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Abstract: The research was processed with the aim of determining the impact
relationship between quality of training service and student’s satisfaction of Business
Administration Faculty, University of Finance - Marketing in the context of higher
education in Vietnam. Base on literature review with modifying HEAPERF model and
practical survey data, the research team explores the binding relationship through a
Structural Equation Modeling, using a combination of qualitative research methods
through two phases: (1) explore to build research modelsand (2) adjustand supplement
scales, and combine quantitative research with 509 samples. The research results show
that: Non-academic, Academic, Facilities, Curriculum, Quality of Training Services
and Student Satisfaction all have a positive relationship. The research also pointed
out limitations in regard to the quality of Business Administration Faculty, of the
University, from which improvements will be proposed in time.
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Toém tat: Nghién ctiu dugc thuc hién véi muc tiéu xac dinh anh hudng ctia chat lugng
dich vu dao tao nganh Quan tri kinh doanh (QTKD), Trudng Dai hoc Tai chinh -
Marketing t6i sy hai long cta sinh vién trong béi canh gido duc cao ding - dai hoc
(CDb - DBH) 6 Viét Nam. Trén co s¢ tong quan ly thuyét dua co ban vao mo hinh
HEAdPERF c6 thay thé mét bién va di liéu khdo sat thuc tién, nhém nghién ctu tién
hanh kham pha moi quan hé rang buéc qua mo6 hinh cau trac tuyén tinh, st dung
phuong phap dinh tinh qua hai giai doan: (1) Phan tich kham phd nhdm xay dung mo
hinh va (2) b6 sung, loai bd thang do, tiép dén la nghién ctiu dinh lugng v6i mau c6
kich thudc 509. Két qua cho thay cac yéu t6 “Phi hoc thuat”, “Hoc thuat”, “Co s vat
chat”, “Chuong trinh dao tao”, “Chat lugng dich vu dao tao” va “Su hai long cua sinh
vién” c6 moi quan hé anh hudng thuén chiéu. Két qua nghién ctu ciing khdm pha ra
mot s6 van dé han ché vé chat lugng dich vu ctia khoa, cua trudng, qua do, mot s6 y
kién nham céi thién kip thai.

Tv khéa: Chat lugng dich vy, Trudng Dai hoc Tai chinh - Marketing, khoa QTKD,
hai long, yéu t6 anh hudng.

1. Gié6i thiéu vé nghién ctu thuong mai thi hién nay, dudi ap luc va
thach thuc ctia boi canh chung, dao tao CD
- PH dugc xem nhu mdt nganh dich vy,
khi d6, ngudi hoc hoan toan cht dong lua
chon noi cung cép dich vu (DICH VU) cho
minh ma ho cho la phu hgp nhat. Dé ton tai

Trong thoi ky cong nghiép 4.0, gido duc
bac Cb - PH dugc quan tim siu sic cla
ca xa hoi. Co6 thé thoi ky trude, gido duc
noéi chung va gido duc CD - PH ndi riéng

chi dugc coi nhu mot hoat dong xa hoi phi vy phat trign, cac truong hoc can chu trong
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vao chit lugng dich vu nham ting thém sy
hai long cta sinh vién.

Gido duc - dao tao & Viét Nam da thuc
su dugc coi la mot nganh dich vu sau cam
két thuc hién Hiép dinh chung vé thuong
mai va dich vu (GATS) (WTO, 1995). Hién
nay, gido duc dai hoc Viét Nam khong con
thuan tuy la mot lgi ich cong, day via la
mot loi ich cong viia la mot dich vu cong
(Yén Anh, 2006). La mot don vi tu cha tai
chinh tif nam 2015, Truong Pai hoc Tai
chinh - Marketing (sau day goi tat la UFM
- University of Finance Marketing) da thuc
hién nhiéu bién phdp cai tién hoat dong
theo ding mdt nganh dich vu trong co ché
thi truong, viia phu hgp véi chinh sach
cta bang - Nha nuéc. Khoa QTKD la mot
trong nhiing don vi trong nhiing ndm gan
day phat trién manh, la mai nhon ctaa Nha
truong, hang ndm tuyén sinh hon 500 sinh
vién & nhiéu hé dao tao vGi nhiéu nd luc dé
dat dugc chat lugng t6t nhat. Mac du vay,
nha truong van nhan dugc nhiing phan hoi
tu phia sinh vién do chua hai long mot s6
khia canh. D€ danh gia két qua thuc hién,
nhdém nghién ctiu lya chon dé tai thong qua
viéc khao sat cac doi tugng la nhiing sinh
vién va cyu sinh vién ctia khoa QTKD nhdm
thuc hién muc tiéu va nhiém vu nghién ctiu.
Két qué nghién ctiu sé ho trg nha trudng
ra cac quyét dinh quan ly cai t6 chat lugng
dich vudao tao trong cac giai doan ti€p theo.

2. Téng quan nghién ctu

Thang do SERVQUAL (Parasuraman
va cong su, 1988) dugc cong b6 c6 nim
thanh phan: Tin cdy (Reliability); Dap
ung (Responsiveness); Ndang luc phuc vu
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(Assurance); Dong cam (Empathy); Phuong
tién httu hinh (Tangibles). M6 hinh chat
lugng nam khoang cach dugc chonlam co'sé
cho viéc danh gia DICH VU véi nhiéu tranh
ludn (Carman, 1990; Babakus va Boller,
1992; Cronin va Taylor, 1992), Cronin va
Taylor (1992) v6i mo hinh SERVPERF, cho
rang mutc d¢ cdm nhan ctia khach hang déi
v6i dich vu ctia doanh nghiép phan anh tot
nhat qua chat lugng dich vu.

Chat lugng dao tao la tap hop cac yéu to
dau vao, quy trinh va dau ra cua hé thong
gido duc dé cung cdp cac dich vu thoa man
hoan toan sinh vién n¢i bd va bén ngoai
nham déap tng cic ky vong hién tai va tiém
4n ctia ho (Cheng va Tam, 1997). Green va
Harvey (1993), Vroeijenstijn (2002) da dé
cap dén nam khia canh ctia chat lugng dao
tao: sy vuot trdi; sy hoan hao; sy phu hop;
su déng gid; su chuyén ddi. Karami va Olfati
(2011) danh gia sy hai long ctia hoc vién cao
hoc vé chat lugng dich vu trong cac trudng
kinh doanh & Iran thong quan mdé hinh
SERVPEREF.

Nghién ctiu cia Abdullah (2005), mac du
SERVQUAL, SERVPERF dugc thiét ké nhu
cong cu chung dung dé do luong chat lugng
dich vu trong da s6 nganh cong nghiép, can
phai stia d6i va bé sung thang do dé phtt hop
v6i tinh hinh cu thé. Ong dé xudt moé hinh
HEdJPERF (Higher Education Performance)
do ludng chat lugng trong gido duc dai hoc
va thuc hién so sanh hiéu qua tuong doi
cua ba cong cu do luong chat lugng dich vu
dugc st dung trong linh vuc gido duc dai
hoc, cao ding la HEdPERF, SERVPERF va
két hgp ca hai. Két qua nghién ctu cho thay
HEdPERF tin cdy hon. Nhiéu nha nghién
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ctiu da lién tuc st dung tung thang do trén
hodc két hop cung luc cac thang do d6 dé
do luong chat lugng dich vu dao tao (dich
vu dao tao clia cac co sd giao duc dao tao
khac nhau).

Anh hudng ctia chat lugng dich vu dao
tao tGi su hai long cua sinh vién ciing dugc
lam r6 qua mot s6 nghién ctu. Theo Oliver
(1995) cho riang chét lugng dich vu anh
hudéng dén mtc do thdéa man ctia khach
hang, nghia la chat lugng dich vu dugc
xac dinh bdi nhiéu nhan t6 khac nhau, la
mot phan nhan t6 quyét dinh cta su hai
long (Parasuraman, 1985, 1988). Qi Huang
(2010) da chiing minh tinh hiéu qua cta
moé hinh HEdPERF qua nghién ctiu vé sy
hai long cua sinh vién Trudong Pai hoc Ha
Moén - Trung Qudc. Két qua cho thay, khia
canh phi hoc thudt anh hudéng manh téi
su hai long ctia sinh vién. Con dé6i véi khia
canh hoc thuat, sy hai long sé tang lén khi
truong dai hoc c6 su cai tién vé chat lugng
giang day. Sinh vién kha hai long khi giang
vién ap dung nhiing phuong phap giang
day pht hgp. Con doi véi cac van dé lién
quan dén chuong trinh hoc, c6 méi lién hé
via phai véi su hai long. Diéu nay c6 nghia
1a khi truong dai hoc nd luc trong viéc cai
tién chuong trinh hoc, sinh vién sé hai long
hon. Jalal va cdng su (2011) tién hanh diéu
tra & cac co s& gido duc dai hoc & Malaysia
biang SERVQUAL, két qua chi ra ring, ca
ndm thanh phén ctia chat lugng dich vu déu
tuong quan véi su hai long ctia sinh vién.

Ha Nam Khanh Giao va cong su (2015)
dua vao mo6 hinh HEdPERF va dé xuat bay
bién sau khi chinh stta b6 sung mot s6 bién.
Duong Thi Thu Trang (2015) ciing st dung
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bon bién ctia mo6 hinh HEdPERF va thém ba
bién méi. Nguyén Hoang Chuong (2015) va
Tran Thi Mai (2017) cling c¢6 nhiing nghién
ctu tuong tu véi nhiing bién nghién ctiu dé
xudt tham khao tii ba mé mo6 hinh co ban la
SERVQUAL, SERPERF va HEdPERF. Xuét
phat tu viéc tdng quan nhiing nghién ctu
di trudc, nhom nghién ctiu dua co ban vao
thang do HEdPERF va kham pha nghién
ctu bang viéc xay dung mo hinh cdu tric
tuyén tinh SEM. Pay chinh la mét trong
nhiing diém khac biét co ban cta nghién
ctiu nay vi cac nghién ctiu chi diing lai § mo
hinh héi quy tuyén tinh.

3. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ciu
3.1. Cdc ly thuyét lién quan dén dé tai

Dich vu c6 nhiéu dinh nghia khac nhau
do tinh pho bién ctia né. Kotler va Amstrong
(2012) cho rang: “Dich vu la moi hanh dong
va két qua ma mot bén cé thé cung cip cho
bén kia va chu yéu 1a vo hinh va khong dan
dén quyén s& hitu mot cai gi d6. San pham
ctia no co thé c6 hay khong gan lién véi mot
san phdm vat chat”.

Theo Feigenbaum (1991), “chdt lugng”
la quyét dinh ctia khach hang dua trén kinh
nghiém thuc t€ déi véi san phdm, dugce do
luong dua trén nhiing yéu cau cua khach
hang, nhiing yéu cau nay c6 thé dugc hodc
khong dugc néu ra, dugc y thiic hodc don
gian chi la cam nhan, hoan toan chu quan
hodc mang tinh chuyén moén va luon dai
dién cho muc tiéu dong trong mot thi
trudng canh tranh”.

Chat lugng dich vy 1a mic d6 ma mot
dich vu dap ting dugc nhu cau va su mong
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doi cta khach hang (Lewis va Mitchell,
1990; Thomasson va cong su, 1994). Do moi
truong van hdéa khac nhau, nguoi tiéu dung
¢ moi quoc gia khac nhau c6 thé c6 nhan
thitic khac nhau vé chit lugng dich vu & moi
loai hinh dich vu khac nhau (Malhotra va
cdng su, 2000).

Chit lugng gido duc trudng dai hoc la su
dap ting muc tiéu do nha trudng dé ra, dam
bdo cac yéu cau vé muc tiéu gido duc dai hoc
cta Luét Gido duc, phu hgp véi yéu cau dao
tao nguon nhan luc cho su phat trién kinh té
- xa hoi ctia dia phuong va ca nuéc (Bo Gido
duc va Dao tao, 2007, 2016). Trong nghién
ctiu nay, chét lugng dugc hiéu theo khai
niém ctia Thomasson va cdng su (1994), dé
1a, chét lugng dich vu la dich vu ddp tng
dugc sy mong dgi ctia sinh vién va lam théa
man nhu cau cta sinh vién (Huynh Thi Thu
Suong va Tran Van Hung, 2021; Bao Trung
va cong sy, 2020).

St hai long 1a cam nhan cta khach hang
qua danh gia tii nhiing trai nghiém giao tiép
trong qud khu ctia khach hang véi nha cung
cdp dich vu cho dén thaoi diém danh gia va
danh gia nay dugc khach hang st dung dé
du doan nhiing trai nghiém tiép theo trong
tuong lai (Crosby va cong sy, 1990). Bén
canh d0, con rat nhiéu khai niém khéac dugc
nhiéu hoc gid nghién ctiu va dua ra nhu
Bachelet (1995); Oliva, Oliver va Bearden
(1995); Oliver (1997); Zeithaml va Bitner
(2000); Eisenblatt (2002); v.v...

Chit lugng dich vu va sy hai long 1a hai
khai niém khac nhau nhung c6 lién hé chat
ché véinhau (Parasuraman va cong su, 1988).
Su hai long ctia khach hang la mét khai niém
tong quat trong khi cht lugng dich vu chi tap
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trung vao cac nhan t6 ctia chat lugng dich vu
(Zeithaml & Bitner, 2000). Chat lugng dich
vu va Su hai long ctia khach hang c6 quan hé
dong bién véi nhau.

3.2. Mgt s6 mé hinh nghién ciiu tham khdo

Mo hinh thang do chdt lugng dich vu
SERVQUAL. Parasuraman va cOng su
(1985) da nghién ctiu ra mo6 hinh nam
khoang cach dung d€ danh gia chat lugng
dich vu va cho rang chit lugng dich vu la
ham s6 ctia khodng cach thit nam. Khoang
cach thi nam nay phu thudc vao cac khoang
cach truéc do. Nghia la phu thudc vao cac
khoang cach 1, 2, 3, 4. Sau nhiéu lan kiém
dinh, Parasuraman va cong su (1988) da
dua ra thang do SERVQUAL bao gom nam
thanh phan co ban: Phuong tién hitu hinh;
su tin cay; kha nang dap ting; nang luc phuc
vy; su dong cam.

Mé hinh HEdPERF cua Firdaus
Abdullah. M6 hinh HEdPERF cuia Abdullah
(2005) do luong chat lugng trong gido duc
dai hoc v6i 38 bién quan sat va c6 cau truc
nam thanh phan la: (1) Khia canh phi hoc
thuat (Non-academic aspect): Cac khia
canh lién quan dén nhiém vy dugc thuc
hién béi doi ngli nhan vién phuc vu cong tac
dao tao; (2) Khia canh hoc thuat (Academic
aspect): Thai d¢ tich cuc, ky ndng giao tié€p
tot, du tu van, thong tin phan hoi thudng
xuyén dén SV va kha nang st dung cong
ngh¢ thong tin trong gidng day; (3) Danh
tiéng (Reputation): Cac muc quan trong doi
VGi t6 chtic hoc tap trong tao dung hinh anh
chuyén nghiép; (4) Ti€p can (Access): Cach
tié€p cin va phuong phap tiép cdn dé dang
trong viéc lién lac ctia ca hai doi ngi phuc
vu cong tac dao tao; (5) Chuong trinh dao
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tao (sau day goila CTDT) (Program issues):
Chuong trinh ¢6 cau truc linh hoat, dich vu
tu van.

Trong nhiing ndm gan day, cé rat nhiéu
nghién ctu vé€ van dé nay & cac truong dai
hoc 6 Viét Nam, don cti mdt mo hinh nghién
ctiu cta Duong Thi Thu Trang (2015). Sau
khi tién hanh nghién ctiu & trén, tac gia liét
ké cdc bién nghién ctiu cta cdc hoc gia di
trudc, lua chon so b6 mot s6 bién va tién
hanh nghién ctu dinh tinh dé lya chon va
loai bo cac bién khong phu hop, dong thai
dua vao nhiing bién thich hgp. Cac bién do
la: Yéu t6 phi hoc thuat; hoc thuat; danh
tiéng; ti€p can; chuong trinh dao tao; quy
mo 16p hoc va cd nhan sinh vién (Duong
Thi Thu Trang, 2015).

3.3. Gid thuyét va mé hinh nghién ciiu
dé xudt

Bay yéu t6 dugc st dung dé tiép tuc nghién
ctu trong nghién ctiu nay bao gdbm nam yéu
to anh hudng dén chat lugng (bién doc lap)
va hai yéu t6 chat lugng dich vu dao tao (bién
trung gian) va Su hai long (bién phu thugc).

Cdc yéu to phi hoc thudt. Theo Karami
va Olfati (2011), sy hd tr¢g ctia nhan vién
nha truong la mot trong nhiing yéu t6 quan
trong dé€ sinh vién danh gid chét lugng gido
duc. Davies va cong su (2007) cho thay quy
mo 16p hoc cé thé dugec xem nhu 1a mot
nhan t6 anh hudéng dén sy danh gia chat
lugng giang day ctia sinh vién déi véi giang
vién, ddc biét la c6 su khac biét vé danh gia
nay tuy theo nam hoc cta sinh vién. Ta cé
gia thuyét HI: Yéu t6 phi hoc thudt c6 dnh
hudng thudn chiéu téi chdt lugng dich vu
dao tao cua Khoa QTKD - UFM.
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Cdc yéu té hoc thudt. Theo Fallow va
Steven (2000), viéc danh gia chat lugng
giang vién dya vao cdc tiéu chi sau: (1)
Kién thtc va trinh do chuyén mon; (2) Kha
ndng su pham; (3) Kinh nghiém thuc té&; (4)
Tiép thu y kién phan hoi dé hoan thién va
bd sung kién thtic cho ban than. Ta c6 gia
thuyét H2: Yéu t6 hoc thudt cé6 dnh hudng
thudn chiéu téi chdt lugng dich vu dao tao
cua Khoa QTKD - UFM.

Yéu té co sé vit chdt (CSVC). Theo Mark
Schneider (2002), cac yéu t6 moi trudng
(anh sang, khong khi, kha nang thong gio,
nhiét do) va CSVC (d¢ tudi va chét lugng
cong trinh, kich thuéc trudng hoc, kich
thudc 16p hoc, phuong tién giang day) co
anh hudng dén chat lugng hoc tap. Ta co
gia thuyét H3: Yéu t6 CSVC c6 dnh hudng
thudn chiéu téi chdt lugng dich vu dao tao
cuia Khoa QTKD - UFM.

Yéu t6 tiép can. Theo Jusoh va cong su
(2004), c6 su khéac biét vé nhéan thiic cua sinh
vién khi tiép can véi dich vu dao tao (do ki
vong cta sinh vién tang 1én khi ho da quen
thudc v6i hé thong, c6 hoc hon va trudng
thanh hon) va ching toc hay van héa. Ong
cing chi ra rang yéu t6 “hoc tap” khong chi
giéi han trong linh vuc hoc tép, né phai bao
gom tit ca cac yéu td co thé tuyén truyén
va phat trién cho cac gia tri, thai d¢, tinh
cach tot dep, co sd ha ting t6t va dich vu ho
trg. Ta co gia thuyét H4: Yéu t6 tiép can co
dnh hudng thudn chiéu téi chdt lugng dich
vu dao tao cua Khoa QTKD - UFM.

Yéu t6 chuong trinh dao tao. Fallow va
Steven (2000), Bao Trung va cong su (2020)
thi cho riang, khai niém nay bao gom ndi
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dung dao tao, lich dao tao, phuong phap
dao tao, thiét ké cdc modn hoc, cich danh
gid sinh vién trong qua trinh hoc. Ta cé
gia thuyét H5: Yéu to CTDT c6 dnh hudng
thudn chiéu téi chdt lugng dich vu dao tao
cua Khoa QTKD - UFM.

Hau hét két qua nghién ctiu ctia cac hoc
gia cho thdy gitia chdt lugng dich vu dao tao
va sy hai long ctia sinh vién c6 mdi quan hé
chat ché va dong nhat hai khai niém, mot
s6 nghién ctiu khac cho rang chung la hai
khdi niém khac nhau. Sy hai long sinh vién
xem nhu la két qua, chat lugng dich vu xem

Yéu t6 phi hoc thuat

Yéu t6 hoc thuat

Yéu t6 co sG vat chat

Yéu t0 tiép can

Yéu t6 chuong trinh dao tao

nhu nguyén nhén, do dé, mudn nang cao sy
hai long ctia sinh vién, nha cung cap dich vu
phai nang cao chat lugng dich vu. Spreng va
Mackoy (1996) chi ra rang chat lugng dich
vu la tién dé cta Sy hai long cta sinh vién.
Ta c6 gia thuyét Hé: chdt lugng dich vu dao
tao c6 dnh hudng thudn chiéu tdi sy hai long
cua sinh vién Khoa QTKD - UFM.

Sau khi nghién ctiu tong quan, ly thuyét
vé moi quan h¢ gitia chat lugng dich vu dao
tao va sy hai long ctia sinh vién, mé hinh
nghién ctiu va cac gia thuyét nghién ctu
dugc dé xuat nhu sau:

Chat lugng
dich vu dao tao

Su hai long
cua sinh vién

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu ly thuyét dé xuat

Ly do khong xay dung mo hinh hoi quy
tuyén tinh d€ danh gid tac dong truc tiép
tu cac thanh phéan chat lugng dao tao dén
su hai long cua sinh vién 1a vi cac yéu to
nay viia dong vai tro cdu thanh chit lugng,
dong thoi lai tac dong anh hudng dén chat
lugng, nén ching c6 thé tiém 4n cac mai
quan hé bén trong can dugc kham phd, va
chat lugng dich vu dao tao & day git vai tro
la bién trung gian trong moé hinh ciu tric
tuyén tinh.
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4. Phuong phap nghién ciu

Toan bo quy trinh nghién ctiu dugc mo
ta tom tat trong so 6. Trudc hét, cin cti vao
co s& ly thuyét va nhiing van dé cip thiét
cua thuc tién da néu, mot s6 cac cong viéc
chinh can phai thuc hién theo dung trinh tu
khach quan va khoa hoc dugc siap xép logic.
Nghién ctiu dinh tinh véi ky thuat phong
van sdu ngudi hoc tai UFM d€ kham pha cac
khai niém nghién ctiu va moi quan hé ctia
chung trong linh vuc gido duc & Viét Nam.
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Dong thoi, danh gia cach st dung thuat ngi
trong bang cau hoi dé diéu chinh mot s6
cau hoi va thuat ngti cho thich hop trudc
khi tién hanh nghién ctiu dinh lugng chinh
thiic. Mau ngau nhién tap trung (Cluster)

Cosd
Thuc tién

Cose
Ly thuyét

Thang do
nhap

dugc ap dung véi doi tugng nghién ctu la
cac sinh vién Khoa QTKD da va dang theo
hoc CD - DH tai UFM véi nhiéu hinh thic
nhu chinh quy, lién théng, van bang hai,
viia lam vtia hoc, dai tra, chat lugng cao.

Phéng van

Thang do
chinh thirc

sau

Cronbach’s
Alpha

Kiém tra twong quan bién téng

Nghién ciru
dinh lwveng

l

EFA

Kiém tra trong 6, nhan té,
phwong sai trich

|

CFA

Kiém tra dd thich hop cia mé hinh,
trong s6, d6 tin cay téng hop,
don hwérng, ga tri hoi tu va phan biét

|

SEM

Kiém tra d6 thich hop cia mé hinh
Gia trj lién hé Iy thuyét
Gia thuyét va wée lwong lai mé hinh
bang Bootstrap

Hinh 2. Khéi quat quy trinh nghién ctiu

Dii liéu dinh tinh dugc tdng hop, phan
loai va so sanh véi ly thuyét. Két qua cho
thay c6 su xudt hién cua cac khai niém: chat
lugng dich vu dao tao va su hailong ctia sinh
vién. Tht hai 1a cé su phu hop gitia nghién
ctiu kham pha ly thuyét chat lugng dich vu
daotaovasuyhailong ctia sinh vién. Sinh vién
cho rang thong qua qua trinh trai nghiém
cac dich vu cua Khoa QTKD tai trudng ho
m&i cé dugc nhan thic va danh gia vé chat
lugng dich vu dao tao cing nhu khang dinh
su hailong v6i CTDT ctia Khoa QTKD. Két
ludn: Mo hinh nghién ctiu co ban dugc git
nguyén vi su phu hgp gitia két qua nghién
ctiu va mo hinh ly thuyét nhém tac gia dé
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nghi, c6 thay bién goc “Danh tiéng” cia mé
hinh HEdPERF béng bién “Co s& vt chat”
sau thao ludn nhom va chuyén gia. Nghién
cuiu dinh tinh giai dogn hai nham diéu chinh
thang do cac khdi niém nghién ctiu cho phu
hop véi diéu kién nghién ctiu.

Phong véan tryc ti€p sinh vién va cuu
sinh vién thong qua bang cau hoi truc tuyén
(Google doc forms) téi cac nhédm sinh vién
trén facebook group va thu dién tu theo
nhom (group mail), méi nhém c6 khoang
1000 SV va cyu sinh vién Khoa QTKD. Kich
thudc mau khi st dung phuong phap phan
tich SEM doi hoi 16n vi né dua vao ly thuyét
phan phdi mau 16n. Theo Bollen (1989)
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kich thudc mau t6t hon 1a 10 mau cho mot
tham s6 cin udc lugng. Theo d6, mo hinh ly
thuyét ctia nghién ctiu nay c6 47 bién quan
sat thi s6 mau t6t c6 thé la 470. Nghién ctu
ap dung phuong phéap 14y mau ngau nhién
tap trung trén co s& da dang cac doi tugng
sinh vién ti nhiéu chuong trinh hoc.

Tich hgp nhiéu phuong phap xti ly s6 liéu
nhu théng ké mo td mau, dé danh gia hé s6
tin cdy, cac gia tri can dat: Cronbach Alpha
> 0,6, dii liéu phu hgp d€ thuc hién phan
tich EFA khi 0.5 < KMO < 1 (Hair, 1998,
2010), hé s6 tuong quan bién téng (item-
total correlation) > 0.4, tong phuong sai
trich dat tu 60% trd lén. Ti€p theo la phan
tich nhan t6 khing dinh CFA, md hinh cdu
truc tuyén tinh SEM. D€ danh gia gia tri
thang do trong phén tich CFA va muc do
phu hop clia mo hinh ciu tric tuyén tinh,
cac nha nghién ctiu thudng dung cac chi s6:
CMIN p < 0,05; CMIN/df < 5; p < 0,05; p <
0,05; RMSEA = < 0,08 thi m6 hinh phu hgp
v6i dii liéu thi trudng.

5. Két qua nghién ctu va thao luan
5.1. Ddc diém mau nghién ciiu

Trong téng s6 mau thu dugc la 509,
29,8% la nam gidi, 68,6% la nit gidi, LGBT"
v6i 1,6% tham gia phong véan truc ti€p. Sinh
vién hé dai hoc dai tra 61,1% va 14% la sinh
vién hé dai hoc chatlugng cao, con lai 24,9%
la cac chuong trinh vtia hoc viia lam, lién

! LGBT la tén viét tat cta “dong tinh nii (Lesbian).
dong tinh nam (Gay). song tinh (Bisexual) va
chuyén gidi (Transgender)”. Thuat ngii nay mo ta
xu huéng tinh duc ctia mot ngudi, tic la ho ¢
su hdp dan tinh yéu va tinh duc véi nhiing nguoi
cung gidi tinh.
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thong, cao ding. V& ndm hoc, mau phan bd
kha dong déu ti nam nhat dén nam tu va
cyu sinh vién trong khoang trung binh 20%,
riéng cyu sinh vién da phéng van chiém
t6i 25%, diéu nay rat c6 y nghia cho phan
tich vi thuc té la cyu sinh vién sé c6 cam
nhédn chan thuc va day da hon so véi sinh
vién con dang hoc hoac méi nam dau cé téi
48,1% sinh vién song & cac thanh pho, 30%
song & nong thon, con lai la & cac vung Thi
xa — Thi trin va s6 it 1a hoc sinh phd thong
& nudc ngoai ve (0,4%).

5.2. Ddnh gid thang do

Coé bay nhan té6 dugc do luong va thuc
hién tinh toan hé s6 Cronbach alpha thong
qua phan mém SPSS. Két qua cho thay cac
thang do déu dat d¢ tin cay. T4t ca cac thang
do déu c6 tuong quan bién tong tu 0,481
dén 0,873 (> 0,3) va hé s6 Cronbach’s alpha
16n hon 0,9, nén tat ca 47 thang do nay déu
dat yéu cau va dugc chap nhan.

Stidung phuong phap trich Principal Axis
Factoring v6i phép xoay Promax (Gerbing
va Erson, 1988) vGi hé s6 tai > 0,5 (Hair va
cong su, 1998). Dua vao két qua phan tich
va tiéu chudn Eigenvalue 16n hon 1 thi c6 7
nhén t6 dugc trich ra. Gia tri Cumulative %
cho biét 7 nhéan t6 dau giai thich 70,948 %
bién thién ctia di liéu. Theo Hair va cong
su (1998), phuong sai trich phai tii 50% trd
1én m6 hinh méi phu hgp. Két qua lan xoay
thi nhét trong bang Pattern Matrix cho
biét, mot s6 thang do co6 gia tri < 0,5, mot
s6 thang do thé hién gid tri & hai nhan tg,
do vay, nhém nghién ctiu tién hanh loai cac
thang do do6 ra dé€ tién hanh lan phan tich
tiép theo.
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Phan tich EFA lan cu6i, KMO la 0,953
ndm trong khoéng tiéu chuin cho phép téi
thiéu (0,5 < KMO < 1) va Sig Bartlett’s =
0,00 cho biét cac thang do cé tuong quan
v6i nhau trén téng thé (Sig < 0,05). Nhu
vay, cac hé s6 noi trén cho phép két luan
rang viéc phan tich EFA la hoan toan phu
hop. Tat ca cac thang do cua Yéu t6 Tiép
can hoan toan bi loai, nén thang do dé ciing
khong con trong mo hinh. Cac nhém nhan
t0 md&i bao gom:

- Yéu to chuong trinh dao tao (PR) gom 7
thang do: PR1, PR2, PR3, PR4, PR5, PRé,
PR7.

Yéu t6 phi hoc thuat

Yéu t6 hoc thuat

Yéu t6 co sG vat chat

Yéu t6 chuong trinh dao tao

Yéu t6 co sé vat chdt (RE) gom 6 thang do:
RE2, RE3, RE4, RE5, RE6, RE7.

Chdt lugng DICH VUDT (QS) gom 5
thang do: QS1, QS2, QS3, QS84, QS5.

Su hai long (SA) gom 5 thang do: SAI,
SA4, SA5, SA6, SA7.

Yéu t6 phi hoc thudt (NC) gom 3 thang
do: NC2, NC3, NC4.

Yéu t6 hoc thudt (AC) gom 3 thang do
AC4, AC5, NCs.

Sau khi kiém dinh thang do chat lugng
DICH VUDT va sy hai long caa SV, mo
hinh nghién ctiu dugc diéu chinh nhu sau:

[ Chitlugng
dich vu dao tao

Su hai long
cua sinh vién

Hinh 3. M0 hinh nghién ctiu ly thuyét dé xuit sau chinh stia

5.3. Phan tich nhan t6 khdng dinh CFA

Tu két qua ctia EFA, ching ta thy rang c6
sau nhan t6 trong mod hinh nghién ctiu. Vé
hinh bang chtic nang cia AMOS 20 va dat
lai tén cac bién nghién ctiu: PRF; REF; QSF;
SAF; NCF; ACF. Tt két qua ctia EFA, két qua
phan tich CFA véi gia tri TLI (0,909) va CFI
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(0,920) = 0,9; GFI (0,848) > 0,8 1a chdp nhan
duoc (Bentler va Bonelt, 1980). CMIN/df
(3,622) <5 (Hair va cong sy, 2010). RMSEA
(0,073) < 0,08 (Steiger, 1990 cho thay mo
hinh nghién ctiu pht hgp véi thong tin thi
truong. Vé kiém dinh gid tri hoi tu, kiém
dinh d¢ tin cay thang do, gia tri phan biét
déu dat theo tiéu chuin.
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Hinh 4. So d6 CFA chua chuén hoéa va so d6 sau khi diéu chinh mé hinh nghién ctu

5.4. Mé hinh cdu triic tuyén tinh SEM

Tl phan tich qua m6 hinh SEM, khéng
dinh gitta CSVC va Hoc thudt c6 anh hudng
truc ti€p dén chatlugng dich vu dao tao, chét
lugng dich vu dao tao, Yéu t6 CTDT (0,385)
va Yéu t6 phi hoc thuét (0,242) anh hudng
truc tiép dén Su hai long cta sinh vién. Do
dd, mudn nang cao Su hai long cua dich vu
thi phai ting chat lugng dich vu dao tao,
cai tién chuong trinh dao tao va cac yéu to
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Phi hoc thuat, Hoan thién CSVC, nang cao
chat lugng giang vién d€ tang Chat lugng
dich vu. Véi hé s6 R? = 0,435 cua QSF, giai
thich cac bién doc lap tac dong 43,5% vao
bién trung gian Chat lugng dich vu dao tao.
Tuong tu, R* = 0,569 ctia bién SAF giai thich
dugc sy tac dong 56,9% tl cac bién doc lap
t6i bién phu thudc Su hai long cua dao tao.

Tém tat s6 liéu tii cac phén tich trén, nhom
nghién ctiu dua ra moé hinh két qua sau:
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Hinh 5. Két qua phéan tich mé hinh cau trac tuyén tinh SEM lan 2

0.386
Yéu td chuwrorng trinh dao tao
0.184
Yéu t6 co' sér vit chit _L
/ P . 0260 /
oa ) | ;'l:‘:mg \ [ swnaiong | Areee—]
\ tao \ coasinhvién |
Yéu té hoc thuit f
0.525
Yéu td phi hoc thuat
0.242

Hinh 6. Mo6i lién hé gita chat lugng DICH VUDT va su hai long ctia sinh vién

6. Két lun va ham y quan tri
6.1. Két ludn

Tiép tuc phan tich nhiing danh gia chi
tiét cnia sinh vién khoa QTKD vé cdm nhin
ctua ho déi véi chat lugng dich vu dao tao,
tt d6 rat ra nhiing diém manh va diém yéu
con ton tai nham dé xudt nhiing giai phap
nang cao chat lugng dich vu dao tao nhdm
tang su hai long cua sinh vién Khoa QTKD
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- UFM trong thoi gian t6i. Quy udc danh
gia sau khi nhom thdo luan va thong nhat:
(1) Vdi muic gid tri trung binh duéi 2,5 dugc
coi la rdt Yéu kém; (2) Vi miic gid tri trung
binh tir 2,5 dén 3,5 dugc coi la Trung binh;
(3) Vi muic gid tri trung binh ti 3,5 dén duéi
4,0 dugc coi la Kha tot; (4) Vi muic gid tri
trung binh tu 4,0 dén dudi 4,5 dugc coi la
Tot; (5)V6i muic gid tri trung binh tii 4,5 tré
lén dudc coi la Rdt tot.
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Bang 1. Két qua thong ké mo ta ctia cac yéu to

Yéu t6 phi hoc thuat Giatri TB | Danh gia
Nhan vién nha trudng cé kién thic va kinh nghiém dé€ tu va )
han vién nha triong 6 kién thic va kinh nghi¢m dé tu vin 3.92 Khd t6t
vé cac van d€ hanh chinh
Nhan vién nha truong giai quyét thoa dang cac yéu cu hop ly )
(han vién nha trudng giai quyét thoa dang céc yéu cau hop ly 358 Kha t5t
cta SV
I\{hén vién nha truong xt ly hiéu qua, nhanh chéng, khiéu nai 341 Trung binh
cta SV
Can b¢ quan ly giai quyét thoa dang cac yéu cau ctia SV 3,60 Kha tot
An ninh - trat ty dugc dam bao trong khu vyc nha truong 4,18 Tot
Yéu t6 hoc thuat Gia tri TB | Danh gia
Giang vién co kién thtic chuyén sau 4,09 Té6t
idng vién giap SV tu duy lién hé cdc van dé t ly thuyét !
G\lang Vlel.’lx giup S uy lién hé cac van deé trong ly thuye 3.90 Kha t5t
vao thuc tién
Gidng vién tu van cho SV kién thtic va huéng nghiép 3,84 Kha tot
Giang vién dam bao gio 1én 16p va lich trinh giang day 4,09 Tot
Giang vién danh gia thuong xuyén va cong bang véi SV 3,90 Kha tot
Gidng vién nhiét tinh giang day 4,03 Tot
Yéu td CSVC Gia tri TB | Danh gia
Giang duong sach sé thodng mat, ddm bdo yéu ciu vé chd ngoi 3,85 Kha tot
Gidng dudng c6 day du trang thiét bi, cong nghé hién dai 3,69 Kh4 t6t
Khuon vién truong kh t , 10 ai, thoa it, tao 4 . x
u6n vién trudng khang trang, rong rai, thodng mat, tao an 358 Khd t6t
tugng tot khi dén truong
Thu vién dam bao khong gian, ché ngdi dap ting nhu cdu h )
hut vién dam bao khong gian, cho ngdi ddp ting nhu cdu hoc 3.81 Khd t6t
tap cua SV
Thu vién day du tai liéu 3,63 Kha t6t
Thu vién cung cdp DICH VU photo, in an tai liéu dat chat lugng 3,23 Trung binh
SV dé dang truy cép internet mién phi ctia trudng 3,31 Trung binh
. el h \ \ 7 A 2. h A . \ X 1 i
Website ctia Nha trudong c6 day du thong tin va dé dang 3.84 Khi 5t
truy cap
Ky tuc x4, khu thé thao, cing tin ddm bao diéu kién sinh hoat 3.4 Trung binh
cta SV
Nha xe dap ting tot va va phi gtii trong git xe phtt hop 3,43 Trung binh
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Yéu td ti€p can GTTB Panh gia
Nhan vién nha trudng ludén san sang ho trg va giup dé SV 3,72 Kha tot
Nhan vién nha trudng cé thdi d6 hoa nha, lich sy t '
an vién nha tridng c6 thai do hoa nha, lich su trong giai 3.6 Khd t6t
quyet cong viec
Nhén vién nha trudng cé thai do ton trong SV 3,73 Kha tot
Giang vién giao tiép lich sy, gan gii, than thién véi SV 4,02 Tot
Co van hoc tap quan tdm va lang nghe dén cac van dé ctia SV 3,91 Kha tot
T4 chic tot cac hoat dong thé duc thé thao, van nghé, cong ta )
6 chiic t5t cdc hoat dong thé dyc thé thao, van nghé, cong tic 3.85 Khd t6t
xa hoi, tinh nguyén vién
Nha truong giai quyét tot cac ché do, chinh sich trg cdp cho SV 3,71 Kha tot
Yéu td chuong trinh dao tao GTTB Panh gia
Muc tiéu chuong trinh dao tao ctia nganh hoc ré rang 3,78 Kha tot
Noid huong trinh dao tao pht hgp véi tiéu dao t
(0i dung chuong trinh dao tao phit hop v6i muc ticu dao tao 3.82 Kha t6t
ctua nganh hoc
No6i dung chuong trinh c6 nhiéu kién thtic dugc cap nhat 3,76 Kha tot
Nganh h tinh thuc tié , dap ung nhu cau nhén ly )
'ganh hoc mang tinh thyc tién cao, dép ting nhu cau nhan lyc 3,69 Kha t6t
cua xa hoi
Trinh tu sap x€p cac mon hoc phu hgp va logic 3,75 Kha tot
Chuong trinh hoc cin doi gitia ly thuyét va thyc hanh 3,54 Kha tot
Phuong phap danh gid, kiém tra, thi két thuc mon phu hgp véi o
§ e x Ax  dim 2 s A 3,89 Kha tot
tinh chét va dac diém cua tiing mon hoc

“An ninh - trat ty dugc dam bao trong
khu vuc nha truong” dugc danh gia tot nhat
v6i gid tri trung binh 4,18 cho thay sinh vién
kha hai long vé chat lugng dich vu nay. Vé
“Nhan vién nha trudng xt ly hiéu qua, nhanh
chéng, khi€u nai cta sinh vién” v6i diém
danh gia & muc trung binh 3,41 cho thay day
12 hoat dong cin cai tién hon nhu cau khiéu
nai ctia sinh vién. Ba hoat dong con lai & mtic
kha t6t, cin tiép tuc cai tién d€ ting sy hai
long cuia sinh vién (Xem Bang 1).

Hau hét cac van dé trong nhém nhan
t6 nay dugc danh gia ti mic Kha tot dén
T6t (Xem Bang 1), cho thdy sinh vién kha
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hai long vé cac van dé lién quan dén giang
vién, tu kién thic dén thai do hanh vi, dac
biét ki€n thic gidng vién, tinh nghiém tuc
trong gio gidc giang day (4,09) va sy nhiét
tinh giang day (4,03) dugc sinh vién danh
gia cao.

Sinh vién danh gia kha cao “Giang dudng
sach sé thoang mat, dam bao yéu cau vé cho
ngoi” (3,85), “Thu vién dam bao khong
gian, chd ngdi dap ung nhu ciu hoc tip
cua sinh vién” (3,81) va “Website ctia Nha
truong cé day du thong tin va dé dang truy
cap” (3,84). Bén canh do, nhiing vian dé con
lai (Xem Bang 1), sinh vién danh gid Trung
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binh, cin cé bién phép thich hgp dé cai thiét
chét lugng, lam sinh vién hai long hon.

“Giang vién giao ti€p lich sy, gan gii,
than thién véi sinh vién” dugc sinh vién
danh gia tot nhat véi 4,02 diém trung binh.
Cac van dé con lai déu dugc danh gia Kha
tot (Xem Bang 1).

banh gia ctia sinh vién v6i mot s6 yéu
t6 ctia CTDT chi duing lai & mtc “Kha tot”
(Xem Bang 1), trong d6 “Phuong phap danh
gid, kiém tra, thi két thiic mon phu hgp véi
tinh chéit va dac diém cua tting mon hoc”
dugc danh gid cao nhat véi 3,89 diém.

Nhu vdy, qua qua trinh thu thép, xt ly,
phén tich cac di liéu so cap diéu tra dugc,
nghién ctu da thu dugc nhiing két qua kha
quan trong va hét stic can thiét doi véi hoat
dong nang cao chat lugng dich vu dao tao
nham tang sy hai long ctia sinh vién Khoa
QTKD - UFM trong thoi gian téi. Nghién
cuu giai quyét dugc nhiing cau hdi nghién
ctu dé ra ban dau nhu:

Thit nhdt, c6 bon nhom nhén t6 chinh
phan anh cadm nhén cta sinh vién vé chat

luong dich vu dao tao tai Khoa QTKD -
UFM, bao gom: yéu t6 Phi hoc thudt, yéu t6
hoc thuat, CSVC va CTDT.

Thit hai, cac nhén t6 k€ trén phu hgp véi
di liéu thi truong va st dung tot trong viéc
xay dung mo hinh cdu truc, ciing nhu thé
hién muc do tin cdy ctia mdi lién hé gitia
chat lugng dich vu dao tao va Su hai long
cta sinh vién.

Thit ba, nghién ctu da tién hanh xay
dung mo hinh cdu triac SEM va tién hanh
phan tich méi lién hé gitta ndm thanh phan
dai dién cho cdAm nhan cua sinh vién vé chat
luong dich vu dao tao, thanh phan chat
lugng dao tao va ddc biét 1a thanh phén sy
hai long.

Nhin nhén mét cach khach quan khi dua
ra nhan dinh vé sy hai long ctia sinh vién vé
cac yéu t6 chat lugng dich vu. Nghién ctu
da thong qua kiém dinh One-way Anova tu
dé da c6 nhiing két luan kha chinh xac vé
cam nhan chat lugng dich vu dao tao cua
sinh vién.

Bang 2. Két qua kiém dinh gia thuyét

GT MJdi quan hé giita cac khai niém Két luan
Nhom gia thuyét chinh
H1 Yéu t6 phi hoc thuat c6 anh hudng thuan chiéu téi chat lugng DICH Béc bo
VUDT cua Khoa QTKD-UFM
Yéu t6 hoc thuét c6 anh hudng thuin chiéu t6i chat lugng DICH . .
H2 1y UPT cta Khoa QTKD-URM. Chap nhan
CSVC c¢6 anh hudng thuan chiéu t6i chat lugng DICH VU DT cua " .
H3 | Khoa QTKD-UFM. Chap nhan
H4 CTDT c6 anh hudng thuin chiéu téi chat lugng DICH VU DT cua Bic b
Khoa QTKD-UFM.
Hs (?,hat IEI(_)’ng DICH VUdao tao c¢6 anh hudng thuan chiéu t6i su hai Chép nhan
long ctia SV Khoa QTKD-UFM.
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Nhom gia thuyét bo sung
H Khong c6 su khdc nhau gitia mtic do hai long cua SV v6i chat lugng Bic bo
o | DICH VU DT theo gidi tinh.
q Khong c6 su khac nhau gitta mtic d¢ hai long ctia SV véi chat lugng Bic bo
2 | DICH VU DT theo Hé dao tao.
Khong co su khac nhau gitia mic d6 hai long ctia SV vdi chit lugn . .
o, DICHgVU DT theo Nim hoc. : " | Chép nhn
. Khong c6 su khac nhau gitta mutic d¢ hai long ctia SV véi chat lugng Bic bo
4 | DICH VU DT theo dia chi.
Nhom quan hé méi kham pha chua c6 trong gia thuyét
H CTDT cé anh hudng thuan chiéu téi sy hailong ctia SV Khoa QTKD- Chip nhan
n | UFM.
H Yéu t6 Phi hoc thuat cé anh hudng thuan chiéu téi sy hai long cua Chip nhan
n2 |1 SV Khoa QTKD-UFM. '

6.2. Ham y quan tri

Dua vao két qua nghién ctiu la cé su
anh hudng tich cuc cta chét lugng dich vu
dao tao dén sy hai long cta sinh vién Khoa
QTKD cua UFM, mot s6 ham y quan tri
dugc d€ xudt nham lam gia tang sy hai long
cta sinh vién vé chat lugng dich vu dao tao
ctia Khoa QTKD thu6c UFM.

Ting cuong xdy dung va phdt trién
CSVC. Véi muc danh gid phan 16n 1a kha
tot, chi cé bon van dé & muc hai long trung
binh, tii dé tap trung vao cai tién cac van
dé ton tai d6 nhu: Pau tu mdi va thudng
xuyén kiém tra; kip thoi stia chiia phong
hoc; nang cap hé thong mang Internet; may
chi€u, mdy vi tinh; thu vién, khu gui xe, ky
tac xa, v.v...

Phdt trién manh déi ngii giang vién cd
vé chdt va lugng. V6i mic ddnh gid phan
16n la kha t6t va t6t, mic du vay, van cin
chu trong dau tu cho chat lugng giang
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vién vi giang vién la nhling nguoi truc tiép
thudng xuyén ti€p xuc véi sinh vién nén sy
anh hudng tu kién thc, cach thic truyén
tai kién thtic, giao ti€p va ky nang giao tiép
vGi snh vién dugc dic biét uvu tién.

Nang cao chdt lugng dich vu théng qua
doi ngii nhdn vién cdc phong ban. Vi mtc
danh gia ti trung binh dén tot qua nhiéu
van dé khac nhau, can luu y: Tht nhat la thai
do phuc vu ctia cac chuyén vién phong ban;
Thu hai la ra soat lai quy trinh, tha tuc hanh
chinh. X4y dung dién dan, hop thu cua cac
phong ban, dé can b va sinh vién trao déi
thong tin, gidi dap thic mac cua sinh vién
vé quy ché, chinh sach, thu tuc hanh chinh.
Thu ba la ndng cao nhan thtic tu cdp nhét
kién thtic, ren luyén ky nang phuc vu hiéu
qua cong viéc.

Dai mdéi va hoan thién CTDT. V&i miuc
danh gia kha tot, khoa va nha trudng van
can tang cudng nang cao chuong trinh hoc
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thong qua cac cudc kiém dinh trong va
ngoai nudc, CTDT phai phu hgp véi yéu
cau nguoi hoc, dap ting thi truong lao dong
va yéu cau ctia xa hdi, c6 cac chinh sach giup
sinh vién t6i uu hda vé chi phi, thoi gian va
cong suc bo ra khi tham gia chuong trinh

dao tao cuia truong. Nha truong va khoa can
phai xay dung cac moi lién hé véi cac cong
ty bén ngoai, tao diéu kién cho sinh vién
dugc tham quan, thyc tap, tiép xic véi moi
truong thuc té, tang su hai long cua sinh
vién vé€ ndi dung nay.
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