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TOM TAT:

Bai bao ching minh sy tac déng khéng
cén xirng cla nhitng sw kién dich vu co tinh
ndng va hiéu suat khéc nhau trong moét
chubi dich vu dén s hinh thanh mdrc d6 hai
Iong téng quét cta khach hang déi véi chubi
dich vu da trai nghiém. Str dung cac nguyén
ly vé sw ghi nhé va nhé lai, bai béo dat giad
thuyét rdng vai tro khéc nhau cla céc sw
kién dién ra trong mot chudi dich vu phu
thudc vao hai yéu tb: (1) vi tri ma ching xuét
hién & trong chudi (déu, gitta hay cudi) va
(2) thoi diém do lwong mire do hai long téng
quat (ngay sau khi két thac chudi dich vu -
do lwong “néng” va mét thoi gian sau - do
lvong “lanh”). Pé kiém dinh céc gid thuyét

dat ra, mot 1€ héi da dworc té chire ba lan cho
ba nhém sinh vién khac nhau (n = 593). Sw
hai Iong téng quét dwoc do luong tai hai thoi
diém: ngay sau khi két thuc dich vu va ba
tuén sau. Két qua cho théy céc sw kién dién
ra & héi cubi cé tac déng manh nhét dén sw
hai long téng quat duoc do luvong ngay sau
khi két thuc chubi dich vu. Nguoc lai, cac sw
kién dién ra & héi ddu doéng vai tro quan
trong nhéat trong viéc danh gia mic dé hai
Iong chung duwoc do lwong sau mét thoi gian
két thuc trai nghiém. Ttr d6, nghién ciru dua
ra nhitng 107 khuyén cho céc t6 chirc kinh
doanh djch vu trong viéc quan ly chudi dich
vy.

Ttr khod: Sw hai long cta khéch hang, trai nghiém dich vu, tinh thoi diém, sw ghi nhé va nhé

lai.

Sy hai long cua khach hang 1an dau tién duoc
biét dén trong khoa hoc tir nhimg nim 70, bgi
Day va Hunt, trong mét hoi thao quéc té (Evrard,
1993). Su hai long cua khach hang tir do tré
thanh mot chii dé nghién ciru quan trong boi moi
quan hé nhan qua voi hanh vi cia nguoi tiéu
dung sau khi sir dung dich vu (DV). Dya trén mé
hinh sy tuong thich va khéng tuwong thich gira ky

vong Iy thuyét (truéc khi st dung dich vu) va
chat lugng hay hiéu suit cua dich vy, Oliver
(1981) dinh nghia sy hai ldng cua khach hang la
qua trinh so sanh gitra cac bién néu trén. Tur do,
muc d6 hai 1ong cua khach hang déi véi mot DV
duge do luong dua trén cam nhan cta khach
hang vé hiéu sudt hay chét luong tdng quat cua
dich vu sau khi trai nghiém. Véi lap luan nay, vo
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hinh trung, chudi DV gém nhiéu su kién (vd: mot
budi hoa nhac, mot ngay vui choi ¢ cong vién,
mot hoi thao ba ngay) dugc xem nhu mot to hop
ma trong d6 mdi sy Kién khac nhau bi d¢anh dong
vé tim quan trong cua chang trong viéc hinh
thanh sy hai long tong quat cua khach hang.

Tuy nhién, mot sé nha nghién ciu khac cho
rang khach hang cam nhan mét chudi DV trong
tuong quan thoi gian (Shoctak, 1992; Eiglier,
2004). Cu thé la khi nhé lai chudi DV da sir
dung, khéch hang cé thé phan chudi thanh ba
doan hoi hay con goi 1a hdi: dau, giira va cudi
(Durrande-Moreau, 2004; Vo Thi & Llosa,
2010). Vi duy, trai nghiém tai cong vién Pam Sen
trong mot ngay, & d6, khach hang tham gia
nhiing hoat dong khéc nhau (budi sang — hay con
goi 1a hdi dau: choi cong vién, xem trién 1am;
budi chiéu — hoi gitra: an trua tai nha hang, boi
161, trd choi mao hiém va bubi ti — hdi cubi: an
t6i tai nha hang, xem phim, xem hoa nhac). Tir
cach phan chia nay, mot s6 tac gia nghién ciu vai
trd da dang cua nhitng hdi khac nhau trong mot
chudi DV (vd: Chase & Dasu, 2001; Ariely &
Zauberman, 2003; Verhoef & cong su, 2004;
Montgomery & Unnava, 2009). C6 nhiing t&c gia
cho riang hdi dau quan trong hon héi cudi, nguoc
lai mot sb tac gia lai cho rang nhing sy kién cé
kha ning rui ro nhat nén dwoc dién ra & hdi dau.
Nhitng két qua tim thdy dén nay van chua c6 su
thong nhat. Ngoai ra, han ché cua nhitng nghién
Clru trén la da binh quan hoéa vai tro ctia nhirng su
kién dién ra trong cing mot doan hoi. N6i cach
khac, theo cac tac gia trén, tat ca cac sy kién dién
ra trong cling mot doan hdi déu c6 tac dong y
nghia dén qué trinh hinh thanh mirc d6 hai long
cua khach hang vé chudi dich vu va & mic do
giéng nhau.

Noi dén sy hai 1ong cua khach hang, cau hoi
dit ra tir nhidu nam nay 1a thoi diém nao can do
ludng su hai long cia khach hang dé hiéu mot
cach chinh x4c danh gia cua ho Vé trai nghiém da
qua. Dén nay, sy hai Iong cua khach hang van

truyén thong dugc do luong ngay sau khi cham
dut DV vi theo mét sb tac gia vi du nhu Bolton &
Drew (1991), viéc do luong sy hai long cua
khach hang ngay sau khi vira két thuc mot trai
nghiém s& xac dinh chuan nhat mac d6 hai long.
Nhitng nghién ctu néu trén cliing di theo dong
chay nay. Nghién ctru nay khong pht dinh nhan
dinh trén tuy nhién cu hoi dit ra ¢ day la: Néu
hanh vi tai st dung DV dugc quyét dinh sau mot
thoi gian trai nghiém (vd: mua lai tour du lich da
di cach day hai nam), thi tai thoi diém d6, danh
gia cua khach hang vé chuyén di cach day hai
nam c6 con hoan toan gidng nhu danh gia cua hai
nam vé trudc nita hay khong?

Ly thuyét vé su ghi nhé va nh¢ lai ching
minh ring c6 nhiéu yéu tb tac dong dén su ma
hoa va chuyén dich nhitng su kién duoc ghi lai
trong bo luu trit ngan han sang bo luu trit dai han
cua bo nhg (vd: Baddeley, 1993; Darpy & Volle,
2007). Pidu nay ciing c6 nghia la theo thoi gian,
nhitng sy kién trong mot chudi DV dugc nhé lai
c6 thé khac nhau. Do d6 su tac dong cua nhiing
su kién nay dén murc d6 hai 1ong cua khach hang
theo thoi gian ciing s& ¢6 su thay doi. Cau hoi dat
ra 1a sy thay déi do sé tuan theo quy luat nao.
Nhirng thoi diém cudi cing s& luén dong vai tro
quan trong trong viéc danh gia su hai long tong
quat? Hay la nhing thoi diém dién ra ¢ hdi dau,
hoi giira?

Tir nhitng van dé dit ra néu trén, nghién ciru
nay c6 hai myc dich:

Truéc hét, chang minh sy tac dong khdng
can xtng cua cac sy kién dién ra ¢ nhitng thoi
diém khac nhau trong mot chudi DV (dau, gitra
va cudi) dén su hinh thanh mirc d6 hai long tong
quat cta khach hang.

Ngoai ra, nghién cuu khong dung lai & quy
trinh hinh thanh su hai long cua khach hang ngay
sau khi két thac trai nghiém ma xem xét theo do
dai thoi gian: ngay sau khi két thiic trai nghiém -
do luong “nong” (t;) va mot thoi gian sau - do
luong “lanh” (ty).
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Tiép theo day 1a phan co sd ly luan, mo hinh
va gia thuyét nghién ctru. Sau d6, phuong phép
va két qua nghién ctu s& duoc trao ddi. Cudi
cung, thao luan xung quanh nhitng déng gdp cta
nghién cau vé mat ly thuyét va thyc tién sé& duoc
lam sang to.

1. CO SO LY LUAN
1.1. Nhirng tiép cin khic nhau vé dinh nghia
“trai nghiém mot chudi DV”

Truéc khi hiéu phuong thirc ma khéach hang
sir dung dé dénh gid mirc d6 hai long dbi véi mot
chudi DV, can hiéu nhitng khai niém khac nhau
vé “trai nghiém mot chudi DV”. O day, hai
truong phéi ndi bat trong pham tri nghién cau
nay s& dugc trinh bay. Mot trudng phai cho rang
mot chudi DV 1a mot khdi tong thé trong do
nhitng su kién dién ra & nhitng thoi diém khac
nhau khéng c6 su khac biét (nguoi ta goi la
truong phai “hdi quy”) (vd: Loeweinstein &
Prelec, 1993; Arnould & cong su, 2002). Trudong
phéi nay vap phai lap luan khong dong tinh cua
truong phai “dién giai”. Nhitng nghién ctru trong
truong phai nay cho rang vi tri thoi gian xuat
hién cua su kién trong mét chudi DV la quan
trong va c6 tac dong dén su nh¢ lai su kién cua
khach hang sau khi két thuc trai nghiém
(Montgomery & Unnava, 2009, Vo Thi & Llosa,
2010).

Shostack (1992) dinh nghia mét trai nghiém
DV 13 moét chudi cac sy kién. Tu d6 ra doi
“Blueprint”, so d6 dién dat sy van hanh cua mot
chudi DV; gidp hién 16 va dién giai timg budc su
kién, hanh dong ma mot khach hang phai phdi
hop thuc hién cling nhan vién giao dich. Néu
“Blueprint” thé hién yéu té thoi gian cua chudi
DV qua céach nhin ciia nha cung cap DV thi mot
s6 tac gia lai quan tAm dén cach nhin nhan cua
khéch hang. Durrande-Moreau (2004) gia thiét
rang mot trai nghiém DV la mot quy trinh bao
gdm nhiéu doan hdi trong d6 cac su kién dich vu
dién ra ¢ nhitng thoi diém khac nhau. Verhoef &
cong su (2004) dong quan diém va cu thé hoa

ring mot trai nghiém DV c6 thé chia thanh ba
hdi: dau, giita va cudi. Vo Thi & Llosa (2010) bo
sung rang ban than mdi doan hdi 12 to hop nhiing
thoi diém DV c6 thé mang lai nhitng cam nhan
khac nhau cho nguoi trai nghiém va co thé dugc
nho lai mot cach khac nhau tir tAm tri ctia khach
hang sau trai nghiém. Trong ly thuyét vé tri nho
clia con ngudi, mot diéu tha vi ma Walker (1995)
di tim ra d6 1a: Néu nhu mot chudi nhiing con sb
dugc ngét thanh ba t6 hop sd thi s& gidp con
nguoi dé ghi nhd hon. Diéu nay ciing rat cd thé
dung d6i v6i mot chudi DV.

1.2. Méi quan h¢ giira cic sy kién trong mot
chudi DV va sy dinh gia tong quan trai
nghiém

Nhitng nha tdm ly hoc la nhitng nguoi tién
phong trong linh vuc nghién ctu nay. Su thd vi ¢
day 1a cling ton tai hai truong phai khac nhau,
tuong thich v6i hai dinh nghia trai chiéu vé trai
nghiém DV dugc trinh bay ¢ phan 1.1. Truong
phai thir nhat cho rang thoi diém xuét hién cua
mdi sy kién trong chudi DV khéng c6 tinh quyét
dinh dén méi quan hé gitra su kién nay véi su
danh gia tong quan vé chudi DV (Loeweinstein
& Prelec, 1993). Két qua nay ddi lap véi mot sb
tac gia c6 y kién nguoc lai. Vi du trong nhitng thi
nghiém cia Kahneman & cong su (1993) va
Redelmeier & Kahneman (1996), cac tac gia cho
ring cam giac “dau” dugc cam nhan & nhiing
thoi diém cudi cung khi con nguoi dé tay vao
mot thau nudc lanh ngit hay khi noi soi da day
¢6 tac dong manh dén danh gia mirc d6 cam nhan
“dau” tong quat vé ca thi nghiém va manh hon
nhiing thoi diém khac.

Thira huong truc tiép nhiing két qua nghién
ctu tir thm |y hoc, hau hét cac nghién ciru trong
linh vyc Marketing ciing cho rang nhiing thoi
diém cudi cung la quan trong. Chase & Dasu
(2001) dwa ra 15i khuyén véi nha quan ly riang
nén dé nhitng su kién c6 rui ro cao dién ra & hdi
dau cua chudi DV. Mét s6 nghién ctu khéc trong
cung dong chay ciing nhan dinh ring nhiing 4n
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tugng cudi cung cua khéch hang voi giao dich
vién déng vai trd quan trong hon so v&i nhirng
thoi diém khac (vd: Verhoef & cong su, 2004;
Bergeron & cong sy, 2008). Nguoc lai, cing cé
mot sd it tac gia cho rang xuat phat diém cua DV
guan trong hon thong qua niém tin ma khéch
hang c6 dugc vdi ngudi ban hang ngay tir nhitng
phit dau tién tiép xtic (vd: Bolton & Drew, 1992;
Boothman, 2007), tuy nhién cac tac gia lai khong
néu ra nguyén ly giai thich.

Nhiing nghién ctu trong tdm ly hoc va
Marketing déu c6 chung hai han ché. Tha nhat,
cac nghién ciru chi xem xét mdi quan hé gitra cac
su kién va sy hai long tong quat cua khach hang
ngay sau khi két thiic trai nghiém chudi DV. Thu
hai, cac nghién ctu khong xét dén tinh ning
riéng biét cua cac su kién khac nhau dién ra trong
cuing mot hoi (dau, giira, cudi) ma lam phép tinh
trung binh hay phép cong tam quan trong ciia cac
su kién d6. Vi vay, nhitng thoi diém c6 chét
luong dich vu rat t6t va nhitng thoi diém co chat
luong dich vy chi dugc danh gia & muc trung
binh lai bi danh ddng vé muc d6 tic dong dén sy
danh gia tong quat vé ca chudi DV. Trong nghién
clru nay, hai loai sy kién nay sé dwoc so sanh
tach roi bai vi theo mot s6 nhan dinh cua céc nha
tam ly hoc, nhitng su kién kiéu nay s& cé nhiing
tac dong khdng gidng nhau dén sy danh gia tong
quat, do do6 s& khdng hop 1y khi dugc dem ra so
sanh nhu nhau. Ngoai ra, trong Marketing, do
viéc thira huéng tryc tiép nhitng nghién ctiu khéac
nhau tir tdm ly hoc va do loai hinh DV khac nhau
(vé d6 dai, su hién dién hay khong hién dién truc
tiép cua nguoi giao dich) di din dén két qua
khong thong nhat giira cac nghién ciru. Diéu nay
dit ra sy can thiét phai lap luan vai trd cia nhirng
su kién khac nhau trong chudi DV dya vao mot
nguyén ly co ban, chit khéng thira huong truc
tiép nhitng két qua c6 san tir nhitng nghién ciru
truée d6. Trong bai viét nay, nhitng nguyén ly vé
su ghi nhé va nhé lai duoc st dung nhu co ché
dé giai thich sy tic dong khong can xing cla

nhitng thoi diém dich vu khac nhau trong mot
chudi DV dén danh gia muc do hai long tong
quat.
2. MO HINH VA GIA THUYET NGHIEN
cuu
2.1. Kha ning ghi nhé trong bd luu trir ngin
han, dai han va vai tro khac nhau ciia nhitng
sur kién dau va cudi trong mot chudi DV
Khoang cach gitra thoi diém do luong su hai
long tong quat vé chudi DV va thoi diém két thic
trai nghiém cang ngin thi vai tro ciia nhiing su
kién dién ra ¢ nhing thoi diém cudi hay gan cudi
s& cang rd rang hon. Béi vi khach hang van con
su két ndi chat ché vai nhitng sy kién & cac thoi
diém nay. Nhitng hinh anh lién quan dén céc su
kién nay duoc luu lai trong vung kich hoat cta bd
nhé. Ngoai ra, mot s6 nghién ctru trong 1y thuyét
vé tri nhd chi ra rang trong trudng hop su nhé lai
dién ra ngay sau khi két thic trai nghiém, nhiing
su kién cudi khong chiu tac dong cua cac sy kién
khac dién ra sau chung nhu trudng hop cua
nhitng sy kién dién ra dau hay giita (Crowder,
1976; Darpy & Volle, 2007). Do d6, trong tinh
huéng nay, néu két qua DV cua nhiing sy kién
din ra gan cudi va cudi dwoc khach hang danh
gia tt thi cam nhan chung cua khach hang vé
chat luong cua chudi DV c6 thé duoc danh gia
t6t hon chit luong thyc té cua chudi DV, cho du
trude d6 co nhirng thoi diém DV 1am khach hang
khong hai long. Ngugc lai, trong truong hop ma
két qua DV cua nhitng sy kién gan cudi va cudi
khong tdt thi cho du nhitng sy kién dau duge
danh gia tot, cam nhan tong thé cua khach hang
vé chudi DV van c6 thé s& té hon chit lugng thuc
té cua chudi DV. Nhitng lap luan nay thuan theo
nguyén 1y “su ddi lap trong nhan thirc ciia con
nguodi” (“contrast effect”) cua Sherif & Hovland
(1961). Nhu vay, nhitng su kién cudi s& chi phét
huy tam quan trong cua chung khi sy hai long
cua khach hang duoc do luong ngay sau khi hoac
rat gan véi thoi diém két thuc chudi DV. Tir do,
gia thuyét dua ra nhu sau:
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GT 1: Ngay sau khi két thiic chuéi dich vu, sw
kién DV dién ra ¢ héi cudi ciia mét chubi DV sé
cé tic dpng dén mirc dp hai long tong qudt
(MPHLTQ) vé chubi DV manh hon sw ki¢n
dién ra ¢ hoi dau.

Tuy nhién, trai nguoc lai voi nhitng lap

luan trén, mot s6 nha tam Iy hoc tim thiy rang,
kha nang nhé lai nhitng con sé cudi trong mot
ddy sb giam dan theo thoi gian (Glanzer &
Cunitz, 1966; Mullainathan, 2002), trong khi do6
nhitng con s6 dau lai khdng chiu su tac dong cua
thoi gian (Glaner & Cunitz, 1966; Ashcraft,
2002; Lieury, 2005). Toi cho rang diéu nay s&
xay ra twong ty dbi véi cac sy kién trong mot
chudi dich vu. Mot sb 1ap luan trong ly thuyét vé
tam 1y con ngudi chi ra rang, theo thoi gian, con
ngudi ¢é xu huéng tré lai véi nhitng gi ban dau
(Hoch & Ha, 1986). Mt lap luan khac cho rang,
cac su kién dau duoc chuyén tir bo luu trir ngin
han sang bd luu trit dai han trude nhiing su kién
cudi. Chinh vi vay, viéc ma hoa cac sy kién nay
khdng chiu tac dong cua nhitng gi dién ra trudc
do, trong khi do, nhirng thong tin cua sy kién &
hdi cudi s& bi “nhidu” boi nhitng thong tin cua
cac su kién dién ra ¢ hdi gitra va dau cua chudi
DV (Lieury, 2005). Tu nhitng lap luan trén,
nghién ctru dua ra gia thuyét nhu sau:
GT 2: Ngwoc lai voi trwong hop do lwong
MPHLTQ ngay sau khi két thic chudi DV,
trong trwong hop sw hai long tong qudt dwoc do
lwong mgt thoi gian sau trdi nghiém, sy kién
DV dién ra ¢ hoi dau ciia chudi DV sé c6 tic
dong dén MPHLTQ manh hon sw ki¢n dién ra
& hoi cudi.

2.2. Vai tro cia nhimg sy ki¢n dién ra & héi
giira ciia chudi DV trong twong quan so sanh
v6i nhirng sy kién dién ra 6 hai dau chudi.

Céac nghién ctu da bo qua tam quan trong
cua nhirng sy kién dién ra ¢ hoi gitra cua mot
chudi DV. Tuy nhién, nha tdm |y hoc Kahneman
va cong sy (1993) da tim ra rang mot sy kién noi
bat (vd: dau dén cuc do) s& d& dwoc nhd lai va
tham chi tro thanh méc sy kién dang nhd theo
thoi gian (Wickelgren, 1964). Theo két qua nay
thi mot sy kién DV mang lai mot trai nghiém
dinh cho khach hang, du dién ra ¢ hoi gira cua
chudi DV, van s& co tac dong ¥ nghia dén sy hai
long tong quat. Tuy nhién, so sanh véi mot su
kién cing tinh nang nhung dién ra ¢ hdi dau va
cubi thi n6 van kém quan trong hon. Gia thuyét
nay dua trén nguyén ly vé tri nhg, theo do, hdi
gira bi chi phdi boi nhitng sy kién dién ra ¢ hai
dau chudi. Vi vay, theo thoi gian, cac chi tiét lién
quan dén sy kién d& bi “nhiéu” hodc bi “phan
tan”. Viéc hinh thanh lai mot cach day du chi tiét
vé sy kién dién ra & hoi gitra 1a thip hon so v6i
nhiing su kién dién ra ¢ hai dau chudi. Gia thuyét
s6 ba va s6 bbn tom tét nhirng lap luan trén.

GT 3: Sw kién DV dién ra é héi gika ciia mjt
chudi DV sé cé tic dpng ¥ nghia dén MPHLTQ
vé chudi DV véi diéu kién sw kién dé tgo nén
m@t trai nghiém dinh.

GT 4: Sw kién DV dién ra ¢ héi giita ciia mjt
chudi DV sé cé tic déng dén MPHLTQ vé
chudi DV yéu hon nhitng sw ki¢n DV cing tinh
néng (tot hodc khong tot) nhung dién ra 6 hai
ddu chudi, tai bat ky thoi diém do lwong ndo
(ngay sau khi két thiic chuéi DV hay mjt thoi
gian sau).
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Hinh 1. Mé hinh nghién ctru

Chu thich:
-a>b>c
_ a’ >bs > C,

- Su so sanh chi thuc hién giita cic sy kién cung tinh ning (hogc 1a rat tbt, hodc 1a tbt, hodc 1a té hodc 1a rt t8) & tai

cung mét thoi diém do ludng (t; hodc t,)

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Buée kiém dinh tién quyét

Pé chiing minh nhiing gia thuyét néu
trén, mot 18 hoi gdm 12 su kién DV (thudc bén
thé loai: hat, mGa, am thuc va tro choi) duoc chia
thanh ba hoi (mdi hdi gdm bon sy kién). L& hoi
danh cho ddi tugng sinh vién. bé xac dinh 12 su
kién trén thanh bdn loai nhém sy kién c6 tinh
ning khac nhau (rat tot - rat hai Iong, tt - hai
long, té -khdng hai 1ong va rat té - rit khdng hai
Iong), mot budc thir nghiém da dwoc thuc hién
theo phuong phép “thuc nghiém”. 50 sinh vién
da duoc yéu cau ké mdi ngudi bén sy kién ma ho
da trai nghiém trong nhing 18 hoi trude d6. Bén
su kién phai khac nhau vé ndi dung va da mang
lai cho ho bén muc d6 hai long khac nhau. Tir
nhiing sy kién ké trén, 24 su kién da dwoc chon
ra, bao gém: sdu rat tét, sau tot, sau té va sau rat
té. Tur 24 su kién trén, hai chudi DV khac nhau
dd duogc hinh thanh. Hai chudi DV tiép tuc duoc
trai nghiém boi 89 sinh vién. Ho dwoc yéu ciu
doc nhirng miéu ta vé nhitng sy kién do, dong
thoi lién tuong va dat minh vao hoan canh nhu
dang thyc thy trai nghiém. Sau mbi lan doc xong
mot sy kién, nguodi tham gia dugc yéu cau cho

biét marc d6 hai long cua ho vé su kién d6. Két
qua thu duoc gitip chon ra mot chudi DV dap ting
hai diéu kién nghién ciru. D6 1a:

Muc do hai long cua khach hang d6i voéi
nhitng su kién DV ¢6 tinh ning khac nhau (rat
t6t, tot, t&, rat t&) dién ra trong cing mot hoi (dau,
gitra hay cudi) phai khac nhau.

Muc do hai long cua khach hang d6i voéi
nhitng sy kién DV giéng nhau vé tinh ning
nhung xuat hién ¢ nhitng doan hdi khac nhau thi
phai khac nhau.

Mot khi hai diéu kién nay dugc dam bao, két
qua v& mdi quan hé gita cac su kién va
MDHLTQ s& phan 4nh dang vin dé nghién ctu
dat ra. Nghia la, su tic dong khac nhau cua cac
su kién dén MPHLTQ khéng phai do thé loai sy
kién (hat, mda, 4m thuc, tro choi) hay do tinh
nang cua su kién (rat tét, tét, té, rat t&) ma 1a do
thoi diém xuat hién caa sy kién trong chudi (dau,
gitra hay cudi). Bang s6 1 bén dudi trinh bay két
qua kiém dinh khac biét gia tri trung binh bang
phuong phap ANOVA, Welch va kiém dinh siu
v6i phuong phap Bonferroni. Két qua cho thay
rang cac su kién trong chudi DV dugc chon dam
bao hai diéu kién dat ra cua nghién ciu.
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Bang 1. So sanh mirc d¢ hai long trung binh ctia khach hang dbi véi nhimng sy kién DV khac nhau trong

chudi DV
Miic dd hai 10ng trung binh & d léch chuin Két qua kiém dinh
Sw kién dich vu T 3 5 7
Hoi dau Hoi giira Hoi cuoi
Rat tot (8.43, 0.96) (8.24,0.77) (8 .15, 0.84) **F (2, 135)=1.31,p=0.27
Rat té (1.89,1.18) (2.17,0.95) (2.24,1.12) **F (2,135)=1.33,p=0.27
Tot (5.48, 0.69) (5.63,0.71) (5.35, 0.67) **F (2,135)=1.92,p=0.15
Té (4.28,0.78) (4.46, 0.66) (4.17,0.71) **F (2,135)=1.82,p=0.17
X 2 T . *Fweicn(3,98.436) = *Fanova (3,180) = | *Fuweicn(3, 98.721) =
Keét qua kiemdinh | 5.5 59", — g o9 48338, p=0.00 | 324.09, p = 0.00
- Phuong phap kiém dinh sau Bonferroni chi ra sy khac biét gitra nhiing cap sy kién khéc tinh nang nhung dién ra trong cung
mét doan hoi. - Két qua cling chi ra rang mirc d¢ hai 10ng véi cac cap sy kién cling tinh nang nhung khéng di&n ra trong cling
mot doan hoi 1a khac nhau.

3.2. Buéc kiém dinh chinh

Chudi su kién duoc chon tir bude kiém dinh
tién quyét dugc to chirc ba 1an khac nhau, véi su
tham gia cua 593 sinh vién (N, = 243, Ny =
181, N3 = 169). Moi sy kién dién ra trong mot
khoang thoi gian gan nhu nhau. Muyc dich cia
viéc to chirc ba lan cing mot 18 hoi 1a dé hoan vi

cac tiét muc cua ba doan hoi: Vi du trong dém
thir hai, hoi dau ciia dém thir nhat dugc chuyén
thanh hoi gitra, hoi giita ctia dém thir nhit dugc
chuyén thanh hdi cudi va hdi cudi cia dém thir
nhit dugc chuyén thanh hoi dau. Cach hoan vi
cac doan hoi ciia chudi DV trong ba dém 1& hoi
dugc trinh bay chi tiét & bang s6 2.

Bang 2. Hoan vi cac tiét myc cua 3 doan hoi

an) cua I& hoi

Ae A Ae oo A Ao

L hoi Hoi dau Hoi giira Hoi cuoi
Lé hoi - Lan 1 Hoi dau jn HOI gilra i1 HOi cudi jin 1
LA hoi - Lan 2 HOi cudi 130 1 Hoi dau jin 4 HOi gilia i1
L& hoi - Lan 3 Hoi giira jin 1 Hoi cudi i Hoi dau j3n 1

V6i phuong phép nay, mot lan nira, nghién
ctu bao dam ring su cam nhan khéc nhau cua
khéch hang vé nhiing sy kién khac nhau trong
mot chudi DV 14 do vi tri cia ching trong chudi
chir khéng phai do thé loai su kién. Trong ting
dém 12 hoi, qué trinh thu thap s liéu dugc dién
ra ba giai doan nhu sau:

—  Giai doan mot: Trong qua trinh dién ra 1& hoi
(ky hiéu 1a to), ngay sau khi két thic mdi su
kién DV, sinh vién dugc yéu cau danh gia
mirc d6 hai long vé su kién d6 thong qua bon
cau hoi trong 1°30°%. Xen k& giita ba hdi

2 Sy hai long ciia khdach hang dwoc do hrong béi bon items
c6 san ¢ nhiing bai nghién citu dding trén tap chi Marketing
hang A va da dwoc sir dung,kiém dinh nhiéu lan trong nhitng
nghién ciru vé sau. Thay Vi nhing thang do lwong 5 va 7
diém, dic két tir y kién chuyén gia, nghién ctiu ndy sir dung
thang do 11 diém (0-10) d@é phU hop Véi thang diém thirong

cua 18 hoi (dau, giira va cudi) c6 5 phuat giai
lao dé gidp sinh vién d& dang phan biét ba
phan cua 12 hoi.

—  Giai doan hai: Ngay sau khi két thic 12 su
kién trong 12 hoi (t,), sinh vién duoc yéu cau
danh gia MPHLTQ vé6i cung bén cau hoi
nhu trén trong ba phut. Tiép theo, sinh vién
dugc phat mdi ngudi mot to gidy véi 12

duot S dung dé danh gid hoc tgp cua sinh vién Viét Nam.
Bén items la: (1) “How satisfied are you with this
event/festival?” (very dissatisfied-very satisfied) (Oliver &
Bearden, 1983). (2) “Compared to your expectations for this
event/festival, how do you actually rate this event/festival?”
(much worse-much better) (Oliver, 1980). (3) “How do you
feel about this  event/festival?”  (terrible—delighted)
(Westbrook, 1980). (4) “What are the chances in ten that you
would choose to see/have this event/festival or a similar once
again”’? (no chance-certain) (Oliver & Swan, 1989a).

€))
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dong dé tréng va duoc yéu cau nho lai
nhitng su kién da dién ra trong 1& hoi va ghi
lai nhiing sy kién nhg dugc theo thu tu
chung hién ra trong dau. Ngay sau khi ké lai
mdi sy Kién, sinh vién danh gia mic do hai
long dbi voi sy kién nhd lai. Sau 24°, hoat
nado vién thu lai cic ban tra loi va phat cho
mdi sinh vién mot phiéu trong d6 ghi r6 chi
dé cua 12 tiét myc. Sinh vién dwoc yéu cau
danh dau nhirng sy kién ho da khong nhé, ¢6
gang nhé lai va danh gia mirc d6 hai long
hién tai cua ho ddi véi nhitng su kién do.

—  Giai doan ba: Ba tudn sau (tp), cac sinh vién
tham gia 1& hoi dwoc moi dén. Lan nay, sinh
vién duoc yéu cau danh gia muc do hai long
ctia ho d6i véi 18 hoi. Sau do, ho dugc yéu
cdu ghi lai nhitng su kién DV ma ho d nhé
dén trong khi danh gia MDHLTQ va tai thoi
diém d6. Cubi cting, mdi sinh vién dugc phat
mot phiéu trong d6 ghi 16 chil dé cua 12 tiét
muc. Sinh vién dugc yéu cau danh dau
nhiing su kién ho di khong nhé, ¢b géng nhé
lai va danh gid mac do hai long hién tai cua
ho @i véi nhitng su kién do. Thoi gian thuc
hién mdi yéu cau giéng nhu giai doan hai.

4. PHAN TiCH DU LIEU PINH LUQONG VA

KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Kiém dinh dir liéu dinh lrong
Trudce khi phan tich quan hé nhan qua gitta

cac su kién véi MDHLTQ, nam budc kiém dinh

dit liéu duoc tién hanh:

— Sy cd mat cua sinh vién trong ca hai thoi
diém thu thap s liéu (t; & ty).

— Xt ly cau hoi khéng cé cau tra loi: Sb cau
hoi bi bo trong khdng qua 8% do c6 sy quan
sat caa nhitng hoat n&o vién. S6 cau tra loi bi
bo trong dugc thay thé bang phuong phép
“hot-desk”.

—  MOdi miu (ngudi tham gia diéu tra) phai c6
cam nhan khac nhau ddi véi cac su kién c6
tinh nang khac nhau. Do dé, nhitng mau bi

loai 12 nhitng mau cé cing mic do hai long

dbi voi nhiing su Kién co tinh ning khac

nhau. Vi du: mirc 6 hai 1ong d6i véi mot sy
kién rat t6t va tot hay rat t& va té 1a nhu
nhau.

—  Kha nang nhé lai: Chi chon nhitng mau nhé
lai dugc mot nira s6 sy kién da trai nghiém
hodc nhiéu hon (tirc 12 > 6). Viéc lya chon
nay dam bao sy tuong dong cua cac mau
nghién cuu.

—  Kiém dinh phan phéi chuan cua sé ligu va
loai bo bién ngoai suy.

Cudi cung, s mau duoc sir dung cho kiém
dinh m6 hinh 1a 354 cho ca hai thoi diém do
luong (t; & t,). Luu y & day la 354 mau duoc
chon & t; va 354 mau 6 t, 1a giéng nhau. Viéc lua
chon cing s6 mau déap tng yéu cau khat khe nhét
ciia mot nghién ctru theo tham chiéu thoi gian
(“longitudinal study”), tic 1la dam bao nghién
ctiru mot cach chinh xac nhét sy tac dong cua thoi
gian dén mdi quan hé giita cac su kién khac nhau
trong mot chudi DV va MDHLTQ vé chudi DV
do.

4.2. Kiém dinh gia tri thang do
Hai budc kiém dinh dwoc thuc hién:

“exploratory  factor (EFA) va

“confirmatory factor analysis” (CFA). Cé&c chi

s6 Alpha Cronbach dat chuin (> 0.7) (két qua

dugc trinh bay trong phu luc 1). Cac chi s kiém
dinh CFA thoa man (AGFI = 0.849, RMSEA =

0.025, RMRs = 0.042, CFI = 0.953; TLI = 0.948,

CMIN/ddl = 1.228). Céc kiém dinh v& mirc do

hoi tu va mic do phan tan cua cac yéu to do

analysis”

ludng ciing dwoc dam bao (két qua dugc trinh
bay trong phu luc). Két qua cho phép két luan
rang bon thang do dugc sir dung da do chinh xac
mirc d6 hai long cua khach hang dbi véi cac sy
kién c6 tinh nang khac nhau va MPHLTQ.

4.3. Kiém dinh mé hinh, gia thuyét va két qua
nghién ciru
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4.3.1 Nhirng loai su ki¢n trong chudi DV cé
mdi quan hé ¥ nghia véi sy hai long tong quat

Truéc hét, bing phuong phiap SEM
(“structure equation modeling”), mo6 hinh da tim
ra nhitng sy kién co tac dong y nghia dén
MPHLTQ. Két qua cho thiy rang khong phai tat
ca nhitng sy kién déu dwoc nhd lai sau trai
nghiém va cé tic dong y nghia dén MPHLTQ.
Tai thoi diém do luong ty, chi co bay thoi diém
trén muoi hai c¢6 anh huong dén MPHLTQ, trong
d6 cac thoi diém & hoi dau va cudi déng vai tro
quan trong nhat: sy Kién rat t6t, (B= 0.143, p <
.05), su kién rat t&u, (B = -0.148, p < .05), su
kién rat &g (B = -0.188, p < .001), su ki¢n rat
t6t sy (B = 0.243, p < .0001), sur Kién rat téq.s) (B
=-0.184, p < .001), sy Kién t&eyusi (B = -0.183, p
< .05), su kién ot (B = -0.115, p < .005) *.
Dén thoi diém do ludng t,, tam sy kién c6 anh
huong dén MPHLTQ, tuy nhién tam quan trong
cuia cac sy Kién da thay doi, trong d6, cac sy kién
& hdi dau va cudi tiép tuc dong vai tro rat quan
trong [su Kién rat tote, (B= 0.288, p < .001, su
Kién rat t& ) (B = -0.150, p < .05), su Kién t&uy)
(B =-0.120, p < .1), su kién rat toti B = 0.120,
p < .1), sw Kién rat totes (B = 0.171, p < .05, sy
Kién rat t& s (B = -0.152, p < .05), sur Kién t&us
(B =-0.121, p < .05), sy kién toteys (B = -0.125,
p <.05)%.
4.3.2. Vai tro khong can xirng ciia cac sy kién
diu va cudi theo thoi gian

Pé xac dinh tac dong khong can xting cua
nhitng su kién dau va cubdi dén MPHLTQ,
phuong phap phan tich bién doc lap nbi troi

(2) # Cdc chi s6 kiém dinh mé hinh dat yéu cdu:
CMIN = 503.145, df = 436, CMIN/df = 1.154,
GFI = 0.921, AGFI = 0.904, IFI = 0.986, TLI =
0.984, CFl = 0.986, RMSEA = 0.021, RMRs =
0.037.

() % Cdc chi s6 kiém dinh mé hinh dat yéu cdu:
CMIN = 739.764, df = 558, CMIN/df = 1.326,
GFI = 0.901, AGFI = 0.882, IFI = 0.959, TLI =
0.953, CFl = 0.959, RMSEA = 0.030, RMRs =
0.042.

(“Dominance  analysis”)  (Budescu, 1993;
Courville & Thomson, 2001; Johnson &
Lebreton, 2004) dugc tng dung. Uu diém cua
phuong phap nay so voi phuong phap hdi quy,
theo cAc tac gia trén nam ¢ ba diém:

— bay l1a phuong phap dic biét dugc ap dung
cho nhitng mé hinh trong d6 céc bién doc 1ap
phu thudc Ian nhau cao, nhu trong trudng
hop cta nghién ctiru nay.

—  Phuong phap nay dugc khuyén ap dung cho
mo6 hinh mot bién phu thugc duoc giai thich
bai nhiéu bién.

— Ngoai ra “Dominance analysis” S0 sanh vai
tro cua cac bién doc 1ap dua vao mirc d6 ma
mdi bién nay giai thich sy ting hay giam cua
hé sb twong quan boi (RZ) cua bién phu thudc
mot cach tryuc tiép va gian tiép trong so sanh
tuong quan vai cac bién doc 1ap khac; trong
khi d6 hoi quy tuyén tinh chi so sanh tac
dong gian tiép do d6 két qua nay s thiéu
chinh xac khi so sanh tam quan trong cua céac
bién doc lap trong trudng hop céc bién nay
phu thudc 1an nhau cao.

Két qua phan tich “Dominance analysis”
cung cap bang xép hang cac bién doc lap theo
tam quan trong cua chdng trong viéc giai thich sy
bién dong cua bién phu thudc. Két qua (trinh bay
& bang s 3) cho thdy rd rang su tac dong khong
can xang cua nhiing sy kién dién ra ¢ cac thoi
diém khéc nhau trong chudi dich vu. Luu ¥ rang
sur 50 sanh chi thyc hién di vé6i nhirng sy kién c6
cung tinh nang. Tai thoi diém do luong t;, nhitng
su kién dién ra ¢ hoi cudi giai thich MPHLTQ
cao hon nhitng su kién dién ra & hdi dau. Nguoc
lai, tai thoi diém do luong t,, nhirng sy kién ¢ hoi
cudi nhuong lai vi tri quan trong cho cac sy kién
& hdi dau. Mot truedng hop ngoai 16 1a su kién c6
chét luong DV té dién ra cudi cung cua chudi DV
van co tac dong ¥ nghia dén MPHLTQ sau mot
thoi gian két thac trai nghiém, trong khi d6 su
kién co cung tinh ning nhung dién ra ¢ hdi dau
thi khong. Két qua nay khong dong thuan vai gia
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thuyét nghién ctru dua ra. Didu nay c6 thé dugc
giai thich bang nguyén 1y “diéu chinh nhan thic
tréi lap” luon ton tai & mot ca thé (Festinger,
1957) va nguyén 1y “sao chép” (Linville &
Fischer, 1991). Cac nguyén 1y nay chi ra rang
trong truong hop con ngudi ¢ nhitng cam nhan
ddi khang vé mot van dé (vd: mot mat tot & mot
mat khong tét) vao cung mot thoi diém, ho
thudng ¢ géng can bang sy cam nhan va thudng

la bang cach lay cai tot bu lai cai x4u. Trong
nghién ciru nay, ba tuan sau trai nghiém, su kién
rat tot dién ra ¢ hdi dau duoc ghi nhé rd hon su
kién cung loai dién ra ¢ hoi cudi. Dudi “hao
quang” cua su Kién rat tét cing dién ra & mot
doan hoi, su kién khong t6t ¢ thé bi ling quén
hodc 14 dugc cam nhan tét hon thuc té da dién ra.
Theo logic nay, sy kién dién ra té & hoi dau d bi
lang quén hodc dugc “bod qua”.

Bang 3. Két qua phan tich bién doc 1ap ndi troi va xép hang cic sy kién DV dya vao tim quan trong ctia
chung trong viéc hinh thanh MPHLTQ

Sw kién DV trovng chudi va tinh Tai thori diém do luong
nang
P ty t)
Tinh ning | VP11 x““}f hien I3 siai thich R? cua J % giai thich R? cua Xép
frong chuol MDPHLTQ (C%) p nang MPHLTQ (C%) hang
n Hbi ddu 17.3% 2 32% 2
Rattot e Yoo 5.9% 3
Hbi cubi 23.7% 1 29.8% 1
Hoi déu 12.9% 2 14.5% 1
Rt té Hoi gifta 10.8% 3 ko y nghia
Hbi cubi 17.1% 1 12.3% 2
Hbi diu ko y nghia 0.4% 2
Tét Hoi gitra ko y nghia ko y nghia
Hobi cudi 4.6% 1 1.6% 1
Hbi diu ko y nghia ko ¥ nghia
Té Hoi gitra ko y nghia ko y nghia
Hbi cudi 13.6% 1 3.4% 1
Chu thich: Sw so sdnh dwoc thuc hién gitra cdc sw ki¢n cé cung tinh nang

4.3.3. Vai tro ciia cac sw kién & hoi giira cia
mot chudi DV theo théi gian

Két qua cho thiy & ty, sy kién dién ra ¢ hdi gitra
cia mot chudi DV co tac dong ¥ nghia dén su
hinh thanh MDHLTQ chi khi n6 bi danh gia rat
té. Diéu thu vi 1a & t, thi nguoc lai, chi 6 su kién
rat ndi bat va dugc cam nhan rat t6t méi co tac
dong ¥ nghia dén MPHLTQ. Vi két qua trén,
gia thuyét sé ba khong hoan toan dwoc khing
dinh. Gia thuyét sé bon hoan toan dugc chép
nhan. Nhu vay, sy kién ndi bat dién ra & hdi gitra
¢6 mdi quan hé ¥ nghia véi MDHLTQ tuy nhién
khong quan trong bang cac su kién cung loai dién
ra & hdi dau va cudi.

5. NHUNG PONG GOP CUA NGHIEN CUU
5.1. Nhitng dong gép vé mit 1y thuyét

5.1.1.Vai tro khong can xing ciia cac su kién
trong chubi DV

Vi tri cta céac sy kién trong chudi DV va thoi
gian do lwong MPHLTQ déng vai trd chi phdi
mdi quan hé cua cac su kién trong chudi va su
hinh thanh MPHLTQ. Ciing nhu nhitng nghién
clru trude, nghién ciru nay tim thay rang cac su
kién didn ra ¢ hoi dau va cudi déu giir vai tro
quan trong. Phan 16n cic nghién ciru trude cho
rang nhiing sy kién dién ra ¢ nhiing thoi diém
cudi cting 1a quan trong nhat, trong trudng hop su
hai long tong quat duge do lwdong ngay sau khi
két thic trai nghiém. Tuy nhién, ciing c6 mot vai
nghién ctu lai cho rang thoi diém dau méi that
su quan trong vi tao ra long tin hay 1am mét long
tin & khach hang ngay tir nhitng phut dau tién.
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Trong nghién ctru nay, dya vao ly thuyét vé su
ghi nhd va nhé lai, két qua thu dugc chi ra
rang vai tro ciia cac sy Kién trong hoi dau va cudi
hoén ddi nhau, tily vao thoi diém ma sy hai long
ctia khach hang dugc hoi dén. Cu thé 1a trong
truong hop do luong sy hai long téng quat ngay
sau khi két thdc trai nghiém, cac sy kién o hoi
cudi chiém wu thé, nguoc lai, trong truong hop
do luong sy hai 1ong tong quat mot thoi gian sau
khi két thdc trai nghiém thi cac su kién & hoi cudi
nhudng vi tri quan trong nhat cho céc su kién
dién ra ¢ hoi dau.

Ngoai ra, néu nhu cac nghién ctru trude day
danh dong vai tro cac su kién khac nhau dién ra
trong mdi doan hdi, nghién ctu nay lai chi ra
rang khdng phai tat ca cac sy kién trong cung
mot doan hdi déu co tac dong y nghia dén su
hinh thanh MDHLTQ. Hon nita, tim quan trong
cua chung c6 thé khac nhau.

Mot diém tha vi khac & nghién ctu nay
chinh 1a viéc phat hién ra vai tro cua sy kién DV
dién ra & hdi giita ma cac nghién ciru trude da bo
qua. Nghién ctru nay chi ra ring mét sy kién dién
ra ¢ hoi giita cua mot chudi DV (vi tri thuong
khé dugc nhé lai) van co tic dong y nghia dén
MDHLTQ & ca hai thoi diém do luong (ngay sau
khi két thuc trai nghiém — t; va mot thoi gian sau
— t)). Tuy nhién, ¢ t;, su kién d6 la mot trai
nghiém rat t&, con & t,, sy kién d6 phai 1a mot trai
nghiém dinh.

5.1.2. Péng gép méd hinh méi vé do lwong sw
hai long ciia khach hang

D6i v6i 1y thuyét vé sy hai long cia khach
hang, nghién ctru nay c¢6 hai dong gop ndi bat.
Trudc hét, nghién ctru nam trong sé it nhiing
nghién ctru vé su hai long ciia khach hang theo
do6 dai thoi gian (vd: Mittal & cong su, 1998;
Slotegraaf & Inman, 2004; Bolton & cOng su,
2006). Thur hai, tinh dén thoi diém nay, cac yéu
t6 tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang co thé
ké dén 1a: chat lwong dich vu, khoang cach giita
hiéu suit thyc té va mong chd, cac khia canh cua

DV. Nghién ctru nay dong gop vao 1y thuyét vé
su hai long cua khach hang mét cch giai thich
khac, d6 1a: MDHLTQ dugc hinh thanh théng
qua su tac dong khéng can xuang cua nhiing sy
kién c6 tinh ning khac nhau trong chudi DV.
Ngoai ra, trong mot chirng muc nhét dinh, nghién
ctru g6p phan khang dinh thém mdi quan hé giira
su ghi nhd, nhé lai va quy trinh hinh thanh sy hai
long & khach hang.
5.2. Nhirng déng gop thue tién
5.2.1. Sip xép va quan Iy nhitng sy kién dién
ra trong mjt chudi DV

Két qua nghién ctru néu ra ba goi y cho nha
cung cap DV trong viéc quan 1y hiéu qua chudi
DV Vi chi phi tdi wu. Thay vi phai dam bao tat
ca cac sy Kién déu t6t (vd: Heskett & cong su,
1990) hay phai dé nhitng su kién ndi bat dién ra
cubi cung (vd: Hasen & Danaher, 1999; Chase &
Dasu, 2001) hoic dau tién (vd: Bergeron & cong
sw, 2008), nghién ciru nay lai tim thay rang vai
tro cua cac sy kién didn ra ¢ hoi dau, gitra hay
cudi trong chudi DV phu thudc vao thoi diém ma
su hai 1ong cua khach hang dugc hoi dén. Khéng
phai lic ndo céc su kién dién ra & hdi cudi hay &
hdi dau ciing déu quan trong. Khéng phai tat ca
cac sy kién ¢ hoi giita déu khong cé tim quan
trong trong viéc hinh thanh MPHLTQ. Tu do6,
nghién ctru dua ra nhitng 16i khuyén cu thé cho
doanh nghiép trong viéc quan ly dién bién cac su
kién trong chudi dich vy cua hai loai hinh DV
khac nhau: (1) loai hinh DV ma tan suit st dung
cao, thuong xuyeén lap lai va (2) loai hinh DV ma
tan suét sir dung DV thua. Nhitng kién nghi sau
s€ gilp nha quan ly lam hai long khich hang &
mirc cao nhét ¢6 thé vai chi phi toi wu nhat.
Ngoai ra, khéng can phai chd dén sau khi két
thac DV, doanh nghiép méi thuc hién nhirng
chién dich thuyét phuc khach hang tai sir dung
DV ma ngay trong nhiing lan trai nghiém cua
khach hang véi doanh nghiép, bang phuong phép
quan 1y quy trinh DV dung cach va t6t, doanh
nghiép da co thé 1am cho khach hang nhé dén
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ngay ca mot thoi gian sau d6. Nhitng loi khuyén

cu thé nhu sau:

—  Trwéc hét déi véi nhieng logi hinh DV ma
tan sudt si dung cao, thwong xuyén (vd: di
siéu thi, spa, DV giat 1a) hay viéc tai st dung
DV hay sir dung DV lién quan cé thé dién ra
ngay sau mot trai nghiém. Trong truong hop
nay, két qua nghién ctru cho thdy cac nha
cung cép nén dé cac sy kién noi bat hay tao
bat ngd cho khach hang & hdi cudi cua chudi
DV. Vi du: thong bao giam gi4 cho lan mua
tiép theo hay ting qua cho khach hang ngay
sau khi khach hang vira két thuc sir dung mot
DV. Bdng thai, nha cung cap tuyét dbi luu y
tranh nhirng su kién lam khach hang kho
chiu & hdi cudi cua chudi DV.

—  Doi véi nhieng logi hinh DV ma tan sudt si
dung thwa (vd: hoi thao, chuyén du lich, DV
cuédi, bénh vién), nghién ciru dua ra 1oi
khuyén nguoc lai voi truong hop trén. Dé
tao diém nhan cho chudi DV, nha cung cap
can dua vao nhitng sy Kién néi bat ngay tir
dau. Vi duy: thay vi an t6i véi ngudi ndi tiéng
trong nganh sau khi két thac hoi thao thi nén
t6 chuc ngay tir dau.

Hién nay, hau hét cac nha cung cdp DV chd
tam vao hdi gitra cua chudi DV, tham chi con
quan trong hon hai hoi kia. Theo két qua cua
nghién ctru nay, cach lam trén khong tao ra hiéu
qua ti uu. Cac thoi diém & hdi gitta déu kho nhé
hon va cé tac dong dén sy danh gia chung vé
chudi DV yéu hon cac thoi diém ¢ hdi dau va
cudi. Trong mot sé trudng hop ma hdi gita gitr
vai trd quan trong trong chudi DV (vd: thoi gian
chd & san bay dé luan chuyén chuyén bay), nha
cung cap nén tao cho khach hang mét trai nghiém
dinh.

5.2.2. Thoi diém do lwong sy hai long téng

quat ciia khach hang ddi véi chudi DV
Nghién cau ndy khdng pha nhan viéc do

ludng mirc do hai 1ong ngay sau khi két thic trai

nghiém nhung c6 hai luu y dén nha quan ly. Thir

nhét, sy hai 1ong cua khach hang ¢ hai thoi diém
do luong (ngay sau khi két thuc chudi DV va mot
thoi gian sau) 1a khac nhau. Do d6, nha quan ly
khong nén chi dwa vao mic d6 hai long cua
khach hang duoc khao sat ngay sau khi két thic
chudi DV dé dy doan kha nang tii st dung DV
cta ho sau mot thoi gian trai nghiém. NGi céch
khac, ngay sau khi két thac trai nghiém, khéach
hang khong hai long vé chudi DV khéng c6
nghia 1a ho s€ khong tai st dung DV nay khi cé
nhu cau sau mot thoi gian (vi du nhu trong
truong hop ma mot DV ¢6 nhiing thoi diém két
thiic khong tét nhung nhirng thoi diém dau lai rat
t6t). Do d6, nén do luong sy hai long cua khach
hang tai thoi diém ma nha quan ly c6 nhu cau
mudn biét kha ning tai sir dung DV ciia khach
hang.
5.2.3. Lam r6 ba doan hdi trong chudi DV

Ciing nhu mét sd nghién ciu trude, nghién
ctru ndy khuyén nha cung cap DV chia chudi DV
thanh ba hdi (dau, giita va cubi) va lam cho
khéch hang c6 thé nhan thay ré sy phan chia do.
Diéu nay s& gilp d& dang quan ly céc sy kién
din ra ¢ nhitng doan hdi khac nhau. Phan chia
theo kiéu nay ciing gitip khach hang dé nhg vé
trai nghiém sau khi két thic.
6. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU
MOI
6.1. Han ché

Trudc hét, dbi tugng nghién ctu 1a loai hinh
DV c6 gia tri cam xuc cao hon gia tri httu hinh.
Diéu nay han ché viéc tng dung két qua nghién
ctu cho nhitng loai hinh DV ma gia tri lgi ich
htru hinh quan trong, vi du nhu DV tin dung, DV
tu van thué, DV chita bénh. Béi vi muc dich,
mong mudn va su cho doi ciia khéch hang ¢ hai
loai hinh DV nay hin c6 nhiing diém khac nhau.
Cudi cuing, nghién ctru nay da khong xét dén cac
bién vé dic diém ca nhan (vd: kha niang chuyén
gia, tim trang). Chang c6 kha ning chi phdi sy
ghi nhé va nhé lai mot chudi DV.
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6.2. Nhirng van dé nghién ctru moi lién quan
Ngoai nhitng huéng nghién ciu mai nham
khéc phuc nhitng han ché trén, ciing s& rat tha vi
khi xem xét nhiing ly do tao nén vai tro khong
can xtng cuta nhirng sy Kkién co6 tinh nang khac
nhau nhung cing dién ra & mot doan hdi cua
chudi DV. Phai ching la tinh ning cta sy kién da
tao nén su khac biét d6? Néu dung nhu vay thi

tinh ning nao tao nén tim quan trong cua Su
kién hon? Ngoai ra, nhitng tic déng cua cac thoi
diém DV khéac nhau trong mdi quan hé lau dai
giira doanh nghiép va khach hang dang 1a dé tai
nghién ctru méi cua chinh téc gia. Muc dich cudi
cling cua bai viét 1a dua ra nhiing 11 khuyén cho
nha quan 1y trong viéc duy tri quan hé bén viing
véi khach hang véi chi phi ti wu nht.

Dynamic effects of discrete events of a
service experience on global satisfaction
across two instances: “hot” and “cold”

¢ V6 Thi Ngoc Thuay

University of Economics and Law, VNU-HCM

ABSTRACT

The article demonstrastes how different
moments (events) within a multiple service
moments have impact to the global customer
satisfaction both when measured
immediately after the experience (“hot”) vs.
after an extended period of time (3 weeks)
(“cold”). A real life festival was organized
thrice to expose different independent group
of participants (n = 593). The results show
that the influence of different moments of
service experience on overall customer

satisfaction depends on their temporal
position (beginning, mid, end) & evaluation
timing of customer satisfaction. The study
provides insights to managers about how to
manage different moments in a service
experience & when to measure the overall
customer satisfaction. The research also
shows a framework that demonstrates the
link between memorization & customer
satisfaction.

Keyword: Customer satisfaction, Service experience, Longitudinal study, Temporal position,

Momery theories.
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PHU LUC

Bing - PL: Ma trén kiém dinh d6 phan tan cila cic thang do luong sy hai long dbi voi nhiing sy kién c6 tinh ning

khéc nhau & céc chi s6 kiém dinh thang do luong (Alpha Cronbach, Ro de Jéreskog, VE)

t
Su ki¢n Tote | RTotc | Totc | RTéc Téc Tot, | RTé, | Té | RTots | RToty | RTé; | HLtong | Tés
Tots 0.694
RTotc | -0.051 | 0.724
Totc 0.026 0.041 | 0.729
RTéc 0.05 -0.082 | -0.031 0,83
Téc 0.079 0.036 0,03 0,134 0.703
Toty 0.137 0.137 | -0.017 -0.05 -0.164 0.709
RTép -0.073 | 0.058 | 0.006 0.109 0.094 -0.118 | 0.785
Tép -0.065 | 0.137 | 0.019 0.056 0.031 0.029 0.016 | 0.696
RTotc -0.049 | 0.225 | -0.018 | -0.067 0.03 -0.023 | 0.219 | -0.051 | 0.805
RTotp -0.132 | 0.424 | 0.005 | -0.072 -0.088 0.057 | -0.135 | 0.121 | 0.148 | 0.713
RTés 0.036 0.13 | 0.006 | -0.063 -0.047 0.09 0.217 | 0.075 | -0.123 | 0.002 0.8
HLtong 0.001 0.283 | 0.125 | -0.246 -0.213 0.057 | -0.231 | -0.061 | 0.11 | 0.296 | -0.167 | 0.759
Tée -0.013 | 0.086 | 0.078 0.132 0.012 0.005 0.086 | -0.049 0 |-0.006 | 0.165 | -0.122 | 0.69
C)rbc\)lr?S:ch 0.781 0.811 | 0.818 0.879 0.792 0.789 0.864 | 0.785 | 0.879 | 0.801 | 0.876 0.843 |0.779
Jff\:“gs(lj(?)g 0.786 0.814 | 0.82 0.898 0.794 0.801 0.865 | 0.788 0.88 | 0.804 | 0.876 0,844 |0.782
VE 0.48 0.52 0.53 0.69 0.5 0.5 0.62 0.48 0.65 0.51 0.64 0.58 0.48
Chd thich: Tot = sy kién lam cho khach hang kha hai long; T¢ = sy kién lam cho khach hang khong hai long; RTot (rat tot) = su kién lam
cho khach hang rat hai 1ong; RT¢ (rat t¢) = sy kién lam cho khach hang rat khong hai long; D: hoi dau, G: hoi giira, C: hoi cudi. HLtong =
hai long tong quat vé chudi dich vu

t

Swkién | Téts | RTétc | Tétc RTéc Téc Tétp RT¢, | Tép | RTétc | RTHty | RTés | HLtdng | Tés
Totc 0.694

RTotc -0.068| 0.762

Totc 20.041| -0.01 0.75

RTéc -0.041| -0.116| -0.002 0.715

Téc 0.084 | -0.037 -0.08| -0.004 0.73

Toty -0.038| 0.066 0.523| -0.054| -0.201 0.727

RTé 0.022| -0.148 0.034 0.242 | -0.035 0.039 | 0.669

Tép 0.065| -0.112| -0.123| 0.016 0.22 -0.021| 0.018 0.64

RTote 0.048 0.09 0.066 | -0.017 -0.07 -0.015| 0.059| 0.027| 0563

RToty -0.143| 0.626| -0.028| -0.193| 0.065 0.063| -0.206 | -0.045| -0.017 | 0.675

RTéc 0.011| 0.078| -0.043| 0.106| 0.094 -0.108 | 0.026| -0.003| 0.026| 0.056| 0.664

HLtong | -0.016| 0.398 0.065| -0.258| -0.097 0] -0261] -0.109| 0.145] 0435| -0.08] 0.778

Tés -0.096 | 0.054 0.014| 0.064| -0.028 0.025 0.07 | -0.097| 0.137| 0.003 | -0.037 | 0.009 | 0.706
Alpha | 0813 | 0.765 | 0.752 0731 | 0.784 0.630 | 0748 | 0.798 | 0.835 | 0.846 | 0.819 | 0.802 | 0.859
Cronbach

Ro de 0.79 0.85 0.84 0.81 0.82 0.82 0.76 0.73 064 0.77 0.75| 086 0.8
Joreskog

VE 0.482 0.58 0.56 0.51 0.53 0.53 0.45 0.41 032| 046 0.44| 061 05

Chd thich: Tot = sy kién lam cho khach hang kha hai long; T¢ = su kién lam cho khdch hang khong hai long; RTot (rat tot) = sy kién lam cho
khach hang rat hai long; RT¢€ (rat t¢) = su kién lam cho khach hang rat khong hai long; D: hoi dau, G: hoi giita, C: hoi cuoi. HLtong = hai long
tong quat vé chudi dich vu
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