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TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién ciru ndy la xdc dinh cdc yéu té chat lwong dich vu dnh huwong dén
Mmuee do hai long cua sinh vién dwa vao mé hinh HEAPERF hiéu chinh (Firdaus, 2006). Cac
phwrong phadp thong ké mé td, Kiém dinh dg tin cdy ciia thang do Cronbach’s Alpha, phan tich
nhén t6 kham phd EFA va phan tich hoi qui dwoc sie dung trong nghién ciru. Két qud nghién
CLkU V&i kich thirdc mau gom 409 sinh vién triong Pai hoc Lac Hong chi ra rang, cdc yéu to
dnh hwéng dén s hai long ciia sinh vién doi véi chdt lwong dich vu la “Péi ngii gidng vién”,
“Pgi ngii nhan vién hé tro”, “Uy tin cia nha trwong”, “Mirc dé tiép can dich vu” va
“Chirong trinh dao tao”’; trong d6, “Mirc d@é tiép can dich vu” la yéu t6 tdac déng manh nhat
den sy hai long ciia sinh vién.

Tir khéa: sw hai long; chdt lrong dich vy; HEAPERF; gido duc dai hoc; dai hoc Lac Hong.
ABTRACT

This study aims at identifying the factors affecting the student’s satisfaction with service
quality - Lac Hong University s case study based on HEdPERF modified model (Firdaus,
2006). Research methods include descriptive statistics, Cronbach’s Alpha test, exploratory
factor analysis (EFA) and linear regression analysis. Research results with the sample size of
409 students of Lac Hong University show that factors affecting the level of student’s
satisfaction with higher education service quality consist of “Academic aspects”, “Non —
academic aspects”, “Reputation”, “Access” and “Programme’s issue”’; of which, "Access" is
the most significant factor to student’s satisfaction.

Keywords: Satisfaction; service quality; HEAJPERF; higher education; Lac Hong University.

1.  PAT VANBDE

dang tin cdy dé hoc tap, rén luyén. Vao
thang 04/2013, B Giao duc & DPao tao (GD

Ngay nay, giao duc dai hoc dugc xem
nhu mot dich vy, va cac ban sinh vién duoc

xem la “khach hang”, cac truong dai hoc la
cac “don vi cung ung dich vu”. Chit lugng
dich vu giao duc dai hoc ngay cang dugc coi
trong va 1a tiéu chudn quan trong dé cac em
hoc sinh lya chon cho minh mdt moéi truong

& DT) cong bd ké hoach trién khai xac dinh
Chi s hai long ciia ngudi dan doi vai dich
vu gido duc cong. Theo B GD & DT, dé an
“Xay dung phwong phap do lwong Sw hai
long ciia nguoi dan déi véi dich vu gido duc
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cong” dugc B9 phé duyét tur thang 09/2013
va kéo dai tir ndm 2013 dén nam 2020 [2].
Diéu d6 cho thiy, sy hai long d6i voi chat
lugng dich vu gido duc nodi chung va gido
duc dai hoc ndi riéng ngay cang dugc quan
tam. Dai hoc Lac Héng la mot truong dal
hoc tu thuc, toa lac tai Déng Nai, noi dugc
coi 1a vung kinh té trong diém véi 63 khu
cong nghiép. Nhim dap ung tét nhu cau
nhan lyc cho cac doanh nghiép trén dia ban
tinh, dong thoi thu hut cac ban hoc sinh,
sinh vién tham gia hoc tap tai truong, Dai
hoc Lac Hong da khong ngung nd lyc nang
cao chat luong dich vy dao tao cua minh.
Nghién ctru nay dugc thuc hién nham giap
lanh dao nha truong noi riéng va cac truong
dai hoc tu thuc noi chung c6 cai nhin siu sic
hon vé cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong
cua sinh vién déi véi chét lugng dich vu tai
truong Pai hoc Lac Hong. Tu d6, nha
truong c6 thé dua ra cac chinh sach, chién
luge dang din nham phuc vy sinh vién mot
cach tbt nhat.

Bai viét gém cac nodi dung sau: Co s&
Iy thuyét, phuong phap nghién ctru, phan
tich dir liéu va thao luan két qua nghién cuu,
két luan.

2. COSOLY THUYET
2.1 Dich vu giao duc dai hoc

Nghién ctru nay tiép cin dudi goc do
“cam nhan” cua sinh vién vé dich vu gido
duc dai hoc. Sinh vién dugc xem la “khach
hang” va cac truong dai hoc dugc xem 1a”
don vi cung &ng dich vu”. C6 nhiéu dinh
nghia khac nhau vé dich vu, nhung nhin
chung, dich vu bao gém cac dic diém co
ban d6 1a tinh vo hinh, tinh khong ddng
nhét, khong thé tach roi va khong thé luu trix
dugc. Gido duc dai hoc dugc xem la mét
nganh dich vu bdi vi giao duc dai hoc co
day du cac thudc tinh cia mot dich vu. Theo
Galloway (1998) khang dinh rang cac khach

hang chu yéu trong dich vu gido duc 1a hoc
sinh, sinh vién. Do dd, n6 tré nén quan trong
dé xac dinh cac yéu td quyét dinh dén chat
lugng dich vu trong gido duc dai hoc tu
quan diém cua sinh vién (Firdaus, 2006).
Dich vu gido duc dai hoc bao gém cac dich
vu dugc cung cap trong qua trinh dao tao va
cac dich vu hé tro khac. Dich vu gido duc
dai hoc dac biét & chd két qua cudi cung cua
qua trinh st dung dich vu la con nguoi,
trong d6 qua trinh cung cap dich vu dao tao
s& cung cap cho sinh vién nhirng tri thirc can
thiét, rén luyén phuwong phap hoc tap,
phuong phép tu duy...dé ho c6 thé dam
nhiém dugc nhitng cong viéc chuyén mon
nhit dinh sau khi tét nghiép.

Nghién ctru nay nghién ctru danh gia
cua sinh vién vé cac dich vu ma ho dugc
tryc tiép cung cip trong qué trinh hoc va rén
luyén tai truong Pai hoc Lac Hong.

2.2 Chat lweng dich vu gido duc dai hoc

Chét luong dich vu 1a su théa mén cua
khach hang dua trén nhitng Ky vong cua
khach hang so vai chit luong dat duoc [1].
P6i véi linh vuc gidgo duc dai hoc, chat
lugng dich vy s& co nhimng dic diém riéng
biét vi day la mot loai dich vu dac biét. Hién
nay, chua c6 mdt khai niém nao chung nhat
cho van dé& nay mic du di c6 kha nhiéu
nghién ctu vé né. Theo Cheng (1995) thi
chat luong dich vu gido duc dai hoc 1a dic
diém cua mot bo cac yéu té lién quan dén
dau vao, qua trinh va dau ra cua hé thong
gido duc trong viéc cung cap dich vu thoa
man chién lugc nodi bd cling nhu chién lugc
bén ngoai. Mac du kho co thé dwa ra dugc
mot suy nghi théng nhit vé chit luong gido
duc dai hoc, song cac nha nghién ctu cling
cd géng tim ra cach tiép can phd bién nhat
cua cac dbi twong khac nhau: duéi goc do
sinh vién va giang vién thi wu tién chét
lwong & qua trinh dao tao, co s& vat chat. ..



Tap Chi Khoa Hoc Gido Duc Ky Thugt Sé 37 (09/2016)
Truwong Dai Hoc Sw Pham Ky Thudt TP. Ho Chi Minh

Phét trién trong nghién ctu vé gido
duc, Harvey (1995) va Hill (1995) da dua ra
cac yéu to vé chit luong dich vu gido duc
nhu thu vién, trang bi phong may, ndi dung
mon hoc, nhan vién phong ban, phuong phap
giang day, bai giang, ky tac xa...Cac nghién
ciu vé chit luong gido duc dd phat trién
thang do SERVQUAL va SERVPERF. Va
cac thang do nay duoc sir dung dé do ludng
trong kha nhiéu linh vuc. Tuy nhién, yéu cau
dat ra 1a nén c6 mot cong cu cu thé dé do
luong chat lwong dich vu cho riéng linh vuc
gido duc dai hoc. Do d6, Firdaus di phat trién
mé hinh HEdPERF nhim do luong chit
luong dich vu gido duc dai hoc thong qua
cam nhan cua sinh vién. Chit luong dich vu
giao duc dai hoc dugc danh gia thong qua
nam yéu t: Poi ngil nhan vién hd tro, Poi
ngll gidng vién, Uy tin cua nha truong, Mc
do tiép can dich vu va Chuong trinh dao tao.
bay cing la m6 hinh dugc st dung trong
nghién clru nay cua tac gia.

2.3 Su hai long cia sinh vién

Su hai long ctua khach hang dong vai
tro rat quan trong trong qua trinh cung cap
dich vu. Péi véi linh vuc gido duc dai hoc,
khach hang chinh stir dung dich vu do nha
truong cung cap chinh 14 cac ban sinh vién.

Theo Kaldenberg et al (1998) da
nghién ctru va nhan thay rang ¢ truong Dai
hoc, su hai long cua sinh vién dugc danh gia
thong qua chét luong khoa hoc, chuong trinh
dao tao va cac yéu té khach lién quan dén
truong hoc. Cac giang vién nén nhay cam va
c6 su cam thong khi ddi xu véi sinh vién,
nén hd tro sinh vién khi can thiét, tham chi
don gian 1a biét ling nghe. Theo Grossman
(1999), éng cho rang sinh vién nén duoc ddi
xtr giéng nhu mot khach hang trong truong
hop nay, truong dai hoc wu tién phuc vu sinh
vién t6t hon dé dap ung ky vong va nhu cau
cua ho [6].

Elliot va Healy (2001) cho rang su hai
1ong cta sinh vién 1a mét thai 6 trong ngan
han, xuét phat tir viéc danh gia cac dich vu
gi4ao duc ma ho da nhan duoc [9].

Bitner & Zeithaml (1996) cho rang ky
ning truyén dat cua doi ngii giang vién, su
tuong tac hiéu qua gitra nhan vién va sinh
vién c6 thé giup cho sinh vién trong viéc dat
dugc muc ti€u hoc tap, nang cao sy hai long
cua sinh vién. Theo Kuh, Hu (2001) thi sy
trong tac hiéu qua gitta sinh vién va giang
vién 1a yéu td quan trong lam ting sy hai
long cua sinh vién. Novarro va cong su
(2005) d tién hanh khao sat sinh vién truong
Pai hoc Tay Ban Nha va nhan ra cac yéu t6
khac nhau cua chét luong dich vu bao gom
giang vién giang day, phuong phéap giang
day, quan 1y khéa hoc 1 cac yéu té chinh dé
dat duoc sy thoa man sinh vién trong ngén
han. Helgesen va Neset (2007) da dé nghi su
hai 1ong c¢6 mdi quan hé duong véi cam nhan
ctia sinh vién vé Uy tin ctia nha truong [6].

Nhu vay, qua cac nghién ctru trén cho
thiy rang su hai long cua sinh vién c6 mdi
quan hé twong quan véi chat luong dich vu
truong dai hoc. Khi chat lugng dich vu cua
truong cang cao thi cang lam gia tdng sy hai
long cua sinh vién
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Thang do

Thang do Likert 5 diém dugc st dung
trong nghién cttu nay dua vao thang do chét
luong dich vu gidao duc dai hoc cua Firdaus
(2006) bao gom 5 thanh phan va 39 bién
quan sat [7] [8].

Nghién ctu dinh tinh dwoc tién hanh
bang phuong phap thao luan chuyén gia va
thao luan nhém gdm 12 sinh vién nham rat
gon, diéu chinh cach dung tir ngir cua thang
do gdc sao cho phu hop véi bdi canh nghién
cau. Céc chuyén gia tham gia thao luan la
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cac can b quan ly, giang vién c6 kinh
nghiém vé& quan 1y gido duc dai hoc cua
trrong. Nhom sinh vién tham gia thao luan la
nhitng sinh vién c6 sy am hiéu va trai nghiém
cac dich vu do nha truong cung cap. Trong
qua trinh nghién ctru dinh tinh, tac gid cé
tham khao so by quy trinh C-OAR-SE
(Rossiter, 2002) nham hd tro cho qua trinh
diéu chinh, rat gon thang do. Sau do, tac gia
tién hanh nghién ctru so bo dinh luong bang
cach khao sat 50 sinh vién nham danh gia do
tin cay cua thang do trugc khi tién hanh
nghién ctru chinh thuc, thang do chinh thirc
con 28 bién quan sat do ludng 05 thanh phan:
(1) Doi ngii nhan vién hd trg (NV) gom 07
bién quan sat lién quan dén viéc thuc hién
nhiém vy cua do6i ngii nhan vién hd trg trong
truong dé sinh vién c¢6 thé hoan thanh muc
tiéu hoc tap cua minh; (2) Boi ngii gidng vién
(GV) gém 06 bién quan sat lién quan dén
trach nhiém cua doi ngil giang vién, vé trinh
d6 chuyén mon, thai d tich cuc giang day,
Ky ning truyén dat, tu vin ddy da va phan
hoi thong tin thudng xuyén cho sinh vién; (3)
Uy tin cta nha truong (UT) gdm 05 bién
quan sat lién quan dén qua trinh tao dung
hinh anh trudng uy tin va duoc biét dén rong
rai vé nhiéu mat; (4) Muc do tiép can dich vu
(TC) gdom 07 bién quan sét lién quan dén viéc
sinh vién co thé dé dang tiép can dich vu va
lién hé véi giang vién ciing nhu nhan vién dé
su dung dich vu sao cho thuan tién vai sinh
vién; (5) Chuong trinh dao tao (CT) bao gom
03 bién quan sat nhin manh tim quan trong
cua viéc truong dua ra chuong trinh dao tao
¢ uy tin, c6 pham Vi rong véi cau trac va
gido trinh linh hoat. Thang do su hai long
dua vao nghién cuu cua cua Taylor & Balker
(1994), Ashim (2011), Tran Thai Hoa (2012).

3.2 Mau

Nghién ctru nay dugc tién hanh bang
cach phong van tryuc tiép thong qua bang ciu

hoi dugc phat cho sinh vién truong Pai hoc
Lac HOong. Mau nghién ciu duoc chon theo
phuong phap 1dy mau thuan tién. Tong sb
phiéu cau hoi phat ra 1a 550. Tong s6 phiéu
thu vé 1a 520 phiéu. Sau khi loai di nhiing
bang cau hoi khong dat yéu cau, tac gia chon
409 phiéu tra loi hop 1¢é (kich thuéc miu n =
409) duoc dua vao phan tich. Theo két qua
phan tich théng ké, sé luong sinh vién theo
hoc Khéi kinh té - xa hoi 1a 60.1% va Khbi
Ky thuat 1a 39.9%. Trong d6, nit chiém
48.7% va nam la 51.3%. Sinh vién nam tu
chiém 29.1%, nam ba 13 26.7%, nam hai 13
21.3% va nam nhét 1a 23.0%. Sinh vién c6 ho
khau thuong tri tai thanh thi 1a 52.1% va
nong thon 1a 47.9%.

4.  PHAN TICH DU LIEU VA THAO
LUAN KET QUA

Céc thang do khai niém nghién cuu
dugce danh gia bang hé sb tin cay Cronbach
Alpha va tiép tuc dugc kiém dinh gia tri hoi
tu va phén biét thong qua phuong phap phan
tich nhan t6 (EFA).

Két qua phan tich d¢ tin cay cua thang
do cho thiy tat ca cac yéu td déu co hé sb
Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6, dat yéu cau
(ngoai trir yéu t6 Poi ngii nhan vién hd trg co
NV7 ¢6 hé s6 tuong quan bién tong nho hon
0.3 (0.081), khong dat yéu cau nén bi loai ra
khoi thang do). Cac bién quan sit con lai
dugc dua vao phan tich trong budc tiép theo
la phan tich EFA.

Két qua phan tich EFA ¢6 nam nhan t6
duoc trich tai Eigenvalue 1a 1.462 va phuong
sai trich 1a 67.505%. Tuy nhién, c6 mot bién
quan sat bi loai do c6 hé sb tai nhan t6 nho
hon 0.50 1a NV3. Sau khi loai bién nay,
thang do chat luong dich vu con 27 bién
quan sat voi phuong sai trich 1a 69.504%.
Tac gia ciing tién hanh phan tich EFA ddi voi
yéu té Murc d6 hai long. Két qua cho thay cac
cua thang do su hai long cuta sinh vién duoc



Tap Chi Khoa Hoc Gido Duc Ky Thugt Sé 37 (09/2016) 91
Truwong Dai Hoc Sw Pham Ky Thudt TP. Ho Chi Minh

nhém thanh mot nhan t6 va gia tri
Eigenvalues = 2.845. Hé s tai nhan td cua
bdn bién quan sat déu l6n 0.5, téng phuong
sai trich bang 71.128%. Nhu viy, két qua
phan tich EFA dat yéu cau.

Bdng 1. Két qua phdn tich EFA sau khi logi bién

Yéu td

1 2 3 4 5

GV1| .906

Gv4 | .883

GV3 | .867

GVv2 | .864

GV5 | .846

GVe6 | .828

TC6 .856

TC4 827

TC2 821

TC1 797

TCS .788

TC3 75

TC7 .627

UTl .882

uT3 871

uT2 .849

uT4 797

uTs 137

NV1 872

NV?2 791

NV5 783

NV4 715

NV6 .605

CT1 .840

CT2 814

CT3 17

Két qua phan tich EFA duoc sir dung
tiép dé xu 1y hdi quy boi. Két qua phan tich
cho thdy mé hinh dwa ra c6 R? 12 0.641 va
R? 14 0.637, nghia 1a mé hinh nay giai thich
duoc 63.7% su bién thién cua Sy hai long
12 do 05 yéu tb trén tac dong va 36.3% su
bién thién con lai dwoc giai thich boi cac
yéu té khac ngoai mo hinh ma pham vi
nghién ctru chua xem xét dén. Pong thoi,
khong c6 hién tuong da cong tuyén xay ra
gitra cac yéu té (Xem bdng 2).

Két qua nghién ciru chi ra rang c6 05
yéu t6 tac dong dén Su hai long cua sinh
vién ddi véi chat lugng dich vu truong Pai
hoc Lac Hong, dé 1a: Poi ngii giang vién,
Muc d6 tiép can dich vy, Uy tin cua nha
truong, D1 ngll nhin vién hé tro va
Chuong trinh dao tao. Trong d6, yéu tb tac
dong manh nhat dén sy hai long cua sinh
vién ddi véi chit lugng dich vu cua trudng
la Muc do tiép can dich vu (B = 0.477,
Mean = 3.2267) chung to sinh vién ngay
cang Coi trong qua trinh cung cap dich vu
cua nha truong co tién ich, thuan lgi, nhanh
chong hay khong. Tiép d6 1a Doi ngil nhan
vién hd trg (B = 0.283, Mean = 2.9956),
bdi ngti giang vién (B = 0.260, Mean =
3.3639), Uy tin cta nha truong (B = 0.147,
Mean = 3.1178) va Chuong trinh dao tao (p
= 0.169, Mean = 3.0375). Nhin chung, sinh
vién tam hai long véi dich vu do nha
trudng cung cap. Két qua nay ciing tuong
ddéng vai nhidu két qua nghién ciu khac
trong va ngoai nudc nhu Firdause (2006);
Qi Huang (2009), Ashim (2011); Martin
(2013)...Pong thoi, két qua nghién ciu
cling cho thdy mé hinh HEdPERF kha phu
hop va c6 thé sir dung dé do luong chit
lugng dich vu trong cac truong hop nghién
ciru vé linh vuc gido duc.
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Bdng 2. Két qud phdn tich hoi quy ting bién

Mo hinh Hé s chua chuan hoa [Hé s6 chuan hoa|  Sig. | Do luong da cong tuyén
B Sai 56 Beta Do chip nhan | VIF
chuan cua bien

(Hang s6) -.259 135 .055

GV .185 .022 .260 .000 904 1.107

TC 457 .033 AT7 .000 748 1.336
i UT 114 .025 147 .000 .869 1.151

NV 221 .025 .283 .000 871 1.148

CT 137 .028 169 .000 759 1.318

5. KET LUAN

Két qua nghién ctru cho biét c6 nam
yéu té anh huong dén sy hai 1ong cua sinh
vién ddi véi chat luong dich vu do trudng dai
hoc cung cap, truong hop nghién ctiu cu thé
tai truong Pai hoc Lac Hong, bao gom: Muc
do tiép can dich vy, Doi ngii giang vién, Doi
ngii nhan vién ho trg, Uy tin ctia nha trudng
va Chuong trinh dao tao. Trong do, Muc do
tiép can dich vu 1a yéu té tic dong manh nhét
dén sy hai long cua sinh vién va danh gia ctia
ho d6i voi cac yéu t trén chi & mac tam hai
long. Poi ngii nhan vién hd trg 1a yéu t6 c6
murc do hai 1ong thap nhat so véi cac yéu td
con lai trong md hinh nghién cttu. Do do, nha
truong can cd cac bién phéap, chinh sach phu
hop dé cai thién cac yéu t6 trén nham nang
cao sy hai long cua sinh vién ddi véi cac dich
vu do nha trudng cung cap.

Nghién ctu dd chi ra cac yéu té anh
huong dén su hai long cta sinh vién dbi véi
chat luong dich vu trudng Pai hoc Lac Hong
. Tuy nhién, nghién cttu nay chi thyc hién tai
truong Pai hoc Lac Hong. Kha ning tong
quat hoa ctia nghién ciru s& cao hon néu dugc
Iap lai tai mot s6 truong dai hoc tu thuc khéc,
cling nhu toan bd hé thdng gido duc dai hoc
Viét Nam. Pay 1a mot hudng cho cac nghién
cuu tiép theo cua tac gia.

Nghién ciu chi méi danh gia chat
luong dich vu cta nha truong dudi goc do
cam nhan cua sinh vién, chua do luong duoc
sy danh gia cua cac ddi twong khac nhu phu
huynh, cac doanh nghiép...Van dé nay ciing
can xem xét cho nghién ctu tiép theo.
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