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The topic of building a strong brand image has raised a growing academic
interest recently, however, there is a paucity of research with a brand image
that focuses on the student’s attitude approach. This study aims to analyze
the effects of service quality on brand image and behavioral intention
through mediating role of satisfaction: The case of University Finance
- Marketing. This paper was conducted through the qualitative step to
adjust the scales, quantitative pilot test, and quantitative final test. Data
was collected from 487 students in a variety of faculties and was tested
by Smart PLS. The results showed that service quality has a positive and
significant impact on satisfaction and brand image, indirect impact on
behavioral intention through satisfaction. Service quality has no significant
direct impact on behavioral intention. Furthermore, satisfaction and brand
image has positively related to behavioral intention. This study’s results
provide several important implications for managers in higher education.
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THONG TIN TOM TAT

DOL: Chu dé xay dung hinh anh thuong hiéu manh da thu hut sy quan tam cta
10.52932/jfm.vi67.237 nhiéu nha nghién ctiu trong nhiing ndm gan déy, nhung c¢6 rat it nghién
ctiu lién quan vé hinh anh thuong truong dai hoc tiép can theo thai do cua
sinh vién. Nghién ctiu nay nhdm kiém dinh su tac dong cua chat lugng

Ngay nhadn:
12/05/2021 dich Vu dén hinh' anh thl%c')’nfg hiéu Vé‘ y dinh hénh' Yi cffa sin'h Vié{l théng
T qua bién trung gian sy hai long: Trudng hop n%hlen ctu tai Trudng Dai
02/08/2021 hoc Tai chinh - Marketing. Nghién ctiu dugc tién hanh qua cac giai doan
Noty dine: dinh tinh d€ diéu chinh thang do, dinh lugng so bd va dinh lugng chinh
s thtic. Dit liéu nghién ctiu dugc thu thap tii 487 sinh vién cac khoa Truong
25/02/2022 . o1 . \ T2 s , A s
Dai hoc Tai chinh - Marketing va kiém dinh qua st dung phan mém
e Smart PLS. Két qua nghién ctiu cho thdy, chat lugng dich vu tac dong truc
T khéa: e ax N s Tl 2 " (o3 ik
) _ ti€p dén sy hai long va hinh anh thuong hiéu, nhung tdc dong gidn ti€p
Chatluong dich Vis 4. ¢ ¢inh hanh vi the u hai long. Ngoai ra, sy hai long va hinh
Hinh anh thuong : én y dinh hanh vi thong qua su hai long. Ngoai ra, su hai on% va 1n7
hiéu; Sy hai long; anh thuong hiéu tac dong truc ti€p dén y dinh hanh vi. Trén co s& két qua
Y dinh hanh vi. nghién ctiu, nhém tac gia dé xuét cac kién nghi dén lanh dao nha trudng.
1. Gidi thiéu ma con linh vyc gido duc. Nhu vy, cic t6 chiic

gido duc Viét Nam phai doi mét véi su canh
tranh manh mé hon tii doi thi qudc t€ va ngay
ca trong nudc. Nhu cau gido duc dai hoc ngay
cang tang, cho nén linh vuc nay dugc xép trong
s6 cac nganh cong nghiép dich vu phat trién
nhanh nhét trén toan thé gi¢i (Alwi va cdng su,
2019). Song song vdéi su tang trudng nhu vay,
cung su d6i méi ctia nganh gido duc Viét Nam
trong van dé ty chu & cac trudng, su cat giam
nhiéu nguon vién trg tii Chinh pht dan dén ap

Trong nhiing nam gan day, Viét Nam da
gia nhap sdu réng vao nén kinh t€ toan ciu,
thong qua ky két cac Hiép dinh Thuong mai
tu do gitta Viét Nam va Lién minh Chau Au
(EVFTA) mang lai nhiéu co hoi va thach thic
khac nhau, khong nhiing trong linh vyc kinh té
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luc canh tranh gitia cac truong dai hoc véi nhau.
Két qua la, cac truong dai hoc hién dang bat dau
tim kiém cdch dé€ c6 thé dinh vi va thu hat sinh
vién. Bién phap ma ngay cang thu hut nhiéu
truong dai hoc quan tam lién quan dén thuong
hiéu va cac chién lugc marketing (Alkhawaldeh
va cong sy, 2020). Trong qua trinh quyét dinh
chon trudng, cac sinh vién tiém nang thuong
duya vao hinh anh thuong hiéu d€ phan biét gitia
cac truong (Plungpongpan va coéng su, 2016).
Bén canh d6, Mazzarol (1998) cling cho ring,
hinh anh thuong hiéu doanh nghiép la dau hiéu
c6 tam anh hudng 16n d€ hudéng y dinh cta
khach hang quan tdm dén doanh nghiép. Nhu
vay, thuong hiéu tao su két ndi quan trong gitia
doanh nghié¢p va khach hang, n6 anh hudng
dang ké dén viéc ra quyét dinh va du dodn hanh
vi ctia khach hang.

Chat lugng dich vu va sy hai long cua khach
hang 1a hai uu tién marketing hang dau doi
v6i cac nha quan ly, vi ching 1a diéu kién tién
quyét dé€ du doan y dinh hanh vi trong tuong
lai ctia ngudi tiéu dung, nhu long trung thanh
cua khach hang, mua hang lap lai, ting khach
hang méi (Ryu va cong sy, 2012; Han & Ryu,
2009). Cac truong dai hoc rat quan tdm dén
su hai long ctia sinh vién (Chen, 2016). Su hai
long dugc xem la trang thai cam xuc tich cuc
(Nguyén Hong Quén & Nguyén Thi Kim Ngén,
2020). Tuy nhién, két qua cua nhiéu nghién ctiu
cho thdy, ton tai sy mau thuan trong méi quan
hé giia cac ciu truc nay véi nhau. Nghién ctiu
nay dé xudt kiém dinh méi quan hé gitia chat
lugng dich vy, sy hai long dén hinh anh thuong
hiéu truong dai hoc va y dinh hanh vi ctia sinh
vién. Trong d6, y dinh hanh vi tich cuc ctia sinh
vién lién quan dén su ho trg cho nha truong
thong qua y dinh truyén miéng lan tda véi moi
ngudi xung quanh, su tuyén dung sinh vién sau
khi t6t nghiép hodc tiép tuc chon truong d€ hoc
trong tuong lai. Huéng ti€p can dua vao thai do
cua sinh vién cho rang, nhan thic cht quan cta
sinh vién qua trai nghiém (vi du: Thai d¢, danh
gid, su hai long, v.v.) vé€ hinh anh thuong hiéu
v6i cach nhin day du.
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Dbay dugc xem la mot trong nhiing dé tai
chinh lién quan dén quan ly marketing hién dai,
bdi noé thu hut sy quan tdm ctia nhiéu trudng
dai hoc hién nay. Van dé thuong hiéu da tré
thanh chién lugc quan trong tai cac truong dai
hoc, nham gitp cac nha quan tri quan ly hiéu
qua hoat dong ctia nha truong.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctu
2.1. Cdc khdi niém trong mé hinh nghién ciiu
Chit lugng dich vu

Cho dén nay, nhiéu hoc gia van gip khé
khan d€ hiéu vé ciu truc chat lugng dich vu
cing nhu thang do ctia né (Parasuraman va
cong su, 1985; Carman, 1990; Bolton & Drew,
1991). Va trong suét thoi gian nay, nghién ctiu
vé cam nhan chat lugng dich vu trong boi canh
gido duc dai hoc ciing ké thiia cac thang do cta
cac nha khoa hoc phuong Tay bao gom thang
do SERVQUAL cua Parasuraman va cong su
(1988) va thang do SERVPERF ctia Cronin va
Taylor (1992) d€ danh gid trai nghiém cua sinh
vién vé chat lugng giao duc dai hoc (Asnawi &
Setyaningsih, 2020). Nhin chung chat lugng
dich vu trong linh vuc gido duc dai hoc la mot
khai niém bac cao véi cac thanh phan cta né
rat da dang (Sultan & Wong, 2013). Chat lugng
dich vu gido duc dai hoc dugc danh gia theo
cam nhan cta sinh vién bdi vi ho 1a nhiing
khach hang chinh truc tiép st dung cac dich vu
dugc cung cép cling nhu phan anh hiéu qua két
qua cta chat lugng dich vu do trudng thuc hién
(Asnawi & Setyaningsih, 2020).

Cudi cuing, qua lugc khao nhiéu thang do
chat lugng dich vu trong boi canh gido duc dai
hoc, cudi cung lya chon thang do HEdPERF
cua (Abdullah, 2005) nhim danh gid chit
lugng dich vu cta Truong Pai hoc Tai chinh -
Marketing, xem ddy nhu moét thang do phtt hgp
su phtu hgp vé van hoa, toan dién né bao gom
nhiéu thudc tinh dich vu trong linh vuc gido
duc dai hoc & Viét Nam. Bén canh d6, Brochado
(2009) da so sanh thang do HEdPERF véi cac
thang do chat lugng dich vu khac trong cung
linh vyc gido duc dai hoc va chling minh ring
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thang do HEdPERF véi 5 thanh phan c6 moi
tuong quan cao vdi cac ciu trac sy hai long va y
dinh hanh vi. Véi 5 thanh phan bac 1 1a: (1) Yéu
t0 hoc thudt lién quan dén nang luc va phuong
phap, kién thic cua giang vién; (2) Yéu to phi
hoc thudt gobm nhiing hoat dong thuoc trach
nhiém cta nhiing nhan vién hanh chinh nhu
cac dich vu tu van hoc tap/nghé nghiép, dich
vu stic khoe, tai chinh, hoat dong ngoai khoa;
(3) Yéu t6 tiép can thé hién su san c6 va dé dang
trong viéc st dung dich vu cling nhu giao tiép
tuong tac v6i giang vién, nhan vién; (4) Yéu to
chuong trinh hoc bao gom cac chuong trinh dao
tao co uy tin, nhiing chuong trinh chuyén sau
v6i su linh hoat trong két cdu ctia chuong trinh
va (5) Yéu to danh tiénglién quan dén hinh anh
co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu do nha
trudng cung cap.

Su hai long cua sinh vién

Hai long 1a mot phan ting cdm xuc déi véi
mot san phdm hodc thai do cta khach hang sau
khi trai nghiém dich vu (Spreng & Singh, 1993).
Ké thtia tit quan diém ctia Oliver (1999), nghién
ctiu cta Elliott va Healy (2001) cho ring, cam
xuc su hai long cua sinh vién la qua trinh thay
doi lién tuc trong moi truong gido duc do su
tuong tac gitia cac chu thé (gido vién, nhéan vién
trong truong) thuong lap lai, nho dé tao dong
luc d€ yéu cau cac hoat dong cua truong dai hoc
phai dugc thuc hién hiéu qua va tron ven tu
viéc lang nghe nhu cau cua sinh vién. Nhu vay,
sinh vién hai long 1a phan ting cam nhan hoac
cam xuc tdc thoi hodc dai lau qua trdi nghiém
dich vu do nha trudng dap ting.

Hinh anh thuong hiéu

Hinh anh thuong hiéu la thanh phan chu
yéu cua gia tri thuong hiéu, lién quan dén cam
nhédn cta khach hang vé thuong hiéu va anh
hudng dén hanh vi ctia ho. Trong marketing,
cho du chién lugc marketing ctia doanh nghiép
la gi di chang niia, muc dich cudi cung ctia cac
hoat dong marketing la anh hudng dén thai do
cam nhén ctia khach hang vé thuong hiéu. Dem
dén hinh anh thuong hiéu tich cuc trong tdm tri
ctia khach hang va cudi cuing la phan ting hanh
vi mua hang (Zhang, 2015).
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Trong bdi canh gido duc dai hoc, Bennett
va Ali-Choudhury (2009) cho rang, hinh anh
thuong hiéu phan dnh ning luc ctia nha trudng
dé dap ting nhu cau cua sinh vién, tao ra sy tin
tudng vao kha nang cung cdp trinh d6 hoc van
cao hon dong thoi gitp ngudi hoc tiém ndng
dua ra quyét dinh nhép hoc. Theo Azoury va
cong su (2014), cac truong dai hoc véi mot hinh
anh rit doc dao sé mang lai lgi thé canh tranh
trong tuong lai gan. Trong boi canh gido duc
dai hoc, kiém soat t6t hinh anh thuong hiéu
nha trudng mang lai co hoi thu hut sinh vién,
dong thoi, tao su khac biét gitia cac truong véi
nhau (Dejnaka va cong su, 2016).

Y dinh hanh vi

Y dinh hanh vi lién quan dén mdi trudng
trai nghiém dan dén cam xuc, nhan thic va
hanh vi ctia khach hang (Huang, 2010). Két qua
nghién ctiu ctia Naik va cdng su (2010) tuyén
b6 rdng, y dinh hanh vi va y dinh truyén miéng
la hai khai niém lién quan va tuong tu nhau,
vi y dinh truyén miéng la thanh phéan trong y
dinh hanh vi. Theo Zeithaml va cong su (1996),
y dinh mua lai, truyén miéng, long trung thanh,
do nhay cam vé gia va hanh vi phan hoi la cac
thanh phan chinh cta y dinh hanh vi. Hanh
vi truyén miéng la sy giao tiép gitta ngudi voi
ngudi, trao d6i thong tin gitia ngudi nhan va
ngudi truyén tin, khach hang san long goi y viéc
tiéu dung san phdm, dich vu hay mdt thuong
hiéu ma ho yéu thich véi ngudi khac trong mot
tuong lai gan (Arndt,1967). Trong pham vi bai
viét nay, y dinh hanh vi bao gom viéc xem xét
ti€p tuc hoc va y dinh truyén miéng. Sinh vién
6 4n tugng tich cuyc v6i hinh anh ngdi truong
da hoc va sé c6 thién y gidi thiéu trudng cua ho
véi sinh vién khac, ho néi va lam nhiing diéu
tich cuc vé truong ctia ho va sé tiép tuc chon
trudng dé hoc trong tuong lai.

2.2. Mé hinh va gid thuyét nghién ciiu

Tac dong cua chat lugng dich vu dén su
hai long

Theo M6 hinh nhéan thtc vé cac tién dé va

két qua ctia cac quyét dinh hai long cua Oliver
(1980), trudc khi st dung dich vy, khach hang
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da hinh thanh trong nhan thtc ctia minh, cac
ky vong vé cac yéu t6 cdu thanh nén chat lugng
dich vy, ma nha cung cip c6 thé mang lai cho
ho. Sau khi mua hang va st dung dich vu lam
hinh thanh nén cdm nhan thuc té ctia khach
hang vé hiéu qua thuc té ctia dich vu ma ho trai
nghiém. Cho nén, chit lugng san phiam, dich vu
c6 anh hudng quan trong va cé tdc dong cling
chiéu dén su hai long ctia khach hang va ngudi
sti dung. Hay ndi cach khac, mdt san phdm,
dich vu c6 chit lugng tét sé dan téi sy hai long
cua khach hang.

Trong boi canh gido duc dai hoc, Abdullah
(2005) da kiém chting cac yéu t6 quyét dinh dén
su hai long ctia sinh vién bao gom cac khia canh
hoc tap va phi hoc thuat, cac van dé lién quan
dén cac chuong trinh, truy cap va danh tiéng.
Tuong ty, Ali va cong su (2016) cho ring, cac
thanh thudc chét lugng dich vu ching han nhu
hiéu qua ctia giang vién, hiéu qua ctia nhan vién
hanh chinh va chét lugng day hoc quyét dinh su
hai long. Do d6, nghién ctiu dé xuat gid thuyét
HI: Chdt lugng dich vu tdc dong tich cuc dén sy
hai long.

Tac dong cua sy hai long dén hinh anh
thuong hiéu

Trong tam ly khach hang, sy hiéu biét vé
phan ting ctia ho d6i v6i mot thuong hiéu (nhan
thic tich cuc, su yéu thich va san sang cam két
truyén miéng mot cach tich cuc) bat dau ti thai
d6 (Franzen & Bouwman, 2001). Hinh anh la
thai do doi véi mot thuong hiéu nhat dinh (Alwi
& Kitchen, 2014). Thai do bao gom su tuong tac
qua lai ctia ba thanh phan gom nhén thtic, cam
xuc va y mudn (Schiffman & Wisenblit, 2019).
Trong do, thanh phan nhan thtc lién quan dén
su hi€u biét, cdm nhan vé mot doi tugng thong
qua nhiing thong tin nhan dugc lién quan dén
doi tugng do va qua trai nghiém, tii do, hinh
thanh tinh cdm trong ho. Thanh phan tinh cdm
dugc xem la thanh phén chinh trong 3 thanh
phan cua thai dd, cac thanh phan con lai c6 chtic
ndng ho trg. Thai d¢ ctia mot ngudi doi véi mot
su vat, hién tugng, nhin chung dugc danh gia
la mot ciu trac tam ly quan trong, tuong doi
lau dai va 6n dinh, la yéu t6 giy anh hudng va
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du doan dugc nhiéu hanh vi. Cudi ciing, thanh
phan y muon giai doan nay dat dugc néu khach
hang thudng xuyén c6 thai do tinh cam tich cuc
doi véi mot thuong hiéu. Khach hang dé dang
vugt qua nhiéu tré ngai dé1ua chon st dung san
pham/dich thuong hiéu yéu thich. Cho nén, khi
sinh vién hai long, thi hinh anh nha trudng tré
nén tich cyc hon trong thai do cia ho (Nesset &
Helgesen, 2009). Nghién ctiu dua ra gia thuyét
H2: Sy hai long tdc dong tich cic dén hinh dnh
thuong hiéu.

Tac dong cta su hailong dén y dinh hanh vi

Thai d¢ ctia khach hang sé anh hudng téi y
dinh cta ho (Ajzen, 2015). Khi khach hang hai
long thi ho sé c6 hanh dong la quay lai thuong
xuyén hon (Zeng va cong su, 2009), va c6 kha
ndng cao ho sé ndi tich cuc vé vé sain phdm hodc
thuong hiéu khi c6 co hdi ma khong do du. Sinh
vién khi hai long véi chét lugng gido duc cta
nha trudng sé truyén miéng véi ban be, nguoi
quen cta ho, nho do, trudng dai hoc sé thu
hat thém nhiéu hon sinh vién méi (Onditi &
Wechuli, 2017). Hodc nhiing sinh vién hai long
c6 thé quay trd lai truong dai hoc trude do cua
ho d€ hoc cao hon hoic theo hoc cac khoa hoc
khéc. Con theo Al-Kilani va Twaissi (2017), cac
truong dai hoc phai ¢6 gang hét stic trong viéc
déap ung va thoa man ky vong ctia sinh vién, dé
dam bao hoat dong va duy tri sy phat trién bén
viing ctia nha truong. Nghién ctiu hién tai thay
rang, su hai long va sy tin tudng ctia sinh vién la
nhiing yéu t6 dy doan, dong vai tro trung gian
két n6i manh mé gitia chat lugng dich vy, hinh
anh thuong hiéu va y dinh hanh vi cta sinh
vién. Tl d6, nghién ctu dua ra gia thuyét H3:
Su hai long tdac dong tich cuc dén y dinh hanh vi.

Tac dong caa hinh anh thuong hiéu dén y
dinh hanh vi

Nhiéu hoc gida marketing dé xuat rang, hinh
anh thuong hiéu tac dong dén quyét dinh mua
ctia khéch hang, chidng han nhu ho sé khuyén
ngudi khac mua san phdm hay st dung dich
vu xem nhu day la quyét dinh don gian d& mat
thoi gian (Andreassen & Lindestad, 1998). Co
mot két ludn chung rdng, khi yéu thich hinh
anh thuong hiéu thi hanh vi cia khach hang sé
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tich cyc dén thuong hiéu, chdng han nhu chdp
nhdn mtic gid cao hon, thém ngudi mua trung
thanh hon hodc ¢é hanh vi truyén miéng tich
cuc hon (Song va cong su, 2019).

Hinh anh thuong hiéu cia mdt truong dai
hoc trong mot thi truong canh tranh toan cau
la rat quan trong, vi né quyét dinh kha néing
ti€p thi ctia cac chuong trinh/ khoéa hoc, va
anh huéng dén kha ndng thu hut, duy tri sinh
vién cling nhu tim kiém co hoi tai trg (Sultan &
Wong, 2012). Cho nén dé xuat gid thuyét H4:
Hinh dnh thuong hiéu tdc dong tich cuc dén y
dinh hanh vi.

Tac dong cua chit lugng dich vu tac dong
dén y dinh hanh vi

Trai nghiém trudc day dugc tim thay la mot
yéu té chinh yéu quyét dinh dén hanh vi (Taylor
& Todd, 1995). Hay noi cach khac, nhan thtc
qua qua trinh trai nghiém, thuc hién hanh vi
trudc do sé gitp hinh thanh y dinh (Fishbein
& Ajzen, 1975). Diéu nay dugc ly giai, vi nhin
thtic vé chat lugng dich vu qua trai nghiém thi
dé dang dugc luu lai trong tri nhé ctia khach
hang hon (Fishbein & Ajzen, 2005), ciing nhu
nhd trai nghiém trudc dé cac rui ro dugc phoi
bay, ti d6, ddm bao lam co s d€ thuc hién y
dinh hanh vi. Chét lugng dich vu dugc phat
hién la mét yéu t6 du doan quan trong vé y dinh
hanh vi, chang han nhu kha nang gidi thiéu,
mua lai, chuyén d6i va /hodc phan nan (Yu &
Ramanathan, 2012). Khi sinh vién ¢6 cdm nhéin
tich cuc véi dich vu ho nhan dugc, vi thé ho sé
c6 thai do tich cuc do6i véi y dinh truyén miéng
(Naik va cong sy, 2010). Cho nén dé xuat gia
thuyét H5: Chdt lugng dich vu tdc dong tich cuic
dén y dinh hanh vi.

Tac ddng cua chit lugng dich vu dén hinh
anh thuong hiéu

Hinh anh thuong hiéu la tap hgp niém tin
va cam xuc theo danh gia chu quan cua khach
hang. Nhén thtc chu quan cta khach hang vé
thuong hiéu (vi du: Thai do, danh gid, su hai
long...) la nhan t6 quyét dinh gia tri thuong
hiéu (Zhang, 2015). Truong dai hoc v6i mot
thuong hiéu manh mé dem lai thong diép hinh
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anh tich cuc va danh tiéng; dong thai, cé thé
cung cdp gido duc chit lugng cao. Hinh anh
truong dai hoc va chat lugng giang day, hoc tap
c6 mdi quan hé gan bo chit ché nhau (Ramli &
Othman, 2015).

Nang cao chat lugng dich vu tai cac trudng
dai hoc da tr& thanh mot cha dé quan trong
trong nhiing nam gan day, chat lugng giang
day va hoc tp do sinh vién cdm nhan tac dong
truc ti€p dén hinh anh thuong hiéu trudng dai
hoc (Alkhawaldeh va cong sy, 2020). Tuong tu,
moi quan hé gitia chat lugng dich vu va hinh
anh thuong hiéu khi dugc kiém dinh trong cac
linh vuc khéc, chang han déi véi dich vu thic
an nhanh (Kayaman & Arasli, 2007), dich vu
ban 1é & B6 Dao Nha (Veloso va cong sy, 2018),
hay trong dich vu hang khong (Ishaq va cong su,
2014), qua trinh trai nghiém dich vu ctia khach
hang t6t thi chac chan dan dén hinh anh cta
hang hang khong sé tich cuc. Do d6, trai nghiém
dich vu ctia khach hang quyét dinh stic manh ctia
hinh anh thuong hiéu, tit d6, ho sé hinh thanh
nén cam xuc va y mudn, va ky tc ro rang nhat
trong qua trinh trai nghiém la chat lugng dich
vu (Buonocore, 2010). Do do, nghién ctiu dua
ra gid thuyét H6: Chdt lugng dich vu tdc dong tich
cuc dén hinh dnh thuong hiéu.

Cén ct vao cac gia thuyét trén, theo dé
nghién ctiu nay nhom tdc gid dé xuat cac gia
thuyét qua cac bién trung gian nhu sau:

Gid thuyét H7: Sy hai long la bién trung gian
trong moi quan hé givia chdt lugng dich vu cdm
nhan va hinh dnh thuong hiéu.

Gid thuyét H8: Sy hai long la bién trung gian
trong moi quan hé gitia chdt lugng dich vu cdm
nhan va y dinh hanh vi.

Gid thuyét H9: Hinh dnh thuong hiéu la bién
trung gian trong moi quan hé gitia chdt lugng
dich vy cdm nhdn va y dinh hanh vi.

3. Phuong phap nghién ctiu
Vé nghién ctiu dinh tinh va dinh lugng so b

Phuong phéap nghién ctiu hon hop dugc st
dung cho dé tai nay. Tac gia thuc hién nghién
ctu dinh tinh nham kham pha, diéu chinh va
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bd sung thang do thong qua thao luin tay doi
v6i dong nghiép 1a cac chuyén gia linh vuc
thuong hiéu, moé hinh nghién ctiu dugc danh
gid d€ chudn hoa mo hinh ly thuyét, kham pha
yéu t6 mdi va diéu chinh/béd sung thang do cho
16 rang, pht hgp vé6i ngii canh nghién ctiu. Mdc
du thang do chat lugng dich vu, su hai long,
hinh dnh thuong hiéu va y dinh hanh vi da cé
trong cac nghién ctiu trudc, nhung dé 1a thang
do c6 van hoa khac Viét Nam, do do thang do
can diéu chinh lai cho phu hgp véi boi canh
nghién ctiu ctia Viét Nam, 1a mot qudc gia dang
phat trién, véi bdi canh tai Truong Pai hoc Tai
chinh - Marketing. Hién nay, s6 lugng sinh vién
dang theo hoc tai khoa Marketing, khoa Quan
tri kinh doanh va khoa Thuong mai chiém ti 1¢
da s6 so v6i cac khoa con lai cua toan truong.
Budc phong van tay doi két thuc véi so lugng
mau bao hoa diing lai ¢ 4 dai dién chuyén gia,
2 nha khoa hoc thuong hi¢u va 2 quan ly khoa.
Sau do, tac gia tiép tuc sti dung phuong phap
thao ludn nhom tap trung véi 4 nhom sinh vién
goém 2 nhém sinh vién nam 3 va 2 nhém sinh
vién nam 4, lac nay thang do dugc hoan chinh.

Trai qua budc phong van tay doi, thao luan
nhom tap trung, cu thé 1a khai niém chit lugng
dich vu (ky hiéu 1a SQ) 1a khai niém béc cao gom
c6 5 khai niém bac 1 ké thua tu thang do cta
(Abdullah, 2005) sau khi diéu chinh tii thang do
goc c6 41 bién quan sat, nghién ctu dinh tinh
b6 sung thém bién quan sat méi cudi cung c6
tong 21 bién quan sat cu thé cac khai niém béc
1 ¢6 cac bién quan sat nhu sau: Chat lugng dich
vu hoc thudt gom 5 bién quan sat; Chat lugng
dich vu phi hoc thuat gom 4 bién quan sat; Danh
tiéng goém 5 bién quan sat; Ti€p can gom 3 bién
quan sat; Chuong trinh hoc gom 4 bién quan sat;
4 bién quan sat doi véi thang do su hai long ké
thtia thang do ctia (Athiyaman, 1997), (Sultan &
Wong, 2019) sau khi diéu chinh thang do; 4 bién
quan sat d6i v6i thang do hinh anh thuong hiéu
ké thtia thang do cua (Sultan & Wong, 2019) va
bd sung bién quan sit méi. Cudi cung, 4 bién
quan sat doi véi thang do y dinh hanh vi ké thuia
cua (Jiewanto va cdng sy, 2012) va diéu chinh tu
ngii cho phu hop.
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Vi cac thang do trong nghién ctiu nay chu
yéu la ké thua tu thang do géc nudc ngoai, ¢
su diéu chinh, bé sung qua hai giai doan nghién
ctiu dinh tinh (thao luan tay doi véi chuyén gia
va thao ludn tap trung véi sinh vién) cho phu
hop véi béi canh & Viét Nam. Vi vdy, trong
nghién ctiu dinh lugng so b cac thang do dugc
sti dung cin dugc danh gia do tin cady nhat quan
noi tai bén trong, gid tri hoi tu va gia tri phan
biét ctia cac thang do. Do d¢, tac gia da st dung
ky thuat Smart-PLS d€ xu ly di liéu, danh gia
so bo do tin cdy va cac gia tri ctia thang do. Cac
bién quan sat trén dugc dua vao bang khao sat
v6i thang do Likert 5 béc tuong ting cac muc
do la 1=Hoan toan khong dong y dén 5=Hoan
toan dongy.

Sau khi thang do dugc diéu chinh, nghién
ctiu dinh lugng dugc tién hanh théng qua 2
budc: nghién ctiu dinh lugng so bd 50 sinh vién
dé danh gia thang do va nghién ctiu dinh lugng
chinh thtic 487 sinh vién nam 3, nam 4 va sinh
vién viia t6t nghiép cta 3 khoa cua Truong Dai
hoc Tai chinh — Marketing theo phuong phap
ldy mau thuan tién. Viéc khao sat dugc tién
hanh théng qua phat bang khao sat truc ti€p
dén tling 16p thoi gian thuc hién ti tli thang 3
dén thang 4 ndam 2021. Viéc xt ly dii liéu & budc
nghién ctu dinh lugng so bd va chinh thtic dugc
tién hanh bang st dung phuong phap PLS-SEM
thong qua phan mém Smart PLS.

Sau khi c6 két qué khao sat & budc dinh
lugng so bo, cac thang do dugc danh gia. Vi
mo hinh do ludng la m6 hinh phan anh két qua,
tiéu chudn d€ danh gia cac thang do bao gom:
(1) do tin cdy nhdt qudn noi tai bén trong; (2)
gid tri hoi tu; (3) gid tri phan biét (Hair va cdng
su, 2019). Két qua xt ly di liéu cho thdy, cac
thang do déu dat do tin cdy va gia tri phan biét,
riéng gia tri hoi tu chua dat déi véi thang do
chat lugng dich vu nhung tac gia khong loai cac
bién quan sat khong dat yéu cdu ma van gitia
lai va tiép tuc kiém tra & budc nghién ctiu dinh
lugng chinh thic.
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Nghién ctiu dinh lugng chinh thic dugc
tién hanh qua 3 budc nhu sau:

V¢é c¢d mau t6i thiéu can thiét st dung trong
nghién ctiu phu thudc vao cac bién s6 doc lap
trong mo hinh nghién ctu hay s6 lugng mi
tén chi vao cdu tric trong moé hinh dudng dan
PLS (Hair va cong sy, 2017). V6i md hinh dé
xudt thi s6 mau tdi thiéu yéu ciu la 65 quan sat.
Téng quy mo6 mau thu vé la 501 quan sat. Tuy
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nhién, sau khi sang loc dam bao di liéu hogp 1¢
thi quy mé mau con lai 1a 487 quan sat. Nhu
vay, nghién ctiu nay c6 487 quan sat 1a thoa yéu
cau. Thong tin vé doi tugng khao sat trinh bay
& bang 1, cu thé 1a ni chiém 80,0% va chu yéu
1a sinh vién khoa thuong mai chiém dén 41,0%.
Trong s6 doéi tugng khao sat thi sinh vién nam
3 va ndm gan nhu tuong dong nhau chiém 45-
46%, chua nhian dugc nhiéu khao sat tu sinh
vién viia tot nghiép.

Bang 1. Thong tin mau khao sat sinh vién trudng dai hoc Tai chinh _ Marketing

Gidi tinh Sinh vién nam Khoa
Tiéu chi a to an tri
Nam Ni Nim3 Nim4 'oatot Thuong pp ieting Quantr
nghiép mai kinh doanh
S6 lugng 98 389 223 218 46 201 175 143
Tylé (%) 20 80 46 45 9 41 36 23

4. Két qua nghién ctiu va thao luin
4.1. Két qua kiém tra mé hinh do luong

banh gia moi quan hé gitia cau tric bac hai
chat lugng dich vu cam nhén va cac cau tric bac
mot. Cau tric chat lugng dich vu (SQ) 1a cau trac
béc cao dugc do ludng theo moé hinh do ludng
két qua (nam thanh phan ciu tric bac 1 c6 bién
do luong dang két qua). Két qua bang 2, trinh
bay muc d¢ tin cay nhat quan néi b, danh gia
muic do chinh xac vé sy hoi tu. Panh gia do tin
cdy ctia thang do: Sau nhiéu lan chay chtic nang

“PLS Algorithm”, con 17 thang do dugc giti lai
do c6 gia tri hé so tai nhan t6 16n hon > 0,7 (Hair
va cong sy, 2019). Gia tri do tin ciy tdng hop
CR 16n hon 0,7 nén tat ca cac nhén t6 trong mo
hinh déu dat tiéu chuén nhéat quan noi bo. Gid tri
phuong sai trich trung binh AVE ctia cac nhan
t0 trong mo hinh déu 16n hon 0,5 nén dat sy hoi
tu. Ngoai ra, gia tri VIF ctia cac thang do bac 1
trong 5 thanh phan cua chét lugng dich vu béc
hai déu déu nam trong khodang tui [1,197; 2,189]
< 5 nén mo hinh khong bi hién tugng da cong
tuyén (Hair va cong sy, 2019).

Bang 2. Gia tri hé s6 tai nhan t6, gia tri hoi tu, do tin cay nhat quan ndi bo

Cac nhén to Cronbach’s Alpha  rho_A CR AVE
1.5Q 0,907 0,909 0,92 0,404
1A(CLDV hoc thuat) 0,763 0,764 0,849 0,586
1B (CLDV phi hoc thuat) 0,765 0,768 0,85 0,586
1C (Danh tiéng) 0,745 0,745 0,84 0,568
1D (Tiép cén) 0,577 0,608 0,822 0,699
1E (Chuong trinh hoc) 0,701 0,709 0,834 0,627

4.2. Két qua kiém dinh mé hinh cdu triic

Két qua udc lugng moé hinh bing phuong
phap Consistent PLS Bootstrapping véi ¢cd mau
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la 5000 dugc thé hién tai bang 4. T4t ca cac hé
s6 VIF déu ndm trong khoang [1,36; 2,96] cho
nén cac bién khong xay ra hién tugng da cong
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tuyén nghiém trong. Gia tri R* bién thién tt 0
dén 1, gia tri cang cao cang thdy mtic do chinh
xac cho ning luc dy doan trong mau cta bién
phu thudc (Rigdon, 2012). Dong thoi cac cau
tric khong xuat hién hién tugng da cong tuyén
trong mo hinh ciu tric thanh phan, tu dé két
luan R? ¢6 ning luc dy dodn trong mau tét. Gia
tri Q* bién thién tti 0 dén 1, gia tri cang cao cang
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thdy mtic do chinh xdc trong viéc du bao cta
mo hinh nghién ctiu (Hair va cong sy, 2019).
H¢ s6 f* danh gia mutc do giai thich cta bién
doc lap dén bién phu thudc, két qua bang 4 cho
thdy, £21.SQ -> 4.BI= 0,01 theo Hair va cong su
(2017) thi bién chat lugng dich vu khong dong
vai tro giai thich y dinh hanh vi trong nghién
cliu nay’

Bang 3. Két qua danh gia su da cong tuyén, miic do chinh xac va sy thich hgp vé du bao

Ciacnhantéo R2?

Muic d¢ chinh xac du bao

Q? Su thich hgp vé du bao

4.BI 0,44  Trungbinh
2. SATIS 0,5 Trung binh
3.UBIMA 0,37  Trungbinh

0,27  C6ynghia
0,34 Co6 y nghia
0,23 Co6 y nghia

Theo Henseler va cong su (2015) gia tri phan
biét dugc do ludng tét hon boi chi s6 HTMT
so v6i chi s6 Formell — Lacker, két qua cac chi
s6 HTMT ctia mdi cdu tric nam trong khoang
[0,615; 0,798] thdp hon chudn 0,9. Do do, tiéu
chi vé gia tri phan biét da dugc thiét lap.

Két qua hé s6 tac dong cho thay f*1.5Q > 2.5aT1s
= 1, f21.5Q > 3.uBmMa = 0,12, f21.5Q -> 481 = 0,01;
f22.5a11S -> 3.uBIMA = 0,03; fP2.5aTIS > 481 = 0,125
f>3.uBIMA -> 481 = 0,07 tuong ung muc do anh
huéng gitia cac bién v6i nhau la manh, trung
binh, khong tac dong, yéu trung binh va thap
(Cohen, 1988).
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Hinh 1. M6 hinh c4u truc

Cac gia thuyét dugc kiém dinh bang phuong
phap Bootstrap va khodang tin ciy diéu chinh sai

léch 13 95% dé danh gia muc y nghia thong ké.
Két qua udc lugng miic do tac dong cang I6n
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khihé s6 B cang tién t6i gia tri +1 hodc -1, v6i c&
mau 5000. Bang 6 cho thdy, cac gia thuyét H1,
H2, H3, H4, H6 chdp nhan. Két qua nay ung ho
cac két qua nghién ctiu trudc d6 (Chaudhary va
cong su, 2020; Sultan & Wong, 2019; Kumar va
cong sy, 2019; Alves & Raposo, 2007; Brown &
Mazzarol, 2009). Két qua nghién ctiu cho thay,
chét lugng dich vu tac dong tich cuc véi hé s6
tac dong rat cao dén sy hai long (£ = 0,71) va
hinh anh thuong hiéu truong dai hoc (3 = 0,49).
Chat lugng dich vu la mot yéu té quan trong
anh hudng dén hinh anh thuong hiéu trudng
dai hoc. Trong khi d6, hinh anh thuong hi¢u
vé co ban la mo ta cach suy nghi va cam xuc
ctia khach hang. Thé nén d€ xay dung mot hinh
anh thuong hiéu tich cuc can chu trong dén lién
két tinh cdm va cam xuc cua sinh vién véi nha
truong. Diéu nay dan dén két qua la mot khi
sinh vién hai long véi trai nghiém chat lugng
dich vu thi hinh thanh cac phan ting y muén
(y dinh hanh vi). Két qua thuc nghiém chiing
minh méi quan hé tac dong truc ti€p cua sy hai
long dén hinh anh thuong hiéu va y dinh hanh
vi. Dong thoi, truong dai hoc véi mot hinh anh
thuong hiéu 4n tugng c6 thé dem lai cam giac
thich thd, thuc ddy y dinh hanh vi tich cuc c6
thé sé truyén miéng gidi thiéu tot vé truong tiép
tuc chon d€ theo hoc trong tuong lai.

Gia thuyét H5 tii choi, véi muic y nghia thong
ké p = 0,05, két qua nay ngugc véi dé xuat trudc
do6 cua Naik va cong su (2010) trong boi canh
dich vu ban 1é, nhung lai trung hgp véi két qua
ctua (Mestrovic, 2017) trong boi canh gido duc
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dai hoc tai Croatia. Phat hién nay cho rang, chat
lugng dich vu sé dan dén su hai long cta sinh
vién trudc khi né tac dong dén y dinh hanh vi
trong boi canh gido duc dai hoc. Bén canh vai
tro trung gian cta sy hai long trong moi quan
hé tac dong ctia chat lugng dich vu lén y dinh
hanh vi, thi chat lugng dich vu can dugc quan
tam boi su tac dong gian tiép clia no.

Phan tich vai tro trung gian qua cac gia
thuyét H7, HS, HO.

Gia thuyét H7. V6i mitc y nghia thong ké p
< 0,05, su hai long dong vai tro trung gian tiing
phan trong moi quan hé gitia hinh anh thuong
hiéu va chat lugng dich vu két qua nay phu hgp
v6i nhiéu nghién ctiu trudc do trong cung boi
canh gido duc dai hoc (Garbarino & Johnson,
1999; Sultan & Wong, 2019; Chaudhary va cong
su, 2020; Casidy & Wymer, 2015).

Gia thuyét H8. Vi muic y nghia thong ké p <
0,05, do gia thuyét H5 bi bac bo nén sy hai long
dong vai tro trung gian toan phan trong moi
quan hé gitia chatlugng dich vu va y dinh hanh vi
va két qud nay phtt hgp véi nghién ctiu cing boi
canh gido duc dai hoc & An D6 (Annamdevula &
Bellamkonda, 2016), & Viét Nam (Quan va cong
su, 2020; Wu va cong su, 2011).

Gia thuyét H9. V6i mtc y nghia thong ké p
< 0,05, hinh anh thuong hiéu déng vai tro trung
gian tting phan trong moi quan hé gitia hinh sy
hai long va y dinh hanh vi két qua nay phu hop
v6i nghién ctu ctia Sultan va Wong (2019).

Bang 4. Kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét  Mdi quan hé i t GiatriP  Kétluan
H1 1.SQ -> 2.SATIS 0,71 22,98 0,00 Chép nhan
H2 2.SATIS -> 3.UBIMA 0,16 2,49 0,00 Chép nhan
H3 2.SATIS -> 4.BI 0,42 7,20 0,00 Chép nhan
H4 3.UBIMA -> 4.BI 0,23 4,82 0,00 Chép nhan
Heé6 1.5Q -> 3.UBIMA 0,49 8,47 0,00 Chép nhan
H5 1.5Q -> 4.BI 0,11 1,96 0,05 Bac bo

H7 1.5Q -> 2.SATIS -> 3.UBIMA 0,109 2,452 0,00 Chép nhén
HS8 1.SQ -> 2.SATIS -> 4.BI 0,294 6,932 0,00 Chép nhan
H9 2.SATIS -> 3.UBIMA -> 4.BI 0,035 2,17 0,03 Chép nhan

34
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Phan tich quan hé giita mic d¢ quan trong
va hiéu suit cta cac yéu to tac dong dén y dinh
hanh vi (truyén miéng)

Nhé cong cu IPMA  (Importance
Performance Map Analyses) xac dinh vai tro
ctia cac bién doc lap doi véi bién phu thuoc
trong mo hinh c4u trac. Bi€u d6 bao gom truc
hoanh th€ hién mtic d¢ quan trong (Importance
Index, muc t6i da la 1) theo cac muc lan lugt la
0,02; 0,15 va 0,35 tuong ting véi yéu, trung binh
va manh (Nguyén Minh Ha & Vi Thanh, 2020).
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Truc tung thé hién hiéu sudt (Performance
Index, muc t6i da la 100) theo cdc miic nhoé hon
50 va 16n hon hodc bang 50 tuong ting véi hiéu
sudt dudi trung binh va hiéu suét trén trung
binh. Thong thudng cac ham y sé vu tién nhiing
bién tac dong cé tam quan trong cao nhung
hiéu suét thip (Nguyén Quang Thu & cong sy,
2018). Két qua hinh 3, mtic d6 quan trong cta
cac yéu t6 tac dong 1én y dinh hanh vi lan lugt
la: chat lugng dich vy, su hai long va hinh anh
thuong hiéu.
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Hinh 2. Mtic d¢ quan trong va hiéu sudt ctia cac yéu t6 tac dong dén y dinh hanh vi

5. Kétluan va ham y quan tri

Tém lai, sy hai long cta sinh vién dong vai
tro trung gian toan phin trong méi quan hé
tac dong gian tiép ctia chat lugng dich vu dén y
dinh hanh vi tich cuc, sinh vién sé c6 y dinh hoc
tiép hodc truyén miéng tich cuc vé trudng néu
ho cam nhén chat lugng dich vu tai truong dap
tng su thoa man so véi ky vong ddt ra. R6 rang
su hai long dong vai tro trung gian quan trong
trong moi quan hé thic ddy nang cao 4n tugng
tich cuc ctia sinh vién dén hinh anh thuong
hiéu nha trudéng cing nhu y dinh hanh vi trong
tuong lai. Can ct két qua nghién ctiu va hinh 2,
nhom téc gid dé xudt cdc ham y quén tri nham
nang cao hinh anh thuong hiéu UFM va mang
lai y dinh hanh vi tich cyc cta sinh vién, bing
cach uu tién cdc nhom dé xuit cai thién chat
lugng dich vu dem lai trai nghiém hai long cho
sinh vién, thong qua cac khuyén nghi sau:
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Thit nhdt, lanh dao nha trudng, cac khoa (3
khoa) can dau tu vao cac thudc tinh chat lugng
dich vu do sinh vién cdm nhan nham dat muc
do hai long cao hon, dong thoi nang cao hinh
anh thuong hiéu nha truong trong tam tri sinh
vién. Nhu da dé cap dén vé tinh cap thiét cua dé
tai su ddu tu vé chit lugng dich vu nham xuc
tién thuong hiéu truong dai hoc UFM dong
thoi giam ap luc vé mat tai chinh trong quang
cdo tuyén sinh cling nhu cung cdp cho xa hoi
nguon nhan lyc c6 chat lugng cao trong dai
han. Két qua trén cho thay tat ca cac gia thuyét
vé kiém dinh vai tro trung gian ctia sy hai long
va hinh anh thuong hiéu déu chiing minh vai
tro trung trung gian tling phan/toan phan do
d6 khang dinh ring nha trudng cin c6 ké hoach
dau tu cdn than va hgp ly cho cac thudc tinh
dich vu nham mang lai gia tri so véi sinh vién
bo ra, két qua la dem lai hiéu qua mong muon
dat v€ hinh anh thuong hiéu va hanh vi truyén
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miéng hodc hodc thém khi cé nhu cdu cua sinh
vién. R6 rang, thuong hiéu dong vai trd quan
trong anh hudéng dén cam nhén cta cac sinh
vién tiém ndng va ké ca sinh vién hién dang theo
hoc, duy tri bén viing thai d¢ y dinh thuc hién
cao d€ gan b trung thanh véi nha truong, hon
nlia ngay nay trong boi canh canh tranh ngay
chinh céc trudng dai hoc véi nhau thi sinh vién
c6 nhiéu su lya chon véi thong tin hon loan va
su khac biét han ché gitia cac truong thi hinh
anh thuong hiéu truong UFM cén thiét dugc
quan tam.

Thit hai, nha truong cung cap dich vu tot
nhat cho sinh vién bang cach cung cdp cho sinh
vién dua trén nhiing gi ho hai long véi cac dich
vu cung cip bang cach lang nghe cdm nhén cta
sinh vién. B6i chinh sy hai long cia ho méi xay
ra y dinh hanh vi tich cuc, qua dé ho sé gidi
thiéu vé€ truong dén nhiéu ngudi quan tam.
Khac vé6i nhiéu linh vuc kinh doanh thuong mai
khac gido duc dai hoc c6 dic thu riéng mang lai
gia tri cho xa hoi bang cach dao tao sinh vién
sau tot nghiép cé ky nang va nang luc cling nhu
dem lai cho ho trai nghiém gido duc cé ich dap
ung pht hgp nhu cau xa hoi. Diéu nay khong
chi mang lai su hai long cho sinh vién ma con
dap ting nhu cau nha tuyén dung, yéu ciu thich
ung véi xa hoi.

Thit ba, trong nam thanh phan cta chét
lugng dich vuy, can ci vao gia tri ctia hé s6
outerloading (bang 2) cho thay chat lugng dich
vu tiép can va chét lugng dich vu hoc thuét 1a
dugc sinh vién danh gia cao nhat, dong gop
dang ké dén nhén thic tong thé caa chét lugng
dich vy, xac dinh tac dong tuong doi cta tling
nhom chat lugng dich vu giup nha trudng tap
trung phan bd nguén luc phu hgp khia canh nao
dugc sinh vién cam nhan la quan trong nhat.
Chéng han, ddi v6i nhom chit lugng dich vu
ti€p can thi lién quan dén viéc giang vién than
thién, nhiét tinh chia sé kién thtic véi sinh vién
cting nhu su tan tam, chu ddo chuyén nghiép
cua nhén vién dé€ giai quyét cac thu tuc hanh
chinh cho sinh vién. Nhom tac gia cho rang véi
nguon luc cé han nén uu tién lya chon thanh
phan chat lugng dich vu nao dugc sinh vién
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danh gia cao, thuc té thi khi trién khai cac thanh
phan thudc chat lugng dich vu déu lién quan
truc tiép hodc gian tiép lan nhau, vi du khi thay
déi chuong trinh hoc cho phu hgp, thi khong
chi lién quan & ndi dung chuong trinh, cac yéu
t0 hoc thudt, ma chat lugng giang day, trinh do,
phuong phap giang day va cac yéu t6 co s& vat
chat, thu vién, cac dich vu tu van cho sinh vién
ciing dong bo thay ddi theo.

Thii tu, vi hinh anh thuong hiéu nha truong
tac dong tich cuc dén y dinh hanh vi. Do d6, dé
nang cao hinh anh thuong hiéu, nha truéng can
duy tri muc tiéu huéng dao tao sinh vién vé kha
ndng tu duy tu hoc, dinh huéng ting dung phu
hop véi nhu cau xa hoi. Vé6i hinh anh thuong
hiéu nha truong t6t sé dem lai cho sinh vién
tin vao truong, sé hinh thanh long trung thanh
trong ho, tii d6 ho san sang giéi thiéu, nodi tot
vé truong hodc c6 cac hanh vi tich cuc trong
tuong lai.

Tém lai, chat lugng dich vu va hinh anh
thuong hiéu truong dai hoc 1a cac yéu t6 lién
tuc dugc chu trong va cai tién cho phu hgp, boi
chat lugng dich vu dugc cam nhan néu tét thi
hinh dnh thuong hiéu truong dai hoc ciing dé
lai trong tam tri sinh vién tich cuc theo.

Han ché va hudéng nghién ctiu ti€p theo:
Nghién ctiu 14y mau theo phuong phap thuin
tién, ti 1é sinh vién nii & ndm 3, nam 4 1a chu
yéu chua dong déu gitia cac nhom trai nghiém
dich vu. S6 lugng sinh vién chti yéu & 3 khoa cé
s0 lugng sinh vién dang theo hoc dong nhat nén
con chua téng quat hét tit ca sinh vién trong
truong. Vi thé tinh tong quat hoa cta két qua
nghién ctiu chua cao va nhu vay cac nghién
ctiu ti€p theo can cai tién phuong phap chon
mau, mo rong s6 lugng mau sang cac 16p lién
thong viia hoc viia lam va nghién ctiu thém cac
yéu t6 khac anh hudng dén y dinh hanh vi cua
sinh vién. Huéng nghién ctu tiép theo can bo
sung ly thuyét va kiém dinh su khac biét lén y
dinh hanh vi cta sinh vién gitia cac khoa trong
truong v4i nhau qua qua trinh trai nghiém chat
lugng dich vu va hinh thanh thai d¢ cua sinh
vién v6i nha truong trong tuong lai.
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