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The purpose of this study is to examine the effect of perceived service
quality on university’s brand performance along with the mediating role of
student’s satisfaction. To achieve this purpose, the authors use mix method
of research that combines quantitative and qualitative methods. The data
was analyzed using Partial Least Square - Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) with 703 students from 4 universities in Ho Chi Minh City.
The results show that perceived service quality is a second-order construct,
directly effected on UniBrand performance of the university, and the role
partial mediating of satisfaction make the universities brand performance to
be enhance. The current study is expected to be an important contribution
to the literature and practice as it provides useful implications that how
brand performance can built successfully delivers sustainable competitive
advantage in higher education market.

*Corresponding author:

Email: nguyengiang@ufm.edu.vn

86



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing S6 65 - Thang 10 Nam 2021

Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

http://jfm.ufm.edu.vn

TAC PONG CUA CHAT LUQONG DICH VU CAM NHAN DEN HIEU NANG
THUONG HIEU TAI CAC TRUONG PAI HOC G THANH PHO HO CHI MINH

Poan Thi Hong Van' & Nguyén Thi Thuy Giang”
'Trudng Dai hoc Kinh té Thanh ph6é H6 Chi Minh
'Trudng Dai hoc Tai chinh - Marketing

THONG TIN TOM TAT

DOIL: Muc dich ctia nghién ctiu nay la xem xét sy tac dong cta chat lugng dich

10.52932/jfm.vi65.212 vu cam nhéan 1én hiéu nang thuong hiéu trudong dai hoc thong qua bién
trung gian sy hai long cta sinh vién. D€ dat dugc muc dich nay, nhém tac

Ngdy nhan: gif’l st dung phui(’mg Phép nghiéfl c‘l'Iu h(én h(?’p. DfiK lié}l dli(;)’.c pﬁfm ‘fich

23/04/2021 bar%g phuong phap udc lfi(jng mo hinh cdu tric tuyén tinh t6i thiéu tling

Nedy nhin lai phan PLS-SEM véi ¢ mau 703 sinh vién tii 4 truong dai hoc 6 Thanh pho

gay nhan lai: o . ) o, v . . ) A

29/07/2021 Ho6 Chi Minh. Két qua nghién ctiu cho thay chat lugng dich vu cdm nhén

Nedy dine: la khai niém bac hai tac dong truc ti€p dén hiéu nang thuong hiéu, dong

25/1);) /205 thoi véi vai tro trung gian tling phan cta sy hai long lam néng cao hiéu
ndng thuong hié¢u. Trén co s& do, bai bao du kién sé dong goép quan trong
vé mat ly thuyét va thuc tién trong x4y dung hiéu nang thuong hiéu thanh

Tu khoa: A 1 P P y .

. cong mang lai 1gi thé canh tranh bén viing trong béi canh gido duc dai hoc
Chat lugng dich vu A
X . hién nay.

cam nhén;

Hiéu nang thuong hiéu;

Su hai long.

1. Gi6i thiéu

Xu huéng thi truong hda gido duc dai hoc cé
vé 1a mot hién tugng toan cau khong thé tranh
khoi khi d6i mat véi sy canh tranh ngay cang
tang, nguodn tai trg ctia Chinh phu giam va cac
truong dai hoc dang phai canh tranh d€ thu hut
thém sinh vién (Hemsley-Brown va cdng su,
2016). Tai nhiéu qudc gia, dich vu gido duc dai
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hoc dang d6i mét véi sy thay d6i nhanh chong
va da dang héa thi trudng qudc té, sy thay déi
cac quy dinh, cong nghé mdi no6i va nhu ciu
cta sinh vién ngay cang tang. Trong két qua
nghién ctiu gido duc dai hoc & Anh ctia (Rolfe,
2002) phat hién rang sinh vién quan tim chu
yéu dén gia tri ho nhén dugc so véi hoc phi ho
dong, dong thoi ho cho ring diém s6 hoc thuat
thi anh huéng dén co hoi viéc lam ctia ho. Pong
thoi, vi tri truong tuong doi gan nha va co hoi
nghé nghiép dugc xem la cic yéu té uu tién
khi lya chon truong. Do dd, cac chuong trinh
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hoc 1a yéu t6 dugc sinh vién quan tdm nhiéu va
danh gia cao, tuy nhién chat lugng dich vu gitia
cac trudng tuong doi tuong dong nhau va kho
phén biét do d6 ton tai su khong chac chin va
rti ro khi ra quyét dinh chon truong (Kumar va
cong sy, 2019).

Do do, cac trudng dai hoc tao ra nhiing ban
sic thuong hiéu doc ddo sé gitp ngusi hoc dé
dang phan biét gitia cac trudng véi nhau, khac
v6i chat lugng ctia sain phdm d6i tha canh tranh
dé dang bat chudc dugc, riéng véi loai hinh
dich vu trong dé bao gom gido duc, yéu t6 con
ngudi dong vai tro quan trong trong phat trién
thuong hi¢u truong dai hoc. R6 rang, viéc xay
dung va quan ly thanh céng thuong hiéu manh
dugc xem la chia khéa cua su thanh cong cho
cac truong dai hoc hién nay nhdm gia ting loi
thé canh tranh so v6i d6i thu trong cung linh
vic. Hiéu nang thuong hiéu 1a thuéc do tuong
doi vé su thanh cong thuong hiéu (O’Cass &
Ngo, 2007). Su hai long la cdm xtc cta sinh vién
qua trai nghiém chat lugng dich vu thuc t€ cam
nhén dugc so véi ky vong ban dau (Chaudhary
va cong sy, 2020).

Hién nay, tai Viét Nam trong xu thé gia tang
muc do tu chu tai chinh ctia cac co s& gido duc
dai hoc, ngudn thu tit hoc phi ngay cang chiém
ty trong 16n, khoang 70 - 80% t6ng thu ctia cac
truong. Song song véi viéc trién khai Nghi dinh
s6 16/2015/ND-CP nham diéu chinh co ché tu
cht tai chinh ctia cac co s& gido duc dai hoc,
tu chu dai hoc tré thanh xu thé tit yéu cua xa
hoi phat trién day cling 1a xu hudng phat trién
chung trén thé gi¢i. Luat Gido duc dai hoc dugc
Quoc hoi ban hanh nam 2018 tao co s& phap ly
quan trong, thic déy tu cht cac truong dai hoc
& Viét Nam, sti dung hiéu qua cac ngudn luc va
do6i méi quan tri co sd gido duc.

Do d6, nghién ctu nay nham kiém dinh
mo hinh tich hgp qua trinh cdm nhan cua sinh
vién vé chét lugng dich vy, su tac dong ctia chat
lugng dich vu 1én hiéu nang thuong hiéu thong
qua bién trung gian sy hai long trong boi canh
cac truong dai hoc & Thanh phé H6 Chi Minh.
Tl do, nghién ctiu mang lai y nghia khoa hoc
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nho bo sung ly thuyét xay dung thuong hiéu va
dé xuit cdc ham y thuc tién giup cac nha quan
ly gido duc dai hoc trong viéc duy tri va phat
trién bén viing hiéu nang thuong hiéu truong
dai hoc.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctu
2.1. Cdc khdi niém trong mé hinh nghién citu

Hiéu ndng thuong hiéu (Band performance)
la mét khai niém quen thudc trong linh vuc
thuong mai, tuy nhién van dung vao linh vuc
gido duc cin than trong vi mdt s6 ddc thu von
c6 cua no, badi stt ménh cua gido duc la an sinh
xa hoi va chiu trach nhiém d€ dao tao nguén
nhan luc c6 chat lugng phuc vu cho dat nudc
(Sultan & Wong, 2019). Téng hgp tu nhiéu két
qua nghién ctu trong boéi canh hoc thuat va
thuong mai truéc do6, (Molinillo va céng su,
2019) cho rang c6 4 thanh phén chinh ctia hiéu
ndng thuong hiéu dé cap dén la: trung thanh
thuong hiéu, gid tri thuong hiéu, sy hailong va
niém tin thuong hiéu. Trong d6, trung thanh
thuong hiéu 1a thanh phan chinh vi né gan
v6i danh gia hiéu qua tai chinh cua t6 chitc
lién quan dén thi phan, gia va phat trién bén
viing (Chaudhuri & Holbrook, 2001). Su khac
biét vé hiéu ning thuong hiéu gita cac t6 chiic
dudng nhu c6 lién quan dén mtc d6 nhan
thuc ctia khach hang hon 1a dua trén sy khac
biét vé thuong hiéu (Oliveira-Castro va cong
su, 2008). Nghién ctiu ti€p cin theo quan diém
hiéu nang thuong hiéu truong dai hoc dya trén
quan diém thdi dd cdm nhén cua sinh vién, dé
cap dén su lién két véi ky tic qua trai nghiém,
su hiéu biét va danh gia ctia ho vé thuong hiéu
trudng dai hoc trén thi trudng. Ké thuia nghién
ctiu trudc do6 cua (Sultan & Wong, 2014) tiép
can theo theo quan diém hiéu ning thuong
hiéu dé cap dén thai do sinh vién ty hao khi
hoc & trudng, cam nhan sy thanh cong sau khi
t6t nghiép chdng han lién quan dén yéu t6 tim
kiém cong viéc phu hgp, vé mtc luong, vé su
phu hgp cua chuong trinh dao tao dap ting véi
nhu cau cta thi trudng lao dong, vé danh tiéng
va uy tin ctia trudng.
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Chdt lugng dich vy cdm nhdn: Quy trinh
cung cdp dich vu gido duc 1a mdt chudi tudn
hoan, noi cac dich vu gido duc dugc cung cap,
sé thuc ddy sinh vién cdm nhén, hinh thanh
cam xudc dé c6 dong co thuc hién y dinh hanh vi
nhd do6 cai thién chét lugng dich vu nha truong
(Stukalina, 2010). Xét vé khia canh sinh vién,
chat lugng dich vu hoc thuat dé cap dén kha
ndng cla giang vién giang bai, tuong tac véi
sinh vién, kién thtic hoc thuat va tinh ting dung
trong thuc tién cta ndi dung bai hoc. Chat
lugng dich vu hanh chinh dé cap dén kha ning
ctia nhin vién hanh chinh hoé trg dé tra 16i cac
truy van ctia sinh vién mot cach hiéu qua va
hé trg sinh vién trong qua trinh hoc tap. Chat
lugng dich vu tién ich lién quan dén tién ich,
cac co s& trong khuon vién trudng, bao gom
cac thu vién, cong nghé thong tin, hoi thao va
hoi nghi, tu vin nghé nghiép, thuan lgi trong
di chuyén, khu vuc thé thao, canteen va giai tri.
Nhu vay, chat lugng dich vu la khdi niém bac
cao bao gom su tich hgp tu cac “nguyén liéu”
bac mdt gom ba thanh phan la: chat lugng dich
vu hoc thuat (academic), chét lugng dich vu
hanh chinh (administrative) va chat lugng dich
vu tién ich (facility service provisions) (Sultan
& Wong, 2019).

Sy hai long 1a thuat ngi phd bién trong
marketing. Su hai long dugc xem la thanh phan
chinh ctia thai do, cam xuc thich hay khong
thich qua trai nghiém tiéu diing sin phdm hodc
dich vu (Schiffman & Wisenblit, 2019). Khach
hang bi choang nggp véi vo s6 lua chon d€ dua
dén quyét dinh, do d6 ho c6 xu huéng chuyén
sang cac thuong hiéu truéc day da mang lai cho
ho sy hai long (Doyle, 1990).

Trong boi canh gido duc dai hoc sy hai long
cua sinh vién 1a mot trang thai tam ly cia hanh
phuc do nhéan thtic sy hiéu qua cta cac thudc
tinh dich vu mang lai. Ngay cang cé nhiéu hoc
gia cho ring cac té chiic gido duc dai hoc can
quan tam dén sy hai long cua sinh vién, diéu do
ngay cang tré nén quan trong bdi sy ghi nhin
cac quan diém cua sinh vién qua trai nghiém
hoc tép tai trudng, ciing la mot hinh thic
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danh gia vé chat lugng giang day (Chaudhary
va cdng su, 2020). Mot cach hién nhién rang,
gitia boi canh ngay cang gia tang su canh tranh
gitia cac trudng dai hoc trong nudc va quoc té
hién nay, sy hai long ctia sinh vién cé tam anh
hudng quan trong dam bao sy phat trién bén
viing tai nhiéu quoc gia (Woodall va cong su,
2014). Long trung thanh va sy hai long dai dién
cho phan ting cong hudng tac dong dén thuong
hiéu (Parasuraman & Grewal, 2000).

2.2. M6 hinh va gid thuyét nghién ciiu

Tac dong cua chat lugng dich vu dén su
hai long

Su hai long ctia sinh vién khong phai la mot
danh giad ngan han ma 13 mot thai d6 lau dai
dugc phat trién tu trai nghiém thuong xuyén
v6i nha truong (Chen, 2016). Chat lugng giang
vién la yéu t6 quan trong nhat dan dén sy hai
long ctia sinh vién tai Pai Loan va mang lai niém
tin v€ kha nang cung cdp ctia nha trudng trong
viéc gido duc dao tao sé dap ting cac yéu cau
cta thi truong lao dong (Ko & Chung, 2014).
Sinh vién danh gid chét lugng dich vu mdt cach
tong thé qua cac yéu t6 hiiu hinh, van dé vé
hoc phi, chuong trinh hoc, nang luc phuc vu
dich vu (nhan vién, gidng vién), dinh vi truong
dai hoc trén thi truong... mot cach tich cuc khi
dé ho sé cam thay hai long hon. Hay ndi cach
khac, khi sinh vién c6 nhén thuc tich cuc vé
chatlugng dich vu cua truong dai hoc, cang lam
tang thai do hai long trong ho. Trong bdi canh
gido duc dai hoc & nhiéu quoc gia khac nhau
mang dén két qua chung ring sinh vién cang
cam nhan tich cuc vé chat lugng dich vu thi thai
d6 hai long ctia ho cang cao, chdng han qua cac
nghién ctiu thyc nghiém cta (Subrahmanyam,
2017), (Annamdevula & Bellamkonda, 2016),
(Hanssen & Solvoll, 2015). Tt cac lap luan trén,
tac gia dé xudt gia thuyét H1: Chdt lugng dich vu
cdm nhdn tdc dong tich cuc lén sy hai long.

Tac dong cua su hai long dén hiéu ning
thuong hiéu

Dbémanglai su cong hudng thuong hiéu, nha
marketing phai ddm bao nhiing trai nghiém ctia
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khach hang phu hgp v6i san phdm, néu khong
vugt qua dugc mong doi cta ho. Nhiéu nghién
ctu chi ra rang san phidm cang c6 thuong hiéu
thi gid tri nhan dugc sé cao hon 1a chi phi bd
ra cho san phdm d6. Khach hang thuong cé
nhiing lién tuéng vé hiéu nang thuong hiéu
thong qua tuong tac vé6i dich vu. Hiéu qua dich
vu do ludng cach thtc thuong hiéu thdéa man
cac nhu cdu cua khach hang. Hiéu suét dich vu
mo ta toc do va su dap tng vé dich vu. Cudi
cung, su dong cam thé hién & thai do tin ciy,
chu déao va coi trong y muon khach hang cta
nha cung cip dich vu (Keller, 2020).

Khach hang tranh rui ro bang cach tiép tuc
trung thanh véi mot thuong hiéu ma ho da hai
long thay vi mua nhiing thuong hiéu méi hodc
chua dugc trai nghiém. Khi khach hang chua c6
kinh nghiém vé tiéu dung san phdm hay dich vu
thi ho c¢6 xu hudng “tin tudng” vao mdt thuong
hiéu dugc ua chudng hodc ndi tiéng. Ho thudng
nghi cac thuong hiéu néi tiéng t6t hon va dang
mua vi ngu y dam bao chit lugng, do tin cay, hiéu
suat va dich vu (Schiffman & Wisenblit, 2019).

Gan day, hiéu nang thuong hiéu bat dau
nhén dugc su quan tdm trong boi canh gido
duc dai hoc 6 nhiéu nudc trén thé gisi. Khi sinh
vién hai long véi cac co s& vat chat, ky thuét
cong nghé va dich vu dic biét xay ra trong dai
dich Covid-19 tai cac trudng dai hoc & Pakistan,
ho c¢6 xu huéng cé thai do tich cyc dén hiéu
nang thuong hiéu truong (Chaudhary va cong
su, 2020). Su hai long ctua hoc vién cao hoc
dugc xem la nhan t6 chinh tac dong dén hinh
anh thuong hiéu nha truéng do do6 sinh vién
cang hai long v6i nha truong thi hinh anh nha
truong cang dé€ 4n tugng trong tdm tri khach
hang cang cao, nho d6 mang lai lgi thé canh
tranh cho nha truong, va gép phan tich cuc doi
v6i hiéu nang thuong hiéu trong boi canh so
sanh cac truong dai hoc & hai quoc gia An Do
va My (Panda va cong sy, 2019). Tai Viét Nam,
hau hét cdc nghién ctiu kiém dinh méi quan hé
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gitia su hai long cua khach hang va két qua cta
thuong hiéu nhu long trung thanh thuong hiéu,
gia tri thuong hiéu, tinh yéu thuong hiéu, hinh
anh thuong hiéu...d6i véi hiéu nang thuong
hiéu hién nay thi chua thay kiém dinh méi
quan hé truc tiép cta sy hai long l1én hiéu ning
thuong hiéu. Do do, nghién ctiu nay tac gia dé
xudt gia thuyét H2: sy hai long tdc dong tich cuc
lén hiéu ndng thuong hiéu truong dai hoc.

Tac dong cua chit lugng dich vu cam nhén
dén hiéu nang thuong hiéu

Chat lugng dich vu nhan thic la thanh phan
ddc biét quan trong cua hiéu ning thuong
hiéu, né dinh huéng dua dén cac quyét dinh
cta khach hang, la két qua ctia viéc danh gia
chu quan trong qua trinh khach hang chon
lya thuong hiéu (Molinillo va cong su, 2019).
M6 hinh céng huong thuong hiéu (Brand
Resonance Model) goi y rang d€ x4y dung mot
thuong hiéu manh, can phai diéu huéng cach
khach hang nghi va cdm nhén vé sdn phim ctia
minh (Keller, 2013, 2015, 2020). Khach hang
c6 thé luu giti da dang cac thai d6 déi véi mot
thuong hiéu, nhung quan trong nhit trong s6
dé 1a chat lugng dich vu do ho cam nhén dugc
va mang dén sy hai long. D€ tao ra long trung
thanh va su cong hudng, nha marketing phai
dam bado nhiing trai nghiém ctia khach hang
phu hgp véi san phdm, néu khong vugt qua
dugc mong dgi ctia ho. Nhiéu nghién ctiu chi
ra rang san phdm cang c6 thuong hiéu thi gia trj
nhén dugc sé cao hon la chi phi bd ra cho san
phdm d¢6 (Keller va cong sy, 2015). Do do, hiéu
nang thuong hiéu tao nén sy khac biét so véi
dai tht canh tranh nho sy danh gia cua khach
hang qua trai nghiém dugc théa man, sy lién
tuong vé tinh hiéu qua véi nhiing tuong tac vé
dich vu ngu tri trong tam tri khach hang (Zhang
va cong sy, 2021).

Khi chat lugng dich vu dugc sinh vién cam
nhan t6t hon diéu d6 lam tang sy hai long cta
sinh vién dan dén ho sé truyén miéng tich cuc
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ve truong v6i nguoi khac do do lam hiéu nang
thuong hiéu cling tré nén tich cuc hon, nho dé
thu hut sinh vién méi thong qua gidi thiéu tich
cuc thong qua gidi thiéu tii sinh vién ci (Shue &
Falahat, 2018). Két qua nghién ctiu ctia (Trung
va cdng su, 2020) thdy riang sinh vién trudng
Dai hoc Tai chinh — Marketing sé truyén miéng
tich cyc vé trudng khi ho hai long véi chat
lugng dich vu tli d6 nang cao hiéu nang thuong
hiéu nha truong. Do do, nghién ctiu nay tac gia
dé xuit gia thuyét H3: chdt lugng dich vu cdm
nhdn tdc dong tich cuc dén hiéu ndng thuong
hiéu trudng dai hoc.

Theo (Anderson & Sullivan, 1993) cho rang
ton tai moi quan hé nhan qua gitia chat lugng
dich vu va su hai long ctia khach hang. Khi
khach hang hai long véi chat lugng dich vu
cam nhan cao, thi tdc dong dén hiéu ting truyén
miéng cao hon do d6 diéu nay lam nang cao
hiéu qua hoat dong cua t6 chic theo (Mangold
va cong su, 1999). Do do6 dé xuat gia thuyét H4
cho mé hinh nghién ctiu H4: Sy hai long dong
vai tro trung gian giiia chdt lugng dich vu cdm
nhdn va hiéu nang thuong hiéu truong dai hoc.

3. Phuong phap nghién ciu

M6 hinh nghién ctiu ¢6 3 cdu tric bao gom:
tht nhat la ciu trac chat lugng dich vu (PSQ) 1a
cdu truc bac hai v6i 3 thanh phan ciu tric bac
1 (chat lugng dich vu hoc thuéat (1A.ACPSQ),
chét lugng dich vu hanh chinh (1B.ADPSQ) va
chat lugng dich vu tién ich (1C.FAPSQ)), trong
do6 ciu truc chat lugng dich vu cam nhén do
luong theo mo hinh ciu tao véi 3 ciu tric bac
mot do luong theo mo hinh két qua. Thit hai la
cdu truc su hai long (2.SATIS) va cu6i cung la
cdu truc hiéu ning thuong hiéu truong dai hoc
(4.UBPER). Sti dung thang do thiét ké theo dang
Likert 1 dén 5 diém (1: hoan toan khong dong y
- 5: hoan toan dong y) va doi tugng khao sat la
sinh vién ndm cudi va viia tot nghiép. V€ thang
do chit lugng dich vu cam nhan ké thua ti két
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qua nghién ctiu cta (Sultan & Wong, 2019)
dong thai qua qua trinh khao sat véi chuyén gia
trudc, sau do la phong van tap trung nhém sinh
vién két qua la b sung 5 bién quan sat mdi.
Thang do sy hai long dugc trich dan tii nghién
ctua (Panda va cong su, 2019) va (Chikazhe va
cdng su, 2020) va diéu chinh ti ngli qua thao
luan nhém. Thang do hiéu niang thuong hiéu
ké thtia tii két qua nghién ctiu ctia (Sultan &
Wong, 2019) va diéu chinh ti ngti theo cach
sinh vién hiéu.

Qua trinh khao sat dugc tién hanh qua 2 giai
doan. Giai doan khao sat s¢ bo (thuc hién truc
ti€p tai truong Dai hoc Tai chinh - Marketing)
v6i 50 mau dé kiém tra sy phtt hgp va diéu chinh
cau hoi cau tu dé hiéu do st dung thang do goc
bang tiéng Anh nén khi dich sang tiéng Viét can
diéu chinh y dé hiéu phu hop véi bsi canh Viét
Nam. Duya trén dong gép va dé xuit cua doi
tugng khao sat, tac gia tién hanh diéu chinh can
thiét dé tién hanh thang do chinh. Giai doan
khao sat chinh thic st dung phuong phap lay
mau thuén tién, két hgp ca hai hinh thiic khao
sat truc ti€p va online (Zalo va Facebook) bén
canh sy ho trg tu dong nghiép trudng ban thuc
hién tai 4 truong dai hoc cong lap & Thanh pho
Ho Chi Minh, két qua khao sat chinh thtic sau
khiloai bé mau 40 mau khong hgp 1é (t6n tai da
liéu khuyét, dii liéu triing) két qua c6 703 mau
dat yéu ciu. Kiém dinh cac gia thuyét nghién
ctiu qua phan mém SmartPLS.

4. Két qua nghién cttu va thao luin
4.1. Thong tin mau khdo sdt

Thong tin vé doi tugng khao sat trinh bay &
bang 1, cu thé la ni chiém 64% va chu yéu la
sinh vién hoc ndm 4 1a chiém dén 71%. Trong
do, sinh vién cua trudng Pai hoc Tai chinh -
Marketing (UFM) la cao nhat dén 41% diéu nay
dugc giai thich viéc 14y mau thudn tién cung véi
noi cong tac cla tac gia truc ti€p la giang vién
trong truong.



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

S6 65 - Thang 10 Nam 2021

Bang 1. Thong tin mau khao sat

Giéi tinh Sinh vién nam i
Tiéu chi — - Tong

Nam Ni Nam tu Viia tot nghiép
S6 lugng 252 451 501 202 703
Ty 1é (%) 36% 64% 71% 29% 100%
Truong IUH UFM UEH ou Tdng
S6 sinh vién 147 287 153 115 703
Ty 1é (%) 21% 41% 22% 16% 100%

4.2. Két qua nghién citu
Kiém dinh mé hinh do ludng

Ciu truc chat lugng dich vu cam nhén
(PSQ) la cau truc bac hai dugc do luong theo
mo hinh do ludng ciu tao. Khi udc lugng, mo

TACPSQ

0.407.
1ADPSQ 0.356
0.409

1FAPSQ
1PSQ

hinh nay sé tinh toan dugc hé s6 hoi quy duong
dan chuén hoa B va hé s6 xac dinh R%. Két qua
phan tich cho thiy R? = 66% dat dugc ngudng
yéu cau nén c6 thé coi tip chibao do ludng cho
PSQ dat dugc muc do chinh xac vé su hoi tu
(Hinh 1).

0.809 1.0004 1D. PSQ17

1D.P5Q

Hinh 1. Mé6i quan hé gitia ciu tric bac mdt va cau tric bac hai Chét lugng dich vu cadm nhéan

Trong qua trinh nghién ctu dinh tinh dugc
su ung ho tii cac chuyén gia, do d6 thang do méi
dugc thiét ké mot chi bao riéng biét (1D.17).
Béing viéc stt dung ky thuat phan tich két qua
cho ra gia tri hé s6 s6 duong dan la § = 0,809
(theo (Hair va cong sy, 2019) ham y tap chi bao
cua mo hinh do ludng cau tao sé giai thich it
nhat 50% su bién dong cho cac chi bao thudc
mo hinh do ludng két qua.

Hé s6 tai nhan t6 (outer loading) dugc st
dung d€ do ludng d¢ tin cdy cta thang do. Bang
2, cho thay gia tri CR va hé s6 Cronbach>s anpha
tat ca 16n hon 0,7 nén tat ca cac nhan t6 trong
mo hinh déu dat do tin cay nhat quan noi bo.

Két qua bang 2 cho thdy, cac gia tri AVE
clia tling cdu tric nam trong khoang ti [0,52;
0,71] nén két ludn rang tat ca cac tap chi bao
dat dugc muc d6 chinh xac vé su hoi tu (Hair
va cong su, 2019).

Bang 2. Thong tin danh gia thang do

Thang do Hé s6 tai ngoai CR Cronbach’sanpha AVE  Outer weight Hé sé VIF
1.ACPSQ 0,815 0,866 0,813 0,52 0,345 1,662
1A.ACPSQO1 0,749 0,223

1A. ACPSQO02 0,791 0,236

1A. ACPSQO03 0,718 0,236

1A. ACPSQ04 0,744 0,227

1A. ACPSQO05 0,621 0,233

1A. ACPSQO06 0,692 0,233
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Thang do Hé s6 tai ngoai CR Cronbach’sanpha AVE  Outer weight Hé s6 VIF
1B.ADPSQ 0,82 0,868 0,797 0,622 0,303 1,815
1B. ADPSQO07 0,832 0,336

1B. ADPSQO08 0,785 0,336

1B. ADPSQ09 0,78 0,308

1B. ADPSQ10 0,756 0,318

1C. FAPSQ 0,911 0,881 0,836 0,554 0,517 1,933
1C. FAPSQ11 0,734 0,224

1C. FAPSQ12 0,787 0,224

1C. FAPSQ13 0,767 0,228

1C. FAPSQ14 0,76 0,228

1C. FAPSQ15 0,806 0,245

1C. FAPSQ16 0,59 0,178

1. PSQ 0,916 0,902 0,407

2. SATIS 0,911 0,87 0,72

2. SATIS18 0,811 0,28 1,828
2. SATIS19 0,868 0,296 2,405
2. SATIS20 0,878 0,31 2,481
2. SATIS21 0,836 0,292 1,98
4. UBPER 0,872 0,816 0,579

4. UBPER26 0,636 0,25 1,296
4. UBPER27 0,782 0,268 1,724
4. UBPER28 0,834 0,31 1,945
4. UBPER29 0,718 0,206 1,672
4. UBPER30 0,818 0,276 2,089

Dé danh gia gia tri phan biét cac cdu truc
trong mo hinh, nghién cttu st dung tiéu chuén
Fornell - Lacker theo (Hair va cdng su, 2019)
yet concise, overview of the considerations
and metrics required for partial least squares
structural equation modeling (PLS-SEM. Két
qua phan tich bang 3, gia tri can bac hai ctia cac

AVE (duong chéo in ddm) cao hon so véi cac
tuong quan ngoai dudng chéo. Do d6, dam bao
gia tri phan biét gitia cac cdu truc tuong quan
trong mo hinh nghién ctu.

Tém lai, két qua mo hinh do ludng cho cac
cau truc la tin cdy va thoa yéu cau.

Bang 3. Kiém dinh gia tri phan biét (Fornell - Lacker)

PSQ SATIS UBPER
PSQ
SATIS 0,746 0,848
UBPER 0,652 0,665 0,761
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sai léch la 95% d€ danh gia muc y nghia thong
ke, két qua udc lugng muic do tac dong cang l6n
khi hé s6 B cang tién téi gia tri +1 hodc -1, v6i c6
mau 5.000. Két qua thé hién & hinh 2.

2. 5ATIS1S 2. S5ATIST1S 2. SATIS20 2. 5ATIS2T
SATIS
0.746 0403 4. UBPER26
TACPSQ -
S 7L _0-633 4, UBPER27
' 0782
_1ADPsQ 0503 0.352 0498 0.834— 4. UBPER28
0.517
1FAPSQ ~ 0718y,
7= | e 0.818 | 4. UBPER22
UBPER
4, JUBPERZ0D
Hinh 2. Két qua uéc lugng PLS-SEM
Bang 4. Kiém dinh gia thuyét
Gia thuyét Modi quan hé i t GiatriP  Kétluan
H1 PSQ > SATIS 0,746 35,827 0,000 Chfip nhéan
H2 SATIS > UBPER 0,403 6,88 0,000 Chip nhén
H3 PSQ -> UBPER 0,352 5,886 0,000 Ché{p nhéan
H4 PSQ - SATIS » UBPER 0,301 6,451 0,000 Ché{p nhin
fZPSQe samis = 12525 f2PSQ» usprr = 0:109; fzs;ms» uspr = 0-144

Két qua nghién ctiu & bang 4 cho thay chat
lugng dich vu cam nhén tac dong tich cuc dén su
hai long cta sinh vién do dé gia thuyét H1 dugc
chling minh. Két qua nay tuong dong véi nhiéu
nghién ctiu truéc dé ctua (Chaudhary va cdng su,
2020), (Sultan & Wong, 2019), (Kumar va cong
su, 2019), (Alves & Raposo, 2007), (Brown &
Mazzarol, 2009)... chat lugng dich vu cam nhan
c6 tac dong truc ti€p dén su hai long cta sinh
vién trong boi canh gido duc dai hoc.
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Két qua kiém dinh gia thuyét H2, su hai long
tac dong tich cuc v6i hiéu nang thuong hiéu
truong dai hoc. Két qua nay tuong dong véi
cac két qua nghién ctu trudc do ctia (O'Neill
va cdng sy, 2006), (Alwi va cdng su, 2019),
(Chaudhary va cdng sy, 2020), (Song va cong
su, 2019) va ngugc véi két qua nghién ctiu cta
(Kumar va cdng sy, 2019). Trong boi canh gido
duc dai hoc, sy hai long cua sinh vién doi véi
chat lugng dich vu do nha truong cung cp sé
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anh huéng dén hiéu nidng thuong hiéu trudng nhan do do cdu truc sy hai long déng vai tro
dai hoc vi sy hai long ddn dén cai thién nhan  trung gian mot phdn va b6 sung vao su anh
thtic vé thuong hiéu, ting thi phan va y dinh ~ huong cta chdt lugng dich vu cdm nhén lén
chuyén déi thuong hiéu thip. hi¢u nang thuong hiéu truong dai hoc, diéu
) . do6 c6 nghia la sinh vién cang hai long véi chat
Két qua kiém dinh gid thuyét H3, chét lugng lugng dich vu nha trudng cung cip thi mang lai
dich vu cdm nhén téc dong tich cuc dén hiéu gy cadm nhan vé hiéu ning thuong hiéu véi sinh
nang thuong hi¢u truong dai hoc. Két qua  vién cang cao.
nghién ctiu nay ung ho véi cac nghién ctiu trude
do6 ctia (Chaudhary va cong su, 2020), (Trung
va cong su, 2020).

Mutc d¢ giai thich ctia cau truc chat lugng
dich vu cam nhén dén cdu trac su hai long, su
hai long dén hiéu ning thuong hiéu truong

Két qua kiém dinh gia thuyét H4 chdp nhan  dai hoc, va chat ligng dich vu cdm nhén dén
VO B, o0 2xtts » auppen = 0301, P-values = 0,000, ~ hiéu nang thuong hiéu truéng dai hoc c6 mic
sy hai long dong vai tro trung gian gida chat 8! thich trung binh véi hé s tac dong lan

lugng dich vu cdm nhén va hiéu ning thuong lugt 1a £ | sums = 1252 P, upeer = 0,109
hiéu. Déng thoi, véi gia thuyét H1, H2, H3 chdp  Lsams» upeer = 0144 theo (Cohen, 1988).
Bang 5. Gia tri R? va Q?
R? Miic d chinh xdc trong du bao Q? Su thich hgp vé du bao
SATIS 0,556 Trung binh 0,397 Cao
UBPER 0,498 Trung binh 0,28 Cao

Két qua bang 5, cho thdy gid tri R? dugc ddnh ~ minh rang su hai long déng vai tro trung gian
gia & muc tac dong tl trung binh va cao dong  tling phan trong mdi quan hé chat lugng dich
thoi cac cdu truc khong xuét hién hién tugng  vu va hiéu ning thuong hiéu truong dai hoc.
da cong tuyén trong moé hinh ciu trdc thanh  Diéu nay ngu y rdng, trong bdi canh gido duc dai
phan, ti d6 két ludn R* ¢6 nang luc du doan  hoc, sinh vién cam nhén chat lugng dich vu véi
trong mau t6t. Pong thoi, gid tri Q* dat mic duy  théi do tich cuc, do d6 ho hai long vé truong, dé
bao cao cho thdy cdu truc chat lugng dich vu  lai hinh dnh thuong hiéu trong tdm tri cta sinh
cam nhéan cé y nghia anh hudng dén sy hailong  vién, nhd su cong hudng thuong hiéu ciing lam
va hiéu nang thuong hi¢u truong dai hoc. Nhu  hiéu ndng thuong hiéu ctia truong tu do phat
vay, két qua danh gid thong qua R*va f>cho thdy  trién bén viing trén thi trudng.

6 hinh nghién ctu 1a tot. , A A x
Mo hinh nghien it fa to Stic manh thuong hiéu phu thudc vao cach

sinh vién suy nghi, cim nhéan va hanh dong doi
v6i thuong hiéu. Diém then chét d€ nhan biét
la stic manh thuong hiéu va chudi gia tri cudi

Nghién ctu dé xudt va kiém dinh méi quan  cung ddi v6i nha trudng chinh la thdi d¢ cta
h¢é gitia chét lugng dich vu va hiéu niang thuong  sinh vién. Lién quan dén sy tic dong ctia chét
hi¢u thong qua bién trung gian sy hai long. Ly  lugng dich vu cdm nhén 1én hiéu ning thuong
thuyét xay dung thuong hi¢u trong boi canh gido  hiéu trudng dai hoc trong béi canh canh tranh
duc, chatlugng dich vu va hi¢u nang thuonghi¢u  va ty cht ctia nhiéu tridng dai hoc & Viét Nam
khai thic tit mo6 hinh cong hudng thuong hiéu  hién nay. Xét vé mat thuc tién, két qua nghién
ctia (Keller, 2013, 2015, 2020). Két qua chling  cdu gitp cac nha quin trj thdy dugc tdm quan

5. Két luan
5.1. Két lugn
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trong ctia hiéu nang thuong hiéu mang lai, d¢
lai thai do tich cuc trong tam tri sinh vién, tu
d6 ma sy hai long, trung thanh vé thuong hiéu
cua sinh vién va danh tiéng nha trudng dugc
nang cao

Nén giao duc Viét Nam ti dinh huéng cta
Nha nudc nay dich chuyén sang nén gido duc
theo dinh huéng thi trudng lao dong. Hudng
ti€p can mdi, trong nghién ctiu nay la do ludng
bién tiém 4n hiéu nang thuong hiéu truong dai
hoc qua cic bién quan sit cdm nhén cua sinh
vién vé vi thé thuong hiéu ctia nha trudng trong
thi truong lao dong. Viéc quan tam dén cam
nhén cta sinh vién d6i véi danh tiéng, bang cip
nha trudng va niém tin vao cong viéc sau khi tot
nghiép mang lai y nghia thuc tién trong viéc xay
dung vi thé, thuong hiéu nha truong viing manh.
5.2. Kién nghi

Tu két qua nghién ctiu, nhom tac gia dé xuat
mot s6 ham y quan tri dai hoc sau day:

Thit nhdt, nang cao hiéu nang thuong hiéu
truong dai hoc nho sy hai long cta sinh vién
thong qua trai nghiém chét lugng dich vu.
Trong ba thanh phan cdu thanh chat lugng
dich vu cam nhan, cén ct vao gia tri cta hé s6
outerweight (bang 2) cho thay chat lugng dich
vu tién ich dugc sinh vién danh gia cao nhait,
ké tiép chat lugng dich vu hoc thuat va cudi
cung la chat lugng dich vu hanh chinh. Tt do,
nha trudng nén uu tién vao chét lugng dich vu
tién ich d€ nang cao su hai long cho sinh vién
lam tang cam nhan cua sinh vién vé€ hiéu niang
thuong hiéu truong dai hoc. Bing cach hoan
thién co s& ha tang, xdy dung moét khong gian
dich vu tién ich, mang nhiéu nét dac trung va
dong nhat theo cach bé tri ctia trudng theo (V6
Thi Ngoc Thuy, 2016). Lién két véi cac dich vu
phuong tién cong cdng nhu xe buyt dé sinh
vién thuén tién di chuyén dén truong. Vé yéu t6
thu vién, khong gian ctia thu vién phai rong rai,
thoang mat, nang luc phuc vy, tai nguyén thong
tin va kha nang ti€p cin thong tin nhu thé sé
mang lai chét lugng cao cho chit lugng dich vu
gido duc. Sau cung la nha trudng quan tdm ho
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trg ddy manh cac hoat dong Poan, Hoi ctia sinh
vién dé tao mdi trudng hoc tap gan két cac em
sinh vién véi nha trudng, cé trach nhiém xa hoi.
Nhu vay bén canh viéc dam bao chat lugng dao
tao sinh vién ra trudng dap ting yéu cau xa hoi
thi nha trudng con quan tdm dén chat lugng
dich vu tién ich tdc dong dén qua trinh trai
nghiém, tuong tac khi stt dung chét lugng dich
vu trong moéi quan hé gitia sinh vién, gidng vién
va nhan vién. Diéu nay mang lai y nghia to 16n
gitp thuong hiéu nha trudong dé lai ddu dn dic
trung khac biét so véi thuong hiéu khac.

Thii hai, d6i v6i chat lugng dich vu hoc thuat.
Giang vién dong vai tro rat quan trong trong
qua trinh chuyén giao kién thuc cho sinh vién,
la dai dién cho nang luc dao tao ctia nha trudng.
Dé tao moi trudng hoc tap than thién bén canh
kién thtc, phuong phap giang day, két qua danh
gia ctia giang vién thi thai do giao ti€p véi sinh
vién cling anh huéng dén qua trinh cam nhan
vé chat lugng dich vu ctia sinh vién doi véi nha
truong. Pong thai, d€ thuc ddy hoat dong giao
luu hoc thuét cac cau lac b trong trudng thi s6
lugng va chat lugng cac hoat dong workshop,
seminars va cac hoi thao phu hop ciing 1a hoat
dong cén lién tuc khich 1é va d6i méi.

5.3. Han ché va hudng nghién citu tiép theo

Thit nhdt, d6i tugng khao sat la sinh vién céc
truong dai hoc cong lap & mot s6 truong dai
hoc & thanh ph6é H6 Chi Minh nén c6 thé sé
bi gi6i han vé tinh dai dién cho boi canh gido
duc Viét Nam. Thii hai, thanh phan khao sat
da s6 la sinh vién ni va sinh vién ndam 4 cho
nén nhén thtc cta sinh vién vé€ uy tin thuong
hiéu nha truong cé thé chua toan dién hét do
chua trai nghiém dén qua trinh tuyén dung nén
chua danh gia chinh xac két qua dau ra ctia chat
lugng gido duc. Thii ba, nghién ctiu nay chua
kiém dinh c6 ton tai sy khéc biét vé dac diém
nhan khdu (gidi tinh, do tudi) trong qua trinh
nhan thtc chat lugng dich vu dan dén tinh cam
cta sinh vién véi thuong hiéu nha trudng. Trén
cd s¢ do goi y cho hudng nghién ctu tiép theo
trong viéc hoan thién moé hinh nang cao hiéu
nang thuong hiéu truong dai hoc.
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