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TOM TAT

Bai viét trinh bay két qua nghién ciu vé chdt luwong dich vu va s hai 10ng cia sinh vién (SV)
vé dich vu cua truong dai hoc (PH). Nhém nghién cizu da xay dung cong cu ddanh gid sw hai 1ong
cua SV qua c&c thanh phan cia chdr luwong dich vy Va tiép do kiém dinh md hinh. Sau link vuc dich
vu diroc nghién ciu gom thue vién, i tiic xd, can-tin, fr van hoc tdp, tu van va gidi thiéu viéc lam,
tong thé co s vat chadt va su hé tror ciia cac phong ban. Két qud cho thay sau link vuc dich vu déu
danh hireng thugn chiéu dén sy hai 1ong chung cua SV.

Tir khoa: su hai 1ong, cht luong dich vy, sinh vién, cac trudng dai hoc.

1.  Ditvén dé

Canh tranh giita cac truong DH da tré thanh mot hién thyc caa toan cau. O cac nuée
¢ nén gido duc PH chju tac dong manh cua thj trudng nhu Mi, viée cac truong DH phai
dong cua da tro thanh binh thuong. Trang mang caa Hiép hgi truong tw thuc California da
thong ké s6 truong DH déng cira tir nim 2016 dén nay, trong d6 c6 ca cac truong cong lap
(CAPPS, 2019). Tai Viét Nam, cac chinh sach nhu kiém dinh chét lwong, tang cuong tu
chii va trach nhiém giai trinh caa co so gido duc BPH duoc ban hanh trong thoi gian gan
day da gop phan tao lap méi truong canh tranh giita cac truong DH.

Cac truong DH Viét Nam ngiy cang quan tim dén viéc dap ung nhu cau va sy hai
long cua cac bén lién quan ma SV 1a mot bén lién quan vo cling quan trong. Cai thién chat
lugng dich vu va sy hai long cia SV vé nha truong khong chi dé dap ung céc tiéu chuan
caa kiém dinh chét lugng gido duc ma con dé thu hut SV vao truong, gép phan cho su ton
tai va phat trién ctia nha truong.

Bai viét nay trinh bay nghién ctu vé& sy hai long caa SV ddi véi cac dich vu cua
truong DH. Bai viét nhan dién nhitng linh vic dich vu cua trudng DH va phuong phap
danh gia sy hai long caa SV vé nha truong. Van dung tiép can do luong chit luong dich vu
vao linh vyc gido duc DH, tac gia tim cach giai thich sy hai 10ng chung cia SV ddi vai sau
linh vyuc chat lugng dich vu gém thu vién, ki tic x4, can-tin, tw van hoc tap, tu van va gidi
thiéu viéc lam, tong thé co s vat chat va hd trg cia phong ban. Nghién ctu thuc tién dugc
thyuc hién tai Thanh phé Ho Chi Minh (TPHCM), vi day la trung tdm gi&o duc cua ca nudc,
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c6 mdi trudng hoat dong gido duc PH soi dong va co tinh canh tranh cao. Thyc tién tai dia
ban TPHCM c6 thé 1a nhitng tiéu chuan so sanh cho céc co so gido duc BPH khéac.
2. Noidung
2.1. Téng quan vé dich vu ciia truwong DH va sw hai 10ng ciia SV
o Khai niém dich vu

Theo nghia phé thong trong Tir dién tiéng Viét cia Hoang Phé va cong su (2003),
dich vu 1a “bg phdn cua hoat déng thiwong nghiép, phuc vu truc tiép san xudt va sinh
hoat”. Trong Tir dién Oxford, service, dich sang tiéng Viét 1a dich vu, 1a “hanh déng gilp
dé hogc lam viée gi cho ai d6”. Trong kinh té hoc, mét dich vu dugc thuc hién dé phuc vu
loi ich cho khéach hang va thu vé mot khoan phi. Trong béi canh nay, dich vy la mot giao
dich. Pac diém cua cac giao dich dich vy 1a khdng c6 hang hoa vat chat dugc chuyén tir
ngudi ban cho ngudi mua.

Dahlgaard-Park (2015), tac gia bién tap cudn “Tir dién bach khoa toan thu SAGE vé
chat luong va nén kinh té dich vu”, cho ring mét trong nhitng t chirc dau tién tim cach
dinh nghia dich vu la Hiép hoi Tiép thi Mi. T6 chie nay dinh nghia dich vu 1a “hoar déng,
loi ich hogc sw hai long duoc cung img dé ban hodc dwoc cung iing cling véi ban hang
héa”. Tai liéu nay ciing dé cap dén mot sb dinh nghia ciia céc nha nghién cau khac va két
luan rang c6 nhiéu dinh nghia vé dich vu 1a do va mdi tac gia nhan manh téi mot sb dac
diém (tinh vo hinh, khong dong nhat, khong thé tach roi...) va cac yéu td tao thanh (dau
vao, qua trinh, dau ra) cua dich vu.

Nhu vay, néu khdng chi tiét hoa dinh nghia dich vu tir cac dic diém va yéu té cau
thanh caa né thi c6 thé coi mot dinh nghia chung nhét vé dich vu dé la mét hoat dong tao
ra mét lgi ich chi khong phdi mét san pham vt chdt, ¢d thé vi muc dich thwong mai hodgc
khong.

o Dich vu ciia trwong dai hoc

Hoat dong giang day hay dao tao 1a mot hoat dong chu dao caa phan lon cac truong
DPH. Hoat dong nay gin lién vai SV va khong thé tach roi SV. Tuy nhién, theo truyén
thdng, SV ¢6 rat it tiéng néi trong viéc hra chon nhitng yéu té tac dong thuc chit tgi chat
lugng dao tao nhu chwong trinh giang day, kién thic va ki ning duoc cung cap trong céc
khoa hoc, phurong phap giang day, chuan myc hoc thuat, giang vién.

Vi sy ing hd quan diém SV 1a khach hang quan trong cua truong DH, SV d4 c6
nhitng co hoi phan anh nhu cau caa ho V& co s& vat chat, méi truong hoc tap, dich vu thu
vién va dich vu may tinh, chd &, cham soc suc khoe, thuc pham, doi sbng xa hoi, hd tro tai
chinh. Dé thu hut SV vao truong, ngay cang nhiéu cac truong DH chl y téi nang cao chat
lwong dich vu danh cho SV va cai thién su hai 1dng cua SV vé nha truong.

Sau cudc Hoi thao thé gigi vé gido duc PH nam 1998, cac nudc ngy cang quan tam
dén chuyén nghiép hda cong tac SV va dich vy SV. Theo béo céo caa UNESCO (2009),
cac truong DH thudng c6 nhitng don vi chuyén trach dich vu SV véi muc dich cung cip
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nhirng trai nghiém hoc tap toan dién cho SV bing nhiing chuong trinh ngoai khoa va dich
vu hd trg cudc séng. B&o céo nay cho rang nhirng don vi chuyén trach dich vu SV trong
truong DH thuc hién nhirng nhiém vy nhu sau:

Tu van hoc tap (hé thong cung cap thdng tin vé tién bo hoc tap va yéu cau bang cap);

Trung tdm hd tro hoc tap (vin phong dit tai mdi khuon vién cia trudng);

Tuyén sinh (ndp hd so, thong bao tring tuyén/tir chdi va nhirng luu y nhap hoc);

Dich vu cho SV khdng truyén thong (cé con, vo/chdng), can hd tro viéc di lai;

Quan hé vai cuu SV;

Thu vién, nha sach;

Céc trung tdm cung cap thong tin.

Ngoai ra con cd nhiéu hoat dong dich vu da dang khac dugc cac don vi cung phdi
hop cung cip, nhu: cac hoat dong x& hoi trong nha truong; hiép hoi va cau lac by SV; hd
tro tai chinh; phat trién nghé nghiép; chuong trinh dinh hudng cho SV nim nhét; tham van
(tam 1i, phap luat); nha tré; bao vé va an ninh truong hoc; dich vu n udng; khu thé thao va
giai tri, dich vu y té.

e Sy hai long ciia SV vé dich vu ciia truong DH

Sy hai 16ng 1a mét trang thai cam xdc tich cuc khi mot nguoi duoc théa mén nhu cau.
Sy hai 1ong cua SV thuong dwoc chap nhan nhu mot thai ¢6 ngin han, 1a két qua cua viéc
danh gia trai nghiém gido duc cua SV (Elliot & Healy, 2001). Weerasinghe va Fernando
(2017) xem xét tat ca cac tai lieu co sin vé sy hai long SV ddi vai gido duc PH va khong
thay nhiéu thay ddi trong dinh nghia cta khai niém nay.

Theo Wiers-Jenssen, Stensaker va Grogaard (2002), cho t¢i nhiing nam 1990 su
dung khao sat su hai long ciia SV 1a mot cong cu danh gia van con mai mé & chau Au. Céc
nha quan i trudng BH ngay cang quan tm nhiéu hon dén quan diém cua nguoi tiéu ding
va thuong dit wu tién cho nhirng yéu t6 ma nha truong c6 thé kiém soat dé dap tng tot hon
nhu cau caa SV. C4c nghién ciru vé su hai long ciia SV chi ra rang c6 3 nhém yéu té chinh
tac dong téi sy hai long cua SV d6 1a: (1) chit lwong gido duc lién quan dén chuong trinh
day hoc va doi ngii giang vién, (2) méi trudng x& hoi, va (3) co s¢ Vat chat va cac nguon
lyc cia nha truong (Wiers-Jenssen va cong su, 2002; Kane, Williams & Cappuccini-
Ansfield, 2008).

Anh qudc 1a nuée tién phong & chau Au chd y t6i thu thap phan hoi cia SV vé céc
dich vu caa truong PH. Mbi quan tdm dén su hai 10ng cua SV d4 phat trién manh mé tai
Anh qudc tir nhitng nim 1990 théng qua cac cudc khao sat hang nam st dung Tiép can Su
hai 1ong cua SV (Harvey, Moon & Plimmer, 1997) va d4 lan sang nhiéu nu6c khac. Nhiing
ngudi ung ho sir dung cach tiép can nay cho rang phan hoi ciia SV vé sy hai long cua ho
duoc thuc hién nhat quan va theo chu ki 1a mot cong cu dbi sanh cuc ki gié tri. Tiép can Sy
hai Iong cua SV chia cé4c linh vuc ma SV danh gia vé truong BH thanh 3 mang, d6 1a: (1)
hd tro hoc tap, (2) cac dich vu ngudn luc hoc tap, va (3) cac dich vu hd tro cudc song,
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trong d6 mang hd trg hoc tap duoc coi la trach nhiém ciia nha trudng va giang vién, con 2
mang sau dugc coi la cac dich vu (dugc trinh bay trong Bang 1).

Cung thoi gian Vi sy quan tim dén sy hai l1ong cia SV dién ra & Anh quéc, cc hoc
gia & Mi ciing phat trién mot by cong cu khao sat sy hai 1ong caa SV, duoc goi la Ho so Su
hai 1ong ciia SV Noel Levitz, duoc sir dung phé bién & Mi va Canada tir nim 1994 cho dén
nay. B cong cu khao séat nay c6 phién ban dang duoc sir dung hién nay gom hon 100 cau
hoi, trong d6 c6 73 cau hoi vé sy hai long va mot s6 cau hoi thdng tin c& nhan va nhiing
cAu hoi ma truong DH thiét ké cho riéng ho (Ruffalo Noel Levitz, 2019). Céc cau hoi vé su
hai 10ng duoc chia thanh 12 nhém, gdm: hiéu qua tu van hoc tap, dich vu hd trg hoc tap
(thu vién, phong may tinh...), mi truong trong nha truong, cudc séng SV, chuwong trinh
hd tro tai truong, quan tim dén ting ca nhan, hiéu qua giang day, hiéu qua tuyén sinh va
hd tro tai chinh, hiéu qua dang ki va thanh toan, dap ing céc tap thé SV da dang, an toan
va bao mat, cac linh vuc dich vu xuét sic, coi SV 1a trung tim. Nhu vay, phan nhém cau
hoi trong HO so Su hai 1ong cua SV Noel Levitz mot cach gon lai ¢é thé chia thanh 3 nhém
gom: hd tro hoc tap (hiéu qua tu van hoc tap, hiéu qua giang day), cac nguon luc hoc tap
(dich vu hd trg hoc tap, chuong trinh hd tro tai truong, hiéu qua tuyén sinh va hd tro tai
chinh, hiéu qua dang ki va thanh toan) va cac dich vu sinh hoat (méi trudng cudc séng SV,
quan tim dén timg ca nhan, dap Gng céc tap thé SV da dang, an toan va bao mat, cac linh
vire dich vu xuét sic, coi SV la trung tam).

Bdng 1. C4c cau hai vé dich vu trong khdo sat sy hai long cia SV ¢ Anh quac

Dich vu nguén lwe hoc tip Dich vu hé tro cujc séng

Thu vién Hoi SV

Cac loai tai liéu dé hd trg mon hoc Su da dang cta cac hoat dong x& hoi
S6 Iwgng sach cap nhat Viéc td chure cac su kién xa hoi

Su sin ¢6 cua tai lidu mon hoc do GV dé nghi Tuan 1& Tan SV

Sy hitu ich ctia nhan vién thu vién Giao tiép giira Hoi va SV

Tbc d6 dich vu muon sach lién thu vién Su san co clia cac co s thé thao DPH
Gio mé cira Sy san co thong tin tai Trung tim Tu van
Sén c6 cua may photocopy HO trg ciia nhan vién

Dé dang dinh vi sach/tap chi trén ké Kha nang tiép can dich vu

Su phU hop ctia khong gian 1am viéc ca nhan Sy hiru ich coa trr van

Do on Van phong dich vu SV

Su hitu ich ctia danh muc thu vién Sy hitu ich cta nhan vién tiép tan

Tiép can cac dich vu dién tur
Su hitu ich cua dich vu dién tir

May tinh (Computing) Moi truong

Tinh kha dyng ctia may tinh Nha vé sinh

S6 lugng méy tinh Anh sang trong phong

Tinh kha dung ctia phan mém cép nhat Mtc d6 cac phong dugce trang bi phu hgp
Sén c6 cuia mdy in Cung cép phong thi nghiém/hoi thao/khong
Chit luong in 4n gian lam viéc/phong thuc hanh
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Bao tri may in Su san co ctia khong gian x4 hoi

Truy cép internet/e-mail Dich vu xe dap

Phong méy tinh truy cdp mdé (Open Access Can-tin

Computer Room) Chit lugng thyc phdm

Tinh kha dyng ctia may tinh Pap tmg da dang cac yéu ciu ché do an
Bao tri may tinh udng

San c6 ciia may in Su sach s€ cua cac cian-tin

Chit luong in 4n
Hiru ich cta nhan vién ho tro/ ki thuat vién

Ngusn: Kane va cgng su (2008)

Khao sat sy hai long cia SV thuong dung thang do Likert, ¢6 thé 12 7 mic do nhu
trong Tiép can su hai 1ong cua SV sir dung tai Anh va trong H5 so Sy hai long cia SV
Noel Levitz st dung tai Mi va Canada, hay thang do 5 mirc d6 nhu trong khao séat tai Na
Uy (Wiers-Jenssen va cong su, 2002), tai Viét Nam (Pham Thi Lién, 2016; Nguyén Thi
Xuan Huong, Nguyén Thi Phuong & Vi Thi Hong Loan, 2016). Viéc sir dung thang do 3
muc do, 5 mirc d6 hay 7 mac d6 phu thudc vao muc tiéu mudn thang do chi tiét nhu thé
nao.

2.2. Méi quan hé giita chit lwong dich vu va sw hai 10ng ciia SV
e Chidt lwgng dich vu

Chit luong la mot khai niém phirc tap va da chiéu, tuy theo huéng tiép can ma khai
niém chat lugng duoc hiéu theo cac cach khac nhau. Dich vu ¢6 nhing dic diém khéc véi
c&c san pham hitu hinh nhu tinh vé hinh, khéng dong nhat, khdng thé tach roi, nén khi ban
dén chat luong dich vu nguoi ta thuong tiép can tir quan diém danh gia cta nguoi tidu
ding hay con goi 1a quan diém chat lwong cam nhan.

Chiét lugng cam nhan theo nghia rong la sw danh gia ctia ngudi tiéu dang vé tong thé tinh
Xuét sic hay uu viét caa san pham hoic dich vu (Zeithaml, 1988). Binh nghia mot cach chi tiét
hon, chit luong dich vu la mot thai d6 tong thé cia ngudi tiéu ding, 1a két qua sy so sénh giira
mong doi vé dich vu va két qua dich vy (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985).

Dé do ludng chat lwong dich vy, Parasuraman va cong su (1985; 1988) da phét trién
mo hinh SEVRQUAL, méot mé hinh duoc trich dan rat nhiéu trong cac nghién ctu vé chat
lugng dich vu. Trong nhitng nd hec dau tién, Parasuraman va cong su (1985) dé xuat do
luong chat luong dich vu qua 10 yéu t6. Tuy nhién & phién ban cai tién Parasuraman va
cong su (1988) rdt gon cac yéu t6 do ludng chat luong dich vu xudng con 5, cu thé Ia:

1. Phuong tién hitu hinh (tangibles): gdm co s& Vat chat, trang thiét bi phuc vu; sy thé
hién bén ngoai ciia nhan vién.

2. Tinh tin cay (reliability): cong ti thuc hién dich vy phu hgp va chinh x&c véi nhitng gi
da cam két, hua hen.

3. Ning lyc phuc vu (assurance): kién thirc, chuyén mén nghiép vu, phong cach phuc vy
cua nhan vién; kha nang cta nhan vién lam cho khach hang tin tuong.
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4. Tinh dap tng (responsiveness): mic do nhan vién sin sang giup d& khach hang va
dap tng kip thoi cac nhu cau caa khach hang.

5. Su cam thong (empathy): sy quan tdm va chl y caa cdng ti va nhan vién dén ting ca
nhan khach hang.

M6 hinh SERVQUAL do luong chét lugng dich vu bang céch tinh khoang cach gitra
muc d6 cam nhan két qua dich vu va muc d6 ki vong. St dung md hinh ndy gitp xac dinh
duogc cac yéu td va cac thanh phan giai thich chat lugng dich vy, tir d6 giup cac nha quan Ii
biét dwoc can cai thién yéu t6 nao dé dap ung tét hon nhu cau caa khach hang.

Tuy nhién, theo Cronin va Taylor (1992), ki vong la yéu t6 khé xéac dinh va c6 khéch
hang khong dit ra ki vong, do vay c6 rat it co so i luan va thyc tidn ung ho cho viéc tinh
khoang cach gitra cam nhan két qua va ki vong dé do luong chat luong dich vu. Ho dé xuat
mo hinh SERVPERF, 1a mot sy ké thira md hinh SERVQUAL dé nghién ciru chat luong
dich vu trong méi quan hé véi sy hai long va y dinh mua hang. Két qua phan tich s liu
trong nghién ctru ciia Cronin va Taylor (1992) cho thiy thang do chi dya vao két qua thuc
hién dich vy giai thich tét vé chat lugng dich vu.

e Su hai 10ng va Méi quan hé véi chit lwong dich vu

Trong phan 2.3 d4 dé cap khéi niém su hai long va coi d6 1a mot trang thai cam xuc,
mot thai ¢ ngan han 1a két qua caa viéc danh gia két qua dich vu. Trong phan 3.1 dé dinh
nghia chat lwong dich vu 1a thai d6 tong thé cua ngudi tiéu dung, 1a két qua sy nhan thic
dich vu. Nhu vay, hai khai niém nay c6 nhiéu diém tuong dong nhung ¢ sy khac biét.
Chat luong dich vu duoc coi 13 mot thai do tong thé dai han, dugc hinh thanh tir nhan thic
két qua dich vy, con sy hai 1ong 1a mot thai do tong thé ngan han, c6 tinh cam xuc, gan voi
mét giao dich cu thé.

Nghién ciu cia Cronin va Taylor (1992) cho thiy chat lugng dich vu 13 mot yéu té
dan dén su hai l1ong cua khach hang va su hai long cua khach hang co tac dong manh hon
dén y dinh mua hang so voi chat luong dich vu. Diéu ndy ngu y riang nguoi quan Ii can
phai chl trong dén su hai long tong thé cua khach hang hon 1a chi cha ¥ dén yéu té chat
lugng dich vu.

Chang t6i ké thira md hinh do luong chét lwong dich vu SERVPERF, tuy nhién rat
gon lai con bén thanh phan 1a (1) phuong tién hitu hinh, (2) tinh tin cay, (3) ning luc phuc
vu, Va (4) su tuong tac voi khach hang gdm nhirng thanh phan phu lién quan dén tinh dép
ing va sy cam théng. Gop tinh dap wng va su cam thong lai la vi khong dé dang phéan biét
hai thanh phan nay trong khu vuc gido duc BH Viét Nam con mang nhiéu tinh sy nghiép.
2.3. M6 hinh va mdu nghién citu thue tién

M6 hinh méi quan hé chat luong dich vu anh huéng téi sy hai 1ong cua SV duoc
trinh bay & Hinh 1. V&i md hinh khai niém nay, c6 sau nhom yéu té chinh tic dong dén
“Sy hai long chung” vé chat luong dich vu va mdi nhom duge danh gia bang cac cau hoi
trong phiéu khao sat SV:
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v’ Chiét lugng thu vién: gom ¢6 11 cau hoi + 1 cau vé su hai long

v’ Chit luong ki tlc x&: gom ¢6 12 + 1 cau vé su hai long

v/ Chiét lugng cin tin: gdm ¢6 6 cau hoi + 1 cau vé sy hai long

v’ Chiét lugng tu van hoc tap: gom c6 9 cau hoi + 1 cau vé sy hai long

v Chit lugng dich vy tu van va gigi thiéu viéc 1am: gom c6 11 cau hoi + 1 ciu Vé su
hai long

v’ Chiét lugng vé tong thé co so vat chat va sy hd tro caa cac phong ban: gdm ¢ 15 cau
hoi + 1 cau vé sy hai long

Khai niém “Su hai long chung” ¢6 7 bién quan st.

Thu vién
Ki tlc xa
Can-tin
Phuong tién hiru hinh / o
vah tin cay % A Su hai long chung ctia
Nang luc phuc vu Tu van hoc tap sinh vién
Tuong tac voi khach hang

Tu van & gi6i thigu vige

Téng thé co so vat chit &
hd trg cta phong ban

Hinh 1. M6 hinh si hai long va chdt lieong dich vu tai cdc truong DH

Khao sat SV dugc thuc hién tai TPHCM tép trung tai sau truong BH, trong d6 ¢ nam
truong cong 1ap va mot truong truomg tu thuc. Tong s6 phiéu tra 10i khao sét 1a 689. Cau hoi
vé sy cam nhan chat lwong dich vy va su hai 10ng st dung thang do Likert 5 muc do.

2.4. Chit lwgng dich vu va sw hai long ciia SV vé truwong PH tai TPHCM
e Kiém dinh dg tin cdy ciia cdc thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha (xem Bang 2)

Bang 2 cho thiy sau thang do c6 hé s Cronbach’s Alpha tir 0,896 dén 0,973 (> 0,6),
chirng t6 cac thang do c6 do tin cay cao. Ngoai ra, tat ca cac bién quan sat trong thang do
caa cac nhan t6 va cac bién quan sat cua thang do do hai long c6 hé s6 tuong quan bién
téng déu 16n hon 0,3 nén c6 thé dua vao phan tich nhan td.

Bdng 2. Kiém dinh dé tin cdy cia cdc thang do

STT Thang do H¢ s6 Cronbach's Alpha
1 Thu vién 0,949
2 Ki tlc xa 0,939
3  Can-tin 0,896
4 Tu vén hoc tap 0,918
5  Tu van va gidi thiéu viéc 1am 0,973
6  Tong thé co so vat chat va hd tro ciia cac phong ban 0,959
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e Phan tich nhan té kham pha (xem Bdng 3)

Phuong phép Principal Component véi phép xoay Varimax dugc st dung theo tiéu
chuan Eigenvalue I6n hon 1 va cac bién quan sat ¢ hé sb tai nho hon 0,5 s& bi loai. Két
qua EFA lan 6 (Bang 3) la c6 hé s6 KMO = 0,917, gi4 tri kiém dinh Bartlett c6 y nghia
(sig. < 0,05), 6 nhom nhan té duoc trich voi tong phuong sai trich 1a 75,37%. Cac bién bi
loai 13: ktx2, kx4, ktx5, tv2, tv4, tv7, csvel, ct2, ct3 (9 bién).

Bdng 3. Két qua EFA cac nhom dich vy ciia truong DH
Nhém nhan té

Bién quan sat Ki higu
GTVL KTX TVHT TV CSvVC CT

Nhan vién TV&GTVL c6 kién thic, hiéu biét dé

A . tvl7
tra loi cac cau hoi cia SV g

Nhan vién TV&GTVL cung tng céac dich vu
nhanh chong, phiuc déap cic cau hoi cua SV gtvl9

dung hen va kip thoi
B phan TV&GTVL cung ung céc dich vy dung
K gtvié

nhu cam ket
Nhan vién TV&GTVL ling nghe va hiéu dwoc

A s gtvill
nhu cau cia SV
Nhan vién TV&GTVL cé phong cach lam viéc wvis
lich su, ton trong SV g
Céc hoat dong phat trién nghé nghiép cho SV cé i
tac dung va hiéu qua g
Nhan vién TV&GTVL hd trg nhiét tinh va tu VIS
vén hiéu qua cho SV g
Dia diém van phOng tu van va giéi thiéu viéc g1

lam (TV&GTVL) thuan tién

C6 phong tu van riéng cho SV gtvil

Trudng cd trién khai cac hoat dong phat trién
nghé nghiép cho SV (lién hé thyc tap, tham quan
doanh nghiép, dao tao ki ning mém, hoi cho va
gidi thiéu viéc lam...)

gtvi2

Nhan vién TV&GTVL hd trg nhiét tinh va tu

vén hiéu qua cho SV gtvi3

Nhan vién KTX c6 kién thuc va hiéu biét dé giai

.. ktx9
dap céac thac mac cia SV

Nhan vién KTX cung ung cac dich vu nhanh
chéng, phuc dép cac cau hoi va thic mic coa SV ktx11
dung hen, kip thoi

Nhan vién KTX ling nghe va hiéu duoc nhu cau

ktx12
cua SV
KTX cung cip dich vy ding nhu cam két ktx8
Nhén vién KTX lam viéc chuyén nghiép va tén KiX10
trong SV
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KTX c6 cac quy dinh, chi dan day du, rd rang,

a2 hiéu K7
Moi truong trong KTX an toan (an ninh, phong KixG
chay chira chdy...)

Giéa ca cac dich vy trong KTX hqp Ii (dién nudéc, KixS
can-tin, Internet, giir xe, giat ui do...)

KTX c6 day du cAc tién tich giai tri (thé thao, cixd
van héa - van nghé, cau lac bo...)

CH van hofi tap nhiét tinh, ling nghe va hiéu whto
duoc nhu cau cua SV

Cb van hoc tap tu van cho SV kip thoi, giai dap twhts
céc cu hoi SV nhanh chong, dang hen

Co van hoc tap co kién thirc, hiéu biét dé giai tht5

dap cac thiac mac cia SV

C4 van hoc tap gidp SV chon mon hoc phtthop  tvht6

Truong thyc hién cac hoat dong tu van hoc tap

dung nhu cam két tvhta
Cb van hoc tap gitp SV phat trién ki nang tvht7
Thoi gian té chirc hoat dong tu van hoc tap pha tvhtl
hop

Dja diém cho SV gip cb van hoc tap tién loi tvht2
TNruf)‘ng ¢6 cac quy dinh Vé tu van hoc tap cu the, wht3
rd rang

Nhan vién thu vién c6 phong cach lam viéc 9

chuyén nghiép, giao thiép lich sy

Nhan vién thu vién c6 kién thic dé tra 16i cac
cau hoi caa SV, c6 thé tu van sch, tai liéu tham  tv8
khao cho SV

Nhan vién thu vién ling nghe va hiéu duoc nhu
cau caa SV

Nhan vién thu vién cung tng céc dich vu nhanh
choéng, giai dap thic mac cia SV ding hen va  tv10
kip thoi

Thu vién cung cip cac dich wu ding nhu cam
két

Thu vién ¢d nhiéu khdng gian hoc tap (phong
doc/hoc theo nhém/ hoi thao), 1a noi |i twong  tv4
cho viéc hoc tap cua SV

Thu vién c6 du may tinh dugc két ndi mang,
cong cu/phan mém tra ciru d& sir dung

Thu vién c6 day du cac dich vy hd tro khéc tién
loi (photocopy, gitt gio xach, git xe...)

Thur vién c6 cac chi dan day du, r6 rang, dé hiéu  tvé
Hé thong phong thi nghiém, phong thuc hanh
day du va hoat dong tot

tvll

tvl2

tv3

tvb

csve2
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Hé thdng phong hoc day dii, dap tmg dugc nhu

cau caa SV csvel
Truong c6 hé thong bang chi dan céc toa nha,
N Ao 4. 4t . csvc8
phong hoc day du, chinh xéc
Khu tap thé duc thé thao, diém giai tri ngoai gio
o Ay csvcd
dap ung dugc nhu cau cia SV
Truong cung cap cac dich vu ding nhu cam két
. 2 s x csvel0
(hoc phi, hoc bong, chinh sach ho trg,...)
Nhan vién phong/ban c6 kién thuc va hiéu biét
csvel?
dé tra 1oi cac cau hoi, thac mac cua SV
KhU h A A 5 x Ax
, oC ,tap chung cho SV co6 du cho ngoi, cSve3
thoang mat
Tram y té dap tng nhu cau co ban caa SV csve5
Truong c6 kénh nhan céc phan hoi cua SV csvell
Dja diém can-tin thuan tién ctl
Nhan vién phuc vu niém no, lich sy, phuc vu o5
nhanh chong
Chd ngoi du, khdng gian thoang mat ct2
Thirc an, d6 udng dam bao dinh dudng, vé sinh o3
an toan thwc phdm
Thic an, d6 uong da dang, ph hop véi SV ct4

Bdng 4. Cac nhom djich vi sau phép xoay nhan to

Nhanté Tén nhan té Céc bién quan sét
F1 Dich vy tu van va gidi gtvl7, gtvl9, gtvl6, gtvill, gtvl5, gtvll, gtvl4, gtvil0,
thiéu viéc lam gtvl8, gtvll, gtvl2, gtvi3

ktx1, ktx2, ktx4, ktx5, ktx12, ktx9, ktx8, ktx11, ktx7,
ktx10, ktx6, ktx12

F3 Tu van hoc tap tvht9, tvht4, tvht7, tvht5, tvht6, tvht2, tvhtl, tvht3, tvht8
csvelO, csvel?, csve3, csveb, csved, csvell, csve8,
csveb, csve2, csvel

F5 Thu vién tv8, tv9, tvll, tvi0, tv3, tve, tvs, tv4, tvl2

F6 Can-tin ct4, ct5, ctl, ct2, ct3

F2 Ki tlc xa

F4 Téng thé co s& vat chat

e Phan tich héi quy da bién

Két qua phan tich trong quan giira cd&c nhém dich vy véi su hai 1ong chung cho thiy
cac nhém dich vu ¢ mdi quan hé vai bién phu thuoc su hai 1ong. Trong d6, twong quan
manh nhit véi bién F5 (Thu vién) (0,753, p < 0,05) va twong quan yéu nhét véi bién F2
(KTX) (0,622, p < 0,05). Ngoai ra, R binh phuong hi¢u chinh cia m6 hinh la 0,752 chimg
t6 6 bién doc 1ap dua vao anh huong dén 75,2% sy thay d6i cua bién phy thudc va Durbin-
Watson 1a 2,045, khéng c6 su tuong quan chudi bac nhat trong mo hinh. Két qua chay
ANOVA cho thay gia tri Sig cua kiém dinh F 1a 0,000 < 0,05. Nhu vay, mé hinh héi quy
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tuyén tinh xay dung dugc phl hop véi tong thé. Bang 5 dudi day la két qua phan tich hoi
quy da bién ciia m6 hinh dé xuat:
Bdng 5. Két quda phan tich hai quy

Hé s6 hdi quy  Hé sb hai quy Théng ké da cong

M6 hinh chwa chudn hod  da chuin hoa . Sig. tuyén
B Std. Beta Tolerance  VIF

Error
Hang s6 182 131 1.392  .165

F1 192 .040 212 4.842 .000 419 2.386
F2 106 .036 A11 2.942 .004 .565 1.771
1 F3 .160 .039 173 4.057 .000 445 2.246
F4 .186 .048 .202 3.842 .000 293 3.413
F5 190 .034 227 5.667 .000 .504 1.983
F6 136 .039 .138 3.503 .001 519 1.929

Tu Bang 4, ta c6: (a) VIF (Variance Inflation Factor, 40 phong dai phuong sai) < 10,
vi vay khdng c6 hién tuong da cong tuyén; (b) Cac bién F1... F6 déu c6 y nghia thong ké
vi sig. < 0,05; (c) Thu ty anh huong cua cac bién la: F5, F1, F4, F3, F6, F2 (hé sb Beta
dugc chuan hoa).

Vay, md hinh hoi quy boi la:

HLC= 0,182+ 0,212*F1 + 0,111*F2 + 0,173*F3 + 0,202*F4 + 0,227*F5 + 0,138*F6

Két qua phan tich hoi quy cho thiy cac bién trong thang do chét lugng dich vu tai cac
cac truong PH tai TPHCM c6 hé s6 B déu duong nén tat ca cac nhdm nhan tb chét luong
dich vu trong mé hinh héi quy déu anh huong cuing chiéu dén sy hai long cia SV.

Két qua kiém dinh thang do bang hé sb tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich nhan
t6 kham pha rut gon da giam s bién quan st tir 68 xudng con 57. Hoi quy boi theo
phuong phap dua vao mot lugt cho thiy sdu nhom dich vy nay anh huong cuing chiéu dén
su hai 1ong ciia SV. Trong d6, nhom dich vy anh huong manh nhit dén su hai long caa SV
la thu vién (hé s hdi quy chuan hda la: 0,227), tiép dén lan luot 1a tu van va gigi thigu viéc
lam, téng thé co s& vat chat va hd trg cia phong ban, tu van hoc tép, can-tin, va cudi cling
la ki tic xa. Vi vay, c6 thé két luan rang khi tang gia tri cua bat ki nhém dich vu nao ciing
déu lam tang mirc d6 hai 1ong cua SV véi xac suat 1a 75,2%.

Nang cao sy hai 1ong cua nguoi sir dung dich vu 1a mong muébn cua bét ki to chuc
nao. Két qua nghién ciru cho thay cé ca sau linh vuc dich vu tuong quan duong dén sy hai
long cua SV. Viéc nang cao sy hai 1ong cia SV d6i véi dich vu cua cac truong BH can
thuc hién theo thir ty wu tién theo mirc do tac dong tir cao dén thap cua cac thanh phan
trong md hinh hdi quy dya vao hé s B chuan hoa nhu sau: thu vién, tu van va gioi thiéu
viéc 1am, téng thé co s& vat chat va hd tro caa phong ban, tu van hoc tap, can-tin, ki tic Xa.
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Ki tac xa dic biét hon cac dich vu khac ¢ diém sé lwong ngudi tiéu dung bi gisi han, trong
s6 689 SV tham gia khao sét, chi c6 328 SV ¢ ki tlic xa.
3. Kétluan

Trong xu thé ang ho quan diém SV la khach hang quan trong cua trudng DH, SV d4
¢6 nhitng co hoi phan anh nhu cau caa ho vé cac dich vu cta nha truong. Truong DH nao
dem dén sy hai Iong cho SV cao thi s& thu hut dugc nhiéu SV dén dang ki. Nghién cau nay
duoc thyc hién nham chi ra nhitng tac dong caa chat lugng dich vu dén sy hai long caa SV
cac truong PH 6 TPHCM.

Két qua nghién ctru cho thay chat lugng dich vu dugc hinh thanh trén co so cac thanh
phan: phuong tién hitu hinh, tinh tin cay, nang luc phuc vu, twong tac véi khach hang cua sau
linh vuc dich vu: Ki tic x4, thu vién, tu van va gidi thiéu viéc 1am, hd tro hoc tap, tong thé co
so vat chat, va can-tin. Két qua nghién cau ciing chi ra rang chat lugng dich vy tac dong truc
tiép va cling chiéu dén sy hai Iong cua SV d6i véi dich vy cia truong DH. Trong d6, ba linh
vc dich vy anh huéng manh nhat dén su hai 1ong cia SV 1a thu vién, tu van va gioi thiéu
viéc 1am, tong thé co s& vat chat va hd tro caa phong ban; con ba linh vuc dich vu: tu van hoc
tap, can-tin, va ki tlc x4 anh hudng it hon dén mirc hai long cia SV.

Trong c4c nghién ciru tiép theo c6 thé sir dung phuong phap dinh tinh dé tim hiéu va
danh gia thém vé su anh huong cua cac linh vuc dich vu dich vu trén, dic biét 1a tu van
hoc tap dén muac do hai long cua SV.

% Tuyén bé vé quyén loi: CAc tac gid xac nhén hoan toan khéng c6 xung dét vé quyén loi.

TAI LIEU THAM KHAO

Nguyén Thi Xuan Huong, Nguyén Thi Phuong, Vii Thi Hong Loan. (2016). Cac nhan té anh
hudng dén sy hai 1ong cua sinh vién voi didu kién co sé vat chat va phuc vu tai Truong Dai
hoc Lam Nghiép. Tap chi Khoa hoc va Céng nghé lam nghiép, 2, 163-172.

Pham Thi Lién. (2016). Chét lwong dich vu dao tao va sy hai 1ong cia ngudi hoc — Truong hop
Trudng Pai hoc Kinh té, Dai hoc Quéc gia Ha Noi. Tap chi Khoa hoc Pai hoc Quéc gia Ha
Ngi, 32(4).

Hoang Phé va cong su. (2003). Tur dién tiéng Viét. Ba Ning: NXB Pa Nang.

Cronin, J. J. & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A re-examination and extension.
Journal of Marketing, 56(3), 55-68.

Dahlgaard-Park, Su Mi (2015). Services, characteristics and definitions. The SAGE Encyclopedia
of Quality and the Service Economy. Thousand Oaks: SAGE Publications, Inc.

Elliot, K. M., & Healy M. A. (2001). Key factors influencing student satisfaction related to
recruitment and retention. Journal of Marketing for Higher Education, 10, 1-11.

Harvey, L., Moon, S. & Plimmer, L., (1997). The student satisfaction manual. Buckingham, SRHE
and Open University Press.

Kane D., Williams J. & Cappuccini-Ansfield G. (2008) Student Satisfaction Surveys: The value in

112



TAP CHi KHOA HQC - Trwong DHSP TPHCM Pham Thi Lan Phugng va tgk

taking an historical perspective, Quality in Higher Education, 14(2), 135-155.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L. (1985). A conceptual model of service quality and its
implications for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L. (1988). SERVQUAL: a multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

UNESCO (2009). Student affairs and services in higher education: global foundations, issues and
best practices. Paris: UNESCO.

Weerasinghe, I. & Fernando R. L. (2017). Students' satisfaction in higher education. American
Journal of Educational Research, 5(5), 533-539.

Wiers-Jenssen J., Stensaker, B. & Jens B. Grogaard (2002) Student Satisfaction: Towards an
empirical deconstruction of the concept. Quality in Higher Education, 8(2), 183-195.

Zeithaml, V. A. (1988). Consumer perception of price, quality and value: A means-end model and
synthesis of evidence. Journal of Marketing, 52(3), 2-22.

Ruffalo Noel Levitz (2019), The Student Satisfaction Inventory.
https://www. ruffalonl.com/upload/Student_Retention/SS1/Samples/
SSIFormA4yrPaperandPencilSample.pdf, truy cap ngay 10/2/2019.

CAPPS (2019). How many colleges and universities have closed since 20167
https://www.cappsonline.org/how-many-colleges-and-universities-have-closed-since-2016/,
truy cap ngay 14/2/2019.

STUDENT SATISFACTION OF SERVICE QUALITY AT UNIVERSITIES
IN HO CHI MINH CITY
Pham Thi Lan Phuong”, Pham Thi Huong
Ho Chi Minh City University of Education

* Corresponding author: Pham Thi Lan Phuong — Email: ptlphuong@ier.edu.vn
Received: 23/02/2019; Revised: 07/3/2019; Accepted: 24/4/2019

ABSTRACT

The paper presents the research results on service quality and student satisfaction of
services provided at universities. An instrument was developed to evaluate student satisfaction via
dimensions of service quality,followed by model testing. Six areas of services have been studied
including library, dormitory, canteen, academic counseling, job counseling and recommendations,
overall facilities and functional office supports. The results show that six service areas positively
affect student satisfaction.
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