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Tém tit:

Bai viét nay duwoc thuc hién nham danh gid moi quan hé giita chat lwong dich vu gidao duc dai
hoc voi sy hai long cua sinh vién tai truong Pai hoc Kinh e Quéc dan. Trén co so dir liéu thu
thdp dwoc théng qua khdo sat bang héi doi véi 523 sinh vién dang hoc tai truong va kjj thudt
phan tich nhén t6 kham phd, 10 thang do dai dién vé chat lwong dao tao ciia truong va 1 thang
do dai dién cho su hai long cua sinh vién da dwoc nhdn dién. Két qud hoi quy boi cho thcfy chi
c6 9/10 thang do dai dién vé chat luwong dich vu dao tao dai hoc anh huong dén sy hai long
ciia sinh vién va dwoc xép theo thir tw dnh huong tir cao xuéng thép lan lwot la: mikc dé tin
c@y,; miec do dam bao; muec do cam thong, hinh anh cua truong; hé tro ciia c6 van hoc tdp va
lweu triv diF liéu sinh vién; chat leong gido trinh; mire do déap img; cong tdc té chire thi va coi
thi; phwong tién hitu hinh.

Tir khéa: Phén tich nhan t6 kham pha (EFA), chat luong dich vu gido duc dai hoc, su hai long
ctia sinh vién, Truong dai hoc Kinh té Quéc dan (NEU).

The relationship between higher education service quality and students’ satisfaction at
the National Economics University

Abstract:

This study examines the relationship between higher education service quality and students’
satisfaction at the National Economics University. A survey was conducted on 523 students at
the university. The results of Exploratory Factor Analysis (EFA) demonstrated 10 dimensions
of the scale measuring higher education service quality and uni-dimension scale measuring the
student satisfaction. The results of multiple regression showed that only 9 out of 10 dimensions
in the scale of higher education service quality had significant impact on student satisfaction.
They are reliability, assurance, empathy, the university image, advisor support and student
database, quality of textbooks, responsiveness, the organization of the examination, and tangi-
bles.

Keywords: Exploratory Factor Analysis (EFA), Higher Education Service Quality, Student
Satisfaction, National Economics University (NEU).
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1. Gi6i thiéu

Giao duc dai hoc khong chi 1a mot dich vu cong
cong thuan tiy, ma con mang cac yéu td cua thi
truong. Boi vay, dé cac san phém cua dich vu dao
tao dai hoc thuc sy tré thanh mot san phélm mong
mudn ctia x3 hoi, doi hoi cac nha quan 1y gido duc
phai quan tim dén mot triét 1y don gian nhung
khong tam thuong d6 1a chit lwong dich vu phai
hudng té1 khach hang. Day thuc sy la mot trong
nhiing yéu t6 quan trong quyét dinh thanh cong hay
that bai trong viéc cung cép cac san dich vu noi
chung va dac biét la san phém dich vu gido duc dai
hoc néi riéng. Trong d6, quan trong 1a chat luong
dich vu can dugc danh gia tir phia nhimg nguoi sir
dung dich vu chtr khong chi dua trén nhiing danh
gia do nha cung cép dua ra. Khi tiép can gido duc
nhu 1a mot san phém dich vu thi viéc quan trong la
phai dinh vi dugc ai 1a khach hang cua dich vu giao
duc d6. Theo cach tiép can chat luong dua trén sy
dap ung nhu cau ctia khach hang, thi khach hang cta
cac san pham dich vu gido duc dao tao co6 thé ké dén
gdm c6: (1) phy huynh ctia sinh vién, (2) cac t6 chirc
tuyén dung va (3) sinh vién. Trong d6 sinh vién 1a
nhitng ngudi co quyén chon trudng, chon nganh
tham chi chon gidng vién, va ciing 1 ngudi truc tiép
tiéu thu cac dich vu ma nha truong cung ing. Sinh
vién thuc su 1a khach hang quan trong nhét vi ho 1a
nhitng ngudi tham gia truc tiép toan bd qua trinh
dich vu.

Trudng Pai hoc Kinh té Qudc dan hién dang 1a
mot trong nhiing trudng dai hoc hang dau cua Viét
Nam v&i st ménh cung cap cho xa hoi cac san phim
dao tao, nghién ctru khoa hoc, tu van, ung dung va
chuyén giao cong nghé vé linh vuc kinh té, quan 1y
va quan tri kinh doanh. Dé khong ngimg ning cao
hon nira chit luong cua cac san phim dich vu gido
duc cung cép cho xa hdi, viéc danh gia chat luong
dich vu dao tao dai hoc thong quan nhitng cadm nhan
tir phia cac sinh vién 1a mot trong nhitng doi hoi can
thiét, dic biét trong bdi canh hoi nhap kinh té ngay
cang sau rong trong linh vuc gido duc dai hoc.
Nghién ciru nay sé tra 10i cau hoi nhan té nao quyét
dinh dén chat luong dich vu ma c6 anh huéng 16n
nhit dén su hai long cta sinh vién dang hoc tap tai
truong Pai hoc Kinh té Quéc dan? Pé dat duoc muc
tiéu nghién ctru dé ra, bai viét s& sir dung k¥ thuat
phan tich nhan t6 kham pha va hdi quy boi dé xac
dinh va d4nh gia cic nhan té anh huong dén su thoa
mén cua sinh vién dbi voi chat luong dich vu dao

tao cta truong Pai hoc Kinh té Qudc dan. Qua trinh
thuc hién nay dugc thong qua ba budc sau: (i) kiém
dinh chét luong thang do nghién ciru; (ii) phén tich
nhan t6 kham pha; va (iii) phan tich hdi quy boi dé
nhan dién cac nhan t6 anh huéng dén sy hai long
cua sinh vién. Cac két qua nghién ctru dugc ky vong
s& gitip cac nha quan 1y ¢6 thém mot cai nhin vé
nhiing danh gia va cam nhén tir phia sinh vién véi
tu cach 1a “khach hang” déi v6i chat lugng cua cac
san pham hién dang cung cap dé cd co sd so sanh
v6i cac gia tri ma cac don vi cung cap cac san pham
dich vu trong truong dang ky vong.

2. Cac quan diém vé danh gia chit lwong gido
duc dai hoc

2.1. Quan niém truyén thong

Theo quan niém truyén thong mot san pham c6
chét lugng co thé dugc thé hién thong qua danh
tiéng ctia san pham. Boi vi, mot san pham noi tiéng
s€ ton vinh cho ca nhitng nguoi sé hiru n6. Véi cach
tiép can nay thi chit lvong dao tao cla cac truong
dai hoc duoc hiéu thong qua danh tiéng cua cac
truong vi du nhu Harvard, Oxford, Cambridge. Tuy
nhién, néu dwa vao cac tiép cin nay dé danh gia chat
lugng dao tao cua cac truong dai hoc sé gap nhiéu
khé khian vi da sb cac truong dai hoc con lai
khong/chua c¢6 danh tiéng thi déu s& dugce dénh gia
1a nhitng truong chit luong kém.

2.2. Cdch tidp cin chit lwong theo cdc tiéu chuin

Theo cach tiép cin ndy cac tiéu chuén (théng sd
k¥ thuat) duge xem nhu 1a cong cu do ludng dé mo
ta cac dic tinh cAn cd clia mot san phém hay dich
vu. Dya trén cach tiép can nay chit luong dao tao
clia cac truong dai hoc co thé duoc danh gia thong
qua viéc dé ra céac tiéu chuan nhét dinh trong qua
trinh dao tao va nghién ctru khoa hoc va céac truong
dai hoc s& phin dau theo cac tiéu chuan dé. Tuy
nhién, cach tiép can nay déi khi ciing c6 nhugc
diém. Bai vi, né phu thudc nhiéu vao dic tinh chu
quan cta nha quan 1y khi dua ra cac chuan muec.

2.3. Cich tiép cin chit lwong dwa trén sw ddp
trng nhu cau ciia khdch hang

Ngay nay, khi noi dén chit luong san pham
khong chi noi toi viée san pham d6 phai phu hop véi
cac thong s6 k¥ thuat hay tiéu chuan cho trudc, ma
con dé cap téi sy dap tng nhu cdu cta ngudi sit
dung san pham d6. Diéu nay ham y cic san pham
hodc dich vu duoc thiét ké va cung cép cho khach
hang phai c6 dugc nhitng dac tinh ma khach hang
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mong mudn, v6i muc gia nhit dinh khach hang sin
sang chi tra. Vi cach tiép can nay trong danh gia
chit luong gido duc dai hoc doi hoi can phai xac
dinh dugc ai la khach hang (nguoi hudng thu)?
Khach hang ctia qua trinh giao duc dai hoc co thé 1a
sinh vién (nguoi st dung cac dich vu thu vién, ky
tuc x4, phong thi nghiém....), chinh phu, doanh
nghiép (nguoi st dung lao dong), can b giang day,
phu huynh (nguoi phai tra tién hoc phi). Dya trén co
so d6 cac truong dai hoc c6 thé xdy dung céc
chuong trinh dao tao ciia minh hudng dén cac dbi
twgng ma minh da xac dinh dugc khach hang (nguoi
hudng thu) 1a ai.

2.4. Tiép cdn chit lugng theo quan diém higu
qua dat dwoc muc dich ddt ra

Theo cach tiép can nay, chét lugng gido duc dai
hoc dugc thé hién thong qua cac tuyén bd rd vé sir
mang (muc dich) cta truong. Diéu nay c6 nghia 1a
cac trudng tu quyét dinh cac tiéu chuan chat luong
va muc ti€u dao tao ctia minh, sau d6 thong qua qua
trinh kiém dinh chat lugng ca cac to chirc hitu quan
dé danh gia kha ning hoan thanh st mang mét cach
c6 hidu qua va ning suat nhit.

3. Cac mb hinh do lwong chit lwgng dich vu

Néu chat lugng ctia hang hoa hiru hinh c6 thé do
luong dugc thong qua nhiing ti€u chi mang tinh hitu
hinh nhu mau m4, tinh 1au bén. .. thi chat lugng cta
san phém dich vy la vo6 hinh nén viéc do luong chét
luong dich vu c6 nhiing kho khan nhét dinh. Khach
hanh danh gia chat lugng dich vu thuong 14 thong
qua cam nhan chi quan cua ho dbi v6i qua trinh
thuc hién dich vu. Mac du trong thoi gian qua cac
nha nghién ctru da dua ra nhiéu cach tiép can khac
nhau trong viéc do lugng va danh gia chat lugng
dich vu. Tuy nhién, cac nghién ctru gan ddy thuong
sir dung bo thang do ctia mo hinh SERVQUAL dé
danh gia chat luong dich vu. Phan dudi day s& tong
quan mdt sé mo hinh co ban dugc sir dung trong
danh gia sy thoa man cua khanh hang ddi véi chat
luong dich vu.

3.1. Mé hinh SERVQUAL

Trong mot thoi gian dai, nhiéu nha nghién ctru da
c¢b ging dinh nghia va do luong chat lwong dich vu.
Lehtinen (1982) cho 1a chat lwong dich vu phai
dugc danh gia trén hai khia canh: (1) qua trinh cung
cap dich vu va (2) két qua cua dich vu. Gronroos
(1984) ciing dua ra hai khia canh can quan tim cua
chét luong dich vu, d6 1a (1) chit luong k¥ thuat va

(2) chét lugng chirc ning. Parasuraman va cong sy
(1985, 1986) da xay dung mot cong cu do luong
hén hop, goi tat 1a SERVQUAL, dung dé do luong
chat luong dich vu cam nhan.

Chat luong dich vu = Mirc d6 cam nhan — Gi4 tri
ky vong.

bay la mét trong nhiing mo hinh dugc st dung
kha pho bién dé danh gia chat luong dich vu trong
nhiéu linh vuc khac nhau. M6 hinh SERVQUAL do
luong chét lugng dich vu dua trén sy cam nhén boi
chinh céac khach hang st dung dich vu.

M5 hinh chat lugng dich vu cua Prasuraman va
cong su (1985) da khai quat dugc bir tranh tong thé
vé chét lugng dich vu. Prasuraman va cong su
(1985) cho réng, bat ky dich vu nao, chét luong dich
vu cam nhén dugc danh gia tir khach hang c6 thé mo
hinh hoa thanh 10 thanh phan. Tuy mé hinh muoi
thanh phén chét luong dich vy c6 uvu diém 1a bao
quat hau hét moi khia canh cua dich vu, nhung mo
hinh nay lai c6 nhuoc diém d6 1a lam phtc tap trong
viéc do luong. Hon nita mo hinh nay mang tinh ly
thuyét, c6 thé s& c6 nhiéu thanh phan ctia mé hinh
chét luwgng dich vu khong dat duoc gia tri phan biét.
Chinh vi vay, cic nha nghién ctru di nhiéu 1an kiém
dinh m6 hinh nay va di dén két luan 1a chat luong
dich vu duoc thu gon lai chi bao gém nam thanh
phan co ban, d6 1a: (1) Tin cay (reliability); (2) Pap
ung (responsiveness); (3) Dam bao (assurance); (4)
Pong cam (empathy) va (5) Phuong tién hitu hinh
(tangibles).

Dé danh gia cac nhan t6 anh huong dén su thoa
mén cua khach hang dbi voi chét lugng dich vu theo
mo hinh SERVQUAL, phuong phép co ban dugc su
dung 13 phan tich nhan t6. Phuong phap nay cho
phép thu gon dir liéu da bién ban dau dé hinh thanh
cac nhan té trong danh gia cia khach hang vé chat
lwong dich vu. Quy trinh phan tich cac nhan t6 anh
huong dén chat luong dich vu theo moé hinh
SERVQUAL c¢6 thé duoc khai quat nhu sau: (1)
Thuc hién diéu tra xa hoi hoc dé thu thap dit lidu
theo cac thang do dugc xdy dung theo moé hinh
SERVQUAL. (2) Kiém dinh chit luong thang do
(nhan t6) thong qua phan tich st dung kiém dinh
Cronbach’s Alpha dé dang gia chat luong thang do
da xay dung. (3) Thuc hién phan tich nhan t6 kham
pha dé danh gia su thich hop cia mé hinh phan tich
nhan t6 kham pha dbi voi tmg dung vao dit liéu thuc
té nghién ctru va danh gia mirc d6 giai thich cua cac
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bién quan sat d6i v6i nhan td. (4) Phan tich hdi qui
boi dé danh gia cac nhan t§ anh huong dén chat
luong dich vu.

3.2. M6 hinh SERVPERF

Dua trén m6 hinh SERVQUAL cuta Parasuraman,
Cronin va Taylor (1992) da cai bién thanh mo hinh
thanh SERVPERF (thuong goi 1a mdé hinh cam
nhén_ perception model), mot dang ctia md hinh
SERVQUAL. Tuy nhién, khac véi mé hinh SER-
VQUAL, m6 hinh SERVPERF do chét luong dich
vu béng mtrc d0 cam nhan ma khong can do chét
luong ky vong. M6 hinh SERVPERF dugc xay
dung dua trén cac thang do ciia mo hinh
SERVQUAL, boi vy cac thanh phan va bién quan
sat cua thang do SERVPERF ciing gidng nhu cua
md hinh SERVQUAL. B¢ thang do SERVPERF
gdbm 05 thanh phan co ban la: (i) Tin cay
(reliability): thé hién qua kha nang thuc hién dich vu
phu hop va dang thoi han ngay tir 1an dau tién. (ii)
Pap ung (responsiveness): thé hién qua sy mong
mubn, sin sang cua nhan vién phuc vu cung cap
dich vu kip thoi cho khach hang. (iii)) Pam bao
(assurance) thé hién qua trinh d6 chuyén mon va
cung cach phuc vu lich sy, niém né véi khach hang.
(iv) Su cam thong (empathy): thé hién sy quan tam,
cham soc dén ting ca nhan, khach hang. (v) Phuong
tién hitu hinh (tangibles): thé hién qua ngoai hinh,
trang phuc ctia nhan vién, cac trang thiét bi phuc vu
cho dich vu.

4. Mbi quan hé giira chit lwong dich vu va su
thod man cua khach hang

Su thoda man cuia khach hang dugc xem la nén
tang trong khai niém cta marketing vé viéc thoa
mén nhu ciu va mong wdc cua khach hang (Spreng
va cong su, 1996). Khach hang dugc thoa man la
mot yéu td quan trong dé duy tri duoc thanh cong
lau dai trong kinh doanh va cac chién luoc kinh
doanh phu hgp nhdm thu hut va duy tri khach hang
(Zeithaml va cong sy, 1996). C6 nhidu quan diém
danh gia khac nhau vé sy thoa méin ciia khach hang.
Sy théa man cua khach hang 1a phan tng cta ho vé
su khac biét cam nhén giira kinh nghiém da biét va
sy mong doi (Parasuraman va cong su, 1988;
Spreng va cong su, 1996). Nghia la, kinh nghi¢m da
biét ctia khach hang khi sir dung mot dich vu va két
qua sau khi dich vu dugc cung cip.

Theo Kotler va Keller (2009), sy thoa man la
mirc d6 cua trang thai cam giac ctia mot ngudi bat

nguén tlr viéc so sanh nhén thic vé mot san phém
so v&i mong doi cua nguoi d6. Theo do, su thoa
man c6 ba cap d6 sau: (i) Néu nhan thirc ctua khach
hang nho hon ky vong thi khach hang cdm nhén
khong thoa man; (i) Néu nhan thirc bang ky vong
thi khach hang cam nhén thod man; (iii) Néu nhén
thirc 16n hon ky vong thi khach hang cam nhén la
thoa man hodc thich thu.

Mdi quan h¢ giita chét lugng dich vu va su thoa
mén cta khach hang 1a chi d& dugc cac nha nghién
ctru dua ra ban luan lién tuc trong cac thap ky qua.
Nhiéu nghién ctru vé sy thoa man cua khach hang
trong cac nganh dich vu da dugc thuc hién va nhin
chung déu két luan rr:ing chét lwong dich vu va su
thoa man la hai khai niém dugc phan biét. Sy thoa
mén cua khach hang 1a mot khai niém tong quat noi
1én sy hai long cua ho khi tiéu dung mot dich vy,
con noi dén chét luong dich vy la quan tam dén cac
thanh phﬁn cu thé cua dich vu (Zeithaml va Bitner,
2000, 2009).

Mébi quan h¢ gitra chét luong dich vu va su thoa
man cua khach hang da dugc Cronin va Taylor
(1992) kiém dinh va két luan rﬁng cam nhén chét
lwong dich vu dan dén sy thoa mén cta khach hang.
Hay chét luong dich vu la tién dé cua sy thoa mén
(Cronin va Taylor, 1992) va 1 nhan t6 chii yéu anh
huong dén sy thoa méan (Ruyter, Bloemer va Pee-
ters, 1997).

5. Panh gia chit lwong dich vu gido duc dai
hoc chinh quy tai trwong Kinh té Quéc din

5.1. Kich cé mdu nghién civu

Do nhitng han ché vé thoi gian va ngudn luc tai
chinh bdi vay phuong phap rit mau trong nghién
ctru nay duoc sir dung 1a phuwong phap rat mau phi
xéc suat. S6 liéu so cdp da dugc thu thap thong qua
viéc thuc hién khao sat béng bang hoi ddi voéi cac
sinh vién dang hoc tip tai truong tir ndm thir nhat
dén nam thtr tu. Cac phiéu diéu tra duoc phat truc
tiép t6i cac sinh vién & cac giang duong trong
truong nhu giang duong B; D1, D2 va cac giang
duong & Phuong Nam 1 va 2. Tong sb phiéu diéu tra
thu duoc 1a 523 phiéu (cac sinh vién dugc khao sat
la céac sinh vién dang hoc tap tai truong ¢ nam thu
nhét dén nim tht 4 thudc 15 Khoa va 3 Vién).

Theo Hair va cong su (1998) trong k¥ thuat phan
tich nhan t6 va hoi quy bdi, quy tic chung trong
phan tich nhan t6 doi hoi ¢& miu tdi thiéu phai gap
5 1an sb bién duoc duoc st dung trong phan tich.
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Biang 1: Hé s6 Cronbach Alpha kiém dinh chip lwong thang do

STT Thang do S6 bién dic trung Cr(znbach Alpha
cua thang do
1 Tin cdy 14 0,900
2 Dép ung 13 0,890
3 Pam bao 11 0,890
4 Cam thong 5 0,877
5 Hiru hinh 15 0,880
6 Mrc hai long 11 0,917

Nguon: tinh toan trén so liéu khao sat duwoc

Cin ctr vao tiéu chi ¢& mau do Hair tong két va sb
bién quan sat dugc xay dung trong bang hoi tong
cong gdm 69 bién, doi hoi mau diéu tra tdi thiéu
phai dat dwoc 1a 345 quan sat. Pong thoi, theo két
qua tinh todn cuia Krejcie va Morgan (1970) dua
trén “ky thuat mau nho”, néu hién nay truong Dai
hoc Kinh t& Qudc dan co khoang 45.000 sinh vién
thi ¢& mau ti thiéu can diéu tra 1a khoang 380 quan
sat. Nhu vay, dya trén téng két ctia ca Hair va tinh
toan cua Krejcie va Morgan, tong s6 phiéu khao sat
hop 18 thu dugc trong nghién ciru nay 1a 523 phiéu.
C& mau nhu vay 1 hoan toan co thé chép nhan duoc
trong nghién ciru.

5.2. Két qud phan tich thyc nghi¢m

Trong phin nay qua trinh thuyc hién phén tich
duoc tién hanh theo ba budc sau: (i) kiém dinh chat
luong thang do nghién ctru; (ii) phan tich nhan té
kham phé; va (iii) phan tich hoi quy boi dé nhan
dién cac nhan t6 anh huong dén sy hai long ciia sinh
vién.

5.2.1. Kiém dinh chat heong thang do

Kiém dinh Cronbach Alpha dugc st dung dé
danh gia chét lugng cua thang do duoc xdy dung.
Thang do duogc dénh gia chat lugng tot khi hé s6
Cronbach Alpha cua tong thé 16n hon 0,6. Két qua
kiém dinh cho thdy tit ca 5 thanh phan cua thang do:
tin cay (kha nang thuc hién dich vu phit hop va dung
thoi han), dap Gmg (sw mong mudn, san sang givp
dd, phuc vu cung cap dich vu kip thoi cho sinh vién),
dam bao (trinh do chuyén moén va cung cdach phuc

vu lich s, niém né nham tao niém tin cho sinh
vién), cam thong (sw dn can, quan tam, cham soc
dén tirng cd nhdn, sinh vién), hiru hinh (co so vdt
chcft, thiét bi, cong cu truyén thong, ngoai hinh,
trang phuc cua nhdn vién) va thang do mirc hai long
déu c6 hé sb Cronbach Alpha 16n hon 0,8. Nhu vay,
thang do xay dung dam bao cht luong t6t dé thuc
hién cac phan tich tiép theo.

5.2.2. Phan tich nhan t6 kham phd (EFA — explo-
ratory factor analysis)

Theo Hair va cong sy (1998) tiéu chi dé danh gia
mirc y nghia cta EFA 1a hé sb tai nhan t6 (Factor
loading). Néu hé s6 tai nhan t6 nay c6 gia tri 16n hon
0,3 thi dugc xem la dat mirc i thiéu; co gia tri 16n
hon 0,4 dugc xem la quan trong; va cd gia tri 16n
hon 0,5 dugc xem la c6 y nghia thuc tién. Do do,
trong nghién ctru nay hé sé tai nhan t6 dugc lya
chon trong phan tich nhan t5 kham pha néu cac bién
quan sat théa man diéu kién hé sb nay 16n hon 0,5.
Phuong phap trich yéu t& Principal Component
Analysis v6i phép quay Varimax va diém ding khi
trich cac yéu t6 c6 gid tri riéng clia ma tran
(eigenvalue) bang 1 duoc st dung cho phan tich
nhan té véi 58 bién quan sat.

Bang 2 tom tat két qua kiém dinh KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) dé danh gia sy thich hgp ciia mé hinh
EFA dbi véi ung dung vao dit liéu thuc té duoc khao
sat va kiém dinh Bartlett & danh gia cac bién quan
sat ¢o trong quan véi nhau trong mdt thang do.

- Kiém dinh tinh thich hop ciia phén tich nhén t6

Bang 2: Kiém dinh KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,959
Approx, Chi-Square 19007,744
Bartlett's Test of Sphericity df 1653
Sig, 0,000

Nguon: Két qua wée leong dwoc tir mé hinh
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Bing 3: Tong phwong sai dwoc giai thich (Total Variance Explained)

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Rotation Sums of
Squared Loadings Squared Loadings
Compone - - -
nt A’,Of Cumulati % f)f Cumulati % f)f Cumulati
Total Varianc o Total Varian o Total Varian o
ve % ve % ve %
e ce ce
1 21,554 37,162 37,162 21,554 37,162 37,162 6,546 11,286 11,286
2 3,198 5514 42,677 3,198 5514 42,677 5340 9,206 20,492
3 2,409 4,154 46,830 2409 4,154 46,830 5,196 8,959 29,451
4 2220 3,828 50,658 2220 3,828 50,658 3,566 6,148 35,599
5 1,471 2,535 53,193 1471 2,535 53,193 3,378 5824 41,423
6 1,360 2,344 55,538 1,360 2,344 55538 3,357 5,788 47,211
7 1,240 2,138 57,676 1240 2,138 57,676 2,521 4346 51,557
8 1,185 2,043 59,719 1,185 2,043 59,719 2453 4229 55,786
9 1,078 1,859 61,577 1,078 1,859 61,577 2406 4,149 59,935
10 1,024 1,765 63,342 1,024 1,765 63,342 1976 3,408 63,342
11 0,987 1,702 65,045

Nguon: Két qua wéc lwong dwoc tir mé hinh
kham pha (EFA)

Két qua kiém dinh cho thiy Hé s6 KMO bang
0,959 thoa man diéu kién 0,5<KMO<I. Diéu nay
ham y phan tich nhan t6 kham phé thich hop véi dit
liéu khao sat.

- Kiém dinh tiwong quan ciia cdc bién trong thang
do dai dién

Kiém dinh Bartlett c6 gia tri Sig.=0,000<0,05 cho
ta két luan cc bién quan sat c6 twong quan tuyén
tinh véi nhan t6 dai dién.

- Kiém dinh mirc dé gidi thich ciia cdc bién quan
sdt doi voi nhan to

Két qua udc duge cho thay gia tri ciia phuong sai
trich (khi gid tri riéng ctia ma tran (eigenvalue) bang

1,024) 1a 63,34%. Diéu ndy cho biét co t6i 63,34%
thay ddi ciia cac nhén t6 dugc giai thich boi cac bién
quan sat (thanh phan cia Factor) va 58 bién quan
sat ban dau duge nhom lai thanh 10 nhan td.

- Két qua ciia mé hinh EFA

Dua trén két qua ciia ma tran nhan tb xoay (Rota-
ted Component Matrix), cac bién dic trung trong
mo hinh rat gon dugc chép nhan khi gié tri cua hé
s6 tai nhan t6 16n hon 0,5. Qua kiém dinh chat lugng
thang do va cac kiém dinh ctia md hinh EFA d4 nhan
dién dugc 10 thang do dai dién vé chat luong dao
tao ciia truong (gom 45 bién quan sat) va 1 thang do
dai dién cho sy hai long cia sinh vién (gf")rn 11 bién
quan sat).

Bang 4: Mb hinh diéu chinh qua phan tich nhin t6 kham pha

STT Thang do dgz tl::;l;g Giai thich thang do
1 ASSQ (FI) 10 bam bao
2 RESQ (F2) 8 bap ung
3 EMPQ (F3) 7 Cam thong
4 RELQ (F4) 4 Tin cay
5 HTDL (F5) 3 HO tro ciia ¢b van hoc tap va luu trit dit liéu sinh vién
6 HIAN (F6) 3 Hinh anh cua truong
7 TANQ (F7) 4 Phuong tién hitu hinh
8  CLGT (F8) 2 Chét lwong gido trinh
9  TCCT (F9) 2 Cong tac to chire thi va coi thi
10  CTCB (F10) 2 Cong tac phuc khao va cong bd két qua thi
11 SATQ 11 Su hai long chung

Nguon: Tong hop tir két qua ciia mé hinh EFA
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Bang 5: Két qua hdi quy md hinh danh gia tac dong ciia cic nhén t6
dén sy hai long ciia sinh vién

Coefficients Coefficients
Std.
B Error Beta
ASSQ 0,341 0,026 0,341 13,300 0,000
(F1)
RESQ 0,186 0,026 0,186 7,264 0,000
(F2)
EMPQ 0,314 0,026 0,314 12,251 0,000
(F3)
RELQ 0,411 0,026 0411 16,005 0,000
(F4)
HTDL 0,283 0,026 0,283 11,023 0,000
(F5)
HIAN 0,287 0,026 0,287 11,195 0,000
(F6)
TANQ 0,121 0,026 0,121 4,722 0,000
(F7)
CLGT 0,216 0,026 0,216 8,400 0,000
(F8)
TCCT 0,137 0,026 0,137 5,328 0,000
(F9)
CTCB 0,035 0,026 0,035 1,374 0,170
(F10)
R 0,814 R Square Change 0,663
R Square 0,663 F Change 100,587
Adjusted R Square 0,656 dfl 10
Std. Error of the 0,586 512
Estimate df2
Durbin-Watson 1,851 Sig, F Change 0,000

Nguon: Két qua wée lwong dwoc tie mé hinh hoi quy

5.2.3. Phan tich hoi quy bgi

Dé nhan dién cc nhan t6 anh hudng dén su hai
long cua sinh vién, mo hinh tong quat co thé viét
dudi dang sau:

SATQ = f(Fl, F2, F3, F4, F5, F6, F7, F8, F9,
F10)

Trong d6 SATQ 1a bién phu thudc phan anh sy hai
F10 1a cac
bién doc 1ap phan anh cac yéu tb tac dong dén sy hai

long cua sinh vién, cac bién FI, F2,...,

long cua sinh vién. Cac bién dua vao phan tich hoi
quy duoc xay dung dua trén cach tinh diém cua cac
nhan t6 (Factor score_nhdn s6). Nhan s thir i dugc
xac dinh nhu sau:

By = WXy + WpXot+ WyX,
Trong do: W,la h¢ s6 ctia ma tran nhan té va X,
(i=1,k) 1a bién quan sat trong nhan t6 thir .

Bang 5 trinh bay tom tat két qua hdi quy mé hinh

danh gia tic dong cua cac nhan t6 dén su hai long
cua sinh vién. Két qua hdi quy cho thiy tit ca cac
bién déu co gia tri xac suit théng ké v6i muc ¥
nghia thong ké (Sig.) nh6 hon 0,01 ngoai trir F10 c6
Sig. 16n hon 0,05. Nhu vdy, cac bién F1, F2, F3, F4,
F5, F6, F7, F8, F9 tuong quan c6 ¥ nghia v&i bién
SATQ va dg tin cay 1a 99%. Trong khi d6 F10 tuong
quan khong c6 y nghia voi SATQ véi do tin cay
95%.

Két qua hoi quy cho thdy R? hi¢u chinh (4djusted
R Square) 13 0,656. Diéu nay ham y rang 65,6%
thay d6i vé sy hai long cta sinh vién duoc giai thich
boi cac bién doc lap trong mo hinh.

Két qua phan tich phuong sai ciing cho thiy Sig.
nho hon 0,01. Piéu nay cho ta két ludn mé hinh dua
ra pht hop vai s6 liu thuc té. Hay néi cach khac,
cac bién doc 1ap co twong quan tuyén tinh véi bién
phu thuée & mure do tin cay 99%.
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Bang 6: Tam quan trong ctia cac yeu to

Bién doc 1ap Gifi trg . Phin trim
T tuyét doi (%)
Tin cdy - RELQ (F4) 0,411 17,90
Pam bao - ASSQ (F1) 0,341 14,85
Cam thong - EMPQ (F3) 0,314 13,68
Hinh anh cua trudng - HIAN (F6) 0,287 12,50
HO tro ctia ¢d van hoc tap va luu trir dit liéu sinh vién -HTDL (F5) 0,283 12,33
Chat lugng gi4o trinh - CLGT (F8) 0,216 9,41
Pap img - RESQ (F2) 0,186 8,10
T chtee thi va coi thi - TCCT (F9) 0,137 5,97
Phuong tién hitu hinh- TANQ (F7) 0,121 527
Tong 2,296 100

Nguon: Két qua tinh todn dwoe tir mé hinh hoi quy

Sau khi thuc hién c4c kiém dinh ciia md hinh héi
quy, két qua cho thay hau hét cac bién déu c6 y
nghia thong ké trir bién F10. Nhu vay, cac bién con
lai déu c6 ¥ nghia dé giai thich tac dong cta n6 dén
su théa man cua sinh vién.

Theo Pinh Phi H6 (2012), bang viéc chuyén doi
cac hé s6 ude lugng dugc da chuén hoa & bang 5
dudi dang phan trim, chung ta s& xac dinh duoc tim
quan trong cua cac bién doc lap anh huong dén su
théa man chung vé chét lugng dich vu dao tao.

Dua trén két qua phén tich & trén, dé nang cao
hon nita chét luong gido duc dai hoc chinh quy cua
truong, can cha trong dén mic do quan trong cta
cac nhan t6 nhu két qua wdc tinh dugc ¢ bang 6. Bé
nang cao chét luong dich vu dao tao cho sinh vién
chinh quy, Nha truong can cai thién cac nhan tb
trong mo hinh uéc lugng dugc. Cu thé:

- Tin cdy - RELQ (F4; 0,411): Dé tao 1ap va nang
cao hon nira sy tu tin cia sinh vién dang hoc tap tai
truong, nha truong can c6 phuong an hd tro va phan
b6 kinh phi hiéu qua theo hudng 1dy nguoi hoc lam
trung tim. Nghia 1a cac hoat dong cua trudng can
hudng t61 phuc vu ngudi hoc. Nha truong can tao ra
nhiéu hon nita nhimng san choi lanh manh trong hoc
tap va ca cac hoat dong cong déng dé sinh vién thuc
s cam thay minh luén 1a ddi twong duoc quan tim
trong qua trinh dao tao cia truong. Phat huy va thuc
déy hon nira hoat dong cua hoi sinh vién va doan
thanh nién thuc hién cac hoat dong ngoai khoa
nham tao sy hung phan va doan két trong hoc tap va

hoat dong xa hoi, qua d6 khoi day sy tu tin, tinh
nang dong, trach nhiém xa hoi cua sinh vién trong
thoi gian con hoc tap tai truong.

- Bdm bdo - ASSQ (F1; 0,341): Dé tao dugc su
hung phin trong qua trinh hoc tip ctia sinh vién, nha
truong can c6 nhimng chinh sach khuyén kich cac
giang vién d6i méi phudng phap day hoc. Thay ddi
dan cach giang truyén thong sang cach giang theo
phuong phap ldy sinh vién lam trung tim. Tuy
nhién, c6 mot kho khan hién nay, do la quy mo 1op
tuong d6i 16n. Boi vay, viéc ap dung phuong phép
giang day moi s€ gap kho khan. Quy mo 16p dong
cling 1a nguyén nhan cia viéc sinh vién danh gia
giang vién chua nhiét tinh huéng dan sinh vién
ngoai gio 1én 16p va giang vién chua nhiét tinh, san
1ong gitip d& sinh vién va giai dap thac mac cia sinh
vién thoa dang. DO d6 thay d6i phuong phap giang
va diéu chinh quy mo 16p s& giup cai thién dugc
nhan t6 nay.

- Cam théng - EMPQ (F3; 0,314): can cai thién
tinh chuyén nghiép ctua cic can bd hanh chinh &
phong ban néi chung va cac can by quan ly hanh
chinh cua khoa tryc tiép quan 1y sinh vién nham cai
thién va rut ngz“in cac thu tuc lién quan vé mat hanh
chinh (ching nhén, cip bang diém, mién giam hoc
phi, cip hoc bdng...); xtr Iy cac van dé thic méc cua
sinh vién nhanh chéng, chinh xac; Nha truong/khoa
can giai quyét thoa dang khi co thic mac hay khiéu
nai cua sinh vién.

- Hinh anh cua truong - HIAN (F6): hién dugc
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sinh vién danh gia & muc cao. Tuy nhién, do viéc
diéu tra trong nghién ciru méi chi gidi han & viée
xem xét hinh anh cua truong tr goc nhin cua sinh
vién dang theo hoc nén chua thé thiy rd duoc dong
gop cua truong cho xd hoi vé chit lugng ngudn
nhan lyc ma trudng da cung cdp cho xa hoi. Trong
thoi gian toi, dé cai thién hon nita tiéu chi nay, Nha
truong can c6 thong ké cu thé, xay dung va duy tri
lién lac v&i cac cyu sinh vién cua truong dé thu nhan
nhimg y kién déng gop cua nhitng cuu hoc vién (thi
truong lao dong) dén cong tac dao tao cua truong.
Qua d6, trudng c6 thé hudng t6i viée dao tao dap
{mg nhu cau thi trudng va ngudi tuyén dung hon.

- Ho tro cua c6 van hoc tap va luu triv dir liéu
sinh vién - HTDL (F5; 0,283): duoc danh gia diém
& muc trung binh. Két qua phan tich cho thay hoat
dong nay hién nay chwa hiéu qua, vai tro ctia ¢6 van
hoc tap chua tao duoc cAu nbi quan trong gitta sinh
vién voi cac hoat dong dao tao va céc hoat dong
khéc cua nha truong, cong tac luu trir dir li€u sinh
vién con nhiéu bat cap. Nhu vay, trong thoi gian t6i
Nha trudng can c6 su kiém soat chit cong tic ¢b van
hoc tap va gido vién chd nhiém. Theo hudéng nang
cao kha nang dap mg clia cac cong tac nay ddi véi
qua trinh phuc vu cac hoat dong giao duc va dao tao
ctia truong. Cac cong tac ndy néu duogc lam tét cling
s& cai thién duoc chat lugng cac dich vu dao tao ma
nha truong dang cung cap cho sinh vién.

- Chdt lwong gido trinh - CLGT (F8): Trudng can
ra soat lai ndi dung cua cac gido trinh nhim cung
cép cho sinh vién Pai hoc Kinh té Quéc dan c6 duoc
bd gido trinh cap nhat va gin vai thuc tién cling nhu
1o rang vé ndi dung va dé hiéu vé cach viét. Picu
nay khong chi nang cao dwoc chat luong cua cac
hoat dong dao tao ma con dap ung t6t hon nira nhu
cau vé hoc liéu cua sinh vién.

- Dap ung - RESQ (F2; 0,186); Cong tac td churc
thi va coi thi TCCT (F9; 0,137); Phuong tién hitu
hinh-TANQ (F7; 0,121) ¢6 hé sb anh huéng dén
chat luong dao tao sinh vién chinh quy khéng cao.
Tuy nhién, chit lugng dao tao cua truong co thé
thay d6i thong qua: cung cap va phd bién day du
thong tin can thiét lién quan toi quyén loi va nghia
vu cua sinh vién nham giam thiéu nhirng thic mac
khong can thiét; viéc giai dap thic méc cua sinh
vién can tién hanh nhanh chéng va thau dao; can
nang cap hé thdng may tinh dap ung nhu cau thuc
hanh va thi trén may cua sinh vién; sap xép 16p voi

quy mo6 phu hop hon véi ndi dung cua tirng mon
hoc,...

6. Két luan va kién nghi

Két qua phan tich thuc nghiém dua trén k¥ thuat
phan tich nhan t6 kham phé va hdi quy boi dua trén
mau khao sat gdm 523 sinh vién tai truong Kinh té
Qudc dan cho thay trong 10 nhan t6 chi ¢6 9 nhan t6
¢6 ¥ nghia giai thich dén mic hai long chung cua
sinh vién. Cac nhan t6 dugc sinh vién danh gia &
muc hai long tu thép dén cao, 1an lugt 1a: nhan t6 dai
dién cho phuong tién hitu hinh, cong tac phuc khao
va cong bd két qua thi, kha ning dap tng, chat
lugng gido trinh, hd tro cua ¢d van hoc tap va luu
trlt di li€u sinh vién, hinh anh cua truong, cam
thong, tinh dam bao va tinh tin cdy.

Trong thoi gian t6i, dé nang cao hon nita kha
ning dap mg nguoi hoc, trong qua trinh cung cép
dich vu gido duc Nha truong can:

(i) Coi ngudi hoc 13 trung tim. Diéu nay ham ¥
rang cac hoat dong ddo tao néi chung can dugc
hudng téi nguoi hoc, coi ngudi hoc 1a dbi twong can
phuc vu.

(i) Can xay dyng mot chuyén muc riéng cho c¢d
vén hoc tap trén trang thong tin dién tr cla trudng
dé cac thong tin lién quan dén cac hoat dong cua cb
vén hoc tap luon dugc cap nhét va chuyén tai nhanh
nhit cac ¢ van hoc tap (truy cép theo tai khoan
dugc dang ky). Thuong xuyén c6 cong tac danh gia
hoat dong cua cac ¢b van hoc tap, qua do dé nhic
nho va don doc cac hoat dong nay. Dong thoi, Nha
truong can cai thién ché d6 dai ngd cho doi ngii ¢b
vén hoc tap dé d6i ngii nay co thé chuyén tim trong
cong tac ¢ van.

(iii) Can ning cap hé thdng wifi va cung cap dich
vu internet mién phi cho sinh vién trong khudn vién
truong va ky tic xa dé sinh vién sir dung dugc nhiéu
tién ich trong hoat dong dao tao cua truong cling
nhu khai thac co s¢ dir liéu dién tr cta truong hiéu
qua hon.

(iv) Nha truong can tiép tuc t6 chic cac 16p boi
dudng vé van hoa cong s va k¥ ning giao tiép cho
cac can bd, nhan vién phuc vu nhét 1a & nhitng bd
phan luén tiép xtc véi sinh vién. Qua do, c6 thé cai
thién hinh anh cda trudong qua cung cach ung xu
chuyén nghiép cua cac can by, nhan vién cua
truong.(J
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