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TOM TAT:

Nghién ciru nay tap trung vao viéc xdc dinh thang do chat lwong dich vu dao tao dai hoc tai
Viét Nam dya trén thang do HEAPERF (Higher Education Perfomance). Dir liéu khdo sdt gom
505 sinh vién tai DH Sie pham Ky thudt TPHCM. Phuong phap nghién citu diroc sir dung la
phan tich nhén t6 kham phd EFA va phdn tich nhan t6 khang dinh CFA. Két qud nghién ciru cho
thd’y thang do chat lwong dich vu dao tao dai hoc gém 6 nhén 16 chinh: (1) Phuong dién hoc
thudt, (2) Danh tiéng, (3) Chwong trinh hoc, (4) Thdi d¢ nhdn vién, (5) Sw tiép cdn, (6) Chuyén
mon nhan vién.

Tir khéa : chat luwong dich vu (CLDV), HEAPERF, dich vu dao tgo,...

ABTRACT:

This study focuses on identifying the scale of higher education service quality in Vietnam
basing on the HEAPERF (Higher Education Perfomance) scale. The sample size is 505 stu-
dents at HCMC University of Technology and Education. Exploratory Factor Analysis (EFA)
and Confirmatory Factor Analysis (CFA) have been used for data analysis. The results show
that scale of higher education service quality consists of six main factors: (1) academic aspect
(AA), (2) reputation (RE), (3) programs issues (PI), (4) staff attitude (SA), (5) access (AC), (6)
staff expertise (SE).

Keywords: service quality, HEAPERF (Higher Education Perfomance), higher education service,...

1. GIOI THIEU

Ngay nay, véi su toan ciu hoa manh mé,
chét lugng dich vu dao tao dai hoc dang 1a van
dé cap thiét cdn quan tim. Cac trudng DH Viét
Nam dang ding trudc sy canh tranh khong chi
v6i nhiing truong trong nudc ma con cac PH
qudc té. Vi vay viéc ning cao CLDV dao tao
1a hét strc can thiét dé c6 thé ton tai va phat
trién. Vay nhitng yéu t6 ndo can tac dong dé
nang cao chét luong dich vu dio tao? P van
dang 13 mot cau hoi 16n d6i v6i nhidu trudng
dai hoc.

Hién nay mét sd truong DH ciing d khao
sat danh gid ctia SV ddi véi dich vu ma trrong
cung cap. Tuy nhién hau hét nhitng bang hoi
déu mang tinh chi quan ciia timg truong, chua
théng nhét cling nhu chua dugc kiém dinh mot

céch khoa hoc dé biét thang do cé phi hop
khong. Hodc mot s nghién ciru vé chit lugng
dich vu dai hoc thi thuong st dung mo6 hinh
Servqual (Parasuraman & ctg, 1988) hoac
Servperf (Cronin and Taylor ,1992) . Day la
nhimng thang do vé CLDV néi chung nén khi
dua vao linh vuc dao tao dai hoc thi phai hiéu
chinh nhiéu,va d6 tin cdy khong cao. Chinh
vi vay nghién ctru nay da st dung HEdPERF
(Higher Education Perfomance) - mdt thang
do méi duge thiét ké riéng trong linh vuc gido
duc dé do luong chat luong dich vu dai hoc tai
TP HCM.

Thang do HEdPERF dugc Abdullah xay
dung nim 2005. Nam 2006, Abdullah da kiém
dinh va so sanh ba thang do luong chat lugng
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dich vu 1a HEdPERF, SERVPERF va thang
do hiéu chinh HEAPERF- SERVPERF trong
moi trudng gido duc PH. Ong d3 khao sat 560
SV trén 5 truong DH & Malaysia. Abdullah
(2006) két luan rang do luong CLDV bang
thang do HEdPERF cho két qua dang tin cdy
(reliable estimations), cac tidu chi t6t hon
(greater criterion) va ciu trac On dinh (con-
struct validity), phuwong sai giai thich tot hon
(greater explained variance), va vi vy no phu
hop hon so vdi hai cong cu khac la SERV-
PERF va HEdPERF-SERVPERF. Trong ngan
han, cac Kkét qua da chirng minh sy vuot troi rd
rang cla cdu tric nam yéu té hiéu chinh cta
mod hinh HEdPERF (Abdullah, 2006).

Brochado (2009) kiém tra si do luong ctia
nam mo hinh: SERVQUAL, SERVQUAL c6
hiéu chinh trong s6 (importance-weighted
SERVQUAL), SERVPERF, SERVPERF c¢6
hiéu chinh trong s6 (importance-weighted
SERVPERF) va HEdPERF. Tac gia dya trén
cac dit liéu thu thdp dugc tu truong PH B
Pao Nha ¢ Lisbon va cu tric da huéng cua
tat ca 5 mé hinh nay déu duoc xac nhan thong
qua cac kiém dinh thuc nghiém. Két qua cho
thady SERVPERF va HEdPERF c6 kha ning
do ludng tt nhat (Brochado, 2009).

Ashim Kayastha (2011) da do luong CLDV
dao tao PH bang thang do chinh 1a HEdPERF
tai mot s6 truong DH cong 1ap ¢ Thai Lan va
két luan day la thang do déng tin cdy.

Tur do, tac gia st dung HEdPERF vi thang
do nay da duoc nhiéu tac gia kiém dinh day 1a
thang do dang tin cdy va thang do nay duogc
phat trién tai cac truong PH ¢ Malaysia nén
nén giao duc dai hoc s€ co nhiéu diém tuong
ddng vdi gido duc Viét Nam.

Nghién ctru nay nhim muc dich xac dinh
thang do chat lwong dich vu dai hoc g6m
nhiing yéu t6 nio dwa trén thang do HEd-
PERF? Két qua thang do dang tin ciy va
co gia tri khoa hoc do dugc kiém dinh b%mg

phuong phap dinh lwong: phéan tich EFA dé
kham phé nhiing nhan t6 va phan tich CFA
dé khang dinh lai cdc nhan t6 va nhiing bién
thudc timg nhan t6 do.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru kham pha

Do ddi trgng nghién ctru va diéu kién moi
truong nghién ciru thay doi nén can co hiéu
chinh bang cau hoi phu hop. Tac gia da st
dung k¥ thuat thao luan nhém tép trung. Nhom
thao luan gom 11 SV PH Su pham K§ thuat
TPHCM. Két qua la xay dung duoc bang cau
hoi so bo.

Bang cau hoi so by da dugc tac gia phat
true tiép dén 50 SV dai dién. Tuy nhién, chi
c6 40 bang cau hoi duoc chap nhan, 10 bang
cau hoi bj loai do thiéu gia tri (missing value)
va vi pham cau héi chéo. Két qua phong van
ctia 40 SV d6 duoc xir Iy théng qua phan mém
SPSS 21.0 dé kiém tra do tin cdy thang do.
Két qua ciia nghién ctru dinh luong so bo 1a
xay dung dugc bang cau hdi chinh thuc

Nghién ciru dinh lwong chinh thirc

Thu thap dir liéu

Bang cau hoi dugc thiét ké theo hinh thic
tra 101 chinh 1a tra 161 cho cac cau hoi dong,
lya chon muc d6 dong y theo thang do Likert
7 diém véi 1 1a hoan toan khong dong ¥ cho
dén 7 12 hoan toan dong ¥ (phu luc). Bang cau
ho1 chinh thitc dugc phét ra cho sinh vién tu
nam | dén nam 4 tai PH Su pham Ky thuat
TPHCM. Tong bang cau héi thu vé 1a 505
bang nhung chi c6 329 bang hop 18 dung dé
phan tich.

Phan tich dir liéu

Cac dir liéu sau khi thu thap s€ dugc lam
sach va xu ly bang phan mém SPSS 21.0 va
AMOS 21.0. Mot sé phuwong phip phan tich
dugc st dung trong nghién ctru nhu sau :

Kiém tra d¢ tin ciy theo hé so Cron-
bach’s Alpha : Phuong phép nay cho phép
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ngudi phan tich loai bo cac bién khong phu
hop va han ché céc bién rac trong qué trinh
nghién ctru va danh gia dd tin cdy cua thang
do bing hé sé thong qua hé s Cronbach’s
Alpha. Nhitng bién c6 hé s twong quan bién
téng (item-total correlation) nho hon 0,3 s& bi
loai. Thang do c6 h¢ s6 Cronbach’s Alpha tu
0,7 tro 1én la duoc chép nhan st dung trong
nghién clru nay.

Phin tich nhin t6 khim pha EFA (Ex-
ploratory Factor Analysis): Nghién ctru su
dung phuong phap PAF (Principal Axis Fac-
toring) cung vdi phép quay khoéng vudng goc
Promax vi phuong phdp ndy phan anh céu
tric dir liéu chinh xac hon phuong phap PCA
(Nguyén Dinh Tho, 2011). Trong nghién ctru
nay, cac bién quan sat cé hé sd tai nhan t6 16n
hon 0,4 duoc chap nhan.

Phin tich nhin t6 khing dinh CFA
(Confirm Fator Analysis): Phan tich nay
nham khing dinh mé hinh cic yéu té dugc
xac dinh boi phan tich EFA ¢ trén. Trong phan
tich CFA, céc chi s6 Chi-binh phuong, CFIL,
TLI va RMSEA duoc st dung dé danh gia do
phu hop cua mo hinh do ludng. M6 hinh dugc
cho 1a phit hop khi phép kiém dinh Chi - binh
phuong c6 gia tri p >0,05. Néu mot mo hinh
nhan gi4 trj GFI, TLI va CFI tir 0.8 dén 1,
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RMSEA ¢6 gia tri < 0,08, Chi —binh phuong
/df <3 thi mo6 hinh nay dugc xem la phu hop
voi dir liéu nghién ctru (Hair & ctg, 2010).
3. KET QUA NGHIEN CUU

Két qua thong ké mau

Nghién ctru khao sat 505 sinh vién tir ndm
1 dén nam 4 tai PH Su pham KV thuat TP.
HCM, loai bé cac bang tra 101 khong phu hop
(thiéu gid tri, pham cau hoi chéo) thi duoc 329
bang tra 101 dwoc sir dung. S6 lwong sinh vién
trong cac nam hoc dugc khao sat nhu bang 1.

Bing 1: Thong ké mdu theo nim hoc

Sinh vién S6 lwong Ty 18 (%)
Nim 1 52 15,81
Nim 2 101 30,70
Nam 3 78 23,71
Nam 4 98 29,79

Téng 329 100,00

Kiém tra d tin cdy va Exploratory Factor
Analysis

Sau khi phan tich nhan t6 EFA, két qua cho
6 nhan t6 chinh: (1) Phuong dién hoc thuét,
(2) Danh tiéng, (3) Chuong trinh hoc, (4) Thai
d6 nhan vién, (5) Sy tiép can, (6) Chuyén mon
nhén vién.

Bdng 2: Két qua Kiém tra do tin cdy Cronbach s alpha va EFA thang do chat hrong dao tgo dai hoc

Cron-
Nhén t6 Bién quan sat Factoor bach’s
loading
alpha
AA6 Giang vién thudng xuyén phan hdi cho SV biét qué trinh 0.731 0,871
hoc va két qua cua SV dé cai thién ’
AA7 (il'mg vién kluonﬁ san sang tao dicu kién cho SV tiép xuic 0,723
Phuron va tu van day du cho SV
dien hogc AA5 | Giang vién c6 kha ning truyén dat 3 rang, d& hiéu 0,672
thuat | AA4 Giang vién ¢0 thai @9 1am viéc tich cuc hudng tdi SV 0,671
Giang vién co phuong phap danh gia (chAm diém) mot
(AA) | AASB cach chinh xac 0,665
AA3 Giang vién ludn dap g cac yéu cau duoc hd tro cua 0.631
sinh vién ’
AA9 | Giang vién co kinh nghiém va trinh ¢ chuyén moén cao 0,586
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RE3 Truong t6i co cac hoat dong hoc thuat noi bat (dat giai 0.874 0,847
cao trong cac ky thi Olympic, nghién ctru khoa hoc...) ’
RE5 | Truong t6i cé nhidu hoat dong ngoai khda ndi bat. 0,723
Danh | RE1 ;llj;uong téi 1a mét trwong dai hoc chuyén nghiép va uy 0.675
ticng Hoat dong doan sinh vién truong toi duge 6 chirc hié
(RE) |AC7 : 1?; ong doan sinh vién truong toi dugc to chuc hi¢u 0.604
RE6 SV trudng toi sau khi tot nghiép dé xin dugc viée 1am. 0,496
RE2 Truong toi ¢d €O s¢ Yat chat ( ki tiic x4, phong hoc...) va 0,432
cac thiét bi hoc tap tot
AC2 Truong t6i co nhiéu chuong trinh hoc (chinh quy, tai 0.729 0,834
chtrc, chat lwgng cao, hop tac qudc t€..) d€ SV lua chon ’
ACS Cau triuc chuong trinh mém déo, linh hoat, thuén tién 0.624
cho SV
ACS Truong i ¢ nhiéu chuyén nganh dé SV lya chon 0,546
. Chiing t6i dugc cung cap day du gido trinh va bai gian
Sutiep [ACH | o mg()n hoc P IS B 0,424
can (AC) 61 3 hi toan ch 1k hoc otia chiine 61
AC3 0‘ uong tin chi toan chuong trr oc cua chung to1 la 0,729
phu hop
AC6 Truong t6i c6 dich vu y té thuén tién cho sinh vién 0,475
P17 Két qua thi duoc cong b6 dung thoi han 0,435
. A A ‘A cas A oA A X . 0, 801
NOA2 Cag bd I}hgr} vién giai quyé€t yéu cau/ khiéu nai nhanh 0,943
choéng va hiéu qua
Thai do NOAI Khi sinh vién can su hd trg, can bo nhan vién (nhéan vién 0.713
nhan cac phong ban, thu ky khoa...) ludn quan tdm giai quyét ’
vién Cén bo nhan vién c6 thai do lam viée tich cuc, giao tiép
(SA) NOAG lich su, nha nhan vai sinh vién 0.574
NOA4 C?.n bo nhgn vién thL‘l‘C h%‘en dtng nhiing ké hoach, cam 0.366
két, quy dinh ctia nha truong
Céc dich vu (d6ng hoc phi, ding ki mon hoc...) duoc 0,764
PI3 % 2. , 0,820
cung cap trong thoi gian hop ly
) Céc thu tuc cung cép dich vu trong truong don gian,
Qhuong P4 thuan tién va nhanh chong. 0.745
trinh hoc : —— — e
(PI) PIL S'1£1h vién de dang lién lac v&i can b nhan vién, giang 0.591
vién
PD Slrr.lh vién d‘e dang phat biéu y kién, quan diém cua minh 0.586
voi nha truong
Chuyén | NOAS | Can bé nhan vién bio mét théng tin ctia sinh vién 0,762 0722
mon .
nhan | NOA7 | Can b nhén vién c6 kien thire chuyén moén lién quan 0,612
Vlél’l , A A~ A ~ A , , ~
(SE) NOA3 Can b nhén vién Iuu trtr ho so hoc vu chinh xac va truy 0,432
luc duoc

Két qua phan tich nhén t6 khdng dinh
Téc gi tién hanh phéan tich nhan t6 khang dinh.

Sau khi cai thién mé hinh bang cach bé di
AC6, P17 ta duoc két qua nhu sau :
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Hinh 1. Két qua CFA thang do Chat luwong dich vu dao tao dai hoc

Két qua kiém dinh thang do chét lugng dao
tao dai hoc v6i CFA cho thay, cic gia tri do
d6 pht hgp ciia m6 hinh nhu sau : Chi —binh
phuong/df = 2,399 (p = .000), AGFI = 0,822,
CFI =0,882, RMSEA = 0,065.

4. THAO LUAN

Nghién ctu nay dua ra két qua: thang do
chét luong dich vu dao tao gém ¢4 6 nhan tb
la (1) Phuong dién hoc thuat (AA), (2) Danh
tiéng (RE), (3) Chuong trinh hoc (PI), (4)
Thai d6 nhan vién (SA), (5) Su tiép cin (AC),
(6) Chuyén moén nhan vién (SE). Cac thang do
clia 6 nhan t6 déu c¢6 hé s§ Cronbach’s anpha
>= (.7 nén cac thang do cd do tin cay cao.

Bén canh d6, két qua phan tich CFA thé hién
cac gia tri do d6 phi hop ctia mé hinh déu dat
yéu cau.

Nhin chung, so véi thang do gdc (HEd-
PERF) thi ¢6 su tach nhan t§ Phuong dién phi
hoc thuat thanh 2 nhan t6: Thai d nhan vién
va Chuyén mén nhan vién. Xét vé khia canh
théng ké, s¢ di co su tach ra d6 vi SV danh
gia 2 khai niém nay khac nhau: SV danh gia
céc nhan vién co thai d6 tot thi chuyén moén
lai khong tdt. Xét vé khia canh trong thuc
tién, diéu ndy c6 vé hop Iy khi ma nhitng nhan
vién c6 trinh 6 chuyén mén tot lai thudong
kho chiu véi sinh vién. Truong dai hoc thudong
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yéu cau nhan vién ¢ bang cép, chuyén moén
nhung lai chua thuc su quan tam dén thai do
lam viéc cua ho. Céac nhan vién cang c6 trinh
d6 thi thuong c6 thai do coi thuong vai SV.
CAc bién quan sét trong cic nhan t so vodi
mo hinh gdc khong ¢ sy thay doi nhiéu, chi
mot sb bién quan sat ¢ su thay d6i nhu sau:

— Trong nhan t6 Chuong trinh hoc: ngoai 3
bién cua thang do HEdPERF, nghién ctu
d4 bo sung thém 3 bién quan sat 13 “Chang
t6i duge cung cap day du gido trinh va bai
giang cho mo6n hoc”, “Sé lugng tin chi toan
chuong trinh hoc cuia chung t6i la phu hop”,
“Ky thi cudi hoc ky duoc t6 chirc hop Iy va
dung thoi diém”. Trong thyc té, gido trinh,
bai giang, sé tin chi chwong trinh va ké
hoach thi cir 1a nhitng van dé duoc cac SV
rat quan tAm. Chinh vi vy tic gia cho rang
viéc b sung nhitng bién quan sat trén cho
nhan t6 nay cé y nghia thyc tién cho cic
nghién ctru tiép theo, it nhét 1a ¢ cac truong
tai TP HCM néi riéng va ¢ Viét Nam noi
chung.

— Trong nhan t6 Su tiép can, bién quan sat
“Truong t61 c6 dich vu y té thuan tién cho
SV ” bi loai ra. C6 thé do thoi quen cua
SV Viét Nam noéi chung va SV & truong
PH Su pham Ky thuat TP HCM néi riéng
chua c6 théi quen doi hoi nhu cau nay tir
nha truong. Khi ¢ van dé vé sic khoe, SV
thudng xin nghi hoc va dén cac trung tim y
té ngoai truong. Nén trong nhan té Su tiép
can, bién quan sat nay bi loai ra la hop 1y.

— Trong nhan té Su tiép can ¢ thang do gdc
¢6 bién “hoat dong cong doan ctia SV”,
nhung khi thdo luan nhém trong nghién
ctru dinh tinh thi hdu hét cac SV déu cho
ring truong ho khong cé cong doan SV
hoac khong biét dén khai niém nay nén di
thay d6i bién nay thanh “hoat dong doan
cia SV”. Nhung khi phan tich nhan té
EFA, bién “hoat dong doan cua SV” khong

dai dién cho Su tiép can, ma lai dai dién

cho nhan t6 Danh tiéng. Xét vé mat thuc

tién, diéu nay 1a hop ly khi ma mot truong

DPH c6 hoat dong doan ndi bat thuong tao

nén danh tiéng cho nha trudong do.

Tém lai, so véi thang do gdc thi thang do
CLDV dao tao chi ¢c6 mot sb it thay doi dé
pht hop véi diéu kién Viét Nam, con hau
nhu khong cé sy thay ddi trong cic nhan to.
Diéu nay c6 thé do méi truong gido duc Viét
Nam khong ¢6 nhiéu diém khéc biét véi moi
truong gido duc trong thang do gdc. Mat khac,
cling c¢6 thé két luan thang do HEdPERF 1a
mot thang do phu hop cho linh vue gido duc
hon nhiing thang do CLDV chung khdac khi st
dung n6 khéng phai hiéu chinh qua nhiéu nhu
st dung SERVQUAL, SERVPERF.
5.KET LUAN VA HAN CHE CUA DE TAI

Két qua nghién ciru d3 x4c dinh thang do
chét lugng dich vu dao tao dai hoc gém 6 nhan
t6 chinh: (1) Phuong dién hoc thuét, (2) Danh
tiéng, (3) Chuong trinh hoc, (4) Thai d6 nhan
vién, (5) Sy tiép can, (6) Chuyén mén nhan
vién. Truong PH mudn ning cao chét luong
dich vu dao tao can tap trung cai thién 6 nhan
t6 trén: Nha truong cin tang cwong hoan thién
d61 ngdi giang vién ; can tip trung ning cao
danh tiéng cua trudng,; can tang cudng su tiép
can gitra SV va nha truong ; da dang héa cac
chuong trinh hoc, nang cao thai d phuc vu va
chuyén moén cua nhan vién.

Do c¢6 gidi han vé thoi gian va ngudn luc
nén dé tai khong tranh khéi mot s6 han ché
nhu sau:

— Nghién ctru thuc hién léiy mau thuan tién
nén tinh dai dién cia mau chua cao, néu
¢6 thé st dung phuong phap lay mau dinh
muc hodc phin tdng thi nghién ctru s& ¢6
két qua tét hon.

— Nghién cuu nay chi thuc hién tai mot
truong DH & TP HCM. Khé ning tong quat
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hoéa két qua ctia nghién ciru s& cao hon néu
n6 dugc lap lai tai mot s6 PH khac nita
tai Viét Nam. Pay 1la mot hudng cho céc
nghién ciru tiép theo.

Nghién ctru duge tién hanh cha yéu tap
trung vao dbi tuong 1a sinh vién PH chinh
qui tip trung ma bo qua cac dbi twong khach
hang khac nhu sinh vién d3 t6t nghiép, sinh
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vién hoc hé van bﬁng 2, cao hoc, cac doanh
nghié€p st dung luc lugng lao dong hay phu
huynh sinh vién...Vén dé nay dua ra nhiing
hudng nghién ciru nhim vao céc ddi twong
khach hang khac c6 y nghia quan trong trong
thyc té nhu cic doanh nghiép (noi sir dung
san pham “ sinh vién ) hodc phy huynh sinh
vién (nguoi chi tra dich vu).
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