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ai bdo ndy nghién ciru vé nhitng nhdn t6 anh hwong téi sw hai long cia sinh vién doi voi chat lwong
dich vu dao tgo. Nhom nghién cuu tdp trung xdy dung mo hinh nghién ciu, dwa ra cdc gia thuyet

nghién cieu, sau dé thu thap dir liéu va phén tich dia trén cdc phan mém thong ké nhw SPSS, Smart-PLS
sem. Dir liéu khao sdt 333 doi tiwong la sinh vién nam 2,3,4 va sinh vién da tot nghiép trén 17 nganh dao
tao tai trwong Dai hoc Van hoa, T hé thao va Du lich Thanh Héa (TUCST). Két qud phdn tich cho thcfy co
6 nhan t6 tac dong toi sy hai long cua sinh vién déi véi chat lwong dich vu dao tao tai TUCST. Murc do tac
dong xép theo thir tir la: Nhén t6 Chat lwong gidng vién va nhén to; Suw tin cdy vdo nha trwong cé tac dong
bﬁng nhau va manh nhat; Mikc dé anh huwong lon thir ba la nhan 16; Chuong trinh dao tgo, Co so vt chat

va thiét bi; Su phu hop vé phi dich vu dao tao va Moi truong gido duc

Tir khéa: Chat luong, Dich vu, Pado tao, Hai long, Sinh vién, Dai hoc...

JEL Classifications: 121, 125, 129

1. Giéi thiéu

Chat luong dao tao ludn 1a van dé quan trong
trong gido duc noi chung va trong cac truong dai
hoc néi riéng. Viéc nang cao chat luong dao tao la
nhiém vu quan trong nhét va la diéu kién tién quyét
cho su tOn tai va phat trién cta bat ky co so gido duc
dai hoc nao.

Trong quan 1y chat luong hién dai, triét Iy hudng
dén khach hang dong vai tro chu dao. Khi gido duc
dai hoc 1a mot loai hinh dich vy, thi déng nghia cac
co sO gido duc dai hoc 1a don vi cung cép dich vu.
Dbi tuong khach hang chu yéu cia cac co sé gido
duc dai hoc la nguoi hoc, cu thé & day chinh la sinh
vién. Sinh vién dong nhiéu vai tro trong dich vu dao
tao dai hoc, day la khach hang quan trong vi tham
gia tryc tiép vao toan bd qua trinh dich vu va ciing
1a san pham ctia gido duc dao tao.

1.1. Khdi niém vé dich vu dao tao

Dich vu 1a mot qua trinh bao gf”)m cac hoat dong
phia sau va cdc hoat dong phia truoc noi mé khach
hang va nha cung cap dich vu tuong tac voi nhau
nham thoa man nhu cau ctia khach hang theo cach
ma khach hang mong muén va tao ra gia tri cho
khéch hang.

Tai My, thuat ngir tiéng Anh tuong duong la
“educational services” dugc By Lao dong My su
dung dé phan loai cac linh vuc lao dong. Thuat ngir
nay cting dugc Bo Giao duc My su dung khi deé cap
vé cac dich vu giao duc danh cho tré em c6 nhu cau
dic biét hodc can duge hd trg thém ngoai chuong
trinh chinh khoa. Trong Luét Gido duc hién hanh dai
hon 200 trang cta tinh Ontario cua Canada, cum tur
nay duoc sir dung hai 1an dé quy dinh nhing dich vu
cu thé cho c4 nhan hoc sinh c¢6 nhu cau (Dan theo
Pham Ngoc Duy, (2018)[19].
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Theo béo céo nghién ciru nganh cua My da dé
xudt mot khai niém vé dich vu gido duc véi ndi dung
nhu sau: “Dich vu Gido duc cung cép giao duc trén
nhiéu mon hoc va & céc cép d06 khac nhau. Cac dich
vu gido duc nay cung cép bao gdm céc trudng tiéu
hoc va trung hoc, cao ding va dai hoc, truong ki
thuat va thuong mai, truong my thudt va truong
ngoai ngr. Cac dich vu do linh vyc nay cung cap
chu yéu duogc tiép thi cho nguoi tiéu dung cong
cong, nguoi ti€u ding tu nhén, nguoi dung doanh
nghiép/thuong mai/chinh phii va sinh vién qudc té
dang hoc tap tai Hoa Ky” [23].

Ciing c6 rat nhleu quan diém dich vu gido duc.
Nhiéu ngudi cho rang dich vu gido duc 1a mot trong
nhitng dich vu cta Chinh phu. Nhung thyc t& cho
thy dich vu gido duc ciing duoc cung cip bai cic to
chuc tu nhan.

Thuat ngit “dich vu gido duc”, “dich vu dao tao”
mdi dugc st dung trong cac van ban phap quy ¢ Viét
Nam thoi gian gan ddy. Cum tir “dich vu gido duc,
dao tao” da dugc st dung mot lan trong Luét gido
duc nam 2012 & Muc 2 diém 3 diéu 19 [20].

Viét Nam hién nay, dich vu gido duc dai hoc
dang dan tré thanh mot thuat ngit quen thude ddi voi
nhiéu nguoi. Tuy nhién ddi véi dich vu gido duc dai
hoc tai cac truong dai hoc ngoai cong lap thi lai co
rat nhiéu quan diém va tranh luan lién quan dén van
dé nay.

Giao duc dai hoc 1a mot loai dich vu, mdt loai
hang hoa vira ¢6 tinh chat tap thé (do nha nudc va
cong ching quyét dinh) vira c6 tinh chét thi truong
(do thi truong quyét dinh). Trong mot chimg muc nao
do, gido duc dai hoc van chiu sy can thiép cia nha
nudc vé mot sb mat nhu canh tranh, doc quyén..
Gi4o duc dai hoc can chiu su quan ly cia Nha nudc
vi nhidu 1y do, trong d6 quan trong nhét do la san
phim cua gido duc dai hoc chinh 1a ngudn nhan luc
chinh phuc vu sy phat trién kinh té xa hoi. Tuy nhién
theo mot sO quan diém hién nay thi dich vu gido duc
dai hoc khong c6 du nhiing dac trung dé duoc xem 1a
mot loai hang hoa cng cong thudn tiy va lai c6 nhidu
tinh chit quan trong ctia mot loai hang hoa tu nhén.
Khéch hang cta nén gido duc dai hoc biét 15 nhu cau
ciia minh hon la nguoi cung cap dich vu.

1.2. Sw hai long va moi quan hé voi chit luong
dich vu

Moi quan hé giira chat luong dich vu va sy hai
1ong cua khach hang 1a chu dé dugc cac nha nghién

ctu dua ra ban luan. Nhiéu nghién cuu vé su hai
long cua khach hang trong cac nganh dich vy da
dugc thuc hién va nhin chung déu két luan ré’lng chét
luong dich vy va su hai long 1a hai khai niém co6
nhitng khac biét. Cac nghién ciru ciing chi ra chit
lwong dich vu 13 nguyén nhan dan dén sy hai 1ong.
Chét lugng dich vu va sy hai long ctia khach hang la
yéu t6 quan trong cho thanh cong ciia bit ky doanh
nghiép nao (Gronoos, 1990), Parasuraman va cong
su, 1988) [6;17]. Nhu Valdani (2009) cho rang:
“doanh nghiép ton tai boi vi c6 mot khach hang dé
phuc vu. Chia khoa de dat dwoc bén viing loi thé
nam trong viéc cung cap dich vu chit luong cao két
qué trong cac khach hang hai 1ong. Chat lwong dich
vu va sy hai long cua khach hang 1a yéu t6 quan
trong trong cudc chién dé c6 duoc kha nang canh
tranh loi thé va giit khach hang” [22].

Su hai long cia khach hang 1a két qua cua sy
nhan thirc cta ho vé gia tri cdam nhan dugc trong méot
giao dich hodc mbi quan hé, noi ma gia tri twong
duong vé6i chat luong dich vu nhén thure, so voi gia
tri du kién tir cc giao dich hodc cac mdi quan hé véi
caic nha cung cap canh tranh (Blanchard &
Galloway (1994) [2]; Hart va cdng su, (1990) [9];
Zeithaml va cong su (1991) [18]); Pé dat dugc su
hai long cua khach hang va co thé dap tmg. Céc
doanh nghiép c6 thé nhanh chong hiéu va dap ing
nhu ciu cta khach hang, lam cho lgi nhuén 16n hon
so voi nhitng ngudi khong hiéu va dap tmg cho ho
(Barsky & Nash, 2003) [1].

Parasuraman va cong sy, 1985, cho réng khi chét
lugng dich vu cam nhan 14 cao, sau d6 n6 s& dan dén
tang sy hai 10ng cta khach hang [16]. Ong tng ho
thuc té 1a chét lugng dich vu dan dén sy hai long cua
khach hang va didu nay 1a phil hop véi Lee va cong
su, (2000) [12], nguoi thira nhan rang sy hai long
cua khach hang dua trén cac muc do chét luong dich
vu duge cac nha cung cép dich vu cung cép. Theo
Sureshchander va cong sy, (2002), sy hai long cua
khach hang nén duoc xem nhu mot chiéu da xay
dung va chét luong dich vu co thé xay ra & da cip
do trong mot t6 chirc va n6 nén dwoc van hanh cing
nhitng yéu t6 tuong tu trén ma chit luong dich vu
duoc van hanh [21].

Theo Negi, (2009), y tuong lién két chit lwong
dich vu va sy hai long cia khach hang da tdn tai
trong mdt thoi gian dai. Ong da thuc hién mot
nghién cru vé sy lién quan cua khach hang cam
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nhén chat luong dich vu trong viéc xdc dinh khach
hang su hai long tong thé trong bi canh cac dich vu
dién thoai di dong (vién thong) va phat hién ra rang
do tin cy va chat lugng mang (mdt yéu t6 bd sung)
1a nhitng yeu tb quan trong trong viéc danh gia cac
dich vu tong thé chat lugng nhung ciing nhdn manh
rang hitu hinh, sy dong cam va dam bao khong nén
bo qua khi danh gia chat luong dich vu cam nhén va
su hai long cua khach hang. Nghién ctru nay chi dua
trén nganh dich vu cu thé (dich vu dién thoai di
d6ng) va chiing t6i nghi rang do la rat quan trong dé
xac dinh va danh gia nhitng yéu té gop phan dang ké
dé xac dinh khach hang cam nhén chat luong dich
vu va su hai 1ong tong thé [13].

Fen & Meillian, (2005) tim thdy chat luong dich
vu va sy hai long cia khach hang c6 tac dong tich
cuc vé y dinh tai bdo tr¢ ctiia khach hang, ca chét
Iugng dich vu va sy hai long cta khach hang c6 mot
vai trd quan trong trong su thanh cong va su song
con cua bat ky doanh nghiép trong thi trudong canh
tranh. Nghién citu nay da chung minh sy lién hé
gitia chét luwong dich vu va sy hai long ctia khach
hang [5].

Sureshchander va cong sy, (2002), thue hién mot
nghién ctiru dé tim ra moi lién hé giita chét luong
dich vu va sy hai long cta khach hang, da duara két
luén rang, c6 ton tai mot phy thudce rat 1on gitra hai
cAu tric va mot ting trong mot cd thé dan dén sy gia
tang khac. Ngoai ra, ho chi ra rang chat lugng dich
vu la triru tugng hon ca sy hai long ctia khach hang
boi vi, sy hai long cua khach hang phan dnh cam xac
ciia khach hang vé nhiéu cudc gip g& va kinh
nghi¢m voi cac cong ty dich vu trong khi chat luong
dich vu c6 thé bi anh huéng boi nhan thirc vé gia tri
(loi ich lién quan dén chi phi) hodc bang nhiing kinh
nghiém cta nhimg ngudi khic ma c6 thé khong
duoc tot [21].

Nhiéu nghién ctu thyc nghiém da dugc tién
hanh nhim ching minh méi quan h¢ gilra chat
Iugng dich vu va sy thdéa man. Noi bat 1a hai nghién
ciru cua Cronin & Taylor (1992) [4] va Oliver
(1993) [15] da kiém dinh mdi quan hé nay va két
luan rang cam nhan chat luong dich vu dan t6i sy
thoa méan cua khach hang. Cac nghién ctru da két
luan réng chét luong dich vu 1a tién dé cua su thoa
man (Cronin & Taylor, 1992) [4]; Spreng &
Mackoy, (1996) [59]) va 1a nhén t6 chu yéu anh
huong dén sy thoa man. Oliver (1993) cho rang chat

khoa hoc

luong dich vu 1a mét phén nhén td quyét dinh cua su
thoa méan [15].

Hoang Thi Phuong Thao va Hoang Trong, (2006)
trong mot nghién ctu vé Gia tri dich vy va chat
luong dich vu trong gido duc dai hoc nhin tir goc do
sinh vién: truong hop Pai hoc Kinh té Tp.HCM, da
kiém dinh va khang dinh vé méi quan hé cung chiéu
gita chét luong dich vu dao tao va sy hai long cua
sinh vién. Theo d¢, khi sinh vién danh gia cao chat
luong dich vu do nha trudng cung cp thi ho cang hai
1ong voi ngdi truong dang hoc hon. Nhoém tac gla
ciing cho rang két qua nghién ciru c6 ¥ nghia dang ké
d6i v6i cac nha quan 1y gido duc Viét Nam trong viéc
dé ra cac chin sach nham tao ra va nang cao gia tri
dich vu va chat luong dich vu dé dua hinh anh truong
dai hoc 1én mot tim cao méi [10].

Nhu vy, mudn nang cao sy hai long khach hang,
nha cung cap dich vu phai nang cao chat luong dich
vu. Noi cach khac, chat luong dich vu va sy hai long
ciia khach hang c¢6 quan hé twong hd chit ché véi
nhau (positive relationship), trong d6 chét luong
dich vu la thanh phén duoc tao ra trudeva sau do
quyét dinh dén su hai 1ong cua khach hang. Mbi
quan hé nhan qua gitra hai yéu t6 nay 1a van dé then
chét trong hau hét cac nghién ctru vé sy hai long cia
khach hang.

Két qua nghién ctru cho thay: chit luong dich vu
tac dong 1én sy thdéa man/hai long ctia khach hang.
M0 hinh sy thdéa man/hai long va chétlluqng dich
vy, theo cac nha nghién ctru nay, cé thé dugc biéu
hién thanh phuong trinh sau:

Su théa man/sy hai long = f1X1 + 2X2 + ... +
finXn ‘

Trong d6: Xn biéu hién thanh phan chit luong
dich vu thir n; Bn 13 cac tham sb

2. Cac nhén t6 anh hwéng dén sy hai long ciia
sinh vién d6i véi chat lrong dich vu dao tao tai
trwong Pai hoc Vin héa, Thé thao va Du lich
Thanh Hoéa

Tir nén tang 1y thuyét va tham khao cac mé hinh
nghién ctiu chat Iuong dich vy dao tao clia cac tac
gia trong va ngodi nudc, nhom nghién ciru dé xudt
mo hinh nghién cuus véi cac nhan té chat lugng
gido duc anh huong dén su hai 1ong cua sinh vién
Truong Pai hoc Vin hoa, Thé Thao va Du lich
Thanh Hoéa d6i v6 chét lugng gido duc gdm 5 thanh
phan co ban nhu sau: 1) Co sd vét chat va trang thiét
bi (CSVC); 2) Su tin cdy vao nha truong (STC); 3)
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Bang 1: T 5ng quan cdc yéu 16 anh huong chat lwong dich vu dao tao dén sw cam nhén ciia sinh vién

Tén tac gia

Cic yéu tb anh hwong chét lrong dich vu dao tao

Tran Xuan Kién

(1) Sw nhiét tinh ciia ddi ngii can b va giang vién (Beta = 0,274); (2) thanh phin Kha ning
thue hién cam két (Beta = 0,239); (3) Co s& vat chat (Beta = 0,224); (4) D§i ngii giang vién
(Beta=0,221); (5) Sw quan tam ctia Nha truong téi sinh vién (Beta = 0,152).

(2006) Puoc tac gia khao sat trén 260 phiéu la sinh vién tai Truong Pai hoc Kinh té va Quan tri kinh
doanh - Pai hoc Théi Nguyén.
(1) Méi trwong hoc tip (Beta = 0,371); (2) Phwong tién hiru hinh (Beta = 0,283); (3) Gidng
DS Ping Bio Linh vién (Beta =0,313) ; (4) Nhén vién (Beta = 0,082).
(2011) Duogc tac gia khao sat trén 245 phiéu 1 sinh vién tai cdc truong trung cAp chuyén nghiép trén dia

ban tinh Pdng Nai

Nguyén Thi Bao
Chiu & Thii Thi
Bich Chéu

(1) Tac phong va nang luc cia Glang vién (Beta=0 555), (2) Co sé vat chit (Beta = 0,480).
Puogc tac gia khao st trén 155 phiéu 1a sinh vién kinh té tai Truong Pai hoc Can Tho.

(2013)
. (1) Chuong trinh dao tao (Beta = 0,241); (2) Dgi ngii gidng vién (Beta = 0,135); (3) Thu vién
Nguyén Tién Diing | - Hoc lidu (Beta = 0,118) ; (4) Tinh trang Co s& vit chat (Beta = 0,142); (5) T6 chirc quan ly
(2015) va phuc vu dao tao (Beta = 0,179).
Pugc tac gia khdo sat trén 654 phicu 1a sinh vién tai Truong Pai hoc Thiang Long.
N < ‘s (1) Giang vién (Beta = 0,468); (2) Phwong tién hitu hinh (Beta = 0,337); (3) Sw cim thong
H“y“(hz:l?s‘; Thai | 5o = 0,303).

Pugc tic gia khdo sat trén 430 phidu 13 sinh vién tai Truong Cao ding Cong nghiép Tuy Hoa.

Nguyén Thi Thu Hién
(2015)

(1) Nang luc nhan vién phuc vu (Beta = 0,356); (2) Ning luc giang vién, chwong trinh dao
tao (Beta = 0,25); (3) Phong hoc va may méc thiét bi (Beta = 0,162); (4) Thu vién phuc vu
dao tao (Beta = 0,149); (5) T chirc quan ly, danh gia trong dio tao (Beta = 0,173)..

Pugc tic gia khdo sat trén 500 phiu 13 sinh vién tai Truong Pai hoc Cong nghiép Ha Noi

Pham Thi Lién

(1) Co sé vat chét (Beta = 0,318); (2) Kha nang phuc vu (Beta = 0,226); (3) Chwong trinh
dao tao (Beta =0,357).

(2016) Puoc tic gia khao sat trén 160 phiéu 14 sinh vién tai Truong Dai hoc Kinh té - Pai hoc Quéc gia
Ha Noi
Trin Hiru Ai 1) Chzfnt lwgng giang vién (Beta = 0,226); (2) Chwong trinh dao tao (Beta =0,190); (3) Co sé
2016) vat chat (Beta = 0,530); (4) Moi tl:lrimg giao duc (Beta = O,}64). )
Puogc tac gia khao sat trén 202 phiéu la sinh vién khoa kinh té tai Truong Pai hoc Van Hién.
(1) Dich vu bb trg (Beta = 0,535); (2) Chuong trinh dao tao (Beta = 0,216); (3) Gidng vién
Vo Vin Viét (Beta=0,114) ; (4) Hoat dong ngoai khoa (Beta = 0,054).
(2017) Duogc tc gid khao sat trén 3393 phiéu 1a sinh vién t6t nghiép vao nam 2009 va 2011 tai Truong

Dai hoc Nong Lam TP. Hb Chi Minh

Nguyén Thi Ngoc
Xuén
(2018)

(1)'D§ch vu danh gia (Beta = 0,043); (2) Mdi truwong gido duc (Beta'= 0,102); (3) Co sé vat
chat (Beta = 0,075) ; (4) Hoat dong gido duc (Beta = 0,258); (5) Két qua gido duc (Beta =
0,340).

Pugc tac gia khao sat trén 909 phiéu 13 sinh vién tai Truong Pai hoc Tra Vinh

(Nguon: Nhém tac gid nghién civu va tong hop)

Chuong trinh dao tao (CTDT); 4) Chat lugng giang
vién (CLGV); va 5) Mai truong gido duc (MTGD).

Ngoai ra nhom nghién ctru dé xuat bd sung mot
thanh phan vao mo hinh nghién ctru: 6) Su phtt hop
vé phi dich vu dao tao (PDVDT).

Céc gia thuyét dugc nhom nghién ciru xay dung
trong bai bao nghién ctru: H1: Co s¢ vét chat va
trang thiét bi dugc sinh vién danh gid cang hoan
thién ddy du thi sy hai long cia sinh vién s& cang
cao; H2: Chuong trinh dao tao cuia nha trudng duoc
sinh vién danh gia tt, cao thi sy hai long cua sinh
vién s& cang cao; H3: Chit luong giang vién duoc

sinh vién danh gia t6t, dap tmg yéu cau thi sy hai
long cua sinh vién s& cang cao; H4: Su tin cay dugc
sinh vién d6i véi nha truong dugc danh gia cao thi
su hai long cua sinh vién s€ cang cao; HS: Moi
truong giao duc dugce sinh vién danh gid lanh manh,
tién bo thi sy hai 1ong ctia sinh vién s& cang cao; va
H6: Phi dich vu dao tao dugc sinh vién danh gia hop
ly thi sy hai long cua sinh vién s€ cang cao.
2.1. Két qud nghién civu
Nhom nghién ciru da giri 386 phiéu khao sat
cho sinh vién nidm 2, ndm 3, ndm cudi va sinh vién
da tot nghiép mot cach ngiu nhién. Déi véi sinh
khoa hoc =
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vién tot nghiép nhom nghién ctru cha yéu sir dung
phiéu dién tor Google Drive do diéu kién tiép can.
Noi dung phiéu khdo sat bao gdbm 7 muc 41 ciu hoi
khao sat. Vi két qua thu vé 352 phiéu tra 10i (ty 16
hodi dép dat 96,43%). Trong 352 phiéu tra 16i thu vé
¢6 333 phiéu hop 18 v6i cac phan tra 10i day du
chiém ty 1& 86,26% va 53 phiéu khong hop 18
chiém 13,73%.

Céc dit liéu vé thang do dam bao tiéu chuén dugc
tiép tuc phéan tich st dung phan mém SmartPLS.
Qua trinh phan tich dit li€u thyc hién theo cac budc
phan tich m6 hinh phan anh (Reflective model) theo
trinh ty dugc trinh bay trong tai li€u cia Hair &
Cong su (2016). Cac bién bi loai bo co hé s6 “Outer
loading” nhé hon 0,4; cac bién c6 hé sb tai 16n hon
0,4 va nho hon 0,7 va néu xoéa di giup cai thién cac

Bang 2: Tong hop cdc bién cau triic va thang do

Chwong
trinh dao
tao

Chit
lwong
giang vién

Co sé vat
chat va
thiét bi

Moi
truong
gidao
duc

Phi
dich vu
dao tao

Su hai long cua

sinh vién déi voi

chit lwong dich
vu dao tao

Su tin
cay vao
Nha
truong

CLGV1

0.773

CLGV2

0.788

CLGV3

0.784

CLGVS

0.793

CLGVe6

0.837

CLGVS

0.821

CSvC1 0.821

CSvC3 0.757

CSvVC4 0.731

CSVCs 0.729

CSvcCeé 0.835

csvc7 0.809

CTDT1 0.821

CTDT2 0.735

CTDT3 0.812

CTDT4 0.752

CTDTS 0.766

CTDT6 0.807

MTGD1

0.762

MTGD2

0.720

MTGD3

0.744

MTGD4

0.802

MTGD6

0.870

MTGD7

0.858

PDVDT1

0.782

PDVDT2

0.855

PDVDT3

0.849

PT1

0.841

PT2

0.870

PT3

0.822

PT4

0.905

STC1

0.763

STC2

0.789

STC3

0.825

STC4

0.754

STCS

0.835

STC6

0.879

(Nguon: Nhom nghién cieu xir Iy s6 liéu bang Smart PLS)

=
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tiéu chi théng ké dat mirc yéu cau [7]. Dit liéu tai
bang 2 cho thiy tit ca cac chi bio bién tuong tng
v6i cac nhan t d& dam bao hé sb tai. Cac nhan to
v6i cac chi bao tuong ting dugc dua vao phan tich
PLS - Sem sir dung phim mém Smart PLS 3.3.2

Qua bang 3 trinh bay céac théng s vé do tin cay
cua dit liéu trong d6: Chi s6 Cronbach's Alpha 1a chi
s6 do do tin cay; chi s6 do tin cay téng hop
(Composite Reliability); Phuong sai trich (Average
Variance Extracted). D4y la nhitng chi s quan trong
dé danh gia do tin cdy cua dit liéu nghién ciru. Dir
liéu nghién ctru phai dam bao dg tin cay khi cac chi
s6 Cronbach's Alpha va Composite Reliability phai
16n hon 0.7 va chi sb Average Variance Extracted
(AVE) 16n hon 0.5. Do véy dir li¢u phan tich ¢ day
dam bao do tin cay can thiét

Bang 3: Cac hé $6 xdc dinh do tin cdy cua dir ligu phan tich

Y KIEN TRAO DOl

cac mdi tuong quan cuia cac bién quan sat cua ting
bién nghién ciru véi bién nghién ciru khac. Hé s6
HTMT 16n hon 0,9 ching t6 hai bién nghién ciru
thiéu gia tri phan biét, ngudong chp nhan phai thip
hon 0,85 (Dan theo Nguyen Quang Anh) [14]. Qua
bang 4 c6 thé nhan thay cac chi s khong co gid tri
nao 1én hon 0.9 dam bao diéu kién. ‘

Chi s6 R2 Do luong hé sb tong thé xac dinh (R-
square value), 1a mot chi s6 dé do luong mirc do phu
hop v6i mo hinh cua dir liéu (kha nang giai thich ctua
md hinh). Theo Hair va cong su (2013) dé xuit gia
tri R-square o muce 0,75, 0,50 hodc 0,25 tuong lfng
voi mue d6 manh, trung binh va yéu [8]. Nhu vay &
md hinh nay R2 = 0,590 1a phu hgp trong truong
hop nghién cttu nay.

Gia tri ham 2 thé hién mtc d6 anh huodng cua
céu trac (nhan td) khi loai
bo khdi mo hinh. Cac gia

G | | Compi |V i £2 g vi 002 0.15

pha Reliability | gxtracted (AVE) va 0.35, tuong ung voi

Chuong trinh dao tao 0.874 0.878 0.905 0.613 1287 | cac tri tdc dong nho,
Chét lweng gidng vién 0.888 0.896 0.914 0.640 1264 | trung binh va lé'p (Cohen,
Co 56 vit chit_va thiét bi 0.871 0.875 0.904 0.610 1166 | 1988) cua bién ngoai
Mbi trudng _gido duc 0.883 0.892 0.911 0.631 1133 | sinh. Néu effect size <
Phi dich vu dao tao 0.774 0.785 0.868 0.688 1157 | 0.02 thi xem nhu khong
Sy hai long cdia sinh c6 tac dong [3]. Trong mo
z::l;;;d)otla \;o’l chat lwgng dich 0.882 0.882 0.919 0.740 hinh né}y ta thély khf)l’lg co
Sir tin ciy vio _Nha truomg 0.894 0.906 0.919 0.654 1170 | lién két nao c6 muirc do

(Nguon: Nhom nghién cieu chay két qua bang Smart PLS)

Chi s6 Variance Inflation Factor (VIF): Chi so
cho biét kha ning xay ra truong hop da cong tuyén
trong md hinh. Chi s§ VIF < 10 c6 thé chap nhan
duoc, tuy nhién dé
dam bdo do tin cay chi

anh hudng thip dén su
hai 1ong cua sinh vién d6i
v6i chit luong dao tao.
2.2. Phén tich sy tac dpng cac nhin 16 dnh huong
Nhom nghién ctru tién hanh Bootrapping trén
Smart PLS - Sem ¢ muc 500. Qua bang 1.5 quan sat

Bang 4. Gia tri phan biét Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

£ N . ] " Phi N .
s0 VIF khong 16n hon Chuong | Chit Coso ~|MO | gjcp |Sehailingcia | Sy tin
. ~ trinh ddo | lugn, vitchat | truong vt sinh vién doi véi | cly vao
5 (Hair & Cong su ONg | vathiét | gido " chiit lwvong dich | Nha
. tao gidng vién . dao 5 B
(20 1 6)) [7] Qua bang N bi duc a0 vu dao tao truong
Bang 3 c6 thé nhén | Chuong trinh dio tao
théy glé. tri VIF cua tét Chit lrgng gidng vién 0.366
ca cac bién tI’OIlg md 13[0’ s6' vat chatva tl;let bi z;i’: zz:i —
N X . 0i truong _gido duc » b b
hinh (.i’eu nho h(A)’n 3. .. | Phidich vu dao tao 0.175 0.328 0316 | 0214
Gia tri phdn bi€t [§yhailong cua sinh vien
(Discriminant validity) | @i véi chit lugng dich vu 0.586 0.593 0491 | 0383 | 0.442
5 P 5 dao tao
cua mo hinh duge dam g S G ma R g 0.351 0.295 0253 | 0.145 | 0.108 0.542
bao bang chi s6 HTMT
1a trung binh cua tit c&  (Nguon: Nhém nghién ciru xir Iy s6 liéu qua bang Smart PLS)
khoa hoc =
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Bang 5: Bdng tong két gid tri {2 & R2

Chit Co s& Mai 5 Su hai long cia Ao
Chl‘m'ng lwgng | vatchit | truomng .Phl sinh vién ddi véi Sl'l: tin 8y
trinh s R > dich vu £ q vao Nha
dao tao | S1Ang | va thiéet gido dio tao chat lwgng dich trudng
: vién bi duc : vu dao tao
Chuong trinh dao tao 0.105
Chit lwgng giang vién 0.139
Co s& vat chit va thiét bi 0.087
Moéi trwong gido duc 0.039
Phi dich vu dao tao 0.054
Sw hai 1ong ciia sinh viénddi véi chét
lwong dich vu dao tao
Su tin cay vao Nha truong 0.150
R Square = 0.590; R Square Adjusted = 0.583
(Nguon: Nhom nghién creu xie Iy s6 ligu qua bang Smart PLS)
Bang 6: Cdc két qua xdc dinh mirc do ¥ nghia va tac dong tong hop cia cdc yéu té
(©) ™) (STDEV) (/O/STDEYV)) Values
Chuong trinh dao tao -> Sw hai long ctia sinh
vién_doi véi chit lwgng dich vu dao tao 0.235 0.235 0.048 4913 0.000
Chat luwgng giang vién -> Su hai long ciia sinh 0268 0267 0038 7092 0.000
vién_dbi véi chit lwgng dich vu dao tao ) ) ) ) :
Co so vat chét va thiét bi -> Sw hai long ciia sinh
vién dbi véi chit lrgng dich vu dao tao 0.204 0.206 0.040 >-083 0.000
Moi trudng gido duc -> Sy hai long cia sinh vién 0135 0.140 0.035 3858 0.000
doi véi chat lwgng dich vu dao tao ) ) ) ) :
Phi dich vu dao tao -> Sw hai long cia sinh vién
abi véi chit lwgng dich vu dao tao 0.160 0.159 0.035 4.532 0.000
Su tin ¢y vao Nha truong -> Sy hai 1ong cua sinh | , ;o 0.268 0.030 8.892 0.000
vién doi véi chat lwgng dich vu dao tao

(s dung Bootrapping trén Smart PLS)

(Nguon: Nhém nghién cveu xir Iy s6 liéu qua bang Smart PLS)

céac chi s6 Inner Model p-value (T-Value) va Outer
Model p-value (T-Value): Gia tri p-value phai nhd
hon 0.05, gia tri T-Value 16n hon 1,96. Nhan théy
céc chi s6 T-value va p-value hoan toan phu hop véi
mo hinh nghién ctru.

Chi sb6 Standardized Root Mean Square
Residual (SRMR): Chi sé nay cho biét mirc do
phu hop cua mé hinh nghién cttu. Theo Hu &

Bang 7: Chi 56 d tin cdy Standardized Root Mean

Bentler (1998), thong thuong mdt moé hinh phu
hop s€ co gia tri SRMR nho hon 0.08 [11]. Qua
két qua nghién cttu SRMR & bang 6 cia mé hinh
nghién cuu 1a 0,051 nhd hon 0.08. Truong hop
mo hinh nghién ctru trén, diéu kién nay dugc thda
man. Do vy md hinh nay phu hop dé phén tich
dir ligu. ‘ ,

Tur cac két qua kiém dinh trén c6 thé két luan vé
viéc thira nhan tat cac gia thuyét dé xuat ¢ trén: H1;
H2; H3; H4; HS; H6;

Mo hinh tong két sau khi da phan tich dit liéu

Square Residual (SRMR)
Saturated Model Estimated Model
SRMR 0.063 0.063

bang phan mém Smart PLS:

Phuong trinh h(‘)’i quy chuan héa cia moé hinh

(Nguon: Nhém nghién cieu xir 1y s6 liéu qua bang nghién ctru dugce vict nhu sau:

Smart PLS)
khoa hoc ) =
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Phi gich vu Sao
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Hinh 1: M6 hinh nghién cieu va két qua xir Iy s6 liéu

Yy hai long cita Sinh vien CLDVDT — 0,268*CLGV +
0,268*STC + 0,235*CTDT + 0,204*CSVC +
0,160*PDVDT + 0,135*MTGD

3. Két luan

Bai nghién ctiru ciia nhom tac gia da tap trung lam
15 nhimg van dé 1y luan Dich vu dao tao; Sy hai long
va mdi quan hé véi chat lugng dich vu; Xay dung gia
thuyét va mo hinh nghién ctru ciia bai bao; Tién hanh
khao sat xtr 1y du liéu. Két qua nghién ciru chi ra
nhitng ham y nghién ctru nhu sau:

Thir nhat, két qua nghién ciru da khang dinh sy
anh hudng tich cuc ctia 6 nhan t6 t6i sy hai long cia
sinh vién vé chat luong dich vu dao tao tai Truong
Pai hoc Vin hoa, Thé thao va Du lich Thanh Hoa,
sau khi xay dung phuong phép nghién clru va st
dung s6 liéu dé kiém dinh y nghia thong ké. Nhom
6 nhan t6 anh huong toi sy hai long vé chit luong
dich vu dao tao tai truong Pai hoc Van hoa, Thé
thao va Du lich Thanh Héa bao gom: 1) Co s& vét
chat va thiét bi; 2) Sy tin cdy vao nha truong; 3)
Chuong trinh ddo tao; 4) Chat lugng giang vién; 5)
Maéi truong giao duc; va 6) Su phi hop vé phi dich
vu dao tao.

Thit hai, két qua nghién ctru ciing chi ra trong
nhém nhan t6 anh huong téi sy hai long vé chét
lugng dich vu dao tao tai truong Pai hoc Van hoa,
Thé thao va Du lich Thanh Hoba: nhén tb 4) Chat
lwong giang vién va nhan t (2) Su tin cdy vao nha
truong c6 tic dong bang nhau va manh nhat t6i sy

hai long cua sinh vién; tiép sau d6 mirc d6 anh
hudng 16n thi ba thude vé nhan té (3) Chuong trinh
dao tao; mirc d6 tac dong & vi tri thar tu 14 nhan td
(1) Co s& vat chét va thiét bi, Nhan t6 (6) Su phu
hop vé phi dich vu dao tao c6 muc tac dong & vi tri
tiép theo. Cudi cing 13 sy tac dong cta nhan t6 (5)
Méi truong gido duc.

Vé mit phuong phap nghién ctru, nghién ciu
nay goép phan vao hé thong thang do chat lugng
dich vu néi chung, chét lugng dao tao noi riéng va
su hai 1ong cua sinh vién d6i v6i chat luong dich
vu dio tao. Bang cach bo sung mot hé thong thang
do chét lugng dich vu va su hai long cta sinh vién
nhan t6 vé: “Sy phu hop vé phi dich vu dao tao”.
Céac nha nghién ctru c6 thé xem 1a mot mo hinh
tham khdo cho cac nghién cuu khac va tai cdc don
vi khac.

Trong tuong lai, nhom nghién curu sé€ tién hanh
nghién ctru trén dién rong va bao trum tat ca cac dbi
tuong dang hoc tép trung tai truong nham cho ra
mot két qua tong quat hon. @
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Summary

The article investigates the factors affecting stu-
dent’s satisfaction with the training quality. The
researchers built a research model and research
hypotheses, then collected data and analyze the data
using statistic softwares like SPSS and Smart-PLS
sem. They interviewed 333 sophomores, juniors,
seniors, and graduates from 17 majors at Thanh Hoa
University of Culture, Sports, and Tourism
(TUCST). The analysis shows that there are 6 fac-
tors affecting student satisfaction with the training
quality at TUCST. They are ranked in the following
order: The biggest factors are Lecturers and Trust in
the university, which are of equal effect; In the third
position is the Training program, then Facility and
Equipment; Tuition and the Educational
Environment.
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