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gu théa man khach hang vdi chéat luong va gia tri dich vu la mét chu dé dugc quan tdm ngay
‘cang cao cua gidi nghién ctu cing nhu gidi doanh nghiép. Nghién ctiu nay nham muc tiéu xem
xét tac déng cua cac thanh phan chét lugng dich vu dao tao tiéng Anh dén su théa man nhu cau ngudi
hoc tai Language Link Viét Nam théng qua véan dung mé hinh nghién ctiu cla Gronroos (1984) va phat
trién mé hinh nay cia N.B.Khoa va N.H.Viét (2014). Théng qua bd dii liéu tir 256 ngudi hoc tai céac
chuang trinh dao tao cua Language Link Viét Nam gém 4 thanh phan chét luong dich vu la chéat luong
ky thuét, chét lugng chiic ndng, chét lugng dinh vi va chéat luong quan hé cua dich vu dao tao tiéng Anh.
Qua nghién ctu dinh tinh va dinh lugng cho thdy véi bé thang do 36 bién quan sat cua 4 bién doc lap
va 6 bién quan sat cua 1 bién phu thuéc, cac bién nay cé tac dong truc tiép va cdé y nghia théng ké ti
hiéu suat théa man nhu cau ngudi hoc lan luot Ia: chét lugng chic ndng, chéat luong ky thuat, chat luong
dinh vi, chéat luong quan hé va 4 thanh phan chét lugng dich vu nay gii thich dugc 76,8% su bién thién
cla hiéu sudt thda man nhu cau ngudi hoc tai Language Link Viét Nam.

Ngay nhéan lai: Ngay duyét dang: 20/04/2018

T khéa: théa man nhu cdu; chéat luong dich vu, dich vu dao tao ngoai ngdi, Languege Link.

1. Co s6 ly thuyét
1.1. Dich vu dao tao va djch vu dao tao
ngoai ngd

Hién nay, ton tai rat nhiéu hoat dong dién ra
trong cudc sdng dugc goi chung la dich vu. Nhiing
hoat déng nay dién ra trong nhi€u linh vuc va cé
nhiéu cép dé khac nhau.

Theo P. Kotler, dich vu la mét loai hinh san
pham/thy trudng déc biét, cé nhing déc trung khac
biét so vdi sén phdm hiu hinh va duoc hiéu la bat
ky mét hanh doéng hodc hiéu suat nao ma mét bén
6 thé chao hang cho bén khac va cé ban chét vé
dinh hinh, khéng dédn dén viéc sé hdu cua bat ki
cai gi va viéc san xuéat chung cé thé doc Iap hodc
gan véi san phdm hau hinh [7].

Theo Nguyén Bach Khoa (1995), “Dich vu
duoc hiéu la 1 tdp cac hiéu Ung théa dung
(Utilizing Effects) cua mot hoat déng lao déng xac
dinh cé thé tén tai doc Iap hodc la mdt phan gén
lién vdéi viéc thuong mai mét san phdm vét chét
nao dé dé théa méan nhu cau cla mdt té chic
va/hodc la ca nhan xac dinh” [8].

Theo Phung Hu Pha (2016) “Khai niém dich
vy gigo duc va dao tao cé nghia rong va nghia
hep. Nghia bao quét cho rang toan bé hoat dong
giao duc va dao tao thuéc khu vuc dich vuy. Bén
canh do6 theo Hiép dinh chung vé Thuong mai
Dich vu GATS ma Viét Nam cam két vao thdi diém
gia nhap T6 chic Thuong mai Thé gigi (WTO) thi
giao duc va dao tao dugc phan chia vao linh vuc
dich vu. Theo nghia hep thi dich vu giao duc va
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dao tao di lién hoat déng gido duc va dao tao cu
thé. Cac yéu t6 va qua trinh khac nhau sé gop
phan tao nén qua trinh gido duc va dao tao. b6 la
yéu t6 vat chat (nhu trang thiét bi, co sé vat
chét,...), phi vat chéat (nhu phuong phap giang day,
qua trinh truyén tai kién thtc,...). Hodc bao gom
ca nhiing yéu t6 mang ca tinh chat cta hai yéu t6
ké trén (nhu hoc liéu, chuong trinh hoc,...)” [11].

Hién tai van chua cé khai niém chi tiét va cu
thé vé dich vu gido duc va dao tao ngoai ngi .
Tuy nhién dua vao khai niém vé dich vu thi dich
vu dao tao ngoai ngl c6 thé dugc hi€u la “mot
gdbi dich vu ma nha cung Ung cung cép tri thiic va
cac hoat déng b6 trg dé cung Uing céac “hiéu ng
théa dung” cho ngudi hoc nham théa man cac
nhu cau hoc tap va phat trién nang luc hanh vi
ngoai ngid xac dinh”.

1.2. Chét luong djch vu

Bdi vai trd clia minh, chét lugng dich vu l1a mot
chl dé dugc nghién cliu va c6 nhiéu tranh luan
trong Iinh vuc marketing nhiéu thap ky qua. Néu
xem chét lugng dich vu theo mét khung do ludng
thi chat lugng dich vu dugc mé ta bdi nhiing yéu
t6 cdu thanh lén né. Theo Ghobadian & cong su
(1994) thi chat lugng dudc xem la “nhing don vi
phdm chét tét dugc déng goi trong mot sén pham
hodc dich vu’[3]. Theo Parasuraman va cong su
(1988), khi két hgp quan diém nay véi tinh chat co
ban cla dich vu la su v6 hinh va khéng déng nhat
thi “Chéat luong dich vu la mét thudec do xem xét
dich vu cung cép dap Ung su mong doi cua khach
hang duoc thuc hién tét nhu thé nao” [1, Tr 42].
Trong cac nganh dich vu, viéc cung cép dich vu
dua trén “su mong dgi cla khach hang” la qua
trinh cdi tién lién tuc tu “chat luong la su tuyét hao,
chét luong la gia tr1, dén chét lugng la su phu hop
déi véi cac tiéu chudn, dén gan day nhat, chat
lugng la dap dng hodc/va vuot qua su mong dgi
clia khach hang’[10, Tr 2086].

Tém lai du c6 nhiéu y ki€n va cach tiép can
khac nhau dé dua ra dinh nghia “Chét lugng dich
vu”. Mac du vay co thé khai niém hoa chét lugng
dich vu la téng thé cac dac tinh, d&c trung clia mot
dich vu tac dong dén kha nang thda man cac nhu
cau dugc noi ra hoac dugc ham vy [9].

Dinh nghia va do ludng chéat lugng dich vu la
chi dé thu hat nhi€u nha nghién clu tham gia.
Bang nhiing cach ti€p can khac nhau nhiing nha
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nghién clu da dua ra nhiéu dinh nghta cling nhu
cac mo hinh nghién ctu. N&i bat hon ca l1a nhiing
gbc dob ti€p can mo hinh chat lugng dich vu sau:
M hinh ba thanh phan (san phdm, qua trinh, moi
trudng dich vuy) ctda H.Oh (1999). M6 hinh
SERVQUAL cla A. Parasuraman va cOng su
(1988) va bién thé ctia n6 1a mé hinh SERVPERF
clia J. Coronin va S. Taylor (1992) véi 5 thanh
phan: Su tin cay, su dap Ung, su dam bao, su thau
cam va sy hiiu hinh. M6 hinh C. Gronroos (1984)
vé chéat lugng k¥ thuat va chéat lugng chtic nang va
su phat trién cda N.B.Khoa & N.H.Viét (2014) [8]
va khung 4 thanh phan chéat lugng dich vu: Chat
lugng ky thuat (Cung cép dich vu hén hgp nao?);
Chat lugng chuic nang (Cung cép cac dich vu co
ban ra sao?); Chat lugng dinh vi (Cac yéu t6 khac
biét va néi trdi cla dich vu dao tao an tugng trong
tam tri ngudi hoc nhu thé nao?); Chat lugng quan
hé (Cac yéu t6 quan hé dich vu véi khach hang &
cOng chdng nhu thé nao?).

1.3. Su théa man nhu cau khach hang djch vu

Theo (Prasuraman va ctg, 1988; Spreng va
ctg, 1996) su thoa man clia khach hang la phan
tng cla ho vé su khac biét cdm nhan gitia kinh
nghiém da biét va su mong dgi. Pay co6 thé hiéu
chinh Ia trai nghiém cla khach hang véi san phdm
dich vu da biét va két qua sau khi dich vu dudc
cung cép. Cu thé hon thi su hai ldng chinh 14 cam
giac, tdm trang clia khach hang khi ho dugc thoa
man cac nhu cdu, mong dgi hoac nhu cau cla ho
dugc dap (ng vugt mdc trong sudt qua trinh su
dung dich vu dugc cung cép bdi doanh nghiép. Su
thda man clia khach hang sé tao nén su trung
thanh va quyét dinh tiép tuc mua va s dung san
phdm cla doanh nghiép.

Sy théa man dugc dua ra sau khi co su so
sanh gida Igi ich, hiéu nang san phdm mang lai va
su ky vong ban dau cla khach hang. Sé c6 3
trudng hgp xay ra véi qua trinh nay: [7]

+ Khach hang sé thda man nhu c4u khi sy hiéu
qua tu san pham hoan toan trang véi su ky vong
cla khach hang.

+ Khach hang sé rat thda man nhu cau khi su
hiéu qua ti san phdm con vugt xa su ky vong cla
khach hang.

+ Khach hang sé khong théa man nhu cau khi
su hiéu qua ctia san phdm kém hon su ky vong.

Su théa man nhu cau cla khach hang cé thé
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phan thanh ba dang chinh va c6 nhiing &nh hudng
khac biét téi doanh nghiép: [4]

Théa man nhu céu tich cuc: Su thoa man nhu
cau nay cd tinh tich cuc va dén ti nhu cau sl dung
dang tang dan theo thdi gian doi véi doanh nghiép
cung cép dich vy. Nhiing khach hang nay sé dé
dang tré thanh nhiing khach hang trung thanh néu
doanh nghiép cho ho niém tin rang doanh nghiép
sé cai thién qua trinh cung cép dich vy. Béi nhiing
nhu cau lién tuc tu phia khach hang, doanh nghiép
sé co thém dong luc dé cai tién chat lugng dich vu
clia minh.

Thoa méan nhu cdu 6n dinh: trang thai nay dén
tU sy thda man nhu cdu va thoai mai véi san pham
dugc cung cép bdi doanh nghiép. Nhom khach
hang thoa man nhu céu én dinh sé thudng khong
mudn thay déi phuong thic cung cép dich vu va
ho san sang ti€p tuc st dung dich vu dugc cung
cép bdi doanh nghiép.

Thoéa man nhu céu thu dong: trong trudng hgp
nay, khach hang khéng théa man nhu ciu bdi suy
nght rang viéc dé xuét doanh nghiép cai thién chat
lugng dich vu la bat kha thi. Dac diém chung cla
nhiing khach hang thuéc nhom nay 1a ho sé khong tin
tudng nhiéu vao doanh nghiép nén ho thudng khong
mudn dong gép v kién, phan héi va to ra khong quan
tam nhiéu véi nd luc tu phia doanh nghiép.

Quan diém cla mot s6 doanh nghiép hoat
dong trong nganh dich vy thudng cho rang chét
lugng dich vu va su théa man clia khach hang la
mét. Nhung da cé nhiéu nghién ctu chi ra rang
day hoan toan la nhiing khai niém riéng biét nhu
nghién clu cla Zeithaml & Bitner (2000). “Su thda
man khach hang va chét lugng dich vu néu dua
trén viéc phan tich quan hé nhan qua luén tén tai
su khac nhau, dac biét trong linh vuc dich vu. Chéat
lugng dich vu la khai niém co nghia hep hon so Vi
su théa man khach hang’[13]. Theo (Cronin va
Taylor, 1992; Yavas et al, 1997; Ahmad va Kamal,
2002) thi chat lugng dich vu déng vai tro rat quan
trong téi su thda man nhu cau cla khach hang.
Chat lugng dich vu chinh la budc di dau tién giup
doanh nghiép tao dung su thda man nhu cau cla
khach hang. Nén dé nang cao sy théa man nhu
cau clia khach hang thi doanh nghiép truéc hét sé
can cai thién chat lugng dich vu. Gilta chét lugng
dich vu va su thda man nhu ciu cla khach hang
ton tai mdi quan hé tuong hd, chat lugng dich vu
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dén trudc va sé quyét dinh su thda man nhu cau
cla khach hang. Va méi quan hé nhan qua nay
cling la ch dé chinh cla nghién clu vé su thoa
man nhu cau véi chat lugng dich vu dao tao tiéng
Anh tai Language Link Viét Nam.

2. Xay dung gia thuyét va mé hinh nghién ctu

Nghién clu nay lya chon mé hinh chét lugng
dich vu dugc phat trién bSi N.B.Khoa & N.H.Viét
(2014) néu trén bdi 3 Iy do chinh:

- M6t la, md hinh nay la su phat trién thém cla
mé hinh C. Gronroos (1984) dé do hiéu suét ky
vong clia khach hang khi mua va st dung dich vu,
la sy két hgp va phat huy duge cac uu diém cla
mo hinh 3 thanh phan dich vu cla H.oh va clia mé
hinh SERVPERF.

- Hai Ia, mé hinh nay bang viéc phat trién thém
hai thanh phan chéat lugng quan hé va chat lugng
dinh vi so véi mé hinh C. Gronroos (1984), ky
vong sé thich (ng véi nganh kinh doanh dich vy &
Viét Nam méi & giai doan “tang trudng” trong chu
ky s6ng san phdm cla ching, qua dé lam tang
thém tr) s6 R2 diéu chinh cla tac dong chét lugng
dich vu véi hiéu suat thda man nhu clu khach
hang dich vu.

- Ba la, m6 hinh nay t6 ra dé& trién khai nghién
clu hon va phu hgp hon trong nganh cung Uung
dich vy dao tao néi chung va dich vu dao tao
ngoai ngii néi riéng.

Qua phan tich dinh tinh vé tac dong cla cac
thanh phan chéat lugng dich vu dao tao va su thoa
man nhu cdu ngudi hoc cho phép xac lap 4 gia
thuyét nghién cuu sau:

+ Gia thuyét 1. Chat lugng ky thuat clia dich vu
dao tao ngoai ngli cé tac dong truc ti€p va dong
bi€n véi hiéu suét thdoa man nhu cau ngudi hoc.

+ Gia thuyét 2: Chat lugng chiic nang cla dich
vu dao tao ngoai ngii co tac dong truc ti€p va déng
bi€n véi hiéu suét thdoa man nhu cau ngudi hoc.

+ Gia thuyét 3. Chat lugng dinh vi clia dich vu
dao tao ngoai ngli cé tac dong truc ti€p va dong
bi€n véi hiéu suét thdoa man nhu cau ngudi hoc.

+ Gig thuyét 4: Chat lugng quan hé ctia dich vu
dao tao ngoai ngli cé tac dong truc ti€p va dong
bi€n véi hiéu suét thdoa man nhu cau ngudi hoc.

Xuét phat tu cac tadc dong céac yéu té chat lugng
dich vu dao tao ngoai ngli dugc néu trén va cac
gid thuyét nghién clGu, mé hinh nghién clu ly
thuyét dugc dé nghi & hinh 1.
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Chat lwvong k¥ thudt cua dich vu dao tao

Chat lvong chirc ning cua dich vu dio tao

Chat lwomg dinh vi cua dich vu dao tao

Chat lrong quan hé cua dich vu dao tao

Hiéu suat thoa mdn nhu cau nguwoi hoc

déi vai chét liwong dich vu ddo tao

(Nguén: Phat trién mé hinh cua N.B.Khoa va N.H.Viét [9])
Hinh 1: M6 hinh nghién ctu su théa man nhu cau ngudi hoc
VvGi chéat lugng dich vu dao tao ngoai ng(i tai co sé dao tao chuyén mén héa

i. Thiét k& nghién cuu

Nghién ctiu dugc thiét k& bang cach xay dung
thang do, xac dinh mau nghién cliu va phuong
phap chon mau.

Dua trén co s6 ly thuyét, bén yéu td do ludng
chat lugng dich vu dao tao dugc hinh thanh gom
44 bién quan sat va hiéu sudt thda man nhu cau
ngudi hoc dudc do ludng bdi 6 bién quan sat.
Nghién clu so bd dudc tién hanh véi s6 mau co
kich thudc n=14 clng véi su tham khao y kién tu
nhing chuyén gia, cac bién quan sat dudc chinh
slia phU hgp vdéi thi trudng ngudi hoc ngoai ngi
Viét Nam. B0 thang do nghién ctu dugc rat xuéng
41 bién quan sat véi 4 thanh phan chat lugng dich
vu dao tao va 6 bién quan sat vdi hiéu suét thoa
man nhu cau ngudi hoc. Cac bién quan sat cu thé
dudgc do ludng théng qua thang do Likert 5 diém
phan anh quan diém tu 1 = khéng déng y dén 5 =
déng y. Cu thé thang do ly thuyét chinh thuc la:

- Chat lugng ky thuat (TQ) gém 11 bién quan
sat t& TQ1 dén TQ11: Tinh da dang cla chao
hang cac chuong trinh dao tao; Hé théng cong
nghé thong tin truc tuyén va phi truc tuyén; Trang
thiét by phong hoc; Quy mé 16p hoc; Dia diém t6
chtic 16p hoc; Khong gian tu hoc va giai tri;
Phuong phap danh gia két qua hoc; Phuang tién
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ki€m tra, thi; Dich vu tu v&n va hd'trg hoc tap; Dich
vu hoc liéu; Hoat dong tap thé hoc vién.

- Chéat lugng chtic nang (FQ) gém 12 bién quan
sat tu FQ1 dén FQ12: (Nang luc thuc t&; Phuong
phép gidng day; Quan tam, chia sé vdi hoc vién;
Tan tdm, nhiét tinh; Thai dé trach nhiém vai ngudi
hoc; Truyén thong va giao ti€ép; Cung cap phan hoi
kip thoi) clia doi ngli giang vién; Chuaong trinh dao
tao ddng c&p quéc t&; Chuong trinh dao tao theo
nhu cau ngudi hoc; Cung cap thong tin cho ngudi
hoc chuaong trinh va lich trinh hoc; Thai gian bi€u
theo khung thai gian hgp ly; Cac hoc phan va hoc
liéu phong phu, dat chuén quéc té.

- Chét lugng dinh vi (PQ) gém 9 bi€n quan sat
ti PQ1 dén PQ9: Khéac biét héa néi trdi va chuén
héa qudc t&€ clia chuong trinh dao tao; Ton trong
ca nhan, riéng tu hoc vién; Khach hang héa phu
hop; Tuong quan chat lugng/gia; Pang cap qudc
t€ cla hoc liéu; Qudc t& hda két qua/bang cép; Ty
& gido vién ban ngl; Chéat lugng trg giang Viét
Nam véi ngudi hoc; Chuyén nghiép va quéc té
trong cung ung dich vu.

- Chét lugng quan hé (RQ) gém 9 bién quan
sat tt RQ1 dén RQ9: D& dang ti€p can va lién lac
véi gido vién, nhan vién; Quan tam kip thdi khi hoc
vién gap van dé; Chuyén nghiép trong t6 chlic
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quan tri hé so hoc vién; Tri thic sau véi hé théng
va thl tuc; Giao ti€p lich su, nha nhan; Thai do
phuc vu clia nhan vién bao vé; tap vu, giti xe; Thai
do 1ang nghe cac phan hoi dé cai thién dich vu.

- Hiéu suét thda man nhu cdu ngudi hoc (LS)
gdbm 6 bién quan sat tu LS1 dén LS6: Hoc tai
Language Link dat két qua mong dgi; Language
Link la co sé day va hoc Tiéng Anh ly tudng nhu ky
vong; Hai 1ong khi hoc tai Language Link; S&n
sang chi tra hoc phi dé nhan dugc chét lugng dich
vu cao cap; Khuyén ngudi than, ban bé dén hoc
tai Language Link; S& chon Language Link khi
quyét dinh hoc thém va hoc néng cao.

ii. Mau nghién ctu va thu thap di liéu

Dé xac lap mau nghién clu, luan van xuét phat
ti quy téc 18y mau cla Hair va cong su (2006) ting
vGi mai bién quan sat sé 18y 5 dap vién. Ta ¢ quy
moé mau t6i thiéu 47x5=235 phiéu. S6 phiéu phat
ra 300 phiéu, thu vé 262 phiéu, hgp I& 256 phiéu.

Trong nghién clu nay, kich thuéc mau nghién
cliu bao gém 256 hoc vién cla Language Link Viét
Nam. Mau dudc chon theo phuong phap chon
mau dinh ngach két hgp véi hai tiéu thlic chuong
trinh hoc va do tuéi.

Diéu tra vién la cac trg giang tai cac I16p hoc
ti€éng Anh cla Language Link Viét Nam. Viéc
diéu tra sé dudgc dién ra truc ti€p bén canh phat
bang hdi cho déi tugng khao sat tu trd I6i. Thdi
gian ti€n hanh diéu tra la tu thang 7 dén thang 10
nam 2017.

3. Két qua nghién ciu

3.1. So lugc qua trinh thanh I4p va phat trién
cla Language Link Viét Nam

Tu sau nhiing nam 1990, nén kinh té cla Viét
Nam c6 nhiing su phat trién 6n dinh va viing chac.
Chinh diéu nay da dat ra nhiing yéu cau cao hon
v€ ngudén nhan lyc. Ngoai nhiing kién thic vé
chuyén mén thi ngoai ngli dan tré thanh mot yéu
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cau cép thiét dé giup ngudi lao dong cé thé lam
viéc va gat hai thanh coéng trong béi canh dat nuée
dang trong thdi ky hoi nhap. Nam bat xu hudng
nay, Language Link - mét t6 chic gidao duc cla
Anh qudc da quyét dinh dau tu vao Viét Nam véi
muc tiéu phé bién ti€ng Anh va hd trg phat trién
ngudén nhan luc cho Viét Nam.

Language Link Viét Nam dugc thanh [ap nam
1996. Trung tdm Language Link dugc thanh lap
theo quyét dinh 2809/QDUB ctia UBND thanh phd
Ha No&i va dugc cho phép hoat déng théng qua
gidy phép hoat dong s6 GP77/GDCN cla Sé Gido
duc va Dao tao Ha Nbi. Vao 5/4/2002 Language
Link dugc cé&p phép thanh lap cong ty 100% vén
nudc ngoai bdi B6 K& hoach va Dau tu Viét Nam
theo quyét dinh s6 2255/DTNN. Trong suét hon 20
nam qua Language Link da phat trién khéng
ngling dé trd thanh moét trong nhiing t6 chlic giao
duc hang dau tai thi truong Viét Nam véi sy da
dang loai hinh dao tao mang t6i cho khach hang.

VEé chién lugc marketing muc tiéu, Language
Link Viét Nam c6 2 doan thi trudng muc tiéu sau:

DEi véi mang tiéng Anh lién két. Doi thi canh
tranh chinh la cac chuong trinh lién két tu céac
trung tam khac. N6i bat la chuong trinh cla trung
tdm Binh Minh, DynEd, Apollo,...

D6i v6i mang dao tao theo hinh thic té chic
I6p truyén théng thi co6 rat nhiéu trung tdm cung
tng dich vu nay. Cac d6i thd chinh la ILA, British
Council, Apollo, Apax, ACET,....

VE dia vi phap ly, Language Link Viét Nam la
Coéng ty TNHH mdt thanh vién do Language Link
London ddu tu 100% vGi téng s& nguén von la
8,000,000 USD. Language Link Viét Nam hién nay
dang d&n dau vé dao tao nhan luc & Viét Nam. Dé
c6 dugc thanh céng dé la nhd vao su déng goép
clia hang chuc ngan hoc vién trong suét hon 20
nam qua. (Xem bang 1)

Bang 1: Két qua hoat déng kinh doanh ctua Language Link to 2014-2016

2 gin Nam
Chi tieu 2014 2015 2016
Doanh thu hang nam (USD) 8,798,000 10,609,000 11,176,950
Chi phi hang nam (USD) 6,660,000 8,318,000 8,831,316
Lgi nhuan hang nam (USD) 2,138,000 2,291,000 2,345,634
(Nguén: Phong Quan tri tai chinh Language Link Viét Nam)
, khoahoe =
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3.2. Mé ta mau nghién cdu (Xem bang 2)

hadu hét cac nodi dung théng tin cla bién ban

Bang 2: Pac diém mau nghién cuiu dau”.[6]
* Kiém dinh thang do céc

Cac d#c diém Tan s6 Tile (%) | thanh phan chat lugng dich
Gi6i tinh 256 100,00 vy dao tao ngoai ngil cho
Nam 125 48,83 két qua sau:
N 131 51,17 Phép trich Principle
Thdi gian theo hoc 256 100,00 Component dugc st dung
<1nam 80 31,25 dé phan tich yéu t6. Bén
1 -2 nam 94 36,72 canh dé phép xoay Varimax
> 2 nam 3 32,03 cling dudc thuc hién.
B tui 256 100,00 | phuong phap dé do ludng
< 18 ol 121 47,27 sy tuong thich clia mau
18-35 tuai 85 33,20 khdo sat la phuong phap
> 35 udi 50 19,93 | kigm dinh KMO va Bartlett.
Nghé nghigp . 256 100,00 K&t qua 1an thu nhat:
Trg giang va gido vién chd nhiém tiéu hoc (*) 26 10,16 + KMO=0,872 cho thay
HF)C Si.nhh THCS&THPT 95 37,11 phan tich nhan t6 Ia hoan
S|[1h vién E)Hé’&CE) 72 28,12 toan phi hgp
Cong vién chic 35 13,67 + Sig=0,000 < 0,05 chi ra
Nhan vién doanh nghiép 28 10,94 N AT

rang cac bién co tuong quan

(Nguén: Xd ly dit ligu bdng SPSS 18.0)

(*) V6i déi tugng hoc sinh ti€u hoc (<10 tudi)
diéu tra gian ti€p qua trg gidng va gido vién chu
nhiém I6p.

3.3. Kiém dinh thang do nghién ciu

Phudng phap hé s6 tin cdy Cronbachs Alpha
va phuong phap phén tich nhan t6 EFA dugc thuc
hién nham danh gia tinh nhat quan ndi tai cla cac
khai niém nghién cuu.

i. V& kiém dinh qua hé s6 Cronbachs Alpha

Két qua kiém dinh cho thay 41 bién quan séat
déu dat yéu cau vé dé tin cay vi Cronbachs Alpha
> 0,6, chi s6 Corrected Item-Total Correlation déu
I6n hon 0,3 va gia tri Cronbachs Alpha néu loai
bién déu > 0,6 va khong I6n hon tri s6 Cronbachs
Alpha bién doc lap.

ii. V& kiém dinh qua phén tich EFA

Theo Hair & ctg (1998) thi “Phan tich yéu t6 la
mét phuang phap phan tich théng ké dung dé rat
gon moét tap nhiéu bién quan sat thanh moét nhéom
dé chung ¢6 y nghia hon nhung van chia dung

khoa hoc

trong téng thé

+ Eigenvalues=1,052 > 1
dai dién cho phan bién thién
dudc giai thich bdi méi nhan to, thi nhan té rat ra co y
nghia tom tat thong tin t6t nhét

+ Téng phuong sai trich: 67,45% (>0,5)

+ Tuy nhién hé s6 tai yéu t6 clia cac bién RQ1:
Hoc sinh dé dang ti€p can va lién lac vdéi gido vién,
nhan vién, TQ11: Khuyén khich, hd trg hoat dong
tap thé hoc vién. FQ7: Giang vién cung cap phan
héi kip thdi cho hoc vién trong qua trinh hoc; PQ2:
Trung tdm t6n trong ca nhan, riéng tu hoc vién,
TQ6: Khong gian tu hoc va giai tri day dd, tién Igi
c6 hé s nhd hon tiéu chuén 1a 0,5.

Do dé viéc phan tich nhan td 1an 2 la can thiét.
Trong lan phan tich th( 2 sé loai bd 5 bi€én quan
sat TQ6, PQ2, FQ7, TQ11, RQ1 khoi mé hinh.

K&t qua phan tich 18n thi 2 cho thay:

+ KMO=0,871 cho thdy phan tich nhan t& la
hoan toan phu hgp.

+ Sig=0,000 < 0,05 chi ra cac bién co tuong
quan trong téng thé.

=
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+ Eigenvalues=1,355 > 1 dai dién cho phan
bién thién dugc gidi thich béi méi nhan t6, thi nhan
t6 rut ra co y nghia tom tat thong tin t6t nhat.

+ Téng phuong sai trich: 71,34% (> 0,5)

Diéu nay chuing t6 71,34% bién thién cac bién
déc lap dugc gidi thich bdi bé thang do (cac bién
quan sat) chat lugng dich vu dao tao, hay bé
thang do la dai dién t6t cho cac thanh phan chat
lugng dich vu dao tao.

Nhu vay sau 2 lan phan tich EFA, tu 41 bién
quan sat da loai bo 5 bién con 36 bién cla 4 yéu
td chinh. Hé s tai yéu t6 trong khoang 0,562 dén
0,749.

* Kiém dinh EFA véi cac bién quan sat vé su
thda man nhu cau ngudi hoc:

Cac bién quan sat vé su thda man la cac bién
phu thudc. S6 lugng bién dua vao kiém dinh 1a 6
bién. Phan tich EFA cho két qua:
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+ Eigenvalues=3,781 > 1

+ T6ng phuong sai trich: 73,015%> 50%.

iii. V& phan tich néi tuong quan

Phan tich tuong quan Pearson sé gilp kiém tra
ma&i quan hé tuyén tinh gilia cac bién thanh phan
qua phan tich yéu t6 EFA cho thay két qua clia hé
s0 tuong quan déu nhé hon nhiéu so véi 0,85, diéu
do6 chi ra réng ton tai cac gia tr1 phan biét gita 2
cap bién. Ngoai ra két qua co gia tr1 Sig déu nhod
hon 0,05 vi vay nén cac cap bién déu tuong quan
va cé y nghia théng ké.

3.4. Kiém dinh mé hinh nghién cudu

i. V& kiém dinh qua phéan tich CFA

Dua vao két qua phan tich EFA, cac nhan t6 rat
trich clia 2 khai niém nghién cliu dugc dua vao xu
ly b&ng phdn mém AMOS dé tim méi quan hé gida
chung. Két qua thu dugc ti mé hinh dé ngh dudc
mo ta trong Hinh 2.

B
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(Ngudn: Xu Ii di liéu bdng phan mém AMOS 20)

Hinh 2: M6 hinh dé nghi phén tich CFA

+ KMO=0,892 nén phan tich nhan t6 la hoan
toan phu hogp.

+ Sig=0,000 < 0,05 chiing td cac bién co tuong
quan trong téng thé.

K&t qua phan tich CFA vGi m6 hinh dé xuét cho
két qua chi-binh phuong la 946.893, gia tri p=
0.000, RMSEA= 0.073< 0.08, NFI= 0.911, RFI=
0.984, IFI= 0.916, TLI= 0.956 va CFI= 0.914. Nhu

=

khoa hoc

S6 116/2018

thuong mai 47




QUAN TRI KINH DOANH

Bang 3: Két qua kiém dinh méi quan hé gida cac khai niém trong mé hinh nghién ciu

i M6 hinh nghién citu
Moi quan hé
m s.e. c.r. p
Cha' lugng chiic ning - sy thda mdn nhu ciu 0.736 0.062 11.113 0.000
Chat Iugng ki thuat - sy thda min nhu cau 0.640 0.055 10.493 0.000
Cha' lugng dinh vi - sy thda min nhu ciu 0.540 0.093 9.426 0.000
Chat lugng quan hé - sy thda man nhu cau 0.678 0.096 10.211 0.000

(Nguén: Xa ly dit lidu bang phdn mém AMOS 20)

vay md hinh c6 p=0.000 va cac tiéu chi khac hoan
toan dat yéu cau. biéu nay cho thdy mo hinh hoan
toan phu hgp bd dit liéu thu thap.

Két qua udc lugng (chudn héa) cla cac tham
s chinh dugc thé hién & bang 3 cho thdy méi
quan hé déu co6 y nghia thong ké (p< 0.05). Nhu
vay cac gia thuyét nghién cliu dugc chap nhan.

Tai két qua CFA clia mé hinh nghién ctiu thi cac
gid thiét nghién cliu vé méi quan hé gilia chat lugng
chtic nang; chat lugng ky thuat; chat lugng dinh vi
va chét lugng quan hé téi su thda man nhu céu
nguoi hoc déu dugc chap nhan. Diéu dé c6 nghia
néu chat lugng dich vu dao tao cang cao thi su thda
man nhu cu ngudi hoc cang cao. Trong do gia thiét
vé madi quan hé gilia chét lugng chic nang - su thoa
man nhu ciu dugdc chdp nhan & mic y nghia
p=0.000 (M=0.736, s.6=0.062). Gia thi6t v& méi
quan hé gilia chat lugng KT thuat - su thda man nhu
cau dugc chdp nhan & mlc y nghia p=0.000
(m=0.640, s.e=0.055). Gia thi€t vé méi quan hé
gilia chat lugng dinh vi - su thda man nhu ciu dugc
chdp nhan 6 mlc y nghia p=0.000 (m=0.540,
s.6=0.093). Gia thiét v& msi quan hé gilia chat
lugng quan hé - su thda man dugc ch&p nhan é muc
y nghia p=0.000 (m=0.678, s.e=0.096).

ii. V& kiém dinh hoi quy boi

Theo Cooper va Schindler (2003) m6 hinh hoi
quy tuyén tinh bdi dugc dung nham kiém dinh va
giai thich thuyé&t nhan qua. HGi quy tuyén tinh boi
thudng dugc st dung nhu mét cong cu két luan dé
kiém dinh cac gia thuyét va du bao céc tri téng thé
nghién clu bén canh chtic nang mo ta. Bdi vay hoi
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quy tuyén boi la phuong phap phu hgp dé kiém
dinh gia thiét nghién ctu.

Két qua kiém dinh héi quy boi cho thay:

+ Gia tr R2=0,768 cho thdy cac nhan td cla
chat lugng dich vu dao tao dua vao chay héi quy
anh hudng t6i 76,8% su thay déi cla bién phu
thudc la su thoa man nhu cdu ngudi hoc, con lai
23,2% la do cac bién ngoai md hinh va sai s6
ngau nhién.

+ Hé sd& Durbin - Watson = 2,127 nam trong
khoang 1,5 dén 2,5 nén khoéng c6 hién tugng tu
tuong quan chudi bac nhat xay ra.

+ Sig clia kiém dinh F b&ng 0,00< 0,05 nén mo
hinh tuyén tinh boi la phd hgp véi tap di liéu va co
thé st dung dugc.

+ Sig kiém dinh hé s6 héi quy déu nhd hon
0,05 nén cac bién doc lap nay déu cé y nghia giai
thich bién phu thuéc, khong bién nao bi loai khoi
mo hinh.

+ Hé sé VIF cla cac bién doc lap déu nho hon
2 nén khong xay ra hién tugng da cong tuyén.

M6 hinh véi 4 bi€n doc 1ap la chéat lugng chic
nang; chat lugng ky thuat; chat lugng dinh vi; chat
lugng quan hé va 1 bién phu thudc la su thda man
nhu cdu ngudi hoc c6 y nghia théng ké & muc
p<0,001. Gia tr) F= 36,054 nén cho thdy mé hinh
héi quy la phi hop véi b dif liéu da thu nhap. Hé
s6 xac dinh diéu chinh cho thdy do tuong thich
76,8% (Xem bang 4).

C6 thé thdy hé sd Beta chudn hda ti cao nhét
0,455 dén thap nhat 0,145 véi p< 0,05. Cac hé sé
nay cho thdy tdm quan trong tuong déi clia cac

=
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Bang 4: Két qua hdi quy boi chét luong dich vu dao tao va su théa man nhu cdu ngudi hoc

Bién
— — Hé so Beta Giatri T Midc y nghia

Phu thudc Doc lap

FQ 0,455 4,141 0,002
LS TQ 0,169 2,096 0,037

PQ 0,165 0,517 0,005
RQ 0,145 2,588 0,010

R? diéu chinh= 0,768; Gia tri F=36,054, Mtc y nghia F=0,000

Ghi chi: Migc théng ké p<0,05

(Nguén: Xu ly di lidu bang phdn mém AMOS 20)

bién chéat lugng dich vu khi ching cung ltc dugc
dua vao mé hinh giai thich cho su thda man nhu
cau ngudi hoc. Co thé sép xép mic dé quan trong
clia cac yéu t6 t6i sy thda man nhu sau:

Nhém 1: Chat lugng chiic nang (0,455). Day la
yéu td cd tdm quan trong hang dau, gap ¢6 3 1an so
véi méi yéu t& con lai. Diéu do noi 1én rang, chéat
lugng chuong trinh dao tao va chét lugng hoc thuéat
- su pham cua déi ngli giang vién luén la yéu to
quyét dinh chat lugng clia dich vu dao tao tiéng Anh.

Nhém 2 bao gém chat lugng ky thuat (0,169),
dinh vi (0,165), quan hé (0,145) déu cé tdm quan
trong y nghia thdng ké can dugc quan tdm dam
bao va nang cao.

K&t qua phan tich hoi quy boi nay cling phu
hop v6i nghién clu clia Fidaus (2006) va cla
H.T.P.Thdo & H. Trong (2007) trong nghién clu
chat lugng dich vu dao tao dai hoc.

M6 hinh héi quy boi:

LS = 0,455FQ + 0,169TQ+ 0,165PQ +
0,145RQ

iii. V& théng ké mé ta cac yéu té chét luong
dich vu dao tao thuc té tai trung tdm Language
Link Viét Nam (Xem bang 5).

4. Mot s6 ham y gidi phap nang cao su thoa
man nhu ciu ngudi hoc véi chat lugng dich vu dao
tao tiéng Anh tai Language Link Viét Nam

Mot 1a, nhém giai phdp nédng cép cac yéu té
thanh phan chét luong dich vu dao tao cua trung
tdm Language Link. Bao gém:

- Nang cao chét lugng chuong trinh hoc,
chuong trinh dao tao.

- Nang cao chat lugng hoc thuat - su pham.

- Nang c8p chéat lugng quan Iy quan hé & dich
VU ngudi hoc.

- Nang cao chuong trinh hg trg va xuc tién
dao tao.

Hai la, nhém gidi phap phat trién marketing
dich vu dao tao téng luc.

M6 hinh marketing 7P la mét céng cu hiiu hiéu
nhat d€ quang ba thuong hiéu ciing nhu xay dung
chién lugc cho cac doanh nghiép cung Ung dich
vu. D& phat trién hoat déng marketing téng luc
Language Link can chu trong vao céc yéu té sau:

- San phdm: Language Link ngoai viéc nang
cao chat lugng ky thuat cac khoa hoc ma con phai
chu y dén chat lugng phuc vu, hé trg khach hang.

- Gia cé: Trung tdam Language Link c6 cac khéa
hoc & mUc gia kha cao so véi mat bang chung cta
thi trudng. Khach hang muc tiéu cla trung tam la
nhiing ngudi cé thu nhap tét. Véi chat lugng dich
vu & muc t6t, chat lugng gido vién giang day vugt
tréi thi muc gia ma Language Link danh cho céac
khoa hoc la hgp ly. Tuy nhién xét trén khia canh
canh tranh vé gia thi diéu nay cling mang rat
nhiéu rui ro. Vi vy néu Language Link c6 chinh
séch gidm chi phi san phdm dich vu va gidm gia
thanh khoa hoc can dugc xem xét. Dac biét tai thi
trudng Viét Nam khong chi riéng véi san pham
dich vu dao tao, khach hang van mang tu tudng

khoa hoc
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Bang 5: Tong hop két qua théng ké mé ta cac yéu té chét luong dich vu dao tao
va su théa man nhu cau ngudi hoc tai Language Link Viét Nam

Bién/ Miic danh gia Bién/ Muic danh gia
Bién Bién
quan quan sat
sat Gié tri trung binh Do léch chuiin Gié tri trung binh Do léch chuiin
FQ 4,18 0,623 PQ3 4,12 0,968
FQI 4,38 0,830 PQ4 425 0,789
FQ2 4,35 0,800 PQ5 4,28 0,863
FQ3 4,20 0,796 PQ6 4,18 0,867
FQ4 3.96 0,384 PQ7 407 0,855
FQ5 4,15 0,912 PQ8 4,11 0,811
FQ6 4,26 0,834 PQ9 4,16 0,912
FQ8 4,18 0,865
FQ9 4,16 0,854 RQ 4,12 0,703
FQ10 4,02 0,802 RQ2 4,06 0,883
FQI11 4,21 0,812 RQ3 4,04 0,850
FQI12 4,13 0,901 RQ4 4,07 0,836
RQS5 4,19 0,853
TQ 4,50 0,657 RQ6 4,17 0,855
TQ1 4,66 0,653 RQ7 4,33 0,804
TQ2 4,47 0,756 RQ8 3,95 0,917
TQ3 4,56 0,700 RQ9 4,12 0,903
TQ4 4,61 0,632
TQ5 4,67 0,626 LS 4,14 0,763
TQ7 4,59 0,681 LS1 4,22 0,784
TQ8 4,06 0,889 LS2 4,20 0,802
TQ9 4,43 0,712 LS3 4,31 0,771
TQ10 4,20 0,864 LS4 4,06 0,843
LS5 3,98 0,833
PQ 4,18 0,712 LS6 4,05 0,912
PQl | 425 0,833

(Nguén: Xt ly dd liéu bing SPSS 18.0)

tién nao cla &y thi Language Link nén c6 nhiing
gidi phap & céc khia canh kich ddy chudi gia tri
clia minh hon.

- Xuc tién dao tao hén hgp: Véi su tién bd cla
cobng nghé - théng tin, gid day cac doanh nghiép
c6 thém nhiéu kénh dé quang ba va gidi thiéu san
phdm cla minh. Language Link c6 thé ap dung
mét s& kénh quang ba méi cho san phdm cua
minh vi du: tin nhadn SMS, quang céo théng qua

khoa hoc

cong cu Google Adwords, quang cao qua mang xa
hoi, t6 chic cac su kién truyén théng,...

- Kénh marketing: Hién tai trén dai ban Ha N&i,
Language Link c6 4 trung tAm nadm & cac vi tri ¢o |G
thé vé mat tién rong rai, dién tich st dung I6n. Tuy
nhién néu so vdi cac déi thd dang canh tranh nhu
ILA, Apollo, Apax,... thi mang luéi cac cd s6 dao tao
clia Language Link con rat han ché. Vi thé can dau
tu ma thém céac trung tdm trong thdi gian t6i.

=
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- Qua trinh dich vu: D6i véi Language Link, van
dé néi bat hién nay dé la viéc chat lugng giang day
G cac trung tdm chua thuc su déng déu. Chéat
lugng dich vu gido duc by dnh hudng nhiéu béi déi
ngl gido vién nuéc ngoai ma chinh sach tuyén
dung & m@i co sG cla Language Link dang kha
riéng biét, chua déng nhat. Vi vay viéc déng bo
chat lugng qua trinh dich vu cac khda hoc tai cac
co s6 la diéu can thiét. D€ lam dugc diéu nay
Language Link cdn c6 cac tiéu chudn chung co
tinh nghiém ngat va nhéat quan trong viéc tuyén
chon gido vién, cac yéu ciu can dat dugc cho maoi
khdéa hoc.

- Bang chuing vat chat: So véi méat bang chung
thi Language Link dugc khach hang danh gia cao
vé co sé vat chat. Do do Language Link van can
duy tri uu thé nay bang cach khéng nguing dau tu
cac trang thiét by, cap nhat nhiing céng nghé,
trang thiét b hién dai dé€ gitt viing hinh anh mét
trung tdam cé maéi trudng hoc tap chuyén nghiép,
co s vat chat khang trang.

- Yéu t6 con ngudi: Language Link can chu
trong dén phat trién yéu t6 con ngudi. Dao tao ky
nang cho nhan su, xay dung cac chinh sach riéng
biét v6i nhiéu uu viét dé tuyén dung nhan su co
kha nang. Bén canh dé ciling can c6 nhiing chinh
sach dam bao Igi ich dé gili chan cac nhan su va
tao dong luc lam viéc cho nhan vién.

Ba la, nhém giai phap phét trién e-learning phu
hop, than thién va phuong phap hoc tap doi mdi,
sang tao cua hoc vién.

Hién nay Language Link c6 déi ngii chuyén gia
hoc thuat chuyén nghiép va hé thdng ca sé vat chat
hién dai hoan toan cé thé xay dung chuong trinh e-
learning cho hoc vién. D& xay dung chuong trinh e-
learning Language Link can chi y mot s6 diém:

- Phai thiét k& hé théng théng tin va co sé di
liéu online mot cach hoan chinh.

- C6 website chuyén dung dé hoc vién cé thé
tuong tac va su dung trong qua trinh hoc.

- Chuong trinh online cédn c6 nhiing dac thu
riéng phu hgp voi déi tugng khéng thé dén hoc
truc tiép. Co thé ké dén nhu chat lugng &m thanh
can rd rang chinh xac. Su hudng dan trong cac bai
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hoc cén chi tiét, d& hiéu. Can c6 nhiing giai phap
dé nh&c nhd hoc vién duy tri thai gian hoc hop ly
dé dam bao chéat luong khda hoc.

- D&i ngli tu van vién can theo sat déi tugng
hoc online dé h& trg khi can thiét, déng thai can ¢
nhiing uu dai dé thu hut khach hang.

- Can c¢6 nhiing giai phap marketing online phu
hop dé quang béa cho chuang trinh.

Bén la, nhém gidi phdap phat trién nguén luc
cho néng cao su théa man nhu cdu cua hoc vién
VGi chét lugng dich vu dao tao cla trung tdam anh
ng{ Language Link bao gém:

- Phat trién mang Iudi va két cdu ha tang vat
chat ki thuat va céng nghé théng tin dao tao.

- Phat trién va én dinh déi ngi gido vién tiéng
Anh ban ngii chuyén nghiép.

- Phat trién doi ngd trg giang Viét Nam.

N&m la, nhém ham y chinh sach nhdm tao méi
truong thuan loi cho phat trién dao tao va nang
cao chét luong dich vu dao tao tiéng Anh cho cac
cd sé dao tao tiéng Anh ndi chung va trung tam
Language Link ndi riéng bao gom:

- V& chinh sach dang ky va md réng hoat dong
clla co sé dao tao.

- V& chinh sach quan Iy ngusi nudc ngoai la
gido vién tiéng Anh.

- V& chinh sach canh tranh va bao vé quyén Igi
hgp phap ngudi hoc va co sé dao tao ti€éng Anh cé
yéu t6 nudc ngoai.

5. Két luan

Trén day la cac két qua nghién clu chinh vé sy
thda man nhu cau ngudi hoc véi chat lugng dich
vu dao tao ti€éng Anh tai Language Link Viét Nam.

Mac du cé nhiéu né luc trién khai nhiém vu
nghién cuu, tuy nhién do thdi gian, diéu kién
nghién clu c6 han nén khong tranh khoi 1 sé han
ché& thi€u so6t nhat dinh ma thdi gian t6i néu cé
diéu kién nghién cliu can dugc khic phuc. Cu thé:

Mot Ia, mé rdng mau nghién clu cho cac trung
tam ngoai ngii khac dé ddi sanh chat lugng dich vu.

Hai 13, phét trién thém céc phan tich da nhém
dé kiém dinh xem cé su khac biét gilia cac muc
dich véi dong co hoc, trinh dd, chuong trinh dao
tao (co ban, nang cao, ky nang, dé tudi,...).

khoa hoc =
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Bang cach thuc hién nghién ctu trén, hy vong
nghién clu nay cé déng gop nhat dinh gép phan
nang cao chéat lugng dich vu dao tao Anh ngi
nham muc tiéu théa man nhu cdu ngusi hoc tai
Language Link Viét Nam thdi gian téi va la moét tai
liéu tham khao hiu ich cho nghién clu, hoc tap va
quan try thuc tién vé chat lugng dich vu dao tao
Anh ngii theo muc dich trén & cac trung tdm ngoai
ngd, cac trudng dai hoc tai Viét Nam. &
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Summary

Customer satisfaction on the quality and value
of service is an increasingly interested issue of
both researchers and businesspeople. This
research aims at examining the impact of quality
components of English language training on the
satisfaction of learners' needs at Language Link
Vietnam through the use of the research model of
Gronroos (1984) and the development of this
model of N.B.Khoa and N.H.Viet (2014). Through
a database of 256 participants at Language Link
Vietnam training programs, the four components
of English training service quality are technical,
functional, positioning and relationship quality of.
Qualitative and quantitative research shows that
with a set of 36 observation variables of 4 inde-
pendent variables and 6 observation variables of
one dependent variable, these variables have a
direct and statistical effect on the satisfaction effi-
ciency of learners needs in the sequence: func-
tional, technical, positioning and relationship qual-
ity, and those 4 service quality components
explain 76.8% of the variation of satisfaction effi-
ciency of learners at Language Link Vietnam.
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