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Abstract: This research is aimed at measuring the quality of training services for
private schools in Ho Chi Minh City (HCMC), on the basis of proposing a number
of policy and management functions to improve the quality of university training
services. The descriptive model output plan inherits from Abdullah’s (2006) research
model and is tested by the identifier research method. Computational research is
performed using central group discussion technique, consisting of 3 and 4™ year
students and university expert. Quantitative research aimed at testing model research
and hypothesis research, researching data collected by simulation determinants of
questionnaires, was collected from 308 students. Research results for the training
service quality of private universities in Ho Chi Minh City include components
arranged in descending order of importance: (1) Teaching expertise, (2) Perception of
tuition, (3) Curriculum, (4) Learning environment, (5) Management server, (6) Brand
image.
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PO LUONG CAC YEU TO ANH HUOGNG PEN CHAT LUQGNG DICH VU PAO TAO
CAC TRUONG PAI HQC TU THUC TREN PIA BAN THANH PHO HO CHI MINH
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Toém tat: Nghién ctiu nay nhdm do luong chit lugng dich vu dao tao cac trudng dai
hoc tu thuc trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh (TPHCM), trén co s& d6 dé xuat
mot s6 ham y chinh sach va quan tri nang cao chét lugng dich vu dao tao cac truong
dai hoc nay. M6 hinh nghién ctiu dé xuat ké thiia tii mo6 hinh nghién cttu ciia Abdullah
(2006) va dugc kiém dinh bang phuong phap nghién ctiu dinh tinh két hgp nghién
ctu dinh lugng. Nghién ctu dinh tinh dugc thuc hién bang ky thuét thao ludn nhom
tap trung, gdm cac sinh vién ndm 3, nam 4 va chuyén vién lam viéc & truong dai hoc.
Nghién ctiu dinh lugng nham kiém dinh mo6 hinh nghién ctiu va cac gia thuyét nghién
cuu, di liéu nghién ctiu dugc thu thip bang hinh thiic phdng van bang cau hoi, dugc
thu thap tu 308 sinh vién. Két qua nghién ctiu cho thay chat lugng dich vu dao tao
cua cac truong dai hoc tu thuc trén dia ban TPHCM gom céc thanh phan dugc xép
theo thu tu quan trong giam dan: (1) Chuyén mon giang vién, (2) Cam nhéan hoc phi,
(3) Chuong trinh dao tao, (4) Moi trudng hoc tap, (5) Quan ly phuc vy, (6) Hinh anh
thuong hiéu.

Tt khéa: Chat lugng dich vu dao tao; truong dai hoc tu thuc trén dia ban TPHCM.

1. Giéi thiéu

Tai TPHCM, nham dap ting nhu ciu dao
tao nguon nhén luc trinh d¢ dai hoc cho xa
hoéi ngay cang tang cao va phu hgp véi chu
truong xa hdi hda gido duc ctia Pang va Nha
nudc, nhiéu truong dai hoc tu thuc da ra doi
va canh tranh manh mé véi cac trudng cong
lap. Trong s6 dd, nhiéu truong dai hoc da
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va dang dong vai tro quan trong trong hé
thong gido duc dai hoc va khing dinh dugc
vi thé canh tranh ctia minh trong cong dong
cac truong dai hoc ¢ Viét Nam.

Tuy nhién, bdi canh héi nhap qudc té
ngay cang sau rong dan dén canh tranh
trong linh vuc gido duc dao tao ngay cang
tang cao va chat lugng dich vu dao tao da
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tré thanh mot trong cac nhéan t6 quyét dinh
chat lugng dao tao va kha ndng thu hut
nguoi hoc. Trong khi do, theo y kién cta
cac chuyén gia quan ly gido duc dai hoc,
trai qua hon 20 nam thanh 14p va phat trién,
cac truong dai hoc tu thuc & Viét Nam néi
chung va tai TPHCM néi riéng van chua
dap tng nhu cau xa hoi va yéu cau phat
trién. Trong dé, mdt trong nhiing nguyén
nhén chinh yéu la chat lugng dich vu dao
tao chua lam hai long ngudi hoc. Nhan thtc
dugc van dé nay, cac truong dai hoc tu thuc
tai TPHCM da c6 nhiéu giai phap cai thién
chat lugng dich vu dao tao, tu viéc ndng cap
co s& vat chat, trang thiét bi day hoc, déi
m&i ndi dung chuong trinh dao tao, tuyén
dung, dao tao va c6 nhiéu chinh sach thu
hut gidng vién cé chiic danh, hoc vi cao, ké
ca lién két dao tao véi cac co s6 gido duc
nudc ngoai. Song, dudng nhu cac giai phap
nay van chua mang lai hiéu qua thiét thuc.

Chinh vi vay, viéc do luong chat lugng
dich vu dao tao cac trudng dai hoc tu thuc
trén dia ban TPHCM dit co s khoa hoc
cho viéc dé xuat mot s6 ham y chinh sach
va quan tri nang cao chat lugng dich vu dao
tao cac truong dai hoc tu thuc trén dia ban
TPHCM la van dé c6 tinh cip thiét trong
giai doan hién nay.

2. Co s6 ly thuyét va md hinh nghién ctu

2.1. Chdt lugng dich vu, chdt lugng dich
vy dao tao va cdc yéu to tdc dong dén chait
lugng dich vu dao tao

Tt nhiing nam 1930, chatlugng trong linh
vuc san xudt dugc xac dinh nhu mot yéu té
cOt 161 cua canh tranh, con linh vuc dich vu,
khai niém chat lugng dich vu chi dugc phat
trién trong ba thap ky gan day. Theo quan
niém cua cac nha cung tng dich vy, chat
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lugng 1a su hoan hao va phtu hgp ctia mot
san phdm dich vu véi mdt tdp hgp cac yéu
ciu hodc tiéu chuin da dugc xac dinh trudc
(Crosby, 1979, Juran va Gryna, 1988). Tiép
can tu phia khach hang, theo Parasuraman
va cdng su (1985), chat lugng dich vu dugc
do luong bang su hai long ctia khach hang va
dugc do bang hiéu s6 gitia chat lugng dich
vu mong dgi (Expected service — ES) va chat
lugng dich vu cadm nhan (Perceived service —
PS). Theo d6:

— Chét lugng dich vu mong dgi (ES) <
chatlugng dich vu cam nhéan (PS), thi khach
hang sé danh gia cao va hai long d6i véi chat
luong dich vu.

- Chat lugng dich vu mong doi (ES) >
chatlugng dich vu cam nhén (PS), thi khach
hang sé danh gia thap va khong hai long vé
chat lugng dich vu.

Parasuraman va cdng su (1988) dé xuat
moé hinh do luong chit lugng dich vu
(Servqual) gobm 5 thanh phan: (1) Tin cay
(reliability): néilén kha ning thuc hién dich
vu phu hgp va dung thoi han ngay lan dau
tién; (2) Dap tng (responsiveness): ndi 1én
su mong mudn va san sang cta nhén vién
phuc vu cung cép dich vu cho khach hang;
(3) Bao dam (assurance): ndi 1én nhiing
phdm chit ctia nhén vién sé tao long tin cho
khach hang: su chuyén nghiép, lich sy, kinh
trong khach hang, kha ning giao tiép; (4)
bong cam (empathy): thé hién sy quan tdm
cham séc dén tling ca nhan khach hang; (5)
Phuong tién hiiu hinh (tangibles): thé hién
qua co sG vat chat, trang thiét bi va ngoai
hinh, trang phuc ctia nhén vién.

banh gia vé md hinh Servqual,
Parasuraman va cong su (1991, 1993) khing
dinh va dugc rat nhiéu nha nghién ctiu dong
thudn cho riang Servqual 13 m6 hinh téng
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quat vé chat lugng dich vy, dat gia tri va do
tin cay, vi thé cé thé€ ting dung cho moi loai
hinh dich vu khac nhau. Tuy nhién, Cronin
va Taylor (1992), nhiing ngudi tién phong
trong viéc kiém dinh mo hinh Servqual cho
rang, mtc do cam nhan cta khach hang déi
vGi viéc cung cap dich vu phan anh tot nhat
chat lugng dich vy, vi thé cac nha nghién
ctiu dé xudt bd qua gid tri ky vong (mong
doi) ctia khach hang. Trén co s do, Cronin
va Taylor (1992) dé xuat mo hinh Servperf
thay thé Servqual (mdc du cung st dung cac
thang do nam thanh phan ctia Parasuraman
& ctg, 1988). Hon niia, do mdi loai hinh
dich vu va mai thi trudng cé nhiing dic thu
riéng cta chung, vi thé nhiéu nha nghién
ctu sau khi kiém dinh Servqual va Servperf
& nhiéu linh vuc dich vu khéc nhau, tai cac
thi trudng khac nhau (nhu Bojanic, 1991,
Cronin & Taylor, 1992, Dabholkar & ctg,
1996, Lassar & ctg, 2000), két qua cho thay
cac thanh phan cta chat lugng dich vu
khong thong nhat v6i nhau & tling nganh
dich vu va tting thi truéng khac nhau.

Trong linh vuc gido duc va dao tao, theo
O’Neill va Palmer (2004), chat lugng dich
vu dao tao la sy khac biét gitia nhiing gi ma
sinh vién mong mudén nhén dugc va nhan
thtic cua ho vé dugc chuyén giao thuc té.
Dbé do luong chét lugng dich vu dao tao
dai hoc, Abdullah (2005) trén co sG lugc
khao tai liéu da cho ra doi mot cong cu
do luong chat lugng dich vu dugc thiét ké
cho linh vuc gido duc dai hoc (goi 1a mo
hinh Hedperf) bang ciach st dung ca hai
phuong phap dinh tinh va dinh lugng. Chat
lugng dich vu dao tao bao gom 6 yéu to tac
dong: (1) Phuong dién phi hoc thuét (non
- academic aspects), (2) Phuong dién hoc
thuat (academic aspects), (3) Danh tiéng
(reputation), (4) Su tiép can (access), (5)
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Chuong trinh hoc (programmes issues), (6)
Su hiéu biét (understanding) dugc do ludng
biang 41 bién quan sat. Sau d6, Abdullah
(2006), da tién hanh moét nghién ctu so
sanh 3 cong cu do luong chat lugng dich vu
dao tao: Hedperf, Servperf va thang do hiéu
chinh Hedperf - Servperf. Mot két qua cua
nghién ctiu la thang do Hedperf hiéu chinh
(modified Hedperf scale) gom 05 yéu t6 tac
dong (loai bd yéu t6 thi 6: sy hiéu biét) véi
38 bién quan sat dugc danh gia la dang tin
cay hon (more reliable estimations), cac tiéu
chi t6t hon (greater criterion) va ciu truac
6n dinh (construct validity), phuong sai giai
thich t6t hon (greater explained variance)
va pht hgp hon (better fit). Trong do:

- Phuong dién phi hoc thudt (Non-
academic aspects): bao gom cac khia canh
dugc thyc hién bdi bo phan nhan vién quan
ly, phuc vu (by non-academic staff) nhu:
ndng luc phuc vu ctia nhén vién, cach giai
quyét van dé ctia cac nhén vién phong ban,
giai thich tu van tén tinh cho sinh vién.

- Phuong dién hoc thudt (Academic
aspects): bao gdm cac khia canh thudc nang
luc, trach nhiém bédi cac giang vién (by
academic) nhu: chuyén mon giang vién, kha
ndng su pham, sy tan tinh, su cong bang cta
gidng vién,...

— Danh tiéng (Reputation): bao gom cac
khia canh cho thdy tdim quan trong cta cac
truong dai hoc trong viéc xay dung mot
hinh anh thuong hi¢u cua nha truéng nhu
co s& vat chit, trang thiét bi, cac hoat dong
ngoai khoa.

- Su tiép cdn (Access): thanh phan nay
bao gom cac khia canh thudc vé kha nang
tiép cén, tinh sdn c6 va thuén tién cta tit
ca cac dich vu trong nha truong (dugc tié€p
nhan y kién va giai dap khi€u nai, c6 cac
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dich vu san cé d€ thuan tién st dung nhu:
phong y té, phong thuc hanh,...).

- Chuong trinh hoc (Programmes issues):
bao gom cac khia canh nhdn manh tim
quan trong ctia viéc cung cip chuong trinh
hoc/chuyén nganh c¢6 tinh hién dai, cau trac
linh hoat va st dung gido trinh, hoc li¢u day
du va co uy tin.

Sau khi mé hinh Hedperf ctia Abdullah
(2006) dugc cong bd, nhiéu nghién ctiu
da kiém dinh va st dung mo hinh nay lam
cong cu do ludong chat lugng dich vu dao
tao bac cao tai nhiéu qudc gia khac nhau.
Tai Thai Lan, Kayastha (2011) da do ludng
chatlugng dich vu dao tao tai mdt s6 trudng
dai hoc biang chinh thang do Hedperf va két
luan day la thang do dang tin cay.

2.2. Mé hinh do luong chdt lugng dich
vu dao tao cdc trudng dai hoc tu thuc tai
TPHCM

Tdng két ly thuyét va cac nghién ctu
vé chat lugng dich vu va caic mo hinh chat
lugng dich vu dao tao dai hoc cho thay mo
hinh Hedperf ctia Abdullah (2006) phan
anh ddy du cac dac trung cta chit lugng
dich vu dao tao dai hoc (bac cao). Tuy nhién,
diém khac biét co ban gitia cic truong dai
hoc tu thuc tai TPHCM so véi cac truong
dai hoc cong lap 1a muc hoc phi cao hon
han so v6i trudng dai hoc cong lap (Bao
Trung va cong su, 2020). Theo Edvardsson
va cdng su (1994), néi dén chat lugng dich
vu khong thé bo qua cac yéu té gia ca hay
chi phi st dung dich vy; cac dich vu trudc,
trong va sau khi chuyén giao dich vu. Néi
cach khac, khi khach hang danh gia chét
lugng san phdm, dich vu bao gi¢ ciing c6 su
so sanh vé6i gia ca. Do do, nghién ctiu nay
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dé xuat mo hinh do ludng chat lugng dich
vu dao tao cac truong dai hoc tu thuc tai
TPHCM, ngoai 5 thanh phan ké thtia mo
hinh Hedperf cia Abdullah (2006) la: (1)
Phuong dién hoc thuat - Academic aspects
(vé ban chat 1a hoat dong chuyén moén cta
giang vién), (2) Phuong dién phi hoc thuat
- Non-academic aspects (vé ban chat1a hoat
dong quan ly - phuc vu), (3) Chuong trinh
dao tao — Programmes issues, (4) Danh
tiéng — Reputation (v€ ban chét la hinh anh
thuong hiéu), (5) Ti€p can - Access (v€ ban
chat la moi trudng hoc tap, ren luyén), bo
sung thanh phan cam nhéan hoc phi theo
quan niém chat lugng téng hgp ctia nhiéu
nha nghién ctu (ching han: Edvardsson va
cdng su, 1994; Asubonteng va cong su, 1996;
Wisniewski va Donnelly, 1996). Trong dé;

H: Chuyén mon cua gidng vién dnh
hudng cung chiéu dén su hai long cia sinh
vién doi véi chdt lugng dich vu dao tao.

H: Qudn ly - phuc vu dnh hudng cing
chiéu dén sy hai long cua sinh vién doi vdi
chdt lugng dich vu dao tao.

H_: Chuong trinh dao tao dnh huidng cing
chiéu dén sy hai long cua sinh vién doi vdi
chdt lugng dich vu dao tao.

H : Hinh dnh thuong hiéu ciia nha truong
dnh hudng cung chiéu dén sy hai long cua
sinh vién doi vdi chdt lugng dich vu dao tao.

H_: Moi truong hoc tap, rén luyén dnh
hudng cung chiéu dén sy hai long cia sinh
vién doi véi chdt lugng dich vu dao tao.

H_: Cdm nhdn hoc phi hop ly dnh hudng
cung chiéu dén sy hai long ctia sinh vién doi
véi chdt lugng dich vu dao tao.
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Chuyén moén ctia gidng vién H,

Quan ly - phuc vu

Chuong trinh dao tao

Hinh anh thuong hiéu

Moi truong hoc tap, rén luyén

Cam nhén hoc phi

Su hai long ctia sinh vién
doi véi chat lugng
dich vu dao tao

Hinh 1. M6 hinh do ludng chét lugng dich vu dao tao
cac truong dai hoc tu thuc tai TPHCM

3. Phuong phap nghién ciiu

Qua trinh nghién ctiu gdbm nghién ctiu dinh
tinh va nghién ctiu dinh lugng. Trong do:

- Nghién ctiu dinh tinh dugc thuc hién
bang ky thuat thdo ludn nhém tip trung
(gom 3 nhom, trong d6 c6 2 nhom sinh vién,
mot nhom 10 sinh vién ndm 3 va mot nhom
10 sinh vién nam 4; mét nhém 8 chuyén

vién dao tao cta 6 trudng dai hoc dai dién
cho cac truong dai hoc tu thuc trén dia ban
TPHCM dugc chon ra tii két qua nghién
ctu dinh tinh (bang 1); nhdm vita khdm pha
vita khang dinh céc thanh phén chit lugng
dich vu dao tao cac trudng dai hoc tu thuc
dia ban TPHCM, dong thoi phat trién thang
do cac khdi niém nghién ctiu trong moé hinh
ly thuyét dé xuat.

Bang 1. Cac trudng dai hoc tu thuc dugc chon ldy mau nghién ctu dinh tinh va dinh lugng

Cap do , . Diu hiéu déc trung
, Cac truong o < . o . 2 A .
uy tin ] (tong hop ti cac Tuyén sinh | Thao ludn nhom
N dai hoc N i e s 1o .
thuong hiéu nguon tin tdc va bao chi)
Thuong hiéu |- Truong Dai bugc cong dong danh | 4000 - 6.000 | Bugc 6/8 chuyén
manh hoc Cong gid khd cao va hang ndm sV gia va 70% nhdém
nghé TPHCM c6 sO lugng sinh vién sinh vién nam 3,
(HUTECH) tuyén sinh vao hoc rat 80% nhom sinh
— Trudng Daihoc | dong. vién ndm 4 dongy
Hoa Sen
Thuong hiéu |- Truong Daihoc |Pugc cong dong danh | 3000 - 4000 | Dugc 2/8 chuyén
trung binh Nguyén T4t gid 6 muc trung binh va sV gia va 80% nhom
Thanh hing ndm c6 s6 lugng sinh vién ndm 3,
— Trudng Pai hoc | sinh vién tuyén sinh vao 60% nhém sinh
Héng Bang hoc khd dong. vién nam 4 dong y
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Cap do , . Diu hiéu déc trung
, Cac truong o < o . ’ A .

uy tin ) (tong hop ti cac Tuyén sinh | Thao ludn nhom

oA dal h(.)c A . 7. Y I3 4

thuong hiéu nguon tin tdc va bao chi)
Thuong hiéu |- Truong Dai hoc |Chua dugc cong dong|500 - 1500 sv| Dugc 4/8 chuyén
dudi trung Gia Pinh thtta nhan rong rai va gia va 60% nhom
binh — Trudng Pai hoc hing ndm c6 s6 lugng sinh vién nam 3,
Hung Vuong sinh vién tuyén sinh vao 90% nhém sinh
hoc kh¢é khan. vién nam 4 dong y

- Nghién ctiu dinh lugng nham kiém
dinh mo hinh nghién ctiu va cac gia thuyét
nghién ctiu trén co s6 két qua cua nghién
ctu dinh tinh, bang hé s6 tin cdy cronbach’s
alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
va phan tich hoi qui boi. Dii liéu nghién ctiu
dugc thu thip bang hinh thic phong vin

bang ciu hoéi dugc gti dén 308 sinh vién
ndm 3, nam 4 cta 06 truong dai hoc dugc
chon ra tii két qua nghién ctiu dinh tinh
theo phuong phap chon mau thuén tién két
hop dinh mtic theo s6 lugng sinh vién nam
3, ndm 4 cua cdc trudng nay (bang 2).

Bang 2. Xac dinh dinh mtc theo s6 lugng sinh vién nam 3, nam 4

SO lugng SV | SO lugng SV | Ty lé % s0 lugng
TT /4 1 . h . . . .
S Céc trudng dai hoc nam 3, nam 4 | dugckhao sat |SV dugc khao sat
1 |Truong Dai hoc Cong nghé 0
TPHCM (HUTECH) 5235 85 1.81%
2 |Trudng Pai hoc Hoa Sen 3410 58 1.80%
3 |Trudng Pai hoc Nguyén o
T4t Thanh 4530 75 1.81%
4 |Truong Dai hoc Hong Bang 3255 56 1.81%
5 |Trudng Dai hoc Gia Dinh 530 8 1.80%
6 |Truong Pai hoc Hing Vuong 1345 24 1.80%
Tdng cong 18.184 308 1.81%

4. Két qua nghién ctiu va thao luan

Két qua nghién ctiu dinh tinh khang dinh
6 thanh phan chat lugng dich vu dao tao
dugc dé xudt trong mo hinh ly thuyét trén
day (hinh 1) 1a nhiing thanh phan chinh
phan anh chat lugng dich vu dao tao ctia cac
trudng dai hoc tu thuc trén dia ban TPHCM
dugc sinh vién quan tadm, dong thoi phat
trién thang do cac khai niém nghién ctiu
(thang do Likert 5 bac tii 1+-5; 1 1a hoan toan
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khong dong y; 5 la hoan toan dong y) gom
33 bién quan sat. Trong do:

Thang do “Chuyén mon gidng vién” gom
5 bién quan sat (CMGV1 > CMGV5), dugc
phat trién dua vao thang do Phuong dién
hoc thuét cua Abdullah (2006) va két qua
nghién ctu thao ludn nhém tép trung:

CMGV1: Giang vién c6 kién thtic vé€ hoc
phan dam trach.



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing, s6 62 - Thang 4 Nam 2021

CMGV2: Giang vién c6 trinh do chuyén
mon cao.

CMGV3: Giang vién c¢6 nhiéu kinh
nghiém giang day.

CMGV4: Giang vién c6 phuong phap
truyén dat ro rang, dé hiéu.

CMGV5: Giang vién luon dap tng cac
yéu cau dugc ho trg cua sinh vién.

Thang do “Quan ly phuc vu” gom 5 bién
quan sat (QLPV1 > QLPV5), dugc phat trién
dua vao thang do Phuong dién phi hoc thuat
cua Abdullah (2006) va két qua nghién ctiu
thao luan nhom tap trung trén day.

QLPV1: Can bo nhan vién luén quan tam
giai quyét thac mac, khi€u nai cua sinh vién.

QLPV2: Viéc gidi quyét cac yéu cau, khiéu
nai ctia sinh vién nhanh chéng, kip thoi.

QLPV3: Can bo nhan vién thuc hién
ding quy dinh, cam két ctia nha truong.

QLPV4: Ché do gid giac lam viéc cua cac
phong ban thuén tién cho sinh vién.

QLPV5: Can b nhén vién cé thai do6 lich
su, nha nhan véi sinh vién.

Thang do “Chuong trinh dao tao” gom
5 bién quan sat (CTDT1 > CTDTS5), dugc

phat trién dua vao thang do Chuong trinh
dao tao ctia Abdullah (2006).

CTDT1: Chuong trinh dao tao cdp nhat
cac chuong trinh dao tao tién tién.

CTDT?2: C6 nhiéu chuong trinh dao tao
dé sinh vién lua chon.

CTDT3: Cau truc chuong trinh hoc linh
hoat, mém déo dap ting nhu cau hoc tap,
ren luyén cua sinh vién.

CTDT4: Muc tiéu chuong trinh dao tao
nhat quan, phu hgp thyc tién.

CTDT5: Chuan dau ra ctua chuong trinh
dao tao dugc xac dinh ré rang va co tinh
kha thi.

Thang “Hinh anh thuong hiéu” gom 5
quan sat (HATH1 > HATHS5), dugc phat
trién dya vao thang do Danh tiéng cta
Abdullah (2006).

HATHI: La m¢t truong chuyén nghiép
va uy tin.

HATH2: Trudng c6 co s6 vat chat va cac
thiét bi hoc tap hién dai.

HATHS3: Trudng c6 cac hoat dong ngoai
khda, hoc thuat ndi bat.

HATH4: Trudng cé quan hé hgp tac chat
ché v6i doanh nghiép.

HATHS5: Sinh vién sau khi t6t nghiép sé
dé xin viéc lam.

Thang do “Méi trudng hoc tap” goéom
5 quan sat (MTHT1 - MTHTS5), dugc
phat trién duya vao thang do Tiép cén cta
Abdullah (2006) va Chat lugng tuong tac
cua Jain va cong su (2013):

MTHT1: Sinh vién dugc ton trong.

MTHT?2: Sinh vién dugc d6i xti binh déng.

MTHT3: Nha truong luon ling nghe
nguyén vong cua sinh vién.

MTHT4: Thong tin tii nha truong cap
nhét, kip thdi cho sinh vién.

MTHTS5: Quy trinh, tht tuc cung cip
dich vu dap ting nhu cau sinh vién.

Thang do “Cam nhan hoc phi” gom 5
bién quan sat (CNHP1 > CNHP5), dugc
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phat trién dua vao vao thang do Chi phi cta
Vanniarajan va cdng su (2011).

CNHP1: Mtic hoc phi ctia nha trudng la
phu hgp véi chét lugng dich vu dao tao.

CNHP2: Mtc hoc phi c6 tinh canh tranh
so v6i cac co s giao duc dai hoc khéc.

CNHP3: Chinh sach hoc phi hgp ly theo
cac chuong trinh dao tao.

CNHP4: Phuong thtc thanh todn hoc
phi tién 1gi cho sinh vién.

CNHP5: Ché d¢ hoc phi hgp ly.

Thang do “Su hai long sinh vién doi véi
chatlugng dich vu dao tao” gom 3 bién quan
sat (HLSV1 > HLSV3), dugc phat trién dya
vao thang do Hai long sinh vién ctia Soutar

va McNeil (1996), Owlia va Aspinwall
(1996).

HLSV1: Chat lugng dich vu dao tao cta
truong dap ting ky vong cta sinh vién.

HLSV2: Chat lugng dich vu dao tao cta
truong tot hon cac trudng khac.

HLSV3: Sinh vién hai long véi chat lugng
dich vu dao tao ctia truong.

Két qua phan tich Cronbach’s alpha
(bang 3) cho thay cac thang do déu dat do
tin cdy (thap nhét la thang do Hinh anh
thuong hiéu « = 0,760 va cao nhat la thang
do Cam nhan hoc phi a = 0,887. Nghia 1a,
cac thang do déu dat do tin cdy dé€ st dung
cho phén tich nhan t6 kham pha (EFA) &
budc tiép theo.

Bang 3. Két qua phan tich Cronbach’s alpha

T Thang do Ky hiéu S6 bié'r,1 Conbach’s Hé’{ O ili(ing, quein

quan sat alpha bién tong bé nhat
1 | Chuyén mon gidng vién CMGV 5 0,852 0,521
2 | Quan ly phuc vu QLPV 5 0,853 0,602
3 | Chuong trinh dao tao CTbT 5 0,766 0,786
4 | Hinh anh thuong hi¢u HATH 5 0,760 0,761
5 | Moi trudng hoc tap MTHT 5 0,854 0,818
6 | Cam nhén hoc phi CNHP 5 0,887 0,689
7 | Hailong sinh vién HLSV 3 0,875 0,654

Két qua phén tich nhin t6 kham pha
(EFA) bang phuong phap trich Principal
Axis Factoring va phép quay Promax
thu dugc: KMO = 0,935 v6i muc y nghia
sig = 0,000; dong thoi 33 bién quan sat

Nguodn: Két qud phan tich dit liéu ctia tdc gia

dugc rat trich vao 7 nhan t6 nguyén goc
tai Eigenvalue la 1,452 véi tong phuong
sai trich = 86,17% (bang 3). Chiing td cac
thang do dat yéu cau cho phén tich hoi qui
& budc tiép theo.
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Bang 4. Két qua phan tich nhéan t6 kham pha (EEA)

T Nhan 5 Ky hiéu SO bié'lrl H{? s0 t:?li .Gié tri Phuo’,ng sai

quan sat | bé nhat | Eigenvalue trich

1 | Chuyén mén giang vien | CMGV | 5 0,821 9,382 25,331

2 | Quan ly phuc vu QLPV 5 0,813 5,283 15,327

3 | Chuong trinh dao tao CTbT 5 0,734 4,665 12,590

4 | Hinh anh thuong hiéu HATH 5 0,747 1,870 7,345

5 | Moi truong hoc tap MTHT 5 0,751 2,771 8,455

6 | Cam nhan hoc phi CNHP 5 0,756 3,774 10,610

7 | Hailong sinh vién HLSV 3 0,661 1,452 6,445

Két qua kiém tra hé s6 tuong quan
pearson cho thdy, tuong quan gilia cac
thanh t0 rai ro (gitia cac bién doc lap) dao
dong tu 0,175 - 0,548; tuong quan gitia cac
thanh phén c6 anh huéng dén sy hai long
sinh vién (gitia cac bién doc lap vé6i bién phu
thu¢c) dao dong tu 0,525 - 0,659. Diéu nay
cho thay, it cé kha nidng xay ra hién tugng
da cong tuyén, dong thaoi cho phép du doan
mo hinh héi quy cé dang nhu sau:

HLSV = + 8 *CMGV + f *QLPV
+B*CTDT + 8, *HATH + 8,*MTHT
+ 8 *CNHP + e

Nguon: Két quad phan tich dit liéu ciia tdc gid

Két qua phan tich hoi qui: R* diéu chinh
= 0,659; gia tri kiém dinh F = 90,543 va c6
y nghia thong ké (Sig = 0,000). Chiing to,
mo hinh hoi quy dugc du doan phu hgp véi
dii liéu nghién ctu va giai thich dugc 65,9%
bién thién sy hai long sinh vién doi véi chat
lugng dich vu dao tao.

Dong thoi, cling theo két qua phan tich
hoi qui, cac gia tri B va Beta déu duong (+);
cac gia tri kiém dinh t déu c6 y nghia théng
ké (bang 4). Chung té cac gia thuyét HI1,
H2, H3, H4, H5, H6 déu dudgc chip nhan.

Bang 4. Cac thong s6 thong ké cia md hinh héi qui

FI€ 56 hoi qui Hé 56 hoi qui Gia tri Théng ké da cdng tuyén
chua chuin héa chuin héa 1a 1 Muc y & e Y

T " kiém - i~ R :

Mo hinh D¢ léch chuin . nghia | D6 chdp | Hé s6 phong dai
B R Beta dinh t K ]

cua sai s0 nhan | phuong sai (VIF)

Hing s6 | 0,652 0,101 5,011 | 0,000

CMGV | 0,393 0,035 0,362 4,752 | 0,000 0,711 1,402
QLPV | 0,248 0,023 0,214 4,125 | 0,000 0,710 1,410
CTDbT | 0,313 0,024 0,276 4,986 | 0,000 0,891 1,117
CNHP | 0,326 0,037 0,281 5,889 | 0,000 0,622 1,620
MTHT | 0,250 0,025 0,225 4,132 | 0,000 0,752 1,655
HATH | 0,220 0,033 0,190 4,950 | 0,000 0,855 1,650

Nguon: Két qud phan tich dit liéu ctia tdc gid
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Két qué kiém tra cac vi pham gia dinh hoéi
qui (c6 lién hé tuyén tinh gitia cac bién doc
lap va bién phu thudc; phuong sai ctia sai s6
khong ddi; phan du c6 phan phoi chuin va
khong c6 tuong quan gitia chung; khong cé
hién tugng da cdng tuyén) cho thay cac gia
dinh nay déu khong bi vi pham. Vi thé, mo
hinh hoi qui va cac gia thuyét nghién ctu
(H1, H2, H3, H4, H5, H6) dugc chip nhédn
va phuong trinh hoi quy vé su hai long cta
sinh vién doi v6i chat lugng dich vu dao tao
ctia cac truong dai hoc tu thuc trén dia ban
TPHCM dudgc xac dinh nhu sau:

HLSV =0,652 + 0,393*CMGV +
0,2458*QLPV + 0,313*CTDT +
0,326*CNHP + 0,250*MTHT +

0,220*HATH

Nhu vay, v6i két qua ctia nghién ctu
nay, Chuyén mon giang viéen (CMGV) la
thanh phan c6 tac dong manh nhit dén
chat lugng dich vu dao tao; thi hai 1a Cam
nhan hoc phi (CNHP); tht ba la Chuong
trinh dao tao (CTDT); thti tu 1a Moi trudng
hoc tap (MTHT); tht nam la Quan ly phuc
vu (QLPV); cudi cung la Hinh anh thuong
hiéu (HATH).

Doi sanh véi cac nghién ctiu, két qua
nghién ctiu nay tuong dong véi nhiéu
nghién ctu trudc, nhat la nghién ctu
Kayastha (2011) doi v6i cac truong dai hoc
6 Thai Lan. Théao luan v6i cac thanh vién da
tham gia nghién ctiu dinh tinh, cac y kién
déu cho ring, két qué nghién ctu trén day la
phu hop véi thuc tién dién ra tai cic trudng
dai hoc tu thuc trén dia ban TPHCM trong
bdi canh hién nay. Ly do, diéu sinh vién
quan tam nhat khi danh gia chat lugng dich

vu dao tao cac trudng dai hoc tu thuc trén
dia ban TPHCM la chuyén moén ctia d6i ngti
giang vién, véi ky vong sé hoc hoi va trau
doi kién thtc, kj nang, kinh nghiém dugc
duc két va truyén tai tli giang vién; thid hai
la cdm nhan hoc phi c6 vai tro quan trong
doéi véi viéc danh gia chat lugng dich vu
dao tao, vi sinh vién st dung dich vu dao
tao cling nhu khach hang, hoc phi cao doi
héi chat lugng dich vu dao tao cao tuong
ung; thanh phan hinh anh thuong hiéu it
nhan dugc sy quan tam cua sinh vién khi
danh gia chat lugng dich vu dao tao, vi cho
dén thoi diém hién tai hau hét cac trudng
dai hoc tu thuc trén dia ban TPHCM chua
tao dung dugc ddu an thuong hiéu trong
cong dong, hon nta, hinh anh thuong hi¢u
la mét khdi niém trttu tugng nén phan 1én
sinh vién chua nhén thtic day du vai tro cua
thanh phan nay.

5. Két luan va ham y chinh sach

Téng két vé ly thuyét va cac nghién ctiu
vé chat lugng dich vy, chat lugng dich vu
dao tao & bac gido duc dai hoc va ap dung
cho cac trudng dai hoc tu thuc trén dia ban
TPHCM, tac gia dé xuat mo hinh do ludng
chatlugng dich vu cac truong dai hoc tu thuc
trén dia ban TPHCM ké thtia tti mo hinh
Hedperf gom 05 thanh phan cta Abdullah
(2006), dong thoi bé sung thanh phan cam
nhan hoc phi theo quan niém chét lugng
tong hgp cua Edvardsson va cong su (1994);
Asubonteng va cong su (1996); Wisniewski
va Donnelly (1996).

Két qua nghién ctu khiang dinh mé hinh
ly thuyét dé xudt la phu hgp véi dic diém
truong dai hoc tu thuc trén dia ban TPHCM

103



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing, s6 62 - Thang 4 Nam 2021

trong boi canh hién nay. Trong do6, mtc do
giai thich ctia cac thanh phan déi véi chat
lugng dich vu dao tao clia cac trudng nay
dugc sap xép theo thi ty giam dén bao gom:
(1) Chuyén mon gidng vién, (2) Cam nhéan
hoc phi, (3) Chuong trinh dao tao, (4) Moi
trudng hoc tap, (5) Quan ly phuc vu, (6)
Hinh anh thuong hiéu.

Tu két qua nghién ctu nay cho thdy, dé
nang cao chét lugng dich vu dao tao cac
truong dai hoc tu thuc trén dia ban TPHCM,
cac cd quan quan ly nha nudc vé gido duc
dai hoc va cac trudng dai hoc nay can c6 cac
chinh sach va quan tri theo cac huéng:

Thii nhdt, tiéu chuén héa ning luc chuyén
mon cla giang vién; nang cao trinh do hoc
thuat, chuyén mon va d6i méi phuong phap
day hoc ctia giang vién. Tang cudng td chiic
cac bu6i hoi thao khoa hoc dé€ bo sung kién
thtic cho gidng vién va cap nhat tinh hinh
thuc té, b6 sung vao ndi dung giang day; cac
khoa tdp huén phuong phap, ky nang giang
day, quan ly 16p hoc, ho trg sinh vién.

Thii hai, diéu chinh chinh sdch hoc phi
dam bdo can bang gitia chat lugng dich vu
dao tao va muc hoc phi, dong thsi hoan
thién phuong thuc thanh toan hoc phi
thuan tién nhat cho sinh vién.

Thii ba, d6i méi ndi dung chuong trinh
dao tao, gido trinh, hoc tap tiém can véi
cac chuong trinh dao tao tién tién clia cac
truong dai hoc hang dau trong nudc va cac
nudc phat trién theo dinh huéng ting dung
phu hgp véi tinh hinh thyc t€ tai Viét Nam
va boi canh hoi nhip quoc té.

Thii tu, nha trudng can tao moi trudng
hoc tép than thién, lanh manh, d€ sinh vién
cam thay minh dugc ton trong; xay dung
van hoéa hoc dudng va vin hoa chit lugng
nham gidp sinh vién cam thay thoai mai, tu
tin va no luc hoc tap, rén luyén.

Thit ndm, cai tién quy trinh, thu tuc hanh
chinh phuc vu sinh vién va cac dich vu hoc
dudng, dong thoi xdy dung vian hda cong s&
dé nang cao nang luc quan ly, phuc vu sinh
vién theo huéng chuyén nghiép.

Thit sdu, quan tam dau tu xay dung
thuong hiéu nha trudng dé tao dung hinh
anh 1a co sd gido duc dai hoc uy tin trong
cong dong xa hoi, tit d6 nang cao chét lugng
tuyén sinh dau vao va chat lugng gidi quyét
viéc lam cho sinh vién sau khi t6t nghiép.

Cudi cung, cing nhu cac nghién ctu
khac, nghién ctiu nay con mot s6 han ché
nhat dinh. D6 la nghién ctu chi dugc kiém
dinh bang phuong phap ldy mau thuén tién,
nén chua dam bao tinh dai dién cua téng
thé nghién ctiu; phuong phap kiém dinh mé
hinh va cdc gia thuyét nghién ctiu la phuong
phap phén tich hoi quy tuyén tinh boi, vi thé
chua cho phép kiém dinh dugc tuong quan
gitia cac khai niém nghién ctiu; dac biét la
mo hinh nghién ctiu chi giadi thich dugc
65,9% bién thién sy hai long cua sinh vién
déi voi chat lugng dich vu dao tao. Do do,
cac nghién ctu tiép theo cin cai tién phuong
phap chon mau xac suét, dong thoi st dung
cac ky thuat xti ly di liéu cho phép danh gia
toan dién tinh chat va mic dé quan trong
cua cac thanh phan chat lugng dich vu dao
tao cac truong dai hoc tu thuc tai TPHCM.
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