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ABSTRACT

The objective of the study was to explore the factors affecting the level of
satisfaction of students in the Mekong Delta (MD) on services (referred as
educational services) provided by universities. A convenient sample of 659
students studying at six universities (stratified sampling) in the Mekong
Delta was used. The analysis shows that the satisfaction of students is
positively affected by the factors including: (1) the school’s image, (2)
service quality, and (3) price perceived. Finally, some implications are
proposed to improve the level of student satisfaction as well as suggestions
for further study.

TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién civu nham khém pha cac nhén 16 tac dong dén mire d@o
hai long cuia sinh vién cdc truong dai hoc tqi Pong bang séng Ciru Long
(PBSCL) vé cdc dich vu do trwong cung cdp dwoc goi chung la dich vu
gido duc dai hoc. Mau thu thdp tir 659 sinh vién bang phwong phap chon
mau thudn tién dang theo hoc tai 6 truong dai hoc (bang phwong phap
chon mau phan tang) trong khu viee PBSCL. Két qua phan tich cho thay:
(1) Hinh anh nha truong cé anh huong tich cuc dén mirc dg hai long ciia
sinh vién; (2) Chat lwong dich vu co anh huong tich cuc dén mire @6 hai
long ciia sinh vién va (3) Gid cd cam nhdn c6 anh huong tich cwc dén mirc
d¢ hai long cua sinh vién. Cudi ciing, mot s6 ham ¥ dwgc dé xudt nham
ndng cao muc do hai long cia sinh vién ciing nhu nhitng goi y cho nghién
ciiu tiép theo.

1 GIOI THIEU

noi duogc trang bi t6t hon so véi béat ky t6 chirc
khac d¢ kham pha, nghlen clru tao ra cac kién thue

Truong dai hoc 1a méi tru’ong quan trong trong
viéc tao ra san pham con nguoi hoan thién vé mat
tri tué 1an thé chat dé phuc vu xa hoi. Bok (1990,
trich tir Azoury va ctv., 2013) khing dinh vai tro
quan trong cua cac trueong dai hoc: “Pao tao nang
cao kién thirc chuyén nganh va kham pha khoa hoc
hién nay la rat can thiét dé giai quyét nhiéu van dé
khan cap ma nén van minh cua ching ta dang phai
ddi mat nhu: Cac van dé vé bénh tat, stc khoe, mdi
truong, phat trién kinh té... Cac truong dai hoc 1a
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can thiét d& chuyén giao cho nguoi hoc va ngudi
hoc s€ img dung nd dé giai quyet céc van dé khan
cap d6 mot cach hiéu qua nhét”. Nhu vdy, chung ta
6 thé xem truong dai hoc nhu 1a ng6i nha phuc vu
cho sinh vién vé tri thic cling nhu thé chat. RS
rang, mubn phuc vu tdt thi cac truong dai hoc budc
phai dap mg dugc nhu ciu sinh vién, ciing nhu
phai 1am cho sinh vién cam thay hai long vé
truong, sinh vién cam thay thoéa méan vé cac dich vu
truong cung cap.
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Tuy nhién, yéu t6 1am cho sinh vién hai long
khong chi duy nhit co chat lugng dich vu nha
truong cung cap ma con nhitng yeu tb khac. Vi
vdy, can co nghién ctru tim hiéu rd yéu tb ndo tac
dong dén muc d6 hai 1ong cua sinh vién vé chét
luong dich vu tai cac trudng dai hoc dé gitp dich
vu cac truong hoan thién hon cho sinh vién. Thuc
té trudc day da co nhiéu tac gia nghién ciu tai cac
truong dai hoc Viét Nam nhung chi ding lai & cac
nhén td tac dong dén chit luong dich vu dai hoc
(thi du: Nguyén Thanh Long, 2006, sir dung thang
do SERVPERF dé danh gia chét lugng dao tao dai
hoc; Pham Lé Héng Nhung va ctv., 2012, kiém
dinh thang do chét lugng dich vu trong dao tao dai
hoc truong hop nghién ctru tai cac truong dai hoc
tu thuc khu vyc Pong biang séng Ciu Long
(PBSCL); Nguyén Xuan Tho va Tran Thi Kim
Loan, 2013, d3 kiém dinh thang do chét luwong dao
tao MBA tai Viét Nam,...). Trén thé gioi da c6
nhiéu nghién ciru vé chit lwong dich vu ciing nhu
nghién ctru v& mtrc d6 hai long cua sinh vién tai
cac truong dai hoc (thi du: Chua, 2004; Firdaus,
2006; Maria va ctv., 2007; Senthikumar va Arulraj,
2009; Rasli va Igbal, 2012; Azoury va ctv.,
2013,...). Nhu vdy, tai Viét Nam chinh thue chua
co nghlen clru vé cac nhan t6 tac dong dén murc do
hai 10ng cua sinh vién. Nhom tac gia cho rang dé
tai “Cdc nhén té tic dpng dén mirc @ hai long
ctia sinh vién cdc truwong dai hoc tai Dong bing
song Ciru Long” 13 can thiét nghién ciru.

2 CO sg?r LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcUU

2.1 Caéc khai niém nghién ciru

Dich vu: Theo Zeithaml & Bitner (2000) “dich
vu la nhitng hanh vi, qua trinh va cach thirc thuc
hién mot cong viéc nao do nhim tao gia tri st dung
cho khach hang lam thoa min nhu ciu va mong doi
cua khach hang”.

Dich vu giao duc dai hoc (DVGPH): Theo Vi
Minh Pic (2013) “DVGDDPH c¢6 thé duge dinh
nghia 1a lgi ich ma co s gido duc dai hoc cung cép
cho ngudi hoc. DVGDPH ciing ¢6 bon dic diém
chung vén co la: tinh khong s& thiy duoc, tinh
khong thé tach roi khoi ngudn gdc, tinh khong on
dinh v& chét luong va tinh khong luu trir dwoc”.
Ngoai ra, theo Pham Buc Chinh, DVGDDPH 1a loai
dich vu dac thu, nén ngoai bon dic diém trén,
DVGDDH con ¢6 thém bdn dic diém riéng nita la:
Dich vu c6ng cong; Phuong tién ting ning suat lao
dong; Mang tinh xa hoi; Chét luong dich vu phu
thudc vao ngudi hoc (trich tir V@i Minh B, 2013).
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Chdt hegng djch vu: C6 nhiéu dinh nghia khac
nhau vé chat lugng dich vu tuy thudc vao doi
tugng hay moi truong nghién ciru.

O Viét Nam, theo Nguyen Dinh Phan (2005) thi
chat luong dich vu 1a muc phu hop cta san phim
dich vu so véi cac yeu ciu dé ra hoic dinh trudc
cua nguoi mua. Vi vay, do luong chét luong dich
vu thuong duya trén moi quan h¢ gitra nhu’ng
mong doi va cam nhan thuc té cua khach hang vé
dich vu.

Trén thé gidi, theo Wisniewski (2001, trich tr
Del}ghan, 2006) hién nay c6 hai dinh nghia duogc
nhi€u nha nghién ciru quan tam, do6 la:

(1) Chét lugng dich vu 1a mirc d6 ma mét dich
vu dap ung dugc nhu cAu hodc mong doi cia khach
hang (thi du: Lewis va Mitchell, 1990; Asubonteng
va ctv., 1996; Wisniewski va Donnelly, 1996).

2) Chét lugng dich vu 1a sy khac biét gitra ky
vong cua khach hang trudc khi thyc hién dich vu
va cam nhan cua ho vé dich vu nhan duoc (thi du:
Parasuraman va ctv., 1985; Lewis va Mitchell,
1990).

Gid ca cam nhdn: Gia ca dugce xem nhu nhan
thirc ciia nguoi tidu ding vé viéc tir bo hodc hy
sinh mdt cai gi do dé dugce s& hiru mot san phém
hodc mét dich vu (Zeithaml, 1988). O khia canh
tién t8, gia ca dwoc xem 13 hinh thirc biéu hién
béng tién cua gia tri hang hoa va dich vu. N6 dugc
xac dinh dya trén gié tri st dung va cam nhan cua
khéach hang vé san phém, dich vu ma minh st
dung.

Jacoby va Olson (1977, trich tor Zeithaml,
1988) phan biét hai loai gia: (1) Gid khach quan
(gi4 niém yét cac san pham hay dich vu); (2) Gia ca
cam nhén (gia theo sy ma hoa cua ngu(n tiéu dung.
N6 dé cap dén mirc d6 phi hop cua gia san pham,
dich vu ma nguoi dung cdm nhan dugc). Nghién
clru nay tiép can gia ca theo cach thir hai - gia ca
cam nhan.

Hinh anh nha truong: “Hinh anh 1a dai dién vé
mit tinh thin coa mot d6i tugng thuc sy nao do
dong thoi né cling c6 anh hudng truc tiép 1én chinh
d6i twong d6” (Capriotti, 1999, trich tir Azoury va
ctv., 2013). Hau hét cac tac gia xac dinh hinh anh
nhu 12 mot tap hop cac niém tin va cam xic, nghia
1a nd thién vé cach tiép can nhan thirc. Theo
Cornelissen va Thorpe (2002, trich t&r Azoury va
ctv., 2013), thi “hinh anh cua t6 chirc 1a mot chu61
cac suy ludn, phan ing dugc dua ra ngay khi t1ep
xtc voi mot hodc nhiéu tin higu tir mot t6 chirc. Vé
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co ban, no la két qua thyc sy cua mem tin, y tuong,
cam xuc va 4n ‘tugng ciia mot nguoi vé mot to chire
tai mot thoi diém nhat dinh”.

S hai long: “Sy hai long 1a sy phan ung cta
nguoi su dung dich vu ddi véi viee ude lwong sy
khac nhau gitra cac mong mudn truéc d6 (hodc
nhing tiéu chudn cho sy thé hién) va su thé hién
thuc su cta san phém dich vu nhu 1a mét sy chép
nhén sau khi dung n6” (Tse va Wilton, 1988).

Bachelet (1995, trich tr Huynh Phuong Linh va
Luu Tién Thuén, 2012) dinh nghia “Su thoa man
la mot phan ung mang tinh cam xuc cua khach
hang dap lai mot san phdm hay dich vy nao d6 sau
mot thoi gian st dung”. Dinh nghia nay ham y cho
rang khach hang budc phai trai qua it nhat mot lan
st dung san phém dich vu truge d6 thi méi co thé
danh gia dugc mure dg hai long.

“Su hai long la sy phan Ung cua nguoi tiéu
ding dbi véi viéc dwgc dap Ung nhitng mong
mubn” (Oliver, 1997). Pinh nghia nay c6 ham ¥:
Su thdéa man chinh la sy hai long cua ngudi ti€u
dung khi dung san pham (hoac dich vu) do no
dap ung nhitng mong mudn cia ho, bao gém ca
mirc d6 dap tmg trén mitc mong mudn, dudi mirc
mong mubn.

Hodc “Sy hai long 1a mte d6 cia trang thai cam
gidc ciia mot nguoi bt dau tir viée so sanh két qua
thu dugc tir san pham vé&i nhitng ky vong cia
nguoi d6” (Kotler, 2001). Theo dinh nghia nay,
khach hang phai trai nghiém dich vu méi danh gia
duoc sy hai long ciia minh.

Nhu vay, dinh nghia cua Oliver (1997) tdng
quat va d& dang hon dé nguoi st dung dich vu
danh gia duoc mirc d6 hai long ma khong can phai
¢6 tiéu chuan dinh trude hay phai qua st dung.

2.2 Mobi quan hé giira cac khai niém nghién
ciru va md hinh nghién ciru dé nghi

2.2.1 Cdc nhén t6 quyét dinh chdt lwong
DVGDDH

Do ludng cic nhén t6 quyét dinh vé chat lugng
dich vy dac biét dugc cac hoc gia quan tam tu
nhimg ndm 1980 (thi du: Gronroos, 1978; Oliver,
1980). Tuy nhién, nhimng nd luc nghién ctru ban
dau chi tap trung vao su hiéu biét vé& cdu trac va
cac qua trinh tdm ly. Parasuraman va ctv. (1985) da
rat thanh cong khi nghién ctru cac nhén t6 quyét
dinh dén chét lugng dich vu theo qua trinh tdm ly-
hanh vi va da dua ra dugc 10 nhan t6, vé sau
(1988) nhém cia 6ng khai quat hoa thanh 5 nhan
td do luong chét luong dich vu con goi la
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thang do SERVQUAL, gom: (1) Mirc do tin
cdy (reliability); (2) Kha ning dap ung
(responsiveness); (3) Cac phuong tién hitu hinh
(tangibles); (4) Nang lyc phuc vu (assurance) va
(5) Sy cam thong (empathy).

Parasuraman va ctv (1988; 1991; 1993) khing
dinh raing SERVQUAL la mét dung cu do ludng
chat lugng dich vu tin cay va chinh xac va thang do
nay da duoc st dung rong rai (thi du: Buttle, 1996;
Genestre va Herbig, 1996,...). Theo mo6 hinh
SERVQUAL thi:

Chit lvgng dich vu
Gia tri ky vong

Tuy nhién, st dung moé hinh SERVQUAL dé
danh gia chat luong dich vu cling ¢6 nhiéu tranh
luan (Cronin va Taylor, 1992; Taylor va Cronin,
1994; Dyke va Kappelman, 1997). Cronin va
Taylor (1992) v6i mé hinh SERVPERF, cho rang,
mirc d6 cam nhan cta khach hang d6i voi cac dich
vu cua doanh nghiép phan anh t6t nhét chat luong
dich vu. Theo m6 hinh SERVPEREF thi:

Chit lugng dich vu =

= Mirc d¢ cam nhan —

Mirc d cam nhan

Nhiéu tac gia khac tng ho quan diém nay nhu
Lee va ctv (2000); Brady va ctv (2002); Nguyén
Huy Phong va Pham Ngoc Thuy (2007);... Bo
thang do SERVPERF cung st dung 22 muc phat
biéu tuong tu nhu phan hoéi vé& cam nhan cua khach
hang trong m6 hinh SERVQUAL, nhung bo qua
phan hoi vé ky vong.

Véi cac lap luan trén, do luong chat lwong dich
vu trong nghién cuu nay dugc nhom tac gid st
dung 1a thang do SERVPERF.

2.2.2 Cdc nhén 16 tac dong dén hinh anh nha
truong

Kennedy (1997) phan biét hai thanh phan cua
hinh 4nh: (1) Chirc ning, lién quan dén cac kich
thich hitu hinh c6 thé d& dang do dugc, va (2) Tam
1y, 1a sy két hop va biéu hién 16 rang cua cam xuc
va thai d6. Thanh phan chirc ning con goi 1a tinh
chét vat ly, chéng han nhu loai hang hoa, chinh
sach gia ca va cach bd tri ctia cac cira hang,...
Trong khi cac thanh phan tim 1y am chi cac
thudc tinh thudc y thirc cua khach hang, c6 cam
gidc vé huong vi tot hay xdu va sy mang lai cam
gi4c gan giii.

2.2.3 Moi quan hé giita Chat lwong dich vu va
Sw hai long

Nhiéu nha nghién ciru da chi ra rang c6 modi

quan hé giira chét lugng dich vu va sy hai long cua
khach hang, thi du: Spreng va Mackoy (1996);
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Cronin va Taylor (1992)... Két qua kiém dinh tir
c4c md hinh trén déu cho théy: Chét lugng dich vu
tac dong manh mé& va thuan chiéu 1én sy hai long
cua khach hang).

Mot s tac gia khac con cho rang Chat lugng
dich vu 1a nhén té tac dong nhiéu nhat dén sy hai
long cua khach hang (Cronin va Taylor, 1992;
Rahman va ctv, 2012).

2.2.4 Moi quan hé giita Hinh anh nha truong
va Sw hai long

GrOnroos (1990) di chi ra rang Hinh anh
doanh nghiép la tai san v6 gid cia doanh nghi¢p va
cd tac dong tich cuc dén danh gi4 ctia khach hang
vé chat luong dich vu, gia tri sin phdm va sy hai
long cua ho.

Hon thé nira hinh anh doanh nghiép ciing gitip
cho khéach hang tin tuéng hon vao doanh nghiép,
hai long hon va tr¢ thanh khach hang trung thanh
cua doanh nghiép (Beneke va ctv., 2011).

2.2.5 Moi quan hé gitta Gid ca cam nhdn va
Sw hai long

Gid ca duogc xac dinh dua trén gia tri st dung
va cam nhan cua khach hang vé san ph'flm, dich vu
ma minh st dung. Khach hang khong nhit thiét
phai mua san phém, dich vu ¢6 chét luong cao nhét
ma ho s& mua nhitng san pham, dich vu dem lai

i

T
' I'liulu:r.m:w y

r\"‘h ----------

T chit lugng
~ Sy chm thing gido duc
i\ [Su-CT) i hoc

. (cLow)

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 40 (2015): 19-30

cho ho su hai long nhiéu nhét, d6 chinh 13 muc gia
hop 1y. Chinh vi vdy, nhitng nhan t6 nhu cam nhan
ctia khach hang vé gia va chi phi (chi phi sir dung)
khong anh huong dén chét lwong dich vu nhung sé
tac dong dén su hai 1ong cua khach hang (Cronin
va Taylor, 1992).

Zeithaml va Bitner (2000) cho rang dich vu c6
tinh v6 hinh nén thuong rat khé dé danh gia trudc
khi mua, gia hop ly thuong dugc xem nhu cong cu
thay thé va no anh huéng dén su hai long vé dich
vu ma nguoi tiéu ding sir dung. Nhidu nha nghién
ctru da ung ho quan diém nay khi tim thay c6 mbi
quan hé co6 y nghia gilta gid cd cam nhan va hai
long khach hang (thi du: Spreng va Mackey, 1996;
Voss, Parasuraman va Grewal, 1998; Varki va
Colgate, 2011).

Rahman va ctv. (2012) va Jinfeng va Zhilong
(2009, trich tir Beneke va Solomons, 2011) déu da
chi ra rang: “Murc d6 hai long cia nguoi ti€u dung
s€ cao hon neu ho cam nhén dugc nha cung cap
dich vu cung cap cho ho dich vu c6 gia t6t hon”.

2.2.6 M6 hinh nghién ciru dé nghi

Trén co s& mdi quan hé giita cac nhan t6 duoc
trinh bay tir muc 2.2.1 dén muc 2.2.5. M6 hinh
nghién ctru 1y thuyét dé nghi trong nghién ctru nay
duoc xdy dung nhu Hinh 1.

H1 # MircdbhMibng
""m_,.._ I I'I __'__,.--"".‘I
H2 _:_,.,.,..--3 I
Hinh anh
nha trurdmg
(HANT)

H21
Hink Snh tim ""“E
pany

.....

Hinh 1: Mé hinh nghién ciru ly thuyét dé xuit
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3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 MaAu diéu tra

Nghién ciru s€ thyc hién theo 2 budc chinh:
nghién cuu kham pha dung phuong phap dinh
tinh va nghién ctru chinh thirc dung phuong phap
dinh lugng.

Nghién ctru kham pha trong dé tai nay di si
dung ky thuat phong van sau 12 nguoi. Cu thé:
chon ngiu nhién 3 truong Pai hoc & PBSCL, tai
mdi truong nay s& phong van 01 thay (hodc cd) co
thadm nién trong cong tac quan ly sinh vién va 03
ban sinh vién ¢ s dung nhiéu dich vu do trudong
cung cip va da trai qua it nhdt mot nim sir dung
cac dich vu nay. Thong tin trong qua trinh thao
ludn véi dbi tuong nghién ctru s& duoc tong hop lai
1am co s& cho viée bd sung cac bién trong thang do
cling nhu hiéu chinh cac thang do dugc ké thira tir
cac nghién ctu trudce, boi vi cac thang do trude
dugc dung trong do luong sy hai long ctia sinh
vién cac khu vuc, cac nudc khac nhau cling nhu
tai cac thoi diém khac nhau nén khong thé dong
nhét duoc.

Nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién béng
phuong phap dinh lugng thong qua phuong phap
phong van truc tiép sinh vién tai cac truong dai hoc
o PBSCL trong khoang thoi gian thang 11 nam
2014. Mau duoc chon bang phuong phap chon mau
thuan tién.

C& mau: nhiéu nha nghién ciru cho rang dbi véi
phan tich nhan t6 kham pha (Exploratory Factor
Analysis - EFA) kich thuéc mu tdi thiéu 13 5 miu
cho mot tham sé (bién) can wdc luong (Bollen,
1989; trich tir Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi
Mai Trang, 2008).

Trong nghién ctru nay, sO bién quan sat 1a 48
nén sé miu tbi thidu theo phuong phép phan tich
EFA hay phuong phap hoi qui 1a 240 mau. Nhom
nghién ctru da tién hanh phong van 693 sinh vién

va nhan dugc 693 hoi dap, trong d6 co 34 bang hoi
co gia tri khuyét (missing) d dugc loai ra khoi
mau Cudi cliing con lai 659 bang hoi thoa man yéu
cau va duoc st dung dé phan tich.

3.2 Thang do

Céc bién quan sat cua thang do Chét lwong dich
vu (CLDV) dugc ké thira va bo sung tir nghién ciru
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cta Pham va ctv. (2012). Thang do Hinh anh nha
truong (HANT) va Mt d¢ hai long (MDHL) duoc
ké thira, hiéu chinh va bd sung tir nghién ctru cia
Azoury va ctv (2013). Thang do Gia ca cam nhan
(GCCN) duoc ké thira va hiéu chinh tir nghién ctru
ctia Rahman va ctv (2012). Tét ca cac bién quan sat
déu duge do thong qua thang Likert 5 diém (tir 1:
Rét khong dong y dén 5: Rat dong ¥). Céac thang do
nay lan luot duge danh gia thong qua 3 k¥ thuat:
Heé s6 tin cay Cronbach’ Alpha, Phan tich nhan t6
kham pha (EFA) va phén tich nhan t6 khing dinh
(CFA).

Kiém dinh mé hinh nghién ciru dé xuit: Mo
hinh nghién ciru d& nghi cung vé6i cac gia thuyét
duogc kiém dinh théng qua phan tich mé hinh cu
trac tuyén tinh (SEM).

4 KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Mo ta miu nghién ctru

_ Thong tin thu dugc thong qua phong van truc
tiép 659 sinh vién dugc mo ta tom tat trong Bang 1.

Bang 1: Mb ti tém tit miu nghién ciru

o . So Tylé
Tiéu chi lwong (%)
Gioi Nam 272 41,27
tinh Nit 387 58,73

Kinh té 191 28,98
K§ thuat — Cong nghé 87 13,20
Nganh Stc khoe 220 33,38
hoc Su Pham 47 7,13
Nhan van — xa hoi 43 6,53
Khac 71 10,77
Nam  Nhat 106 16,08
dang  Gifra 298 4522
hoc Cudi 255 38,69
Nguon: téng hop tir méu nghién civu - 2014
4.2 DPanh gia so by thang do

4.2.1 Két qua phan tich Cronbach’s alpha

Két qua phan tich Cronbach’s alpha cho thiy
cac hé s6 trong quan bién- tong déu cao (nho nhat
1a bién HH8=0,4081), hé s6 Cronbach’s alpha cua
cac thang do dao dong trong khoang tir 0,698 dén
0,835 va déu dat yéu cau. Két qua tom tit nhu
Bang 2.
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Béang 2: Cronbach’s alpha cia ciac khai niém
nghién ctru

Ay e A Y
Thang do So bién Cronbach's

quan sat Alpha
Nang luc phuc vu 10 0,835
Su cam théng 5 0,820
Céc phuong tién hiru hinh 8 0,803
Kha nang dap ung 5 0,829
Mirc @9 tin cay 4 0,777
Gi4 ca cam nhan 4 0,834
Hinh anh tam ly 3 0,698
Hinh anh chirc nang 4 0,707
Muc d hai long 4 0,821

Nguon: téng hop tir méau nghién cieu- 2014
Nhu vdy, cac thang do déu dat d6 tin cdy, nén

Bang 3: Két qua EFA thang do Chit lwong dich vu

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 40 (2015): 19-30

tat ca cac b’ién quan sat s& dugc st dung trong phén
tich nhan t6 kham pha EFA & budc tiep theo.
4.2.2  Phan tich nhan t6 kham phd- EFA

pé thang do dat gi4 tri hoi ty, sau mdi lan thuc
hién phan tich EFA s€ loai dan tirng bién néu nhu
bién d6 c6 hé so twong quan don gilra cac bién va
cac nhan t6 nho hon 0,4.

a. EFA thang do chat lwong dich vu

bé dat gia tri hoi tu, sau 9 bude phan tich EFA
d3 loai bo di 9 bién khoi mo hinh gdbm: NL7 dén
NL10; DU5; HH4, HH5, HH8 va TCl. Két
qua cudi cung thang do c¢6 5 thanh phan véi
KMO = 0,918 voi P-value= 0,000 (Bang 3), nén
dat yéu cau.

Bién quan sat Nhan to
1 2 3 4 5
NLPV5- Giang vién (GV) nhiét huyét, tan tim véi nghé 0,684
NLPV1- GV c6 kién thirc chuyén mén viing chic 0,680
NLPV2- GV c6 phuong phap va k¥ ning giang day tot 0,620
NLPV4- GV biét khuyén khich sinh vién (SV) hoc tap tich cuc 0,611

NLPV3- GV c6 kinh nghiém thuc té, thuong 16ng ghép vao bai gidng

NLPV6- GV than thién, lich su véi SV

0,592
0,425

KNDPU2- Céan bo phong ban (CB) luén san long gitip do SV

KNDU3- CB giai quyét cong viéc kip thoi, dung han

KNDU4- CB giai quyét thoa dang cac yéu cau hop li cia SV

KNDU1- GV luén san long gitip d& SV trong hoc tap

0,792
0,725
0,654
0,621

CPTHH3- Trang thiét bi phuc vu day- hoc déy du, hién dai
CPTHH2- Phong hoc/thuc hanh/thi nghiém/héi truong khang trang,

day du, hién dai

0,760
0,745

CPTHHG6- Khu vui choi, can tin, ky tac xa, WC dat yéu cau
CPTHHI- Céanh quan, khuon vién truong tao cam giac thoai mai

CPTHH7- Bii giir xe dat yéu cau

0,663
0,497
0,427

Su-CT4- Nha truong (NT) sap xép thoi gian thuan tién cho SV
Su-CT2- NT ludn tim hiéu tam tu, nguyén vong cua SV

Su-CT1- NT quan tam dén diéu kién hoc tap cia SV
Su-CT5- CB c6 théi d6 an can, giap d& SV

Su-CT3- NT tao nhiéu co hdi cho SV phat huy nhu cau hoc hoi va

phat trién k¥ ning

0,692
0,687
0,687
0,637
0,595

MDTC3- Tiép do hoc tap va t6t nghiép theo dliing cam két ban dau
MDTC?2- Chat lugng dau ra dat ti€u chuén nhu da htra
MDTC4- Céc thong tin lién quan dugc cung cap tdi SV Kip thoi,

chinh xac

0,707
0,651
0,400

Eigenvalue
Phuong sai trich

7,909 1,735 1,562 1,186 1,076
47,590 45,034 42,012 37,308 32,203

Nguon: téng hop tir méau nghién cieu- 2014

b. EFA thang do Gia ca cam nhdn

Nhan t6 Gia ca cam nhan dugc do luong bang 4
bién quan sat. K&t qua phan tich thang do
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nay chi c¢6 1 thanh phan, trong d6 bién c6 hé sb tai
nhan t6 thap nhit la GC4= 0,768 > 0,5; H¢ s6
KMO = 0,808 véi P-value = 0,000 (bang 4), nén
thang do dat yéu cau.
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Bing 4: Két qua EFA thang do Gia ca cim nhin

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 40 (2015): 19-30

Bién quan sat Két qua
GCCNI1- Hoc phi cta truong dua ra hop 1y véi chuyén nganh va bac hoc 0,855
GCCN2- Ngoai hoc phi ra, cac loai dich vy khac trong truong co nhiéu muc gia dé SV lya chon 0,854
GCCN3- Gi4 ca timg dich vu twong ximg véi chat lugng dich vu d6 cung cip 0,811
GCCN4- Nhin chung, gia cac loai dich vu la hop ly 0,768
Eigenvalue 2,708
Phuong sai trich (%) 67,689

Nguén: tong hop tir mau nghién ciru- 2014

Pé dat gia tri hoi tu, sau 2 budc phan tich EFA
da loai bo di 2 bien khoi md hinh gom:
HA13=0,381 va HA21=0,374 (d€u nhd hon 0,4).

Biang 5: Két qua EFA thang do Hinh dnh nha truong

Két qua rut ra dugc 2 nhan té; Hé s6 KMO =
0,692‘, véi P-value = 0,000 (bang 5), nén dat
yéu cau.

Ve , Nhan to
Bién quan sat 1 )
HACNI- SV ¢6 an tugng tot véi CB 0,763
HACN2- NT c6 cac chinh sach khen thuong, hoc béng 4n tuong 0,632
HACN3- NT luén tu vén, cap nhat thong tin cho SV 0,617
HATLI1- SV dugc hoc ¢ truong 1a niém vinh hanh cua gia dinh, nguoi than va ban be 0,843
HATL2- SV cam théy hanh dién v6i ban be, nguoi than khi dugce hoc ¢ trudng nay 0,824
Eigenvalue 2,507 1,097
Phuong sai trich (%): 41,706 13,624

Nguén: tong hop tir mau nghién ciru- 2014
c¢. EFA thang do Murc dé hai long

_Nhan t6 Mire do hai long duge do ludng bing 4
bién quan sat. Ket qua phan tich thang do nay chi

Bing 6: Két qua EFA thang do Mirc d§ hai long

¢6 1 thanh phn, trong d6 bién c6 hé s6 tai nhan t&
thip nhét 1a HLI= 0,761 > 0,5; Hé s6 KMO =
0,777 voi P-value = 0,000 (bang 6), nén thang do
dat yéu cau.

Bién quan sat Két qua
MDHLA4- Nhin chung, ban hai long véi cac dich vu do truong cung cép 0,856
MDHL3- Ban sé& gidi thi¢u ban bé sir dung cac dich vu cua truong 0,839
MDHL2- Ban sé st dung cac dich vy nay cho dén khira truong 0,766
MDHL1- Nhin chung, ban hai long v&i chat luong giang day cia trudng 0,761
Eigenvalue 2,602
Phuong sai trich (%) 65,062

Nguon: téng hop tir méau nghién cieu- 2014

4.3 PHAN TICH NHAN TO KHANG
PINH- CFA

4.3.1 CFA Thang do Chat luong dich vu

Chat lwong dich vu dugc do ludng bang
thang do c6 5 thanh phan va 23 bién quan sat. Tuy
nhién, khi kiém dinh bang CFA thi trong s6 chuan
hoa cua bién HH1=0,449 (<0,5) va HH7=0,48
(<0,5) bi loai ra khoi mé hinh. Két qua CFA Jan
cubi cho thiy:

— Chi_Square/df = 1,972<2; GFI = 0,935>0,9;
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TLI = 0,962>0,9; CFI = 0,969>0,9; RMSEA =
0,038< 0,08 nén co6 thé ndi mé hinh phi hop véi dit
liéu thi trudng.

— Céc trong s6 chuan héa déu 16n hon 0,5;
Nho nhat 13 HH6 = 0,520 va cac trong sd chua
chuén hoa déu c6 P-value < 0,05 nén cac khai niém
dat dugc gia tri hoi tu.

— Két qua kiém dinh do tin cdy (bang 7) cho
thiy cac thanh phan thang do cac khai niém nghién
ctru dat yéu cau vé do tin cay.
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Bang 7: Kiém dinh d9 tin ciy thang do Chit lwgng dich vu

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 40 (2015): 19-30

Do tin cay

Thanh phén S6 bién quan sat Cronbach T (;()ng hop Phwong sai trich Gia tri
Nang lyc phuc vu 6 0,792 0,82 43,10%

Kha nang dap mg 4 0,842 0,83 55,92% Pat véu
Su cam thong 5 0,820 0,82 48,01% ALy
Céc phuong tién hitu hinh 3 0,753 0,70 43,36% cau
Mirc d6 tin cdy 3 0,727 0,85 64,76%

Nguén: tong hop tir mau nghién ciru- 2014

Két qua kiém dinh moi tuwong quan gilta cac

khai niém (bang 8) ching ta c6 du bang chimg phan biét.

Bing 8: Kiém dinh gia tri phan biét thanh phan thang do Chit lwong dich vu

chimg minh cac thanh phan thang do dat gia tri

Mobi quan hé r S.E. 1-r C.I. P
NLPV <--> KNDU 0,552 0,0326 0,4480 13,7399 6,33E-38
NLPV <--> Su-CT 0,626 0,0305 0,3740 12,2649 2,85E-31
NLPV <--> CPTHH 0,478 0,0343 0,5220 15,198 6,77E-45
NLPV <--> MDTC 0,574 0,0320 0,4260 13,3043 6,47E-36
KNDU <--> Su-CT 0,696 0,0281 0,3040 10,8271 3,05E-25
KNDU <> CPTHH 0,476 0,0344 0,5240 15,2374 4,34E-45
KNDU <> MDTC 0,703 0,0278 0,2970 10,6797 1,19E-24
Su-CT <> CPTHH 0,576 0,0320 0,4240 13,2646 9,83E-36
Su-CT <> MDTC 0,705 0,0277 0,2950 10,6375 1,75E-24
CPTHH <> MDTC 0,520 0,0334 0,4800 14,371 6,73E-41

Nguon: téng hop tir mau nghién cieu- 2014
4.3.2 CFA thang do Gid ca cam nhdn tin cdy.

Gia ca cam nhan la thang do don hudng nén
duoc danh gia thong qua md hinh t&i han dé danh
gia gia tri phan biét gitra cac khai niém. Két qua
CFA van giit nguyén 4 bién quan sat, dong thoi:

— Chi_Square/df = 1,939<2; GFI = 0,997>0,9;
TLI = 0,995>0,9; CFI = 0,998>0,9; RMSEA =
0,038 < 0,08 nén mé hinh phu hop véi dir li€u
thi truong.

— Cac trong s6 chuén héa déu 16n hon 0,5;
Nho nhét 1a GCl= 0,657 va céc trong sb chwa
chuén hoa déu c6 P-value < 0,05 nén céc khai niém
dat duoc gia tri hoi tu.

— Thang do dat tinh don hudéng (khong co
hién twong tuwong quan sai sd cua cac bién voi
nhau).

— D3 tin cay Cronbach c6 Alpha=0,834 va do
tin cdy tong hop 1a 0,84 cing v6i phuong sai trich
bang 57,27% cho thiy thang do dat yéu cau vé do

4.3.3 CFA thang do Hinh anh nha truong

Hinh anh nha trudng dwoc do ludong bang thang
do c6 2 thanh phan va 5 bién quan sat Két qua CFA
cho thay thang do van giit 2 thanh phan va 5 bién
quan sat, ddng thoi:

— Chi_Square/df = 0,667 <2; TLI =
1,004>0,9; CFI = 1>0,9; RMSEA = 0,000< 0,08
nén mo hinh phu hO’p véi dit liéu khao sat.

— Cac trong s6 chuén hoa déu 16n hon 0, 5;
Nho nhét 1a bién HA22 = 0,610 va cic trong sb
chwa chuén hoa déu c6 P-value < 0,05 nén cac khai
niém dat dugc gia tri hoi tu.

— Két qua kiém dinh d6 tin cay (Bang 9) cho
thiy cac thanh phan thang do cac khai ni¢ém nghién
ctru dat yéu cau vé do tin cay

) Két qua kiém dinh mdi quan hé (Bang 10) cho
thay 2 thanh phan cta thang do Hinh anh nha
truong dat gia tri phan biét.

Bing 9: Kiém dinh d9 tin ciy thang do Hinh 4dnh nha truwong

S0 bién

D§ tin cay

Thanh phan quansit Cronbach T (;()ng hop Phwong sai trich Gia tri
Hinh anh churc nang 3 0,698 0,71 45,79% Dat véu ci
Hinh anh tam Iy 2 0,753 0,82 69,65% - eoyeucad

Nguén: tong hop tir mau nghién ciru- 2014

26



Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 40 (2015): 19-30

Bing 10: Kiém dinh gia tri phan biét thanh phin thang do Hinh anh nha truong

Moi quan hé r S.E. 1-r C.I. p
HACN  <--> HATL 0,509 0,0336 0,4910 14,6211 4,05E-42
Nguon: téng hop tir méau nghién cieu- 2014
4.3.4 CFA thang do Mirc dj hai long bang 55,33% cho thdy thang do dat yéu cdu vé& do
Két qua CFA thang do Mirc d¢ hai long vin gitt " 00" ) .
nguyén 4 bién quan sat, dong thoi: HH:I‘:I Nléll-lijll\lélll\fl)lC%GIA THUYET VA MO
— Chi_Square/df = 0,898 <2; GFI = , .
0.999>0 9_TLI = 1.001>0.9: CFI = 1.000>0.9: 4.4.1 Phdn tich mé hinh cau tric tuyén tinh- SEM
RMSEA = 0,000 < 0,08 nén md hinh phu hop véi Céc, khai niém da khang dinh thong qua
dir li¢u thi truong. CFA ticp tuc dua vao s dung dé kiém dinh mo
— Céc trong sb chuin héa déu 16n hon 0,5; hinh 1y thuyét d& xuit va gia thuyét nghién ctu

Nho nhét 1a HL2= 0,636 va cdc trong s6 chua ~ bang cong cu SEM. Keét qua: Chi Square/df =
chuan héa déu c6 P-value < 0,05 nén cac khai niém 2,737<3; GFI=0,895 sip si 0,9; TLI=0,921>0,9;

dat duoc gia tri hoi tu. CF1=0,930>0,9; RMSEA = 0,051< 0,08 nén c6 thé
— D6 tin cly Cronbach c6 Alpha=0,821 va @ ndéi mo hinh phu pgp‘vcn dit liéu khao sat.
tin cay tong hop 1a 0,83 cing v6i phuong sai trich Cac trong s6 hoi qui dugc trinh bay trong
Béng 11.
Bang 11: Trong s6 hdi quy
U'éc hegng chwa chuén hoi H¢ s6 wée lwgng

Hé s Sai s6 chudn  Gia tri téi han P- value chuin hoa
CLDVDH <--- NLPV 0,275 0.024 11,298 oAk 0,249
CLDVDH <--- KNDU 0,202 0.019 10,842 Hoak 0,240
CLDVDH <-- Su CT 0,217 0,023 9,449 HoEk 0,249
CLDVDH <--- CPTHH 0,251 0,024 10,286 HoAk 0,321
CLDVDH <--- MDTC 0,141 0,021 6,711 oAk 0,159
HANT <--- HACN 0,774 0,039 19,633 HHE 0,710
HANT <--- HATL 0,354 0,019 19,123 HAK 0,480
MDHL <--- CLDV 0,301 0,046 6,547 HoEk 0,286
MDHL <---  GCCN 0,165 0,026 6,326 HoEk 0,218
MDHL <---  HANT 0,461 0,042 11,023 HoAk 0,513
Nguon: téng hop tir méu nghién ciru- 2014

RO rang tat ca wdc lwong trong sé hdi qui cho v6i ude luong cia tong thé.

cac bién déu co gia tri duong va déu ¢ y nghla Tri tuyét dbi CR da sé cic uéde luong 1a khéa
thong ké & mic 1% (P <0,01) nén cdc nhan t6 b (=2 0V nén o6 thé noi do chéch rét nho, khong
ny gs; thye sy quan h¢ dong bien voi Mic d0 4 ¢ nofia théng ké & o tin cay tir 90% tro lén,

Nhu vay, ta co thé két luan 1a cac udc luong
trong mo hinh va cac hé so hoi qui tai Bang 11 va
Bang 12 c6 thé tin cay duoc.

4.4.2 Kiém dinh gid thuyét va mé hinh nghién
curu Iy thuyet

Nghién c@u ndy st dung phuong phép o a £
Bootstrap véi so lugng mau lap lai (tr mau ban dau ?:u cac kezt qua l‘ﬂem’dmh tAren, cac gia Fhuyet
N:659) 14 500 1?11’1 Két qué (Bél’lg 12) cho thé'y glé nghlen ctu va md hinh ly thuyet ban dau (Hlnh 1)

tri wdc luwong cac hé so hoi qui c6 xu hudng gan da dugc chap nhan hoan toan.
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Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 40 (2015): 19-30

Bang 12: Trong s6 hoi quy chuiin héa ciia kiém dinh Bootstrap

Parameter Estimate SE SE-SE  Mean Bias SE-Bias CR
CLDV <---  NLPV 0,270 0,024 0,001 0,272 0,002 0,002 1,000
CLDV <---  KNDU 0,200 0,026 0,001 0,201 0,001 0,002 0,500
CLDV <---  Su CT 0,211 0,030 0,002 0,214 0,003 0,002 1,500
CLDV <---  CPTHH 0,261 0,051 0,003 0,266 0,005 0,004 1,250
CLDV <---  MDTC 0,133 0,025 0,001 0,137 0,004 0,002 2,000
HANT <---  HACN 0,773 0,041 0,002 0,776 0,003 0,003 1,000
HANT <---  HATL 0,354 0,021 0,001 0,354 0,000 0,001 0,000
MDHL <--- CLDV 0,295 0,061 0,003 0,298 0,003 0,004 0,750
MDHL <---  GCCN 0,158 0,038 0,002 0,161 0,003 0,003 1,000
MDHL <---  HANT 0,461 0,057 0,003 0,461 0,000 0,004 0,000

Nguén: tong hop tir mau nghién ciru- 2014

5 KET LUAN VA GQI Y CHINH SACH
5.1 Kétluan

Gidng véi nghién ciru cia Pham Lé Hong
Nhung va ctv (2012), nghién ctru cia nhém ciing
thu duogc két qua 1a ca nam nhan t6 déu co anh
huéng dén chét lwong dao tao, do la: Ning luc
phuc vu, Su cam thong, Cac phuong tién hitu hinh,
Kha nang déap Gmg, Mitc do tin cay.

Theo két qua nghién ciru, c6 ba nhan t6 chinh
tac dong dén mirc d6 hai long cua sinh vién vé chét
lugng dich vu tai cac truong dai hoc tai PBSCL la:
Gia ca cam nhéan, Hinh anh nha truong, Chét luong
dich vu. Trong d6, nhan t6 Hinh anh nha truong co
anh huong 16n nhat dén Murc do hai long. So véi
cac nghién ctru trong nudc trude day nghién cliu
nay phat hién ra hai nhan t5 1a Hinh anh nha truong
va Gid cd cam nhan anh hudng dén mtc do hai
long cua sinh vién, va tiép tuc khﬁng dinh Hinh anh
nha truong c6 anh huéng dén mirc d6 hai long cua
sinh vién nhu nghién cltu cua Azoury vd ctv
(2013), cua Beneke va Solomons (2011), tuy nhién
nghién ctru ctia nhém téc gia con phat hién nhan &
Gi4 ca cam nhan c6 anh dén Mirc do hai long cua
sinh vién. Nghién ctru ciing cho thdy c6 hai nhan t&
anh huong dén Hinh anh nha truong d6 1a: Hinh
anh chuc nang va Hinh anh tam ly.

5.2 Ham y chinh sach

Theo két qua nghién ctu thi Hinh anh nha
truong 14 yéu t6 quan trong anh huéng dén Muc do
hai long cuda sinh vién ddi véi truong dai hoc tai
DBSCL. Chinh vi viy, dé nang cao muc d§ hai
long cua sinh vién ddng thoi nang cao chat luong
dao tao ngudn nhan luc thi cac giai phap dé ning
cao gia tri Hinh anh nha trudng 13 can thiét. Dé
nang cao Hinh anh chirc nang, cac truong dai hoc
phai quan tdm nhiéu hon nita dén cac chinh sach
khen thuéng, hoc bong cho sinh vién. Céc truong
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phai xay dung ndi qui, qui ché rd rang mang tinh
gido duc nhén vin cao. Pong thoi phai 4p dung
cong nghé thong tin vao qua trinh tu vén, cap nhat
thong tin cho sinh vién kip thoi. Dé nang cao Hinh
anh tam 1y nha truong phai tao cho sinh vién, gia
dinh, ban bé va ngudi than cia ho niém tin va su
hanh dién bang thai do6 phuc vu chu ddo, chét
luong dau ra nhu da cam két va luon duge cha
trong cai thién. Bén canh d6, cic truong dai hoc
cling nén chu y dén viéce té chirc cac dién dan, cac
cau lac bo hoc thuat, mé rong hoat dong vui choi
giai tri ra ngoai pham vi truong dén cac truong ban
va t6 chic x3 hoi khac; td chirc cac hoat dong xa
hoi vi cong déng dé sinh vién c6 thém nhiéu co hoi
hoc hdi va nang cao Hinh anh nha truong.

Két qua nghién ctru ciing chi r& Muc d6 hai
long cua sinh vién con phu thudc vao Chat luong
dich vu cua truong va gia ca cam nhan. Vi vay,
viéc xdy dung mot doi ngii giang vién co chat
lugng vé chuyén mon, tan tim véi nghé va gia cac
loai dich vu trong trudng phai da dang, hop 1y cling
1a mot didu quan trong.

6 HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU
TIEP THEO

Bén canh y nghia v& mit hoc thuat va thuc tién,
nghién ctru nay ciing khong tranh khoi mot so han
ché sau:

Mt la, tinh khach quan cta két qua nghién ctu
bi han ché boi phuong phép chon mau thuén tién.
Vi thé, cac nghién clru tiép theo nén ap dung
phuong phap chon méiu xac suat dé ting tinh dai
dién ctia mau nghién ctu.

Hai ld, md hinh nghién ctru cho thiy c6 60,4%
sy bién thién vé Mirc do hai long dwoc giai thich
boi 03 nhan t6: Chat lugng dich vy, Gia ca cam
nhan va Hinh anh nha truong. Nhu vay, con
khoang 39,6% su bién thién vé Mirc do hai long 1a
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do cic yéu t6 khiac ma mo hinh nghién ctru nay
chua phat hién dugc- day la con s6 kha 16n. Vi vay,
nén tiép tuc nghién ctru va kham phd thém cac
nhan t6 méi dé bd sung cho moé hinh dugc hoan
chinh hon.
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