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TOM TAT

Nghién civu ndy xem xét cic nhan té danh hwong dén si hai long ciia sinh vién vé chat lwong
cdc dich vu hé tro tai T ruwong Pai hoc Lac Héng dwa trén mé hinh SERVPERF. Mau dwoc chon
theo phirong phdp chon mau thudn tién véi 392 phiéu dwoc sir dung trong qud trinh phdn tich,
danh gid thang do thong qua hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha, phdn tich nhén té kham phd EFA,
phan tich hoi quy tuyén tinh, kiém dinh cdc gid thuyét. Két qua nghién ciru cho thdy c6 nam yéu té
anh huong dén su hai long cua sinh vién vé chat luwong cac dich vu hé tro la quy trinh thyc hién
dich vu; nang lyc phuc vu; doi ngii giang vién/cé van hoc tdp; cac hoat dong phong trao va co so
vt chdt, trong do yéu té co sé vit chat la yéu to tac déng manh nhdt dén sw hai long cia sinh vién.

Tir khéa: chét lugng dich vuy; dich vu hd tro; Pai hoc Lac HE")ng; gido duc dai hoc;
su hai long

1. Ditvan dé

Déng hanh véi sy phat trién kinh té, thuong mai, khoa hoc cong nghé 1a Iinh vuc
gido duc. D4i v6i nén kinh té tri thirc, gido duc dong vai trd quan trong. D6 1a chia khoa,
la @ong luc thuc déy nén kinh té phat trién, 6n dinh chinh tri xa hoi va cudi cung la nang
cao chi sb phat trién con nguoi. Truong dai hoc 1a don vi dao tao nhan lyc trinh d6 cao, do
do, gido duc dai hoc dugc xem nhu mot dich vu cung cép cho khach hang 1a sinh vién.
Chét lugng cac dich vu gido duc cu thé 1a chat luong cac dich vu hd tro song hanh vai chat
lwong dao tao cia nha truong s& ludn 13 yéu té ma sinh vién quan tim va xem trong, dé tir
day dua ra quyét dinh chon truong ma minh s& gian bo hoc tap, rén luyén va phat trién cac
ki nang. Chat luong dich vu gido duc dai hoc la van dé ludn duoc B Gido duc va Pao tao
va cac trudng dai hoc quan tim, chii truong d6i méi theo hudng hoi nhap, do do, viée xac
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dinh cac nhan t anh huong dén su hai long cua sinh vién vé chit lugng dich vu gido duc
dai hoc 1a viéc lam cép thiét va thuong xuyén & cac truong dai hoc. Truong Dai hoc Lac
Héng toa lac tai tinh Déng Nai — mot trong bdn tinh thudce tr giac kinh té trong diém phia
Nam. Noi ddy con 1a trung tdm cong nghiép 16n trong ving voi ha tang giao thong tot,
chinh sach thu hat dau tu thuén loi. Nhiing uu diém trén s& la dong luc cho truong nd luc
nang cao hon nita chit lugng dio tao thong qua cac dich vu hd trg, nhim cung cap ngudn
nhén lyc chat lugng cho cac doanh nghiép tinh nha va cac khu vuc lan can.

Pi ¢6 nhiéu cong trinh nghién ctu sy hai long cia sinh vién vé chat Iuwong dich vu
gido duc dai hoc ¢ trong va ngoai nudc. Cac nha nghién ciru trong nude cha yéu s dung
hai thang do SERVPERF, SERVQUAL d do ludong sy hai long caa khach hang. Tuy
nhién, nhuge diém cua thang do SERVQUAL la do luong ca vé cam nhan 14n sy ki vong
cua khach hang, ma “gia tri ki vong” ¢ day la mot khai niém kha mo hd, do vay, viéc su
dung thang do c6 thé anh huong dén chét luong thu thap s6 liéu dan dén giam do tin cay.
Trong nghién ciru ndy, ching t6i sir dung thang do SERVPERF dé do luong cac nhan to
tac dong dén su hai long cua sinh vién ddi véi chat luong cac dich vu hd trg cia
Truong Pai hoc Lac Héng.

2. Déi twong va phuwong phap nghién ciru
2.1. Péi twong nghién cuu
2.1.1. Dich vu gido duc dai hoc

Khai niém dich vu tuy thudc vao goéc do ma co nhiéu dinh nghia khac nhau. Tuy
nhién, diém chung ctia hau hét cac khai niém déu cho rang dich vu mang tinh v6 hinh, tinh
khong thé tach roi, tinh khong déng nhét va khong thé tOn trit. Gido duc dai hoc hoi tu cac
yéu td dugc xem 1a mot nganh dich vy, trong d6 cac truong dai hoc dugce xem la don vi
cung ung dich vu va sinh vién 1a khach hang.

C6 thé nhan thay khach hang chu yéu trong dich vu gido duc 1a hoc sinh, sinh vién.
Theo Firdaus (2006), “Gi4o duc dai hoc dugc phan loai nhu 1a dich vu véi két qua dau ra
chinh ctia n6 14 sy phat trién tinh than, kién thtrc, ki ning va két qua t6t nghiép chir khong
phai 12 quyén s hitu ciia mot dbi tuong nhu gidy chimg nhan trinh d6 dai dién bang ching
hitu hinh ciia dich vu gido duc. Do d6, né tré nén quan trong dé xac dinh cac yéu t quyét
dinh dén chat Iuong dich vu trong gido duc dai hoc tir quan diém cua sinh vién”. Pam Chi
Cudng ciing cho rang “Gido duc 1a mot loai dich vu. Gido duc dai hoc duoc xem 13 mot
phan cta nganh dich vy vi trong tdm chinh cua céc trudng dai hoc 14 cung cip nhitng trai
nghiém hoc tap chét lugng cho sinh vién. Quy trinh dao tao trong hinh thirc cung cap bai
hoc, tu van va giam sat dy an c6 thé duoc coi 1a mot loai dich vu cung cép cho sinh vién
dam nhén vai tro khach hang. Chét lugng dich vu cua trai nghiém hoc tap, dic biét 1 trong
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giao duc dai hoc, 1a duy nhét vi n6 chu yéu duoc xac dinh bdi ki vong cua sinh vién, cling
la khach hang c4 nhan” (Dam Chi Cuong, 2016).

2.1.2. Chat lwong dich vu hé tro

Theo Pam Chi Cudng, “chit luong dich vu gido duc 1a dic diém cia mot bo cac yéu
t6 lién quan dén dau vao, qua trinh va dau ra cta hé théng gido duc trong viéc cung cap
dich vu thoa mén chién lugce ndi bo cling nhu chién lugc bén ngoai”, “cac yéu to vé chat
luong dich vu gido duc nhu: Thu vién, trang bi phong may, ndi dung mén hoc, nhan vién
phong ban, phuong phap giang day, bai giang, ki tic xa...” (Dam Chi Cuong, 2016). Day
duoc xem 1 nhitng khai niém duogc cic nha nghién ctru dua ra mot cach tong quat vé chit
lwong dao tao cta cac trudng dai hoc. Tuy nhién, dé danh gia sy hai 1ong vé chat luong
ddo tao thi chét lugng cac dich vu hd tro cling la mbi quan tdm dé sinh vién cam nhén khi
theo hoc tai truong.

Nhu viy, c6 thé thdy rang chat luong cac dich vu hd tro 1a mot loai hinh dich vu,
trong d6 nha truong 1a nha cung cip dich vu va sinh vién 1a khach hang, cung phéi hop dé
thy hudng diy di mot bo cac yéu t vat chat va con ngudi bao gdm sinh vién, phy huynh
va doanh nghiép cau thanh.

2.1.3. Sw hai long cua sinh vién

D3 c6 rat nhiéu cac nghién ciru khai niém vé sy hai long cua khach hang, tuy nhién
céc khai niém nay mang tinh triru tugng va kha mo hd do su hai 1ong ctia khach hang duoc
xem 14 viéc théa man nhu ciu va mong udc cua hg. Mot s6 khai niém vé su hai long cta
khach hang duogc cac nha nghién ctru dé xut nhu sau:

Li thuyét thong dung dé do luong su hai 10ng cta khach hang 1a 1i thuyét “Ki vong -
Cam nhéan” duoc dung dé nghién ctru sy hai 1ong cua khach hang ddi v6i chét luong cia
céc dich vu hay san phdm ctia mot co quan. Li thuyét d6 bao gdm hai qua trinh nhé c6 tac
dong doc lap dén su hai long ctia khach hang: Ki vong vé dich vu trude khi mua va cam
nhan vé dich vu sau khi d3 trai nghiém. Su hai long cua sinh vién dugc danh gia thong qua
chat lugng khéa hoc, chuong trinh dio tao va cac yéu td khach quan lién quan dén truong
hoc. Cac giang vién can c6 sy cam thong khi dbi xtr véi sinh vién, nén hd trg sinh vién khi
can thiét, tham chi don gian la biét léng nghe. Gia tri cdm nhan cda sinh vién vé chat lugng
dao tao 1a danh gia téng thé cta sinh vién dua trén nhan thirc v& cai ma ho nhan duoc va
mat di.

Nhu vy, su hai long cua sinh vién dugc danh gia thong qua su tuong tac gitta nguoi
su dung dich vu va nguoi cung ung dich vu trong khi va sau khi st dung dich vu. Sy hai
1ong cua sinh vién dugc cam nhan thong qua cac hoat dong ctia nha truong nham dem dén
cho sinh vién sy thoa man hay vugt mirc ki vong cua sinh vién trudce khi mua va danh gia
sau khi str dung.
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Sy hai 10ng cta sinh vién va chét luong dich vu hd tro cua cac truong dai hoc c6 moi
quan hé tuong hd, chit ché véi nhau. Pa c6 nhiéu nghién cuu kiém dinh mdi quan hé cta
hai khai niém nay, ho cho rang chat luong dich vy dan dén su hai 10ng cua khach hang,
chat lugng dich vu 1a tién d&, 1a can ctr dé danh gia sy hai long ciia khach hang. Do d6, dé
nang cao sy hai 1ong ciia khach hang, doi hoi cac nha cung cap dich vu phai nang cao hon
nira lwong dich vu cua minh. Hai yéu tb nay cé moi quan hé chit chg, tuong tac voi nhau,
trong d6 yéu t chat luong dich vu co trudc quyét dinh sy hai 10ng cua khach hang boi chat
Iwong dich vu dugc khach hang cdm nhan trong khi va sau khi str dung dich vu.

2.2, Phwong phap nghién ciru
2.2.1.Mé hinh li thuyét d@é xudt

M6 hinh SERVPERF (Cronin, & Taylor, 1992), SERVQUAL (Parasuraman, 1985)
1a hai thang do dugc cac nha nghién ciru chil yéu sir dung dé do luong su hai long cua
khach hang. Thang do SERVQUAL cé gia tri cao dugc tng dung trong nhiéu linh vuc
khéc nhau do d3 duge kiém dinh tir nhiéu nghién ctru nhung van con nhuoc diém; vi vy,
chung t6i sir dung thang do SERVPERF, diy 1a mot bién thé cta thang do SERVQUAL.
Thang do SERVPERF khéc phuc dugc nhuoc diém cua thang do SERVQUAL Ia chi do
ludng gi tri cam nhan chir khong bao gdm ca gia tri ki vong, phit hop do ludng céc yéu to
tac dong dén su hai long cuda sinh vién ddi véi cac dich vu hd tro ctiia nha truong.

Nhén thiy sy hai long cia sinh vién dugc danh gia thong qua su tuong tac bai cac
nguén lyc cuia nha truong vi cac dich vu hd tro ndy thuong lién quan dén viéc hd tro vé
hoc vu (ding ki xac nhan mén hoc, bang diém, hoc phi, cac diéu kién tét nghiép...), dich
vu hd tro lién quan dén doi séng sinh vién (ki tic x4, can-tin, y té, cham soc strc khoe, hoat
dong ngoai khoa...), dich vu hd tro lién quan dén co s& vat chét (bai gitr xe, thu vién, san
thé thao, hé théng tra ctru két qua, phong hoc/ thuc hanh...), dich vu hd tro lién quan dén
thu tuc hanh chinh (cap thé sinh vién, muon thiét bi, cap gidy xac nhan, hoc bong, bao luu
Kkét qua...), dich vu hd tro lién quan dén ho trg viec 1am (tu van hudng nghiép, tu vAn 1am
hd so xin viée va phéng vén, hoi cho viéc lam.. .). Nhu vay, cac nguf‘m lyc cta nha truong
duoc tac gia khai quat qua ndm yéu t6, nhu: Quy trinh thuc hién dich vy, nang luc phuc
vu, doi ngili giang vién/ ¢ vén hoc tap, cac hoat dong phong trao va co sd vat cht.

Nhu vay, bién phu thudc trong mo hinh nghién ctru 1a sy hai long cia sinh vién, cac
bién doc 1ap bao gdbm:

- Quy trinh thyc hién dich vu: Thé hién & chd nhan vién c6 kha nang thyuc hién dich
vu mot cach chinh xéac, ding gid, sdn sang phuc vu, giup d, tu van va giai quyét nhiing
kho khin cho sinh vién bét ctr lac nao. Khi nhan vién thuc hién tét quy trinh nghiép vu
cang cao s& dem lai cho sinh vién sy tin tudng tuyét d6i, tir d6 sy hai 1ong cua sinh vién vé
yéu t6 nay cang cao.
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Gia thuyét H1: Quy trinh thyc hién cac dich vu cho sinh vién cao hay thép ddi voi
dich vy hd trg cia nha trudng sé tac dong lam cho sy hai 1ong ciia sinh vién cao hay thap.
- Nang lyc phuc vu: Chinh Ia sy tin nhiém ctia sinh vién danh gid thong qua thai do
phuc vy, phong cach lam viéc, kién thuc, kinh nghiém va kha ning giao tiép cta nhan vién
phuc vu. Do d6, dé duy tri va phat trién mdi quan hé véi sinh vién, cac nhan vién phong
ban can phai khong ngimg nang cao ning luc phuc vu ciia minh.
Gia thuyét H2: Nang luc phuc vu ciia nhan vién duoc sinh vién dénh gia cao hay thap
thi sy hai long cua sinh vién vé dich vu ciia nha truong sé& cao hay thap theo.

- DOoi ngil giang vién, ¢d van hoc tap: Theo ddi va quan li sinh vién; ¢6 van, gitp d&
va chi dao sinh vién thuc hién tot moi quyén lgi, nghia vu ctia minh ciing nhu kha nang
dap tmg tich cuc moi yéu cau nhu 13 giai quyét, xir i hiéu qua cac van dé phat sinh mot
cach nhanh chéng, kip thoi nham gitt méi lién hé giita nha truong, khoa véi sinh vién.

Gia thuyét H3: Doi ngii giang vién/ ¢ van hoc tap dap ung cao hay thip s& anh
hudng dén su hai long ciia sinh vién cao hay thap theo.

- Céc hoat dong phong trao: Thé hién su quan tdm, cham soc sinh vién ngoai gid hoc
cang thang & trudng mot cach chu ddo, an can, nhu: cic budi toa dam giao luu gitta doanh
nghiép va sinh vién, cac budi tham quan thyce té, cac cau lac bo hoi nhom dé nang cao ki
nang mém, cac budi d6i thoai gitia lanh dao nha truong voi sinh vién, cac hoat dong cham
soc stre khoe, tu van tam li, cac phong trao thién nguyén....

Gia thuyét H4: Céc hoat dong phong trao clia nha trudng nhiéu hay it s& anh huong
dén su hai 10ng cua sinh vién nhiéu hay it theo.

- Co s6 vat chat: La cam nhan dau tién cua sinh vién vé chit lugng dich vu hd tro ciia
nha truong. Cam nhén tir cai nhin dau tién d6 13 hinh anh bén ngoai nhu bai giir xe, khu
hoc tap ngoai troi, phong y té, cach bd tri phong b, cac quiy tu véan... phai gon gang, tién
nghi dé c6 dugc su thién cam cua sinh vién ngay tir lac dat chan dén. Chinh vi vay, yéu tb
o s& vat chét ludn dugc nha truong chu trong thé hién.

Gia thuyét H5: Co sé vat chat cia trudng thuan loi, hién dai cao hay thap thi sy hai
10ng cua sinh vién cao hay thap theo.
2.2.2. Phwong phdp nghién civu va thiét ké thang do lwong cdc khdi niém nghién ciru

Thang do Likert 5 diém (dya vao thang do SERVPERF) dugc sir dung dé do luong
cac yéu td tac dong dén sy hai long cua sinh vién ddi véi cac dich vu hd trg cua truong ban
dau bao gdm 5 thanh phan va 29 bién quan sat. Nghién ciru dugce tién hanh qua hai budc:
nghién ctru so bd va nghién ctru chinh thirc. Nghién ctru so bd duoc tién hanh thong qua
phuong phép nghién cuu dinh tinh dugc thuc hién qua cac budc sau:

Thao luan véi sau chuyén gia 13 cip quan li ciia trudng, cac nhan vién lam viéc lau
nim cua trudng, cac chuyén gia di timg nghién ctru vé van dé nay. Théo luin nhém gdm
11 sinh vién nam hai, ba va bon. Nhitng sinh vién nay dugc chon vi da trai nghiém hau hét
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cac dich vu hd trg ctia nha truong. Muyc dich diéu chinh thang do sao cho phu hop, ngén
gon, ddy du y nghia dé hoan thién khung 1i luan.

Dé kiém tra do tin cdy cua thang do nay, ching t6i tién hanh nghién ctru dinh luong
so bo vai 50 sinh vién. Muc dich ctia budc nay 1a hinh thanh bang céu hoi chinh thitc phuc
vu cho cac bude nghién ctru tiép theo. Thang do chinh thirc con 22 bién quan sat ctia 5 yéu
t6 anh huong dén sy hai long cua sinh vién va 4 bién quan sat do ludng sy hai long cua
khach hang: (1) Quy trinh thyc hién dich vu (QT) duoc do ludng va mi hoa boi 5 bién
quan sat; (2) Nang luc phuc vu (NV) duoc do luong béi 4 bién quan sat; (3) Doi ngii giang
vién/cb van hoc tap (GV) dugc do luong boi 5 bién quan sat; (4) Cac hoat dong phong trao
(PT) duoc do ludng béi 3 bién quan sat; (5) Co so vat chat (VC) duoc do ludng béi 5 bién
quan sat. Dya vao co s& li thuyét va cac nghién ctru cua Tran Thai Hoa (2014), Vu Thi
Thanh Thao (2013), Ashim Kayastha (2011), ching t6i xay dung thang do su hai long cta
sinh vién vé chat lugng dich vu hd tro cua Truong Pai hoc Lac Héng.

Két qua nghién ctru dinh lugng so bo cho thdy hé sé Cronbach’s Alpha ciia ting
thang do déu 16n hon 0,6 va hé sb tuong quan bién tong 16n hon 0,3. Do d0, cac thang do
du tiéu chuan dé dua vao nghién ctru chinh thirc.

Tir déy, thang do nghién ciru chinh thirc dwoc chap nhan bao gom 22 bién quan sat
ctia 5 yéu t6 anh huong dén su hai long cta sinh vién va 4 bién quan sat do luong su hai
1ong cua sinh vién. Mau diéu tra trong nghién ctru duoc thuc hién bang phuong phap iy
mAu thuan tién, bang cach phong van truc tiép sinh vién thong qua bang cau hoi khao sat.
3.  Két qua nghién ctru va thio luin

Mau ¢ nghién ciru nay duoc tién hanh bang cach phong van truc tiép thong qua bang
cau héi dugc phat ra cho sinh vién thudc ba doi tuong 1a sinh vién nam hai, ndm ba va nam
cudi, vi cac d6i tuong trén hau hét da trai nghiém déy du cac dich vu hd trg cia truong.
Mau dugc chon theo phuong phap chon miu thuan tién, Nguyen Dinh Tho (2013) cho ring
d6 1a mot trong cac hinh thirc chon mau phi xéc suat, khi d6 nha nghién cuu co thé chon
nhimg d6i tuong nghién ciru ¢6 thé tiép can duge. Mo hinh gdm 5 bién doc 1ap va 1 bién
phu thudc vai 26 bién quan sat thiét ké theo thang do Likert 5 diém. Hair (2006) va tac gia
khac cho ring cho riang “dé s dung EFA, kich thudc méu tbi thiéu phai 1a 50, tot nhét 1a
100 va ti 18 quan sat/bién do luong 1a 5:1, nghia 1a mot bién do ludong can tdi thiéu 1a 5
quan sat, t6t nhat 13 10:1 tré 16n”, ¢& mau tdi thiéu ding cho ca hai phuong phéap phén tich
nhan t6 va hdi quy dat tot nhat 1a n > 260 theo ti 18 quan sat 10:1 (Dan theo Nguyen Dinh
Tho, 2013). Cudc khao sat duge tién hanh voi 420 phiéu duoc phat ra duoc tac gia thuc
hién vao thang 9/2018 tai Truong Pai hoc Lac Hé)ng, sau d6 duoc lam sach va cudi cung
¢6 392 phiéu dugc sir dung trong qua trinh phan tich (xem Béng 1).
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Bing 1. Thong ké mé ta mau nghién ciru

Bién Noi dung
boi tuong khao sat Néam hai = 30,9%; Nam ba = 45,2%; Nam tu = 24%
Gidi tinh Nam = 46,4%; Nit = 53,6%
Nhom nganh Kinh té xa hoi =55,9%; Khdi ki thuat = 44,1%
Ho khéu thuong tra Thanh thi = 54,1%, Nong thon = 45,9%

Nguoén: tic gid tong hop
Kiém dinh @9 tin ciy thang do lwdong cac khai niém nghién ciru
Két qua kiém dinh d¢ tin cay Cronbach’s Alpha cua cac bién déu 16n hon 0,6 va hé
s6 tuong quan bién tong 16n hon 0,3 dat yéu cau va tiép tuc kiém dinh gia tri hoi ty va phan
biét thong qua budc phan tich nhan t6 (EFA) (xem Bang 2).
Bing 2. Két qud phdn tich nhan t6

Ma tran thanh phén xoay

1 2 3 4 5

GV1. GV/CVHT luén quan tdm dén timg sinh vién ,863
GV3. GV/CVHT t6 chirc cac budi sinh hoat chuyén dé ,861
GV2. GV/CVHT nhiét tinh, than thién ,849

GV4. GV/CVHT ¢6 ddy di kién thire, kinh nghiém khi giai

L i . ,804
dap thac mac cho sinh vién

GV5. GV/CVHT cung cap tai liéu hudng dan cho sinh vién ,727

VC3. Thu vién dugc trang bi d?iy du sach, tai liéu, may

,825
tinh phuc vu hoc tap
VCI1. Phong hoc dap ung dugc diéu kién hoc tap cua sinh 820
vién ’
VC4. Théng tin trén website ludn cip nhat nhiéu théng tin 805
méi ’
VCS5. San béi, cac dung cu thé duc thé thao, van nghé dép 803
(g nhu cau vui choi giai tri ’
VC2. Phuong tién hd trg hoc tap dugc trang bi tbt ,764
NV4. Nhan vién cac phong ban lam viéc dung gio hd trg 298
kip thdi cho sinh vién ’
NV1. Nhan vién cac phong ban c6 thai d¢ lich sy ,894
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NV2. Nhan vién cac phong ban tra 10i thoa dang cac thic

gL A ,842
mac cua sinh vién
NV3. Nhan vién cic phong ban c¢6 huéng dén loi ich tét 836
nhét cho sinh vién ’
QT1. Quy trinh thyc hién dich vu dung nhu nhiing gi da 862
hira ’
QT2. Nhan vién thé hién sy quan tim chan thanh trong giai 787
quyét van dé ’
QTS5. Két qua mang lai tir cac dich vu c¢6 xtmg déng véi 785
mtrc hoc phi ’
QT4. Chét lugng dich vu ciia nha trudng dap tmg duoc 767
mong mudn cta Sinh vién ’
QT3. Quy trinh thyc hién dich vu c6 dap tng dugc nhiing 431
yéu cau dic biét cua sinh vién ’
PT1. Nha trudng thuong xuyén t chire cac hoat dong thé 87
thao, van nghé cho sinh vién ’
PT2. Nha truong thuong xuyén t6 chirc cac phong trao 813
hudng dén cong dong cho sinh vién ’
PT3. Nha trudng thuong xuyén t6 chirc cac cudc thi
,319 ,744

chuyén nganh cho sinh vién

Nguon: Téc gid tong hop

Hé s6 KMO = 0,855>0,5, diéu nay cho thiy viéc phan tich dir liéu phu hop véi dit
lidu nghién ctru. Pong thoi, kiém dinh Bartlett’s c6 y nghia théng ké (sig = 0,000 < 0,05)
nén phan tich nhan t6 dé nhém céc bién lai v6i nhau 1a phu hop.

Két qua phén tich nhan t6 ¢6 5 nhan t6 da rat trich tai eigenvalue 1a 1,292 > 1 va tong
phuong sai trich dung dé giai thich nhan t6 1a 69,375% > 50% dat yéu cau, khi d6 co thé
no6i rang cac yéu td nay co thé giai thich 69,375% bién thién cua dit liéu, nén thoa diéu kién
phan tich nhéan t5. Tuy nhién, bién PT3 do ludng giai thich cung lac hai nhan td, do hé sé
tai cing do ludng hai nhéan t6 chénh 1éch hon 0,3 nén ching t6i gir lai bién nay va két luan
hé sb tai cua bién nao 16n hon thi n6 do ludng yéu t6 d6 1a yéu té Cac hoat dong
phong trao.

Nhu vay, két qua cudi cung phan tich dén sy hai long cua sinh vién da rat trich duoc
5 nhan t6 v6i 22 bién quan sat (Bang 2).
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Phan tich nhan t6 cho bién phu thude

Két qua cho thay bon bién quan sat ctia thang do sy hai 10ng ciia sinh vién duge nhém
thanh mot nhan t6 va gia tri eigenvalue 13 2,786>1. Hé sd tai cua bon bién quan sat déu 16n
hon 0,5 va tong phuong sai trich dung dé giai thich nhan t6 1a 69,645%. Nhu véy, phan
tich nhén t6 dat yéu cau.

Dé dit liéu dugc sir dung trong phan tich hdi quy tuyén tinh, ching toi tién hanh kiém
dinh lai 6 tin cdy cho cac nhan td sau khi chay EFA. Két qua cho théy céc nhan td déu ¢
hé s Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6, dat yéu cAu.

Két qua kiém dinh céc gia thuyét ciia mé hinh

Mo hinh c¢6 R? 13 0,585 va R2 diéu chinh 14 0,579 cho thay mirc d6 phu hop ctia mo
hinh 1 57,9% hay néi cach khac, mo hinh nay giai thich dugc 57,9% su bién thién cta
nhan t6 sy hai 1ong ctia sinh vién 1a do cac bién doc 1ap trong mo hinh tac dong va 42,1%
su bién thién con lai dugc giai thich boi cac bién khac ngoai mé hinh ma trong pham vi
ctia dé tai nghién ctru nay chwa dé cap dén. Ngoai ra, hé s6 Durbin 1a 1,746 nim trong
khoang tir 1 dén 3 nén khong xay ra hién tuong ty twong quan, diéu nay c6 y nghia la mo
hinh khong vi pham gia thuyét vé tinh doc 1ap cta sai s6 (xem Bang 3).

Bing 3. Két qua hoi quy tuyén tinh ciia ting bién

Hé s6 chua Hé s6 . . P
. 2 2 Do lwong da cong tuyén
Mo chuin hoa chuan hoa
Hinh Sai 6 Pj chip nhan VIF
B chuén Beta t Sig. ciia bién
1 HS ,050 ,143 ,354 , 724
QT ,190 ,028 ,240 6,800 ,000 ,865 1,155
NV ,172 ,025 241 6,952 ,000 ,892 1,121
GV ,093 ,027 ,121 3,410 ,001 ,853 1,173
PT ,117 ,031 ,147 3,835 ,000 , 732 1,367
VvC ,437 ,036 474 12,233 ,000 , 716 1,396

Nguon: tac gid tong hop
Gia tri Sig & Bang 3 cho biét cac tham sb hoi quy c6 ¥ nghia hay khong (Sig=0,000
<0,05) nén khong co bién nao bj loai vi vay ma cac bién c6 mbi quan h¢ tuyén tinh véi su
hai long cua khach hang.
Dua vao chi tiéu VIF va do chép nhan cta bién dé kiém tra hién tuong da cong tuyén.
Tur két qua cho th?iy do chﬁp nhén cta bién kha cao va tat ca cac bién déu cd VIF<2, do dd
khong xay ra hién tugng da cong tuyén va mé hinh hdi quy 1a phu hop.
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Duya vao hé sd p chuan hoa dé danh gia mirc do tac dong cua cac yéu to vé sy hai
1ong cua sinh vién dén sy hai 10ng ciia sinh vién. Nguyen Dinh Tho (2013) cho rang “Hé
sb B chuén hoa duge dung dé so sanh muc do tac dong cua cac bién doc lap dén cac bién
phu thudc. Bién ddc 14p nao c6 trong sd nay cang 1on ¢ nghia 1a bién d6 c6 tac dong manh
vao bién phu thudc”. Theo két qua, ta thdy yéu td co sé vat chat anh huong manh nhat dén
su hai long cua sinh vién (voi B = 0,474), diéu nay noi 1én y nghia rang khi nha trudng c6
bai gitr xe, khu hoc tap ngoai trdi, phong y té, cach b tri cac quiy tu van gon gang, tién
nghi... s& cang mang lai sy hai 1ong cho sinh vién. Tiép d6 14 yéu t6 nhan vién phuc vu
(B =0,241), quy trinh thuc hién (B = 0,240), cac hoat dong phong trao ( = 0,147), d6i ngli
giang vién/cd van hoc tap (B =0,121).

Tir két qua trén, cac gia thuyét dugc ghi nhén lai trong Bang 4 sau day:

Bing 4. Bang tong hop két qua kiém dinh

Lo .ok Két
Gia thuyét Nhén to .
qua

Quy trinh thyc hién cac dich vu hd tro ciia nha truong cho sinh vién Ché

3 a
Hl cang nhanh chong, dong bd s€ tac dong lam cho su hai long cua hAp
nhan

sinh vién cang cao

Nang luc phuc vu ctia nhéan vién cac phong ban dugc sinh vién danh Chap
H2 gia cang cao thi sy hai long cta sinh vién vé dich vu hd trg cia nha nhan
trudng cang cao
Doi ngii giang vién/ ¢d van hoc tap dap ing cang cao s& anh huong Chap

H3 dén sy hai 1ong ctia sinh vién cang cao nhén
H4 Cac hoat dong phong tl:élo cang nhiéu s& anh hudng dén sy hai long Chap

cua sinh vién cang nhi¢u nhén
H5 Co s6 vat chat cua nha truong cang thuan lgi, cang hién dai thi sy Chép

hai long cua sinh vién cang cao nhén

4. Kétluan

Két qua phan tich cho thay sy hai 1ong ciia sinh vién vé chét luong cac dich vu hd
trg cia nha truong duoc do ludng boi 5 nhén té gidng nhu mé hinh li thuyét ban dau. Trong
do, Co s& vat chit 1a yéu td tac dong manh nhét dén sy hai long cua sinh vién. Cac hoat
dong phong trao 1a yéu t6 c6 murc do hai 1ong thap nhit. Do d6, nha trudng can ¢ cac bién
phap, chinh sach phii hop dé cai thién cac yéu td trén nham nang cao su hai 1ong ciia sinh
vién ddi véi cac dich vu hd trg do minh cung cép.

Nghién ctru da chi ra cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong cua sinh vién vé chat
lugng cac dich vu hd tro cua Truong Dai hoc Lac Héng. Tuy nhién, do nghién ctru chi
khao sat ddi twong sinh vién nim hai, ndm ba va nam tu, nén két qua nghién ctru vé tong

784



Tap chi Khoa hoc Trwéng DPHSP TPHCM Trén Thi Kim Chi

thé chwa dai dién dugc cho sinh vién cac nién khoa con lai. Pay 1a ciing mot hudng cho
céc nghién ctru tiép theo.

Mb hinh nay giai thich dugc 57,9% su bién thién thién ctia nhan t6 su hai long cua
sinh vién 1a do cac 5 bién doc 1ap trong mo hinh tac dong va 42,1% su bién thién con lai
dugc giai thich boi cac bién khiac ngoai mé hinh ma trong pham vi ciia dé tai nghién ctru
nay chua dé cap nhu: to chirc/ quan li dao tao, trinh do chuyén mon, thong tin, tién ich. ..
Pay ciing 14 vin dé can xem xét cho nghién ciru tiép theo.

% Tuyén bé vé quyén loi: Tac gid xac nhén hoan toan khéng cé xung dét vé quyén loi.
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ABSTRACT

This study examines the factors that affect student’s satisfaction with support services at Lac
Hong University based on the SERVPERF model. Samples were selected using the convenience
sampling method with 392 students answering the survey. Cronbach's Alpha test, exploratory
factor analysis (EFA), linear regression analysis, and hypotheses test were used in the study.
Research results show that five factors affecting student’s satisfaction with support services are
“Service procedure, Service quality, Academic aspects/Consultant, Extracurricular activities and
Infrastructure”. Among the aforementioned factors, the “Infrastructure” has the most significant
impact on student’s satisfaction.

Keywords: Lac Hong university; satisfaction; service quality; support services;
university education
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