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Tém tit. Muc tiéu cua bai viét nay nham kham phd nhimng trai nghiém cta sinh
vién d6i véi gido duc dai hoc cia nha truong. Béng viéc tiép can dinh tinh thong qua k¥
thuat phong van sau (IDIs) cha yéu véi 13 sinh vién da tot nghiép ciia Khoa Quan tri
Kinh doanh, truong Dai hoc Kinh té, Pai hoc Hué, nghién ctru di nam bat dugc hanh
trinh trai nghiém cta nhitng sinh vién nay va nhiing diém tuong tac (diém cham) cua ho
v6i nha truong thong qua 03 giai doan cu thé: Trudce khi nhép hoc, trong qué trinh hoc
va sau khi t6t nghiép. Bén canh dé, nghién ctru ciing xac dinh dugc cac diém tiép xtc an
tugng va cac diém tiép xtc chua t6t ciia nguoi tham gia phong van ddi véi gido duc dai
hoc tai truong. Trén co s thao ludn két qua nghién ciru, bai viét niy cling da nhéan ra
nhitng giéi han ciia nghién ctru va huéng dén dé xuat nhiing goi y tiép theo cho nghién
ctru tuong lai.

Twr khoa: Gido duc dai hoc; Khoa Quan tri Kinh doanh; Truong Dai hoc Kinh té,
Pai hoc Hué; Trai nghiém cua sinh vién.

1. Giéi thi¢u

Trai nghiém khach hang 13 mot cha dé thu hat sy quan tidm ciia rat nhiéu nha
nghién ctru trong linh vyc hoc thuat ciing nhu trong thuc tién. Trong linh vuc gi4do duc
ngay nay, gido duc dai hoc ciling dugc xem xét dudi gidec do cua dich vy, nghia 1a nha
truong dugc vi nhu 1a mdt nha cung cép dich vu va nhiing sinh vién dang theo hoc la
nhimg ngudi tiéu dung, hoc tap va trai nghiém nhimg dich vu do nha truong cung cép.
Nganh gido duc von timg dugc xem chi 13 noi tiép thu tinh hoa kién thirc, 1a noi an toan
va khong c6 su canh tranh. Tuy nhién, cing véi sy phat trién khong ngimg cta nganh

giao duc, sy xuat hién cua nhiéu moéi truong hoc tdp mdéi mé, nang dong va da dang
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thong qua md hinh dai hoc cta cic truong tu thuc, cac truong dao tao co yéu to nude
ngoai, cac trudng dai hoc do dija phuong ddu tu mé ra nhidu co hdi cho ngudi hoc trong
viéc Iya chon trudng theo hoc nén tinh canh tranh trong nganh nay ngay cang siu sic,
dic biét 1a trong bdi canh tu chu tai chinh nhu hién nay trong khdi gido duc dai hoc
cong 1ap. Co thé thay, su thanh cong va ton tai cua cic co s& gido duc dai hoc ngay cang
phu thudc rat 16n vao kha ning cta ho trong viéc cung cap cho sinh vién nhimng gié tri
trai nghiém phu hop & mdi truong hoc duong. Chinh vi vay, trdi nghiém khéach hang
cang duogc xem la vii khi chién lugc ma céc truong dai hoc su dung dé mang lai cho
sinh vién mot méi truong trai nghiém hoc tap t6i vu nhim gia ting kha ning canh tranh

ctia minh ciing nhu xay dung thuong hiéu gido duc bén ving.

Cho dén nay, da c6 mot s6 nghién ctru vé trai nghiém khach hang thyuc nghiém &
nhiéu linh vuc khac nhau, chang han nhu trong linh vyc mua sim thoi trang (Blazquez,
2014); trong nganh cong nghiép du lich va It hanh (Mahrous & cong sy, 2017); va
trong linh vyc gido duc (Brookes, 2003; Tony Woodall, Alex Hiller & Sheilagh
Resnick, 2014; Khanna, Jacob & Yadav, 2014; Stankovic & cong sy, 2018). Nhin
chung, cac nghién ctru vé trai nghiém khach hang di tiép can thong qua 1y thuyét hanh
trinh trai nghiém khach hang & 3 giai doan: trudc, trong va sau khi mua dé xac dinh céc
diém tiép xuc gitra bén cung cap dich vu va bén sir dung dich vu, qua d6 dé xac dinh céc
chién lugc gia ting trai nghiém cho khach hang ¢ cac diém tiép xtic nham ning cao sy
hai long cho khach hang. O Viét Nam, cac nghién ciru thuc nghiém trong chii dé nay
van con kha it 6i va méi chi dung lai thuc nghiém ¢ mdt s6 linh vuc nhu siéu thi (Luu
Tién Thuan & Tran Thu Van, 2014), trong linh vic ban 1¢ dién thoai di dong (Pao Duy
Huan va Luong Van Qudc, 2018) va trong linh vuc khach san (Bui Thi Quynh Trang,
2020). biéu dang luu y, nghién ctru chu dé nay chua ting dugc thuc hién mdt cach
chinh théng trong linh vuc gido duc. Do do, viéc tiép can linh vuc gido duc dai hoc dé
phan tich trai nghiém khach hang 13 rat cn thiét nham hudéng dén cung cip mot trai
nghiém giao duc t6t hon cho ngudi hoc. V&i ¥ nghia do6, nghién ctru nay duoc trién khai
dé thuc nghiém ¢ truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué d6i voi trai nghiém sinh vién
khoa Quan tri Kinh doanh vé gido duc dai hoc, mét trong nhitng khoa 16n cua nha
truong trong tuyén sinh va dio tao.

Muc tiéu cua bai viét ndy nham kham pha nhing trai nghiém cua ngudi hoc vé
gido duc dai hoc tai Khoa Quan tri Kinh doanh cua truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc
Hué thong qua tiép can dinh tinh. Bai viét duoc bd cuc gdm 5 phan: Sau phan gidi thiéu,
phan tong quan 1y thuyét dugc thuc hién dé 1am rd nhimg khai niém lién quan dén trai
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nghiém cua ngudi hoc ddi voi gido duc dai hoc; phan tiép theo s& trinh bay vé phuong
phap nghién ctru dugc van dung dé giai quyét van dé nghién ciru dugc dit ra. Phan két
qué va thao luén s& dugc trinh bay tiép theo d6 va cudi cung 1a nhitng két luan tir nghién

ctru va nhiing goi ¥ cho hudng nghién ctru tiép theo.

2. Mt s6 1y thuyét lién quan
2.1. Trdi nghi¢m khach hang

Trai nghiém khach hang (Customer Experience - CX) 1a mot thuat ngir rat phd
bién trong nhiéu nim gan ddy nhung rat kho dé tim ra mot dinh nghia rd rang cho thut
ngit nay mac di nhiéu doanh nghiép cam thay viéc cai thién trai nghiém khach hang l1a

quan trong va xem né 1a mot loi thé canh tranh.

Khi ban vé nd, co nhidu dinh nghia khic nhau vé trai nghiém khach hang.
Carbone & cong su (1994) da dinh nghia trai nghiém khach hang nhu mot 4n tuong
duoc hinh thanh khi khach hang tiép Xuc vo1 san phém, dich vu hoac doanh nghi¢p. Trai
nghi¢m khach hang la khoang cach mong doi gitta muc d§ “trai nghiém” ma khéch
hang nghi 1a ho dat dugc voi miic @6 ma ho dat dugc. Nghién ctru cua Konecnik &
Gartner (2007) dung trén khia canh cia su tuong tac giita khach hang va nha cung cip
da xem trai nghiém khach hang 1a nhiing nhan thirc cuia khach hang va nhiing trang thai
cam xtc lién quan duoc tao nén bai hiéu tmg mot lan va tich liy khi khach hang tuong
tac v6i nhan vién, cac hé thong, cac kénh hodc san pham ciia nha cung cap. Co thé thay,
trai nghiém khach hang 1a mot khai niém toan dién bao gdm ba giai doan mua hang
truyén thong: Trudc khi mua, trong khi mua hang va sau khi mua hang. Do dé, trai
nghiém khach hang cé thé dugc xem la mot qua trinh két hop céc khia canh cam nhén
va nhan thtrc ctia khach hang (Rageh Ismail & cong su, 2011). Xét vé mit lich sur, trai
nghiém khach hang khong dugc nhin nhin 1a mdt khai niém riéng biét ma xem né nhu
mot khai niém c6 lién quan dén chat lugng dich vu va su hai long (Becker & cong su,
2020). Ngay nay, tim quan trong cta né nhu mot khai niém tich hop. Nghia 1a khai
niém nay ty ban than né tich hgp cac khia canh cta cac khai niém co ban trong linh vuc
marketing nhu sy hai long cua khach hang, chét lugng dich vy, gié tri khach hang va
mdi quan hé. Véan dé quan trong & day 1a nhidu ngudi cho rang trai nghiém khach hang
khong lién quan dén hanh vi nguoi tiéu dung dich vu. Cac nha nghién ciru trong linh
vue hoc thut ban ddu d3 tim cach giai thich hanh dong ctia ngudi tiéu dung thong qua
c&c qua trinh nhan thirc hop 1y, trong d6 danh gia dich vu 1a két qua tiép theo khi xem

xét gitra ky vong trude do ciia khach hang so véi két qua nhan duge sau khi tiéu dung
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dich vu (Bueno va cong su, 2019; Garg & cong su 2011). Nhu vay, co thé xem trai
nghiém khach hang 13 tong hoa cam xuc cua khach hang véi thuong hiéu/doanh nghiép
trong sudt hanh trinh khach hang; 1a két qua ciia mot chudi cic twong tac gitra khach
hang va doanh nghiép, tir khi khach hang biét dén doanh nghiép qua tim kiém trén
internet, giao tiép v4i nguoi ban hang, dén tiép nhan/str dung san pham/dich vu va cac

tuong tac sau ban hang (dbi tra, sira chita, bao hanh) va cac 1dn mua hang tiép theo.
2.2 Cac giai dogn cua trdi nghiém khdach hang

C6 thé thiy, trai nghiém khach hang xay ra & tit ca cac giai doan cua qua trinh ra
quyét dinh va tiéu dung ctia ngudi tiéu dung. Ching co thé dugc phan loai thanh ba giai
doan: Trudc khi mua, mua va sau khi mua. Trai nghiém khach hang duogc tao ra trong
tat ca nhitng khoanh khic thuc trong sudt toan bd cudc doi ciia khach hang d6i voi mot
t6 chuc cu thé (Jain & cong su, 2017). Gia tri khach hang dugc tao ra bdi trai nghiém
tong thé cua tit ca cac yéu td (Gronroos, 2006). Theo quan diém nay, qué trinh tao trai
nghiém khach hang c6 thé hiéu bao gém ba giai doan tao gia tri: Gid tri trudc khi sir

dung, gia tri trong su dung va gia tri sau khi sir dung.

Gia tri trong giai doan “Trude khi st dung” la giai doan ma khi khach hang lam
quen, tiép thu kién thirec, phat trién sy hiéu biét, dung thir san phém hoac dich vu trudc
khi quyét dinh mua thuc sy. Giai doan nay giup khach hang hinh thanh nhén thic va
hinh thanh thai do 1 cong cu dé ra quyét dinh. Cac diém cham tuong tac trong giai doan
nay bao gém: cac yéu td vat thé va phi vat thé, cong nghé, vi tri khach hang, sy tham gia
ctia khach hang va twong tic voi nhan vién. N6 gitp cac to chirc dich vu hiéu khach
hang, thiét ké dich vu méi va ting kha ning chuyén d6i khach hang tiém ning thanh
khach hang thuc té.

Gié tri trong giai doan “Trong qué trinh mua & sir dung” dé cép dén tinh hinh
thyc té tiéu dung dich vu mua hang va tiéu dung hang hoa. Theo Vargo & cong su
(2004), gia tri st dung da dugc mé rong ddi voi viée su dung quy trinh dich vy. N6 lién
quan dén trai nghiém ctia khach hang duogc tao ra trong qua trinh mua hang héa/dich vu,
giao dich tai diém ban hang, 1ap hoa don va thanh toan, giao hang hoa hodc dich vu va
tiéu thy hang hoa/dich vu. Trong giai doan nay, gia tri dugc tao ra trong qud trinh mua
va tiéu dung san pham, hodc tiéu dung dich vu. Sandstrom & cong su (2008) dé xuét
rang gié tri st dung duoc tao ra thong qua danh gia cua khach hang vé trai nghiém dich

VUL
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Giéa tri trong giai doan “Sau khi mua” dé cap dén gia tri dugc tao ra trong trai
nghiém sau khi tiéu dung dugc dac trung boi dich vu khach hang sau ban hang, trao
ddi/tra 1ai, stra chira va bao tri, nang cép san phém hodc mua lai, xtr ly khiéu nai hodc
phan hdi cia khach hang, chuong trinh khach hang than thiét, cong dong khach hang va
quan 1y khach hang thuong xuyén, giao tiép voi tat ca cac khach hang.

2.3 Khach hang cua linh vuce gido duc dai hoc

Gi4o duc dai hoc co nhiéu khach hang va cac bén lién quan bao gdm ngudi sir
dung lao dong trong twong lai, chinh phil va xa hoi. Ostrom & cdng sy (2011) tuyén bd
réng sinh vién la khach hang ¢t 161 vi ho duoc to chue giao duc dai hoc phuc vu truc
tiép nhat. Ngoai ra, Motwani & Kumar (1997) cho rang sinh vién 1a nhimg ngudi duoc
truong dai hoc va sit ménh cia trudng phuc vu truc tiép nhat, vi vay ho nén duoc coi la
khach hang chinh ctia truong (trich tir Mark, 2013). Forbes & cong su (2009) cho rang
“Dich vu cot I5i trong trai nghiém dai hoc la trai nghiém hoc tdp, la su déng sang tao
cua moi nguoi trong truwong dai hoc — gitra sinh vién, sinh vién va giao vién, sinh vién
va quan tri vién,...”. Viéc coi sinh vién nhu khach hang 1a hé qua tu nhién cta viéc tiép
thi trong gido duc dai hoc mot cach nghiém tic (Cuthbert, 2010). Day duong nhu 1a
cach t6t nhat dé xem xét trong linh vuc gido duc, sinh vién véi tu cach 1a khach hang.
Diéu nay cho thay gido duc dai hoc nén dugc thuc diy bang cach tip trung vao sinh
vién voi tu cach la khach hang.

2.4 Trdi nghiém khdch hang trong linh vuc gido duc dai hoc

Giao duc dai hoc 1a mét dich vu (Mazzarol, 1998; Ostrom & cong sy 2011) va no
nén dugc coi 1a mdt dich vu trai nghiém (Khanna, Jacob & Yadav, 2014). Voss & cong
su (2007) da dinh nghia dich vu trai nghiém la cac dich vu tap trung vao trai nghiém cuia
ngudi tidu ding khi twong tic véi to chire thay vi loi ich chirc ning c6 dugc tir cac san

pham va dich vu dugc cung cap.

Trong linh vuc gido duc dai hoc, 1ién hé gitra nguoi ti€u dung (sinh vién) va nha
cung cap dich vu (vién gido duc dai hoc) c6 cuong do rit cao va xay ra théng qua nhiéu
diém tiép xuc trong sudt hanh trinh ctia nguoi tidu dung (sinh vién). Roth & cong sy
(2003) cho rﬁng mdi dich vu trai nghiém dugc thé hién nhu mét hanh trinh trong do
ngudi tidu ding théa mén (cic) nhu cau ciia minh théng qua cac trai nghiém khac biét
duoc tao ra ¢ cac giai doan lién tiép, tirc 1a cac diém tiép xuc, con dugce goi la cac cude
gip g dich vu. Theo Davis & Dunn (2002) diém tiép xtic thuong hiéu 1a tit ca cac cach

khac nhau ma thuong hiéu cta to chirc tuong tac va tao an tugng doi véi khach hang,
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nhan vién va cac bén lién quan khac. DPiém tiép xtic dugc thé hién béng moi hanh dong,
chién thuat hodc chién lugce duge thuc hién dé tiép can khach hang hodc cac bén lién
quan. M&i diém tiép xtic ndy nam trong ba giai doan cua trai nghiém khach hang: (1)
Trude khi mua, (2) mua (hodc st dung) va (3) sau khi mua. Sir dung khuén kho cua
Banh xe diém tiép xtic thuong hiéu ctia Davis & Dunn, (2002), Khanna, Jacob & Yadav
(2014) da dé xudt phat trién nén Banh xe diém tiép xtic ddi voi trai nghiém gido duc dai
hoc. Banh xe diém tiép xtic (Touchpoint Wheel) da x4c dinh cac diém tiép xuc cho sinh
vién tiém nang trudc khi ho giri don diang ky nhap hoc vao mdt trudng, trong thoi gian
hoc tai truong va sau khi hoan thanh khoa hoc voi tu cach 1a cyu sinh vién. Cac tac gia
dé xuét rang nhimg diém tiép xac nay tao thanh mot thanh phan quan trong cua trai
nghiém khach hang do ban chét cua gido duc dugc phan loai 1a mot dich vu trai nghiém
(Hinh 1).

Hinh 1. Binh xe diém tiép xuc trong trdi nghiém giéo duc dai hoc

Nguon: Khanna, Jacob & Yadav (2014)

3. Phwong phap nghién ctru

Du6i dang mot nghién ctru khdm pha, ching t61 sit dung phuong phéap dinh tinh.
Muc dich chinh cua nghién ctru dinh tinh 1a tap trung vao viéc giai thich 1y do tai sao va
nhu thé nao, thay vi lugng hoa va danh gia mic d6 bao nhiéu ma cac nghién ctru dinh
luong thuong hudng téi; va vi thé cach tiép can nay rat phu hop cho viéc mé ta, tim

hiéu céc van dé xa hoi phuc tap va chua dugc kham pha (Silverman & cong sy, 2001).

Pé dat duogc két qué dinh tinh c6 tinh da chiéu nht, chung t6i tién hanh cac cudc
phong van sau véi 13 sinh vién va cyu sinh vién & cac nganh hoc khac nhau cia Khoa
Quan Tri1 Kinh Doanh thudc truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué. C6 thé théy, tim hiéu
vé trai nghiém d6i voi nhitng cuu sinh vién sé& ¢ trd ngai boi su hdi nhé lai nhimg gi da
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qua cta ho. Do vy trong giai doan kham pha nay, ching toi tiép can % d6i tuong la
sinh vién dang theo hoc dé phong van (chu yéu tir nim thir hai tré 1én) dé nim bat
nhiing trai nghiém thyc té dugc phan anh mot cach day du va chinh xac nhat & giai doan
nhap hoc va trong qué trinh hoc (phu luc). S6 lwong nguoi tham gia phong van sau
trong nghién ctru nay 1a pht hop bai 18 theo quan diém cua Creswell (2007) nghién ciru
dinh tinh khong phu thudc vao ¢& mau 16n hay nho ma sb lwong ngudi tham gia phu
hop khi thong tin khai thac dat dén d6 bdo hoa, nghia 1a chiing t6i khong phat hién thém

duoc nhitng khia canh méi trong s6 nhitng chii dé da kham pha.

Phong van siu duoc tién hanh dya trén bang cau hoi phong van vé6i hinh thirc ban
cau triic, trong d6 tién trinh dat cau hoi va mot sé cau hoi duge didu chinh dé phu hop
v6i mdi chia sé va cam nhén cua timg ddi tuong, dé ngudi dugc phong van co thé ty
nhién goi nhé dua ra nhiing thong tin chinh xac, chan that. Cac ddi tuong dugc moi
tham gia phong véan sau kha da dang vé khoa va nganh hoc dao tao thudc khoa Quan tri
Kinh doanh. Trong d6, s lwong sinh vién va cyu sinh vién 1an lugt 12 5 va 8 sinh vién,
thudc cac nganh hoc lién quan: Marketing (8), Thuong mai dién tr (1), Quan tri kinh
doanh (3), Kinh doanh thuong mai (1). Cac cudc phong van dugce t6 chic dudi dang dbi
thoai truc tiép va mot sb doi tuong dugc phdng van dudi dang truc tuyén (qua tng dung
Google Meet do tré ngai khoang cach dia 1y) véi thoi lugng trung binh khoang 60
phlt/phong van va tit ca déu duoc ghi 4m tai thoi diém dién ra phong véan (voi sy dong
¥ ciia ngudi tham gia), ngay sau d6 dugc trich xuat day du ra van ban. Dit liéu thu thap
dugc xir 1y bang phan tich ni dung (Content analysis), mot phuong phép truyén thong
duoc sir dung phd bién trong phan tich dit lidu dinh tinh v&i viée chon loc, phan loai
theo chi1 dé, dt tén cho cac chu dé (Lalonde & cong sy, 2014).

4. Két qua nghién ciru

4.1. Hanh trinh trdi nghi¢m ciia sinh vién khoa Qudn tri Kinh doanh doi véi
gido duc dai hoc tai trwong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué

Hanh trinh trai nghiém gido duc dai hoc cua sinh vién khoa QTKD dugc md ta
trong nghién ctru nay bao gém 3 giai doan: Trudc khi nhap hoc - 14 giai doan trudc khi
sinh vién giri don ddng ky nhap hoc vao khoa QTKD trudng Dai hoc Kinh té, PH Hué;
tiép theo 1a giai doan trong qua trinh hoc khi ho chinh thtic tré thanh sinh vién khoa
QTKD cua nha trudng va giai doan cudi cing 1a sau khi tét nghiép véi tu cach 13 cyu
sinh vién khoa QTKD.

* Giai doan truoc khi nhap hoc
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Trai nghiém cua sinh vién khoa QTKD truong Pai hoc Kinh té, DPH Hué dugc xem
xét bat dau dién ra khi sinh vién & giai doan xac dinh chon theo hoc tai truong Dai hoc
Kinh t&, PH Hué va khi d6 ho s& trai qua nhitng diém cham cua nha trudng. Trudc khi
quyét dinh ndp don tng tuyén vao truong, ho bat dau tim kiém thong tin vé truong va
xem xét viéc lya chon truong phu hop voi dinh hudng ctia ban than va hoan canh gia
dinh. Nhitng nguén thong tin ma ho tham khao hau hét 1a théng tin ma nha truong ding
tai trén trang Fanpage chinh thure dé xem xét vé cac hoat dong cua truong, mic do uy tin,
ndi tiéng cua nha trudng ciing nhu hoat dong cua sinh vién & trudng ndy. Ngoai ra, hoc
sinh ciing tham khao cac y kién, danh gia cia cac anh chi dang theo hoc trén dién dan
Confession dé c6 nhiing thong tin chan that nhét vé truong dudi goc nhin cua sinh vién,
va ho cho rang d6 1a ngudn thong tin dang tin cdy. Sau khi da thu thap du thong tin thi ho
chinh thirc ndp hd so tng tuyén vao truong, nhitng thic mic trong cong tac chuan bi
gidy to thuong duoc lién hé truc tiép qua s hotline ma nha trudng cung cap dé co
nhimg phan héi nhanh chong nhat hoic c6 thé két ndi qua hop thoai tir trang Fanpage

truong dé duoc giai dap.
* Giai doan trong qud trinh hoc

O giai doan nay, hoc sinh g tuyén di tr¢ thanh sinh vién chinh thirc cia truong
Pai hoc Kinh té, PH Hué. Tai dy, ho c6 nhiéu diém tiép xtc nhat véi nha trudng.
Trong hanh trinh trai nghiém dich vu gido duc dao tao, ho co thé dé dang tiép can va su
dung co s& vat chat — ha tang ki thuat clia truong ngay khi budc vao truong. Song song,
sinh vién dugc dio tao truc tiép boi di ngii giang vién co trinh d6 chuyén mén nghiép
vu cao cta truong va co hdi duoc tiép can véi ngudn tai nguyén tai lidu giang day, hoc
tap da dang, sin c6 dugc nha truong cung cap. Trong d6, phan 16n sinh vién dic biét 4n
tuong tich cuc véi doi ngii giang vién ctia nha truong va ¢ nhimg trai nghiém chua tbt
vé mit co s& vat chit cta nha truong. Bén canh viéc hoc tap, sinh vién con dugce thir strc
véi nhiéu san choi hoc thuat va giai tri dugc Khoa - Truong tao ra, cac hoat dong do cau
lac bo ddi nhoém t6 chire. Tét ca cac hoat dong d6 dugc sinh vién dénh gia kha tot vi ho
cho rang viéc tham gia cac hoat dong ngoai khoa gitip rén diia ban than ho, trau doi k¥
nang can thiét. Tu nhiing thuan lgi trén tao nén mdt modi trudong hoc tép va dao tao nang
dong, dang nhd.

* Giai doan sau khi tot nghiép

Sau khi t6t nghiép, gitta cyu sinh vién va nha trudng van con nhitng méi lién hé,
két nbi voi nhau qua mang ludi cuu sinh vién. Qua mang ludi nay, cac cyu sinh vién c6

thé c¢6 nhitng dong gop nhat dinh voéi nha trudng nhu trao nhitng phan qua, hoc bong
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khuyén khich hoc tap, hay la nhirng cudc talkshow vé chia sé cac kién thirc thyuc tién tha
vi cho cac thé hé sinh vién. Tuy nhién, theo qua trinh tim hiéu cua chung t01, van c¢6 mot
s0 sinh vién biét dén mang ludi ndy va qua d6 ho mong mudn dugc tham gia va phat
trién mang ludi dé c6 thé gan két vai cac thay, cd, cac ban cung khod va c6 nhiéu dong

gop tich cuc hon cho nha trudng va cho thé hé sinh vién sau nay.

4.2 Nhitng diém tiép xiic ding nhd ciia sinh vién trong hanh trinh trdi nghiém

C6 thé thay, trai nghiém ciia mot sinh vién 1a dang nhé ¢ méi truong gido duc
duoc hinh thanh qua nhitng diém tiép xuc (diém cham) véi nha truong du 1a truc tiép
hay gian tiép. Két qua tong hop tir kham pha dinh tinh cho thay sinh vién Khoa Quan tri
Kinh doanh di c6 nhiing 4n twong voi nha trudng thong qua nhitng diém cham dudi
day:

* Dgi ngii cwu sinh vién va cdc hoat dpng hé tro

Phan 16n nhitng ngudi tham gia phong van déu cho rang ho ¢ “thién cam” va réat
hai 10ng v6i cac hoat dong hd tro cua truong ¢ giai doan nhap hoc chang han nhu su
huéng dan, tu van tin tAm va nhiét tinh tir thiy cd, chuyén vién va do6i ngii tinh nguyén
vién la sinh vién va cuu sinh vién cua truong cling nhu cac Cau lac bg truc thude truong

99 ¢

& Hoi sinh vién truong. “Tiép nhdn hé so va phan hoi théng tin nhanh chong”, “huong
dan ré Yang”, “thi tuc don gian”, “nhiét tinh giai ddp thdc mdac” 1a nhitng cum tir duoc
xuat hién nhiéu lan & cac cudc phong van. Bén canh d6, mot diém that sy 4n tuong véi
nguoi tham gia tra 10i 1a sy kién “Ngay héi Tan sinh vién” ma nha truong da duge t6
chirc véi quy moé hoanh trang khién nguoi hoc cam thiy 10/13 ngudi tham gia déu co
cung ¥ kién nay). Kham pha nay duogc tim thdy c6 diém tuwong déng voi nghién ciru cia
Khanna, Jacob & Yadav (2014).

* C4cC hoat dong ngoai khod va ning cao kién thirc

Trai nghiém gido duc cua sinh vién dugc danh gia cao thé hién & viéc sinh vién
git hai duoc gi tai truong dai hoc. Két qua kham pha cho thiy diéu ma sinh vién an
tugng nhat 13 doi ngii gido vién tham gia giang day. “Péi ngii gido vién c6 trinh dg
chuyén mén cao” (Pap vién 9), “ky ndng truyén dat théng tin, kién thire; phwong phdp
giang day phit hop VA 16i cudn sw hing thii ciia sinh vién” (Dap vién #9 va #10). Bén
canh d6, thay, c6 duoc danh gia 1a “nhitng nguoi nhiét tinh, hé tro & gidi ddp thdc
mdc” cua sinh vién vi vay khién cho sinh vién ludn cam nhan dugc sy gan giii, than
thién va khong ngai ngan khi tim hiéu séu vé kién thirc (13/13 dap vién co cling quan
diém nay). Bén canh do, h¢ théng cau lac b cta nha trudng véi hon 20 cau lac b theo
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cac chi dé va ndi dung hoat dong khac nhau ciing dugc nguoi tham gia tra 1oi danh gia
cao - “cO nhiéu sdn choi dé ching em duwoc sinh hoat hoc thudt, trau doi cdc ky ndng
(Dap vién #6) va “cé nhiéu co hi tiép xiic, gip g&, mé rong mang ludi quan hé véi cdc
anh chi khod trén va cdc dién gid, doanh nghiép” (Dap vién #12). Nghién ctru cua
Khanna, Jacob & Yadav (2014) trong linh vuc gido duc dai hoc cling da xem xét hoat
dong nang cao kién thirc va cac chuwong trinh ngoai kho4 14 nhitng diém tiép xtc cdt 15

trong giai doan trai nghi¢m hoc tap cta sinh vién & truong dai hoc.
4.3 Nhirng trdai nghiém chwa dwoc danh gia cao.

Mic du nhitng danh gia tich cuc cta sinh vién vé rat nhiéu nhimg ky tc dep ma
sinh vién da trai qua trong sudt nhitng nam thang hoc tap tai truong, khong it nhirng
ngudi tham gia tra 101 cling chia sé thang than va cdi mo vé nhitng gi ho chua that su 4n
tugng khi tham gia hoc tap 4 nam hoc tai truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué. Mot s6
diém tiép xtic cua sinh vién va nha truong dang luu ¥ 1a:

* Co so vit chat va ha téng cong nghé

Két qua phong van sdu cho thay, 13/13 ddi twong tham gia phong van déu c6
nhiing dénh gia khong tot vé co s& vat chét va trang thiét bi phuc vu giang day cta nha
truong, nhitng y kién nhu “Cdc phong hoc thuong xuyén bi am thap & néng, quat hw
hong khd nhiéu”, “May moc, trang thiét bi hé tro' hoc tdp ciia nha trwong con khd han
ché, cii, hay bi héng héc (may chiéu, ddy cdp, loa,...)”, “Wifi khéng hoat déng” (11/13
dap vién déu dua ra nhitng nhan xét nay) “Bé tri ban ghé trong phong hoc chwa hop 1y,
s6 lwong ban qud nhiéu trong mét khéng gian phong chdt hep va lwong sinh vién déng
nén mila néng rat ngdt ngat trong khi quat thi khéng du mdr’ (Pap vién #3 va #9),
“Mdy loc miede néng lanh khong sir dung dwoc hodc mat chire ndng” (Péap vién #4 va
#6) ... dugc nhic dén rat nhiéu lan tir phia ngudi tham gia tra 15i. Bén canh d6, ddi véi
cac hoat dong hd tro sinh hoat hodc hoat dong ngoai khoa, nhirng ¥ kién nhu “Khéng c6
sdn choi thé duc thé thao nhw sdn béng dd, béng chuyén, cau 10ng...” (8/13 dap vién c6
cung ¥ kién nay) hoac “Nha vé sinh khong sach sé, nhé, t6i, khong théng thodng, thiéu
trang bi (guwong)” (Pap vién #7) hay “Giita cdc giang dwong khéng cé 16i di cé mdi
che, bat tién cho sinh vién khi di chuyén qua lai giita cdc toa nha trong diéu kién thoi
tiét ma va nang” (Pap vién #5) va “Nha xe kha bat tién, chdt gdy tdc nghén ton nhiéu
thoi gian trong qud trinh di chuyén” (Péap vién #6 va #7) ciing duoc nhic dén trong
phan hoi clia ngudi tham gia lién quan dén trai nghiém. Phat hién nay cho thiy c6 diém
trong doéng voi nghién ctru cia Khanna, Jacob & Yadav (2014) va Bui Thi Quynh
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Trang (2020) khi xem xét s& vat chat va ha ting cong nghé 1a yéu td phan anh chat
lugng trai nghiém cua khach hang.

* Giao dién nganh

Phan 16n ngudi tham gia phong van déu cam thiy khong hai 1ong vé hoat dong
tim kiém thong tin tir cac trang dién tr ctia nha trudng. Két qua ndy ciing tim thiy co
diém tuong dong voi két qua nghién ctru cua Khanna, Jacob & Yadav (2014) khi ho
xem rang d6i voi sinh vién, diém twong tic dau tién va ciing 13 diém cham c6 tin suat
nhiéu nhat trong quing doi sinh vién chinh 1a giao dién nganh. Két qua phong vén siu
ngudi tham gia, chiing t6i thiy rang nhiéu ¥ kién cta ngudi tra 161 khéng danh gia cao
vé hé thong website cta nha truong. Ho cho rang “Website ciia nha triwong va trang tin
khéng c6 cdp nhdt va dau tw chiéu sau” (8/13 sinh vién déu c6 cing nhan dinh nay) nén
“khéng ¢ nhiéu thong tin gia tri, khd cii va so sai” (Pap vién #2 va #12). Giao dién
trang tin chi/hé thong thong tin cua trudng chwa chuyén nghiép va chua tbi wu trai
nghiém ngudi dung, dic biét 1a van “chua thiét Idp phwong thirc tiép nhdn théng bdo
dwoc ding trén trang tin chi dé sinh vién cé thé nhdn dwgc théng bdo ngay tirc thi” (dap
Vién #2); Thong tin cap nhat cham, phan chia loai thong tin chua hgp 1y, gdy kho khan
khi tim kiém, mat nhitng thong tin, théng béo cii, khong tim kiém duoc nhiing thong tin
cii trén trang tin chi; thiéu thong tin chinh thirc, gdy ra nhiéu ban khoan cho sinh vién.
Cubi cung, diéu khién ngudi tham gia tra 10i cho rang rat khong hai long la qué trinh
cong bd diém thi hoc ky cho sinh vién khé lau, kéo dai 1-3 thang, dic biét 1a viéc quy
d6i diém hé 4 va h¢ 10 kha phirc tap nhung khong duoc nha truong hd trg. Mot cyu sinh
vién K50 nganh Marketing (dap vién #8) chia sé:

“Cé hé diém 4, nhung khi c6 diém thi phai tw tinh diém, khd khé chiu khi phai tw
thdng ké diém tng mon theo hé 4, cdp nhat diém chdm dan dén cac hoat dong vi du

nhu phiic khdo, hoc béng cham”.

Nhin chung hau hét nhitng nguoi tham gia phong van déu cho rang ho da nhan
dugc nhiéu gia tri trong qua trinh dao tao tai Khoa va nha truong va ho ciing kha hai
1ong v6i nhing trai nghiém gido duc dai hoc ctia nha truong. So véi lac ddu méi vao
truong thi sau khi trai nghi¢ém hoc tép tai Khoa va nha trudng, céc sinh vién déu c6 mot
cai nhin hoan toan khac va tich cuc hon. Sinh vién tich lily dugc nhiéu kién thic vé
nganh hoc, c6 dugc méi truong phat trién ban than, rén luyén dugc nhidu k¥ ning va
mé rong duoc nhiéu mbi quan hé véi két ndi véi nguoi didn gia, doanh nghiép. Dac
biét, sinh vién duogc nhiéu thay co gidi thidu vé cac cong viéc ngin han c6 lién quan dén
nganh hoc dé hoc hoi thém cac ki nang, nhan dugc sy dong vién, ung ho ctia cac anh chi
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trong CLB... nhimng diu nay di tao dong luc hoc tap cho sinh vién va con gitp ho nhan
ra gia tri cua tdm bang Pai hoc.

5. Két luan, nhirng giéi han nghién ciru va hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru trai nghiém cua sinh vién khoa Quan tri Kinh doanh dbi véi gido duc
dai hoc tai truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué dua trén viée tiép can khung 1y thuyét
dé xuét bao gém 3 giai doan: (1) Trudc khi nhap hoc, (2) Trong qua trinh hoc, (3) Sau
khi tot nghiép véi cac thude tinh kha dic thu trong méi trudng gido duc dai hoc. Két qua
nghién ctru da kham phé dugc nhirng trai nghiém cua sinh vién Khoa Quan tri Kinh
doanh ddi véi giao duc dai hoc tai truong xuyén subt ba giai doan trong hanh trinh trai
nghiém trén co s cac yéu td anh huong dén quyét dinh lua chon nganh hoc, cc thong
tin ma sinh vién quan tim tim kiém vé truong Pai hoc va ngudn tiép can thong tin,
nhirng hoat dong thuc té ma ho di tham gia trudc khi nhédp hoc; Tai liéu giang day va
hoc tdp ma nha truong cung cép, doi ngii gidng vién, hoat dong ngoai khoa, chinh sach
dich vu, tu van va hd trg; Chuong trinh thuc tip nghé nghiép; Co hoi tham gia cac hoat
dong, su kién do Khoa/truong t6 chuc sau tot nghiép, su két ndi voi nha trudng va mang
ludi cyu sinh vién sau khi ra truong. Nhin chung, sinh vién khoa Quan tri Kinh doanh
c6 nhitng cdm nhan tich cuc vé trai nghiém hoc tép tai truong trong ca 3 giai doan.
Nhitng danh gia tich cuc dugc nhin théy ttr hoat dong hd trg, tu van cua doi ngil can bo
clia nha trudng “trudc khi nhap hoc”, hinh anh vé doi ngii gido vién co trinh d6 va than
thién, cac chuong trinh ngoai kho4, cac cau lac b9, ddi/nhém 1a nhiing diém sang trong
dau 4n trai nghiém hoc tdp cta sinh vién Khoa Quaén tri Kinh doanh tai truong. Tuy
nhién, trong tirng giai doan cu thé, mot sd hoat dong trai nghiém van chua duoc danh
gia cao. Ch'flng han nhu, & giai doan trudc khi nhap hoc, trai nghiém & website va
fanpage ctia Khoa va nha truong ciing con mot s6 han ché; & giai doan “trong qua trinh
hoc”, trai nghi¢ém vé co sO vat chit va ha tﬁng cong nghé van chua dugc danh gié cao;
va & giai doan “sau tot nghiép”, diém han ché cua Khoa va nha trudng 1a viéc xay dung
mang ludi két ndi cyu sinh vién va nhimg hoat dong gin két v6i cuu sinh vién van con
1a hoat dong chua dugc chu trong nhiéu. bay 1a nhiing vén dé ton tai trong gido duc dai
hoc tai truong Pai hoc Kinh té, PH Hué khién trai nghiém cua nguoi hoc vé gido duc
dai hoc tai truong chua dugc toan dién.

Bai nghién ctru 1a budc dau kham pha nhitng cam nhan cua nguoi hoc vé trai
nghiém cua sinh vién khoa Quan tri Kinh doanh dbi voi gido duc dai hoc ¢ truong Pai
hoc Kinh té, Dai hoc Hué thong qua tiép can nghién ciru dinh tinh véi 13 cudc phong

vén sau. Bén canh nhimg két qua dat dugc, bai nghién ctru cling c6 nhitng han ché nhit
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dinh do viéc tiép can thong tin veé trai nghiém gido duc dai hoc tai truong méi chi dung
lai & nhom sinh vién Khoa Quan tri Kinh doanh. Do vdy, dé c6 nhimng tiép can khai quat
hon, nghién ciru tiép theo nén thyc hién kham phé cho nhiing nganh hoc khac nhau dé
c6 dugc nhiirng nhan dinh déy du va da chiéu vé trai nghi¢m giao duc tai truong. Hon
nita, két qua nghién ctru chi tiép can & phuong phap dinh tinh nén nhiéu thong tin rat ra
van han ché trong viéc di dén cac két luan dam bao tinh tin cay va thuyét phuc. Nghién
ctru tiép theo c6 thé mé rong hudng tiép can dinh luong trén mot cd miu du 1on dé két
qua nghién ctru dam bao tin ciy va hd trg viée ra quyét dinh cua nha trudong trong viée

nang cao chit luong trai nghiém gido duc dai hoc cho ngudi hoc trong tuong lai.
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STUDENTS’ EXPERIENCE TOWARD HIGHER EDUCATION AT
UNIVERSITY OF ECONOMICS, HUE UNIVERSITY:

A QUALITATIVE APPROACH

Tran Thi Thanh Tung, Ho Thi Huong Lan, Le Xuan Cuong, Huyen Ton Nu Anh
Duong, Pham Hong Hanh, Le Ngoc Trung Kien, Nguyen Thi Ha, Le Thi Hong Nhi

Abstract. The aim of this study is to explore the students’ experiences at the
Faculty of Business Administration, University of Economics, Hue University in higher
education. By taking a qualitative method approach through in-depth interviews (IDIs)
with 13 students and alumi, this study shows their experiences as well as their touching
points of the University through 03 specific stages: before admission, during studying
process and after graduation. Besides, the study also identifiy participants’ impressive
and unimpressive touching points to their experience of higher education at the
University. On the basis of discussing research results, this paper also recognizes the
limitations of the study and proposes suggestions for future research.

Keywords: Higher education; Faculty of Business Administration; Students’
experience; University of Economics, Hue University.
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