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CÁC YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN SỰ HÀI LÒNG CỦA KHÁCH HÀNG  

TRONG HOẠT ĐỘNG CỦA CÔNG TY TỔ CHỨC SỰ KIỆN 
 

Nguyễn Thị Thanh Huyền 
Trường Đại học Công nghệ Thông tin và Truyền thông - ĐH Thái Nguyên 

 

TÓM TẮT 
Số lượng các công ty tổ chức sự kiện tại Việt Nam nhiều, nhưng ch  số  t trong    l  chuy n 

nghiệp v  c  thực lực  Ph n l n các  oanh nghiệp tổ chức sự kiện chưa ch    ng  ược nh n lực, 

v t lực v  công nghệ m  hoạt   ng k t hợp hợp tác, k t nối, thu  các   n v  ri ng l  khác nhau 

như khách sạn, trung t m h i ngh , nh  h ng,   n v  quảng cáo, cung ứng thi t     Ch nh v  v y, 

hoạt   ng tổ chức sự kiện chưa phát triển chuy n nghiệp,   c l p v  chi ph  cũng tốn kém, lãng 

phí. Nghi n cứu n y l  nghi n cứu m i c  t nh   nh lượng v i mục   ch t m hiểu, ph n t ch các 

nh n tố ảnh hưởng   n sự  ánh giá c a khách h ng về sự h i lòng khi sử  ụng các   ch vụ c a 

công ty tổ chức sự kiện  Giá tr  Pro  > chi
2
 < 0,01 chứng tỏ mô h nh c  ý nghĩa thống k , việc sử 

 ụng v   ưa 14  i n   c l p v o  mô h nh l  hợp lý  Các  i n mức thu nh p h ng tháng c a khách 

h ng,   ch vụ  ược  áp ứng   y    v  khả năng sử  ụng   ch vụ c a khách h ng trong tư ng lai 

c  ý nghĩa thống k  cao, ảnh hưởng t i sự h i lòng c a khách h ng  Từ k t quả n y, công ty tổ 

chức sự kiện c  thể tham khảo  ể  ưa ra chi n lược kinh  oanh, n ng cao chất lượng sản phẩm, 

  ch vụ phù hợp v i th  hi u c a người ti u  ùng  

Từ khoá: Công ty sự kiện; cạnh tranh; hài lòng; dịch vụ; mô hình probit. 
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FACTORS EFFECTING THE SATIFACTION OF CUSTOMERS  

IN THE ACTIVITIES OF EVENT COMPANIES 
 

Nguyen Thi Thanh Huyen 
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ABSTRACT 
There are number of event companies in Vietnam, but only few of them are professional and 

strength. Most of event companies have not been proactive in human, materials and technologies. 

They are working based on cooperating, connecting, hiring diffirent individual units such as 

hotels, convention centers, restaurants, advertisers, equiment suppliers Therefore, the event 

activites has not developed professionally, independently, costly and really wasteful. This research 

is a new quantitative study and aims to identify, analyze factors effecting customer evaluation for 

the satification of using event company’s services  The Prob > chi
2
 < 0.01 value shows that the 

model is statistical significant and it is suitable to use 14 dependent variables. Monthly income of 

customers, fully services and the ability of customers using service in the future are highly 

significant and effecting to customer satisfaction. From these results, event companies can refer to 

create bussiness strategy, improve the quality of products and suitable services to meet the 

customers need. 

Keywords: Event company; competition; satisfaction; service; probit model. 
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1. Giới thiệu 

Trong  ối cảnh nền kinh t   ất nư c  ang 

phát triển v i xu hư ng xã h i h a v  to n 

c u h a, các công ty  ã v   ang phải  ối mặt 

v i mức    cạnh tranh ng y c ng gay gắt   

Theo  ữ liệu thống k , hiện nay Việt Nam c  

h ng trăm công ty,  oanh nghiệp tổ chức 

cung cấp   ch vụ tổ chức sự kiện chuy n 

nghiệp cùng rất nhiều   n v  tổ chức sự kiện 

nhỏ, l  hoạt   ng không chuy n khác  Số 

lượng các công ty tổ chức sự kiện tại Việt 

Nam nhiều, nhưng ch  số  t trong    l  

chuy n nghiệp v  c  thực lực [1]  Ph n l n 

các  oanh nghiệp tổ chức sự kiện chưa ch  

  ng  ược nh n lực, v t lực v  công nghệ m  

hoạt   ng k t hợp hợp tác, k t nối, thu  các 

  n v  ri ng l  khác nhau như khách sạn, 

trung t m h i ngh , nh  h ng,   n v  quảng 

cáo, cung ứng thi t     

Năng lực cạnh tranh l  y u tố  ảm  ảo giúp 

công ty c  thể tạo ra sự khác  iệt so v i các 

 ối th , giúp công ty  ảm  ảo hoạt   ng kinh 

 oanh v  phát triển tr n th  trường [2]  Năng 

lực cạnh tranh c a công ty thể hiện ở chất 

lượng v  giá th nh các   ch vụ, khả năng  uy 

tr  v  mở r ng th  ph n, năng lực n ng cao 

hiệu quả kinh  oanh, khả năng th ch ứng v  

 ổi m i c a công ty, năng lực li n k t v  hợp 

tác c a công ty [3]  

Các công cụ cạnh tranh c a Công ty tổ chức 

sự kiện,  ao gồm cạnh tranh  ằng giá   ch vụ, 

cạnh tranh  ằng chất lượng   ch vụ, cạnh 

tranh  ằng xúc ti n hỗn hợp [4]  Ngo i ra, sau 

mỗi sự kiện  ược tổ chức, công ty c n c  các 

hoạt   ng chăm s c khách h ng, lắng nghe 

những ý ki n c a khách h ng về chất lượng 

  ch vụ  ể c  thể  ưa ra những hư ng giải 

quy t k p thời v  rút kinh nghiệm cho những 

hoạt   ng kinh  oanh ti p theo  

Chất lượng   ch vụ vô cùng quan trọng  ối 

v i năng lực cạnh tranh [5],  ể  ảm  ảo sự 

th nh công cho các sự kiện v   ể c   ược sự 

tin tưởng lựa chọn  ối v i khách h ng, công 

ty luôn trú trọng  ề cao vấn  ề chất lượng 

  ch vụ, mỗi   ch vụ cung cấp  ều  ược kiểm 

tra nghi m ngặt   

Các công tr nh nghi n cứu về các y u tố ảnh 

hưởng t i mức    h i lòng c a khách h ng 

khi sử  ụng   ch vụ c a công ty tổ chức sự 

kiện ở Việt Nam còn rất  t, th m ch  chưa c  

nghi n cứu n o ở t nh Thái Nguy n  Do   , 

  i  áo v i mục ti u xác   nh các y u tố ảnh 

hưởng t i mức    h i lòng c a khách h ng 

khi sử  ụng   ch vụ c a công ty tổ chức sự 

kiện qua  iều tra số liệu khách h ng sử  ụng 

  ch vụ c a Công ty TNHH Ngọc Đông, m t 

trong các công ty tổ chức sự kiện h ng   u tại 

Thái Nguy n,  ể từ    g p ph n cho Công ty 

TNHH Ngọc Đông n i ri ng v  các công ty tổ 

chức sự kiện ở Thái Nguy n hay cả nư c c  

những giải pháp, chi n lược kinh  oanh, 

chi n lược chăm s c khách h ng tr n c  sở 

 áp ứng  ự h i lòng c a họ  

2. Phương pháp nghiên cứu 

Mô hình nghiên cứu 

Bi n phụ thu c  ược sử  ụng trong nghi n 

cứu n y l  sự h i lòng c a khách h ng  ối v i 

  ch vụ c a công ty tổ chức sự kiện c  giá tr  

0 v  1,  o v y mô h nh xác suất tuy n t nh 

 i n giả ( ummy varia le) sẽ  ược lựa chọn 

 ể ph n t ch các y u tố ảnh hưởng sự h i lòng 

c a khách h ng  ối v i   ch vụ c a công ty tổ 

chức sự kiện  C  nhiều mô h nh kinh t  lượng 

như v y nhưng qua ph n t ch, tác giả lựa chọn 

mô h nh kinh t  lượng Pro it  ể áp  ụng 

trong nghi n cứu c a m nh  

Mô h nh c   ạng   n giản: 

Y= X1 + X2+ +Xn (1) 

Trong   , Y l   i n phụ thu c tức l   i n H i 

lòng c a khách h ng; X1, X2, , Xn là các 

 i n   c l p  

Y= 1: Khách h ng h i lòng v i   ch vụ c a 

công ty 

Y= 0: Khách hàng không h i lòng v i   ch vụ 

c a công ty 

X1, X2, , Xn l  các y u tố ảnh hưởng   n sự 

h i lòng c a khách h ng  ối v i   ch vụ c a 
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công ty như    tuổi khách h ng, gi i t nh, thu 

nh p,   

Mô h nh n y  ược t nh toán  ựa tr n phư ng 

pháp ư c lượng hợp lý tối  a (Maximum 

Likelyhood Estimation-MLE) v   ược thực 

hiện thông qua sử  ụng ph n mềm thống k  

chuy n  ụng Stata  

Số liệu nghiên cứu 

Dữ liệu  ược thu th p thông qua việc phỏng 

vấn ngẫu nhi n, trực ti p 250 người thu c 

nhiều  ối tượng, th nh ph n khác nhau tr n 

  a   n th nh phố Thái Nguy n, họ l  những 

người  ã từng sử  ụng   ch vụ c a Công ty 

TNHH Ngọc Đông  Để xác   nh số mẫu  iều 

tra tác giả sử  ụng công thức Slovin (1960)  ể 

xác   nh quy mô mẫu  iều tra, v i mức    sai 

lệch e= 0,05  Việc  iều tra  ược ti n h nh 

trong khoảng tháng 4 v  tháng 5 năm 2018  

Người  ược phỏng vấn sẽ trả lời các c u hỏi 

li n quan   n thông tin cá nh n, sự phục vụ 

c a  oanh nghiệp, chất lượng   ch vụ, giá cả, 

sự h i lòng c a khách h ng    

Sau khi kiểm   nh, ph n t ch, tác giả loại  ỏ 

  t m t số  i n không c  giá tr  thống k   ể 

xác   nh v  t nh toán mô h nh c  ý nghĩa 

nghi n cứu  Các  i n trong mô h nh  ã  ược 

kiểm   nh hệ số tư ng quan thông qua ma 

tr n tư ng quan giữa các  i n, k t quả cho 

thấy hệ số tư ng quan  ều nhỏ h n 0,6,  iều 

này khẳng   nh không c  hiện tượng  a c ng 

tuy n giữa các  i n, việc sử  ụng các  i n 

v o mô h nh l  hợp lý  Các  i n  ược mô tả 

chi ti t ở Bảng 1. 

Dựa v o k t quả Bảng 1 cho ta thấy qua  iều 

tra nghi n cứu    tuổi trung   nh c a khách 

h ng l  48,06, ph n l n khách h ng c a công 

ty  ang sinh sống tr n   a   n th nh phố Thái 

Nguy n  Ngo i ra,  ối tượng khách h ng c a 

công ty  a ph n c  mức thu nh p trung   nh 

(8,98 triệu/tháng), các   ch vụ c a công ty  ã 

 áp ứng tư ng  ối mức    h i lòng c a công 

ty, thể hiện ở giá tr  trung   nh c a các ti u 

ch    ch vụ  ược  áp ứng nhanh ch ng 

(0,848); khả năng  áp ứng   y    nhu c u c a 

khách h ng (0,908), khả năng  áp ứng ch nh 

xác nhu c u c a khách h ng (0,772),  

Bảng 1. Thống kê mô tả các biến được sử dụng trong mô hình 

Tên biến Mô tả biến 
Trung 

bình 

Giá trị 

nhỏ 

nhât 

Giá trị 

lớn 

nhất 

Gi i t nh Gi i t nh c a khách h ng (1: Nam, 0: nữ) 0,54 0 1 

Tuổi Đ  tuổi c a khách h ng (Năm) 48,06 22 66 

N i sống N i khách h ng sinh sống (1: tại TP Thái Nguy n; 0: n i khác) 0,76 0 1 

Thu nh p Mức thu nh p h ng tháng c a khách h ng (triệu  ồng) 8,98 0 50 

D ch vụ nhanh 
D ch vụ  ược  áp ứng nhanh ch ng (1: H i lòng, 0: Không 

hài lòng) 
0,85 0 1 

Đ y    
Khả năng  áp ứng   y    nhu c u c a khách h ng (1: H i 

lòng, 0: Không hài lòng)  
0,91 0 1 

Chính xác 
Khả năng  áp ứng ch nh xác nhu c u c a khách h ng (1: H i 

lòng, 0: Không hài lòng) 
0,77 0 1 

Nhu c u phát 

sinh 

Khả năng  áp ứng v i nhu c u phát sinh c a khách h ng (1: 

Hài lòng, 0: Không hài lòng) 
0,76 0 1 

Không gian Không gian sạch sẽ (1: Hài lòng, 0: Không hài lòng) 0.92 0 1 

Trang trí Khả năng trang tr  c a công ty (1: H i lòng, 0: Không h i lòng) 0,84 0 1 

Tư ng lai 
Khả năng sử  ụng   ch vụ c a khách h ng trong tư ng lai (1: 

Hài lòng, 0: Không hài lòng) 
0,89 0 1 

Nguồn: Số liệu phân tích của tác giả, 2018 
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3. Kết quả và bàn luận 

K t quả ph n t ch mô h nh cho thấy giá tr  

Prob > chi
2
 < 0,05 chứng tỏ mô h nh c  ý 

nghĩa thống k , việc sử  ụng v   ưa 11  i n 

  c l p v o  mô h nh l  hợp lý, số liệu chi ti t 

 ược thể hiện ở  ảng 2. 

Bảng 2. Kết quả phân tích mô hình Probit 

Tên biến Hệ số Sai số chuẩn 

Gi i t nh 0,15 0,30 

Tuổi -0,21 0,16 

N i sống -0,39 0,42 

Thu nh p -0,34* 0,19 

D ch vụ nhanh -0,25 0,19 

Đ y    0,59* 0,34 

Chính xác 0,61 0,42 

Nhu c u phát sinh -0,21 0,36 

Không gian 0,07 0,46 

Trang trí 0,00 0,03 

Tư ng lai 0,73** 0,35 

Hằng số 1,77* 0,92 

Prob>chi
2
 0,0004  

(Ghi chú:***,**,* là mức ý nghĩa tương ứng 1%, 5%, 10% 

Nguồn: Số liệu phân tích của tác giả, 2018) 

Bảng 2 cho thấy các  i n mức thu nh p h ng 

tháng c a khách h ng,   ch vụ  ược  áp ứng 

  y    v  khả năng sử  ụng   ch vụ c a 

khách h ng trong tư ng lai c  ý nghĩa thống 

k  v  c   ấu như kỳ vọng  Mức thu nh p 

h ng tháng c a khách h ng c  ý nghĩa thống 

k  ở mức 10% v  hệ số mang  ấu  m chứng 

tỏ rằng  ối v i những khách h ng c  thu nh p 

cao sẽ  t h i lòng h n v i các   ch vụ tại trung 

t m v  ngược lại  Điều n y c  thể hiểu l  

những khác h ng c  thu nh p c ng cao sẽ 

c ng c  những y u c u kh  t nh h n v  kh  

thỏa mãn h n   

Tư ng tự,   ch vụ  ược  áp ứng   y    v i 

giá tr  thống k  ở mức 10% v  mang  ấu 

 ư ng chứng tỏ khi công ty c ng  áp ứng tốt 

nhu c u c a khách h ng m t cách   y    h n 

th  mức    h i lòng c a khách h ng sẽ c ng 

tăng  Thực t  cho thấy,  ất kỳ hoạt   ng   ch 

vụ n o khi khách h ng y u c u m   ược  áp 

ứng m t cách   y   , chính xác thì khách 

h ng sẽ  ánh giá rất cao chất lượng   ch vụ 

c a công ty v  c  xu hư ng quay trở lại sử 

 ụng   ch vụ, sản phẩm c a công ty   

Bi n   c l p “Khả năng sử  ụng   ch vụ c a 

khách h ng trong tư ng lai” c  giá tr  P = 

<0,05 chứng tỏ   ch vụ v i những khách h ng 

c  khả năng quay lại trong tư ng lai th  sẽ 

ng y c ng h i lòng h n v i chất lượng   ch 

vụ tại công ty  V  v y công ty c n phải l m 

  ch vụ ng y c ng tốt h n nữa  ể khách h ng 

mong muốn quay lại sử  ụng   ch vụ c a 

công ty trong tư ng lai. 

4. Kết luận 

Dữ liệu  ược thu th p thông qua việc phỏng 

vấn ngẫu nhi n, trực ti p 250 người thu c 

nhiều  ối tượng, th nh ph n khác nhau tr n 

  a   n th nh phố Thái Nguy n, họ l  những 

người  ã từng sử  ụng   ch vụ c a Công ty 

TNHH Ngọc Đông- m t trong các công ty tổ 

chức sự kiện h ng   u tại Thái Nguy n  Qua 

nghi n cứu n y, công ty TNHH Ngọc Đông 

n i ri ng v  các công ty tổ chức sự kiện c  

thể tham khảo  ể  ưa ra chi n lược kinh 

 oanh, n ng cao chất lượng sản phẩm,   ch 

vụ phù hợp v i th  hi u c a người tiêu dùng 

 ể tăng  oanh số,  oanh thu cho m nh  

K t quả thống k  c a mô h nh pro it cho thấy 

các  i n mức thu nh p h ng tháng c a khách 

h ng,   ch vụ  ược  áp ứng   y    v  khả 

năng sử  ụng   ch vụ c a khách h ng trong 

tư ng lai l  các nh n tố ch nh ảnh hưởng v i 

sự h i lòng c a khách h ng khi sử  ụng   ch 

vụ c a công ty tổ chức sự kiện  Hệ số  i n 

mức thu nh p h ng tháng c a khách h ng c  

giá tr  thống k   m ch  ra rằng công ty c n 

phải không ngừng  ổi m i v  n ng cao chất 

lượng   ch vụ hiện nay  ể vừa c  thể  áp ứng 

nhu c u c a những khách h ng c  thu nh p 

thấp vừa c  thể thỏa mãn y u c u c a những 

khách h ng c  thu nh p cao  Đồng thời, 

nghi n cứu cho thấy cung ứng   ch vụ m t 

cách   y   , sản phẩm cho khách h ng tỷ lệ 

thu n v i mức    h i lòng c a họ  Tại thời 

 iểm hiện tại, khoảng 91% khách h ng  ã v  
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 ang sử  ụng   ch vụ c a công ty h i lòng v i 

khả năng cung ứng   ch vụ   y   , k p thời  

Do v y, công ty c n giữ vững v  cải ti n 

phư ng pháp, chất lượng phục vụ trong tư ng 

lại  ể ng y c ng  áp ứng k p thời h n,   y    

nhu c u c a khách h ng  

K t quả nghi n cứu ch  ra rằng khi khách 

h ng  ã h i lòng sử  ụng   ch vụ c a công ty 

th  khả năng sử  ụng   ch vụ c a họ trong 

tư ng lai l  rất cao  Bởi v y, công ty n n luôn 

n ng cao chất lượng   ch vụ hiện tại  ồng 

thời c  những ch nh sách h u mãi, quan t m 

t i khách h ng  ã từng sử  ụng   ch vụ c a 

công ty  ể họ sẽ luôn tin  ùng v  gi i thiệu về 

công ty. 
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