thdy chi so
Eigenvalue clia cdc nhan t6 1a 1,981 > 1 dat yéu
cAu, nén cic bi€n doc lap trén déu dugc giit lai
trong md hinh phan tich. Sau khi xoay ma tran, ta c6
1 nhan t6 dugc rit ra tir 4 bi€n quan sat vdi tdng
phuong sai trich 1a 59,530% (> 50%). Bén canh do,
hé s6 tai nhan t& factor loading déu dat yéu cau >
0.5 nén muic ¥ nghia ctia thang do dugc ddm bao.

Phén tich héi quy: tic gid ki€m dinh tri s6
thong ké F dé€ biét dugc mitc d6 phit hdp clia md
hinh hdi qui. K&t qué cho Sig. = 0.000 < 0.05, két
luan ring, véi mic ¥ nghia 5% thi 7 nhan t3: 1) Do
tin cdy; (2) Su ddp ung; (3) Su ddm bao; (4) Su
ddng cdm va (5) Sy hitu hinh c¢6 mdi quan hé

Ngudn: Dit liéu khdo sdt ciia nhém tdc gid

tuyé&n tinh v6inhan t6 sy hai long ctia khdch hang
ddi v6i chat lugng dich vu t6 chic sy kién clia
Trung tAm HOi nghi 272. (Badng 2)

Hé s6 Beta da chudn héa déu c6 gia tri 1an lugt
la: DTC=0,264; SCT =0,217; SHH =0,196; SDU=
0,193; SDB=0,171. Phuong trinh hdi quy chuin héa
céc nhin t6 4nh hudng dén sy hai long clia khach
hang d6i véi chit lugng dich vu t6 su kién cta
Trung tim Hoi nghi 272 dugc biéu dién nhu sau:
SHL = 0,264*DTC + 0,217*SCT + 0,196*SHH +
0,193*SDU +0,171*SDB

6. K&t luan va ham § quan tri

Muc tiéu clia nghién cttu 1a ddnh gid cdc yéu
t6 4nh hudng dén sy hai long clia khach hang doi
véi chat lugng dich vu t8 chic sy kién tai Trung
tAm HoOi nghi 272. Thong qua viéc tham khdo céc
ly thuy€t va cdc nghién citu trude diy vé cdc yéu
t0 4nh hudng dén sy hai long ctia khdch hang doi
véi chat lugng dich vu t& chitc sy kién, md hinh
nghién cifu cda luin vin dugc dé xui't gom 5 yéu
t0 doc lap, dé 1a:(1) Do tin ciy; (2) Su dédp tng;
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BAng 2. K&t qud héi quy tuyé&n tinh

T Hé s6 chua chuén héa 7 Hé s6 chuan héa t = Théng ké da cdng tuyén
B Sai s6 chuan Beta Dung sai VIF
Hang s6 0,738 0,261 2,822 0,005
DTC 0,124 0,027 0,264 4,548 0,000 0,769 1,300
SDU 0,080 0,022 0,193 3,673 0,000 0,944 1,059
SDB 0,123 0,037 0,171 3,314 0,001 0,972 1,029
SCT 0,148 0,035 0,217 4,188 0,000 0,969 1,032
SHH 0,095 0,030 0,196 3,130 0,002 0,661 1,513

(3) Sw ddm bdo; (4) Su ddng cdm ; (5) Sy hitu hinh
va 1 y&u t6 phu thudc 1a sy hai long cla khiach
hang ddi vdi chat lugng dich vu t§ chite sy kién.
Tu k€t qud nghién cttu, nhém tdc gid dua ra hamy
quén tri nhu sau:

Mot la, vé& do tin cdy, Trung tAim Hoi nghi 272
can c¢6 chi€n luge lwa chon va cin bing céc
phuong tién quing cdo d€ ti€p can tdt nhat dén
déi tugng khach hang muc tiéuh véi chi phi thap
nhit. Truyén hinh va bdo chi I1a hai phuong tién
quang cdo c6 dién nhung hiéu qui nhit va mot
phuong tién mdi ndi 1én 1a bdo dién ti, website
trén moi trudng mang. Mdt khdac, Trung tAim nén
tan dung chinh website ctia nha hang dé thuc hién
céc thong diép quing cdo, chuong trinh khuyén
mai ctia minh.

Hai la, vé sy ddng cam, Trung tAm Hoi nghi 272
cAn phai chii dong tim hiéu, ling nghe dé dap tng
t6t nhat cho khach hang nhitng nhu ciu co ban nhu:
sy than thién, sy thdu hiu va cam thong, su cong
bing, su ki€m sodt, su lwa chon, su sin sang cung
cAp céc thong tin - ddy 1a nhitng thit kh4 tritu tugng,
chit khong chi cung cAp cho ho nhitng thif rd rang,
hién nhién.

Ba la, vé sy hitu hinh xic ti€n va quing ba
thuong hiéu, can phai dugc ti€n hanh thudng xuyén

TAILIEU THAM KHA O:

Nguén: Dit liéu khdo sdt ciia nhém tdc gid

lién tuc, dudc lap di ldp lai nhiu 1an va phai dugc
thuc hién mot cich kién tri, bén bi. Phii coi thuong
hiéu 1a cong cu bdo vé 1gi ich cia minh. N6 la
phuong tién d€ canh tranh khi budc vao thuong
truong, thong bdo sy hién dién cta minh, dac tinh
dich vu va tao 4n tugng cho khich hang biing chat
lugng dich vu tot.

Bon la, vé su ddp ting, Trung tim Hoi nghi 272
cAn thu nhap thong tin dinh ky, thong qua t& chiic
hoi nghi khach hang, hinh thic nay gitdp Trung tim
Hdi nghi 272 c¢6 thé tim hi€u sy phan tng ctia khach
hang. Pay Ia modt phuong phap rat thuan Igi d6i véi
Trung tdm Hoi nghi 272, bdi vi khach hang cta
Trung tAm Hoi nghi 272 phan 16n 12 nhitng khach
hang doanh nghiép/t chiic va c6 nhu ciu t6 chic
su kién thudng xuyén.

Ndm la, vé sy ddm bdo, Trung tAm cin chd trong
da dang loai hinh dich vu t8 chic sy kién d€ c6
thém nhiéu kh4ch hang, ting thém phan doanh thu
vé linh vuc t8 chite sy kién. Mot s6 nganh nghé ma
Trung tAm s& huéng t6i d6 1a: kinh doanh dich vu t&
chifc sy kién ngoai trdi va dich vu kinh doanh tu van
t8 chitc su kién. P&i véi dich vu 5 chic su kién
ngoai trdi, huéng t6i viéc da dang phong phi cic
hinh thic t6 chiic cim trai cho thi€u nhi, hoat dong
nghé thuit ngoai trdi clia cdc nghé si,ca si®
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ABSTRACT:

This study is to explore the factors affecting the customer satisfaction with the quality of
services provided by the 272 Convention Center. Based on theories, this study identifies, tests,
measures and evaluates the factors affecting the customer satisfaction by using both qualitative
and quantitative research methods. The study’s results reveal that the customer satisfaction
with the quality of services provided by the 272 Convention Center is affected by these
following factors: (i) Reliability; (ii)) Response; (iii)) Warranties; (iv) Empathy; and (v)
Tangibility.

Keywords: satisfaction, service quality, event organization, 272 Convention Center.
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