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TRONG NGU' CANH GIAO DUC PAI HOC O VIET NAM

Nguyén Thi Hoang Yén*

Nghién curu nay dwoc thuc hién voi muc tiéu tim hiéu vé khdi niém chat lwong dich vu trong
ngir canh cdc truong dai hoc Viét Nam. Cu thé, nghién ciru dé xudt phicong phdp tiép cin nham
do luong chat lwong dich vu dao tao dai hoc cua cac truong dai hoc o Viét Nam. Pau tién, mot
nghién civu tham do da dwoc tién hanh. Nghién ciru nay da cho phép xdc dinh mét tip hop cdc
phat biéu (items) phan danh cac thudc tinh khdac nhau cua dich vu dao tao dai hoc nhan thirc boi
sinh vién Viéet Nam. Cdc items nay, sau do, dwoc dwa vao mot bang hoi. Tié}y do, viéc quan tri
bang hoi dwoc tién hanh dsi véi 675 sinh vién cia mot truong dai hoc ¢ Viét Nam voi muc tiéu
xac dinh nhitng khia canh phan danh chat lwong dich vu dao tao dai hoc trong béi canh nay. Két
qua thu dwoc cho phép dwa ra mot thang do khdc biét doi chut so voi thang do SERVQUAL- mot
thang do néi tiéng dwoc sir dung nham do lwong chat heong dich vu. Két qua nghién cieu ciing
chi ra rang cdc yéu t6 hiru hinh phuc vu viéc dao tao dai hoc, kha ning ddp iing va mike dé ddp
ung dwong nhw la ba khia canh riéng co cua chat luwong dich vu dao tao dai hoc ma truong dai

hoc Viét Nam cung cap.

Tiwr khoa: gido duc dai hoc, chét luong dich vy, SERVQUAL, SERVPEREF, Viét Nam

1. D3t van dé

Chat luong dich vu tir 1au da dugc xem la yéu tb
then chdt dan dén thanh cong va la mot cong cu
canh tranh hiéu qua cua tat ca cac doanh nghiép dich
vu. Ngay nay, cong cu nay ciing di duoc rat nhiéu
truong dai hoc trén thé giéi khai thac nhim néng
cao strc canh tranh cia minh. Ly do 1a trong vai thap
ky gan déy, cac truong dai hoc ngay cang phai d6i
dién voi nhiéu van dé trong d6 c6 xu thé toan cau
hod, sy canh tranh ngdy cang gay gét. Ddi dién véi
thuc té nay, ho dang dan thay dbi hanh dong cua
minh. Ho nghi nhidu hon dén sinh vién, coi sinh
vién 1a nhimg khach hang quan trong va ¢ ging
lam cho sinh vién cta minh hai 10ng. Gidng nhu cac
doanh nghi€p dich vu khac, ho rat nd lyc nhim cai
thién chat lugng dich vu cta minh. Cac truong dai
hoc Viét Nam ciing ndm trong xu thé d6. Trudc thuc
té nay, do luong chét lugng dich vu trd nén cap
thiét, bai vi n6 s& gitp cho cac trudng dai hoc nay
nhén ra cac vin dé trong hoat dong ctia minh dé ¢co

chién luoc va cac giai phap can thiét nham cai thién
chét luong dich vu, mang lai sy hai long cho khach
hang cua minh. Tuy nhién, dudong nhu cong viéc
trén van chua duoc chil trong tai cac truong dai hoc
Viét Nam.

Trong bdi canh do, nghién ctru nay nham vao
muc ti€u phan tich chét luong dich vu trong linh vuc
giao duc dai hoc tai Viét Nam nhim hiéu hon vé
nhan thirc cua sinh vién Viét Nam vé chit luong
dich vu dao tao dai hoc. Qua cong viéc nay, nhom
nghién ciru ciing mudn kiém tra sy 6n dinh cua
thang do SERVQUAL — thang do ndi tiéng phat
trién boi Parasuraman va cong su (1988) dé do
luong chét luong dich vu.

2. Tong quan nghién ctru

2.1. Chit lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a khai niém thu hut sy quan
tAm cua rat nhiéu nha nghién ctru va quan tri
marketing do tim quan trong cua né. Tuy nhién,
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trong nhitng nghién ctru cia minh, cac nha nghién
ctru thuong gap nhitng khé khan va thach thac lién
quan dén viéc khai niém hoa va do luong chat luong
dich vu. M6t trong nhirng nghién ctru du tién quan
tam dén chat luong dich vy 1a nghién ctu cia Gron-
roos (1984). Trong nghién ctru nay, chit luong dich
vu duoc hiéu la phu thudc vao 2 bién sé: dich vu
mong doi va dich vu nhan thirc dugc. Chinh vi vay,
nd dugc dinh nghia la sy khac biét gitra mong doi va
dich vu dugc nhan thtc bdi khach hang
(Parasuraman va cong su, 1985, 1988; Brown va
Swartz, 1989; Teas, 1993). Theo cach hiéu nay, chét
luong dich vu dugc xem co lién quan chat ché voi
khai niém “sy hai long”, diéu nay gy ra nhiing
nham 14n nhat dinh gitra 2 khai niém nay (Cronin va
Taylor, 1992). Pay 1a quan diém chat luong dich vu
chiém wu thé trong gioi nghién ciru.

Mot quan diém khac vé chét luong dich vu ciing
da duoc hinh thanh tir nhitng nghién ciru noi tiéng
cua Gronroos (1984) va Parasuraman va cong su
(1985, 1988, 1991). Quan diém nay cho riang chat
luong dich vu co thé dugc xem mét cach don gian
1a chat lugng ma khach hang nhén thirc dugc, hay 1a
sy danh gia chung cua khach hang vé su vuot troi
(Zeitham, 1988; Richard va Robert, 1996) hoac su
xut sic cua dich vu (Olivier, 1993). Chinh vi vay,
khi danh gia chét lugng dich vu ciia mot doanh
nghiép, khach hang thudng ngdm so sanh nhan thirc
cta ho v6i nhiing gi ho mong doi.

2.2. Do lwong chit lwong dich vu: SERVQUAL
va SERVPERF

Mic du da rat nd luc, dudng nhu cac nha nghién
ctru van chua di dén mot su théng nhét vé viée do
ludng chat lwong dich vu do dic trung vo hinh,
khong dong nhét va khong tach roi giita san xuat va
tiéu dung cua dich vu. Trong s6 cac cong cu do
ludong chat luong dich vu dugc xay dung,
SERVQUAL, phat trién boi Parasuraman va cong
su (1988), 1a cong cu do luong ndi tiéng, duoc s
dung rong rdi nhat va trong nhiéu nghién ctru véi
céc ngir canh nghién ctru khac nhau nhat. Cong cu
nay dugc xdy dung dua trén quan diém cho ring
chét luong dich vu 1a sy khac bi¢t gitta nhan thuc va
mong doi cta khach hang vé dich vu. Trong cong cu
SERVQUAL, 22 items phan anh chét lugng dich vu
dugc nhom vao 5 nhom khia canh: cac yéu td hiru
hinh (tangibility), d¢ tin cdy (reliability), muc d
dap tng (responsiveness), su dam bao (assurance),
va sy thdu cam (empathy).

Ciing theo mo hinh SERVQUAL, khoang tréng
gitta ky vong cua khach hang va nhan thirc cia ho
vé dich vu duoc do luong bdi mot cudc khao sat
trong d6 khach hang dugc moi tham gia tra 101 mot
bang hoi tiéu chudn gom 2 phan: (1) mong doi cua
khach hang vé mét dich vu cu thé, va (2) danh gia
(nhan thtrc) cua ho vé dich vu thuc té duoc cung cép
boi doanh nghiép. Bang hoéi SERVQUAL dugc phat
trién dwa vao viéc sir dung thang do Likert 7 nic va
dugc thiét ké theo qui trinh goi y boi Churchill
(1979).

Sau nhitng nd lyc cua Parasuraman va cong su
(1988), rat nhiéu nghién ctru tiép theo da duoc tién
hanh. Cac nghién ciru hodc nhim vao nghién ctru
chét lugng dich vu dua vao viéc st dung thang do
SERVQUAL (Crompton va Mackay, 1989; Webster,
1989; Woodside va cong sy, 1989; Bruhn va Geor-
gi, 2000; Candido va Morris, 2000) hodc nham vao
kiém tra do tin cay hoac tinh hiéu luc cua thang do
nay (Babakus va Boller, 1992; Carman, 1990; Finn
va Lamb, 1991; Parasuraman va cgng sy, 1991).

Tuy nhién, viéc st dung réng radi thang do
SERVQUAL trong nhiing ngit canh va d6i voi nhidu
loai dich vu khac nhau ciing da cho thay nhiing van
dé vé khai niém ciing nhu phuong phap luan ctia no.
Vi du, viéc xac dinh cac yéu t6 phan anh chat luong
dich vy, cling nhu cong thuc “Nhéan thirc — Mong
doi” trong mo hinh SERVQUAL da dugc cac nha
nghién ctu tranh ludn rat nhiéu (Carman, 1990;
Finn va Lamb, 1991; Vandamme va Leunis, 1993;
Peter va cong su, 1993). Bac biét, Cronin va Taylor
(1992) da nhan thay rang chat lugng dich vu c6 thé
bi tac dong truc tiép boi nhan thire cua khach hang
vé dich vu. Vi vay, viéc do luong mong doi cua
khach hang vé chét luong dich vu 13 khong can
thiét. Cac nha nghién ctru nay da dé xuat mot dang
d6 chat lugng dich vu khac co6 tén la SERVPERF,
duoc xem 1a bién thé cia SERVQUAL. Vi viée chi
giit lai phan hoi vé trai nghiém véi dich vu cua
SERVQUAL, loi thé cta thang do SERVPERF la da
loai di dugc mot ntra cac items va do do, lam tang
duoc sy chinh xac cua nghién ctu thuc dia, cling
nhu phuong sai giai thich vé chat lugng dich vu. Két
luén nay cta Cronin va Taylor (1992) cling da nhan
dugc phan hdi tir phia Parasuraman va cong su
(1994). That vay, qua nghién ctru dé danh gia lai ky
vong cua khach hang (dwgc xem nhu 1a tiéu chuén
so sanh dé danh gia chit lugng dich wvu),
Parasuraman va cong sy (1994) da chi ra réng viéc
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cai thién chat luong dich vu can phai thu hep
khoang cach giita ky vong ciia khach hang va diém
s6 nhan thtrc cta ho vé dich vu, chir khong thé chi
dua vao nhén thirc cia khach hang. Véi nhitng su
tranh luan nay, cho dén nay, mic du nhiéu nghién
clru vé chat lugng dich vu da dugc thuc hién dé
danh gia tinh wu viét cta hai thang do, su dong
thuén vé viéc thang do nao uu viét hon duong nhu
van chua dat duoc.

2.3. Do lwong chit lwong dich vu trong linh vire
gido duc

Trong nhitng nam g?m day, chét lugng dich vu
cung cap boi cac truong dai hoc dang thu hut sy
quan tdm cua cac nha nghién cuu trong linh vuc
marketing. Phan 16n cac nha nghién ciru cho ring
sinh vién chinh 1a nhom khach hang chu chét cua
cac truong dai hoc, va cac truong nay can phai cai
thién chat lugng dao tao cung cap cho dbi tuong
khach hang nay. Bé 1am duoc diéu do, ho can phai
hiéu dugc nhimg thudc tinh cua chit lwong ma
khéch hang (sinh vién) quan tdm (Chua, 2004).

Nhan thie duge tdm quan trong cua viéc do
ludng chat lwong dich vu trong linh vuc gido duc,
nhiéu nghién ctru da dugc tién hanh (Carman, 1990;
Bolton va Drew, 1991; Pariseau va McDaniel, 1997,
Ruby, 1998; Barnes, 2007). Trong cac nghién ctru
nay, phan 16n cac nha nghién ctiru déu sir dung mod
hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cdng su
(1988). Ho tap trung cha yéu vao viéc xac dinh cac
yéu td phéan anh chét luong dich vu hodc nhitng khia
canh gbc cia SERVQUAL/SERVPERF trong
nhitng ngit canh cu thé. Mot sd nha nghién ctru ciing
sit dung thang do SERVQUAL dugc hiéu chinh dé
do luong sy trai nghiém cua sinh vién vé dich vu
dao tao (Hill, 1995; Cuthbert, 1996). O cac nghién
ctru duoge tién hanh, sy 6n dinh cua thang do chét
luong dich vu trong nhiing nglr canh khac nhau
cling duogc gidi thich mot cach khac nhau. Tuy
nhién, cac nha nghién ctru duong nhu ddng ¥ rang
SERVQUAL va bién thé cua n6 ~SERVPERF- la
nhiing céng cu hiéu qua dé do ludng chét luong dich
vu trong linh vuc gidao duc (Barnes, 2007).

3. Phwong phap luin nghién ctu

Nghién ctru nay nhim vao muc tiéu tim hiéu nhan
thue cta sinh vién vé chat lugong dich vu dao tao va
kiém tra su 6n dinh cta thang do SERVQUAL trong
linh vuc gido duc dai hoc & Viét Nam. Dac biét,
nghién ciru hudng t6i viéc kiém tra sy phu hop cia

5 khia canh phan anh chét lugng dich vy ma Para-
suraman va cong su (1988) da xac dinh duoc trong
ngit canh nay. V&i muyc tiéu do, viéc lam thich Gng
va gia tri hoa cong cu do ludng 12 viéc 1am can thiét.
Chinh vi vay, cach tiép can phuong phap ludn duoc
lga chon trong nghién ctru 1a theo truong phai
Churchill (1979). Theo d6, nghién cuu dugc chia
lam 2 giai doan. Trong giai doan 1, mot nghién ctru
tham do duoc tién hanh sau khi mot cudc nghién
ctru van phong toan dién dugc dugc thye hién. Giai
doan nay la can thiét boi vi cho dén nay, rat it
nghién ctru vé chét lwong dich vu trong linh vuc
gido dyuc ¢ Viét Nam duoc tién hanh. Do viy, mot
nghién ctru da khia canh vé chu dé nay sé& giup hiéu
hon vé nhan thirc cta sinh vién vé dich vu dao tao
dai hoc trong nglt canh Viét Nam. Thém vao do,
nghién ctru thim do nay ciing rat quan trong boi no
gitip 1am thich tng cong cu do luong voi nglt canh
nghién ctru. O giai doan thir 2 cua nghién ciru, mot
nghién ctru dinh lugng dya vao diéu tra dugc tién
hanh. Muc ti€u ctia giai doan nay la gia tri hoa cong
cu do luong dugc xay dung trong giai doan 1.

3.1. Nghién ciru tham do

3.1.1. Giai doan nghién ciru dinh tinh

Trong giai doan nghién ctru thim do nay, dau
tién, chung toi tién hanh mot nghién ctru dinh tinh
v6i myc tiéu thu thap nhimg thong tin can thiét dé
lam thich ng thang do SERVQUAL gdc véi ngir
canh nghién ctu hién tai. Chinh vi vay, 10 cudc
phong véan ban ciu tric chuyén sau ca nhan da dugc
tién hanh dbi véi sinh vién cua truong Pai hoc A-
mot truong dai hoc cong 1ap tai Ha Ngi. Cac cudc
phong van duoc tap trung lam rd nhitng thudc tinh
phan anh 5 khia canh cua chét lugong dich vu léy tr
nhirg nghién ctru trude ddy. Mdi cudc phong van
déu duoc tién hanh va ghi 4m boi chinh nha nghién
ctru. Cac ban ghi am sau d6 dugc chép lai nguyén
ven va dugc phén tich theo phuong phap phan tich
ndi dung theo chu diém phong véan. Trong giai doan
nay, ching t6i di tién hanh 1an lugt phan tich doc
noi dung phong van (loc cac thong tin theo cac chu
diém cua timg cudc phong van) va sau d6 phan tich
ngang (tong hop nhitng thong tin trong ting chu
diém cua tat ca cac cudc phong van). Diéu nay da
gitp xac dinh duoc nhitng chu dé chung va nhiing
thong tin khac biét gitta nhling nguoi tham gia
phong van (Bardin, 2007).

Thong qua nghién ctru tham do dinh tinh, chung

S6 198(11) thang 12/2013

120

Kinh téPhat trién




t6i thay rang duong nhu ca 5 khia canh cua chét
luong dich vu xac dinh bdi Parasuraman va cong sy
(1988) déu xuat hién trong ngit canh gido duc dai
hoc Viét Nam. Tuy nhién, cac items phan anh cac
khia canh nay thi khac so véi nhiing items da dugc
xac dinh trong mo6 hinh SERVQUAL. Mat khac, s6
luong cac items ma ching t6i nhan dugc trong
nghién ciru ndy ciing 16n hon rat nhiéu (s6 luong
items xac dinh trong SERVQUAL la 22, trong khi
d6 54 items xuét hién trong nghién ctru dinh tinh
nay). Su khac biét nay cé thé duoc giai thich boi ban
chat tham do cua giai doan nghién clru nay.

3.1.2. Giai doan nghién cvru tham do dinh luong

Két qua cua nghién ciru dinh da cho phép chung
toi xay dung dugc mot bang cau hdi. Bang hoi nay
sau d6 dugc phat cho ddi tuong la sinh vién Pai hoc
A vio 2 tuan cudi cta thang 9 ndm 2010. Nghién
ctru tham do dinh lugng nay nham muc tiéu kiém tra
chat lwong phién ban dau tién ctia cong cu do luong
va giup cai thién no néu can thiét. Nhu vay, muc tiéu
ctia giai doan nay 1a loai bo nhiing items xau, khong
phan anh chinh xac cac khia canh cua chét luong
dich vu va kiém tra chit lugng cua cac cau hdi trong
bang hoi. Bé lam dugc diéu nay, ching t6i di tién
hanh phan tich thong ké mé ta va kiém tra phan phdi
chuén ctia cac bién bang cach sir dung hé sé Skew-
ness va Kurtosis. Sau d6, phan tich nhan td so bd
(EFA) duoc thuc hién bang phuong phap phan tich
nhan t§ chinh (PCA) véi phuong phap quay
Varimax dugc tién hanh trén phian mém SPSS 16.

Két qua cua cudc nghién ctru tham do dinh lugng
nay cho phép chung t6i giam thiéu sé luong cac
items phan anh cac khia canh khac nhau cua chit
lwong dich vu tir 54 xudng con 32. Tét ca cac items
duogc gitr lai dugc dua vao mdt phién ban madi cua
bang cau hoi va duge st dung thang do Likert 7 néc.
Sau d6, chung t6i tién hanh kiém tra phién ban bang
cdu hoi nay bang cach quan tri né dbi v6i ba sinh
vién nham kiém tra nhitg van dé con ton tai vé ngir
nghia cua bang hoi. Cudi cung, ching t6i c6 duoc
bang hoi phuc vu cho cudc khao sat chinh thuc.

3.2. Nghién cwu dinh lwong chinh thirc

3.2.1. Thu thap dir liéu

Béang hoi chinh thiic dugc quan tri theo phuong
phap tu dién bang hoi d6i véi 675 sinh vién tir nim
thtt 2 dén nam thtr 4 cia Pai hoc A vao thang 11
nam 2010. Trong sd cac bang hoi duoc phat ra, c6
581 bang hoi da dugc tra 161 dugc thu lai. Tuy nhién,

chi c6 394 bang hoi trong sb d6 duge st dung trong
giai doan phan tich dir liu.

3.2.2. Chat heong ciia céng cu do luong

Trong giai doan nghién ctru dinh lugng chinh
thirc nay, ching t6i nham vao viéc kiém tra chat
luong cua cong cu do luong. Theo goi y cuia Ander-
son va Gerbing (1988) va Gerbing va Hamilton
(1996), d4u tién, chung t6i tién hanh phan tich nhan
td so bo, sau do, tién hanh phan tich nhan td khéng
dinh.

- Phan tich nhan t6 so bo

Nhu da trinh bay, trong giai doan dinh lugng
tham do, chung t6i da tién hanh phén tich nhan t6 so
bd dé loai nhitng items khong phan anh tdt chat
luong dich vu va xéac dinh cac khia canh cua chét
luong dich vu trong ngt canh nghién ctru nay. Tuy
nhién, theo quan diém ciia Gerbing va Anderson
(1988) va Gerbing va Hamilton (1996), cac nha
nghién ctru co6 thé thuc hién phan tich nhan td so bd
nhiéu 1an trude khi tién hanh phan tich nhan to
khing dinh (CFA). Chinh vi Iy do nay, trong nghién
ctru dinh lugng chinh thirc nay, chung t6i da quyét
dinh thyc hién phan tich nhan td so bo 1an nita nham
tiép tuc thanh loc nhimg items khong phu hop
nhung chua bi loai ¢ giai doan EFA trong giai doan
dinh luong tham do do han ché vé mau nghién ciru.

Két qua phan tich nhan t6 so bd cho phép chung
t6i xac dinh duge nidm truc nhan t véi 15 items
phan anh chat lugng dich vu. Cac nhén té nay giai
thich 63.97% tong phuong sai. Hé sb alpha
Cronbach cua ting nhan t6 déu 16n hon 0.6. Dya
vao dinh nghia cua Parasuraman va cong su (1988)
vé cac khia canh cua chat luong dich vy, ching t6i
thdy rang nhitng nhan té ma chiing toi giir lai c6 xu
hudng phan anh 3 khia canh cua chét luwong dich vu
trong thang do SERVQUAL: sy dam bao (F1, F5),
cac yéu t6 hiru hinh (F2), mirc d6 dap ung (F3, F4).
Tuy nhién, nhiing items tao thanh céc khia canh nay
trong nglt canh nghién ctu cuia chung t6i khac voi
nhiing items trong thang do SERVQUAL gbc. Hai
khia canh khac -d¢ tin cdy va su thau cam- khong
xuat hién trong nghién ciru ctia chiing toi.

- Phdn tich nhan t6 khdang dinh

Pé gia tri hoa cong cu do ludng chat lugng dich
vu dugc xac dinh thong qua giai doan phan tich
nhan t6 so bd (EFA), chung t6i d tién hanh phan
tich nhan t6 khang dinh (CFA) trén phin mém
AMOS (phién ban 16.0). Phan tich nay la mdt ing
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Bang 1: Két qua PCA va d¢ tin ciy ciia thang do

.| Hesbd
oz Phwong sail HE so
Truc nhan to Items e . alpha
gidi thich | tai
Cronbach
Giang vién cta truong ¢ nhiéu kinh nghiém (Q1) 0.609 0.771
Giang vién c6 kién thirc sdu vé nganh va chuyén
. 0.548 0.724
F1 nganh (Q27) 0.716
(sw dam bao) Giang vién cla truong c6 k§ nang su pham tot
0.568 0.707
(Q10)
Giang vién cia truong rat nhiét tinh (Q19) 0.539 0.676
San thé dyc cta trudong hep (Q3) 0.714 0.830
F2 Thu vién nho so véi s0 lugng sinh vién trong
T 0.655 0.790
(Cac yeéu to hiru | truong (Q7) 0.750
hinh) Khudn vién ctia truong nho so véi quy mo cua nd
0.661 0.769
(Q12)
Nhén vién bo phan hanh chinh cua truong khong
A Lo e " 0.691 0.820
F3 nhiét tinh d6i véi sinh vién (Q30)
(Mire do dap Nhén vién bo phan hanh chinh khong than thién 0.719
) . A 0.686 0.811
ng) v6i sinh vién (Q28)
Tha tuc hanh chinh cia trudng phie tap (Q11) 0.550 0.677
Do6ingli bao v€ ¢o trach nhiém (Q14) 0.773 0.870
F4 D oi ngit bao vé nhiét tinh (Q5) 0.756 0.862 0.690
(Responsiveness) | Doi ngii nhan vién don vé sinh ctia truong nhiét '
. . . 0.583 0.534
tinh v&i sinh vién (Q23)
Giang vién giai dap cac thic mic cua sinh vién
0.670 0.792
F5 khong théa dang (Q17) 0.602
(Assurance) | Giang vién giai dap cac thic mac cua sinh vién )
0.698 0.793
cham (Q8)

dung cua phuong phap phuong trinh cu tric (SEM)
nham kiém tra chit lwong cia nhiing két qua thu
dugc tir giai doan EFA. Két qua ctia PCA cho thay
cac khia canh “sy dam bao” va “muc d6 dap ung”
ctia chat luong dich vy trong nghién ctru nay duong
nhu 13 nhitng khai niém tiém an da khia canh (2 khia
canh). Do vdy, md hinh do luong cua chét luong
dich vu trong ngit canh nghién ctru nay s€ la bac 2.
Trong giai doan phan tich nhan t6 khang dinh, mo
hinh nay dugc udc luge theo ky thuat Maximun
Likerhood. Pé danh gia su phu hop ctia mé hinh cdu
trac véi dit liéu, chung t6i sir dung da dang cac chi
sd: phu hop tuyét d6i (CMIN/DF, GFI, AGFI, va

Nguon: Nhom tac gid dé xudt
RMSEA), phu hop gia tang (CFI) va phu hop than
trong (CAIC).

Sau khi thyc hi¢én cac thu tuc lién quan dén CFA,
mot nhan t6 (F4) va 2 items khac (Q19 va Q11) da
bi loai bé nham cai thién sy phu hop ctia mo hinh
voi dit liéu. Cudi cung, chung t6i da nhan dugc mo
hinh do ludng chét lugng dich vu trong ngit canh
nghién cru nay v6i 4 nhan t6 va 10 items duoc
nhom vao 3 khia canh. Két qua kiém tra mé hinh do
ludng ciing cho thdy cic nhan t& ciia mé hinh
nghién cuu twong quan voi nhau (Hinh 1).

Thém vao do, tit ca cac chi sb do ludong su phu
hop ctia mé hinh déu vuot qua cic ngudng gid tri
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Hinh 1
M0 hinh do lwong chit lwong dich vu dao tao dai hoc

Ve

/Su’ dam bao (

(F1+F5) ~

Salca

chdp nhan ma chiing t6i dat ra (Bang 2).

- D¢ tin cdy va gia tri cua thang do

Vi két qua phén tich nhan t6 khang dinh, chung
t6i da tién hanh danh gid do tin cay va gia tri cua
thang do xdy dung duoc bing cach tinh toan:

- Hé s6 Rho Joreskog (Joreskog, 1971) (p): hé sb
nay cho phép ching t6i danh gia duogc do tin cay va
gia tri bén trong cua thang do. Theo Roussel va cong
su (2007), dé dam bao do tin cay cua cong cu do
ludng, hé sb nay phai 16n hon hodc bang 0.7.

- Hé sb Rho phan anh gia tri hoi tu (Fornell &
Larker, 1981) (pvc): 1a gia tri phuong sai chiét xuat
trung binh ctia cac khai niém tiém an.

-Hé sb phan anh gia tri phan biét: dugc xac dinh
dua vao viéc so sanh gia tri phuong sai chiét xuAt
trung binh cta timg bién tiém an voi binh phuong

hwu hinh (F2)/

.24

/
w
\
Cac yeu to \ Qﬁ do dap trng )
(F3)

74\ 68

EF1\ . 74
Q2 || a3 Q30
AN ~
.65 .67 b ( :‘ : ) - ~
E\1_2/ @ w\EE(/)/)

Nguén: Nhom téc gid dé xudt

phuong sai (¢2) ma né chia sé v6i cac bién tiém an
khac (Fornell & Larker, 1981).

Bang 3 tom tat thong tin vé cac items va két qua
kiém tra do tin cdy va gia tri cia thang do. H¢ )
Rho Jéreskog phan anh dé tin cdy lién két ndi bo (p)
clia tat ca thang do trong nghién ctru cua ching toi
déu 16n hon 0.7. Didu nay cho thdy tat ca cac items
trong md hinh do ludng cia cac khai niém tiém 4n
trong nghién ctru nay déu dai dién tt cho cac khai
niém d6. Thém vao d6, viéc kiém tra gia tri phan
biét ctia cac khai niém nay ciing cho két qua tich
cuc: phuong sai giai thich ctia cac khai niém tiém an
nay déu 16n hon phuong sai ma chung chia sé véi
cac khai niém tiém an khac trong mé hinh do luong
chét luong dich vu. biéu d6 co nghia la cac khai
niém tiém an nay c6 thé nhom voi cac khai niém
tiém an khac trong mo hinh dé tao nén mot thang do

Bang 2: Chi s6 phin anh sy phu hgp ctia mé hinh do lwong

Chi s6 Chi binh Bac tw do P CMIN/DF CFI1 RMSEA
phuong
Ngudng chi
Euong chap >> >0 <0.05 <3 >0.9 <0.08
nhan
Gia tri 34.050 30 .000 1.135 994 019
Nguon: Két qua phan tich
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tin cay hon cho khai ni¢m “chat luong dich vu”. duoc cho théy thang do chét luong dich vu dugc phat
trién trong nghién ctru nay khong hoan toan thong
nhit v6i nhimg thang do da dwoc phat trién trong
. ) nhirng nghién ctu trude day. Két qua nghién ctu da
nham gid tri hda thang do chét luong dich vu trong  cho chiing t6i hiéu hon nhan thirc cua sinh vién Viét
ngtt canh gido duc dai hoc tai Viét Nam. Két qua thu Nam vé chat luwgong dich vu dao tao dai hoc.

4. Két qua va thao luin

Nhiéu phuong phép tiép can da dugc st dung

Bang 3: Thang do chit lwgng dich vu dao tao dai hoc

Py tncgy o t| ot
Cic thang do hoi ty | phan biét
p pvc | pvc- ¢’
> Céc yéu t6 hiru hinh (F2) 0.752 0,502 | 0.480 (a)
1. San thé duc cua trudong hep (Q3) 0.366 (b)
2. Thu vién nho so véi s6 luong sinh vién trong trudng (Q7)
3. Khudn vién cla truong nhd so vdi quy md ctiia n6 (Q12)
» Mirc do dap ing (F3) 0.704 0,543 | 0.486 (¢
1. Nhan vién bd phan hanh chinh cta truong khong nhiét tinh ddi 0.406 (d)
véi sinh vién (Q30)
2. Nhéan vién by phan hanh chinh khong than thién vdi sinh vién
(Q28)
> Su dam bao (F1+F5) 0,784 0,421 | 0.399 (e)
0.363 (1)
FI (pvc =0,409) 0,259
1. Giang vién ciia truong c6 nhiéu kinh nghiém (Q1)
2. Giang vién c6 kién thirc sdu vé nganh va chuyén nganh (Q27)
3. Giang vién cia truong c6 k¥ ning su pham ot (Q10)
F5 (pve =0,442) 0,292
1. Giang vién giai dap cac thic mic ctia sinh vién khong thoa déng
(Q17)
2. Giang vién giai dap cac thic mic cta sinh vién cham (Q8)

Note:

(a), (b): Su khdc biét giita phwong sai gidi thich cia khia canh “cdc yéu t6 hitu hinh”’ va phwong sai ma
khdi niém tiéem dn nay chia sé lan lweot véi khia canh “sw dam bao” (a) va khia canh “mirc dg ddp iing”(b)

(c), (d): Su khdc biét gitta phwong sai giai thich cua khia canh “murc dé dap wng” va phwong sai ma
khai niém tiém an nay chia sé lan lwot véi khia canh “sw dam bao” (c), va khia canh “cac yéu 16 hitu hinh”’
(d)

(e), (ﬂ SLt’ khac biét glu"a phuwong sai gidi thich cua khia canh “sy dam bao” va phwong sai ma khaz
niém tiém dn nay chia sé lan lwpt véi khia canh “cdc yéu t6 hitu hinh” (e) va khia canh “mirc do ddp irmg”

@
Nguon: Két qua phan tich
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4.1. Nhiing khia canh quan trong cua dich vu
dao tao dai hoc

Mirc d6 dap ung, cac yéu tb hiru hinh va sy dam
bao duong nhu la nhitng khia canh quan trong cua
chat lugng dich vu trong ngit canh nghién ciru nay
cta chung toi. Trong khi do, nhitng khia canh khac
(su thiu cam va d9 tin cdy) tuy thuong xuyén xuét
hién trong nhitng nghién ctru trudc day thi lai khong
xut hién trong nghién ctru nay. Nhimng dic trung
cua dich vu dao tao dai hoc trong ngir canh Viét
Nam c6 thé giai thich sy khac biét d6. Thuc vay,
linh vuc gido duc dai hoc ¢ Viét Nam van chua thuc
su canh tranh, va cic truong dai hoc Viét Nam van
chua tré thanh nhiing doanh nghiép dich vu thuc
thy. Dich vu ma cac truong dai hoc niy cung cap
bao gém chu yéu cac dich vu c6t 161, nhdm vao muc
tiéu thoa man nhimg nhu cau co ban cta sinh vién,
va chi ¢c6 mot sb dich vu ngoai vi. Ban than cac sinh
vién Viét Nam ciing khong ky vong qua nhiéu vao
dich vu ngoai vi cung cip boi cac truong nay (nhu
1a nhitng yéu té cau thanh nén cac khia canh “d6 tin
cay” va “su thiu cam” cua chat lugng dich vu).

4.2. Pdnh gid ciia sinh vién vé chit lwong dich
vu

Nghién ciru nay chi ra rang nhin chung sinh vién
cua truong Pai hoc A hoi hai long véi dich vu dao
tao ma ho dugc cung cap (diém trung binh (r) =
4.49). Trong s6 3 khia canh cua chat luong dich vy,
ho khong hai l1ong nhat véi khia canh “cac yéu tb
hiru hinh” (r = 3.44). Sy danh gi4 thip khia canh nay
ctia sinh vién lién quan dén khudn vién, san thé duc
va thu vién cia truong Pai hoc A. Tuy nhién, sinh
vién lai c6 xu hudng hai long voi khia canh “mic do
dap ung” ma ho nhéan dugc (r = 4.40). Dic biét, ho
rat hai 10ng véi khia canh “su dam bao” (r = 6.30).

Voi sy phong phu cua dir li€u duoc thu thap,
ching t6i ciing di thu thém dugc nhing két qua bo
sung cho nghién ctru. Cu thé 1a chung t6i da phan
loai sinh vién vao cac nhom khac nhau theo khoa
hoc va nganh dao tao. Két qua phan tich cho thay su
khac biét trong viéc danh gia 2 khia canh “céac yéu
t6 hiru hinh” va “mirc d6 dap mg” & nhitng sinh
vién cac khoa khac nhau. Sinh vién nam thir 4 ¢6 xu
hudng nhan thtc khia canh “mutc d¢ dap tng” kém
tich cuc hon 1a cac sinh vién ¢ cac khoa khac. Tuy
nhién, ddi véi cac sinh vién nay, cac yéu td hitu hinh
dugc nhin nhén tich cyc hon so voi nhitng sinh vién
khac. Két qua kiém dinh ciing cho thdy khong c6 su

khac biét c6 ¥ nghia nao trong viéc danh gia chat
luong dich vu dao tao dai hoc gilia cac sinh vién
theo hoc cac nganh dao tao khac nhau.

5. Péng gop, han ché va khuyén nghi

Duéi quan diém quan tri, thang do chét luong
dich vu dugc phat trién trong nghién ctru nay c6 thé
la mot cong cy hitu ich gitp cac nha lanh dao cua
cac truong dai hoc Viét Nam kiém soat duoc chét
luwgng dich vu dao tao cia minh. Thuc vay, nghién
clru cia chung t6i chi ra ring khi danh gia chét
luong dich du dao tao cua truong dai hoc, sinh vién
Viét Nam chu y téi 3 khia canh: mtc d¢ dap tng,
cac yéu t5 hitu hinh tham gia vao vi¢c dao tao va su
dam bao. Muc do dap ing la khia canh phan anh sy
mong mudn va sin sang phuc vu khach hang mot
cach kip thoi (Parasuraman va cong su, 1988).
Trong ngit canh nghién ctru cia ching t6i, khia canh
nay lién quan chat ché tdi thai do cta cac nhan vién
trong bd phan hanh chinh cua truong dai hoc. Nhu
vay, dé cai thién chat lwong dich vu dao tao, lanh
dao céc truong dai hoc Viét Nam can phai chu trong
t6i cc giai phap nham cai thién thai d6 cia cac nhan
vién hanh chinh cia minh va cac hoat dong
marketing noi bo cin dwoc ting cudng trong cac
truong dai hoc nay. Thém vao d6, nham giam thiéu
su khong hai long cua sinh vién do nhan thuc ti€u
cuc vé chét lugng dich vy, cac truong dai hoc Viét
Nam ciing can cai thién chat lugng cac yéu t6 hiru
hinh lién quan dén viéc dao tao dai hoc, vi du nhu
khudn vién, san tap thé duc danh cho sinh vién hay
thu vién. Cudi cing, vi sinh vién Viét Nam quan
tam téi nang luc va ky nang giang day cua giang
vién, lanh dao céac trudng dai hoc can thiét phai tim
c4c bién phap nhim dong vién cac giang vién cua
minh trong viéc nang cao nang lyc va k¥ nang giang
day.

Mic du thang do ma ching toi phat trién trong
nghién ctru nay co thé cung cip nhimg déng gop vé
mat quan tri cho cac truong dai hoc Viét Nam, song,
nghién ctru van ding lai & muc do tham do vi nhiing
han ché ctia nd. Han ché 16n nhat ctia nghién ctu
nay nam & pham vi cua nghién ctru thuc dia. Thyc
véy, trong nghién ctru thuc dia dugc tién hanh,
chung t6i chi nghién cuu chét lugng dich vu nhan
thirc bdi sinh vién cia mdt truong dai hoc Viét Nam
(Pai hoc A). Diéu nay di han ché kha ning nhan
rong két qua, va do vay, lam giam gia tri bén ngoai
cua nghién cuu (Yin, 2003b).
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Mot han ché nita cua nghién ctru nay la han ché
lién quan dén gia tri hoi tu (rve) ctua thang do dugc
xay dung dé do luong khai niém tiém an “sy dam
bao”. Cu thé, phuong sai giai thich trong trudng hop
nay nhé hon 0,5. Pidu d6 c6 nghia 1a khoang hon
50% cac items trong mo hinh do luong da khong
dugc giai thich bai khai niém tiém an nay.

Nhirng han ché ma chung t6i trinh bay trén day co
thé md ra mot s6 hudng cho nhitng nghién ciru trong
tuong lai. Thir nhat, cdc nha nghién ctru trong lwong
lai c6 thé mé rong va da dang hoa pham vi nghién
clru so v6i nghién ctru ndy. Vi du, ho c6 thé mé rong
nghién ctru ddi véi cac truong dai hoc khac & Viét

Nam. Ho cling c6 thé nghién ctru chét luong dich vu
nhén thuc boi cac nhém gay anh hudng khac cua
mot truong dai hoc, nhu 1a sinh vién cao hoc, cha
me cua sinh vién... Thém vao do, nhu chiing toi da
nhin manh, thang do ma ching t6i phat trién & day
can phai dugc cai thién. Do viéc do luong chét
lwong dich vu mang tinh cu thé va ngir canh, cac
nghién ciru trong tuong lai can nd lyc xay dung cac
thang do phirc (nhiéu phuong phap, nhiéu items)
nham dam bao chat lugng thang do (d6 tin cay va
gia tri). Nhitng nghién ctru nhu trén s€ giup gia tri
hoa két qua nghién ciru nay ciia ching toi bang cach
thiét 1ap gia tri tiéu chuan cho thang do.0J
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Measuring service quality in the context of higher education in Vietnam
Abstract:

This paper focuses on the understanding of service quality in the context of Vietnamese universities. It pro-
poses an approach for measuring the quality of the higher education service provided by universities in
Vietnam. Firstly, an exploratory study was conducted. Then, the set of items which were generated became
the subject of a questionnaire that was then administered to 675 students of a Vietnamese university to
determine the dimensions of higher education service quality in this context. The obtained results permit
us to appropriate a measurement scale which is slightly different from the SERVQUAL scale widely known
as the standard for measuring service quality. The results also show that tangible elements, responsiveness
and assurance seem to be three specific dimensions of the higher education service of Vietnamese univer-
sities.
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