SERVSEXP: THANG PO TRAI NGHIEM
DICH VU PAO TAO PAI HOC

Ngay nhan: 24/11/2015
Ngay nhan ban sta: 16/12/2015
Ngay duyét dang: 25/4/2016

Vo Thi Ngoc Thuy*

Tém tit:

Nhiéu nghién ciru dang sir dung thang do SERVQUAL dé do lwong trai nghiém dich vu cia
khdch hang. SERVQUAL dwoc xdy dung trén quan diém ciia nha cung cap dich vu, phit hop
do luong chat lwong dich vu nhung dé hiéu ro trdi nghiém cua khach hang vé dich vu thi can
mét thang do dwoc xdy dung tir chinh quan diém cia khach hang. Nghién civu ndy dwa vdo Iy
thuyét vé trai nghiém dich vu ciing véi két qua nghién ciru dinh tinh dé xdy dung thang do trdi
nghiém dich vu tai truong Dai hoc. Thang do tié}) tuc dwoc kiém dinh so bg va chinh thirc voi
967 sinh vién. Két qua dong gop vao ly thuyet nghién cuu ¢ Viét Nam thang do trai nghiém
dich vu dao tao trieong Pai hoc gom bdy yéu t6: cam quan va hanh vi trong I6p, hanh vi ngodi
16p, nhan thire, cam xuc tich cuc/khong tich cuc, quan hé tich cuc/khong tich cuc. Cac thuoc
tinh ciia tirng yéu t6 dong thoi dwoc xdc dinh.

Twr khéa: Thang do trai nghiém dich vy, Dich vu dao tao Pai hoc, Phan tich nhan t6 kham
pha, Phén tich nhan t6 khang dinh

SERVSEXP: A measurement scale of training service experience in university
Abstract:

A number of studies have used SERVQUAL scale to measure a customer service experience.
The SERVQUAL scale is totally appropriate to measure service quality but to understand
exactly a customer service experience, it must have a specific scale which is formulated
according customers point of view. Using the literature of service experience in combining
with a qualitative study, this research develops a measurement scale of experience of students
with services in public university system. The exploratory, confirmatory factor analysis and
the convergent, discriminant analysis are conducted with the sample of 967 students. The
measurement scale of training service experience in public university includes 7 factors: sen-
sorial and behavior in class, behavior out of class, cognition, positive/negative emotion, and
positive/negative social relationship. The properties of each dimension are also determined.

Keywords: Training service experience scale; university, exploratory factor analysis, confir-
matory factor analysis.

1. Giéi thiéu

Trong nén “kinh té thé nghiém” (the experience
economy), trai nghiém dich vu 12 mot chu dé quan
trong dugc nhidu nha nghién ctru va quan 1y doanh
nghiép quan tdm (vd. Berry, 2000; Verhoef & cong
su, 2009; Camelis, 2009). Béi trai nghiém la “doc

dao” dé khach hang dénh gia sy hai long véi dich
vy, tao tac va duy tri hinh anh thuong hiéu (Llosa &
Renaudin, 2012).

Nhiéu tac gia dong quan diém rang qua trinh thyc
hién dich vu thuc chit 1a “san khau hoa” (Eiglier,
2004). O do, trai nghi¢m dich vu cta khach hang la
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téng hoa ba mdi quan hé (Khach hang & Nguoi
cung cip dich vu x San pham/Dich vu x Tinh
hudng/Khong gian dich vu) (Punj & Stewart, 1983;
Evrard & Aurier, 1996; Lovelock, 2004; Camelis,
2009). Khéng gian dich vu dugc “kich tinh hoa”
nhu mot rap hét trong d6 khach hang vira 1a “dién
vién” vura 1a khan gia, nhan vién la dién vién, co so
vat chat 1a rap hat va nhimg khach hang khac 1a
khan gia, dich vu chinh 13 sy biéu dién. Giao dich
tryc tiép 14 nhing twong tac dugc phat trién giita cac
thanh phan khac nhau ndy. Quéd trinh nay duoc
khach hang cam nhan qua cam quan, nhan thuec,
cam xuc, thé hién qua hanh vi va tuong tac cac mbi
quan h¢ xa hdi trong qua trinh st dung dich vu
(Berry, 2000; Camelis, 2009).

Chinh sy tham gia cua khach hang vao dich vu
dong vai tro then chdt trong viéc hinh thanh trai
nghiém, vi vay, trai nghiém cam nhan co thé khac
nhau & mdi khach hang néu dich vu khong duoc
ddng nhat hoa (Eiglier, 2004). Doanh nghiép can
hiéu duogc nhitng hinh thai cia mot trai nghiém dich
vu theo quan diém cua khach hang, dé tir d6 xay
dung mot trai nghiém dap tng t6i vu mong doi cua
ho va ddng nhét.

Nhiéu nghién ctru nhan dinh re"mg su khac nhau
cta mdi loai hinh dich vu c6 thé dan dén su khic
nhau vé hinh thai va thudc tinh cta trai nghiém, do
d6 khong thé ap dung mot cach rap khuén mot thang
do trai nghiém dich vu nay cho dich vu kia (Bitner,
1992).

Hién nay, nhiéu nghién ctru dang sir dung thang
do SERVQUAL (Parasuraman & cong su, 1988) dé
do luong trai nghiém dich vu. SERVQUAL hoan
toan phu hop do ludng chit luong dich vu ma nha
cung cip phai dam bao cho khach hang nhung lai
chwa phan anh 16 nét mot s6 yéu to khac trong trai
nghiém cua chinh khach hang véi dich vu nhu 1a su
tham gia cua khach hang vao dich vu, nhitng tuong
tac xa hoi khac nhau dién ra trong qua trinh dich vu
va nhiing nhan thic hay ndi cam cia khach hang.

Tir d6 dat ra sy can thiét xay dung thang do trai
nghiém dich vu hoan toan dya theo quan diém cua
khach hang (Verhoef & cong sy, 2009; Camelis,
2009). Trong pham vi cua nghién ciru nay, thang do
sé duoc xay dung dé ung dung vao dich vu dao tao
dai hoc. Dé nang cao nang lyc dao tao cling nhu tao
dugc moi truong hoc thuat va sinh hoat hiéu qua cho
sinh vién, nha trudng can phai hiéu dugc sinh vién
dinh nghia thé nao chinh trai nghiém cua ho & trudng.

Nghién ctru thuc hién dua trén 1y thuyét vé trai
nghiém dich vu, dac biét 1a nhitng nghién cru trong
marketing trai nghiém tr sau nhiing nam 80, ung
dung thang do cua Schmitt (2003) va Camelis
(2009) cuing v6i két qua nghién ctru dinh tinh dé xay
dung thang do trai nghiém dich vu tai truong dai
hoc. Thang do tiép tuc duoc kiém dinh so bo va
chinh thirc. Két qua s& dong gop cho 1y thuyét
nghién ctru ¢ Viét Nam thang do trai nghiém dich vu
dao tao Dai hoc.

2. Co sé Iy thuyét

2.1. Khdi niém trdi nghiém dich vu

Theo tir dién Penguin ciia Tam 1y hoc, tir trai
nghiém dugc dinh nghia nhu la “séng” trong mot sy
kién, 1a kién thuec tich Ity dugc tir viée tham gia mot
su kién. Trong dich vuy, thiét ké va quan ly trai
nghiém khach hang dugc xem la cach hi¢u qua dé
cong ty tao nén sy khac biét va do d6 dat dugc loi
thé canh tranh. Vi du dién hinh vé su “banh trudng”
nhanh chéng cua hé thdng Starbucks boi ho khong
chi don gian ban ca phé ma tap trung vao viéc cung
cap trai nghiém c6 gié tri cho khach hang.

Trong 1y thuyét, c6 thé ké dén hai cach tiép can
ndi bat vé khai niém nay.

Céch tiép can thir nhit xét dén hinh thai trai
nghiém: trai nghiém tryc tiép va gian tiép. Trai
nghiém truc tiép 1a tiép xtc tryc tiép ciia khach hang
v6i dich vy trong mot khong gian dich vu. Trai
nghiém dugc xem 13 ngudn tri thire dugc san sinh va
tich lily thong qua qué trinh dich vu. Trong khi do6
trai nghiém gian tiép 1 nhimg tiép xuc cua nguoi
tiéu dung vdi dich vu thong qua nhiing thong tin thu
thap dugc tir mot bén thur ba noi vé san phém/dich
vu hay thuong hiéu (Fazio & Zanna, 1981). Nghién
ctru nay chi xem xét trai nghiém truc tiép cia sinh
vién voi dich vu tong quat & truong.

Céch tiép can thir hai xét dén thoi gian trai
nghiém. Trai nghiém mot sy kién/tinh hudng thé
hién tat ca nhiing gi dién ra trong nhan thirc ctia con
ngudi vé su kién/tinh hudng d6 (Lovelock, 2004),
trong thoi gian xac dinh va thuong ngan. Trong khi
do, trai nghiém tich Iy dugc xem la kién thuc tich
litly sau nhiéu lan trai nghiém cing mét dich vu. Co
thé hiéu theo nghia “di mot ngay dang, hoc mot
sang khon”
trinh ma khach hang da “song” véi su kién/tinh
hudng d6 nhu thé nao trong mot khoan thoi gian.
Ddi véi dich vu dao tao cir nhan, trai nghiém cua

. Céch tiép can nay chu trong vao qua
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sinh vién véi dich vu 1a trai nghiém tich 1ly.

2.2. Cdc hinh thdi ciia trdai nghiém dich vu

Cac nghién ciru trong tim 1y hoc cho rang trai
nghiém la mot dang cua nhén thtrc: nhan thic van
dé, nhan thire hanh vi va cho re"mg cac hoat dong
khac déu bi “diéu khién” boi nhan thirc. Marketing
trai nghiém lai cho ré‘lng nhan thire chi 1a mot hinh
thai cda trai nghiém. Schmitt (2003) dinh nghia trai
nghiém 14 t6 hop nhiing gia tri dugc cam nhan, nghi,
hanh dong, cam giac va thiét 1ap mdi quan hé. Tac
gia cho rang nim co ché doc 14p nay dam bao tinh
nhét quan cua mdt trai nghiém va dat tén 1a SEM
(Strategic Experitiential Modules): trai nghiém cam
quan (Sense), tinh cam (Feel), nhan thtrc (Think),
hanh vi (Act) va trai nghiém quan h¢ (Relate). SEM
duogc cac nghién ctru vé sau ung ho (Camelis, 2009).

2.2.1. Cam quan (5 giac quan)

Cam quan trong dich vu Ia tat ca nhimg cam giéc,
nghe thiy, ngtri duoc, nhin thay ctia nguoi tiéu ding
khi tiép xtic voi khong gian dich vu (Bitner, 1992).
Tir nhitg nam 90, nhiéu nghién ctru vé Marketing
da cam quan dugc thuc hién ¢ nhiing loai hinh dich
vu khac nhau (ctra hang, siéu thi, quang cdo...), véi
nhiéu phwong phap nghién ctru khac nhau (trong
phong thi nghiém, mé phong, thuc & hién truong).
Céc nghién ctru chi ra rang nhitng yéu té trong
khong gian dich vu kich thich ndm giac quan va tu
d6 tac dong dén hanh vi khach hang, dic biét tai
diém ban (Daucé & Rieunier, 2002).

2.2.2. Nhdn thirc

Hoat dong nhan thtrc cua khach hang trong dich
vu chu yéu thé hién trong viéc tiép nhén, phan tich
thong tin, quy trinh. Vi du trong nghién ctru cua
Bettman & Park (1980), tac gia tim ra 20 yéu t6 ma
19 khach hang tudng thuét truc tiép bang 10i trong
trong qua trinh tuong tac v4i san pham, dich vu
trong siéu thi: (1) muc dich, nhu cu va chién luoc
tiép can cac san phém/dich vy, (2) xac dinh cac san
pham va vi tri, (3) xtr 1y thong tin trong cdc nhém
san phém, 4) quyét dinh chon san phém, va (5) mot
s6 hoat dong khac. Nhan thic dugc nhu cAu va xéc
dinh dugc van dé trong dich vu rat quan trong, vi du
trong dich vu gido duc hay kham bénh, ngudi hoc va
bénh nhan phai dién ta dugc mong muén ctia minh
hay van dé gip phai dé dugc chuyén vién tu van
dung nganh hoc hay dugc bac s§ chin doan dung
bénh.

Mot sO tac gid con cho rang thé hién cua trai

nghiém nhan thic la danh gia vé chét luong dich vu
(Spangenberg & cdng su, 1996), hinh anh cua cura
hang (Backer & cong su, 2002), khong gian dich vu
(Hightower & cong su, 2002), gia tri trai nghiém
(Backer & cong su, 2002).

Qué trinh nhan thirc ctia khach hang c¢6 thé thay
d6i theo khong gian va quy trinh dich vu ciing nhu
kha nang cta khach hang (Ladwein, 2003). Vi vay
khong c6 mot thang do chi tiét ing dung cho tét ca
cac dich vu khac nhau.

2.2.3. Cam xuc

Tur sau nhitng nam 1980, khi khai ni¢m “Market-
ing trai nghiém” xuit hién, cam xuc mdi that su
duoc khai thac, danh diu mot xu hudng nghién ctru
moi. Cam xuc la mot khai ni€ém hep cia pham tru
tinh cam, 1a nhitg cam thirc cia mot ¢4 nhan (phan
khich, vui, budn, gian...) vé mot van dé& nao do.
Cam xuc dién ra song song v6i nhan thirc, hanh vi
va quan hé xa hdi trong qua trinh trai nghiém (Der-
baix & Poncin, 2005). Tét ca cac yéu td trong khong
gian dich vu tir co so vat chét cho dén con nguoi déu
c6 thé c6 tac dong dén xuc cam (Hightower & cong
su, 2002).

2.2.4. Quan hé xa hoi

Trong dich vy, bén canh co s¢ vat chét 1a su hién
dién va tuong tac giita nhitng nguoi c6 thé khong
quen biét nhau (Eiglier, 2004) nhung lam viéc véi
nhau dé cing thyc hién muc tiéu chung 1a quy trinh
va két qua cua dich vu. Quan hé xa hoi dién ra trong
khong gian dich vu trd nén da dang vé hinh thuc 13n
hinh théi thé hién, duoc do ludng boi nhitng phan
{mg va danh gia ctia khach hang vé mdi quan hé véi
nhan vién va véi nhimg ca thé khac (Camelis,
2009).

2.2.5. Hanh vi

Hanh vi la nhitng hanh dong ma c4 nhan thuc
hién dé twong tac voi dich vu (Ladwein, 2003). Su
tham gia ciia khach hang vao quy trinh thé hién r&
nhat vé hanh vi trong dich vu. Hanh vi khach hang
phu thudc nhiéu vao hé théng, quy trinh dich vu va
kha nang nhan thtc cua ho. Vi thé, v&i mot dich vu
nhung c6 thé ton tai nhitng hanh vi khac nhau giira
nhimng khach hang khac nhau. Lam thé nao dé c6
dugc sy dong nhat trong dich vu ciing nhu trong
nhan thtrc cua khach hang la mét thach thiic cua
doanh nghiép.

Tt nhiing phan tich trén, nghién ctru nay khai
quat khai niém trai nghi¢m dich vu l1a nhitng hanh vi
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thuc hién boi khach hang tir nhan thuc vé dich vu,
két hop voi cac thanh phan khac trong quy trinh
dich vu ma chi yéu I v6i nhan vién giao dich dé
ddng tao sinh gia tri, 1a nhitg cam nhéan va danh gia
ctia khach hang vé dich vu qua cam quan, cam xuc
va cac mbi quan hé xi hoi dién ra trong khong gian
dich vu do.

3. Nghién ctru dinh tinh

3.1. Muc dich va phwong phdp nghién cuu

Mot sb tac gia nhan dinh rang cac hinh thai ciia
trai nghiém c6 thé khong hoan toan dong nhat trong
tat ca cac loai hinh dich vu (Eiglier, 2004; Camelis,
2009; Llosa & Renaudin, 2012), diac biét nhiing
thugc tinh cua tung hinh thai s€ khac nhau, bdi
khong gian dich vu khac nhau, nhiing mbi quan hé
xa hoi khac nhau va muc dich cua khach hang dén
voi dich vu cling khac nhau. Vi thé mot thang do trai
nghiém dich vu dao tao tai truong Dai hoc ¢6 thé s&
khéc voi mot trai nghiém dich vu & siéu thi hay mot
chuyén du lich. Tir d6, cho thdy sy can thiét phai
thuc hién nghién ciru dinh tinh nham kiém dinh nam
hinh thai trai nghiém trén trong truong hop dich vu
dao tao, dong thdi kham pha nhimng hinh thai méi va
xac dinh nhiing thudc tinh cua tung hinh thai.

Richardson (1999) goi y thuc hién nghién ctru
dang nay bang phuong phap phong van khach hang,
yéu cau ho tudng thuat lai nhitng gi da dién ra. 24
sinh vién trong d6 8 sinh vién dau nim tha hai, 8
sinh vién dau ndm thir ba va 8 sinh vién dau ndm thtr
tu cua Truong Pai hoc Kinh té - Luat (UEL) da
tham gia phong van. Ho duoc yéu cau ké lai qua
trinh trai nghiém hoc tdp tai UEL va nhiing cam
nhan cua ho vé dich vu tai UEL: (1) nhiing gi di
lam, hanh dong, ctr chi, hanh vi, (2) nhiing cam
thdy, nhin thdy, ngui thiy, so thiy, (3) nhiing cam
xuc va cudi cung 1a nhimng suy nghi ctia ho vé dich
vu tai UEL.

3.2. Két qud nghién civu

Phuong phéap phan tich néi dung duogc ung dung.
Nhitng phat biéu dugc nhic dén it nhat 1/3 ngudi
tham gia dugc dua vao phan tich. Két qua tim thay
7 hinh thai trai nghiém: Cam quan, Nhan thtrc, Hanh
vi, Cam xtc tich cuc/khong tich cuc, Quan h¢ tich
cuc/khong tich cuc. Cam quan la cam nhan cua sinh
vién théng qua nim giac quan vé cac hoat dong dién
ra trong qué trinh hoc tip va sinh hoat, vé nhimng yéu
t6 khong gian dich vu nhu dién mao, co s& vat cht.
Hanh vi trong va ngoai 16p la nhitng hanh vi cia

sinh vién tu y thirc thuc hién trong 16p hoc va nhiing
hoat dong tu trai nghi€ém ngoai 16p, phu thudc vao
tién tich khong gian dich vu. Nhan thirc la kha nang
sinh vién ty y thirc trong hoc tap va quan h¢ xa hoi.
Cam xuc tich cyc 1a nhitng cam xtic cam nhan (phin
khdi, vui, hai long, tu tin...) cua sinh vién vé moi
truong hoc tap. Nguoc lai cam xtc khong tich cuc
1a nhitng cam xtc khong hai long hodc budn, vui
hay gian dit ctia sinh vién khi dén truong. Quan hé
tich cuc la nhiing cdm nhan, danh gia cta sinh vién
vé thai d6 va cach hanh xi tich cuc giita nhitng con
nguoi cung hién dién trong khong gian dich vu
(gitra giang vién/chuyén vién vdi sinh vién, gitta cac
sinh vién). Ngugc lai, quan hé khong tich cuc la
nhitng cam nhan, danh gia cua sinh vién vé céc thai
dd va cach hanh xtr khong tich cuc gitta nhiing con
nguoi cung hién dién trong khong gian dich vu
(gitra giang vién/chuyén vién véi sinh vién, giira cac
sinh vién).

Nhu vay, so voi nghién ctru trai nghiém dich vu ¢
cac linh vyc khac nhu nha hang, 1t hanh, cac hinh
thai trai nghiém dich vu dao tao Pai hoc khong co
nhiéu su khac biét. Diém khac biét 16n nhat ¢ day 1a
néu nhu phan 16n cac nghién ctru trude cha yéu khai
thac céac khia canh tich cuc thi trong nghién cuu nay,
mat tich cyc va khong tich cuc cia mot s6 khai niém
(cam quan, cam xdc va quan hé xa hoi) dong thoi
xuat hién. Két qua nay dong quan diém véi mot sb
nghién ctru khi cho rang trai nghiém 1a mot “thudc
phim” trong d6 cam xtc thé hién & nhiéu hinh thai va
cap do khac nhau: c6 thé ¢ dinh diém ciia sy phan
khoi, cling c6 thé ¢ dinh diém cua sy gian dir, buc boi
(Llosa & Renaudin, 2012; Vo Thi Ngoc Thuy, 2012).

Bén canh do, nghién ctru da xac dinh duoc nhiing
thudc tinh cua tung hinh thai trai nghiém (trinh bay
0 bang 1).

4. Kiém dinh thang do

4.1. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru thyc hién vdi 984 sinh vién tai UEL.
Sau khi loai 17 gia tri ngoai bién, mau con 967 gia
tri hop 18 (320 sinh vién dau nim tha 2, 320 dau
ndm tht 3 & 327 sinh vién dau nim 4). Cac sinh
vién danh gia trai nghiém cua ho tai UEL thong qua
cic bién quan sat trinh bay & bang 1 va st dung
thang do tir 1 dén 7 (1: khong thuong xuyén — 7:
thuong xuyén).

Dé kiém dinh sy phi hop cua thang do voi dit lidu
thi trudng va céc gia tri phan biét, hoi tu, nghién ctu
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Bing 1. Trai nghiém trwe tiép cia khach hang véi dich vu

Dit tén Ky hi¢u Phat bieu Solan | %
nhic
dén
Cam quan | CQ1 To6i chdam chu lang nghe bai giang clia giang vién 14 58,3
CQ2 To6i cham chu lang nghe phat bi€u cla nhitng nguoi ban trong 16p 18 75
CQ3 Toi thich thi nhin ngdm khung canh dep cua truong 9 37,5
Hanh vi HVTLI1 To6i doc dugc nhicu tai liéu Kinh té va Luat hay 24 100
HVTL2 To6i duge gap gd ndi chuyén véi nhitng giang vién gidi, tdm huyet 22 91,6
HVTL3 Toi tham gia trao doi, chia sé kién thirc trong budi hoc 20 83,3
HVNLI1 Tb6i tham gia cic hoat dong ngoai khoa 18 75
HVNL2 T6i thoai mai tan bd trong khudn vién truong 14 58,3
HVNL3 Toi tu do hat, huyt sdo, chay nhay, tro chuyén trong gio nghi giai lao hay | 10 41,6
khi tan bd trong truong
Cam xic CXTCl1 T61 hai long 18 75
tich cuc CXTC2 To6i cam thay hung phan, thich thi mdi khi dén truong 18 75
CXTC3 To6i cam thay tu tin hon tiig ngay 22 91,6
CXTC4 | T6i vui mdi khi dén truong 24 100
CXTCS5 To6i cam giac dugc song trong modi truong tri thirc 23 95,8
CXTC6 T6i cam nhan dugc nhitng doi mdi, sang tao tirng ngay cua truong, 16p, 20 83,3
ban bé va cua chinh minh
CXTC7 To6i cam giac sy thanh binh ¢ truong 20 83,3
CXTCS8 To6i cam giac an tm khi ¢ truong 18 75
CXTC9 To6i cam thay hanh phuc 9 37,5
CXTC10 | Toi sang khoai mdi khi dén truong 18 75
Cam xuc CXTiCl1 To6i cam thay thiéu kién nhan 20 83,3
khong tich | CXTiC2 To6i cam thay kho chiu 18 75
cue CXTiC3 | Téi gian gitr 22 91,6
CXTiC4 | To6i cam thay chan nan 16 66,7
CXTiC5 To6i khong hai long 15 62,5
CXTiC6 | Toi cang thang, lo lang 13 54,2
CXTiC7 To6i cam thay bat luc 9 37,5
Quan hé QHTC1 Toi thuong trao d6i véi nhitng ngudi ban (tir anh nhin, tro chuyén cho 18 75
x4 hdi tich dén nu cuoi)
cue QHTC2 To6i duge lam quen vdi nhi€u nguodi qua nhitng hoat dong ngoai khéa bd | 24 100
ich, tha vi
QHTC3 T6i cam nhan sy than thién gilra giang vién, nhan vién vdi sinh vién 24 100
QHTC4 T6i cam nhan sy than thién giira sinh vién véi sinh vién 19 79,2
QHTC5 Toi dé dang ndi chuyén v6i cac chuyén vién 18 75
Quan hé QHTICl1 To6i cam giac bi so sanh vdi ngudi khac 17 70,8
xa hoi QHTIC2 | T6i cam giac bi danh gia boi nguoi khac 20 83,3
khong tich | QHTiC3 | T6i cam gi4c bi lam phién boi nguoi khic 16 66,7
cuc QHTiIC4 | T6i khong thoai mai khi danh gia giang vién 10 41,7
QHTIC5 T6i nhén thay cd sy chia ré trong ban bé 16 66,7
QHTiC6 | T6i nhan thay sy thién vi trong cach doi xir cua giang vién voi sinh vién | 9 37,5
Nhén thic | NT1 Toi thuong doc k¥ thong bao hudng dan dé lam dung mot yéu cau 24 100
NT2 Toi tap trung nghe giang va luén co gang hoan hanh bai tap day du 24 100
NT3 Toi sap xep thoi gian dé tham gia cac 16p hoc va tham gia hoat dong 22 91,7
ngoai khoa
NT4 Téi cha d6ng phdi hop véi giang vién, ban bé dé trang bi ddy du cac kién | 22 91,7
thirc, phuwong phap dé hoc tot mot mén hoc
NT5 To6i thuong so sanh cac mon hoc dé lya chon 24 100
thuc hién 1an luot phan tich nhan t6 kham pha bién bi gdp lai hodc tach va duoc dit lai tén. Cu thé,

(EFA), kiém dinh d tin cdy véi Alpha Cronbach,
phan tich nhan t6 khang dinh (CFA).
4.2. Phan tich nhén té khdm phd va kiém dinh

do tin cdy

Sau phéan tich nhan td kham pha 14n mot, mot sb

bién Cam quan bj loai bién quan sat CQ3 (bang 1).
Bién hanh vi bi loai HVNL3. Ba bién quan sat con
lai HVTL1, HVTL2, HVTL3 bi gop véi bién Cam
quan, tao thanh bién mai 1a Cam quan va Hanh vi

trong 16p. Hai bién quan sat hanh vi con lai HVNLI,

HVNL2 tao thanh mot yéu td riéng biét va dugc dat
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Bing 2. Két qué phén tich nhén t6 kham pha
va kiém dinh d9 tin ciy

Nhan t6 1 2

3 4 5 6 7

CQl

0,727

CcQ2

0,710

HVTL 1

0,759

HVTL 2

0,753

HVTL 3

0,799

HVNLI1

0,612

HVNL2

0,582

CXTClI

0,786

CXTC2

0,812

CXTC3

0,871

CXTC4

0,872

CXTC5

0,836

CXTC6

0,793

CXTiC1 0,827

CXTiC2 0,901

CXTiC3 0,916

CXTiC4 0,904

CXTiC5 0,893

CXTiC6 0,874

QHTC1

0,617

QHTC2

0,807

QHTC3

0,787

QHTC4

0,776

QHTIC1 0,634

QHTIC2 0,595

QHTIC3 0,629

QHTiC4 0,620

QHTIC5 0,607

NT1

20,714

NT2

-0,790

NT3

-0,802

NT4

0,816

NTS

-0,822

Alpha Cronbach 0,951 ] 0,932

0,721

0,919]0,871 | 0,820 0,787

tén 12 Hanh vi ngoai 16p. Bién Cam xic tich cuc bi
loai 4/10 bién quan sat CX7, CX8, CX9, CXI0.
Bién Cam xc tiéu cuc bi loai CXTiC7. Bién Quan
hé xa hoi tich cyc bi loai QHTCS5. Bién Quan hé xa
hdi khong tich cuc bi loai QHTIC6.

Bén canh do, cac gia tri KMO (0,934), Bartlett (p
=0,000) va d¢ tin cdy tong hop ( = 0,716) cho thay
thang do c6 y nghia, voi phuong sai trich dat
69,062%. Céc gia tri d0 tin cdy cta timg nhan t6 déu
thoa man yéu cau (cac > 0,7) (bang 2). Cac két qua
trén cho phép két luan so bd thang do 1y thuyét phu
hop do luong trai nghiém dich vu cua sinh vién tai
truong Pai hoc.

4.3. Phin tich nhan té khing dinh

Két qua phan tich nhan t6 khing dinh cho thay

thang do sir dung da do ludong chinh xéc cac bién
nghién ctru va phit hop véi s6 liéu thi trudng (bang
3). Tuy nhién chi ¢ hai thanh phan Hanh vi ngoai
16p hoc va Quan hé tich cuc dat gia tri don hudng;
cac thanh phan con lai khong dat tinh don hudng
(hinh 1).

Céc gi tri d6 tin cay tong hop (CR) déu 16n hon
0,7 (bang 4) nén cac thang do dat do tin cay (Rous-
sel & cong sy, 2002). Phuong sai trich ctia cac thang
do (AVE) déu 16n hon 0,5 va hé s6 tai chuan hoa cta
cac bién déu 16n hon 0,5 ddng thoi ¢ ¥ nghia thong
ké (bang 4) nén thang do dat gia tri hoi tu (Fornell
& Larcker, 1981).

Bén canh d6, két qua ¢ bang 5 cho thiy gid tri
AVE cua cac thang do 16n hon binh phuong hé sb
twong quan gitra cac khai niém tuong tng nén thang
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Bing 3. Két qua kiém dinh sw phi hop ciia thang do véi

dir liéu thi trwong nghién ciru

Chi s Tiéu chi Gia tri
(theo Roussel & cong su, 2002)
CMIN/Df <5 2,90 (1357,208/468)
GFI >0,9 0,919
AGFI > 0,8 0,903
TLI >0,9 0,957
IF1 >0,9 0,962
CF1 >0,9 0,962
RMSEA <0,08 0,044
SRMR <0,08 0,049
Bang 4. Két qua kiém dinh gia tri hdi tu
Nhanto | A AVE Nhan to | AVE
CR CR
Cam quan HVTL1 0,772 | 0,561 | Cam xuc | CXTiC1 | 0,751 | 0,759
&Hanhvi  [HVTL2 | 0,775 | 0,806 | khong CXTiC2 [ 0,857 | 0,949
tronglép  [HVTL3 [ 0,736 tichcuc | CXTiC3 [ 0918
CQ1 0,53 CXTiC4 | 0,921
CQ2 0,534 CXTiC5 |09
Hanh vi HVNLI 0,777 | 0,569 | Quan h¢ | QHTiIC1 | 0,669 | 0,562
ngoailop  [HVNL2 | 0,731 | 0,725 | khong QHTIC2 | 0,779 | 0,865
Cam xuc CXTC1 |0,751] 0,648 | tichcuc QHTIC3 | 0,835
tich cuc CXTC2 0,824 | 0,917 QHTIC4 | 0,732
CXTC3 0,893 QHTIC5 | 0,723
CXTC4 0,87 QHTiIC6 | 0,868
CXTC5 0,773 Nhén NT1 0,875 | 0,729
CXTC6 0,704 thac NT2 0,853 | 0,931
Quan hé QHTCI1 0,541 | 0,505 NT3 0,914
tich cuc QHTC2 0,772 | 0,800 NT4 0,855
QHTC3 0,797 NT5S 0,766
QHTC4 0,705
Bing 5. Két qua kiém dinh gia tri phan biét cac thanh phin thang do
Nhan Cam quan |Quan h¢ | Hanh vi | Cadm xtic | Quan | Cam
thac & Hanh vi |khong |ngoai |khong hé tich | xuc tich
trong 16p | tich cuc |16p tich cuc | cuc cuc
Nhan thirc 0.854
Cam quan & Hanh vi trong l6p |-0.115 0.749
Quan h¢ khong tich cuc -0.131 0.654 0.750
Hanh vi ngoai 16p 0.092 -0.642 -0.538  |0.754
Céam xuc khong tich cuc -0.737 0.022 0.032 0.004 |0.871
Quan hé tich cuc 0.082 0.560 0.557 -0.595 [-0.225 |0.711
Cam xuc tich cuc 0.003 0.705 0.602 -0.682 |-0.159 |0.647 |0.805

Ghi chu: Gia tri phia dudi duong chéo thé hién hé so twong quan giita cac khai niém; con gia tri ngay
trén duong chéo la can bdc hai gia tri phuong sai trich AVE
do dat gia tri phan biét (Fornell & Larcker, 1981).
5. Két qua théng ké md ti va kiém dinh phén
phdi chuin miu sau kiém dinh thang do

ciia nghién ctru
6.1. Thang do trdi nghiém dich vu truong dai hoc
Két qua cho thiy thang do Trai nghiém tryc tiép
v6i dich vu tai truong dai hoc xdy dung tir 1y thuyét
va nghién ctru dinh tinh phan 16n phu hop véi dir
lidu thi truong. Thang do sau kiém dinh gom bay
yéu té: Cam quan va Hanh vi trong 16p, Hanh vi

Két qua trinh bay trong bang 6 cho phép két luan
dir liéu sir dung thang do sau kiém dinh c6 phan
phdi gan chuan.

6. Thio luin nhiing két qua chinh va déng gop
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Hinh 1. Két qua CFA
3,

QHTIC1

QHTIC2

QHTIC3
QHTIC4

QHTICS

cat
cQ2
HVTL1

&7

QH
Tieucuc,

53

7 ca
rogloj

HVTL2 |

HVTL3

78 .
W~ Hanhvi
Ngoai

75

8 CX
tichcuc

CcX
tisucuc

QH
tichcuc

Nhan

B thuc

74

thang do Trai nghiém trye tiép véi dich vu

Bing 6: Két qua thong ké mé ta va kiém dinh phan phdi chuin

Bién N M c Skewness | Kurtosis
Céam quan & Hanbh vi trong 16p 967 |5,026 0,876 -0,387 0,340
Hanh vi ngoai 16p 967 |2,954 1,289 0,620 0,137
Cam xtc tich cuc 967 |5,190 1,016 -0,410 -0,017
Cam xuc khéng tich cuc 967 |3,401 1,608 0,366 -0,974
Quan hé tich cuc 967 |4,782 0,953 -0,269 0,507
Quan hé khong tich cuc 967 (4,324 1,584 -0,148 -0,965
Nhaén thirc 967 4,819 1,170 -0,456 -0,115

ngoai 16p, Nhan thie, Cam xuc tich cuc/khong tich
cuc, Quan h¢ xa hdi tich cuc/khong tich cyec.

6.2. Dong gop cua nghién ciru

Nghién ctru nay tmg dung va phat trién nam hinh
thai trai nghiém dich vu duoc kién nghi boi cac tac
gia (Berry, 2000; Schmitt, 2003; Camelis, 2009).
Nghién ctru truong hop thuong hiéu truong Dai hoc
phat hién ra mot s6 yéu té méi. Bén canh do, nghién
ctru dinh tinh ciing d4 x4c dinh dugc cac thanh phan
cla timg yéu t. Phan tich bén dudi s& chi ra rd
nhitng diém twong dong va khac biét cta thang do
so v&i nghién ctru trudc.

Truée hét, gidng nhu Berry (2000), Schmitt
(2003) hay Camelis (2009), nghién ctru gép phan
khang dinh diém khac biét 16n giira trai nghiém dich
vy V6i san pham nam & ban chat cua hai yéu to:
Cam xuc va Quan hé xa hoi. Néu nhu cam xtc ddi
v6i san pham bat ngudn tir 1oi ich str dung thi cam
xtc O trai nghiém dich vu cha yéu thong qua qua

trinh tuong tac cua khach hang véi nguoi phuc vy,
v6i nhitng khach hang khac va véi khong gian dich
vu. Quan h¢ xa hoi duong nhu khong tdn tai trong
trai nghiém cua khach hang voi san pham trong khi
d6 quan hé xa hoi la hién nhién trong dich vu bdi
dac thu cda loai hinh nay la “san Xuét” va tiéu thu
din ra dong thoi. Két qua nghién ctru ciia Camelis
(2009) va cua nghién ctru nay déu nhan manh tam
quan trong cua hai hinh thai trai nghiém nay.
Thang do trai nghi€ém dich vu ctia nghién ctru nay
v6i nghién ctru gan day nhét ciia Camelis (2009) c6
su twong dong & nam yéu té: Cam quan, Hanh vi,
Nhéan thire, Cam xuc tich cuc, Quan hé xa hoi tich
cuc. Diém khac nhau ¢ hai thang do 1 sy bo sung
hai yéu t6 Cam xtic khong tich cuc va Quan hé
khong tich cuc. Sy khac biét nay co thé giai thich do
su khac biét vé hinh thirc trai nghiém va loai hinh
dich vu. Dich vu ¢ nghién ctru cia Camelis (2009)
1 dich vu mua sim, chu yéu tu phuc vu (h¢ théng
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Hinh 2. Thang do Trai nghiém trwe tiép véi dich vu tai truong Pai hoc SERVSEXP'

Trai nghiém
truc tiép voi
dich vu
caQ1
NT5
caQz2
NT4
HVTL1 Cam quan & Nhan thu
Hanh vi trong 16, b NT3
HVTL2
NT2
HVTL3
NT1
HVNL1
Hanh vi ngoai lop
HVNL2 QHTIC5
QHTCA1 QHTIC4
Quan hé
QHTC2 khéng tich cuc QHTIC3
Quan hé tich cuc
QHTC3 QHTIC2
QHTC4 QHTICA
CXTC1 CXTiC6
CXTC2 CXTiC5
ol Cam xuc tich cue DA e s
oxXTCA € khéng tich cwe CXTiC3
CXTC5 CXTiC2
CXTC6 CXTiC1

Chii thich: Cdc bién quan sdt dwoc trinh bay ¢ bang 1

siéu thi IKEA ban d6 g va d6 gia dung tu lap rap).
Su tham gia cia khach hang vao dich vu quyét dinh
chu yéu chit lugng cam nhan. Bén canh d6 thoi gian
mua sim ngén hon so véi trai nghiém tai truong Pai
hoc. Cam xuc va quan h¢ xa hoi trong dich vu mua
sam tai IKEA it hon 14 trong trai nghiém & truong
Pai hoc. D6 co thé 1a Iy do ma sy xuét hién cta cam
xtc va quan hé khong tich cuc khong rd rét va
khong gan lién vé6i thuong hiéu IEKA trong tAm tri
khach hang, trong khi d6 hai hinh thai nay kho tranh
khoi trong thoi gian dai trai nghiém & truong.

Ghi chu:
1. SERVSEXP: Service Student Experience
Tai liéu tham khao

6.3. Han ché va hwong nghién ciru tiép theo

Nghién ctru thuc hién véi mot truong Pai hoc do
d6 han ché kha ning tong quat hoa két qua. Nghién
ctru tiép theo co thé khic phuc han ché nay bing
cach khao sat thém mot sb truong Pai hoc, déng
thoi thuc hién so sanh sy khac nhau ¢ nganh nghé
dao tao. Bén canh do, nghién cttu so sanh thang do
trai nghiém dich vu dao tao & truong cong vodi
truong tu cling s& mang lai nhiéu y nghia trong 1y
thuyét 1dn ham y quan tri.(J
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