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1. Ñaët vaán ñeà
Toå chöùc söï kieän laø moät trong nhöõng lónh vöïc

môùi xuaát hieän trong thôøi ñaïi coâng ngheä 4.0 hieän
nay. Söï phaùt trieån cuûa ngaønh dòch vuï toå chöùc söï
kieän laø minh chöùng roõ raøng nhaát cho nhöõng thaønh
coâng to lôùn maø lónh vöïc naøy ñem laïi. Caùc ñôn vò,
coâng ty cung caáp dòch vuï toå chöùc söï kieän ngaøy
caøng nhieàu, ña daïng vaø phoå bieán hieän nay, cung
caáp nhöõng dòch vuï toaøn dieän, phuïc vuï moïi nhu caàu
veà toå chöùc söï kieän cuûa khaùch haøng treân khaép caû
nöôùc vaø mang laïi nhöõng thay ñoåi, boä maët khaùc
bieät so vôùi tröôùc kia. Tuy nhieân, cuõng do söï xuaát
hieän ngaøy caøng nhieàu vaø coù phaàn “coâng nghieäp”
maø nhieàu coâng ty, ñôn vò toå chöùc söï kieän khoâng
ñaùp öùng ñöôïc caùc yeâu caàu cuûa khaùch haøng. Ngoaøi
nhöõng thuaän lôïi ñaày haáp daãn trong lónh vöïc kinh
doanh toå chöùc hoäi nghò, tieäc cöôùi, thì coù nhieàu
thaùch thöùc ñaët ra nhö ñoái thuû caïnh tranh. Vì ñaây laø
thò tröôøng tieàm naêng lôùn neân raát nhieàu ngöôøi ñaõ vaø
ñang löïa choïn kinh doanh. 

2. cô sôû lyù thuyeát
Söï haøi loøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï laø söï ñaùp

öùng dòch vuï cuûa caùc toå chöùc cung caáp dòch vuï so vôùi
nhu caàu vaø mong ñôïi cuûa khaùch haøng. Khi xem xeùt
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch
vuï, nhieàu nghieân cöùu ñaõ chæ ra raèng coù moái quan heä
tích cöïc giöõa nieàm tin ñoái vôùi toå chöùc vaø söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng vôùi dòch vuï maø toå chöùc cung caáp
(Van de Walle, Bouckaert, 2003). Khi khaùch haøng
thoûa maõn vôùi dòch vuï hay haøng hoùa cuûa coâng ty thì
khaû naêng hoï mua tieáp tuïc mua haøng raát cao. Hôn
nöõa, khi hoï thoûa maõn thì hoï coù xu höôùng noùi toát veà
dòch vuï cuûa coâng ty vôùi khaùch haøng khaùc. Söï thoûa
maõn cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi dòch vuï laø caûm xuùc
ñoái vôùi coâng ty kinh doanh dòch vuï döïa treân töøng
tieáp xuùc hay giao dòch vôùi coâng ty ñoù (Bitner &
Hubbert, 1994). Theo Svensson (2002), chaát löôïng
dòch vuï ñöôïc xaùc ñònh döïa vaøo nhaän thöùc cuûa khaùch
haøng, laø nhöõng gì khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc khi söû
duïng dòch vuï. 

cAÙc yeáu TOá Aûnh höôûng Ñeán 
söï hAøi lOøng cuûA khAÙch hAøng ÑOái vôÙi 
chAáT löôïng dòch vuï TOå chöÙc söï kieän 

TAïi Trung TAâM hOäi nghò 272

l nguyeãn Vaên ÍT - Voõ hoaøng Khanh

TOÙM TAÉT:
Nghieân cöùu naøy vôùi muïc ñích tìm hieåu caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï toå chöùc söï kieän taïi Trung taâm Hoäi nghò 272. Döïa treân cô sôû lyù thuyeát,
nghieân cöùu naøy xaùc ñònh, kieåm ñònh, ño löôøng vaø ñaùnh giaù caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï toå chöùc söï kieän baèng caùch keát hôïp caû hai phöông phaùp
nghieân cöùu ñònh tính vaø nghieân cöùu ñònh löôïng. Keát quaû xaùc ñònh bao goàm: (i) Ñoä tin caäy; (ii) Söï
ñaùp öùng; (iii) Söï ñaûm baûo; (iv) Söï ñoàng caûm; (v) Söï höõu hình.

Töø khoùa: haøi loøng, chaát löôïng dòch vuï, toå chöùc söï kieän, Trung taâm Hoäi nghò 272.
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3. giaû thuyeát nghieân cöùu vaø moâ hình nghieân
cöùu (Hình 1)

- Ñoä tin caäy: Ñoä tin caäy vaø tính nhaát quaùn veà
hieäu quaû veà dòch vuï, haøng hoùa vaø nhaân vieân cuûa
coâng ty ñöôïc xem laø moät yeáu toá quan troïng, noù bao
goàm vieäc thöïc hieän dòch vuï ñuùng giôø vaø khaû naêng
thöïc hieän dòch vuï ñuùng nhö cam keát vôùi khaùch
haøng. Theo Uslu, A., & Eren, R. (2020), ñoä tin caäy
laø khaû naêng thöïc hieän dòch vuï ñaõ höùa moät caùch
chính xaùc. Do ñoù, giaû thieát veà ñoä tin caäy ñöôïc phaùt
bieåu nhö sau:

H1: Ñoä tin caäy aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng vaø coù quan heä ñoàng bieán (+).

- Söï ñaùp öùng: Khaû naêng ñaùp öùng laø toác ñoä vaø tính
kòp thôøi khi doanh nghieäp cung caáp dòch vuï ñeán
khaùch haøng. Ñieàu naøy bao goàm caû toác ñoä thöông
löôïng vaø khaû naêng ñaùp öùng cuûa dòch vuï kòp thôøi khi
khaùch haøng yeâu caàu vôùi thôøi gian toái thieåu nhaát.
Uslu, A., & Eren, R. (2020) laäp luaän raèng, khi khaùch
haøng chôø ñôïi dòch vuï khoâng coù lyù do roõ raøng taïo ra
cho khaùch haøng moät caùch nhìn tieâu cöïc veà chaát
löôïng dòch vuï cuûa doanh nghieäp. Söï ñaùp öùng phaûn
aùnh cam keát cuûa toå chöùc cung caáp dòch vuï moät caùch
kòp thôøi. Ñieàu naøy lieân quan ñeán söï saün saøng cuûa
nhaân vieân, söï nhieät tình vaø yù thöùc cuûa nhaân vieân veà
coâng vieäc hoï phaûi laøm cho nhaân vieân moät caùch troïn
veïn (Parasuraman, 1988). Do ñoù, giaû thieát veà söï
ñaùp öùng ñöôïc phaùt bieåu nhö sau:

H2: Söï ñaùp öùng aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng vaø coù quan heä ñoàng bieán (+).

- Söï ñaûm baûo: Theo Uslu, A., & Eren, R. (2020),
söï ñaûm baûo ñöôïc theå hieän thoâng qua nhöõng bieåu
hieän veà: naêng löïc thöïc hieän dòch vuï cuûa nhaân vieân;
thaùi ñoä lòch söï vaø toân troïng khaùch haøng vaø khaû naêng
giao tieáp nhaèm mang laïi lôïi ích toát nhaát cho khaùch
haøng. Theo Parasuraman (1988), khi giaûi quyeát
coâng vieäc phaûi lòch söï vaø phaûi theå hieän tính baûo
maät, ñaûm baûo cuûa dòch vuï khi giao dòch. Do ñoù, giaû
thieát veà söï ñaûm baûo ñöôïc phaùt bieåu nhö sau:

H3: Söï ñaûm baûo aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng vaø coù quan heä ñoàng bieán (+).

- Söï ñoàng caûm: Theo Uslu, A., & Eren, R.
(2020), söï ñoàng caûm laø khaû naêng nhaân vieân cuûa toå
chöùc theå hieän ñeå khaùch haøng thaáy raèng hoï ñang
ñöôïc söï thaáu hieåu vaø chia seõ nhieàu hôn, laøm cho
dòch vuï coù theå deã daøng tieáp caän ñöôïc vôùi khaùch
haøng. Söï ñoàng caûm laø thoâng qua quaù trình tieáp xuùc

vôùi nhaân vieân coâng ty, nhaân vieân laøm cho khaùch
haøng caûm thaáy ñöôïc chaøo ñoùn. Do ñoù, giaû thieát veà
söï ñoàng caûm ñöôïc phaùt bieåu nhö sau:

H4: Söï ñoàng caûm aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng vaø coù quan heä ñoàng bieán (+).

- Söï höõu hình: Theo Uslu, A., & Eren, R. (2020),
söï höõu hình ñöôïc theå hieän qua caùc phöông tieän laøm
vieäc, baøn laøm vieäc, taøi lieäu quaûng caùo, hình aûnh
nhaân vieân, ñoàng phuïc, cô sôû vaät chaát cuûa coâng ty.
Caùc hình aûnh naøy theå hieän thoâng qua moâi tröôøng
laøm vieäc maø khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc khi ñeán
coâng ty. Do ñoù, giaû thieát veà söï höõu hình ñöôïc phaùt
bieåu nhö sau:

H5: Söï höõu hình aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng vaø coù quan heä ñoàng bieán (+).

Qua vieäc tham khaûo haàu heát caùc moâ hình nghieân
cöùu tröôùc ñaây trong phaïm vi trong nöôùc vaø nöôùc
ngoaøi lieân quan ñeán chaát löôïng vaø dòch vuï, cuøng vôùi
ñaëc thuø ngaønh ngheà hoaït ñoäng cuûa Trung taâm Hoäi
nghò 272, taùc giaû ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu döïa
treân moâ hình goác cuûa Parasuraman (1988) vôùi 5
bieán thaønh phaàn vaø boå sung theâm 2 bieán khaùc. Do
ñoù, moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát bao goàm 5 yeáu toá:
(1) Ñoä tin caäy; (2) Söï ñaùp öùng; (3) Söï ñaûm baûo; (4)
Söï ñoàng caûm ; (5) Söï höõu hình. 

4. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu keát hôïp hoãn hôïp caû nghieân cöùu ñònh

tính vaø ñònh löôïng: Thaûo luaän nhoùm vôùi caùc thaønh
phaàn ban laõnh ñaïo coâng ty, chuyeân gia trong ngaønh
ñang laøm vieäc taïi caùc coâng ty, tham khaûo yù kieán
chuyeân gia laø caùc boä laõnh ñaïo ñeå boå sung hay chænh
söûa caùc yeáu toá aûnh höôûng trong moâ hình cho phuø
hôïp hôn. Thöïc hieän nghieân cöùu ñònh tính laø tieán
haønh phoûng vaán thöû khoaûng 40 khaùch haøng ñeán laøm
vieäc taïi caùc coâng ty vôùi muïc ñòch ñeå xem xeùt, ñieàu

Söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi

CLDV toå chöùc söï kieän
taïi Trung taâm 272

H1+

H2+

H3+

H4+

H5+

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Ñoä tin caäy

Söï ñaùp öùng

Söï ñaûm baûo

Söï ñoàng caûm

Söï höõu hình

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát
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chænh baûng caâu hoûi. Nghieân cöùu ñònh
löôïng sô boä ñöôïc thöïc hieän thoâng qua
phoûng vaán 100 khaùch haøng. Sau ñoù tieán
haønh chaïy SPSS 20.0 ñeå kieåm tra ñoä tin
caäy cuûa thang ño thoâng qua kieåm ñònh
Cronbach’s Alpha. Nghieân cöùu ñònh
löôïng chính thöùc tieán haønh khaûo saùt
chính thöùc caùc khaùch haøng tieáp theo ñeå
laáy thoâng tin cuûa khaùch haøng theo maãu
phieáu khaûo saùt.

5. keát quaû nghieân cöùu
Thoáng keâ moâ taû: Sau khi göûi ñi 250

baûng khaûo saùt, soá baûng khaûo saùt thu veà
laø 215. Sau quaù trình kieåm tra, coù 15
baûng khaûo saùt chöa hoaøn thaønh noäi dung
yeâu caàu, nhö vaäy seõ coù 200 baûng khaûo
saùt hôïp leä vaø ñöôïc ñöa vaøo phaân tích
chính thöùc. Nghieân cöùu thoáng keâ laïi
maãu khaûo saùt theo töøng ñaëc ñieåm nhö
theå hieän taïi Baûng 1.

Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño:
Keát quaû kieåm ñònh Cronbach’s Alpha
trong Baûng 2 cho thaáy giaù trò Cronbach’s
Alpha cuûa caùc thang ño naøy ñeàu cao hôn
giaù trò yeâu caàu toái thieåu laø 0,6, cuï theå
thang ño coù giaù trò Cronbach’s Alpha
nhoû nhaát laø chieán löôïc Marketing xuaát khaåu
(0,852), coøn thang ño hoaït ñoäng xuaát khaåu coù giaù trò
Cronbach’s Alpha cao nhaát (0,951). Trong khi ñoù,
heä soá töông quan bieán toång cuûa taát caû caùc bieán quan
saùt ñeàu töông ñoái cao vaø giaù trò ñeàu lôùn hôn möùc toái
thieåu ñöôïc chaáp nhaän laø 0,3.

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù: Töø keát quaû phaân
tích xoay ma traän cho nhaân toá ta thaáy chæ soá
Eigenvalue cuûa caùc nhaân toá laø 1,981 > 1 ñaït yeâu
caàu, neân caùc bieán ñoäc laäp treân ñeàu ñöôïc giöõ laïi
trong moâ hình phaân tích. Sau khi xoay ma traän, ta coù
1 nhaân toá ñöôïc ruùt ra töø 4 bieán quan saùt vôùi toång
phöông sai trích laø 59,530% (> 50%). Beân caïnh ñoù,
heä soá taûi nhaân toá factor loading ñeàu ñaït yeâu caàu >
0.5 neân möùc yù nghóa cuûa thang ño ñöôïc ñaûm baûo. 

Phaân tích hoài quy: taùc giaû kieåm ñònh trò soá
thoáng keâ F ñeå bieát ñöôïc möùc ñoä phuø hôïp cuûa moâ
hình hoài qui. Keát quaû cho Sig. = 0.000 < 0.05, keát
luaän raèng, vôùi möùc yù nghóa 5% thì 7 nhaân toá: 1) Ñoä
tin caäy; (2) Söï ñaùp öùng; (3) Söï ñaûm baûo; (4) Söï
ñoàng caûm vaø (5) Söï höõu hình coù moái quan heä

tuyeán tính vôùi nhaân toá söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï toå chöùc söï kieän cuûa
Trung taâm Hoäi nghò 272. (Baûng 2)

Heä soá Beta ñaõ chuaån hoùa ñeàu coù giaù trò laàn löôït
laø: DTC = 0,264; SCT = 0,217; SHH = 0,196; SDU=
0,193; SDB=0,171. Phöông trình hoài quy chuaån hoùa
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï toå söï kieän cuûa
Trung taâm Hoäi nghò 272 ñöôïc bieåu dieãn nhö sau:
SHL = 0,264*DTC + 0,217*SCT + 0,196*SHH +
0,193*SDU + 0,171*SDB

6. keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
Muïc tieâu cuûa nghieân cöùu laø ñaùnh giaù caùc yeáu

toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï toå chöùc söï kieän taïi Trung
taâm Hoäi nghò 272. Thoâng qua vieäc tham khaûo caùc
lyù thuyeát vaø caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây veà caùc yeáu
toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï toå chöùc söï kieän, moâ hình
nghieân cöùu cuûa luaän vaên ñöôïc ñeà xuaát goàm 5 yeáu
toá ñoäc laäp, ñoù laø:(1) Ñoä tin caäy; (2) Söï ñaùp öùng;

Noäi dung
Soá löôïng
(ngöôøi)

Tyû leä %

Giôùi 
tính

Nam 107 53,7%

Nöõ 93 46,3%

Ñoä 
tuoåi

Döôùi 25 41 20,0%

25 ñeán 35 75 37,7%

35 ñeán 45 63 31,7%

Treân 45 21 10,6%

Lónh 
vöïc 
kinh
doanh

Thoâng tin, tin töùc, giaûi trí 28 13,9%

Noâng nghieäp, laâm nghieäp 15 7,6%

Vaän taûi 25 12,7%

Baùn leû, phaân phoái 24 11,9%

Baát ñoäng saûn 45 22,3%

Kinh doanh dòch vuï 44 21,8%

Saûn xuaát 12 6,2%

Khaùc 7 3,6%

Baûng 1. Thoáng keâ moâ taû maãu nghieân cöùu

Nguoàn: Döõ lieäu khaûo saùt cuûa nhoùm taùc giaû
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(3) Söï ñaûm baûo; (4) Söï ñoàng caûm ; (5) Söï höõu hình
vaø 1 yeáu toá phuï thuoäc laø söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï toå chöùc söï kieän.
Töø keát quaû nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû ñöa ra haøm yù
quaûn trò nhö sau:

Moät laø, veà ñoä tin caäy, Trung taâm Hoäi nghò 272
caàn coù chieán löôïc löïa choïn vaø caân baèng caùc
phöông tieän quaûng caùo ñeå tieáp caän toát nhaát ñeán
ñoái töôïng khaùch haøng muïc tieâuh vôùi chi phí thaáp
nhaát. Truyeàn hình vaø baùo chí laø hai phöông tieän
quaûng caùo coå ñieån nhöng hieäu quaû nhaát vaø moät
phöông tieän môùi noåi leân laø baùo ñieän töû, website
treân moâi tröôøng maïng. Maët khaùc, Trung taâm neân
taän duïng chính website cuûa nhaø haøng ñeå thöïc hieän
caùc thoâng ñieäp quaûng caùo, chöông trình khuyeán
maïi cuûa mình.

Hai laø, veà söï ñoàng caûm, Trung taâm Hoäi nghò 272
caàn phaûi chuû ñoäng tìm hieåu, laéng nghe ñeå ñaùp öùng
toát nhaát cho khaùch haøng nhöõng nhu caàu cô baûn nhö:
söï thaân thieän, söï thaáu hieåu vaø caûm thoâng, söï coâng
baèng, söï kieåm soaùt, söï löïa choïn, söï saün saøng cung
caáp caùc thoâng tin - ñaây laø nhöõng thöù khaù tröøu töôïng,
chöù khoâng chæ cung caáp cho hoï nhöõng thöù roõ raøng,
hieån nhieân.

Ba laø, veà söï höõu hình xuùc tieán vaø quaûng baù
thöông hieäu, caàn phaûi ñöôïc tieán haønh thöôøng xuyeân

lieân tuïc, ñöôïc laëp ñi laëp laïi nhieàu laàn vaø phaûi ñöôïc
thöïc hieän moät caùch kieân trì, beàn bæ. Phaûi coi thöông
hieäu laø coâng cuï baûo veä lôïi ích cuûa mình. Noù laø
phöông tieän ñeå caïnh tranh khi böôùc vaøo thöông
tröôøng, thoâng baùo söï hieän dieän cuûa mình, ñaëc tính
dòch vuï vaø taïo aán töôïng cho khaùch haøng baèng chaát
löôïng dòch vuï toát.

Boán laø, veà söï ñaùp öùng, Trung taâm Hoäi nghò 272
caàn thu nhaäp thoâng tin ñònh kyø, thoâng qua toå chöùc
hoäi nghò khaùch haøng, hình thöùc naøy giuùp Trung taâm
Hoäi nghò 272 coù theå tìm hieåu söï phaûn öùng cuûa khaùch
haøng. Ñaây laø moät phöông phaùp raát thuaän lôïi ñoái vôùi
Trung taâm Hoäi nghò 272, bôûi vì khaùch haøng cuûa
Trung taâm Hoäi nghò 272 phaàn lôùn laø nhöõng khaùch
haøng doanh nghieäp/toå chöùc vaø coù nhu caàu  toå chöùc
söï kieän thöôøng xuyeân.

Naêm laø, veà söï ñaûm baûo, Trung taâm caàn chuù troïng
ña daïng loaïi hình dòch vuï toå chöùc söï kieän ñeå coù
theâm nhieàu khaùch haøng, taêng theâm phaàn doanh thu
veà lónh vöïc toå chöùc söï kieän. Moät soá ngaønh ngheà maø
Trung taâm seõ höôùng tôùi ñoù laø: kinh doanh dòch vuï toå
chöùc söï kieän ngoaøi trôøi vaø dòch vuï kinh doanh tö vaán
toå chöùc söï kieän. Ñoái vôùi dòch vuï toå chöùc söï kieän
ngoaøi trôøi, höôùng tôùi vieäc ña daïng phong phuù caùc
hình thöùc toå chöùc caém traïi cho thieáu nhi, hoaït ñoäng
ngheä thuaät ngoaøi trôøi cuûa caùc ngheä só, ca só n

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

t Sig
Thoáng keâ ña coäng tuyeán

B Sai soá chuaån Beta Dung sai VIF

Haèng soá 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

Baûng 2. Keát quaû hoài quy tuyeán tính

Nguoàn: Döõ lieäu khaûo saùt cuûa nhoùm taùc giaû
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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. 


