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CHUONG 1: CHUONG MO PAU

1.1. Ly do chon deé tai

Ngay nay, chit luong 13 mot van dé sdng con cuia moi doanh nghiép trong moi linh
vyc. Linh vuc gido duc ciing khong phai 1 ngoai 16. Cac SV ¢6 xu huéng tim kiém
cac truong DH cung cdp cac dich vu chét luong gido duc mang lai sy hai long cao
hon (Yang Wang, 2012).

Theo Abdullah (2006), chat lugng dich vu (CLDV) 1a mdt chia khéa cho thanh cong.
Ké tir nam 1980, CLDV da duge gén lién voi su gia tang loi nhuan, né cung cép loi
thé canh tranh quan trong tao ra doanh s, 10ng trung thanh cta khach hang va su
khac biét ctia san pham canh tranh.

CLDV tir 6 di ndi 1én nhu mot chién luge phd bién va 1a mét chién luoc chi chdt
trong quan 1y. Chinh vi vay, nhiéu hoc gia da nd lyc do ludong CLDV dé hiéu nhiing
yéu t6 quan trong anh huong dén CLDV, tir d6 thiét 1ap cac phuong phap nang cao
chat luong nham dat dugc loi thé canh tranh va xay dung long trung thanh cua khach
hang (Abdullah, 2006)

Céc nghién ctru di chtiig minh rang khach hang danh gia CLDV cao thi hai long hon
va do d6 sin sang duy tri méi quan hé vdi mdt nha cung cap dich vu. Vi vy, danh gia
CLDV c6 thé giup cac td chirc trong viéc dat dugc loi thé canh tranh, gidm chi phi va
tao ra 1gi nhuan (Yang Wang, 2012).

Gido duc PH dugc phan loai nhu 1a mot phﬁn cta khu vuc dich vu vi dic diém dic
biét cua dich vu c6 thé duoc xac dinh trong n6 (Mazzarol, 1998). Ttr quan diém cua
SV, chét lugng gido duc PH 13 mot ham da bién. Chung bao gdm chit lugng giang
day va nhitng co hdi cho sy phét trién ca nhan. Cac SV c¢6 xu huéng tim kiém céc
truong PH cung cap cac dich vu chit lwong gido duc mang lai sy hai 1ong cao hon
(Yang Wang, 2012). Douglas va Barnes (2006) dé nghi cac truong DH nén thuong
xuyén thuc hién cac cudc khao sat sy hai long ciia SV va dép ung céc dich vu theo

yéu cau cua SV nham canh tranh tot hon & ca noi dia va qudc te.



Tai Viét Nam, c6 mot sd nghién ctiru vé CLDV dao tao PH d3 duoc thuc hién nhung
con nhiéu han ché. Hau hét cac nghién ctru chi dugc tién hanh tai mot truong DH nén
tinh khai quat cua nghién ctru chua cao. Cac tiac gia thuong st dung mé hinh
Servqual — mot thang do vé CLDV néi chung (vi du: Nguyén Thi Ngoc Diép,
2011;...) hodc Servperf — mot bién thé cua Servqual (vi du: Lwu Thién T, 2009;
Nguyén Thi Thu Thao, 2011,...).
Trong bdi canh hién nay, cac truong PH Viét Nam dang ding trude su canh tranh
khong chi véi nhiing trudng trong nudc ma con cac PH qudc té. Vi vay viéc nang
cao CLDV dao tao 1a hét strc can thiét dé co thé ton tai va phat trién. Vi cong cu do
ludng thich hop, cac truong can phai xac dinh ré nhitng yéu té cia CLDV anh hudng
dén sy hai long ciia SV. Trén co sé d6 s& tim ra nhimng giai phap dé nang cao hon
nita CLDV dé thoa man “khach hang SV
Viy nhitng yéu td nao can tac dong dé nang cao chit luong dich vu dao tao? Nhimng
bién phap nao cin dua ra? D6 van dang 1a mot cau hoi 1on dbi véi nhiu truong dai
hoc hi¢n nay. Truong PH Su Pham K§ Thudt Tp.HCM la mot truong DH da nganh,
co bé day lich str lau doi. Tuy nhién trudc sy hdi nhadp toan cAu, canh tranh giao duc
ngay cang gay git thi van dé nang cao chat luong dich vu ddo tao 1a mot yéu cau cap
thiét. Chinh vi vdy ma tac gia chon dé tai nghién ctru “Po lwong cdc yéu té chait
lwong dich vu dao tao tai Pai hoc Sw Pham Ky Thuat Tp.HCM ™.
Nghién ctru s€é dugc khao sat tai Pai hoc Su Pham K¥ Thuat Tp.HCM nham kiém
dinh mo hinh Iy thuyét vé cac yéu té anh huéng CLDV dao tao & Viét Nam va dua ra
mot sd kién nghi nham nang cao CLDV dao tao ddi véi PH Su Pham K¥ Thuét
Tp.HCM.,
1.2. Muc tiéu nghién ciru

> Xac dinh cac thanh phan CLDV dao tao, do ludng muc do anh huéng cua

tung thanh phén d6 dén dén sy hai long cia SV DH Su Pham Ky Thuat
Tp.HCM.,

> Pé xuit mot sb kién nghi nham nang cao CLDV dao tao dbi v6i PH Su
Pham Ky Thuat Tp.HCM



1.3. Poi twgng va pham vi nghién ciru

béi tuong nghién ctru: Cac yéu td chat lugng dich vu dao tao PH va sy hai long cua
SV.

Pham vi nghién ctru: D& tai nghién ctru trong thoi gian tir thang 12/ 2014 dén 12/
2015 tai DH Su Pham Ky Thuat Tp.HCM

1.4. Phuwong phap nghién ctru

Nghién ciru kham pha

Do dbi twong nghién ciru va diéu kién moi truong nghién ctru thay doi nén can cé
hiéu chinh bang cau hoi phu hop. Tac gia da st dung k¥ thuat thao luan nhom tap
trung. Nhom thao luan gom 11 SV PH Su pham K§ thuat TPHCM. Két qua 1a xay
dung dugc bang cau hoi so bo.

Bang cau hoi so bd di duoc tac gia phat truc tiép dén 50 SV dai dién. Tuy nhién, chi
c6 40 bang cau héi dugc chép nhan, 10 bang cau hoi bi loai do thiéu gia tri (missing
value) va vi pham cau hoi chéo. Két qua phong van cua 40 SV d6 duoc xtr 1y thong
qua phan mém SPSS 21.0 dé kiém tra do tin cdy thang do. Két qua ctia nghién ctru
dinh lugng so bd 1a xay dung dugc bang cau hoi chinh thirc

Nghién ciru dinh lwong chinh thurc

Thu thap dir li€u

Bang cau hoi dugc thiét ké theo hinh thirc tra 10i chinh 1a tra 10 cho cac ciu héi dong,
lwa chon murc 46 ddng ¥ theo thang do Likert 7 diém vdi 1 1 hoan toan khong dong
cho dén 7 13 hoan toan dong y. Bang cau héi chinh thirc dugc phat ra cho sinh vién tir
nam 1 dén nim 4 tai PH Su pham K§ thuat TPHCM. Tong bang ciu héi thu vé 1a
505 bang nhung chi c6 329 bang hop 1¢ dung dé phén tich.

Phan tich dir li¢u

Céc dir lidu sau khi thu thap s& duoc lam sach va xir Iy bang phan mém SPSS 21.0 va
AMOS 21.0. Mt s6 phuong phap phan tich dugc sir dung trong nghién ciru nhu sau :
Kiém tra dé tin ciy theo hé s6 Cronbach’s Alpha : Phuong phap ndy cho phép

ngudi phan tich loai bé cic bién khong phu hop va han ché cac bién rac trong qua



trinh nghién ctru va danh gia do tin cdy cua thang do bing hé sb thong qua hé sb
Cronbach’s Alpha. Nhiing bién c6 hé sé twong quan bién tong (item-total correlation)
nhé hon 0,3 s€ bi loai. Thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,7 tré 1€n 1a duoc
chap nhan st dung trong nghién ctru nay.

Phin tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis): Nghién ctru sir
dung phuong phap PAF (Principal Axis Factoring) cung vé1 phép quay khong vuong
goc Promax vi phuong phap nay phan anh cdu trac dit liéu chinh xac hon phuong
phap PCA (Nguyén Dinh Tho, 2011). Trong nghién ctru ndy, cac bién quan sat ¢ hé
sb tai nhan t6 16n hon 0,4 duogc chép nhan.

Phan tich nhin t6 khing dinh CFA (Confirm Fator Analysis): Phan tich nay
nham khang dinh mé hinh cac yéu t6 dugc xac dinh boi phan tich EFA ¢ trén. Trong
phan tich CFA, cac chi s Chi-binh phuong, CFI, TLI va RMSEA duoc str dung dé
danh gia do phu hgp ctia m6 hinh do luong. M6 hinh dugc cho 1a phu hgp khi phép
kiém dinh Chi - binh phuong co6 gia tri p >0,05. Néu mot md hinh nhan gia tri GFI,
TLI va CFI tr 0,8 dén 1, RMSEA c¢6 gia tri < 0,08, Chi —binh phuong /df <3 thi mo
hinh nay dugc xem la phu hop véi dir liéu nghién ctru (Hair & ctg, 2010).

1.5. Két cau ciia nghién ciru

B4o c4o nghién ctru duoc chia thanh nim chuong v6i ndi dung cu thé nhu sau:
Chuong 1: Chuong mé dau

Chuong 2: Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

Chuong 3: Phuong phéap nghién ctru

Chuong 4: Két qua nghién ctru

Chuong 5: Két luan va kién nghi



CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. Giéi thiéu
Chuong 1 gi6i thiéu tong quan vé dé tai nghién ctru. Chuong 2 ndy nham muc dich
gi61 thi¢u co s¢ Iy luan cho nghién ctru. Trén co sé nay, mdt md hinh nghién ctru
va cac gia thuyét dugc xay dung. Chuong nay bao gdm bén phan chinh, (1) co s&
1y luan vé dich vu, CLDV, CLDV dio tao, (2) giéi thiéu vé mot sé thang do CLDV
dao tao, (3) co s& 1y luan vé mbi quan hé gitta CLDV va sy hai long cta SV va (4)
mo hinh nghién ctru.
2.2. Dich vu va chét lrong dich vu

2.2.1. Khai niém dich vu

Hién nay, khai niém dich vu dugc phat trién rong rai va co nhiéu tac gid da dua ra
nhitng cach hiéu khac nhau.

Theo Kotler (2001), dich vu 13 moi hoat dong hay loi ich cung ng nhiam dé trao
d6i, chu yéu 1a vo hinh va khong dan dén viéc chuyén quyén sé hitu. Viéc thyuc hién
dich vu c6 thé gan lién hoic khong gan lién v&i san pham vat chat.

Parasuraman va cong su (1985) da tom tat bén dic diém khac biét cua dich vu:
tinh vo hinh (intangibility), tinh khong thé tach roi (inseparability), tinh khong
dong nhét (heterogeneity) va tinh khong thé ton trit (perishability).

Theo Bui Nguyén Hung va Nguyén Thily Quynh Loan (2004, trang 324): “Dich vu
la mdt qué trinh gém cac hoat dong hau dai va cac hoat dong phia truéc noi ma
khach hang va nha cung cap dich vu tuong tic véi nhau”. Muyc dich cua viée twong
tac nay la nhim thoa min nhu ciu va mong mudn cua khach hang theo cach khach
hang mong doi cling nhu tao ra gia tri cho khach hang.

Nhirng nam gém day, khai ni¢ém vé dich vu trong linh vyc quan ly chat luong dugc
thong nhat theo TCVN ISO 8402 : 1999: “Dich vu 1 két qua tao ra dé dap ing yéu
cau cua khach hang bing cac hoat dong tiép xuc gitra ngudi cung cip - khach hang
va cac hoat dong ndi bd cia nguodi cung cép” (Ta Thi Kiéu An va cong su, 2010,

trang 95)



2.2.2. Khai niém chit lweng dich vu

Khé c6 thé dinh nghia chét luong trong mot vai tir bdi vi nd 1a mot khai ni¢m
chung dugc st dung trong nhidu linh vyc kinh doanh va khoa hoc xi hoi
(Gummesson, 1991). Trong linh vuc hang hoa, chit lugng c6 nghia 13 sy phi hop
v6i yéu cau, hodc khong c6 khiém khuyét (Parasuraman va cong su, 1985). Tuy
nhién, kién thtrc hién c6 vé chat luong trong linh vuc hang hoa khong da dé hiéu
dugc CLDV (Parasuraman va cong sy, 1985). Gummesson (1991) cho rang céc tién
ich va sy hai long cua khach hang nén dugc dua vao khi xac dinh cdm nhan chét
lugng ctua khach hang. Theo Gummesson (1991), khach hang cam nhan chét luong
1a su pha tron cua thuc té khach quan va ¥ kién chu quan, kién thic ciing nhu su
thiéu hiéu biét. Taylor va Baker (1994) cho rang khai niém cia Parasuraman va
cong su dai dién day du y nghia c6t 18i cia CLDV. Parasuraman va cong sy (1988)
dinh nghia khai niém vé CLDV duoc xem nhu mét thai d6 chung (global attitude)
két qua tir mot su so sanh giita nhitng ky vong va cam nhan thyc té.

Mbéi khach hang thuong cdm nhan khac nhau vé chat luong, do do6 viéc tham gia
ctia khach hang trong viéc phat trién va danh gia CLDV 1a rit quan trong.Trong
linh vuc dich vy, chéat luong 13 mot ham cua nhan thie khach hang (Bii Nguyén
Huing va Nguyén Thity Quynh Loan, 2004, trang 331).

Theo TCVN ISO 9000:2000 dwa vao khai niém vé chat luong san phém, chuing ta
¢ thé coi CLDV 1a mirc dd cua mét tap hop cac dac tinh von ¢6 cua dich vu thoa
mén cac nhu cau, mong doi cta khach hang va cac bén c6 lién quan (Ta Thi Kiéu

An va cong sy, 2010, trang 99)
2.2.3. Chit lwong dich vu dao tao

Hién nay, CLDV trong gido duc DH di trd nén phd bién trong cac 1y thuyét. SV
duogc coi 1a khach hang chinh (primary customers) cia mot truong DH (Hill, 1995),
la ngudi nhan truc tiép cac dich vu dugc cung cép, nhén thic cua SV vé CLDV da
tré thanh mot van dé cuc ky quan trong ddi voi cac truong DH va su quan 1y cua

ho.



Dich vy mang tinh hanh vi chir khong phai 1 mét san pham cu thé va da dugc mo
ta nhu 12 sy mong mudn (deeds), nhimg hanh vi (acts) va cic hoat dong
(performances). Néu xem xét rfmg gido duc DH 1a mot dich vu thi n6 nén co tat ca
cac tinh nang ¢d dién cua dich vy, diéu d6 1am cho viéc do luong chat luong 1a mot
van dé phirc tap (Hill, 1995). Trong thuc té, dich vu c6 tinh v6 hinh, tinh khong
ddng nhat, tinh khong thé dé luu trir va tinh khong thé tach roi, tirc 13 san xuét va
tiéu dung xay ra dong thoi, doi hoi phai co sy tham gia ciia khach hang (tirc 1a cac
SV) trong qua trinh giao hang. Do d6, khach hang gép phan truc tiép vao CLDV
duoc cung cap su hai long (hodc khong hai long) ctia minh. Y tudng nay cho rang
gido duc PH c6 thé phan loai nhu mét dich vu thiic day nhiéu tac gia thao luan vé

khung nghién ctru vao céc dich vu tiép thi tir goc d6 gido duc ((Mazzarol, 1998).
2.3. Thang do do lwong chit lweng dich vu daoe tao
2.3.1. Thang do SERVQUAL (Service Quality)

Sau khi nghién ctru sdu rong vé chét luong, nhiéu nha nghién ciru da kham pha viéc
xem xét cac nhu cAu ngudi tiéu dung 13 rat quan trong. Viéc duy tri chat luong
trong dich vu nganh cong nghiép 13 mot thach thire d6i voi nhidu cong ty. Nam
1985, Parasuraman va cac cong sy da phat trién mot cong cu do luong chit luong
trong linh vuc dich vu. Cong cu do6 c6 tén la “ SERVQUAL”, viét tit cua cum tur
“Service Quality”. Ban dau, Parasuraman & cong sy dua ra 10 nhan t6
(dimensions) ciia CLDV vao nam 1985 gdm c6 97 bién va lan dau tién dugc hiéu
chinh xuéng con 54 bién. Dén nam 1988 tac gia lai hi€u chinh lai mot lan nita va
tr¢ thanh thang do SERVQUAL 5 nhan t6: do tin cdy, do phan hoi, sy dam bao, su
cam thong va phuong tién hitu hinh véi 22 bién quan sat:

» Do tin cay (Reliability): Kha nang thuc hi€én mot dich vu ding nhu da
htra va chinh xac. Mot dich vu c6 thé tin cdy néu né duoc thuc hién dung
ngay tir lan dau.

> Do dap tmg (Response): Su sin sang gitp d& khach hang va nhanh

chong cung cép dich vu nhu di hira.



> Su dam bao (Assurance): Nhitng pham chét ctia nhan vién sé tao long tin
cho khéach hang: sy chuyén nghiép, lich su, kinh trong khach hang, kha
ning giao tiép, ...
> Su cam thong (Empathy): Nhan vién phuc vu c6 phong cach d& gan:
quan tim chd y dén khach hang, tao cam giac yén tam, ...
> Phuong tién hiru hinh (Tangibility): vé bé ngoai ctia co s& vat chat, thiét
bi, nhan vién, nhitng vat dung, tai liéu dung cho thong tin lién lac
Thang do SERVQUAL bao goém 2 phan. Phan thtr nhat tim hiéu sy mong doi
(Expectation) ctia khach hang. Phan thtr hai tim hiéu vé sy cam nhan (Perception)
cua khach hang khi da st dung qua dich vu thuc té. CLDV dugc xac dinh thong
qua diém sai léch (Gapscores) giita su cam nhan va mong doi ciia khach hang
(Q=P-E).
Parasuraman & cong su (1988) khang dinh rang SERVQUAL la thang do hoan
chinh vé CLDV, dat gia tri va do tin cdy va c6 thé duoc tng dung cho moi loai hinh
dich vu khac nhau. Tuy nhién, mdi nganh dich vu cu thé c¢6 nhiing dic thu riéng
ctia ching. Nhiéu nha nghién ctru khac cling di kiém dinh thang do nay véi nhiéu
loai hinh dich vu cling nhu tai nhiéu qudc gia khac nhau. Két qua cho thiy céc
thanh phan ciia CLDV khong thong nhat v&i nhau ¢ timg nganh dich vu va timg thi
truong khac nhau (Nguyén Thi Mai Trang, 2006). Vi vay viéc sir dung mdt thang
do dac trung cho tirng nganh dich vu riéng (vi du trong linh vuc gido duc dai hoc)
1a viéc 1am can thiét,
Tai Viét Nam, trong linh vuc gido duc, thang do SERVQUAL 1a mdgt thang do
duogc sir dung phd bién. Vi du nhu tic gia Tran Trung Kién da st dung thang do
SERVQUAL dé danh gia su hai long ctia SV vé chét luong dao tao tai Truong DH
Kinh té va Quan tri kinh doanh — PH Thai Nguyén. Hoic tic gia Nguyén Ngoc
Diép ciing sir dung SERVQUAL trong luan vin thac sy “Anh huong cia CLDV
dao tao cua trung tam dao tao ngué)n nhan lyc kinh doanh bAt dong san tai TPHCM

dén sy hai long cta hoc vién”. ... Tuy duoc sir dung nhiéu nhung hau nhu thang do



nay ludn phai hiéu chinh nhiéu dé phu hop véi méi truong gido duc trong cac
nghién ctru.
2.3.2. Thang do SERVPERF (Service Performance)

CLDV c6 vai trd v6 cung quan trong trong t6 chirc. Chinh vi vay, viéc dua ra cong
cu do ludong phi hop CLDV 1a diéu can thiét. Cronin va Taylor (1992) cho ring co
rat it béng chting, hoac 1y thuyét hodc thuc nghiém, dé hd tro cac khai niém khoang
cach “ky vong trtr di sy cam nhan thuc t&” nhu 14 mot co sé dé do luong CLDV.
Ho bac bo khung phén tich (framework) cia SERVQUAL va dé xuit mot thudce do
CLDV “chi c6 su thuc t&” duoc goi la SERVPERF. Trong cong viéc thuc nghi¢m
cua ho, ho cho réng thang do SERVPEREF (chi c6 sy cdm nhén thyc té) tdt hon so
v6i bat ky cong cu do luong CLDV nao khac. Mo hinh SERVPERF ciing bao gom
5 nhan t6: do tin cay, do phan hoi, su dam bao, su cam thong va phuong tién hiru
hinh vé&i 22 bién quan sat giong SERVQUAL tuy nhién theo ndi dung cua
SERVPEREF thi: CLDV = Murc do cam nhan

Theo két qua nghién ctru cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long cta khach hang d6i
v6i dich vu ban 1@ tai cac siéu thi Viét Nam ctua Nguyén Huy Phong, Pham Ngoc
Thay (2007) két luan : (1) stt dung md hinh SERVPERF s& cho két qua tét hon mo
hinh SERVQUAL; (2) Bang cau hoi theo mo hinh SERVPERF ngin gon hon phéan
nira so véi SERVQUAL, khong gy nham chan va mat thoi gian cho nguoi tra 10i.
Ngoai vi¢c bang cau hoéi dai, khai niém sy ky vong cling kha mo hd ddi véi nguoi
tra 16i. Do vay, sir dung thang do SERVQUAL c6 thé anh huong téi chat luong dir
lidu thu thap, dan dén giam do tin cdy va tinh khong 6n dinh cua cac bién quan sat.
Thuc té, da sb nguoi tra 161 ghi mac ky vong cua ho vé mot siéu thi chat lugng tbt
chi & hai mc 4 va 5 (thang do 5 mirc do) cho tat ca cac phat biéu. C6 thé thiy tim
ly ctia khach hang bao gid cling mong muén ¢ mirc cao, nhung lai quén rang mirc
chi tiéu cua ho co6 gidi han. Ngoai ra, thang do SERVPERF tuy don gian nhung cho
két qua tét hon 1a do khi dwgc hoi mic d6 cam nhan khach hang thudng cé xu

hudng so sanh gitta mong mudn va cam nhan trong dau dé tra 161 bang cau hai.
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Hién nay trong linh vuc gido duc tai Viét Nam, theo nhan dinh chu quan cua tac gia
thi ddy 1a thang do duoc sir dung nhiéu nhat. Trong 9 luan vén thac sy lam vé do
luong CLDV dao tao cua cac hoc vién cao hoc PH Kinh Té TP Ho Chi Minh thi ¢6
dén 8 luan vin st dung thang do SERVPERF (1 ludn vin st dung thang do
SERVQUAL). C6 thé boi nhitng vu diém dugc néu & cia SERVPERF di lam cho
thang do nay st dung rong rdi dén vdy. Tuy nhién, gidng nhu thang do
SERVQUAL thi thang do nay phai hiéu chinh nhiéu dé c6 thé do ludng phu hop
trong linh vyc gido duc.

Theo quan diém chung, mac du SERVQUAL, SERVPERF dugc thiét ké nhu cac
cong cu chung cia CLDV cho tit ca nganh déu 4p dung, diéu quan trong 13 phai
xem cac cong cu nay nhu 'bd xuwong' co ban nhung lai thudng phai sira doi dé phu
hop voéi cac tinh hinh tng dung cu thé va bdi canh cy thé. Khong nghi ngd gi viée
stt dung cac phuong phap tiép can nay nhu 13 mét phuong tién do ludng CLDV
trén cac linh vuc tiép thi c6 thé duoc thu nghiém voi mot s6 mirc do thanh cong,
nhung diéu nay c6 thé khong phai 1a trudng hop cho cac dich vu khac, cu thé 1a
trong gido duc BDH (Abdullah, 2005). Trong mdt nghién ctru cua minh, Abdullah da
xay dung mot thang do méi dé do ludng CLDV gido duc PH (HEdPERF-Higher

Education Perfomance).
2.3.3. Thang do HEdPERF (Higher Education Perfomance)

Abdullah (2005) lwgc khéao tai liéu cho thiy rang c6 nhiéu y kién bat dong trong
cudc tranh luan vé 1am thé nao dé do luong CLDV. Viée st dung phuong tién do
luong CLDV hién ¢o trén cac linh vuc tiép thi ¢ thé duoc thir nghiém véi mot $6
mirc d6 thanh cong, nhung diéu nay c6 thé khong phai 14 trudng hop cho cac nganh
dich vu khac dac biét 1a gido duc PH. Nhu vady, mdt cong cu dugc thiét ké riéng
cho mot nganh cuy thé 1a mot chién lugc nghién ciru kha thi hon dé theo dudi. P6 1a
1y do cho su ra doi cua HEAPERF, mét cong cu do luong CLDV méi dugce thiét ké
dic biét cho linh vuc gido duc PH bang cach sit dung ca hai phwong phap dinh tinh
va dinh lugng. Abdullah (2005) sir dung phwong phap dinh tinh dé xac dinh cac
yéu td quyét dinh CLDV bing cac nhom thao luan chuyén sau. Ly thuyét duoc xem
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xét boi ba cude phong van nhém chuyén siu cung cip co sé cho viée tao ra cac
bién dé dua vao bang ciu hoi nhap. Bang cau héi nhap cudi cung di duogc kiém tra
thir nghiém véi tong cong 30 SV dai dién dugc rit ra tir cac DH khic nhau &
Malaysia, va sau do ndop cho 10 chuyén gia (vién si han 1am, cac nha nghién ctru va
cac hoc vién) phan hoi trude khi duge st dung cho mét cudce khao sat quy mo day
du. Ho duoc yéu cau nhan xét vé bat ky nhan thirc khong rd rang, thiéu sét hoic 16i
lién quan dén bang cau hoi nhap va tir d6 thay do6i da duoc thuc hién cho phu hop.
Bang cau hoi chinh thirc sir dung dé thu thap dir lidu tir 680 SV dén tir sdu trudng
DH & Malaysia, tir do thu dugc 409 bang cau hoi hoan thanh ding. Tt dit liéu thu
thap dugc, Abdullah (2005) dd phan tich nhan t6 va phén tich hoi quy. Két qua sau
yéu t6 anh huong dén CLDV dao tao dugc dé cap bao gom : (1) Phuong dién phi
hoc thuat (non-academic aspects), (2) Phuong dién hoc thuat (academic aspects),
(3) Danh tiéng (reputation), (4) Su tiép can (access), (5) Chuwong trinh hoc
(programmes issues), (6) Su hiéu biét (understanding) véi tat ca gom 41 bién quan
sat.
Tuy nhién ndm 2006, Abdullah da tién hanh mot nghién ctru so sanh 3 cong cu do
luong CLDV dao tao : HEAPERF, SERVPEREF va thang do hi¢u chinh HEdPERF-
SERVPERF. Mot két qua ciia nghién ctru 1a dua ra thang do HEdPERF hiéu chinh
(modified HEdPERF scale) gém 5 yéu t6 (loai bo yéu to 6 : Su hiéu biét) voi 38
bién quan sat duoc danh gia 1a dang tin cay hon (more reliable estimations, cac tiéu
chi tot hon (greater criterion) va ciu trac 6n dinh (construct validity), phuong sai
giai thich tét hon (greater explained variance) va phu hop hon (better fit).
Cuthé 5 yéu td duoc xac dinh nhu sau
> Yéu t6 1: Phuwong dién phi hoc thudt (non-academic aspects). Yéu t6 nay bao
gdm céc bién can thiét dé gitp SV hoan thanh nghia vu hoc tap ciia ho va no
lién quan dén nhiém vy dugc thuc hién boi cac nhan vién van phong (by non-
academic staff)
> Yéu to 2: Phuong dién hoc thudt (academic aspects). Yéu t6 nay bao gom céc

bién hoan toan chiju trach nhiém béi cac giang vién (by academic)
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> Yéu t6 3: Sw danh tiéng (Reputation). Yéu td ndy bao gdm cac bién cho thiy
tdm quan trong cua cac truong DH trong viéc xay dung mot hinh anh chuyén
nghiép.

> Yéu to 4: Su tiép cdn (Access). Yéu td nay bao gdm cac bién lién quan dén cac
van dé nhu kha ning tiép can, tinh sin c6, d& tiép xuc va thuan tién.

> Yéu té 5: Chuong trinh hoc (Programmes issues). Yéu t6 nay bao gdm céc bién
nhan manh tam quan trong cua viéc cung cap chuong trinh hoc / chuyén nganh
c6 ciu tric linh hoat va gido trinh rong ri va co uy tin.

Tuy 1a mot thang do CLDV kha méi nhung di c6 nhiéu nha nghién ctru sir dung

HEJPERF 12 cong cu do luong trong cac dé tai cia minh. Ashim Kayastha (2011)

da do luong CLDV dao tao PH bang thang do chinh 1a HEdPERF tai mot s

truong PH cong 1ap & Thai Lan va két luan day 1a thang do dang tin ciy. Trong

mot nghién ctru khdm pha tai Nhat Ban cua Parves Sultan & Ho Wong (2010), hai

tac gia nay da dua ra thang do PHEd (Performance-based Higher Education) dya

trén thang do ban dau 13 HEJPERF. Tuy nhién tai Viét Nam, thang do nay chua

dugc s dung rong rai, co thé cac nha nghién ctru Viét Nam van con min ma véi

nhirng thang do CLDV chung nhu SERVQUAL, SERVPERF.

2.3.4. Mot sb nghién ciru so sinh

Mot sb nha nghién curu da kiém dinh thuc nghiém dé so sanh xem thang do nao do
ludng CLDV gido duc BH tdt hon.

Abdullah (2006) da kiém tra va so sanh hiéu qua twong ddi cua ba dung cu do
luong CLDV (cu thé 1a HEJPERF, SERVPERF va thang do hiéu chinh
HEJPERF- SERVPERF) trong mdi trudng gido duc PH. Ong da khao sat 560 SV
trén 5 truong DH & Malaysia. Abdullah (2006) két lun rang do ludng CLDV bang
phuong phap HEdPERF cho két qua dang tin cdy (reliable estimations),cac tiéu chi
t6t hon (greater criterion) va cau trac 6n dinh (construct validity), phuong sai giai
thich t6t hon (greater explained variance), va vi vy nd phu hop hon so véi hai

cong cu khac 1a SERVPERF va HEdPERF-SERVPERF.Trong ngan han, cac két
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qua dd ching minh su vuot troi rd rang cla ciu trac ndm yéu t6 hiéu chinh ctia mo
hinh HEAPERF (Abdullah, 2006).

Brochado (2009) kiém tra sy do ludng ctia nim mo hinh : SERVQUAL,
SERVQUAL c6 hiéu chinh trong sé (importance-weighted SERVQUAL),
SERVPERF, SERVPERF c6 hiéu chinh trong sd (importance-weighted
SERVPERF) va HEdPERF. Tac gia dua trén cac dir li¢u thu thap dugc tur truong
PH Bo Pao Nha ¢ Lisbon va cau tric da hudng cia tat ca 5 mo hinh nay déu dugc
x4c nhan thong qua cac kiém dinh thuc nghiém. Két qua cho thdy SERVPERF va
HEJPERF c6 kha ning do luong t6t nhat (Brochado, 2009).

2.4. Mbi quan hé giira chat lweng dich vu va sw hai long ciia khach hang
2.4.1. Khai niém sw hai long (Satisfaction)

Sy hai 1ong cua khach hang 1a phan (mg cta ho vé su khac biét cam nhan gitta kinh
nghi¢m da biét va su mong doi (Parasuraman va cong su, 1988)

Theo Philip Kotler, sy hai long 1a mic dd cua trang thai cam giac cia mot nguoi
bat ngudn tir viéc so sanh két qua thu dugc tir san pham/dich vu voi nhiing ky vong
cua nguoi do. Ky vong ¢ day dugc xem la wdc mong hay mong doi cua con nguoi.
N6 bat ngudn tir nhu ciu ca nhan, kinh nghiém trudc d6 va thong tin bén ngoai nhu

quang céo, thong tin truyén miéng cua ban bé, gia dinh...
2.4.2. Khai niém su hai long cia sinh vién (Student Satisfaction)

Thuat ngir “sy hai long cua SV ¢ thé duoc giai thich theo nhiéu cach. Theo
Mazzarol (1998), gido duc PH dugc phéan loai nhu 1a mot phan caa khu vyc dich
vu vi dic diém dac biét cia dich vu c¢6 thé duge xac dinh trong né. SV 1a khach
hang truc tiép nhan dich vu nén viéc xac dinh sy hai long ctia SV 1a rat can thiét.
Kaldenberg va cong su (1998) két luan rang trong cac truong DH, su hai long cia
SV duoc danh gia thong qua chét lugng cua cac mon hoc, hoat dong ngoai khoa va
cac yéu to khac lién quan dén cac truong DPH. Giang vién nén nhiét tinh va cam
thong voi SV va sy hd tro can duge cung cip khi can thiét. Tham chi su ling nghe

cling dugc danh gia cao. SV ¢o6 thé xem nhu 13 mot khach hang trong cac trudng
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PH va trong truong hop dé, cac trudng PH phai phuc vu cho cac SV tét hon dé dap
{mg ky vong va nhu cau cua ho.

Elliot va Healy (2001) dé xuét sy hai long ctia SV 13 mot thai do ngan han, xuat
phat tir viéc danh gia cac dich vu gido duc nhan dugc (dan theo Ashim Kayastha,
2011).

Trong cac nghién ctru cia minh, cac tic gia déu dua ra nhitng thang do vé sy hai
long chung cia SV. Trong dé tai nay, tac gia chon thang do su hai long chung
(Overall satisfaction) ctia Peder & Kai (2005), bao gdm 3 bién quan sat nhu sau :
OS1 : N6i chung, t6i dd cam thay hai long vé CLDV dio tao cta trudng toi

OS2 : Chuong trinh hoc dap ung dugc nhiing ky vong cua toi

0S3 : Hién nay, trudng 1a “noi hoan hao vé dao tao DPH” theo suy nghi cua toi
2.4.3. Mbi quan hé giira CLDV dao tao va si hai long cia SV

Tu khi CLDV dao tao dugc danh gia boi khach hang SV, cac nha nghién ctou da
khong ngling tim ra sy anh hudng ciia n6 téi sy hai 1ong cua SV. Co6 rat nhiéu
nghién ctru da khang dinh mdi quan hé nay.

Theo Parasuraman (1988), CLDV duoc xac dinh boi nhiéu nhan t6 khac nhau, 1a
mdt phan nhan t& quyét dinh dén sy hai 1ong. Cronin & Taylor (1992) da kiém
dinh moi quan hé nay va két luan rﬁng cam nhan CLDV dan dén su hai long cua
khéch hang.

Trong nghién ctru ciia Yang Wang (2012) & céac truong PH cong 1ap tai Trung
Qubc da két luan réng CLDV dao tao c6 anh hudng dén sy hai long ctua SV. Theo
Peder & Kai (2005), mirc d6 hai long chung ctia SV chiu anh hudng béi nhiéu yéu
t5, trong d6 c6 chat lugng phan cimg va chat lwong phan mém ciia chuong trinh
hoc.

Tai Viét Nam ciing c¢6 nhiéu nghién ctru chi ra rang cac thanh phan cia CLDV dao
tao c6 anh hudng thuan chiéu dén mirc d6 hai long cua SV. Vi du nhu: Luu Thién
Ta (2009) da khang dinh mdi quan hé gitra CLDV dao tao dugc cam nhan va sy hai
long cua SV truong PH cong nghé Sai Gon. Nguyén Ngoc Diép (2011) da nghién

ctru anh huéng cia CLDV dao tao cua trung tdm dao tao ngudn nhén luc kinh
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doanh bat dong san tai TPHCM dén su hai long cta hoc vién. Nguyén Thi Thu
Thao (2011) ciing do ludng sy hai 10ng ctia SV vé CLDV dao tao cua Hitech.

Nhu vay da phan cac nghién ctru da két luan rang CLDV 1a tién dé cua su hai 1ong
va la nhan t6 chi yéu anh huong dén sy hai long cua khach hang.

2.5. Mo hinh nghién ciru

Tir cac nghién ctru trude cho thiy c¢6 nhiéu thang do khac nhau dé do luong CLDV
dao tao trong cac truong PH. Sau khi tham khao cac nghién ciru, tac gia d dé xuat
cac gia thuyét nghién ctru dua trén mo hinh HEdPERF (Abdullah, 2005) . Pay 1a
mot thang do duge sir dung va kiém dinh trong nhiéu nghién ctru & cac truong PH
khac nhau trén thé giéi. Mot sb nghién ctru da chi ra rang ddy 13 mot thang do két
qua dang tin cay (reliable estimations), cac tiéu chi tét hon (greater criterion) va ciu
trac On dinh (construct validity), phwong sai giai thich t6t hon (greater explained
variance) (Abdullah, 2006) va c6 kha ning do ludng tt nhit (Brochado, 2009).
Hon nita, thang do HEdPERF 14 thang do duoc phat trién tai Malaysia— 1a nuéc
Pong Nam A c6 nhiéu nét trong dong véi vin héa Viét Nam.

Duya vao cac ly thuyét dugc néu ra ¢ trén, mot mod hinh nghién ctru duoc dé xuét
nhu sau: Bién phu thudc 1a sy hai 1ong ctia SV va cac bién doc lap la: phuong dién

phi hoc thuat, phuong dién hoc thuat, danh tiéng, su tiép can, chuong trinh hoc.
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-
Phuong di¢n phi

hoc thuat

N (7

Phuong di¢n hoc

thuat

Danh tiéng Su hai long cta sinh

-

vién

[ Su tiép can

[ Chuong trinh hoc

Hinh 2.1: M6 hinh nghién ctru

Yéu to 1 : Phwong dién phi hoc thuit (non-academic aspects). Yéu t6 nay bao
gdm céc bién can thiét dé giup SV hoan thanh nghia vu hoc tip ctia ho va né lién
quan dén nhiém vu duogc thue hién boi cic nhan vién vin phong.

Yéu to 2 : Phwong dién hoc thuit (Academic aspects). Yéu t6 nay bao gom cac
bién hoan toan chiu trach nhiém boi cac giang vién.

Yéu to 3: Danh tiéng (Reputation). Yéu to nday bao gom cac bién cho thy tam
quan trong cua cac truong PH trong viéc xay dung mot hinh d&nh chuyén nghiép.
Yéu t6 4: Sw tiép can (Access). Yéu t6 nay bao gom céc bién lién quan dén cac
van dé nhu kha ning tiép can, tinh sin c6, d& tiép xuc va thuan tién.

Yéu t6 5: Chwong trinh hoc (Program issues). Yéu t6 nay bao gom céc bién nhan
manh tdm quan trong ciia viéc cung cép chuong trinh hoc / chuyén nganh c6 cau
tric linh hoat va gido trinh rong rai va co6 uy tin.

Mo hinh nghién ctru trén c¢6 5 bién doc 1ap va mot bién phu thudc. M6 hinh trén

duoc thé hién b'flng cong thirc toan hoc sau:
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0S = By + Br*NOA+ B,*AA+ Ba*RE + B,*AC + Bs*PI + U

Trong do:

OS : 14 bién phy thudc: su hai 1ong chung (Overall Satisfaction)
NOA: Phuong dién phi hoc thuat (Non-academic Aspects)

AA: Phuong dién hoc thuat (Academic Aspects)

RE: Danh tiéng (Reputation)

AC: Su tiép can (Access)

PI: Chuong trinh hoc (Programmes Issues)

BO + B5: Hang s6 va cac hé s6 hoi quy.

u: Sai so.

Ttr m6 hinh nghién ctru ta cling dua ra cac gia thuyét sau:

H1: Phuong dién phi hoc thuat c6 anh huong tich cuc téi sy hai long chung cua SV.

H2: Phuong dién hoc thuat c6 c¢6 anh hudng tich cuc téi sy hai long chung cua SV.

H3: Danh tiéng c6 c6 anh hudng tich cuc t6i su hai long chung ciia SV,

H4: Su tiép can c6 co anh huong tich cyc téi sy hai long chung ctua SV.

HS5: Chuong trinh hoc tap c6 c6 anh hudng tich cuc tdi voi su hai long chung cua

SV.

2.6. Tém tit

Chuong nay gioi thi€u co so 1y thuyét vé dich vu, CLDV dao tao, sy hai long cua
SV va méi quan hé giira chung. M6 hinh nghién ctru cung véi cac gia thuyét vé cac
mdi quan hé trong moé hinh duoc xay dung. Trong mo hinh nghién ciru, bién phu
thudc 1a sy hai long ctia SV va cac bién doc 1ap 1a phuong dién phi hoc thuat,
phuong dién hoc thuat, danh tiéng, su tiép can, chuong trinh hoc, quan 1y tinh
hudng bat thuong. Chuong tiép theo s& gidi thiéu phuong phap nghién ciru dé xay

dung va danh gia thang do cac khai niém nghién ctru va kiém dinh mé hinh nghién

cuu.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Giéi thiéu
Chuong 2 di trinh bay co sd 1y thuyét va dé nghi mot mé hinh nghién ctru cing 7
gia thuyét nghién ctru. Chuong 3 nay nhim muc dich giéi thiéu phwong phap
nghién ctru st dung dé xay dung va diéu chinh thang do, kiém dinh mé hinh nghién

cliru cung cac gia thuyét de ra

3.2. Nghién ciru dinh tinh

Nhom tap trung thao ludn gdm 11 nguoi 1a SV PH Su Pham K§ Thuat TP.HCM.
Nhu da thao luan & trén, c6 thé c6 nhiéu thay d6i do dbi tugng nghién ciru va dicu
kién moi truong nghién ctru nén nghién cru nay st dung phuong phap két hop, vira
kham pha vira khang dinh trong thao luan nhom. Nghia 1a thao luan véi SV dé xem
dbi vé6i ho nhiing yéu td nao tac dong dén CLDV dao tao. Tiép theo, cho ho danh
gia lai cac yéu té trong mé hinh nghién ctru dua ra dé xem tiéu chi nao phu hop,
tiéu chi nao khong pht hop. Cudi cung thao luan hét tat ca cac tiéu chi chon lya dé
di dén két luan nhitng yéu t6 ho cho 13 anh hudng quan trong dén CLDV dio tao.
Nghién ctru nay dugc thyc hién tai phong tiép SV cia khoa Kinh Té - PH SPKT
TPHCM va do chinh tac gia diéu khién chuong trinh thao luan (phu luc 1: dan bai
thdo ludn)

Két qua ctia nghién ctru dinh tinh 1 xay dung dugc bang cau hoi so bd (phu luc 2)
3.3. Thang do va ma hoa thang do

Pé kiém dinh m6 hinh, thang do duogc st dung trong nghién ciru nay 1a thang do
Likert bay mirc do cho tit ca cac bién quan sat, bién doc 1ap 13n bién phu thudc.
Mdi cau hoi Likert gdm mot cau hoi danh gia va mot thang do gdm 7 mirc véi su
Iwra chon s6 1 14 “Hoan toan khong dong ¥ v6i phat biéu va lwa chon sé 7 13 “Hoan
toan dong y”” vé6i phét bicu.

Pong thoi, tic gia ma hoa cac bién trong thang do CLDV dio tao nhu sau :
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Bang 3.1: Thang do CLDV dao tao

Mai héa Phat biéu
Phwong dién phi hec thuat (Non-academic aspects)
NOAL | Khi SV can sy hd trg, can bo nhan vién (nhan vién cac phong ban, thu ky khoa...) luén quan

tam giai quyét

NOA 2

Cén b nhan vién giai quyét yéu cau/ khiéu nai nhanh chéng va hi¢u qua

NOA 3

Cén b nhan vién luu trir ho so hoc vu chinh x4c va truy luc dugc

NOA 4

Can b nhan vién thyc hién dung nhitng ké hoach, cam két, quy dinh cta nha truong

NOA 5

Cac phong ban lu6n mé cura dung gio, thuén tién cho SV.

NOA 6

Can b nhan vién c6 thai d6 lam viéc tich cuc, giao ti€p lich sy, nha nhan voi SV

NOA 7

Céan bd nhan vién co kién thirc chuyén mén lién quan

NOA 8

Cén b nhan vién bao mit thong tin ctia SV

Phwong dién hoc thuat (Academic aspects)

AA1l | Giang vién c6 kién thic vé hoc phan dam trach

AA?2 Giang vién chu dao va lich sy véi SV

AA3 Giang vién ludn dap tmg cac yéu cau duge ho tro ciia SV

AA4 Giang vién c¢6 thai do lam viéc tich cuyc hudng téi SV

AAS Giang vién co6 kha ning truyén dat rd rang, d& hiéu

AA 6 Giang vién thuong xuyén phan hoi cho SV biét qua trinh hoc va két qua ctia SV dé cai thién

AAT Giang vién ludn san sang tao diéu kién cho SV tiép xuc va tu van day di cho SV

AA 8 Giang vién c6 phuong phap danh gia (chAm diém) mot cach chinh xac

AA9 Giang vién ludn tao khong khi hoc tap vui vé

AA 10 | Giang vién c6 kinh nghiém va trinh d¢ chuyén moén cao

Danh tiéng (Reputation)

RE1 Truong t6i 1a mdt truong PH chuyén nghiép va uy tin

RE2 Trudng t6i c6 co so vat chat (ki tuc x4, phong hoc...) va cac thiét bi hoc tap tot

RE3 Truong toi c6 cac hoat dong hoc thuat ndi bat (dat giai cao trong cac ky thi Olympic, nghién
ctru khoa hoc...)

RE4 Trudng toi ¢6 ap dung chuong trinh chat lugng (ISO 9001, TQM...) hodc c6 kiém dinh chit
luong theo tiéu chuan.

RE5 Truong toi co nhiéu hoat dong ngoai khoa ndi bat.

RE6 SV trudng toi sau khi tdt nghiép dé xin duoc viéc lam.
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Sur tiép cin (Access)

AC1 SV cam thay tu tin trong moi trudng hoc tap
AC2 Cac dich vy (d6ng hoc phi, dang ki mén hoc...) dugc cung cép trong thoi gian hop 1y
AC3 SV dugc doi xtr cong bang va ton trong
AC4 SV dé dang phat biéu y kién, quan diém ctia minh v&i nha trudng
AC5 SV dé dang lién lac véi can bo nhan vién, giang vién
AC6 Truodng toi c6 dich vu y té thuan tién cho SV
AC7 Hoat dong doan SV truong t6i dugc td chure hiéu qua.
ACS8 Céc thu tuc cung cap dich vu trong truong don gian, thun tién va nhanh chong.
Chuong trinh hgc (Programmes Issues)
Pl1 Truong toi c6 nhidu chwong trinh hoc (chinh quy, tai chic, chat luong cao, hop tic qudc té..)
dé SV lua chon
PI2 CAu trac chuong trinh mém déo, linh hoat, thuén tién cho SV
PI3 Truong toi ¢6 nhiéu chuyén nganh dé SV lwa chon
P14 Chung t6i dugc cung cap day du gido trinh va bai giang cho mén hoc
PI5 Tong s6 ngay nghi ctia truong toi trong 1 nam 1a phi hop
P16 Truong ti c6 to chirc hoc ky hé dé sinh vién tra ng hodc cai thién diém
PI7 S6 lwong tin chi toan chwong trinh hoc cua chang toi 1a phi hop
PI8 Ky thi cuoi hoc ky dugc t6 chie hop 1y va dung thoi diém
PI9 Két qua thi dugc cong bd dung thoi han
Quin Iy tinh hudng bit thwong (Unusual situation management)
USM1 | Trudng dao tao cho chiing ti nhitng k¥ ning dé giai quyét xung dot
USM2 | Truong ludn giai quyét nhimng xung dot ciia SV
USM3 | Truong dao tao cho chung ti nhitng k¥ ning co ban dé dbi phé nhitng rui ro bat thudng
(phong chay chita chdy, so cap ctru khi bi tai nan...)
Sw hai long chung (Overall satisfaction)
0OSs1 N6i chung, t6i dd cam thdy hai long vé CLDV dao tao cua trudng toi
0S2 Chuong trinh hoc dap ung dugc nhiing ky vong cua toi
0S3 Hién nay, truong 1a “noi hoan hao vé dao tao DPH” theo suy nghi cta t6i
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3.4. Nghién ciru dinh lwgng so bo (Pilot test)

Bang cdu hoi so b di duoc tac gia phat truc tiép dén 50 SV PH Su Pham K§
Thuat TP.HCM. Tuy nhién chi ¢ 40 bang cau hoi dugc chép nhan, 10 bang cau hoi
bi loai do thiéu gia tri (missing value) va vi pham cau héi chéo. Két qua phong van
ctia 40 SV d6 duoc xir Iy théng qua phan mém SPSS 16.0 dé kiém tra do tin ciy
thang do.

Két qua cua nghién ciru dinh luong so bd 1a xay dung dugc bang cau hoi chinh thire
(phu luc 3).

3.5. Nghién ciru dinh lwgng chinh thirc

3.5.1. Phwong phap chon mau

Pé dat dugc cac muyc tiéu nghién ctru da dé ra & phan mo dau cia dé tai, phuong
phap chon mau phi xé4c suit voi hinh thire chon mau thuan tién da duoc sir dung va
dugc xem 1a hop 1y dé tién hanh nghién ctru dé tai nay. Ly do dé lya chon phuong
phap chon miu nay vi ngudi tra 10i dé tiép can, ho sin sang tra 10i bang cau hoi
nghién ctru ciing nhu it tén kém vé thoi gian va chi phi dé thu thap théng tin can
thiét.

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc (2005), 1y do quan trong khién
ngudi ta str dung phuong phap chon mau phi xac suét 13 tinh tiét kiém vé chi phi va
thoi gian. V& mat nay thi phwong phap chon miu phi xac suat vuot trdi so véi chon

mAu x4c suét.
3.5.2. X4c dinh kich thwéc mau:

Theo Nguyén Dinh Tho (2011), kich thuéc miu can cho nghién ctru phu thudc vao
nhiéu yéu té nhu phwong phap xir Iy, do tin cdy can thiét...Kich thuéc miu cang
16n thi cang t6t nhung lai ton chi phi va thoi gian. Vi vy, hién nay hdu hét cac nha
nghién ctru xac dinh kich thuéc mau thong qua cong thirc kinh nghiém.

Hair & cong sy (2010) cho rang kich thudc mau t6i thiéu 1a 50, t6t hon 1a 100 va ty

1¢ quan sat / bién do luong 14 5:1, t6t nhat 1a 10:1 tr& 1én.
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Tac gia chon kich c¢é mdu n = 400 SV. Pay 1a phuong an vira kha tin cay vé két
qua vira tiét kiém dugc chi phi va kha thi trong thoi gian c6 han.
3.5.3. Bang cau hoi - Phwong phap thu thip dir liu

» Bang cau héi
Bang cau hoi dugc thiét ké theo hinh thirc tra 16i chinh 1a tra 16i cho cac cau héi
dong, Iwa chon muc do dong ¥ theo thang do Likert 7 diém
Bang cau hoi (Phu luc 3) duoc thiét ké gom hai phan nhu sau:
Phén I ciia bang cau hoi 13 cac thong tin phan loai ddi tuong phong vén.
Phan II ciia bang cau hoi chinh thirc dugc thiét ké gom 5 yéu té dugce quan sat boi
37 bién.
Trong bang cau hoi chinh thirc, tac gia co6 thiét ké mot cau hoi chéo dé kiém tra do
tin cdy cau tra 10i ciia ddi twong khao sat. Néu vi pham cau héi chéo nay thi bang
cau hoi s€ bi loai.

» Phwong phap thu thap dir liéu
Sau khi bang cau hoi dugc thiét ké s& dugc goi tan tay cac SV hoic gui qua email
dé SV tra loi tryc tuyén. Dé tién cho viéc thu thap dir lidu trén mang, tac gia da
thiét ké mot bang cau hoi truc tuyén bing cach st dung cong cu Google
Documents.
Cudi cung, dir liéu s€ duoc téng hop lai va sang loc. Yéu cau dé sang loc cho 1
bang cdu hoi 1a khong co thiéu gia tri (missing value), khong vi pham cau hoi chéo.

Chi nhitng bang cau hoéi ndo phu hop véi yéu cau méi duge dua vao co so dit ligu.
3.5.4. Phan tich dir ligu

Céc dir liéu sau khi thu thap s& duoc 1am sach va xir 1y bang phan mém SPSS 21.0.
Mot s6 phuong phap phan tich dugc sir dung trong nghién ciru nhu sau

> Thong ké mé ta
Bang tan sb duoc lap dé mo ta mau thu thap theo thudc tinh nam hoc.

> Kiém tra dj tin ciy theo h¢ s6 Cronbach’s Alpha
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Phuong phéap nay cho phép nguoi phan tich loai bo cac bién khong phu hop va han
ché cac bién rac trong qua trinh nghién ctru va danh gia do tin cy cua thang do
bang hé sd thong qua hé sé Cronbach’s Alpha. Nhirng bién c6 hé sé twong quan
bién tong (item-total correlation) nhé hon 0,3 s& bi loai. Thang do c6 hé sb
Cronbach’s Alpha tir 0,6 tré 1én 13 ¢ thé st dung duoc trong trudng hop khai niém
dang nghién ctru m&i (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995 ; dan theo
Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005). Thong thudng, thang do c¢b
Cronbach’s Alpha tur 0,7 dén 0,8 1a st dung duoc. Nhiéu nha nghién ctru cho réng
khi thang do c6 do tin cay tir 0,8 tré 1én dén gan 1 1a thang do luong tét (Hoang
Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005)

> Phén tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis)
Trong phén tich nhan t6 kham ph4, tri s6 KMO (Kaiser- Meyer- Olkin) 1a chi s
ding dé xem xét sy thich hop cta phan tich nhan té. Tri s6 KMO phai ¢ gi tri
trong khoang tir 0,5 dén 1 thi phan tich niy méi thich hop, con néu nhu tri sé nay
nho hon 0,5 thi phén tich nhan t c6 kha nang khong thich hop véi cac dit lidu.
Ngoai ra, phan tich nhan t6 con dua vao eigenvalue dé xac dinh s6 luong nhan to.
S6 luwong nhén td dugc xac dinh ¢ nhan t6 (dimg ¢ nhan t6) co eigenvalue t6i thiéu
bang 1. Nhitng nhén té c6 eigenvalue nho hon 1 s& khong c6 tac dung tom tit thong
tin tot hon mot bién gbc (Nguyén Dinh Tho, 2011).
Tac gia tién hanh phan tich EFA 2 14n theo 2 phuong phap khac nhau :
Lan 1, tac gia sir dung phuwong phap PCA (Principal Components Analysis) cung
v6i phép quay vudng goéc Varimax vi phwong phap ndy trich duoc nhidu phuong
sai hon phuong phap CFM (Nguyén Dinh Tho, 2011). Két qua phan tich nay duoc
st dung dé phan tich hoi quy.
Lan 2, tac gia sir dung phuong phap PAF (Principal Axis Factoring) cung véi phép
quay khong vudng géc Promax vi phuong phap ndy phan anh cau trac dit liéu
chinh xac hon phuwong phap PCA (Nguyén Dinh Tho, 2011). Két qua nay duoc sir
dung dé phan tich CFA
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Khi sir dung EFA danh gia thang do, can quan tdm dén trong s6 nhan t6 va tong
phuong sai trich. Theo Nguyén Dinh Tho (2010), trong thuc tién nghién ciru, trong
s0 nhan t6 > 0,5 va chénh léch trong s < 0,3 1a gia tri chap nhan. Néu khong dat 2
gia tri trén thi c6 thé loai bién d6 ra khoi thang do. Tuy nhién nha nghién ctru can
xem xét gia tri ndi dung cua né trude khi quyét dinh loai bo hay khong loai bé mét
bién d6 luong. Cudi cung, khi déanh gia két qua EFA chung ta can xem xét phan
tong phuong sai trich TVE. Thong thuong TVE > 50% la dat (tir 60% tro 1én 1a
t6t).

> Phén tich hdi quy
Sau khi rut trich dugc cic nhén té tir phan tich nhan t6 kham pha EFA, do tim cac
vi pham gia dinh can thiét trong mo hinh hoi quy tuyén tinh bdi nhu kiém tra phan
du chuan hoéa, kiém tra gia dinh tuyén tinh, kiém tra hé sd phong dai phuong sai
VIF (Variance inflation factor- VIF). Theo Nguyén BDinh Tho (2010, trang 497),
néu VIF ciia mot bién doc 1ap ndo d6 >10 thi bién nay hau nhu khong co gia tri giai
thich bién thién cua Y trong m6 hinh MRL. Tuy nhién, trong thuc té, néu VIF >2,
ching ta nén xem xét cac hé sb twong quan cua bién d6 véi bién phu thudc.
Néu cac gia dinh khong bi vi pham, mé hinh hdi quy tuyén tinh boi duoc xay dung.
Va hé s6 R? da duoc didu chinh (adjusted R square) cho biét mé hinh hdi quy duoc
xdy dyng phu hop dén muc nao. Muc tiéu ciia nghién ciru nay 1a kiém dinh 1y
thuyét khoa hoc nén s& st dung phuong phap dong thoi (phuong phap ENTER
trong SPSS) dé phan tich h6i quy (Nguyén Dinh Tho, 2010, trang 500).
Phan tich nhén t6 khing dinh CFA (Confirm Fator Analysis):
Phén tich ndy nham khang dinh mé hinh cac yéu t6 dugc xac dinh boi phan tich
EFA. Dé két qua dat dugc co y nghia nhat, tic gia tién hanh phén tich EFA lai theo
phuong phap PAF (Principal Axis Factoring) cung véi phép quay khong vuong goc
Promax vi phuong phap ndy phan anh céu triic dir liéu chinh xac hon phuong phap
PCA (Nguyén Dinh Tho, 2011). Trong nghién ciru nay, cac bién quan sat c6 hé sd

tai nhan t6 10n hon 0,4 dugc chap nhan.
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Trong phan tich CFA, cac chi s6 Chi—binh phuong, CFI, TLI va RMSEA dugc su
dung dé danh gia 6 phu hop cua mé hinh do luong. M6 hinh duoc cho 1a phu hop
khi phép kiém dinh Chi - binh phuong ¢ gia tri p >0,05. Néu mot mo hinh nhan
gia tri GFI, TLI va CFTI tur 0,8 dén 1, RMSEA c¢6 gia tri < 0,08, Chi —binh phuong
/df <3 thi m6 hinh nay dugc xem la phu hop véi dit liéu nghién ctiru (Hair & ctg,
2010).
> Kiém dinh sy khac biét cic trung binh

Kiém dinh ANOVA vé su khac biét cac trung binh vé sy hai long ctia SV gitta SV
cac nam.

3.6. Tém tit

Chuong nay trinh bay phuong phap nghién ciru gdm hai bude chinh: nghién ctru so
bd va nghién ctru chinh thirc. Nghién ctru so b dugc thuc hién béng nghién ctru
dinh tinh thong qua thao ludn nhém va nghién ctru dinh lugng so bd (pilot test).
Nghién ctru chinh thirc duge thuc hién bang nghién ciru dinh lwong. Chuong nay
cling trinh bay ké hoach phan tich dir liéu thu thap dugc. Chuong tiép theo trinh
bay cu thé két qua nghién ctru chinh thirc bang phuong phéap dinh lugng.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Thong ké mé ta miu
4.1.1. S6 lwgng miu

Sb bang cau hoi gidy phat ra 1a 270 bang, sau khi thu vé duoc 250 bang, loai bo cac
bang tra 101 khong phu hop (thiéu gié tri, pham cau hoi chéo) thi dwoc 123 bang tra
|61 duogc suir dung.

S6 bang tra 10i truc tuyén 1a 255 bang, sau khi loai bo cac bang tra 1oi khong phu
hop (vi pham cau héi chéo) thi thu vé duoc 206 bang tra 11 dwoc st dung.

Tong sé lwong mau 1a N= 329

Bang 4.1: Tong sb lugng miu

Sb lugng thu vé S6 lugng phu hop Ty 18 (%)
Bang cau hoi gidy 250 123 49,20
Bang online 255 206 80,78
Tong 505 329 65,15

4.1.2. Thong ké miu theo nim hoc

Bang 4.2: Thong ké miu theo nam hoc

S6 lugng Ty 18 (%)
Nim 1 52 15,81
Nim 2 101 30,70
Nim 3 78 23,71
Nim 4 08 29,79
Tong 329 100,00

mNam 1
mNam 2
Nam 3

mNam 4
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4.2. Phan tich thang do su hai long cia sinh vién

4.2.1. Phan tich do tin cay Cronbach’s Alpha

Két qua ¢ bang dudi cho thiy thang do Sy hai long v6i 3 bién c¢6 hé sb Cronbach’s

Alpha o =0, 865 (> 0,7) va cac hé sd trong quan bién tong déu > 0,3 nén thang do

nay co6 do tin cdy cao.

Bang 4.3: 6 tin cay Cronbach Alpha — Su hai long (3 bién)

Hinh 4.1: Ty 1 phan trim mAu theo ndm hoc

Trung binh Phuwong sai Twong Cronbach's
Bién thang do néu | thang do néu | quanbién | Alpha néu
loai bién loai bién tong loai bién
0S1 9,301 6,302 0,751 0,803
0S2 9,541 6,383 0,775 0,783
0S3 9,553 5,967 0,709 0,847
Cronbach's Alpha 0,865

4.2.2. Phan tich nhan t6 EFA

Bang 4.4: Bang danh gia chi s6 KMO (Kaiser — Meyer — OIKin)

Kiém dinh KMO va Bartlett
Chi sb Kaiser-Meyer-Olkin 0,731
Kiém dinh Bartlett Approx. Chi-Square 482,057
Df 3
Sig. 0,000

KMO 1a mét chi tiéu dung dé xem xét su thich hop ctia EFA (Exploratory Factor
Analysis). Két qua tir bang cho thdy KMO= 0,731 nén phan tich nhan t6 1a thich
hop. Kiém dinh Bartlett xem xét gia thuyét Ho: do twong quan gitta cac bién quan
sat bang khong trong tong thé. Néu kiém dinh nay c6 y nghia thong ké (Sig < 0,05)

thi cac bién quan sat c6 tuong quan v6i nhau trong téng thé (Hoang Trong va Chu

Nguyén Mong Ngoc, 2005, trang 262)
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Két qua phan tich 3 bién cua Su hai long cho thiy chi trich dugc 1 nhan t6 voi
eigenvalue 1a 2,371, phuong sai trich 79,03% (>50%). Céc trong s6 kha cao va
khong cach biét nhau nhiéu.

Bang 4.5: Tong phuong sai duoc giai thich

Gia tri Eigenvalues Téng phwong sai trich
Bién Téng % bién thién % tich Iy Téng % bién thién % tich Iy
OSs1 2,371 79,034 79,034 2,371 79,034 79,034
0Ss2 0,366 12,216 91,249
0S3 0,263 8,751 100

Nhu vy, thang do Sw hai long véi 3 bién duoc chap nhan.

4.3. Phan tich thang do chat lwong dich vu dao tao

4.3.1. Phan tich dg tin cay Cronbach’s Alpha

4.3.1.1. Kiém tra dé tin cdy thang do Phuwong dién phi hoc thudt (NOA)

Két qua & bang dudi cho thdy thang do Phuong dién phi hoc thuat v6i 8 bién c6 hé
sd Cronbach’s Alpha o =0, 848 (> 0,7) va cac hé sb tuong quan bién tong déu > 0,3
nén thang do nay co6 dg tin cay cao.

Bang 4.6: D6 tin cay Cronbach Alpha — Phuong dién phi hoc thuat (8 bién)

Trung binh Phuwong sai Twong Cronbach's
Bién thang do neu thang do néu | quan bién | Alpha néu
loai bién loai bién tong loai bién
NOA1 32,73 52,00 0,60 0,83
NOA2 32,94 52,17 0,58 0,83
NOA3 32,23 53,16 0,54 0,84
NOA4 32,15 52,11 0,63 0,83
NOA5 32,23 50,05 0,61 0,83
NOAG6 32,72 48,09 0,64 0,82
NOA7 32,05 52,62 0,62 0,83
NOAS 31,62 54,01 0,48 0,84
Cronbach's Alpha 0,848

4.3.1.2. Kiém tra dé tin cdy thang do Phuong dién hoc thudt (AA)

Két qua ¢ bang dudi cho théiy thang do Phuong giién hoc thuat yé’i 9 bién‘c() hé sb
Cronbach’s Alpha a =0, 894 (> 0,7) va cac h¢ so tuong quan bién tong déu > 0,3

nén thang do nay co6 dg tin cay cao.



Bang 4.7: 6 tin cay Cronbach Alpha — Phuong dién hoc thuat (9 bién)
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Trung binh Phuwong sai Tuwong Cronbach's
Bién thang do néu | thang do néu quan bién Alpha Qéu
loai bién loai bién tong loai bién
AAL 39,857 58,946 0,655 0,883
AA2 40,088 59,544 0,643 0,884
AA3 40,447 58,449 0,643 0,884
AA4 40,277 58,341 0,729 0,878
AA5 40,529 59,451 0,655 0,883
AAB 40,830 58,081 0,596 0,888
AA7 40,508 57,970 0,645 0,884
AAS 40,815 56,895 0,658 0,883
AA10 40,103 58,386 0,694 0,880
Cronbach's Alpha 0,894

4.3.1.3. Kiém tra dé tin cdy thang do Danh tiéng (RE)

Két qua & bang dudi cho thdy thang do Danh tiéng vdi 6 bién c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha a =0, 845 (> 0,7) va cac h¢ s0 twong quan bién tong déu > 0,3 nén thang do
nay co6 do tin cdy cao.

Bang 4.8: 6 tin cay Cronbach Alpha — Danh tiéng (6 bién)
Trung binh Phuwong sai Tuwong Cronbach's
Bién thang do néu | thang do néu quan bién Alpha _rléu
loai bién loai bién tong loai bién
RE1 25,863 25,765 0,721 0,800
RE2 26,359 26,981 0,604 0,823
RE3 26,170 25,203 0,673 0,809
RE4 26,380 27,566 0,593 0,825
RE5 25,878 25,394 0,665 0,811
RE6 26,599 28,515 0,495 0,843
Cronbach's Alpha 0,845

4.3.1.4. Kiém tra d@é tin cdy thang do Sw tiép cdn (AC)

Két qua & bang dudi cho thiy thang do Su tiép can voi 8 bién c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha o =0, 845 (> 0,7) va cac hé sb twong quan bién tong déu > 0,3 nén thang do
nay co dg tin cay cao.

Bang 4.9: Do tin cay Cronbach Alpha — Sy tiép can (8 bién)

Trung binh Phuong sai Tuwong Cronbach's

Bién thang do néu | thang do néu | quan bién Alpha néu
loai bién loai bién tong loai bién

AC1 32,669 53,710 0,515 0,834

AC2 32,766 52,680 0,559 0,829
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AC3 32,833 49,493 0,662 0,816

AC4 33,027 49,204 0,651 0,817

AC5 32,909 50,364 0,616 0,822

AC6 33,261 52,407 0,528 0,833

AC7 32,514 54,623 0,435 0,844

ACS8 33,255 49,282 0,665 0,816
Cronbach's Alpha 0,845

4.3.1.5. Kiém tra dé tin cdy thang do Chwong trinh hoc (P1)

Két qua & bang dudi cho thdy thang do Chuong trinh hoc v&i 7 bién c6 hé sb
Cronbach’s Alpha o =0,798 (> 0,7) va cic hé sd twong quan bién tong déu > 0,3
nén thang do nay c6 do tin cay cao.

Bang 4.10: D6 tin cdy Cronbach Alpha — Chuong trinh hoc (7 bién)

Trung binh Phuwong sai Tuwong Cronbach's
Bién thang do néu | thang do néu quan bién Alpha _rléu
loai bién loai bién tong loai bién

PI1 30,328 38,410 0,482 0,780

PI2 31,109 37,195 0,603 0,761

PI3 30,605 35,667 0,537 0,771

Pl4 30,663 35,822 0,617 0,756

PI7 30,878 35,467 0,612 0,756

PIS 30,891 35,842 0,567 0,765

PI9 31,307 39,671 0,319 0,812
Cronbach's Alpha 0,798

4.3.2. Phan tich nhan to EFA

Tac gia st dung phép trich Principal Components cung vo1 phép quay vudng goc
Varimax, léy trong s6 nhan t6 > 0,3. Két qua cho dugc 7 nhan t6 chinh

Xét tiéu chuin trong s6 nhan t6 14 >0,5 thi c6 cac bién : P19 (0,417); AC6 (0,454):;
AC1 (0,463); NOA3 (0,480); NOAS5 (0,483) khong dat yéu cau. O day, ta khong
nén loai cing lic cac bién ndy ra. Ta lan luot loai timg bién quan sat trén, bién nao
co factor loading 16n nhit ma khong dat nhét sé& bi loai ra trudce. Vi dy & day PI9 co
factor loading 16n nhat = 0,417 ; nhé hon nhiing factor loading ciia cac bién con lai
nén ta loai PI9 trudce tién. Sau d6 phan tich nhan td EFA lai. Sau do, ta 1an luot bo

tiép tuc bo bién AC6, AC1, NOAS ta duogc két qua cudi cung nhu sau :
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Bang 4.11: Bang ma tran nhéan t6 da xoay trong két qua EFA

Bién
quansat] 2 3 4 5 6

AAS 0,710
AA3 0,702
AA4 0,700
AA6 0,666
AA7 0,636
AA2 0,618 0434
AA10 0,617
AA8 0,615
AAL 0,593
RE3 0,803
RE5 0,742
RE1 0,708
AC7 0,622
REG6 0,607
RE?2 0,593
RE4 0,575
P13 0,718
P14 0,709
PI1 0,598
P12 0,565
P17 0,561
PI8 0451
NOA2 0,829
NOA1 0,766
NOAG 0,654
NOA4 0,524
AC?2 0,816
AC8 0,683
AC3 0,572
AC5 0,518
AC4 0,510
NOAS 0,698
NOA7 0,686
NOA3 0477
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Theo két qua trén, thang do CLDV dao tao gdm 6 nhéan t6. Mot sb bién khong thoa
diéu kién trong s6 nhan t6 > 0,5 va chénh léch trong $6 < 0,3 nhung van dugc gitt
lai do noi dung bién c6 ¥ nghia thyc té.

Bién AA2: chénh léch trong sb = 0,184 <0,3. Tuy nhién day la bién “Giang vién chu
d4o va lich sy v6i SV” ¢6 y nghia quan trong trong nhén t6 1, nén AA2 duoc giit
lam bién quan st trong nhan t6 1.

Bién PI8: hé s6 trong s nhan t6 = 0,451 <0,5. Tuy nhién day 1a bién “ Ky thi cudi
ky duoc t6 chirc hop 1y va ding thoi diém ” c6 ¥ nghia trong nhan t6 Chuong trinh
hoc, nén PI8 dugc gitr lam bién quan sat trong nhan t6 3. Mat khac, theo Hair va
cong su (2010) thi néu sé lwong mau khoang 200 thi factor loading >0,4 14 chap
nhan duoc ma trong nghién ctru nay ¢& mau 1a 329 nén viéc giit lai PI8 1a ¢6 co s&
khoa hoc.

Bién NOA3 : tuong tu bién PI8, bién NOA3 hé sb trong sé nhan t6 = 0,477 <0,5.
Tuy nhién ddy 1a bién “ Can bo nhan vién luu trir ho so hoc vu chinh x4c va truy
luc dugc ” ¢6 ¥ nghia trong nhan t6 7, nén NOA3 duoc gitr lam bién quan sat trong
nhan t6 7.

Két qua tir bang cho thiy KMO = 0,919 nén phan tich nhan t6 1a thich hop. Kiém
dinh Bartlett xem xét gia thuyét Ho: do twong quan gitta cdc bién quan sat bang
khong trong tong thé. Kiém dinh nay c6 y nghia thong ké (Sig =0,000< 0,05) nén
cac bién quan sat ¢ twong quan v6i nhau trong tong thé.

Béng 4.12: Bang danh gia chi s6 KMO (Kaiser — Meyer — OlKkin)

Chi sé Kaiser-Meyer-Olkin
0,919
Kiém dinh Bartlett  |Approx. Chi-Square 6.122E3
Df 666
Sig. 0,000

Két qua phan tich nhin t EFA co tit ca 6 nhan t6 dugc trich c6 eigenvalue thap

nhit 1a 1,088 v6i tong phuong sai trich 13 60,95%.
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> Két luén :
Mo hinh hiéu chinh sau EFA s¢ 1a :
SU HAI LONG CHUNG = FUNCTION (PHUONG DIEN HQC THUAT, DANH
TIENG, CHUONG TRINH HOC, SU TIEP CAN, THAI PO NHAN VIEN,
CHUYEN MON NHAN VIEN)

4.4. Hiéu chinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét

Két qua phan tich nhan t6 kham pha cho thdy thang do CLDV dao tao duoc xac
dinh boi 6 nhan t6 voi 3 bién quan sat. Do d6 moé hinh nghién ctru can duoc hiéu

chinh lai cung v&i cac gia thuyét nhu sau:

Phuong dién hoc

thuat

[ Danh tiéng

[ Chuong trinh hoc Su hai long cua sinh

vién

Vs

Thai d6 nhan vién

Su tiép can

4 )

Chuyén mon nhan

vién
N J

Hinh 4.2: M6 hinh nghién ctru hi¢u chinh

Tir mo hinh nghién ctru ta ciing dua ra céc gia thuyét sau:
H;: Phuong dién hoc thuét c6 anh hudng tich cuc t61 sy hai long chung cua SV

H,: Danh tiéng c6 anh huéng tich cuc téi sy hai long chung cua SV
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Hs: Chuong trinh hoc ¢6 danh hudng tich cuc toi su hai long chung cia SV

H,: Thai do nhan vién c6 anh hudng tich cuc té1 sy hai long chung cia SV

Hs . Su tiép can c6 anh hudng tich cuc téi sy hai long chung cua SV

Hg : Chuyén mon nhan vién c¢6 anh huong tich cuc tdi sy hai long chung ctia SV

4.5. Phan tich hoi quy

Tac gia tién hanh phan tich hdi quy véi mirc ¥ nghia 5%, két qua cho thiy OS (Su
hai 1ong) chiu anh hudng tich cuc bai 5 nhan t6: AA (Phuong dién hoc thuat), RE
(Danh tiéng), PI (Chuong trinh hoc), AC (Su tiép can), SA (Thai d6 nhan vién).
Két qua nhu bang 2

Tac gia tién hanh kiém tra mot sé gia dinh ctia mé hinh ,két qua cho thdy mé hinh

dang xem xét 1a phu hop. R?=53% nghia 14 53 % su bién thién ciia bién su hai long

dugc giai thich boi 5 bién doc 1ap trén.

Béang 4.13: Két qua hdi quy boi OS = f (AA, RE, PI, AC, SA)

M6 hinh Heé s6 hoi qui chua chuan | Hé s6 hoi qui t Mutucy | Do luong da cong
hoa chuén hoa nghia tuyén
B Sai sb chuan Beta Hé sb VIF B
1 Hang s6 -.505 287 -1.757 .080
AA .168 .066 132 2.541 012 533 1.878
RE 276 .060 230 4.631 .000 581 1.720]
Pl 163 .063 142 2.588 .010 479 2.088
SA 113 .052 107 2.188 .029 .600 1.668
AC .350 .056 320 6.198 .000 537 1.862

Bién phu thudc: OS

Tuy nhién dé két luan su phu hop ctia mé hinh, ta can kiém tra sy pht hop cia cac

gia dinh.

> Kiém tra phin dw chuin héa
beé kiém tra gia dinh vé phan phoi chuan cua phan du, ta vé do thi Histogram nhu

Sau .
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Histogram

Dependent Variable: OS
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Hinh 4.3: Phan phdi chuan hoa ctia phan du
Trong nghién ctru nay, phan phdi phan du x4p xi chuan (Mean = 1,65*10"-15 rat
bé, gan bang 0 va do léch chuan Std. Dev = 0,991 ttc 13 gan bang 1). Do d6 c6 thé
két luan gia thiét phan phdi chuan khong bi vi pham (Hoang Trong & Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2005, trang 229)

> Kiém tra gia dinh lién hé tuyén tinh

Dé kiém tra mdi quan hé tuyén tinh giita bién phu thudc va cac bién doc lap, ching
ta xdy dung mdi quan hé giita phan du va gia tri uéc luong cua bién phu thudc. Két
qua nhu sau :

Dependent Variable: OS
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Hinh 4.4: Biéu d6 phan tan diém phan du va gi tri wdc luong cua bién OS
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Dua vao két qua trén cho thay phan du va gia tri vé hdi qui ctia OS doc lap nhau.
Nhu vy, mé hinh hdi qui phu hop.

> Kiém tra hién twong da cfng tuyén
Trong md hinh hodi qui bdi c6 thém gia thiét 1a cac bién doc 1ap khong cod twong
quan hoan toan vé6i nhau. Vi vay, khi uéc luong md hinh hoi qui bo chiing ta phai
kiém tra gia thiét nay thong qua kiém tra hién twong da cong tuyén(
multicolinearity). Dé kiém tra hién tuong nay, ta tinh hé s phong dai phuong sai
VIF (Variance Inflation Factor). Trong bang 4.19, ta c¢6 hé sd VIF cua cac bién nim
trong khoang 1,366 dén 2,052. Nhu vay hién tugng da cong tuyén khong bi vi
pham.

> PDiéu kién vé kich thuwéc miu
Kich thuéc mau ciing 1a mot van dé can quan tdm khi st dung MLR. Chon kich
thuéc mau trong MLR phu thudc vao nhiéu yéu t5. Mot cong thirc kinh nghiém
thuong dung dé xac dinh kich thuéc mau cho MLR 14 : n > 50+8p, trong d6 : n 1a
kich thudc miu téi thiéu va p 13 s6 bién doc lap trong md hinh (Nguyén Pinh Tho,
2010, trang 499). Theo cong thic trén thi dé phan tich hoi qui trong nghién ciru nay
can kich thudc mau tdi thiéu 14 : n= 106 mau. Trong nghién ctru ndy, N= 329 nén
thda mén diéu kién kich thudc mau cho MLR.

> Kiém dinh mirc 9 phu hop ciia mé hinh
Pé kiém dinh mirc d6 phii hop ciia md hinh ta sir dung kiém dinh F trong ANOVA.
Két qua nhu sau :

Bang 4.14: Bang kiém dinh mirc d6 phii hop ctia md hinh

ANOVA
M6 Tong Bacty | Phuwong sai F Mirc y
hinh phuwong do trung binh nghia
sai

Hoi qui 276,796 6 46,133 73,986 0,000
1 PN

Phan 200,777 322 0,624

dv
Bién giai thich: hdng s6, USM, RE, SA, PI, AA, AC
Bién phu thuoc: OS
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Két qua cho thdy Mitc y nghia < 5% nén mé hinh phit hop.

> He sb xac dinh mé hinh
Dé xem xét bién thién cua bién phu thuéc duoc giai thich bai cac bién doc lap, ta
xét hé s6 xac dinh R?. Két qua nhu sau:

Bang 4.15: Hé sb xac dinh R?

Tom tat mo hinh
Mo R Hé sd xac | R® duoc Do léch Hé sé
hinh dinh R? didu chuan dwoc | Durbin -
chinh woc luvong Watson
1 0,761 0,580 0,572 0,790 1,673
Bién giai thich: hdng s6, USM, RE, SA, PI, AA, AC

Dua vao bang trén, ta c6 R%= 0,58 nghia la 58 % su bién thién cta bién Sy hai long
dugc giai thich boi 6 bién doc 1ap trén.
Hé s6 Durbin — Watson = 1,673 (gan bang 2) cho thay khong c6 sy twong quan
giita cac phan du. Didu niy c6 nghia 1a mé hinh hdi qui khong vi pham gia dinh vé
tinh doc 1ap cua sai so.

> Két lun:
Vay phuong trinh hdi qui bdi sau ddy dic trung cho mé hinh 1y thuyét phu hop voi
dtr 1iéu thu duoc:
0S=-0,505+0,168*AA+0,276*RE+0,163*P1+ 0,350*AC+ 0,113*SA
Phuong trinh hoi qui chuan hoéa:
0S= 0,132*AA+0,230*RE+0,142*P1+ 0,320*AC+ 0,107*SA
Nhu vay, nhan t6 AC (Su tiép can) c6 anh huong 16n nhat dén sy hai long cta SV;
tiép theo d6 1a nhan t6 RE (Danh tiéng)

> Kiém dinh cac gia thuyét

Theo két qua hdi qui & trén, ta két qua kiém dinh cac gia thuyét nhu sau:
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Bang 4.16: Bang két qua kiém dinh cac gia thuyét cia mo hinh

) p_value ]
STT Gia thuyét (tai mucy | Keétluan
nghia 5%)

1 Hi: q.la{lg vién c6 anh huong tich cuc téi 0,048 | Chép nhan
su hai long cua SV.

2 H,: I‘).ar}h tiéng co aPh huong tich cuc toi 0,000 | Chép nhén
su hai long chung ctia SV.

3 Ha: C’l?uong\ ‘Fr11‘1h hoc c6 anqh hudng tich 0,003 | Chép nhén
cuc td1 su hai long chung cia SV.
H,: Thai d§ nhan vién c6 anh hudng tich X A

4 cuc to1 sy hai long chung cua SV. 0,032 | Chap nhan
Hs. Su tiép can c6 anh hudng tich cuc toi £ .

> su hai long chung cua SV. 0,000 | Chap nhan
Hg: Chuyén mon nhan vién c6 anh huong A

6 tich cuc té1 su hai long chung ciua SV. 0,148 | Bdc bo

4.6. So sanh sy hai long caa SV cac nam hoc

Pé so sanh sy hai 10ng ctia SV cac nam hoc, tac gia phan tich ANOVA, két qua cho

¢ bang sau :
Bang 4.17: Thong ké mo ta su hai long ctia SV cac ndm hoc
0s Descriptives
Nam hoc | Kich thwéc mau | Trung binh M | D6 léch chudn s So
chuan
1 52 4,8718 1,28024|  0,17754
2 101 4,8614 1,18159|  0,11757
3 78 4,5855 1,27036|  0,14384
4 98 4,6429 1,13494|  0,11465
Téng 329 4,7325 1,20665 0,06653
Bang 4.18: Bang ANOVA su hai long cua SV céc nam hoc
os ANOVA
Bién thién df Trung binh bién thién F Sig.
Gitra nhém 5,160 3 1,720/ 1,183/ 0,316
Trong nhém 472,413 325 1,454
Téng 477,573 328
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Theo bang thong ké mo ta, ta thdy su hai 10ng cua cac SV niam nhat va nim 2 cao

hon SV nim 3 va nim cudi. Tuy nhién phép kiém dinh ANOVA cho Sig = 0,316

>0,05 nén ta c6 két luan: khong c6 su khac biét vé sy hai long gitta SV cac nam

hoc.

4.7. Phan tich CFA

Sau khi phan tich nhan t6 EFA theo phuong phap PAF (Principal Axis Factoring)
cung voi phép quay khong vudng goc Promax, két qua cho 6 nhan td nhu & bang

Sau .

Bang 4.19: Két qua Kiém tra do tin ciy Cronbach’s alpha va EFA thang do chat

lugng dao tao dai hoc

Nhén t6 Bién quan sat Factor | Cronba
loading ch’s
alpha
AAG Giang vién thuong xuyén phan hoi cho SV biét qua trinh 0,871
VA o o 2 e en 0,731
hoc va két qua cuia SV dé cai thién
AAT Giang vién ludn sin sang tao diéu kién cho SV tiép xiic
. I 0,723
Phuon va tu van day dua cho SV
dien hoi AA5 Giang vién co6 kha nang truyén dat rd rang, dé hiéu 0,672
tiluét. AA4 Giang vién c6 thai do lam viéc tich cuc hudng téi SV 0,671
' AAS8 Giang vién c6 phuong phap danh gia (cham diém) mot
(AA) N 0,665
cach chinh xéc
AA3 Giang vién ludn dap tmg cac yéu cau dugc hd trg cta sinh 0.631
vién ’
AA9 Giang vién c6 kinh nghi¢m va trinh d¢ chuyén mon cao 0,586
RE3 Truong t6i co cac hoat dong hoc thuat ndi bat (dat giai 0,847
e . A 0,874
cao trong céac ky thi Olympic, nghién ctru khoa hoc...)
RES Truong toi co nhiéu hoat dong ngoai khoa ndi bat. 0,723
Danh | RE1 Trudng toi la mot truong dai hoc chuyén nghié€p va uy tin 0,675
tiéng | AC7 Hoat dong doan sinh vién truong t6i dugc t6 chirc hidu
\ 0,604
(RE) qua.
RE6 SV truong toi sau khi t6t nghiép dé xin dugc viée lam. 0,496
RE2 Trudng toi co co so vat chat ( ki tic xa, phong hoc...) va
LA A A 0,432
cac thiét bi hoc tap tot
AC2 Truong t6i c6 nhiéu chuong trinh hoc (chinh quy, tai 0,834
, % , XA N\ AR 0,729
Su ti ép churc, chat lugng cao, hop tac qudc té..) dé SV lya chon
can (AC) AC8 Cau triic chuong trinh mém déo, linh hoat, thuan tién cho 0,624

SV
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AC5 Truong toi c6 nhiéu chuyén nganh dé SV lwa chon 0,546
AC4 Chung t6i duoc cung cip day du gido trinh va bai giang 0.424
cho mén hoc ’
AC3 S6 luong tin chi toan chuong trinh hoc cua chung t6i 1a 0.729
phu hop ’
AC6 | Trudng toi c6 dich vu y té thuan tién cho sinh vién 0.475
PI7 K&t qué thi dugc cong bo ding thoi han 0.435
NOA2 | Can bd nhan vién giai quyét yéu cau/ khiéu nai nhanh 0943 | 0801
choéng va hiéu qua ’
Thai dd | NOA1 | Khi sinh vién can su hd trg, can bo nhan vién (nhan vién
A , \ , . A g £ 0,713
nhan cac phong ban, thu ky khoa...) [udn quan tam giai quyeét
vién NOA6 | Can bd nhan vién co6 thai do lam viéc tich cuc, giao tiép
) e e o 0,574
(SA) lich su, nha nhan véi sinh vién
NOA4 | Can bo nhan vién thuc hién dung nhiing ké hoach, cam
£ . , < 0,366
két, quy dinh cua nha truong
PI3 Céc dich vu (dong hoc phi, ding ki mén hoc...) duogc 0.820 0,764
cung cap trong thoi gian hop 1y ’
Churong P14 CacA '[h}lA tuc‘ cung caR dich vu trong truong don gian, 0.745
) thuan tién va nhanh chéng.
trinh hoc - T s — - =
PIl1 Sinh vién dé dang lién lac v&i cadn bd nhan vién, giang
(P1) . 0,591
vién
P12 Sinh vién dé dang phét biéu y kién, quan diém cta minh 0.586
v6i1 nha truong ’
Chuyén | NOA8 | Can bg nhan vién bao méat thong tin cla sinh vién 0,762 | 0,722
mon NOA7 | Can bo nhan vién c6 kién thirc chuyén mén lién quan 0,612
nhan NOA3 | Can bd nhan vién luu trir ho so hoc vu chinh x4c va truy
vién luc dugc 0,432
(SE)

Két qua phan tich nhén t6 khing dinh
Tac gia tién hanh phén tich nhan t6 khang dinh. Sau khi cai thién mé hinh bang
cach bo di AC6, P17 ta dugc két qua nhu sau :
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Hinh 4.5: Két qua CFA thang do Chét luong dich vu dao tao dai hoc

Két qua kiém dinh thang do chét luong dao tao dai hoc véi CFA cho théy, cac gia
tri do do phu hop cia mo hinh nhu sau : Chi —binh phuong/df = 2,399 (p = .000),
AGFI =0,822, CFl = 0,882, RMSEA = 0,065.
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4.7. Thao luan két qua nghién ciru
4.7.1. Thao luan vé mé hinh nghién ciru

Nghién ctru ndy dua ra két qua: thang do chat lugng dich vu dao tao gdm ¢ 6 nhan
t6 1a (1) Phuong dién hoc thuit (AA), (2) Danh tiéng (RE), (3) Chuong trinh hoc
(PI), (4) Thai do nhan vién (SA), (5) Su tiép can (AC), (6) Chuyén mon nhan vién
(SE). Céac thang do cua 6 nhan t6 déu c6 hé sé Cronbach’s anpha >= 0.7 nén céc
thang do c6 do tin cay cao. Bén canh d6, két qua phan tich CFA thé hién cac gia tri

do d6 phu hop caa mo hinh déu dat yéu cau.

Nhin chung, so v6i thang do géc (HEdPERF) thi ¢6 su tach nhan t6 Phuong dién
phi hoc thuat thanh 2 nhan td: Thai d6 nhan vién va Chuyén mon nhan vién. Xét vé
khia canh théng ké, s& di ¢ sy tach ra d6 vi SV danh gia 2 khai niém nay khac
nhau: SV danh gia cac nhan vién co thai do tot thi chuyén mén lai khong tét. Xét vé
khia canh trong thuc tién, diéu nay c6 vé hop 1y khi ma nhitng nhan vién cé trinh
d6 chuyén mén tot lai thuong khé chiu véi sinh vién. Trudng dai hoc thudng yéu
cau nhan vién c6 bang cip, chuyén moén nhung lai chua thuc su quan tdm dén thai
do lam viéc cua hg. Cac nhan vién cang c6 trinh dg thi thuong c6 thai d§ coi
thuong véi SV.

Céc bién quan sat trong cac nhan té so voi md hinh gdc khong cé sy thay do6i nhiéu,
chi mot s6 bién quan sat c6 sy thay doi nhu sau:

Trong nhan t6 Chuong trinh hoc: ngoai 3 bién ciia thang do HEdPERF, nghién ciru
d3 bo sung thém 3 bién quan sat 1a “ Chung t6i dugc cung cap day du gido trinh va
bai giang cho mon hoc ”, “ S6 luong tin chi toan chuong trinh hoc cta ching toi 14
pht hop 7, “ Ky thi cudi hoc ky dugc to chirc hop 1y va dung thoi diém ”. Trong
thuc té, gido trinh, bai giang, s tin chi chuong trinh va ké hoach thi cir 1a nhing
van dé dugc cic SV rat quan tam. Chinh vi vay tac gia cho rang viéc bd sung
nhitng bién quan sat trén cho nhan té nay c6 y nghia thuc tién cho cac nghién ctru

tiép theo, it nhat 1a & cac truong tai TP HCM néi riéng va ¢ Viét Nam néi chung.
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Trong nhan t6 Sy tiép cin, bién quan sat “ Trudng t6i c¢6 dich vu y té thuan tién
cho SV ” bi loai ra. C6 thé do théi quen cua SV Vi¢t Nam noéi chung va SV ¢
truong DH Su pham K§ thuat TP HCM néi riéng chua c6 thoi quen doi héi nhu cau
nay tir nha tredng. Khi ¢6 vin dé vé stc khoe, SV thuong xin nghi hoc va dén cac
trung tdm y té ngoai truong. Nén trong nhan td Sy tiép can, bién quan sat nay bi
loai ra la hop 1y.

Trong nhan t6 Sy tiép can ¢ thang do gdc c¢6 bién “ hoat dong cong doan cta SV
nhung khi thao luan nhém trong nghién ctru dinh tinh thi hau hét cac SV déu cho
rang truong ho khong c6 cong doan SV hodc khong biét dén khai niém nay nén da
thay doi bién nay thanh “ hoat dong doan caa SV ”. Nhung khi phan tich nhan té
EFA, bién “ hoat dong doan cua SV ” khong dai dién cho Su tiép can, ma lai dai
dién cho nhan t6 Danh tiéng. Xét vé mat thuc tién, diéu nay 13 hop 1y khi ma mot
truong PH ¢ hoat dong doan noi bat thuong tao nén danh tiéng cho nha truong do.
Tom lai, so v6i thang do gbc thi thang do CLDV dao tao chi c6 mot sd it thay doi
dé phu hop voi diéu kién Viét Nam, con hau nhu khéng ¢ sy thay ddi trong cic
nhan t6. Pidu nay c6 thé do méi trudng gido duc Viét Nam khong co nhiéu diém
khac biét v6i méi trudng gido duc trong thang do gbe. Mit khac, ciing co thé két
luan thang do HEdPERF 1a mét thang do phu hop cho linh vuc gido duc hon nhirng
thang do CLDV chung khéc khi sir dung n6 khong phai hiéu chinh qua nhiéu nhu
st dung SERVQUAL, SERVPEREF.

Két qua cho thay Sy hai l1ong chiu anh huéng tich cyc boi 5 nhan té: phuwong dién
hoc thuat, danh tiéng, chuong trinh hoc, su tiép can, thai d§ nhan vién. Trong d6 su
tiép can 1a nhan t6 anh hudng 16n nhat dén sy hai long cua SV, tiép theo 1a danh
tiéng. So v4i nghién ciru gbe ciia Abdullah (2006), trong thang do HEdPERF, quan
trong nhat 12 nhan t6 sy tiép can (Access), ké dén 1a danh tiéng (Reputation). Theo
nghién ciru cia Ashim Kayastha (2011) tai mot s6 trudng DH & Thai Lan thi Danh
tiéng (Reputation) ¢ anh huong 16n nhit dén su hai long ctia SV. Nhu vay két qua

nghién ctu ¢6 sy twong dong doi véi cac nghién ctiru khac. Co the do cac dicu kién
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v€ van hoa, xa hoi, giao duc cua Viét Nam c6 nhiéu nét giong véi Thai Lan va

Malaysia.
4.8. Tém tit

Toan bd két qua nghién ciru chinh thirc dd dwoc trinh bay trong chuong 4 nay véi 3
phan chinh: (1) Kiém dinh thang do, (2) Hiéu chinh mé hinh nghién ctru va cac gia
thuyét, (3) Kiém dinh sy phu hop ctia mo hinh va cac gia thuyét.

Mo hinh 1y thuyét vé anh hudng ciia CLDV dio tao dén sy hai long cua SV PH Su
pham K¥ thuat TPHCM nhu sau :

0S=0,98*AA+0,227*RE+0,155*P1+ 0,213*AC+ 0,098*SA
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CHUONG 5: KET LUAN VA KIEN NGHI
5.1. Giéi thiéu
Trong chuong 5, tac gia s& tom tat lai két qua chinh ciia nghién ctru. Tiép theo, tac
gia s& dua ra mot sd kién nghi vé chinh sach ddi véi truong DPH Su pham K thuat
TPHCM sau khi kiém dinh mdi quan hé giita sy hai long chung véi cac nhén t6 cua
CLDV dao tao va xac dinh mic d0 anh hudng cua tung nhan td dén su hai long
chung. Cudi cung, tic gia néu han ché ctia nghién ctru va dé xuét cac hudng nghién

ctru tiép theo.
5.2. Két qua chinh ciia nghién ciu

Két qua nghién ciru d3 xac dinh dugc cac yéu td anh huong dén su hai 10ng cia SV
PH Su pham K§ thuat TPHCM, do ludng muc do anh huéng cia timg yéu té do
dén sy hai 10ng, so sanh sy hai long ctia SV giira cdc ndm hoc va mot sé kién nghi
nham nang cao CLDV dao tao ddi v6i PH Su pham Ky thuat TPHCM. Cu thé:
C6 5 yéu t6 anh huong dén su hai long cia SV PH Su pham K§ thuat TPHCM.
Céc yéu t6 nay déu co y nghia vé mat thong ké. Do 1a:

> Su tiép can (AC) véi s = 0,320

> Danh tiéng (RE) véi B, = 0,230

» Chuong trinh hoc (PI) véi B3 = 0,142

» Phuong dién hoc thuat (AA) voi B, = 0,132

» Thai d6 nhan vién (SA) vdi s = 0,107
Kiém dinh ANOVA vé khac biét gid tri trung binh cho ta cac két qua: Khong c6 sy
khac biét dang ké giira sinh vién cdc nam trong su hai long chung.
5.3. Mot s6 kién nghi
Tir két qua nghién ciru cho thdy c6 5 yéu t6 cua CLDV dao tao anh hudéng dén sy
hai long chung cua sinh vién bao gém phuong dién hoc thuat, danh tiéng, chuong
trinh hoc, su tiép can, thai do nhan vién. Vi vay PH Su pham K¥ thuat TP HCM

nén tap trung cai thién céc yéu to co ban, do la :
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Thit nhit, cin ting cwdng sw tiép cin gitta SV va nha truong.

Qua két qua nghién ctru cho thay su tiép can gitta SV va nha trudng tac dong cao
nhat dén sy hai 10ng nén viéc cai thién mdi quan hé, ting cuong sy giao tiép giira
SV va nha truong 13 vo cing can thiét.

Theo danh gia caa SV “ Cac thi tuc cung cip dich vu trong trudng don gian, thuin
tién va nhanh chéng” c6 diém trung binh thap nhat (Mean = 4,3495). Vi vay trudng
can cai tién, don gian hoa cac thi tuc cung cap dich vu trong truong nhu: dich vu
thu hoc phi, dang ki mon hoc, muon sach thu vién, ...Céac quy trinh giai quyét cac
yéu cau can dugc don gian héa, thuan tién cho SV. M6t sd yéu cau khong qua quan
trong thi c6 thé thuc hién qua email, trang web va SV chi can 1én truong 1 lan dé
lay két qua.

Pong thoi, “ SV dé dang phat biéu ¥ kién, quan diém cta minh véi nha trudng”
cling dugc SV danh gia voi diém trung binh thip (Mean = 4,5775). Hién nay, cong
tac d6i thoai sinh vién duoc truong trién khai. Tuy nhién hau nhu SV dugc héi dén
déu thé hién su bang quan vi ho cho rang nha truong chi lam cho c6, nghe xong roi
dé do, khong co su giai quyét nhitng yéu cau duoc SV néu ra. Mot sd khac thi
khong dam néu quan diém do tam 1y e ngai, s¢ sét. Nha truong mudn nang cao sy
hai 1ong cta SV thi can phai ¢ nhitng giai phap cu thé dé tao niém tin cho SV 1a ho
dugc déi xir cong bﬁng, ton trong, dugc dan chu phat biéu y kién, quan diém cua
minh v6i nha truong. Tac gia dé nghi mot sb giai phap sau:

Nha trudng phai lun cé quan diém SV 1a khach hang, minh 1a nha cung cap dich
vu. Néu truong c6 quan diém nay thi s& mong mudn duoc ling nghe nhimng gi sinh
vién phat biéu. Sau khi léng nghe, nha trudong s& nd luc dé cai thién dich vu cua
minh dé dap ing nhu cau cta khach hang.

Tang cudng cac kénh thong tin dé SV co thé phat biéu quan diém ciia minh. Hién
nay c6 rat nhiéu kénh thong tin lién lac khong tén nhiéu chi phi ma mang lai hi¢u
qua cao nhu: email, mang x3 hoi Facebook...Nha trudng c6 thé thu thap ¥ kién cua
SV qua cic kénh nay, tit nhién s& c6 chon loc nhiing thong tin can thiét cho viéc

cai thién dich vu.
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Thit hai, Nha trudng cin tip trung ning cao danh tiéng ciia trueong

Yéu t6 duoc sinh vién danh gia c6 mtrc anh hudng dén sy hai 1ong chung nhiéu tiép
theo 14 danh tiéng. Trong céc bién quan sat ciia yéu t6 danh tiéng thi SV danh gia
vé cau hoi “ SV trudng t6i sau khi tét nghiép dé xin duoc viéc lam” diém trung
binh thip nhat. Didu d6 chtng to sinh vién chua thuc sy tin twong vao dau ra cia
nha trudng, diéu d6 din dén su hai 1ong bi giam. Chinh vi vy, cdc nha trudng nén
c6 nhitng chinh sach cu thé dé hd tro viéc lam cho sinh vién, tao niém tin rﬁng khi
hoc tai truong nay ra truong s& co viéc lam. Mot sé giai phap cho van dé nay nhu
sau: T6 chirc cac ngay hoi viéc 1am, moi cac doanh nghiép tham gia; phat trién ban
lién lac cyu sinh vién: do1 ngii cyu SV s€ 1a nhiing nguo1i chia sé kinh nghiém cling
nhu ¢6 thé hd tro viéc 1am cho nhiéu SV méi ra truong.

Bén canh d6, dé nang cao danh tiéng, nha trudng nén c6 mot don vi chuyén lo vé
cong tac quan hé cong chung, doanh nghiép va tu van tuyén sinh. B6 phan nay c6
nhiém vu xay dung chién luoc thuong hi€u va marketing mdt cach chuyén nghiép.
Nha trudng nén tdn dung cong nghé thong tin dé quang ba st ménh va thuong hiéu
cua nha truong ra xa hoi.

Thir ba, Nha truong cin ting cuong hoan thién ddi ngii giang vién

Giang vién la mdt yéu tb quan trong trong dich vu dao tao. Giang vién c6 anh
hudng truc tiép dén su hai 1ong. N6 bao gom nhiéu bién quan sat tir kién thirc
chuyén mon, phuong phap, k¥ ning giang day dén phong cach, tu cach, hanh vi
g x1r trong va ngoai giang day. Mudn nang cao sy hai long ciia SV, trudng can
c6 mot chinh sach dai ngd tot di kém voi cac yéu cau, tiéu chudn giang vién dugc
dua ra dé hoan thién doi ngii giang vién ctia minh. Cu thé nha trudng can nhanh
chong trién khai cong tac chi tra phuc loi theo KPIs.

Trong nghién ctru nay, sinh vién danh gia thap viéc “ Giang vién thuong xuyén
phan hdi cho SV biét qua trinh hoc va két qua ctia SV dé cai thién ”. Mic du nha
truong da thyc hién danh gia qua trinh hoc cia SV bang cot diém qua trinh. Tuy
nhién hau hét SV biét diém qua trinh nay cung thoi diém véi diém cudi ky (thuong

1a kha 1au sau khi mén hoc két thuc). Nhu vy viéc danh gia qué trinh khong c6 tac
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dung gitip SV cai thién viéc hoc. Trong khi dé, sy thudng xuyén phan hdi cho SV
biét qua trinh hoc va két qua cua SV dé cai thién 1a viéc lam khong khé ddi véi
giang vién. Van dé 1a cac nha truong chua co ché tai dé thyuc hién van dé nay. Tac
gia dé xuat mot sb giai phap nhu sau:

Sau khi danh gi4, can phan héi ngay voi SV dé SV biét minh dang & dau dé cb ging
cai thién. Tuy nhién van dé niy can nhiéu thoi gian va cong stc ctia giang vién nén
nha truong phai c6 ché do dai ngd tuong xing.

Tan dung cong nghé thong tin dé phan héi voi SV nhimng két qua cia ho, vi du nhu
xay dyng hé thong diém online. ..

Thir tw, Pa dang hoa cac chwong trinh hoc

Chuong trinh hoc 1a “ by xuong ” trong dich vu dao tao. Muc d6 anh hudng cua
chuong trinh hoc dén su hai 1ong kha cao. Vi vdy viéc cai thién khong nging
chuong trinh hoc phtt hop véi yéu cau ciia xa hoi 1a diéu can thiét. Tuy nhién, theo
két qua nghién ctru, bién quan sat “ Ciu tric chuwong trinh mém déo, linh hoat,
thuan tién cho SV” lai dugc danh gia voi diém trung binh thép nhat. Co6 nhiing
chuong trinh dao tao dugc xay dung tir khi mdéi mo truong, cach day hon vai thap
nién van duoc st dung. C6 nhitng moén hoc dai cuong nhu triét, lich st dang, chinh
tri lai chiém qua nhiéu tin chi trong chuong trinh ; trong khi ¢6 mot s6 noi dung ap
dung sy phat trién cong nghé thong tin nhu marketing dién tir, tiép thi trén mang...
lai khong duoc giang day. Khi ma hau nhu cac SV déu sir dung thanh thao may tinh
thi mon Tin hoc dai curong lai gidng day cho SV cach bat/tat may tinh... Vi vay viéc
ra soat chuong trinh thudng xuyén, cip nhat nhiing kién thirc dap Gmg nhu céu cta
xd hoi, ciing nhu tuong xtng voi trinh d6 SV dé c6 thé vira ning cao chat lugng
sinh vién vira nang cao su hai long ctua chinh SV.

Thir nam, Nang cao thai d¢ phuc vu ciia nhan vién

Nhan vién 13 nhitng ngudi tiép xtic SV kha thuong xuyén nhung lai duoc sinh vién
danh gia khong cao. “ Can bd nhén vién giai quyét yéu cau/ khiéu nai nhanh chong
va hidu qua” dugc danh gia v6i diém trung binh thap nhat. Vi vay tac gia dé xuat

mot sO kién nghi d€ nang cao théai d phuc vu cua nhan vién nhu sau:
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Céc truong DH nén c6 hom thu gop y dat ngay tai cac phong ban. Nhitng nhan vién

nhan dugc sy phan hdi tiéu cuc tir SV s& bi xem xét va c6 mire do ki luét phu hop.

Céc truong DH nén c6 nhitng khoa hoc bat budc mot s6 k¥ nang co ban doi véi cac

nhan vién phong ban (gidng nhu giang vién thi bit budc phai cé ching chi nghiép

vu su pham).

5.4. Han ché ciia nghién cttu va cac hwéng nghién ciu tiép theo

Do c¢6 gidi han vé thoi gian va nguon lyc nén dé tai khong tranh khéi mdt s6 han

ché nhu sau:

>

Nghién ctu thuc hién léy mau thuan tién nén tinh dai dién ciia mau chua
cao, néu co thé sir dung phuong phap 1dy miu dinh mirc hodc phan tang thi
nghién ciru s& c6 két qua tot hon.

Nghién ctru nay chi thyc hién PH Su Pham K¥ Thuat TP.HCM nén kha
ning tong quat hoa két qua cua nghién ctru s& cao hon néu nd duoc lp lai tai
mot sé6 PH khac nita tai Viét Nam. bay 1a mot hudng cho cac nghién ctu
tiép theo.

Nghién ctru chi xem xét tac dong cia CLDV dao tao vao su hai long chung
ctia SV. C6 thé c6 nhiéu yéu té khac nira gop phan vao viée giai thich cho su
hai long chung ctia SV nhu chi phi st dung dich vu (Yang Wang, 2010),
hinh anh ctia nha truong, ky vong cta sinh vién (Peder& Kai, 2005),... Van
dé nay dua ra mot huéng nita cho céc nghién ciru tiép theo.

Nghién ctru con han ché vé cong cu khao sat. Mot s6 d6i tuong khao sat
phan nan rang bang cdu hoi hoi dai 1am nguoi tra 161 khéng mudn hoan
thanh bang tra 15i. Va thyc té cho thdy nhiéu bang tra 161 & ban dau thi tra 15i
t6t nhung vé sau di twong khao sat chi tra 101 & 1 diém cb dinh nén phai loai
bang tra 101 d6 di dan dén ty 1é bang tra 101 dat yéu cau thap.

Nghién ctru con han ché vé d6i tuong khao sat. Nghién ctru duoc tién hanh
chu yéu tap trung vao dbi tuong 1a sinh vién DH chinh qui tip trung ma bo
qua cac dbi twong khach hang khic nhu sinh vién da tot nghiép, sinh vién

hoc hé van béng 2, cao hoc, cac doanh nghiép str dung luc luong lao dong



50

hay phu huynh sinh vién...Van dé nay dua ra nhitng huéng nghién ciru
nhim vao cac d6i twong khach hang khac cé ¥ nghia quan trong trong thuc

¢

té nhu cac doanh nghiép (noi st dung san pham “sinh vién ”) hodc phu

huynh sinh vién (nguoi chi tra dich vu).
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