BIEN TIEM AN V@ (NG DUNG TRONG NGHIEN cdu
CAC NHAN TO GNH HUONG DEN SU Hél LONG
cda KHECH HENG
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@fé’n tiém an {hay con goi 1a bién khong do truc tiép dugc) la bién khéng quan sat truc tiép duge
nhung dudc suy ludn tiy céc bign khéc co thé quan sat va do dugce true ti€p. Cac dac tinh cda
bién tiém &n bao gom: (1) cac bién tiém &n co thé phan thanh bién tiém &n co trudc va bién tiém &n co
sau; (2) bién tiém an co thé a bién lién tuc, bién rdi rac hodc bién két hop; (3) co thé udc lugng dugc
cac bién tiém &n tur cac chi bao (tuc la tap hop céc quan séat va do duge true tiép dugce st dung dé suy
ludn ra cac bién tiém &n); (4) cac chi bao cla bién tiém &n co thé la chi bao nguyén nhén va chi bao
k8t qué. Tac gid da si dung Iy luan bién tiém &n d& xay dung md hinh nghién ctru su hai long cla khach

hang vé chat luong dich vu dao tao quan tri kinh doanh.

1. Khai niém va dic tinh cia bién tiém an

Khai miém bién tiém &n

C6 kha nhiéu nghién cltu da dugc tién hanh vé
bién tiém an va cac nghién cliu nay dudc (ng
dung rat réng rai trong cac linh vuc marketing,
nghién clu tam ly... Co6 rat nhiéu dinh nghia vé
bién tiém &n, tuy nhién, dudng nhu cac khai niém
do déu rat gan gii va c6 nhiéu diém chung. Mét

trong cac dinh nghia don gian nhat dugc da s6

cac nha nghién clu théng nhat 1a vé bién tiém an
(hay con goi |a nhan td (factor, construct), bién
khong do dude true tiép), doi nguoc véi bién quan
sat dugc, ta cac bién khang guan sat dugc truc
tigp nhung dugc suy ludn LW cac bién kKhac, ma
cac hiér nay co thé dugc quan sat va do truc tiép
(Wikipedia). Tap hop cac bién quan sat dudc va
do dudc truc tiép dudc sl dung dé suy luan ra
bién tiém an dugc goi la cac chi bao.

Bién tiém &n cd thé dudc thady rat nhiéu trong
thuc t&. vi du long tu trong, sd thich ca nhan, hiéu
qua quan ly... Pay déu la nhiing bién thudc tinh
khéng quan sat duge va phai dugc do gian tiép
théng qua céc chi bao.

Da phén céac dinh nghia dua ra bdi cac hoc gia

thudng phie tap hon. Theo téng két clia Bollen,
2003, nhém cac dinh nghia vé bién tiém dn thir nhat
¢ cac diém chung la coi bién tiém an nhu la “cac
bién gid dinh”. Vi du, theo Harrman (1960} da coi
“hién ti8m An” 1a “cac bién gid thuy&t”; Nunnally
(1978} da coi 1a "cac khai niém ma cac nha tam ly
dua ra tir ti tudng tuwong”. Vi cach tu duy nay, mot
khai niém nhu su hai long cla khach hang cé thé
duge coi ta mdt khai niém khong co that va 1a mét
khai niém dugc dat tén bai cac nha nghién ciu. Tuy
nhién cing cd nhitng quan niém trai ngugc vai quan
niém nay, cho rang cac bién gia dinh la mot khai
niém co that. Mot sé dinh nghia khac thi lai coi "bién
tiém an” khéng co that ma ka mét nd luc dé do mét
hién tuong ¢6 that naoc do.

Nhom dinh nghia thif hai lai coi cac bién t|em
an la cac bién "khéng thé do dudc va khong thé
guan sat truc tiép dugc” nhu cac dinh nghia cla
Joreskeg & Sorborn, 1979. Cac dinh nghia nay
dua trén gid dinh rdng bién "tiém an" 1a cac bién
khéng thé do dugc bang mét thang do cu thé nao
d6 (chdng han thang do d6, thang do chiéu dai)
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trong hién tai va trong tuong lai. Do vay, nhing
bién chua do duge trong hién tai nhung s8 do tryc
tiép trong tuong lai do nhitng phat minh khoa hoc
s& khong duge goi 1a bién “tiém &n".

Nhém dinh nghla thir ba coi bién “tiém an” nhu
mét “cong cu d& giam bét dir iéu”. Theo Bollen
(2003), mot bién tiém an hay mot nhan té 14 mét
cach thuan tién d& nhém mot s6 lugng I6n cac
bi€n thanh mot $6 Irgng nhd cac nhan 8. Vi du:
dinh hudng khach hang |a mét khai niém ngén
gon dé tom tat cac bién nhu mirc dd thuéng xuyén
trao d8i vai khach hang vé chét lugng dich vu
ho#c¢ san phdm; mifc d& nhanh chéng hodc quy
trinh cu thé dé chuyén hda nhirng nhan xét clia
khach hang vao viéc thay d8i nhifng dac tinh cla
san pham/dich vu hoic tang chét lugng san
pham/dich vu; mirc d8 chi tiét va tdc dd cla quy
trinh xr ly phan nan cla khach hang... Véi cach
hiu nay, bién “tiém 8n" 1a mot khai niém ngan
gon va triru tuong dé dién gidi mot tap hop céc
bi&n ¢b quan hé véi nhau (theo vi du trén, ba bién
mifc d6 thudng xuyén trao ddi v&i khach hang vé
chét luvong dich vy hodc san pham; mitc & nhanh
chéng hoac quy trinh cu thé dé chuyén héa nhing
nhan xét clia khach hang vao viéc thay ddi nhing
dac tinh cla s&n phdm/dich vu ho#c tang chat
luang san pham/dich vu; mice do chi tiét va téc do
cla quy trinh xdr Iy phan nan cta khach hang ¢b
quan hé véi nhau va cling 14 nguyén nhan cia
mdt nhan td k&t qua 1a dinh hudng khach hang).

Nhém thir tu két hop tat ¢ cac dinh nghia trén
(Bollen, 2003). Theo McCallum&Austin (2000},
"bién tim an |a cac nhan t8 gia dinh va khéng thé
do dugc truc ti€p”. Binh nghia nay da két hgp céc
dinh nghia trong nhém 1 va 2.

M6t $6 ddc tinh cla bién tiém &n

Theo Bollen (2003), d3c tinkr dau tién 14 cac
bign tidm &n c6 thd phan biét tharh bién “tiém 4&n
priori (¢ trudc)” va bién “tiém dn postreri (xuét
hién sau)", Bi&n tiém an xuét hién sau 1a nhitng
bi&n ma cic nha nghién cltu phat hién ra sau khi
-da thu thap dit liéu, trong khi d6 bién tiém &n cb
trugsic la nhitng bién dugce dinh hinh tir trudce khi thu
thap dir ligu. Su phan biét nay duge khang dinh lai
trong phuong phap nghién cliu “kham pha”, duge
ap dung khi nghién ctu v& bién tiém an xuat hién
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sau, ddi nghich voi phuong phap nghién ciiu
kh&ng dinh, duoc ap dung khi nghién citu vé “bién
tiém &an ¢6 trudc” (Joreskog, 1969). Trong phuong
phap nghién ciu kham phd, cac nha nghién clu
chura hinh dung dude cu thé ¢ bao nhiéu bién sé
nhém dugc vao thanh mét nhan t8, méi quan hé
gilta cac bién nay nhu thé nao, Trong phuong
phéap nghién cltu khing dinh, cac nha nghién ciru
da c6 mot gia dinh trudc trong d4u vé sd cac bién
sé dugc nhém vao thanh mét bién tiém an, quan
hé clia cac bién nay trude khi phan tich dir lidu.

Dac tinh thit hai, mét bién tiém an sé& la mét
bién lign tuc, bién rdi rac hay 1a mot loai két hop.
CAu trd 16i khong quan sat duge tir cac thang do
cu thé clia cac chi bao (Bollen, 2003). Ching han,
sur tuyét vong s& 1a mot bién lién tuc hay bién rai
rac? Sy tuyét vong co thé 1a bién lién tuc néu
dugc do bang thang Likert, trong g8 mét 1a hoan
toan tuyét vong va nam |a hoan toan khang tuyét
vang, ho3c & bién rdi rac néu st dung thang do
¢ hoac khéng.

Dac tinh thar ba 1a tinh ¢ thé udc lugng dude
clla bign tiém &n tir cac chi bao (Bollen, 2003).
Day |14 dic tinh duge ng dung rat rong rai trohg
nhiéu linh vyc. Ciing theo Bollen, vé mat ly thuyét,
didu nay ¢6 thé duac thue hién dudi cac diéu kién
i} c& mAu n di 16n, Iy tudng & vé cuc; i) khi ma s6
bién quan sat duge @l i6n (tién téi vo cuce) va i)
khi hé s8 tuong quan bdi binh phuong cla bién
tiém an tién t6i 1 va cac bién dung dé dy doan 1a
cac bién quan sat dudge. Tuy nhién, thuc tién cho
thay rét hiém khi cac diéu kién nay dugc dap dng
chinh xac, do vay trong cac ma hinh théng ké cho
bién tiém &n cho phép cb cac bién phap x Iy k§
thuat (sé trinh bay & phan sau).

Dac tinh cudi cung la cac chi bao d& do mét
bign tiém an (& nguy&n nhan hay {a két qua cla
bién tiém &n d6 (Blalock, 1964; Edwarrds &
Bagozzi, 2000). "Chi bac nguyén nhan” [4 cac
bién quan sat dudc cd anh huéng truc tiép dén
bién ti&m &n, trong khi d6 “chi bao két qua” 1a cac
két qud cla bién tiém &n. Rubenstein (1986)
nghién clfu sif td mod cla hoc sinh théng qua mét
thang gidi diém déng y, khong ddng y v8i cau noi
“Téi mudn bigt cal may nay chay nhu thé nao”
ho#c “toi mudn thir loai 46 an méi nay”. Viéc déng
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y/khéng déng y véi cac ciu ndi nay 1a két qua cla
viéc déi tuong nghién clru to mod hay khdng to mo,
va do vay, thang diém thé hién su déng y cla dai
tuong diéu tra vdi cac cau ndi trén chinh 14 cac
“chi bao két gua” clia bign tiém 4n 'su td mod”.
Hau hét cadc mé hinh vé bién tiém 4n déu dugc
xay dung trén ¢a sd “chi bao két qua”, ¢é nghia &
cac chi bao 1& két qua cha bién tiém &n. Viéc
nham |&n gilta “chi bdo nguyé&n nhan” va “chi bao
két qud” s& dan dén mo hinh sai va tat nhién I3
nhiing két luan sai {Bolien, 2003),

2. Ung dung Iy thuyét vé bién tiém an dé .

xay dung mé hinh cac nhan té anh hudng dén
st hai long coa khach hang déi véi dich vu
dao tao quan tri kinh doanh cho cac nha lanh
dao cip cao

Bi&n tiém &n duoc s dung rdng réi trong
cac nghién ciru vé tam Iy. Trong khudn khd bai
b&o nay, tac gia mudn néu |&n viéc sir dung
bién tiém &n xay dung md hinh quan hé clia cac
bién tiém &n théng qua vi du vé md hinh cac
nhan t6 anh hudng dén sur hai léng clGa khach
hang déi véi dich vu dao tao cho cac ddi tgng
Janh dao cao cap. Pao tao la mét loai hinh dich
vy trai rong trén nhiéu phan doan thi trudng va
phuc vu nhiéu nhém ddi tugng khac nhau va cb
ndi dung dao tao khac nhau. Trong bai bao nay,
tac gi4 chi dé cap dén hinh thifc dao tao quan
tri kinh doanh danh cho di tugng |a céc lanh
dao cao cép trong cac doanh nghiép vira va
[8n. Day la loai hinh dao tao khéng cé bang ma
chi ¢dp chitng chi.

Truée hét, md hinh du kién vé mic dd hai long
clia khach hang va cac nhan td anh hudng nhu sau:

Bién két qua 14 nhan t& &n: Mirc do hai ldng
cla khach hang.

Bi&n nguyén nhan gém 2 nhan t6 &n: Chat
lugng giang vién; chat luong dich vu tai 18p.

M6 hinh téng quat vé méi quan hé cé thé dugc
bidu di&n dudi dang phuong trinh hdi quy tuyén
tinh nhu sau: _

M(rc dd hai long = Betal * Chat lugng giang
vién + Beta2 * Chat lugng dich vu tai Idp + Sai s6
clia mé hinh

Trong mé hinh nay ca ba bién déu 1a bién tiém
4n khéng quan sat dugce tryc ti€p ma phai thong

qua cac chi bao. Do vay, budc ddu tién 1a xay
dung tap hop chi bao dé do timg nhan t5 an.

Mtirc do hai iong cia hoc vién (khach hang):
day 1& mot khai niém triru tuong khéng thé quan
sat duge tryc ti€p ma phai do thong qua tap hop
chi bao va thuang sir dung thang do Likert, tif 1-
5 hoac tit 1-7, trong dd 1 1a kém nhat va 5 hodc
7 14 t6t nhat. Tap hdp nay cé thé gém nhiing chi
bao sau: .

1) Anh (chi) hdy danh gid chat Iugng chung
cla toan bd chuong trinh dao tao (B14)

2) N&u cb khda hoc khac cling duge Khoa tiép tuc
t6 chifc Anh (chi) ¢6 tiép tuc theo hoe khdng (B15)

3) Anh {chi) ¢b gidi thiéu chuong trinh dao tao
nay véi ban bé& hodc ngudi than khéng (B16)

Nhu vay thay vi sif dung mot thude do 1a cau
1, ly thuyét vé& bién tiém an cho phép st dung mét
tap hgp chi bao d& do mot khai niém, do vay két
luan rat ra sé& chinh xac hon. Md&t ngudi thuc su
hai Iong sé 1a ngudi ¢é lua chon cao (tU 4 trd lén)
cho ca ba cau hoi.

C4c chf bo do chét lugng gidng vién (CLGVY):

1) Anh(chijhay danh gi4 tinh hoc thuat cla bai
giang (B1)

2) Anh (chi) hdy danh gia tinh (tng dung cuda
bai giang (B2)

3) Anh (chi) hdy danh gt phuong phap gidng
day clia giang vién {B3)

4) Anh (chi) hay danh gia vé tinh hap dan cla
bai giang (B4)

5).Anh (chi) hay danh gia v& su phong phu cda
cac tai liéu slr dung trong bai gidng (B5)

Cac chi bao do chét lugng dich vu (CLDV)

Chaét Iutgng dich vu 16p hoc 14 mdt bién tiém &n
téng hap, dugc cau thanh bdi hai bién tiém &n nho
hon 1a chét lugng in &n tai liéu, van phong pham,
trang thiét bj phong hoc: chét lugng cla trg Iy 16p
hoc. Nhém thit nhat duge dat tén |a chat Iuong ky
thuat va nhom thir hai ta chét luong chire nang.
Dudi day la tap hgp chi bao danh gia chéat lugng
cla tirng nhan t& nay.

Nhém chi bao danh gia chéat lugng ky thuat
(CLKT):

1) Anh (chi) hdy danh gid vé mirc o day di
cila cac loai van phong pham (B6)

2) Anh (chi) hay danh gia vé chat lugng cla
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bira &n nhe giffa gig (B7)

3) Anh (chi} hay danh gia vé chat lugng trang
thiét bi trong phong hoc (B8)

4) Anh {chi) hay danh gia vé chat lugng in dn
tai liéu (B9)

Nhém chi bao danh gia chat luong chlc nang (CLCN):

1) Anh (chi) hdy danh gia ky nang giao tiép cla
trg ly 1Gp (B10)

2) Anh (chi) hay danh gia kha nang giai quyét
tinh huéng cla trg ly Idp (B11)

3) Anh (chi) hdy danh gia muic dd chuyén
nghiép cha trg Iy 16p (B12)

4) Anh (chi) hay danh gia dién mao, trang phuc
cla tro Iy lap (B13) ~

Nhu vay mé hinh do téng hdp mitc do hai long
cla hoc vién va cac nhan té anh hudng nhu sau:

e ]
[ ]

illony

Ghi chu: B 1a ky hiéu cha cac chi bao, tuong
{mg v&i tap hop chi bao do timg nhan té

Dé khang dinh mé hinh gid thuyét nay cé
phii hop vdi thuc té khang, can phai di thu thap
s8 lidu va ap dung mot sé phuang phap thdng
ké tién tién d€ phan tich dir liéu, tuy nhién md
hinh 14 xuat phat diém cho cac nghién citu sau
hon v& méi quan hé gita cac nhan t& mang tinh
tam ly. ¢
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Summary

Latent (or unable to be directly measured fac-
tor) is a factor that can not be directly observed
but deducted from variables. Characteristics of
latent are: (1) latent can be divided into priori and
postreri ones; (2) a latent can be a continuous, a
discontinuous or a combined one; (3) It is possi-
ble to measure a latent through indicators (indica-
tor means an assemble of variables to deduce
latent); {4) latent’s indicators can be both
causative and resultant. The author of the paper
applies the latent's theory to build a model for
studyihg customer's satisfaction on quality of
business administration training service.
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