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TOM TAT

Nghién cieu phan tich anh hudng cia chat heong dich vu dén y dinh
sur dung lai dich vy 16 chirc sir kién cua khdach hang tai thanh phé
Can Tho (TPCT). Nghién ciru sir dung so j liéu khdo sat tiv 254 khdch
hang cd nhén timg sir dung dich vu t6 chirc sy kién. Két qud phén
tich bang PLS-SEM cho thay ndm nhdn té6 gom gid ca cam nhdn,
hinh anh thuong hiéu, tinh doc dao khac biét, sw thudn tién trong
dich vu va dich vu huéng t6i khach hang déu cé tac dong thudn chiéu
dén s hai long ciia khdach hang. Két qua nghién ciru ciing chi ra tdc
dong truc tié'p cua sy hai long dén vy dinh sw dung lai dich vu 16 chirc
sw kién. Dya trén két qua nghién ciru, mot 56 ham ¥y quan tri da dwoc
dé xudt nham cdi thién chat lwong dich vu 16 chirc s kién nham nang
cao sy hai long cua khdch hang, qua do nang cao y dinh s dung lai
dich vu 16 chirc su kién ciia khdch hang tai TPCT.

Tir khod: Chat luwong dich vu, dich vu 16 chire s kién, su hai long,
y dinh su dung lai

ABSTRACT

The study aims to investigate the effect of service quality on
customers' intention to repurchase event-organizing services in
Can Tho. The study uses survey data from 254 respondents who
are individual customers and used event-organizing services. PLS-
SEM results show the statistical impact of five factors: perceived
cost, brand image, distinctiveness, convenience of service, and
customer-oriented service on customer satisfaction. Furthermore,
the study indicates the direct impact of customer satisfaction on
customers’ intention to repurchase event-organizing services.
Several management implications have been put forth in light of
the research findings to improve the quality of event organization
services to enhance customer satisfaction, thereby increasing
customers' intention to repurchase event-organizing services in
Can Tho City.

Keywords: Customer satisfaction, event organizing services,
intention to reuse, service quality
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1. GIOI THIEU

T chic su kién 12 mot hoat dong PR (Quan hé
cong chiing) nhdm thuc hién muc tiéu cta chién luge
phat trién kinh doanh chung va muc tiéu cu thé cua
chién lugc marketing ctia doanh nghiép (Britt et al.,
1975).

Theo Hiép hoi quan ly sy kién chuyén nghiép
PCMA (2021), nganh t6 chirc sy kién nam 2017 da
tao ra gan 26 triéu viéc lam va dong gop 1,5 nghin
ty USD vao GDP toan cau. To chirc sy kién tuy con
1a mot nganh non tré tai Viét Nam, nhung hién dang
budc vao giai doan phét trién manh mé. Cac tiém
nang thi truong két hop véi xu hudng toan cau hira
hen mo{t nganh miii nhon véi tiém nang 4n tuong.
Theo théng ké nam 2019, chi tinh riéng thi phan cua
nganh sy kién tai Thanh phé HO Chi Minh da gﬁn
dat ngudng 2.000 ty déng. Thé nhung, sy xuat hién
cua dai dich Covid-19 di 1am déo 16n tit ca, nganh
td chire su kién duge xép vao nhém nganh chiu tac
dong ning né nhat. Ciing theo thng ké nay, trong
4.973 su kién duoc 1én ké hoach t6 chuc vao nim
2020, c6 53% su kién phai hoan ngay t6 chure, 40%
chuong trinh bugc phai hity bo va 16% phai chuyén
d6i sang hinh thirc truc tuyén (PCMA, 2021).

Tai TPCT, tinh hinh thuwong mai va dich vu 6
thang dau nam 2023 kha so6i dong va nhon nhip,
nhiéu hoat dong 18 hoi, van hoa; dich vu vén tai hang
hoéa, hanh khach, hoat dong Iuu trd, du lich 1&r hanh
¢6 chuyén bién tich cuc. Mot sb nganh chiém ty
trong cao trong khu vic dich vy déu ting so cung
ky, cu thé nganh ban budn va ban 1¢, sira chita 6 t0,
md t0, xe may tang 7,57%; van tai kho bai tang
5,66%; dich vu luu tri va an uéng tang 21,81%; vui
choi va giai tri ting 10,20% (Cuc Thong ké Thanh
phé Can Tho, 2023)

Ngudi dan di phai trai qua thoi gian dai séng
trong dich bénh nén nhu cAu vui choi, td chirc su
kién cho c4 nhan va tim dén cac hoat dong giai tri
ngdy cang ting cao. Nhanh nhay v6i nhu cu cua thi
truong, ngudn cung su kién ciing ting theo vé6i su
xut hién cta ngay cang nhiéu cua cic “agency” —
cong ty doc lap cung cap dich vu kinh doanh, tiép
thi va sang tao (Moeran, 2015). Nganh sy kién Viét
Nam néi chung va céc cong ty to chae su kién tai
TPCT dang dimg trude co hoi phat trlen rat 16n véi
thi truong tiém ning rong md va nhu cdu ngay cang
tang dén tir phia khach hang, dic biét 1a khach hang
ca nhan.

Trong moéi truong kinh doanh nang dong day
canh tranh nhu nganh dich vu t6 chire su kién hién
nay, cac doanh nghiép ludn ¢ ging sir dung nhiéu
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ngudn lyc nhat dé thoa mén nhu cau va xdy dung
mdi quan hé gén bo lau dai voi khach hang. Nghién
ctru ctia Quick and Burton (2000) chi ra chi phi dé
duy tri, giit khach hang s& thip hon chi phi dé tim
kiém va co dugc mot khach hang moéi (ty 18 1:5).
Reichheld and Schefter (2000) da chi ra viéc duy tri
dugc mét lugng lon khach hang trung thanh theo
thoi gian s& mang lai nhiéu lgi nhuan hon cho doanh
nghiép nhu lgi nhuan tir viéc dinh mirc gia cao, 19i
nhuén tir khach hang méi duoc gidi thiéu thong qua
truyen miéng, 1oi nhuén tir viéc giam chi phi quang
céo, tiép thi, loi nhuén tir vi€e tang sO luong, tan suét
sir dung/mua sam san pham theo thoi gian.

Thuc té& cho thy rat khé khin dé du doan dwoc
ty 1¢ mua 13p lai vi sy anh huong khac nhau cua cac
yéu td bén trong va bén ngoai. Viéc danh gia va hiéu
duoc tai sao khach hang mua san pham/ dich vu va
mua 1ap lai la van d@é rat quan trong ddi véi su thanh
cong trong xay dung chuong trinh giit chan va cham
soc khach hang, gia tang loi nhuén cho cong ty. Co
rat nhiéu nghién ciru vé cic nhan t6 tic dong dén
hanh vi mua lap lai san pham/d;ch vu cua khach
hang. Hau hét cac nghién ciru tiép can hanh vi/y dinh
mua hodc mua ldp lai trén quan diém hanh vi dy dinh
cua Ajzen (1991) va xoay quanh cac mat hang tiéu
dung nhu quén 4o thoi trang, may tinh ca nhan, nuée
hoa c¢6 nhan hiéu, mi an lién, ca phé udng lién, chit
ty giat (Akir & Othman, 2010); thuc phim tuoi
séng (Ngoc & Nhat, 2013).

Bén canh d6, c6 thé thiy rang chua c6 nhiéu
nghién ciru vé td chtre su kién, chat lwong dich vy to
chire sy kién va y dinh st dung lai dich vu nay duogc
thue hién tai Viét Nam va trén thé gidi. Nhiing
nghién ciru nudc ngoai do khac biét vé van hoa, 16i
song, tinh hinh kinh té,... ¢6 thé dan dén sy khac biét
ve€ cach nhin, ciing nhu sy phu hop véi nganh dich
vu t6 chirc sy kién tai thi truong Viét Nam néi chung
va TPCT ndi riéng. Trong moi trudng kinh doanh
ning dong day canh tranh nhu nganh dich vu t chirc
su kién hién nay, cac doanh nghiép phai dat muc tiéu
trong tdm trong nang cao sy hai long trong dich vu
va xay dung mdi quan hé 1au dai véi khach hang.

Két qua nghién ctru s€ b sung thang do do luong
cac thanh phan cua chat luong dich vu trong nganh
t6 chirc sw kién va cung cap bang ching thuc
nghiém vé mdi quan h¢ gitia chét luwong dich vy, su
hai long va y dinh str dung lai dich vu td churc su
kién cta khach hang. Pong thoi, két qua nghién ctru
1a co s6 khoa hoc dé cac don vi trong nganh t6 chuc
su kién c6 thé chuan bi ngudn lyc t6t hon, cai thién
chét lwong dich vu, tir 6 nang cao kha ning thu hat
khach hang str dung lai dich vu lau dai.
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2. COSOG LY THUYET
2.1. Y dinh sit dung lai dich vu

Theo Boonlertvanich (2011), ¥ dinh mua 1ap lai
don gian 1a kha nang st dung mot thuong hi¢u mot
lan nita trong twong lai. Hellier et al. (2003) trong
nghién ctru ciia minh vé ¥ dinh tai sir dung da dua ra
dinh nghia rang, y dinh tai sir dung 1a quyét dinh cua
c4 nhan vé viéc mua lai mot san phém hoac dich vu
cu thé tir mot cong ty, cd tinh dén tinh trang hién tai
ctia ho va va nhiing truong hop c6 thé xay ra.

Trong mét nghién ciru khac, Fornell (1992) da
dua ra y kién vé y dinh tai str dung 14 x4c sudt hodc
kha nang khach hang sir dung lai nha cung cp dich
vu trude d6 trong twong lai. C6 ciing quan diém nhur
trén, Jackson (1985) giai thich y dinh tai sir dung 1a
¥ dinh hanh vi clia nguoi tiéu ding cho biét xu
hudng ¢ lai, tiép tuc hodc chdm dut dich vu tir mot
nha cung cap hién tai. Maxham & Netemeyer (2002)
cling dinh nghia y dinh tai st dung dich vu la muc
d6 khach hang c6 y dinh mua lai san phém, dich vu
cua cong ty trong tuong lai.

2.2. Co so ly thuyét vé t6 chire sy kién

Dinh nghia su kién

Theo Accepted Practices Exchange (APEX)
Industry Glossary of Term (CIC, 2003), su ki¢n 1a
mdt hoat dong co td chirc nhu cudc hop, héi nghi
trién 1am, tiéc toi, 1a nhiing hoat dong dac biét dugc
quy tu nham thu hiit sb déng cong chiing dé tac dong
vao su ghi nho téi ddi tugng duoc xac dinh.

Theo Trudng Cao dang Du lich Ha Nbi (2009),
su kién 1a cac hoat dong xa hdi trong linh vuc
thuong mai, kinh doanh, giai tri, thé thao, hoi thao,
hoi nghi, giao tiép xa hoi, cac trd choi cong ddng, va
cac hoat dong khac lién quan dén 1& hoi, van hoa,
phong tuc- tip quén,... Hay theo nghia gan véi “su
viéc”, ngoai nhitng sy kién duong nhién nhu cich
hiéu noi trén, su kién con bao ham ca nhiing hoat
dong thuong mang y nghia ca nhan, gia dinh, hodc
cong dong hep trong doi sdng xi hoi thudng ngay
nhu dam cudi, sinh nhat, mung tho, tiéc moi, tang
ma,...

To chirc sw kién

T4 chie sy kién 1a mot hoat dong PR (Quan hé
cong chung) nham thyc hién muc tiéu cia chién luge
phat trién kinh doanh chung va muc tiéu cu thé cua
chién lugc marketing ctia doanh nghiép (Britt et al.,
1975).

T6 chuc sy kién 1a mét qua trinh bao gom mot
s0 hodc toan bd cac cong viéc nhu nghién cliru céc

243

Tép 60, S6 2D (2024): 241-257

yéu to anh huong; lap chuong trinh, ké hoach; chuan
bi cac yéu té can thiét; td chire tién hanh dién bién
ctia su kién trong mot thoi gian va khong gian cu thé
dé truyén dat nhitng thong diép nhit dinh dén nhiing
nguoi tham gia sy kién va xa hoi nham dap tng cac
muc dich khac nhau cta cac chu thé tham gia vao su
kién (McCartney, 2016).

T chire su kién chi 1a mot nganh dich vy méi
mé nhung thu hit mot sé lugng 16n cac doanh
nghi¢p 16n tham gia hoat dong trong nganh, ngoai
cac cong ty lién doanh, cac cong ty nudc ngoai, h¢
thdng cac doanh nghiép tu nhan, cic cong ty nha
nudce tham chi co quan quan ly bt dau quan tim dén
td chirc su kién la mot nganh lgi nhuén cao. Gia tri
thi truong td chire su kién bao g6m mét chudi cac
dich vu ndi tiép nhau tao thanh mot sy kién hoan
chinh (Harvey & Rupert, 1988), vi vdy doanh thu
cua hoat dong td chtrc su kién 1a bao g6m doanh thu
ctia chudi gia tri do.

T4 chire sy kién rat da dang phong pht tir nhitng
su kién ca nhan nhu cudi hoi, sinh nhat, tiéc mung,
ma chay hodc nhu'ng su kien nho nhu hop ndi bd
cong ty, hop dai hoi dong b dong,... cho dén nhimg
su kién 16n, cac sy kién tam c& qudc gia, qudc té nhur
Hoi nghi A-Au (The Asia-Europe Meeting, ASEM),
Dién dan Hop tac Kinh té Chau 4 Thai Binh Duong
(Asia-Pacific Economic Cooporation Forum,
APEC), cac hdi nghi, hoi thdo gilra cac nudc véi
nhau,... déu mudn td chtrc thanh cong va dé lai 4n
twong tt trong tam tri nguoi tham dy, do stc anh
huong cia sy kién véi nguoi tham dy khong chi
trong sy kién ma con sau sy kién. Vi nhiing tac dong
ma t6 chirc sy kién mang lai, nhu cau t6 chire sy kién
cang ngdy cang tang, hoat dong cung tng cua thi
truong to chue su kién ciing dién ra s6i dong hon.

Nhu cdu t6 chivc sw ki¢n ciia khdch hang cd
nhdn

Khéach hang c4 nhan la dbi tuong sir dung dich
vu td chirc sy kién c6 hanh vi tim 1y phirc tap, vi day
chinh 13 ngudi sir dung dong thoi 1a nguoi ra quyét
dinh chinh cta toan bd qué trinh. Mdi c4 nhan co
trinh d6 van hoa khac nhau, noi ¢, tam ly, hanh vi
khac nhau, do 6 nhu cau va yéu cau ciing khac nhau
(Nghiém, 2007).

V6i ca nhan 1a ngudi ndi tiéng, su kién 1a luc gidi
thiéu hinh anh cua ban than téi cong chung, khan
thinh gia va nhiing co quan churc nang c6 quan tam,
vi vy mot su kién t6 chirc cho d6i turong nay duoc
t6 chic voi mot cong ty t6 chirc sy kién chuyén
nghlep v6i muc dich khuéch truong tén tudi cua
nguoi chu su kién. Do vay, tir khau 1én ngan sach
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cua td churc sy kién dén khau chuén bi, khau thuc
hién va khau hau su kién da c6 ca mot ekip t chirc
vién chuyén nghiép hoanh trang. Loai su kién tinh
chit nghé thuat thé hién rat 15, vi vy mot su kién
nay t6 chirc rat cong phu.

Dbi voi nhitng ca nhan khac thi ¢6 thé c6 nhu
cau t6 chirc cac sy kién nhu ma chay, cu6i hoi, sinh
nhét, khanh thanh, khai treong ctra hang, tan gia,...
Theo thi truong t6 chirc sy kién hién nay thi cac ca
nhén nay co thé thué cong ty td chirc su kién thuc
hién dich vu tron goi (tét ca cac qua trinh trong su
kién) hodc chi thué mot sé dich vu nhat dinh dé phuc
vu cho su kién.

2.3. M hinh nghién ctru va gia thuyét nghién
ctru

Nghién ctru nay tiép can theo mé hinh chét lugng
dich vu SERVPERF (Cronin et al., 2000). Ngoai ra,
md hinh nghién ctru d& xuat con két hop ké thira mo
hinh AIRQUAL cua Bari et al. (2001) va c6 diéu
chinh theo dic thu dich vy dé d& xuét thang do cht
luwong dich vu td chie su kién. Trong mo6 hinh
AIRQUAL cua Bari et al. (2001), cac tac gia da cho
thdy ngoai cac nhan t thudc chét luong dich vu thi
gi4 ca la yéu t6 quan trong thuyét phuc y dinh mua
san pham hodc st dung dich vu ctia khach hang. Gia
ca cam nhan dong mot vai tro quan trong trong viée
quyét dinh khach hang chon don vi nao dé cung cap
dich vuy. Vi vay, co thé déi vai cung mot san pham
va dich vu, nhan thirc vé gia cua mot khach hang
khac biét voi nhitng khach hang khac. Nhitng khach
hang nhan thdy gia ca bo ra twong xtmg voi chat
luvgng nhan dugc cod thé anh huong dén y dinh mua
hang hodc doanh nghiép cung cap hang héa/dich vu
cho ho. Bén canh d6, mo hinh nghién ctru con dugce
b sung nhan t6 hinh anh thuong hiéu. Cé rat nhiéu
cach dé khién khach hang hai 1ong va tré nén trung
thanh. Mot trong nhitng cach d6 1a xay dung hinh
anh thuong hiéu tich cuc (Randal, 2001). Tao
thwong hiéu manh va tich cuc cé thé khién khach
hang cam thay va nghi rang san pham hoac dich vu
dugc cung cép tét hon dbi thu, tir d6 ho c6 thé thay
hai long va thoa man hon khi str dung dich vu cua
nha cung cip.

San phém su kién khong chi 1a san phém vat chét
thuc t& (McCartney, 2016), trong linh vuc su kién,
ngudi t6 chirc khong nhitng ban san pham ma con
ban sy thoa man, sy hai 1ong va trai nghiém; khong
chi dimg ¢ viéc biéu dién ma con bao gom ndi dung
chwong trinh, dich vy n udng va qua trinh giao luu,
tuong tac xa hoi trong sy kién.
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Gid cd cdm nhdn

Theo Oliver (1999), hau hét gia ca duogc ngudi
tiéu dung danh gia phu hop vai chat lwong dich vu,
tir d6 tao ra sy hai long hay khong hai 1ong, didu nay
phu thugc vao nguyén tic cong bang. Ngudi tiéu
dung mudn thuc hién théa thuan v6i nha cung cap
dich vu trong truong hop gia dugc nhéan thire bang
su cong bang vé gia cua ngudi tiéu dung. Theo nhiéu
nha nghién ctru, sy hai long ctia khach hang dang bi
anh huong boi yéu t6 gia (Oliver, 1999; Peng et al.,
2006). Malik et al. (2012) cho thay rang hinh anh
thuong hiéu, chat lugng dich vu va gia ca co m01
twrong quan vé6i su hai long cua khach hang. Pdng
tinh véi khé“ing dinh trén, Leonnard and Comm
(2018) khéng dinh c6 su tac dong cua gia 1€n sy hai
long cuia nguoi hoc trong st dung dich vu cua céac
truong dai hoc tu. Yéu t6 gia trong linh vic t6 chirc
su kién ¢ thé ké dén nhu mirc gia dugc thong béo
rd rang va minh bach, khong c¢6 nhitng chi phi phat
sinh v 1y khong 1o rang, chi phi hop 1y so véi dich
vu cung cap. Tuy thudc vao quy méd va muc dich,
khach hang cé thé lua chon goi dich vu td chue su
kién vai muc gia phu hop, gia ca linh hoat theo ngan
sach. Vi véy, gia thuyét thir nhat duoc dé xuat nhu
sau:

H;: Gid ca cam nhdn co tac dong tich cyc dén
sw hai long cua khach hang.

Hinh dnh thwong hi¢u

Hinh anh thuong hiu ciing phan anh dia vi xa
hoi ctiia nguoi tiéu dung. Nghién ctru cia Munson
and Spivey (1981) da két luan ring khudn miu ciia
nguoi ding c6 lién quan dén viée xay dung thuong
hiéu, ddc biét 1a dbi v6i nhitng nguoi tiéu ding tré
tudi. Trong bdi canh cic nén vin hoa Pong Nam A,
viéc mua mot san phém c6 thuong hiéu hodc st
dung mét dich vu xa xi 1a mot ddu hiéu cho thiy dia
vi x4 hoi cua mét nguoi. Davies et al. (2018) cho
rang hinh anh thwong hiéu manh s& khién khach
hang hai long. Tu and Chih (2013) ciing khing dinh
c6 tac dong tich cuc cta hinh anh thuong hiéu dén
su hai long cua khach hang. Teng et al. (2022) ciing
két luan c6 mdi quan hé tich cyc gilra nhan thirc vé
thuong hiéu va sy hai long ctia khach hang. Putri
and Yasa (2022) ciing dong tinh véi két qua rang
hinh anh thuong hi¢u c6 tac dong tich cyc tdi sy hai
long cua khach hang. Do do, nghién ctru nay dua ra
gia thuyét rang:

) H>: Hinh anh thuwong hiéu co tac dong tich cuc
deén sy hai long cua khdch hang.
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Tinh djc ddo khdc bigt

Ngay nay, ca nhan hoa trong dich vu da trd thanh
mdt trong nhitng xu hudng 16n can duge xem xét
trong qua trinh phat trién san pham. Mot khach hang
khong mudn bi coi 14 mdt phan ciia nhom khach
hang nira ma dugc chi ¥ va dbi xir nhur mot ca nhan
(Tseng et al., 2010). P6i v6i khach hang, tinh doc
dao khac biét cia dich vu hita hen sy danh gia cao
chc yéu cau ca nhéan va dap tng cac yéu cau do, tir
d6 co thé nang cao su hai 10ng cua khach hang. Piéu
nay c6 thé dan dén ting doanh sb ban hang va lgi thé
canh tranh. Do d6, gia thuyét H; dugc dua ra nhu
sau:

) H;: Tinh doc ddo khdc biét co tac dong tich cuc
deén sy hai long cua khdch hang.

Sw thudn tién trong dich vu

Su thuén tién trong dich vu co6 tac dong dén su
hai long cta khach hang méi va khach hang mua lap
lai tir mot to chirc dich vu (Seiders et al., 2007).
Nghién ctru dugc thuc hién bdi Aagja et al. (2011)
thue hién tai An Do cho théy ring murc do thuan tién
trong dich vu dugc cdm nhéan cang cao thi sy tac
ddng dén sy hai 1ong cta khach hang va y dinh hanh
vi mua lai clia nguoi mua sim cang 16n. Cac nha
cung cép dich vu cin phai luén y thirc vé nhiing tac
dong tich cuc cua sy thuén tién ddi v6i khach hang
(Berry et al., 2002). Trong linh vuc khéach hang cé
nhan, Kaura et al. (2015) ciing di dén két luan su
thuan tién trong dich vu ¢6 anh huéng dén sy hai
long cua khach hang. Baena-Arroyo et al. (2020)
cling c6 két luan tuong ty khi nghién ctru vé anh
hudng cua thuan tién trong dich vu 1én sy hai long
ctia khach hang trong nganh dich vu thé duc thé
thao. Do d6, gia thuyét tiép theo dugc d& xuit la:

Hy: Sw thuan tién trong dich vu co tac dong tich
cuc den sy hai long cua khdch hang.

Dich vu huong toi khdach hang

Nghién ciru cua Liang and Zhang (2011) cho
thdy dinh hudng dich vu huéng t6i khach hang co
tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang
(d6i voi khach hang méi va khach hang lap lai). Khi
khéch hang hai long, mdi quan hé ca nhan véi nhan
vién cong tycod thé duoc hinh thanh va day co thé 1a
mot yéu td gitip duy tri viéc mua lai cua khach hang
(Burnham et al., 2003). Tajeddini (2010) da cho thay
rang dé dat duoc thanh cong trén thi truong va duy
tri loi thé canh tranh, dich vu hudng t6i khach hang
anh hudng sau sic t6i sy hai 1ong cia khach hang,
1a wu tién hang dau trong hoat dong kinh doanh. No6i
cach khac, nhitng nd luc ¢6 ¥ thirc cia nha cung cip
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dich vy nhdm phat trién va nang cao dinh huéng
tuong tac s€ mang lai sy hai long cao hon cho khach
hang. Neacsu (2020) ciing khing dinh dich vu
hudng t6i khach hang 1a mét trong nhitng ti€u chi
chinh thu hut khach hang va tao nén su khac biét
giita cac t6 chirc tai chinh trong thi trudng. Tir d6,
gia thuyét tiép theo dugc dé xuat nhu sau:

Hs: Dich vu huong toi khach hang co tac dong
tich cuc sw hai long cua khach hang.

Sw hai long va vai tro trung gian ciia sy hai
long

Su hai long 1a cdm nhan cia nguoi tiéu dung khi
qué trinh tiéu dung dap tmg dugc nhitng nhu ciu,
mong doi, muc tiéu ctia ho mot cach dé chiu va tha
vi (Oliver, 1999). Lee et al. (2022) da khéng dinh su
hai 1ong ciia khach hang anh hudng tich cuc dén y
dinh mua hang. Piéu nay ciing dugc ching minh
trong rat nhiéu nghién ctru khac (Jian et al., 2021;
Mirza et al., 2021; Law et al., 2022). Do d6 gia
thuyét Hs dugc dé xuat nhu sau:

Hg: Su hai long 6 tac dong tich cuc dén y dinh
stk dung lai dich vu té chire sw kién.

Hanh vi mua lai x4y ra khi khach hang hinh
thanh mot thai do tich cuc ddi voi san pham hodc
dich vu ma ho da mua. Nhitng khach hang c6 muc
d6 hai long cao cling cé kha nang tr¢ thanh khach
hang trung thanh. Nhitng khach hang nay cé kha
nang chi tiéu nhiéu hon va khong c¢6 kha ning thay
d6i nha cung cap trong lan mua hang trong tuong lai
(Ranaweera, 2007; Sohaib et al., 2016). Trong
nganh t6 chirc sy kién, khach hang c6 thé dong ¥ sir
dung lai va gidi thiéu dich vu cho ban bé nguoi than
str dung khi c6 danh gia chét lugng dich vu tot, trai
nghiém dang nhé, chuong trinh sy kién dién ra dung
ké hoach véi noi dung phong phii hdp dan nguoi
tham dy. Do d6, nghién ciru nay duwa ra gia thuyét
rng:

Ha: Su hai long cé dnh hwéng gidn tiép giita gid
ca cam nhén cua dich vu t6 chirc su kién va y dinh
sur dung lai dich vu

Hep: Suw hai long c6 anh huong gian tiép giita
hinh anh thwong hiéu cua don vi to chirc sy kién va
v dinh sw dung lai dich vu

Hee: Sw hai long c6 anh hwong gidan tiép giita
tinh doc ddo khdc biét trong dich vu té chirc sw kién
va y dinh sw dung lai dich vu

Hsa: Sir hai long c6 anh hwong gidn tiép giita s
thudn tién trong dich vu to chirc sy kién va y dinh s
dung lai dich vu
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Hge: Su hai long co anh hwong gidan tié’p7 gitta
dich vu huwong toi khach hang trong dich vu to chirc
sw kién va y dinh swr dung lai dich vu

(M0 hinh nghién ctru dugc két hop trinh bay &
Hinh 1 trong phan két qua).

3. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU
3.1. Phwong phép thu thép sé li¢u

S6 liéu so cap duogc khao sat tir cac khach hang
c4 nhén tai 3 quén trung tim TPCT bao gdm Ninh
Kiéu, Cai Riang va Binh Thuy da timg sir dung dich
vu cla cac cong ty td chitc su kién tai TPCT. Céc
quan nay c6 mat do dan s6 cao (Cuc théng ké thanh
phd Can Tho, 2023), kinh té phat trién, viéc kinh
doanh ngay cang thuan loi, ngudi dan ¢ cudc séng
t6t hon, tao diéu kién tiép can véi cac dich vu to
chure su kién chuyén nghiép.

Dbi voi nghién ctru co sir dung phuong phép
phén tich nhan t6 kham pha, Hair et al. (2009) cho
rang kich thude méu ti thiéu phai gép 5 lan tong s6
bién quan sat. M6 hinh nghién clru de xuit ¢6 35
bién quan sat, do d6 kich thuéc mau ti thiéu dwoc
xac dinh 1a 175. Ngoai ra, dé dam bao do tin cdy cua
mo hinh SEM, theo Hoyle (1995), ¢& mau phai tir
100 dén 200 quan sat. Cac cach xac dinh ¢& miu t6i
thiéu duoc két hop nhu trén, kich thudc mau duge
nang 1én 1a 300 khach hang cé nhén tung st dung
dich vu td chuc sy kién tai dia ban TPCT. Loai hinh
su kién cac khach hang nay timg sir dung c6 thé theo
hinh thire tron goi hodc dét riéng mot s6 hang muyc
trong cac loai su kién nhu dich vu cuéi, dich vu to
chirc sinh nhét/théi ndi/ddy thang, dich vu 1& ky
niém, dich vu khai truong/ khéi cong/ hoan cong,. ..

Mau nghién ctru duge chon theo phuong phap
chon mau phi xac suét kiéu thuan tién (Convenience
Sampling). Sé liéu dwoc thu thap bang cach phong
van tryc tiép va qua hinh thirc Google Forms bang
bang cau hoi c6 cau tric. Mau nghién ciru c6 50 dap
vién dugc khao sat bang cach gap truc tiép tai tru s¢
van phong cia cac cong ty nhu Cong ty C6 phan
Truyén thong & Quang cao Thé Hé Tré, Cong ty
Kong Media & Event, Cong ty VIP Trang tri ti¢c -
su kién Cén Tho. Ngoai ra, c6 250 dap vién dugc
lién hé thong qua hinh thuc gui link theo dia chi
email danh sach khach hang ca nhan ting sir dung
dich vu t6 chure sy kién tai cac cong ty trong dia ban
TPCT. Thong qua mdi quan hé ca nhan va cong
viéc, danh sich email co s& dir liéu cua cac khach
hang da timg st dung dich vu tai cac cong ty nhu
Cong ty CH phan Truyén thong & Quang cdo Thé
H¢ Tré, Cong ty Kong Media & Event, Cong ty VIP
Trang tri tiéc - su kién Can Tho, Cong ty TNHH Dau

246

Tép 60, S6 2D (2024): 241-257

Tu Thuong Mai Dich Vu Bigsun va mét s cong ty
nho khac trong dia ban TPCT dugc tong hop. Sau
khi tong hop loai bo bét cac phiéu khao sat khong
hop 1¢, kich thuéc miu sir dung trong nghién ciru
nay la 254.

3.2. Phwong phap phan tich s6 li¢u

Dé kiém dinh mo hinh nghién ciru, cac phuong
phap phan tich s6 liéu chu yéu dugc sir dung bao
gom kiém dinh Cronbach’s Alpha dugc thuc hién dé
kiém dinh do tin cdy cua ‘thang do, sir dung phuong
phap phan tich nhan t kham pha (Exploratory
Factors Analysis - EFA) dé gom cac bién quan sat
c6 twong quan, s dung phuong phép phan tich nhan
t6 khang dinh (Confirmatory Factor Analysis -
CFA) dé dénh gia mirc d6 pht hop ciia mé hinh véi
dir liéu nghién ctru va str dung mo hinh phuong trinh
cu triic binh phuong tdi thiéu timg phan PLS-SEM
(Partial Least Squares Structural Equation
Modeling) dé kiém dinh cac gia thuyét.

4. KET QUA VA THAO LUAN
4.1. Mé ta miu nghién ciru

Mau nghién ctru c6 49,2% khach hang nam va
50,8% khach hang nit. Phan 16n khach hang tham
gia khao sat c6 do tudi tir 25 dén 35 tudi. Trong do,
khach hang co do tudi tir 36 dén 45 tudi 1a da sb
(chiém 29 ,5% 6 mau). P9 tudi nay chiém phan
dong trong mau  nghién ctru cling hop 1i vi 6 do tudi
nay la do tudi bét dau c6 thu nhap on dinh va 1ap gia
dinh. Trong cudc séng hién nay, xu huong t6 chirc
tiéc cudi thong qua cong ty to chire su kién va it khi
tur t6 chirc dang gia ting. Ngoai ra, trong do tudi nay,
khach hang ciing thuong td chirc sinh nhat hodc tiéc
cho con minh.

Vé tinh trang hon nhén, phan 16n khach hang
trong mau nghién ctru da 1ap gia dinh. Cu thé, khach
hang doc than chiém 31,9%; khach hang da lap gia
dinh va chwa c6 con chiém 26,0%; trong khi do,
khach hang da 1ap gia dinh va c6 con chiém 42,1%.
Két qua nay phu hop véi do tudi cua dap vién, vi
phan 16n d6 tudi cua dap vién 1a d6 tudi co xu hudng
d3 1ap gia dinh. Hon thé, d4 1ap gia dinh s& c6 nhiéu
nhu cau str dung dich vu t6 chtrc sy kién hon, vi ¢6
nhiéu su kién nhu dam cudi, thoi ndi hay day thang
con,...Trinh do hoc vén cua dap vién trong mau
nghlen cuiru kha cao. Trong d9, trinh d§ hoc van &
muc Trung cép, Cao déng chiém 28,7%, trinh do
hoc vAn & mirc Pai hoc chiém 38,2% va trinh d6 hoc
van & muc Sau dai hoc chiém 14,2%. Khi trinh d6
hoc van cang cao, ddng nghia co hoi ¢ viéc 1am 6n
dinh va nhan duoc nguon thu nhap on dinh cang
nhiéu. Do d6, ho c6 thé khong c6 nhiéu thoi gian dé
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tu thuc hién t6 chire cac su kién ciia c4 nhan va gia
dinh. Hon thé, trinh do hoc van cao cling s€ co nhiéu
mdi quan hé trong cudc séng va khi co su kién thi
nhiéu kha ning sé& thit chat mdi quan h¢ thong qua
viéc moi khach. Cho nén, nhu cau st dung dich vu
t6 chure su kién ctia ngudi ¢6 hoc van cao s& ¢ xu
huéng nhiéu hon.

Nghé nghiép ciia khach hang trong mau nghién
ctru kha da dang. Cu thé, khach hang 1a hoc sinh,
sinh vién chiém 5,5%; gido vién, giang vién chiém
14,2%; nhan vién van phong chiém 39,0%; khach
hang 1am nghé kinh doanh ty do chiém 30,3%; cong
nhan chiém 7,5%, khach hang 14 noi tro chiém 2,0%
va nghé nghiép khac chiém 1,6%. Thu nhép cia
khach hang trong mau nghién ctru kha tt. Cu thé,
khach hang c6 thu nhap dudi 10 tridu dong chiém
28,0%; thu nhap & mirc tir 10 dén 20 triéu dong
chiém 59,8% va thu nhédp & muc trén 20 triéu déng
chiém 12,2%. Nén kinh té nuéc ta dang ngay cang
phat trién cho nén thu nhap cua ngudi dan duoc cai
thién dang ké. Tir d6, nhidu nhu cau trong cudc séng
tr cac dich vu hd tro nhu dich vu t chire su kién co
thé duoc khach hang noi sinh séng.

4.2. Tinh hinh sir dung dich vu té chirc sw
kién ciia khach hang trong miu nghién
ctru

Trong doi mdi nguoi déu ¢6 nhiéu sy kién trong
doi can duoce té chirc nham ky niém hoac chia sé
niém vui véi nguoi than va ban bé. Theo do, cac su
kién trong doi moi ngudi cd thé 1a cudi, sinh nhat,
thoi noi, dy thang, ky niém, khai truong, khdi cong,
tan gia,... Theo két qua khao sat, c6 36,2% khach
hang trong mau nghién ciru timg sir dung cac dich
vu cudi; 46,9% ting st dung cac dich vu td chuc
sinh nhat, thoi ndi va diy thang; 39,4% timg sir dung
cac dich vu 1& ky niém va 25,2% ting sir dung cac
dich vu khai treong, khoi cong, hoan cong. Két qua
nay cho théy cac dich vu td chirc sinh nhat/thoi
ndi/day thang va dich vy 1& ky niém co ty 18 khach
hang str dung dich vu td chire su kién nhiéu hon so
v6i cac dich vu khac.

S6 14n t6 chire su kién phu thudc rat nhiéu vao
nhu clu té chire sy kién caa mdi khach hang. béi
v6i nhitng khach hang thich su gén két, sum hop gia
dinh va ban bé, nhu cau td chire sy kién sé& cao hon,
khi d6 sb 1an sir dung dich vu ciia khach hang ciing
gia tang. Khach hang trong mau nghién ctru sir dung
dich vu t6 chire su kién 01 1an chiém 27,2%; su dung
tir 02 dén 05 lan dich vu t6 chitc sy kién chiém
53,5%; va st dung nhiéu hon 05 1an dich vu td chirc
su kién chiém 19,3%. Qua day cho théy, nhu cau st
dung dich vu t6 chire su kién cua khach hang ¢
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TPCT la rat lon, vi phan déng khach hang sir dung
dich vu tr 02 lan tr& lén.‘) Do d6, kha nang khach
hang st dung lai dich vu t6 chure sy kién s€ kha cao.

Khéach hang trong mau nghién ctru tiép can thong
tin tir nhidu ngudn. Cu thé, khach hang tiép can tir
quang cdo trén cac trang mang xa hoi chiém dén
44,9%; quang cdo trén truyén hinh chiém 14,2%;
quang cdo ngoai troi/td roi/poster chiém 14 2%,
truyén miéng/dugc nguoi than gisi thiéu chiém
42,9% va hinh thirc khac chiém 3,5%. Qua ddy cho
thay, hinh thirc quang céo trén cac trang mang xa hoi
va truyén miéng pho bién dé khach hang tiép can
hon. Thyc té, hinh thirc truyén miéng 1a cong cu
quang cdo hiéu qua nhat, vi dich vu dugc gidi thiéu
dén khach hang mot cach chi tiét tir nhitng nguoi da
str dung dich vu, nén chiém dugc nhiéu long tin cua
khach hang hon. Mit khac, trong giai doan cong
ngh¢ bung nd, mang xa hoi ra doi duge xem 1a mot
thanh tyu cia khoa hoc, tao nén khong gian dé chia
sé¢, két nbi rong 16n cho con ngudi. Thong qua do,
thong tin dich vu d& dang dén véi khach hang va
cung cép cho khach hang cic thong tin can thiét.

Khach hang sin sang chi mirc chi phi cho dich
vu to chte sy kién trong mau nghién ciru dudi 10
triéu dong chiém 69,7%; & muc chi phi tir 10 dén
dudi 20 trigu dong chiém 20,1%; & mirc chi phi trén
20 triéu dong chiém 10,2%. Qua day cho thay, mirc
chi phi khach hang sin sang chi tra dé sir dung dich
vu to chire sy kién duéi 10 triéu dong chiém 16n
nhét. Thue té, nhu ciu t6 chire sinh nhat/thdi noi/day
thang hodc cac 1& ky niém ctia khach hang kha 16n
va cac ky niém nay dién ra hang nam, do d6 phan
16n duge to chirc dé ngudi than hodc ban bé sum hop
va dugc to chirc v6i quy md nho. Do d6, mirc chi
phi dé khach hang sin sang chi dé sir dung cac dich
vu td chire sy kién nay khong nhiéu. Tuy nhién, cac
su kién nay lai thuong nién dién ra, néu nhan duoc
su ung h¢ tr khach hang, thi viéc t6 chue su kién
cua cong ty dugc gia tang.

Theo két qua thong ké, khach hang trong mau
nghién ctru st dung dich vu td chure su kién cua cong
ty KONG chiém 16,1%; st dung cua cong ty Thé
Hé Tré chiém 29,1%; sir dung cua cong ty Big Sun
chiém 31,5%; sir dung ciia cong ty VIP chiém 39,8%
va str dung ctia cac cong ty khac chiém 14,2%. Qua
day cho thay, khach hang s& c6 nhiéu lya chon dé sir
dung dich vy t6 chirc sy kién tir cac cong ty. Do do,
khi cong ty to chire su kién cung cap dich vu khong
t6t, khach hang co thé sir dung & cong ty khac ma
khong str dung lai dich vu ctia cong ty.
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4.3. Két qua kiém dinh d9 tin ciy ciia thang
do, EFA va CFA

Céc thang do trong mo hinh nghién ctru déu thoa
didu kién vé do tin cay voi hé s6 Cronbach’s Alpha
déu c6 gia trj 16n hon 0,6. Tuy nhién, nhan t& “Hinh
anh thuong hiéu” c6 bién quan sat TH2 va nhan t&
“Syr hai 1ong ctia khach hang” c¢6 bién HL6 ¢ hé sb
tuong quan bién téng bé hon 0,3 nén cac bién nay bi
loai. Diéu nay c6 thé 1a do bién quan sat TH2 da
dugc thé hién qua phat biéu “Khi can t6 chirc sy kién
t6i nghi ngay t6i cong ty dau tién” nhung phat biéu
nay lai thién vé y dinh st dung lai va cling dugc thé
hién qua phat biéu cua bién quan sat YD3 “Céng ty
s€ trd thanh sy lya chon hang dau cua t6i”. Mat khac,
bién quan sat HL6 dugc thé hién qua phat biéu
“Quyét dinh chon dich vu t chirc sy kién cta toi 1a
dung thay vi tu t6 chire” dudong nhu dwoc bao ham
trong phat biéu cia bién quan sat HL7 “Quyét dinh
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chon dich vu t6 chirc sy kién ciia cong ty 1a quyét
dinh dung din”. Vi thé, hai blen quan sat nay khong
dap (mg dugc cac diéu kién v& hé s twong quan bién
tong va hé sb Cronbach’s Alpha va bi loai khdi
thang do.

Sau khi thyc hién Cronbach’s Alpha lan 2, 33
bién quan sat con lai trong bo thang do nghién ctru
déu dat yéu cAu dé thuc hién budce phan tich tiép theo
bang phuwong phap EFA. Két qua phan tich EFA cho
nhom céc nhan td doc 1ap (Gié ca cam nhan, dich vu
hudng toi khach hang, sy thuén tién trong dich vy,
tinh ddc dao khac biét, hinh anh thuong hiéu), nhan
t6 trung gian (su hai long) va nhan t& phu thude (¥
dinh sir dung lai dich vy t6 chtrc sy kién) déu cho
thiy két qua rut trich dugc thanh phan ciia cic nhan
t6 déu nhu d& xuét ban déu. Két qua cac nhan t6
duoc rat trich duoc trinh bay twong tng ¢ Bang 1.

Bing 1. Két qua phan tich nhan t6 kham pha chét lwgng dich vu t6 chirc sy ki¢n, sy hai long va y dinh

st dung lai

KH bién  Bién quan sat

Gia cad cdm nhin

GC3 T6i cho réng gia ca dich vy canh tranh so véi ddi thu

GC2 T6i tin rang gi4 ca dich vy twong tmg chat lugng dich vu

GCs Khong c6 chi phi phat sinh v6 1y cho su kién ciia toi trong qua trinh t6 chirc

GC4 T6i duge nhan mure gia dich vu r6 rang va minh bach

GC1 Toi tin rang cac dich vu tir cong ty t6 chirc sy kién t6t véi mot mire gia hop 1y

GC6 T6i tin ring gi4 ca cuia cong ty cé thé linh hoat theo ngan sach khach hang

Dich vu huwéng téi khach hang

DV2 T61 nhan thay cong ty co sy tap trung chi y dén nhu céu cua khach hang

DV4 T61 danh gia cao thai d¢ tan tdm, nghiém tac cta doi ngi t6 chirc su kién

DV5 T6i dénh gi4 cao kha nang giao tiép va truyén tai thong tin ctia d6i ngli nhan vién trong sudt qua
trinh sy kién

DV1 T61 nhan dugce sy quan tdm cham séc chu dao tir 461 ngii td chire sy kién

DV3 T6i tin ré’mg doi ngli td chirc su kién tao dugc niém tin cho toi

Swu thuén tién trong dich vu

TT4 Tbi co thé dé dang lién lac vdi cong ty t6 chirc sy kién trong sudt qua trinh t6 chirc

TT1 Tbi c6 thé dé dang tim kiém thong tin dich vu trén cac phuong tién truyén thong

TT2 Téi cho rang quy trinh dat dich vu to chirc sy kién 14 nhanh chong va dé dang

TT3 Tru s6 ctia cong ty dé tiép cén, t6i c6 thé dé dang tim kiém

TTS T6i duge xir 1y cac yéu cau va khiéu nai mot cich nhanh chong

Tinh doc dao khac blet

DD3 Toi tin rang cong ty co y tuéng mdi riéng biét cho ting sy kién khac nhau

DDI1 Cong ty lang nghe va cung cap dich vu theo mong muodn cua toi

DD2 Toi tin rang dich vu cua cong ty cd su ca nhan hoa cho tirng khéach hang

DD4 Téi tin rang dich vu ciia cong ty khac biét so v6i cac ddi thu canh tranh

Hinh dnh thwong hiéu

THI T6i tin rang cong ty t6i chon dé t6 chirc sy kién c6 thuong hiéu trén thi trudng

TH4 Toi tin ré‘lng str dung dich vu tir cOng ty su kién nay gop phén thé hién vi thé xa hoi ciia minh

TH3 T6i c6 thé nhé t6i cong ty thong qua logo, slogan, mau sic thuong hiéu cta cong ty

Su hai long

HL5 T6i hai long voi thai d§ phuc vu cia ddi ngii to chirc sy kién
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KH bién  Bién quan sat

HL1 To1 hai long véi chat lugng dich vu t6 chure sy kién

HL4 To1 hai long véi tinh ddc dao cua sy kién

HL7 Quyét dinh chon dich vu t6 chtre su kién cta cong ty la quyét dinh dung dén

HL3 T6i hai long véi gia dich vu td chirc su kién

Y dinh sir dung lai

YD3 Cong ty sé tro thanh sy lwa chon hang dau cua toi

YD4 Toi s€ gidi thi€u cho nguoi than, ban bé vé dich vu cua cong ty

YD1 Trong tuong lai gén, toi s€ st dung lai dich vu td chirc sy kién

YD2 Néu toi can st dung lai dich vu td chire sy kién, toi s& sir dung dich vy cua cong ty

Nguén: Két qua xit li 56 lidu thu thap tir 254 khdch hing (2023)

Tiép theo, phan tich nhan t6 khéng dinh duoc
thuc hién thong qua mo hinh téi han (Saturated
model) nhdm xem xét su tw do quan h¢ véi nhau
giita cac khai niém trong mo hinh nghién ctru. O
budc thuc hién phan tich nhan tb kha:mg dinh, cac
bude kiém dinh can thyc hién bao gom kiém tra tinh
don hudng, kiém tra gia tri hoi tu, kiém tra gia tri
phan biét, kiém tra gia tri phan biét va kiém tra do
tin cdy. Két qua phan tich cho thay cac diéu kién néu
trén déu thoa man.

4.4. Két qua phin tich mé hinh ciu tric

tuyén tinh

4.4.1. Két qua wée lwong cdc tac dong truec tiép

Két qua udc luong céac tac dong truc tiép duoc
thé hién & Hinh 1.
Gid ca cam nhdn

 0406"
Hish dnhthuong hidu g 157¢"

R2:0757 R2=0,615
Tahddcdio 0469 ) Lo |078e]  Vdih
khdc biét 7 Suhai ling st dung lai
0363/
Suthuintién |/
trong dich vy 0.4647

Dich vy huéng to1
lhach hing

Hinh 1. Két qua wéc lwong cac tic dong truc
tiep bang PLS-SEM

Nguon: Két qua xir Ii s6 lidu thu thip tir 254 khdch hang
(2023)

Hinh 1 thé hién hé s6 wdc lugng hdi quy giira cac
mdi lién hé trong mé hinh nghién ctru. Két qua cho
théiy cac thanh ph?m ctia chét lugng dich vu déu co
tac dong thuan chidu ¢ ¥ nghia thong ké dén sy hai
long cta khach hang va sy hai long cta khach hang
¢6 tac dong thuan chiéu dén y dinh sir dung lai dich
vu t6 chirc su kién. Bén canh do, hé s6 R? c6 gia tri
0,757 cho thiy rang kha ning giai thich cho sy bién
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thién ciia nhan t sy hai long ciia khach hang tir chat
lugng dich vu la 75,7%. Ngoai ra, nhan t6 sy hai
1ong ctia khach hang c6 thé giai thich 61,5% su bién
thién cta y dinh st dung lai dich vu t6 chirc su kién.

a. Gid ca cam nhdn va sy hai long cua khach
hang

Két qua uéc luong cho thdy “Gia ca cam nhan”
¢6 anh huéng cung chidu dén “Su hai long cua
khach hang” ¢ mirc y nghia thong ké 1% véi hé s6
tac dong 1a 0,406. Piéu nay c6 nghia la khi gia ca
dich vu td chtrc su kién phu hop, canh tranh, linh
hoat va khong phat sinh nhiing khoan vo6 ly s€ lam
gia ting sy hai long ciia khach hang déi vai dich vu
t6 chirc sy kién ctia cong ty. Két qua nghién ctru nay
turong dong véi nhidu nghién ciru thyc nghiém trude
day (Malik et al., 2012; Leonnard & Comm, 2018).
Khach hang bo ra mot khoan chi phi dé sir dung dich
vy, khi trai nghiém dich vy, khach hang s€ phat sinh
nhitng cam nhin cua ban than ddi voi dich vu ¢co
tuong xing véi chi phi da chi tra. Khi d6, néu dich
vu dap ting dwoc nhu cau cua khach hang va khach
hang cam nhan dugc chi phi bo ra that xing dang
v6i cac dich vu di trai nghiém, dong nghia khach
hang s& cam thdy hai long. Nguoc lai, khi khach
hang cam nhan chi phi bo ra cao hon so vdi chat
luong dich vu da trai nghiém, hién nhién khach hang
s& cam giac kho chiu, khong hai long ddi v6i dich
vu. Thye té, hién nay tai TPCT c6 kha nhiéu cong ty
td chirc su kién va dich vu té chtrc su kién 1a loai
dich vu khong ¢b dinh, s& tuy thudc vao nhu clu tb
chuc su kién ctia khach hang ma phat sinh thém hoac
giam thiéu b6t cac dich vu. Tir d6, chi phi ddi voi
g6i dich vu td chtre su kién s& duoc hinh thanh va
béo gia dén khach hang. Cho nén, chi phi dich vu t&
chure sy kién sé khong ¢ dinh va khong giéng nhau
gitta cac khach hang. Bén canh do, nham dép tng
ngdy cang cao nhu cau cua khach hang, cac cong ty
t6 chirc sy kién s& thyuc hién theo yéu ciu cua tng
khach hang trong khoan chi phi khach hang d& xuét.
Cho nén, phan 16n vé mat chi phi truée khi sir dung
dich vu td chtre sy kién s& dap ung dugc nhu clu cua
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khach hang. Do d6, sy hai long cua khach hang vé
gia ca s€ dugc hinh thanh trong va sau qué trinh
khach hang trai nghiém dich vu.
b. Hinh anh thuwong hiéu va sy hai long cua
khach hang

“Hinh anh thuong hiéu” ciing dugc tim thdy co
tac dong tich cuc dén “Sy hai 1ong cua khach hang”
v6i hé s6 tac dong 14 0,157 & mirc ¥ nghia théng ké
1%. Do d0, ¢6 thé noi rang khi hinh anh thuong higu
clia cong ty t6 chirc sy kién tot trong mét khach hang
thi cang dé dang lam ting sy hai long cua khach
hang hon. Nhu vay, bang chtng thuc nghiém ung hd
gia thuyét Hy. Nhiéu nghién ctru thuc nghiém ciing
da ching minh cho mdi quan hé tich cyc giita hinh
anh thuong hiéu va su hai long cta khach hang nhu
Tu and Chih (2013), Davies et al. (2018) hay Teng
et al. (2022). Nhu vay, hinh dnh thuong hi¢u thuong
di kém theo chét luong cua dich vu. Cong ty to chirc
su kién co thuong hiéu t6t s& luon gitr hinh anh cua
cong ty, cung cap dang dich vu nhu da cam két voi
chat lwong tot. Do do6, kha nang cung cép dich vu
khong t6t tir cong ty c¢6 danh tiéng s& han ché hon.
Trong khi nhitng cong ty c6 hinh anh khong tét, luén
cung cap dich vu khong chuan xac va khong co chat
lugng thi kha nang 1dp lai khi st dung dich vu sé&
thip hon. Khong nhiing thé, cic cong ty co danh
tiéng s& luon gitr hinh anh dé c6 thé kinh doanh lau
dai, vi thé khong vi lgi nhuan nhat thoi ma cung cép
cac dich vu kém chét lugng dén khach hang. Mat
khac, khi diéu kién vé cong ngh¢ phat trién, mot tin
that thiét cia cong ty ciing s& anh huéng nhanh
chong dén danh tiéng cua cong ty. Nhu két qua khao
sat, viéc tiép can thong tin thong qua kénh mang xa
hoi chiém ty trong cao nhét. Cho nén, khach hang s&
lwa chon nhing cong ty c6 danh tiéng dé sir dung
dich vu t churc su kién,

c. Tinh doc dao khac biét va sy hai long cua

khach hang

Béng chung thyuc nghiém ¢ Hinh 1 cho thdy rang
“Tinh doc dao khac biét” co tac dong tich cuc dén
“Syr hai long cua khach hang” vé6i hé s tac dong 1a
0,469 ¢ mirc y nghia théng ké kinh té 1%. Nhu vy,
gia thuyet H; dugc chip nhan. Diéu nay c6 nghia la
dich vu to chirc sy kién thé hién dugc su khac biét
mong mudn cua khach hang véi dich vu s& cang lam
gia tang sy hai long ctiia khach hang. Nghién ctu ctia
Fornell (1992), Tian et al. (2001) hay Chan et al.
(2010) ciing c6 két qua nghién ctru twong tu nhur két
qua trong nghién ctru nay. That vay, sy doc ddo va
khac biét trong khau td chirc sy kién s& gitp su kién
ctia khach hang tao dugc diém 4n tuong véi khach
hang va khach moi dén tham dy. Tir @6, khong khi

250

Tép 60, S6 2D (2024): 241-257

tai sy kién dugc dién ra vui vé hon, tao cam giac
thoai mai cho khach hang khi sir dung dich vu t6
chire sy kién. Khong nhiing vay, khach hang c6 thé
sir dung dich vu t6 chtre sy kién & cong ty td chuc
su kién khac dé thay thé.
d. Sw thudn tién trong dich vu va sy hai long
cua khach hang

Két qua wdc lwong & Hinh 1 ciing cho thiy “Su
thuén tién trong dich vu” cé anh hudng cung chiéu
dén “Sy hai long cta khach hang”. Nhu viy, gia
thuyét nghién ctru Hy dugc chép nhén. Khi viée t6
chure sy kién cang c6 nhiéu thudn loi cho khach hang
thi c6 thé cang lam gia tang sy hai long ctia khach
hang ddi véi cong ty to chire sy kién. Két qua nghién
clru ndy ciling tuong dong véi nhiéu nghién ctru thuce
nghiém khac nhu Colwell et al. (2008), Berry et al.
(2002) hay Kaura et al. (2015). That vay, sy thuan
tién trong dich vu gitp khach hang dé dang tim dén
duoc cong ty, thudn tién trong trao ddi vé viée td
chuce sy kién va lam dang theo nhu cau cua khach
hang. Mong mubn cta khach hang trong cong tac t6
chirc sy kién khi dugc dap ung, khach hang s€ hai
long vé dich vu duge cong ty to chirc. Su khong
thudn tién dé khach hang lién lac ciing nhu trao doi
v6i cong ty trong qud trinh t6 chirc su kién s& lam
cong ty khong hleu hét dugec mong mudn ctia khach
hang trong viéc td chirc su kién, dan dén sy kién
dugc to chirc khong dung véi nhu cau cia khach
hang. Diéu nay anh huong rat 16n dén sy hai long
cua khach hang.

e. Dich vu huéng dén khdch hang va suw hai

long cua khach hang

Két qua udc lugng ¢ hinh 1 ciing thé hién rang
“Dich vu hudng tdi khach hang” c6 tac dong cung
chiéu dén “Su hai 1ong cua khach hang” véi hé sb
tic dong 14 0,464 & muc ¥ nghia thong ké 1%. Két
quéa nay ham ¥ rang khi cic cong ty to chure su kién
cham soc va quan tam dén cac nhu cau cua khach
hang, ling nghe dé thyc hién va dap tng ding nhu
cau khach hang s& cang lam ting su hai long cua
khach hang. Nhu vay gia thuyét Hs dugc chip nhan.
Két qua nghién ctru nay ciing twong dong véi cac
nghién ctru Burnham et al. (2003), Tajeddini (2010),
Pimpakorn & Patterson (2010) hay Liang & Zhang
(2011). Néu cac cong ty quan tam nhiéu dén khach
hang trong khau to chuc su kién gitp su kién dugc
din ra ding véi mong mudn cua khach hang hay
cac cong ty thé hién dugc su tan tam, chuyén nghiép
cuia minh trong cong tac t6 chirc su kién sé tao cho
khach hang cam giac gan gili va c6 thé xay dung mdi
quan hé t6t khach hang. Tuy nhién, khi sir dung dich
vu td chtre su kién tai cong ty ma khach hang nhan
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dugc su tho 0, khong quan tim dén khach hang, cho
thdy dich vu khong chat lugng, khong chuyén
nghiép va khong thé thyc hién dung v&i nhu cau cua
khach hang c6 thé din dén sy bat man cua khach
hang dbi véi dich vu. Dich vu t6 chirc su kién néi
chung, & TPCT néi riéng, c6 tinh thoi vy, cho nén
nhan vién cta cong ty to chic su kién co thé lam
theo dang ban thoi gian, vi thé tinh khong chuyén
nghiép va khoéng quan tam dén khach hang ding
muc, dan dén dich vu phuc vu khach hang khong
dugc tt. Do d6, cac cong ty to chirc sy kién can
tuyen chon nhén vién phuc vu c6 tinh than trach
nhiém dé mang lai trai nghiém tt cho khach hang
khi st dung dich vu td chuc su kién tai cong ty.

f Sw hai long cua khach hang va y dinh sw

dung lai dich vu 16 chire sur kién

Béng chimg théng ké cho thdy “Sy hai long cua
khach hang” c6 tac dong tich cuc dén “Y dinh sur
dung lai dich vu t6 chirc sy kién”. Didu nay ham y
rang khi khach hang cang hai long vé dich vu thi
cang gia tang ¥ dinh su dung lai dich vu t6 chirc sy
kién cua cong ty. Nhu vay, gia thuyét He dugc chip
nhan. Cac nghién ctru cua Harrison & Shaw (2004),
Tién (2011), Tyu & Cim (2012) cing ddng tinh vé
su tac dong cung chiéu tir sy hai long dén ¥ dinh sir
dung lai. That vay, khi cac dich vy t6 chire su kién
dugc cung cip dén khach hang véi chat lugng tot,
dap mg duoc nhu cau cua khach hang, thi khach
hang méi co the hai 1ong ddi voi dich vu. Do do,
trong twong lai néu co su kién can té chirc hién nhién
khéch hang s€ lya chon lai dich vu véi chét luong
t6t da timg sir dung. Didu nay s& dam bao cho chat
lugng dich vu td chtrc su kién c6 duge chat luong
t6t va khach hang c6 thé tiét kiém duoc thoi gian tim
cac cong ty cung cap dich vy té chire sy kién. Nguoc
lai, khi da khong hai long d6i v6i dich vu t6 chuc su
kién, kha nang khach hang sir dung lai dich vy cua
cong ty s& thap. Vi khi sir dung lai dich vu c6 chét
luong khong tbt, khong nhing anh hudng dén viée
t6 chirc sy kién, ma con lam gia ting cam giac kho
chiu cua khach hang. Thuc té, nhu cau st dung dich
vu t6 chire sy kién ctia khach hang tai TPCT la rat
16n va tai dia phuong ciing ¢6 kha nhiéu cong ty
cung cap dich vu t6 chtrc su kién. Diéu nay cho thiy
su canh tranh trén thi treong cung cép dich vu t&
chuc sy kién ciing kha 16n. Khi cong ty cung cép
dich vu khong cé chét luong dén khach hang, s€ lam
khach hang khong hai long va khong con y dinh st
dung lai dich vu ctia cong ty. Khi d6, khach hang dé
dang lya chon dich vu tot hon, pht hgp hon & cong
ty khac, vé lau dai cong ty khong thé ton tai va phat
trién. Do d6, viéc nang cao sy hai long cta khach
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hang ddi vé6i dich vu t6 chirc sy kién 1a rat quan
trong doi voi cac cong ty td chuc sy kién.
4.4.2. Két qud wée heong cdc tac dong gidn tiép
~Bén canh cac tac dong truc tiép, nghién ciru ciing
kiém dinh va xem xét cdc tdc dong gian ti€p nhu
duoc the hién & Bang 2.

Bang 2. Két qua wéc lwong cac tic dong gian tiép

Kiém dinh gia

Mobi twong quan  Gian tiép thuyét
GC->SHL->YD 0,318  Chap nhén He,
TH-> SHL -> YD 0,123***  Chip nhan Hg,
DD->SHL ->YD  0,368"**  Chép nhan He.
TT-> SHL -> YD 0,325 Chép nhan Heq
DV->SHL ->YD 0,364  Chép nhén He.

Nguén: Két qua xir Ii $6 liéu thu thdp tiv 254 khdch hing
(2023)

a. Gia gd cam nhdn va y dinh sv dung lai dich
vu to chirc sy kién thong qua suw hai long
cua khdach hang

“Gi4 ca cam nhan” con anh huéng dén “Y dinh
st dung lai dich vu t chue sy kién” thong qua trung
gian 1a “Sy hai 1ong cta khach hang” véi hé sb tac
dong 12 0,318. Piéu nay cho thay khi gi4 ca dich vu
t6 chirc su kién hop 1y, dap timg dwoc nhu ciu cia
khach hang, khach hang s& hai long vé dich vu cua
cong ty, tir 46 néu trong twong lai ¢6 nhu cau sir
dung dich vu t chure sy kién khach hang s& san sang
lién hé cong ty dé sir dung. Nhu vay, ding véi ky
vong ban dau, gia thuyét Hg, duoc chép nhan. Thuc
té, nghién ctru ciia Ranaweera (2007), Kuo et al.
(2009), Sohaib et al. (2016), Isradi et al. (2021) ciing
chirng minh dugc sy anh hudng trung gian cta sy
hai 1ong d6i v6i gia ca cam nhan va y dinh sir dung
lai. That vay, khi gia ca phu hop, dap ung dugc cac
nhu cau cua khach hang s€ tao dugc thién cam cia
khach hang dbi vai dich vu td chire su kién cua cong
ty. Do d6, khi c6 nhu clu st dung dich vu td chuc
su kién khach hang sé& tiép tuc str dung dich vu cua
cong ty, thay vi tim mot cong ty cung cap khac ma
chwa hin da d4p tmg dwoc nhu cau ctia khach hang
voi muc chi phi khach hang bo ra. Mat khac, theo
két qua khao sat, mirc chi phi san sang chi tra cho
viée td chirc su kién ciia khach hang phan 16n & murc
dudi 10 triéu dong. Trén co s¢ d6, cac cong ty can
thiét ké da dang nhimg goi dich vu phit hop véi mirc
chi phi ctia khach hang chi tra nham thu hat khach
hang st dung dich vy.
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b. Hinh dnh,thu’ong hiéu va y dinh sir dung lai
dich vu to chirc sy kién thong qua sy hai
long cua khach hang

“Su hai long cta khach hang” con giir vai tro
trung gian, gitip gia ting “Y dinh sir dung lai dich
vu to chire sy kién” tir “Hinh anh thuong hléu” Do
do, gia thuyét Hgp, duoc chép nhén vé6i hé sd tac dong
la 0,123. Nhu vay, khi hinh anh thuong hi¢u cua
cong ty t6 chirc su kién tdt, da dap tmg duoc nhu cau
va lam hai long khach hang s& cang nang cao kha
nang su dung lai dich vu td chuc sy kién cua cong
ty. Ranaweera (2007), Kuo et al. (2009), Sohaib et
al. (2016) hay Isradi et al. (2021) la nhirng nghién
ctru da chiing minh cho su anh huéng cta hinh anh
thuong hiéu dén y dinh st dung lai thong qua su hai
long cua khach hang. Danh tiéng cuia cong ty t6 chire
sy kién trong mét khach hang khong phai duoc xdy
dung trong ngén han, ma phai trai qua mot qua trinh
dai chirng minh thyc Iyc va kha nang dap Gng duogc
nhu cau khach hang cua cong ty. Do d6, véi nhiing
cong ty c6 duoc danh tiéng t6t, mot phén dam bao
cho chét luong dich vu cong ty cung cap dén khach
hang. Hon thé, thong qua trai nghiém dbi voi dich
vu t6 chire sy kién ciia cong ty, khach hang da hai
1ong thi kha ning sir dung lai dich vu t chirc su kién
clia cong ty s& cao hon. Mat khac, khi sir dung dich
t6 chirc sy kién ciia cong ty c6 danh tiéng, khach
hang khong nhing an tdm v&i chit lwong dich vu,
ma con ngam khang dinh v6i khach moi vé dia vi
cua ban than thong qua viéc st dung dich vu cua
cong ty cung cap dich vu tb chirc sy kién t6t. Vi thé,
khi d4 hai 1ong dich vu ctia cong ty t6 chirc su kién
¢6 danh tiéng thi khong c6 1y do dé khach hang
khong sir dung lai dich vu td chuc su kién tai cong
ty.

c. Tinh déc dao khac biét va y dinh s dung lai
dich vu t6 chire sur kién thong qua sy hai
long cua khach hang

“Su hai long cua khach hang” con gilt vai tro
trung gian cho tc dong tir “Tinh ddc dao khac biét”
dén “Y dinh sir dung lai dich vu t6 chtrc su kién” voi
hé sb tac dong 1a 0,368. Nhu vy, gia thuyét He.
dugc chdp nhan. Cac nghién ctru ciia Ranaweera
(2007), Kuo et al. (2009), Sohaib et al. (2016) hay
Isradi et al. (2021) ciing ddng tinh v&i su tac dong
trung gian cua sy hai long trong méi quan hé gitra
tinh doc dao khac bi€t va y dinh str dung lai. That
vdy, voi nhimg dich vu t6 chirc sy kién tao duogc
diém 4n tuong voi khach hang, gitip khach hang nhé
dén dich vu t6 chirc su kién lau hon. Do d6, khi c6
nhu ciu t6 chtre su kién khach hang s€ nhé ngay dén
cong ty. Mit khac, khi tao dugc diém 4n tuong trong
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dich vu t chirc sy kién, giup khach hang tao dugc
niém tu hao v6i khach moi dén tham du sy kién.
Diéu nay khong nhiitng gop phin gia ting sw hai 1ong
ctia khach hang, ma con tao dong luc dé khach hang
quay lai str dung dich vu td chitrc su kién khi c6 nhu
cau.
d. Sw thugn tién trong dich vu va y dinh s
dung lai dich vu 16 chirc sw kién thong qua
sw hai long cua khach hang

“Su thuan ti¢n trong dich vu” con anh huong dén
“Y dinh sir dung lai dich vu td chirc sy kién” véi
trung gian 1a “Sy hai long cua khach hang” véi hé
s6 tac dong 1a 0,285. Do do, gia thuyét nghién ctru
Hea duoc chap nhan. Dich vy t6 chirc su kién cang
¢6 nhiéu sy thuan lgi cho khach hang s& khong
nhiing giup nang cao sy hai long ctia khach hang,
ma con 1a nhéan t6 quyét dinh viéc su dung lai dich
vu t6 chure su kién tir khach hang cua cong ty. Su
thuén tién cho khach hang trong viéc trao do6i voi
cong ty trong suot qua trinh t6 chirc sy kién s€ gitp
su kién dugc to chuc ding voi mong mubén cta
khach hang. Khach hang c6 thé d& dang kiém soat
tién trinh thuc hién t6 chuc su kién, néu ¢6 rii ro
khong mong mudn khach hang va cong ty t& chirc
cling c6 thé d& dang trao d6i va tim ra cach thirc giai
quyét. Didu d6 thé hién duoc tinh chuyén nghiép ctua
cong ty trong khau t6 chirc su kién cho khach hang,
gitip khach hang an tim khi giao trong trach t6 chirc
su kién cho cong ty. Vi thé, khach hang hai long véi
dich vu va san sang st dung lai dich vu cta cong ty
néu c6 nhu ciu t6 chirc sy kién trong tuong lai.

e. Dich vu huong delg khach hang va y dinh sw
dung lai dich vu to chitc su kién thong qua
sw hai long cua khach hang

Két qua nghién ctru con cho thdy “Su hai long
ctia khach hang” dong vai trd gian tiép trong tac
dong tir “Dich vy hudng t6i khach hang” va “Y dinh
sir dung lai dich vu t6 chure sy kién” voi hé sb tac
dong 1a 0,364. Két qua nay ciing twong ddng
Burnham et al. (2003), Ranaweera (2007), Kuo et al.
(2009), Sohaib et al. (2016) hay Isradi et al. (2021).
That vay, mbi quan hé tbt gitta khach hang va nhan
vién khong nhiing lam gia tang su hai long cua
khach hang ma con tao dong luc dé khach hang quay
lai st dung dich vu cia cong ty (Burnham et al.,
2003). Do d6, trong qué trinh st dung dich vu t6
chtrc sy kién tai cong ty, su quan tdm cta nhan vién
cong ty dbi v6i khach hang tao cam giac thoai mai
cho khach hang, khi @6 khach hang va nhén vién cta
cong ty s& thiét 1ap duoc modi quan hé tot. Thém vao
do, su cham soc khach hang tdt sau khi stz dung dich
vu gitip khach hang khong quén cong ty va déc biét
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1a nhé ngay dén cong ty khi cé c¢6 nhu cau to chuc
su kién.

Buéc kiém dinh két qua uwéc luong bing
Bootstrap nham danh gia do tin cdy cua cic wéc
lugng cling dugc thyc hién. Két qua phan tich cho
thy gi4 tri 6 1éch (CR) cua cac mdi quan hé giira
c4c thanh phan trong mé hinh nghién ctru déu co gia
tri bé hon 2, do d6 do 1éch gitra cac ude luong 1a rat
nho thoa diéu kién vé do tin cay.

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Muc ti€u chung ctiia nghién curu nay la phéan tich
su anh hudng cua chét luong dich vu dén y dinh su
dung lai dich vu t chuc su kién cua khach hang tai
TPCT, tir 46 dé xut cac ham ¥ quan tri nhim nang
cao kha nang su dung lai dich vu t chue sy kién tai
dia ban trong thoi gian t6i. Nghién ciru sit dung sd
liéu khao sat tir 254 dap vién la khach hang ca nhan
tung su dung dich vu td chtrc su kién trén dia ban
TPCT. Céc nhan t6 doc 1ap dugc dé xuét bao gém
gia ca cam nhan, hinh anh thuong hiéu, tinh ddc dao
khéc biét, sy thuan tién trong dich vu va dich vu
huéng téi khach hang. Dé phan tich d& tai, nghién
ctru thyc hién kiém dinh do tin cay cua thang do
bang hé sb Cronbach’s Alpha (CA), phan tich nhan
t6 kham pha (EFA) va md hinh ciu tric tuyén tinh
SEM.

Két qua théng ké mé ta cho thay khong co nhiéu
su khac biét vé& giéi tinh ciia dap vién trong mau
nghién ctru. Phan 16n khach hang tham gia khao sat
6 d6 tudi tir 25 dén 45 tudi, do tudi nay chiém phan
déng trong mau nghién ctru ciing hop li vi d6 tudi
nay bit dau c6 thu nhap on dinh va lap gia dinh.
Trinh d6 hoc van cua dap vién kha cao, da s6 & mirc
Trung cép, Cao dfmg, Pai hoc va Sau dai hoc. Khi
trinh d¢ hoc van cang cao, dap vién c6 co hdi c6 viee
lam 6n dinh, nhan dugc nguén thu nhap va co nhiéu
mdi quan hé xa hoi. Thu nhép cua khach hang trong
mau nghién ctru kha t6t, da s6 & mirc tir 10 dén 20
triéu dong/thang.

Khi phan tich s6 liéu, bd thang do nghién ctru voi
35 bién quan sat dugc kiém tra do tin cay bé‘mg hé s
Cronbach’s Alpa. Két qua cho thiy c6 hai bién quan
sat bi loai (TH2 va HL6) do c6 hé sb twong quan
bién téng bé hon 0,3, cac bién quan sat con lai déu
dat dugc didu kién vé do tin cay dé co thé tién hanh
cac phan tich tiép theo. Két qua phan tich EFA d6i
v6i nhém 5 nhan t6 doc lap, ddi véi nhan t6 trung
gian (su hai 1ong) va dbi v6i nhan t6 phu thudc (¥
dinh str dung lai dich vu t6 chirc su kién) cho thay
cac nhan t6 duoc rat trich déu c6 cac bién quan sat
gidng nhu d& xuat ban dau. Khi thyuc hién phan tich
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nhan t6 khang dinh CFA, cac kiém dinh dé kiém tra
tinh don hudng, kiém tra gia tri hoi tu, kiém tra gia
tri phan biét va kiém tra do tin cay déu thoa man céac
diéu kién yéu cau.

Két qua ude luong bang mé hinh céu tric tuyén
tinh SEM ung ho tit ca cac gia thuyét dat ra trong
nghién ctru. Cu thé, cac thanh phan cua chit luong
dich vu déu c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cta
khach hang. Bang chimng thong ké tir nghién ctru nay
cho théy ddi véi dich vu to chuc su kién, nhan to
nhén td “Tinh ddc d4o khac biét” c6 anh hudng 16n
nhat dén sy hai 1ong cta khach hang khi st dung
dich vu té chire sy kién. Nhiing nhan t6 co muc tac
dong tiép theo xép theo thir tyr giam dan bao gém
“Dich vu huéng dén khach hang”, “Gia ca cam
nhan”, “Sy thuan tién trong dich vu” va “Hinh anh
thuong hiéu”. Két qua phan tich ciing cung cép bang
chimg cho thay ring sy hai 1ong ciia khach hang co
tac dong tich cuc dén v dinh st dung lai dich vu t6
chure su kién. Ngoai ra, nghién clru con ghi nhan sy
anh huong cia cac nhan td thudc chit luong dich vu
dén dén y dinh sir dung lai dich vu t6 chirc sy kién
ctia khach hang thong qua su hai long. Diéu nay cho
thdy dé gia ting y dinh sir dung lai dich vu t6 chirc
su kién ciia khach hang, cac cong ty cung cép dich
vu ndy can dam bao sy hai long cua ho.

Dua vao két qua nghién ciru, mot sé ham y quan
tri da duoc dé xuat. Cu thé nhu sau:

—  Cdc céng ty cung cdp dich vu t6 chire nén tdp
trung cdi thién sy hai long cua khdch hang voi dich
vu cua cong ty

Khéch hang cang c6 nhiéu su hai 1ong vé dich vu
thi cang gia tang ¥ dinh sy dung lai dich vu td chire
su kién cta cong ty. Khi cac dich vu td chtre su kién
dugc cung cip dén khach hang véi chit lwong tdt,
dap tmg dugc nhu cau thi khach hang méi c6 thé hai
1ong d6i véi dich vu. Do dé, trong twong lai néu c6
su kién can t6 chic hién nhién khach hang s& lya
chon lai dich vu véi chat luong tbt da tung st dung.
Diéu nay s€ dam bao cho chét lugng dich vu va
khach hang c6 thé tiét kiém duoc thoi gian tim cac
cong ty cung cip dich vu. Tai thi truong TPCT hién
tai, sy canh tranh gitra cac cong ty cung cip dich vu
td chirc su kién cling kha 16n, néu khong tao dugc
su hai 1ong thi khach hang dé dang lya chon dich vu
t6t hon, pht hgp hon & cong ty khac, vé lau dai cong
ty khong thé ton tai va phat trién. Do do, viéc ning
cao sy hai 1ong ctia khach hang 1a rat quan trong dbi
Vi cac cong ty to chirc su kién. Ngoai ra, cac cong
ty cling can dam bao sy hai 1ong ctia khach hang véi
gi4 ca, quy trinh giao dich va to chic, tinh doc dao
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riéng biét cia sy kién cling nhu v6i thai d phuc vu
cta doi ngil nhan vién.

— Cac cong ty cung cap dich vu té chire sy kién
nén tao duoc sw khdac biét va ca nhan hoa cho tung
su kién

Trong linh vuc t6 chure su kién, tinh doc déo hay
su ca nhan hoa duge wu tién dic biét. Theo két qua
nghién ctru thi day ciing 1a nhén 6 c6 anh hudng 16n
nhit dén sy hai long cua khach hang. Mot sy kién
dugc coi la chin phan dich vu va mét phan san phim
nén bit budc phai cé cac hoat dong ca nhan hoa cho
ngudi tham du dé ting sy hai long, gy duoc 4n
twgng manh hon, nhéc nh& manh mé hon cho nguoi
tham gia. Dac biét dbi voi khach hang c4 nhan vao
nhimg dip trong dai nhu ngay cudi hay ngay sinh
nhat, ho cang chi trong yéu t doc déo va riéng biét,
khong muon sy kién cua minh bi trang ldp hay gidng
bét ky ai. O TPCT, nhin chung céc sy ki¢n con tinh
dai tra, chua that su tao ra dugc tinh doc dao khac
biét. Do d6, cac cong ty can tap trung lang nghe nhu
cau hodc ciu chuyén cua khach hang dé c6 thé ca
nhan hoa sy kién t6t hon, tao ra nhiéu trai nghiém
méi mé va nhiéu gia tri hon cho khach hang. Ngoai
ra, cong ty can c¢6 y tuong méi mé riéng biét cho
tung su kién khac nhau, tranh sy rap khuon va dac
biét la phai c6 su dau tu khéc biét so véi déi thu canh
tranh.

Cdc céng ty cung cap dich vu t6 chire nén tdp
trung dich vu huong toi khach hang

Dich vu huéng dén khach hang trong nganh sy
kién dé cap dén cac hanh vi cu thé dugc nha cung
cap dich vu thé hién trong qua trinh twong tac véi
khach hang, cac cong ty can cham séc va quan tam,
lang nghe dé thuc hién va dap Gmg ding nhu cau cta
khach hang. Diéu nay dic biét dung trong nganh
dich vu no6i chung hay nganh su kién noi riéng, bdi
vi nhén vién trong nganh dich vu va dac bi¢t 1a nhan
vién giao tiép truc tiép v6i khach hang cung cip dich
vu va thuc sy 1a mot phﬁn cua dich vu. Do @6, viéc
tao ra van hoa kinh doanh huéng dén khach hang 1a
can thiét cho sy thanh cong ciia doanh nghiép trong
thi truong ngay cang canh tranh. Cac cong ty c6 thé
cai thién yéu t6 nay bang cach thé hién sy quan tim
cham soc va chii y dén nhu cau cta timg khach hang.
Quan trong hon, cc cong ty can tap trung xay dung
d6i ngii nhan vién t6 chire su kién 4n can chu déo,
tao dugc niém tin trong sudt su kién. Nhirng nhan
vién nay can co thai do tan tim, nghiém tc va co
kha ning giao tiép, truyén tai thong tin trong subt
qua trinh dién ra sy kién.

Cac cong ty cung cd'p’d,ich vu té chike su kién
nén de xuat gia ca dich vu to chirc sy kién hop ly
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Gia ca dich vu duoc dé xuét hop 1y can phu hop
v6i yéu cau, muc gia hop ly tuong tng voi chat
lugng dich vu dugc cung cap. Bén canh @96, chi phi
nay can canh tranh, minh bach va khong phat sinh
nhimg khoan vo 1y trong subt qua trinh t6 chirc sy
kién. Bén canh do, nhiam dap tng ngdy cang cao nhu
cau cua khach hang, cac cong ty t6 chire su kién nén
thuc hién theo yéu cau cua timg khach hang trong
khoan chi phi khach hang dé xuét. Sy hai 1ong cia
khach hang vé gi4 ca dugc hinh thanh trong va sau
qua trinh khach hang trai nghiém dich vy. Ngoai ra,
chc cong ty can thiét ké da dang nhimng g6i dich vu
phu hop, linh hoat theo ngan sach cia khach hang
nham thu hat ho sir dung dich vu.

—  Cdc cong ty cung cdp dich vu té chirc nén gia
tang sw thudn tién cho khach hang trong qua trinh

cung cdp dich vu

Su thuan tién trong dich vu cé thé duoc coi 1a
mdt phuong tién gia ting gia tri cho khéach hang,
bang cach giam luong thdi gian va cong sirc ma
khéch hang phai bo ra cho dich vu. Céc cong ty cung
cép dich vu té chtre sy kién nén gia ting sy thudn
tién cho khach hang trong subt qua trinh cung cip
dich vy, bao goém tir budc tim kiém thong tin dich
vu trén cac phuong tién truyén thong; try s& cong ty
dat ¢ vi tri thuan lgi, gan trung tdm thanh phd gitip
khach hang d& dang tim dén duoc cong ty; qua trinh
tim hiéu va dit dich vu nhanh chong dé dang; thuan
tién trong trao ddi vé viéc td chuc su kién, 1am dang
theo nhu cu cua khach hang va dé dang lién lac
nhan vién phu trach trong sudt qua trinh dién ra su
kién.

Cc cong ty cung cap dich vu to chirc sy kién
nén ndang cao hinh anh thuong hiéu trong thi truong

Cac cong ty trong nganh su kién ciing nén tap
trung x4y dung hinh anh thuong hiéu t6t va d& nhan
biét trong mit khach hang. Cac cong ty to chirc su
kién c6 thuong hiéu tot ludn tap trung giit hinh anh
clia cong ty nén s& co xu huéng cung cap dung dich
vu nhu da cam két v&i chat luong dugc dam bao
hon, qua d6 dé dang lam tang sy hai long cua khach
hang hon. Céng ty nén dau tu cho bo nhan dién
thwong hiéu véi tén cong ty, logo, slogan va mau sic
thwong hiéu dic trung va d& nhé, kho nhdm 13n voi
céc ddi thu khac. Ngoai ra, viéc phan dau chiém thi
phan cao va dimg dau trong thi trudng gitp cong ty
1a ra chon ddu tién ma khach hang nghi dén khi c¢6
nhu cau t6 chirc su kién. Sir dung dich vu tir cac cong
ty 16n ciing s& gop phan thé hién vi thé xa hoi cua
khéch hang.

Nghién ctru nay tap trung trén 5 yéu t6 céu thanh
chat lugng dich vy bao gdm gia ca cam nhan, hinh
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anh thuong hi€u, tinh doc ddo khac bi¢t, sy thuan
tién trong dich vu va dich vu hudng tdi khach hang.
Tuy nhién, van con cac yéu td khac c6 thé anh huong
téi sy hai long va y dinh st dung lai dich vu ma
nghién ctru chura xem xét hét. Ngoai ra, c6 thé 6 tac
dong truc tiép tlr cac nhan td thudce chét luong dich
vu nhung cac tac dong nay chua dugc xem xét trong
nghién ctru nay. Bén canh d6, nghién ctru chi gioi
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