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Chat luong dich vu dao tao va su hai long cua nguoi hoc
Truong hop Truong Dai hoc Kinh t&,
bai hoc Quoc gia Ha Noi

Pham Thi Lién"

Khoa Quéc té - Dai hoc Quéc gia Ha Néi,
144 Xudn T huy, Cau Giay, Ha Noi, Viét Nam

Tém tit

Néu trude ddy, gito duc dugc xem don thuan nhu mot hoat dong sy nghiép dao tao con ngudi mang tinh phi
thuong mai, phi loi nhuén thi ngay nay, duéi tac dong cua cac yeu t6 bén ngoai va dic biét 1a su tac dong clia
nén kinh té thi truong, gido duc da duoc coi nhu mét “dich vu giao duc” ma ¢ do khach hang (sinh vién, phu
huynh) c6 thé dau tu va lya chon mot nha cung cép dich vu (cac truong hoc) ma ho cho 1a phu hop nhit. Bé ton
tai va phat trlen cac trudng hoc cin chi trong vao chat lwong dich vu nhim ning cao su hai 1ong cta ngudi hoc.
Thong tin vé sy hai long cua sinh vién s€ gitp nha trudong cé nhiing diéu chinh kip thoi giap nang cao chét luong
dao tao. Bai viét nay dua ra mé hinh cac thanh phﬁn anh hudng dén chat lugng dich vu dao tao va muc dg tac
dong cua cac thanh phan d6 dén sy hai 1ong cua sinh vién, nghién ctru truong hop Truong Pai hoc Kinh té
(PHKT) - Pai hoc Qudc gia Ha Noi (PHQGHN).

Nhén ngay 21 thang 8 nim 2015, Chinh sira ngay 4 thang 12 nam 2016, Chip nhan ddng ngay 26 thang 12 nim 2016
Tir khéa: Chat lwong dich vy, chét lugng dao tao, su hai long cua nguoi hoc.

1. Chit lwong dich vu va sy hai long ciia thoa man nhiing yéu cdu di néu ra hodc tiém
khach hang an” [1]. Chat lugng dich vu theo Parasuraman
va cac tac gia (1988) [2] 1a mirc 6 khac nhau
gilta sy mong do1 cua nguoi tiéu dung vé dich
vu va nhan thirc ciia ho vé két qua cua dich vu.
C6 thé hiéu chat luwong dich vu 14 sy théa man
khach hiang dugc do bang hiéu s giita chat
luong mong doi va chét lugng dat dugc.

1.1. Chdt lwong dich vu

Chat luong dich vu la mot pham tru rat rong
va phuic tap, phan anh tong hop cac ndi dung
kinh t&, k¥ thuat va x hoi. Do tinh phuc tap do
nén hién nay co rat nhiéu khai niém khac nhau

Vé chat luong, c6 thé nhan théy, tuy theo huong 1.2 Chét luong dich vu dio tao

ti€p can ma khai niém chat luong duoc hiéu

theo cac cach khac nhau, mdi cach hiéu déu co V& ban chét, chit luong dich vu gido duc -
co s khoa hoc nhim giai quyét muc tiéu, dao tao la mot khai niém mang tinh tuong dbi
nhiém vu nhét dinh trong thuc té. Theo ISO va dugc hiéu theo nhidu cach khac nhau, tuy
8402, chét luong 1a “Téap hop cac dic tinh cia theo ting cach tiép can van dé. O mdi vi tri,
mot ddi twong, tao cho ddi twong d6 kha ning nguoi ta nhin nhan vé chat lugng & nhing khia

canh khac nhau. Cac sinh vién, nha tuyén
dung, doi ngii tham gia giang day hoac khong

" DT.: 84-983820460 N , 2 s ‘. ,
giang day, chinh phu va co quan tai trg, cac co

Email: lienpt@vnu.edu.vn

81



82 P.T. Lién / Tap chi Khoa hoc PHOGHN: Kinh té va Kinh doanh, Tdp 32, S6 4 (2016) 81-89

quan kiém duyét, kiém dinh, cac nha chuyén
modn danh gia déu c6 dinh nghia riéng cua ho
cho khai niém chit lugng dao tao. Mdi quan
diém khac nhau dua ra khai niém vé chét luong
dao tao khac nhau. Mot s6 khai niém thuong
dugc d& cap gom: Chat luong 1a sy phu hop
giita cac tiéu chuan (thong sé k¥ thuat); Chat
lwong 1a sy dap tng nhu ciu cia khach hang
(nguoi sir dung lao dong duoc dio tao); va chat
lugng véi tu cach 1a hiéu qua cua viéc dat muc
dich cua truong hoc.

Green va Harvey (1993) [3] di d& cap dén
nam khia canh cua chét luong gido duc: chét
lugng la sy vuot trdi (hay sy Xudt s?ic); la su
hoan hao (két qua hoan thién, khong sai sot); 1a
su phu hop voi muyc tidu (dap timg nhu ciu cia
khach hang); 1a sy dang gia vé dong tién (trén
khia canh danh gia dé dau tu); 1a sy chuyén dbi
(su chuyén dbi tir trang thai nay sang trang thai
khac) Trong s6 cac dinh nghia trén, dinh nghia

“chat lugng la sy phu hop véi myc tiéu” dang
dugc nhiéu té chie dam bao chét luong & céac
nuéc nhu Hoa Ky, Anh qubc vaDoéng Nam A
su dung.

1.3. Sy hai long cua khach hang

Theo Oliver (1985) [4], su hai long la
phan tmg ciia nguoi tiéu dung ddi véi viée
dugce dap tng nhitmg mong mudn. Dinh nghia
nay c6 ham y ring sy théa mén chinh 13 sy
hai long cta nguoi ti€u dung trong viéc ti€u
dung san pham hodc dich vu do n6 dap ung
nhitng mong mudn cua ho, bao gdm ca muc
dd dap ung trén mic mong mudn va dudi
mirc mong mudn.

Theo Kotler (2012) [5], sy hai long la muc
dd cua trang thai cam giac cua mot nguoi bét
ngudn tir viéc so sanh két qua thu dugc tir
san pham/dich vu véi nhitng ky vong cia
nguoi do6. Ky vong & day duogc xem la udc
mong hay mong doi cua con nguoi. NO bét
nguon tur nhu cau ca nhan, kinh nghiém trudc
d6 va thong tin bén ngoai nhu quang cao,
thong tin truyén miéng cta ban bé, gia dinh...

Nhu vay, muc do thoa man 1a ham cua sy
khac biét giira két qua nhan duoc va ky vong.
Khach hang c6 thé c6 cam nhin mét trong ba

muc d0 thoa man sau: Néu két qua thuc hién
kém hon so véi ky vong thi khach hang sé
khong hai 1ong; néu két qua thyc hién twong
xtng voi ky vong thi khach hang s€ hai long;
néu két qua thuc té vuot qua sy mong doi thi
khach hang rat hai long va thich thi.

2. Mdi quan hé giira chit lwong dich vu dao tao
va su hai long ciia ngudi hoc

Nhiéu nha nghién ctru nhan dinh ring chit
lugng dich vy va sy hai long cua khach hang co
mdi quan hé cung chiéu véi nhau. Nghién ciru
thuc ching vé chat luwong dich vu va sy hai long
ciia khach hang tai cic cong ty ké toan cua
Mehmet Aga va Okan Veli Safakli (2007) [6]
da chi ra rﬁng chét lugng dich vu, hinh anh
cong ty va gid cia dich vu cé anh hudng tich
cuc toi sy hai long ciia khach hang. Bén canh
do, theo nghién ctru cta Brady va Robertson
(2001) [7] vé cac nha hang d6 an nhanh & My
va My Latinh, két qua phan tich da chimg minh
rang giita chit luong dich vu va sy hai long cua
khach hang c6 mot mdi quan hé nhat dinh
Ngoai ra, De Ruyter va cong su (1997) [8] d
tién hanh nghién ctru d6i véi cac nganh dich vu
cham soc stc khoe dé xac dinh mbi quan hé
gitra chét lugng dich vu va sy hai long cua
khach hang. Két qua cho thiy, chit luong dich
vu dugc xem nhu tién d& din t6i su hai long cua
khach hang.

Trong linh vyc gido duc, mbi quan hé giira
chét lwong dich vu va sy hai long ctia khach
hang ciing dugc khing dinh qua nhiéu nghién
ctru. Chua (2004) [9] da nghién ctu danh gia
chét luong dao tao dai hoc theo nhiéu quan
diém/goc nhin khac nhau: sinh vién, phu
huynh, gidng vién va ngudi st dung lao dong.
Két qua cho thdy, trong hau hét cac thanh phan
ctia mo hinh SERVQUAL(dong cam, ning lyc
dap tng, tin cdy, phuong tién hiru hinh, ning
lyc phuc vu), sinh vién, phu huynh va nguoi su
dung lao dong déu ky vong cao hon nhing gi
ho nhan dugc. Riéng cac giang vién, sy khac
biét gitra cam nhan va ky vong xuét hién &
hai thanh phan gém phuong tién hitu hinh va
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nang luc phuc vu. Trong mot nghién ctru khac,
Snipes, R. L. vd N. Thomson (1999) [10] tim
hiéu cac nhan tb tic dong dén chit lugng cam
nhén trong dao tao dai hoc cua sinh vién qua
diéu tra ¥ kién sinh vién 6 truong dai hoc co
quy mo vua va nho tai 3 bang ciia Hoa Ky.
Két qua phan tich dir liéu hoi dap cho thay tir 5
thanh phan 1y thuyét cia SERVQUAL chi con
3 thanh phén du tin ciy va co gia tri phan biét:
(1) cam thong; (2) nang luc dap Ung va tin
cay; (3) phuong tién hitu hinh (méi truong
hoc tap, lam viéc). Sy cdm théong va quan tam
clia giang vién dén sinh vién 1a yéu t6 quan
trong nhat cho dénh gia chat luong.

Nghién ctu cia Nguyén Thanh Long
(2006) [11] tai Truong Pai hoc An Giang su
dung thang do bién thé cta thang do
SERVQUAL 1a SERVPERF danh gia chit
luong dao tao qua danh gia ctia sinh vién tai
truong dai hoc nay. Trong d6, hoat dong dao
tao dugc xem nhu mdt dich vy dudi danh gia
ctia khach hang 1a sinh vién. Két qua nghién
ctru cho thay: cac yéu td giang vién, co s& vat
chit va su tin cdy vao nha truong 1a ba yéu tb
quan trong nhét cua chit lvong dao tao. Nghién
ctru di chi ra, giang vién 1a thanh phan quan trong
nhét tac dong dén sy hai long ciia sinh vién. Hai
thanh phan co tac dong dang ké tiép theo 1a co s&
vit chat va sy tin ciy vao nha truong.

Tac gia Tran Xuan Kién (2006) [12] da
nghién ciru cac yéu t tic dong dén sy hai 1ong
cua 260 sinh vién tai Truong Pai hoc Kinh té
va Quan tri Kinh doanh Thai Nguyén. Két qua
kiém dinh mé hinh 1y thuyét cho thay 5 thanh
phin tac dong dén su hai 1ong cua sinh vién vé
chét luong dao tao. Trong d6, thanh phan tac
dong manh nhét dén su hai long cua sinh vién la
su nhiét tinh ctia d6i ngli can bd va giang vién,
thir hai 1a kha nang thuc hién cam Kkét, thu ba 1a
co so vat chat, thir tu 1a doi ngii giang vién va
cubi cing 1a sy quan tdm cta nha truong tGi
sinh vién.

Nguyén Thi Thim (2010) [13] khao sat su
hai 1ong cua sinh vién dbi v6i hoat dong ddo tao
tai Truong Pai hoc Khoa hoc Ty nhién - Dai
hoc Quéc gia Thanh phé HO Chi Minh. Két qua
phan tich hoi quy cho thdy sy hai 1ong ctia sinh

vién phu thudc céc nhén td theo murc do anh
huéng giam dan nhu sau: trude tién 1a sy phu
hop va muc do dap tng cua chuong trinh dao
tao, tiép dén 13 trinh do va sy tan tAm cua giang
vién, k¥ ndng chung ma sinh vién dat dugc sau
khoa hoc, muc do dap ung tir phia nha truong,
cudi cung la trang thiét bi phuc vu hoc tép va
diéu kién hoc tap.

Tir két qua cia nhitng nghién ctru trén, c6
thé noi, chat lugng dich vu va sy hai long cua
khach hang c6 mbi quan hé chit chg, cing
chiéu v&i nhau ma trong do, chét luong dich vu
1a yéu t& quan trong tac dong dén sy hai long
cua khach hang. Nhu vay, khi khach hang danh
gi4 cang cao vé cac thanh phan cua chit lugng
dich vu thi mic d6 hai 1ong chung cua ho vé
chat luong dich vu cang cao va ngugc lai.

3. M6 hinh danh gia chét luwong dich vu dao
tao va sy hai long ctia nguoi hoc

Sau khi nghién ctru mé hinh va tong quan
vé tinh hinh nghién ctu lién quan dén chat
luong dich vu va sy hai long cta khach hang
ndéi chung ciing nhu khach hang trong nganh
gido duc néi riéng, chung t6i du kién s dung
khung phan tich v6i bdn yéu td phd bién cua
chét lugng dich vu dao tao tac dong dén sy hai
long cta sinh vién nhu sau:

Trong do:

Co sé vat chét: Biéu hién bén ngoai cua co
s& vat chat bao gdom phong hoc, thiét bi giang
day thiét bi thuc hanh, tai liéu hoc tap...

Co s vat chit

Chuwong trinh dao tao

Kha ning phuc vu

Sw hai long cia

sinh vién

Hinh 1. M6 hinh danh gia chét luwong dich vu va sy
hai long ciia ngudi hoc.



84 P.T. Lién / Tap chi Khoa hoc PHOGHN: Kinh té va Kinh doanh, Tdp 32, S6 4 (2016) 81-89

Chuong trinh dao tao: Muc ti€u dao tao,
chuin du ra cua chuong trinh dao tao, Kké
hoach dao tao v6i cac mon hoc trong chuong
trinh...

Gi4o vién: Kién thire, kinh nghiém, sy cam
thong vdi sinh vién cua giang vién.

Kha ning phuc vu: Niang lyc va chét lugng
phuc vu ctia can bd nhan vién hd tro sinh vién.

Dua trén viéc phan tich ly thuyet va cac
nghién ctru trude d6, mot sé gia thuyét duoc dat
ra cho m6 hinh nhu sau:

- Gia thuyét HOl: Co so vat chét cang tdt
thi mtrc d6 hai long cua sinh vién cang cao.

- Gia thuyét HO2: Chat lugng chwong trinh
dao tao cang tot thi mirc do hai long cua sinh
vién cang cao.

- Gia thuyét HO3: Pgi ngil gidng vién cang
tbt thi mirc do hai 1ong cua sinh vién cang cao.

- Gia thuyét HO4: Kha ning phuc vu cua
can bd, nhan vién trong trudng cang tot thi mirc
d6 hai long cua sinh vién cang cao.

4. Phan tich mirc d hai 1ong cia sinh vién vé
chat lwong dao tao tai Truwong Dai hoc Kinh te,
Pai hoc Quoc gia Ha N§i

4.1. Phuong phap nghién ciru

Sau khi xay dung md hinh, bang khdo sat
dugc thiét ké voi muc dich thu thap nhimg danh
gi4 tir sinh vién vé chit luong dich vu ho nhan
duoc tai Truong PHKT - PHQGHN ciing nhu
nhitng danh gia cua ho vé mirc do hai 1ong khi
st dung dich vu. Phan chinh cta bang hoéi bao
gom 28 bién quan sat, trong d6 24 bién quan sat
dung dé do danh gia cua sinh vién vé 4 thanh
ph?m chét luong dich vu (chuong trinh dao tao,
co sO vat chét, giang vién, kha nang phuc vu), 4
bién con lai do mirc d6 hai long ctia khach hang
vé chét lugng dao tao tai trudng, ngoai ra con
¢6 4 bién dung dé theo ddi cac yéu t6 nhan khiu
hoc ctia sinh vién. Cu thé, cac thang do nay duoc
thé hién trong Bang 1. Cac chi s nay dugc danh
gi theo thang diém tir 1 dén 5, trong do:

1 = Hoan toan khong dong y

2 = Khéng dong y

3 = Khong co y kién

4=Pdéngy

5 = Hoan toan dong y

Dit ligu dugc thu thap thong qua viéc s
dung phiéu khao sat online giri dén sinh vién
Truong PHKT - BPHQGHN. Do nghién ctu st
dung phuong phap phan tich dir liéu la phan
tich nhan t5 kham pha EFA va phan tich h01
quy bodi nén kich thuéc miu can it nhit 5 mau
trén 1 bién quan sat (Hair va cong sy, 1998)
[14]. Theo d6, voi bang cau hoi 28 bién quan
sat, nghién ctru can thu thap kich thudc mau
t6i thiéu 1a 140 miu. Dé thu duoc sé miu nhu
vy, bang ciu hoi online d3 dugc gui ti tat
ca cac sinh vién thudc cac khoa khac nhau
thong qua email.

Sau khi thu thap dugc 160 mau, cac dir liéu
duoc ma hoa, lam sach va xur 1y trén ph?in mém
SPSS16.0; Qua trinh phéan tich dir liéu duogc tién
hanh bao gdom: thong ké mo ta; Panh gia do tin
cdy cua thang do qua hé s6 Cronbach’s Alpha;
Phén tich nhan t6 kham pha (EFA); Phén tich
hoi quy boi.

Bang 1. Thang do muc d6 hai 1ong ctia sinh vién

STT Bién quan sat
Co so vat chat
Gido trinh/tai li¢u hoc tdp cuia moi mon

1 hoc dugc thong béao déy du, da dang

2 Phong hoc dap tmg duge nhu ciu hoc
tap trén 16p cua sinh vién

53 Thuviénco ngudn tai liéu tham khao

phong phu, da dang
Thu vién dam bao khong gian, chd

44 ngdi dap tmg duge nhu cau hoc tap,
nghién ctru cua sinh vién

55 Lép hoc c6 s6 lugng sinh vién hop 1y
Céc tmg dung tryc tién ich truc tuyén —

66 truy cép Internet, website phuc vu hi¢u
qua cong tac giang day va hoc tap

Giang vién

77 Giang vién c6 trinh d6 cao, sau rong vé
chuyén mén giang day

88 Giang vién ¢6 phuong phap truyén dat
t6t, dé hiéu

99 Giang vién thuong xuyén sur dung cong
nghé thong tin hd trg cho viée gidng day

110 Giang vién dam bao gid 1én 16p va ké
hoach giang day
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STT Bién quan sét 4.2. Két qud nghién ciru
111 Giadng vién c6 thai d§ gan giii va than
thién véi sinh vién Sau khi gu1 bang khao sat, 160 bang tra 101
112 Giang vién sin sang chia sé kién thirc dugc thu vé, trong d6 c6 160 miu diy du va
va kinh nghiém véi sinh vién hop 1&. Béi tuong tham gia tra 10i cau hoi khao
113 Giang vién dénh gia ket qua hoc tap sat phan 16n 1a nit (chiém 80,625%). Bén canh
chinh xac va cong bang ) do6, didu dang luu y 1a s6 sinh vién Khoa Quan
114 Sinh vién dugc thong bao day du ké

hoach gidng day va chi tiéu danh gia
ket qua hoc tap

Chuong trinh dao tao

tri Kinh doanh tham gia tra 101 cau hdi khao sat
chiém phan 16n (34,375%), sinh vién cac khoa
khac chiém ty 1¢ it hon.

Két qua phan tich théng ké mé ta cho thay,

115 Chuong trinh dao tao c6 myc tiéu céc gi tri trung binh ciia ting bién sb déu nam
chuan dau ra 10 rang trong khoang tir 3 dén 4 (trén thang do 5). Dleu
116  Chuong trinh dao tao dugc thong bdo
diy di cho sinh vién ndy mang y nghia khac nhau cho tiung yéu tb,
117 Chuong trinh ddo tao dép tmg cac yéu tuy nhién c6 thé thay,la murc d§ danh gia trung
cau phat trién nghé nghiép sau nay ctia binh ciia sinh vién doi voi céc thanh phan clia
sinh vién chat lugng dao tao la kha cao. Cac phuong sai
118  Chuong trinh dao tao dugc cip nhap ctia cc bién déu nho (tit ca déu nhé hon 1,5),
thuong xuyén o cho thay nhitng nguoi tra 1oi diéu tra déu tra 1oi
119 Cac mon hoc dugc sap xép va thong kha gan véi gid tri trung binh clia cic bién nay.
bao day du cho sinh vién HAu hét cac do 1éch chuin déu nhé hon 1,2 cho
Kha nang phuc vu thiy sy bién thién kh4 nho, hau hét nhiing
220 Can b quan Iy (ban gidm hiéu, ban ngudi tra 10i déu ¢6 quan diém kha trong dong
chi nhi¢m khoa) gniﬁi quyet théa dang vé van d& duogc hoi (chat lwong dao tao va su
cac yéu cau cau sinh vién 1 o ‘A
221 Nhin vién hinh chinh 0 thii d6 phuc hai llg?g cua S‘“EAV‘CH,)'h bach Aloha ch
vu t6t va ton trong sinh vién £ et qu‘a P an; tie , Cronbac P a cho
222 Cac thong tin trén website cua truong th‘ay, 4 Eh anl,l pAhE}n C}la ‘Ehang do chat luo‘Ang
da dang, phong ph va cap nhat thuong dao tao déu cd do6 tin cay 16n hon 0,6. Nhu vay,
xXuyén thang do thiét ké trong nghién ciru khoa hoc ¢6
223 Hoat déng tu Vén hoc tap’ nghé nghlép }’/‘ nghiq tI'OIlg th“f)ng ké va dat l}é sO tin Céy
dap tmg tot nhu ciu tim hiéu, lya chon can thiét. Cu thé: (i) Thanh phan co so vat
va hoc tap ctia sinh vién chit c6 Cronbach Alpha dat gia tri 0,747 ; (ii)
224 Sy ho tro va gitp d6 nhiét tinh cua gido Thanh phin giang vién c6 Cronbach Alpha
vu khoa, chuyén vién dao tao va thanh dat gia tri 0,875; (iii) Thanh phin chwong
tra khi can trinh ddo tao c6 Cronbach Alpha dat gid tri
Danh gia chung 0,812; (iv) Thanh phin khi ning phuc vu
225 Chuong trinh dao tao dép tmg nhiing c6 Cronbach Alpha dat gia tri 0,802 ; ngoai
mong doi cua ca nhan ban . ra con c6 thanh phin danh gia vé sy hai 1ong
226 Kien thirc ¢6 duoc tir chuong trinh hoc ctia sinh vién d6 1a thanh phan danh gia chung
gtup ?? © %mh vien ty fin ve khd ning c6 Cronbach Alpha dat gia tri 0,750. Vi vay, 4
tim vi€c 1am sau khi ra truong . X " . )
227  Hoc phi dong vao tuong xting véi chat thanh phan trong chat luqr}g dao tao duge sir
lugng dao tao nhan duoc dung t rong phan tich nhan t6 kham pha EFA.
228  Ban c6 hai long vé chuong trinh dao Két qua phan tich nhan t6 cho thang do chat

tao cling nhu moi trudong hoc tap cia
Truong DPHKT - PHQGHN

luong dich vu cho thdy, hé s6 KMO bao cao
co gia tri 0,871 l,c'm hon 0,5 chang té sy thich
hop cua EFA. Két qua EFA thu duogc 4 thanh

Ngoai ra trong bang hdi con bao gom cac

cAu hoi vé nhan khiu hoe phan tai Eigenvalues 1a 1,027. Nghién ciru di

dén Két luan thang do duoc chép nhan, 24
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blen quan sat dugc nhom lai thanh 5 nhan td,
tong phwong sai trich 1a 61,316 cho biét 5 nhan
t6 nay giai thich duoc 61,316% bién thién cta
céc bién quan sat.

Nhu vdy, md hinh nghién ctu ban dau
qua két qua phan tich hé sb Cronbach Alpha
va phan tich nhan t5 kham pha EFA, 4 thanh
phin d& xut déu dat yéu cdu va c6 y nghia
trong théng ké. Cc thanh phan trén s€ dugc sur
dung trong phan tich kiém dinh tlep theo.

Két qua phan tich cac hé so hdi quy trong
md hinh cho thay, mirc y nghia cua céc thanh
phan co s¢ vat chét, chuong trinh dao tao, kha
ning phuc vu déu c6 Sig. < 0,05, trir thanh phan
giang vién co Sig. = 1,123 > 0,05. Do do, ta co
thé noi rang cac bién doc lap deu ¢ tac dong
dén sy hai long cua sinh vién vé chat luong
dao tao ngoai trir bién giang vién 1a khong co
tac dong dén su hai long cua sinh vién. Céc
thanh phﬁn co sO vat chét, chuong trinh dao tao
va kha niang phuc vu déu c6 ¥ nghia trong mo
hinh va tic dong cung chidu dén sy hai long
clia sinh vién, do cac hé sd hoi quy cua cac
thanh phan do déu mang dau dwong. Gia tri hoi
quy chuén cua cac bién doc 1ap trong mé hinh
c6 gia tri bao cao lan luot: co s& vat chét 1a
0,330; chuong trinh dao tao la 0,346; kha
nang phuc vu 14 0,244,

Qua két qua phan tich hdi quy ta co
phuong trinh:

DG = 0,318CSVC + 0,357CTDT +
0,226PV + 0,789 + ¢

M0 hinh trén giai thich dugc 54,1% su thay
d6i ciia bién DG 1a do cac bién doc lap trong
moé hinh tao ra, con lai 45,9% bién thién dugc
giai thich boi cac bién khac ndm ngoai mé hinh.

Mo hinh cho thay cac bién doc lap trir bién
giang vién déu anh huéng thuin chiéu dén murc
d6 thoa man cua sinh vién & d0 tin cd y 95%.
Két qua gia tri hoi quy chuin (Standardized

Coefficients Beta) cho thidy tim quan trong
cta timg bién doc 1ap ddi véi bién phu thudc.
Gia trj Beta tai Bang 2.12 cho biét mtrc do anh
huong gitra 3 bién doc lap va bién phy thudc,
gia tri hoi quy chuin cia co s& vat chit anh
hudéng 33% dén sy hai long; gia tri hdi quy
chuan cia chuong trinh dao tao anh hudng
34,6% dén sy hai long; gia tri hdi quy chuin
cua kha nang phuc vu anh huong 24,4% dén su
hai long.

4.3. Két qua kiém dinh cdc gid thuyét va mé hinh

Bang 4 cho thay, cac gia thuyet HO1, HO2,
HO04 déu dugc chap nhan, chit luong cta
chuong trinh dao tao c6 thé do luong bang cac
yéu t: co s& vat chit, giang vién, chuong trinh
dao tao va kha nang phuc vu ctia can bg, nhan
vién trong trudong; va khi ting cic yéu tb
chuong trinh dao tao, co s& vat chit va kha
nang phuc vu s€ lam gia ting mic d0 hai long
clia sinh vién vé chat luong dao tao, hay noi
cach khac, khi cam nhan cta sinh vién vé chat
luong dao tao tang 1én thi sy hai long cling tang
theo. Nguoc lai, gia thuyét HO3 khong duoc chap
nhén vi yéu t6 giang vién khong giai thich dugc
murc do hai long cua sinh vién bdi n6 khong co tac
dong dén sy hai 10ng cua sinh vién.

Tuy nhién, yéu t6 giang vién c6 thé anh
huéng dén sy khong hai long cua sinh vién.
Day c6 thé duge xem nhu yéu té ngdm dinh, bt
budc ma sinh vién déu mong doi, nghidm nhién
co soO dao tao phai dap Gng.

Tir nhitng phén tich trén, ta c6 thé két luan
md hinh 1y thuyét thich hop voi dit liéu nghién
clru va cac gia thuyét nghién ctru dugc chap
nhan (gia thuyét HO1, HO2, HO04). Két qua
kiém dinh mé hinh 1y thuyét dwoc minh hoa
qua Hinh 2.

Béng 3. Két qua phan tich hdi quy boi

Mo Rbinh R binh phuong  Udc lugng .
hinh R phuong hiéu chinh sai s6 chuan Durbin-Watson
1 0,735 0,541 0,529 0,47468 1,679
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Cac hé sb
M6 hinh H¢ s6 hoi quy H¢ s0 hoi quy t Sig.
chua chuan hoa chuén hoa
B Sai §6 Beta
chuan
Constant 0,789 0,270 2,924 0,004
CSVC 0,318 0,075 0,330 4,245 0,000
1 GV -0,120 0,077 -0,103 -1,550 0,123
CTDT 0,357 0,082 0,346 4,339 0,000
PV 0,226 0,065 0,244 3,510 0,001
Béng 4. Tong hop két qua kiém dinh gia thuyét
- £ Két qua
Gia thuyeét Kidm dinh
HO1: Co s6 vat chat cang t6t thi mirc d6 hai long cua sinh vién cang cao Chéip nhan
HOZ: (ihat !uqng cua chuong trinh dao tao cang tot thi muce do hai long cia Chép nhan
sinh vién cang cao
HO3: Poi ngil giang vién cang t6t thi mirc d6 hai 1ong cuia sinh vién cang cao Khong chap nhan
HO04: Kha nang phuc vu ctia can b, nhan vién trong truong cang tot thi mic 4o Chép nhan

hai long cua sinh vién cang cao

Co si vit HSHQ:0318
chat HE 80 Beta: 0330

0

HSHOQ: 0.226 ot

l::u:a;g HE SO Betz: 0244 ‘S‘:P ha’l
T — long cua
mag0s | — A vién

Chwong HE 80 Beta: 0346

trinhdao +— e

tao T

HSHQ: -0.120

| HE 80 Beta:-0.103

Giangvien

H

Hinh 2. Két qua kiém dinh mé hinh Iy thuyét.

Hinh 2 cho thdy tAm quan trong cua cic
thanh phan phu thudc vao gia tri tuyét dbi cua
hé s hoi quy da chuan héa. Thanh phan nao c6
gia tri tuyét dbi cang 16n thi cang anh huéng
nhiéu dén muc do hai long. Do do, ta thdy su
hai 1ong chiu tic dong nhiéu nhét tir thanh phan
chuong trinh dao tao (Beta = 0,346); quan trong
thir hai 13 thanh phin co s& vét chit (Beta =
0,330); quan trong cudi cing 1a thanh phan
kha nang phuc vu (Beta = 0,244). Va thanh
phan giang vién c6 hé¢ s6 Beta la -0,103 mang
diu a am, do do no khong thé hién mbi quan hé

duong v6i sy hai 1ong cua sinh vién. Diéu nay
¢6 thé do doi ngii giang vién tai Truong DHKT
- PHQGHN c¢6 trinh d§ chuyén moén gidi,
phwong phap giang day tdt nén du c6 hai 1ong
hay chua hai long véi chat luong dao tao thi
sinh vién van danh gia cao vé doi ngii giang
vién cua truong. Mot yéu td khac co thé dan
dén két qua nay, d6 1a do mau phan tich chua
da 16n. Dé khing dinh dugc mbi quan hé giira
giang vién dbi voi chat lwong dao tao, chéc
chén cin c6 thém nhidu nghién ctru nira.

4.4. Ham y cho nghién civu va kién nghi

Qua két qua nghién ciru c6 thé thdy duoc
cac thanh phin cua chit lwong dao tao c6 mdi
quan hé cing chiéu voi sy hai long cua ngudi
hoc. Trong d6, cac yéu té c6 anh huong dén sy
hai long cua sinh vién theo thtr ty giam lan luot
la: chuong trinh dao tao; kha nang phuc vu cua
can b, nhan vién trong truong; va cudi cling 1a
co sO vat chat. Dua vao két qua thu duoc, ta co
thé dé dang nhan thdy, can tip trung nhét vao
cling ¢b va nang cao chuong trinh dio tao, tiép
d6 1a nang cao, cai thién kha nang phuc vu cta
can bd, nhan vién trong truong va cudi cing



88 P.T. Lién / Tap chi Khoa hoc PHOGHN: Kinh té va Kinh doanh, Tdp 32, S6 4 (2016) 81-89

can tap trung cai thién vé co s vat chat dé nang
cao chit luong dao tao dé nguoi hoc ngay cang
hai long hon.

Chuong trinh dao dao 1a yéu t6 anh huong
rat 16n dén sy hai long cua sinh vién trong khao
sat trén. Vi vay, dé nang cao su hai long cia
sinh vién, trudng dai hoc can dic biét chi y dén
viéc nang cao chit lvong chuwong trinh dao tao.
Chuong trinh dao tao phai pht hop véi yéu cu
nguoi hoc, dap ung thi truong lao dong va yéu
cau cta xa hoi. Ngoai ra, truong cin xdy dung
cac mbi lién hé voi cac cong ty bén ngoai, tao
diéu kién cho sinh vién dugc tham quan, thuc
tap, tiép xtic voi méi truong thuc té; dong thoi
mdi lién hé nay ciing giup trudng nim duoc cac
nhu cau st dung lao dong dé tir do thiét ké
chuong trinh hoc sat voi yéu cau thuc t& va
thuong xuyén cap nhat, ddi méi chuwong trinh
dao tao cho phu hop véi nhu ciu nhan lyc cia
xa hoi va dap tmg nhu cau hoc tap, nghién ctru
cua sinh vién.

Kha nang phuc vu cua can bd nhan vién la
yéu t6 anh huong thir hai dén su hai long cua
sinh vién vé chét lugng dao tao. Vi vay, nang
cao kha nang, thai d6 phuc vu cua can bd, nhan
vién trong trudong 1a didu can thiét dé nang cao
sy hai 1ong cuia sinh vién. Dong thoi truong dai
hoc can ¢6 bién phap nham nang cao, cai thién
co s& vat chét, trang thiét bi nhu phong hoc,
trang thiét bi hoc tap, thu vién da hoc liéu, tai
liéu tham khao va da dang vé linh vuc chuyén
nganh thoa man dugc nhu cAu tham khao, hoc
tap va tra clru cta sinh vién...

Dua trén cic mé hinh do ludng chét luong
dich vu pho bién trén thé gioi (SERVQUAL,
SERVPERF), bai viét dd dwa ra mé hinh ung
dung danh gia chét luong dich vu dao tao va
mdi quan hé cia nd voi mirc do hai long cua
sinh vién. M6 hinh va cac bién quan sat dé xuét
co thé duge su dung cho cac co so gido duc
trong viéc danh gia chat luong dao tao va sy hai
long cua sinh vién, nhim c6 ké hoach st dung
ngudn luc hidu qua dé cai tién chit luong dao
tao, nang cao muc do hai long cua sinh vién. Tt
do, cac co so giao duc co thé tao dung duogc
thuong hi¢u uy tin, tao loi thé canh tranh tot va
phat trién bén ving trong tuong lai.

5. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru ndy c¢6 mot s6 han ché sau: Thu
nhit, nghién ctru nay xem xét tic dong cua bon
thanh phan chat lwong dich vu dio tao t6i su hai
long cta ngudi hoc. Tuy nhién cac yéu td nay
méi giai thich dugc 54,1% su bién thién vé su
hai long ctia ngudi hoc. Nhu vay, c6 thé con
nhidu yéu t6 khac co thé tac dong dén sy hai
long cua nguoi hoc chua duge nghién ctru. Thir
hai, nghién ctru chi thuc hién véi nguodi hoc cuia
mot truong dai hoc. Hai han ché nay co thé 1a
g0i ¥ cho cac nghién ctu tiép theo nghién ctru
thém céc yéu té khac c6 thé tic dong dén chat
luong dich vu dao tao va sy hai long cua
ngudi hoc, va c6 thé mé rong pham vi nghién
cuu hon nira.
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Training Quality and Student Satisfaction
The Case of VNU University of Economics and Business

Pham Thi Lien

VNU International School,
144 Xuan Thuy, Cau Giay, Hanoi, Vietnam

Abstract: In the past, education was seen purely as a non-commercial, non-profit activity.
Nowadays, under the influence of external factors and in particular the impact of the market economy,
education is regarded as an “education service” in which customers (students and parents) can invest
and choose a service provider (university) they think the best. Therefore, to survive and grow,
universities should focus on service quality to improve student satisfaction. Information about student
satisfaction will help universities make adjustments that can help improve the quality of training. This
paper presents a model of the components that affect training service quality and the impact of those
components on the student satisfaction in VNU University of Economics and Business.

Keywords: Service quality, training quality, student satisfaction.



