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]\fghién cteu nay nham muc dich xem xét tac dong cia cac thanh phan cia chat lwong dich vy va gid
tri dich vu toi sw hai long ciua sinh vién. Bang viéc van dung mot so thang do chat luong dich vu
gido duc nhu thang do HEAPERF, thang do cua Jain va cong sy (2013). Véi thang do gia tri dich vu gido
duc thi thang LeBlanc va Nguyén (1999) va thang do gia tri ciia Sweeney va cong sw (2001). Thong qua bo
dit léu so cap tir 1068 sinh vién tai 3 truong dai hoc tu thuc trén dia ban Ha Noi bao gom: Dai hoc Dai
Nam, Dai hoc Tl hdng Long va Dai hoc Phu’ong Bong. Bang _phwong phap nghién ciru dinh tinh va dinh
luong, nghlen cuu da kiém chirng moi quan hé giita 3 nhom yeu to gla tri dich vu, chdt lu’o‘ng dich vu va sy
hai long cia sinh vién dong thoi danh gid mire dé tac dong cua hai yéu 16 chdt luvng va gia tri dich vy tdi
sw hai long. Gid tri dich vu c¢6 mikc dp tac dong cao hon chdt eong dich vu va c6 xu hwong tang dan mirc

do tac dong theo thoi gian sw dung dich vu do truong dai hoc cung cdp.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, gid tri dich vu, sw hai long, dai hoc tu thuc.

JEL Classifications: A22, 121, 125

1. Phan gi6i thi¢u

Qua hon 30 ndm hinh thanh va phat trién, hé
thong cac truong dai hoc tu thuc da co nhitg dong
g6p quan trong thong qua viéc dao tao nguon nhan
luc chat lugng cho xa hdi. Trong giai doan nén kinh
teé hoi nhép sau rong, cac truong dai hoc tu thuc phai
doi mat voi ap luc 16n vé viéc nang cao chat lugng
dich vy, gia tri dich vu dé dap ung nhu cau, mong
muon cua sinh vién. Nhiing ndm gan day, trong xu thé
xa hdi hoa gido dyc va chinh sach ty chu dai hoc duoc
mé rong, vi€c tiép cln gido duc nhu mdt loai hinh
dich vu déc bi¢t dang duoc ddi ngili quan ly gido duc
xem x¢ét mot cach nghiém tac. Tuy nhién, n¢u doi
sanh voi cac quoc gia co nén giao duc phat trién tién
tién thi vi€c cung cap cac hoat dong gido duc, dao tao
da dugc coi 1a mot loai hinh dich vu tir 1au va day
cling 1a mdt van dé nhan dugc sy quan tam cia gidi
nghién ctru. Cac nghién ciu dich vu gido duc dai hoc
(Higher Education Service) dudi goc do chat lugng
dich vu va gia tri dich vu c6 sy da dang va déc thu
theo pham vi nghién ctru cao. Mot so nghién ctru noi
bat co thé ké ta1 nghién ctru ciia LeBlanc va Nguyen
(1999); Hill va cong su (2003); Firdaus (2006); Chen
va cong su (2007); Jain va cong su (2013)...

Tai Viét Nam, trong hon 10 nam tr¢ lai day, cac
nghién curu vé chat lugng dich vu gido duc dai hoc

da duoc tién hanh, cac nghién ciru cua Nguyen Thi
Phuong Thao va Hoang Trong (2006), Nguyén Thi
Mai Trang va cong su (2008), Nguyén Thi Phuong
Thao (2011)... da chi ra moi quan he cua chat lugng
va gia tri dich vu v6i su hai long cua sinh vién, hinh
anh truong dai hoc va dy dinh hanh vi cua s~1nh vién.
Tuy nhién, nhitng nghién ctru nay dugc dién ra chii
yéu tai cac truong dai hoc phia nam va doi tugng
nghién ctu 1a sinh vién céc truong dai hoc cong lap.
Bén canh d6, su lién két cua nha truong va doanh
nghiép dang dan dugc quan tdm trong gido duc dai
hoc. Tu nhitng khoang trong nghién curu trén, nhom
tac gia quyet dinh tién hanh tim hiéu thyc trang hoat
dong cua cac truong dai hoc tu thuc trén dia ban Ha
Noi dé xay dung mo hinh, thang do danh gid chat
luong, gia tri dich vu va sy hai long ctia sinh vién tai
cac truong dai hoc tu thuc. Qua do, dua ra cac ham
v chinh sach dé gitp cac truong dai hoc tu thuc cai
thién dich vu va nang cao sy hai long cuia sinh vién.

2. Co s6 ly thuyét, mo hinh nghién ciru va cac
gia thuyét nghién ciru

2.1. Co so ly thuyet

2.1.1. BPai hoc tw thuc

Theo OECD (2011) thi truong dai hoc tu thuc
(Private University) 1a truong dai hoc dugc kiém
soat va quan Iy bdi mot to chire phi chinh phu (vi
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Co sd gido duc Pai hoc cong 1ap thudc so hitu Nha nude
dung co so vat chat va cg sé gido duc Dai hoc tu thuc tht
hoi, to chie xa hdj - nghé nghiép, t6 chuc kinh té tu nhan

dung co so vat chat
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du nhu cong ty hoac doanh nghiép) ma & do, phan
16n cac thanh vién cua ban lanh dao do céc t6 chic
tu bo nhiém. Theo Luat Gido duc 2012: “Co s& gido
duc Dai hoc cong 1ap thudc s¢ hitu Nha nude, do
Nha nuéc dau tu, xay dung co so vat chat va co sd
gido duc Pai hoc tu thuc thudc sd hiru cua to chie
xa hoi, to chire xa hdi - nghé nghiép, t6 churc kinh te
tu nhan hodc c4 nhan dau tu, xdy dung co sd vat
chat”. Phan 16n cac nghién ctru thuorng dé cap dén
dai hoc tu thuc va dai hoc cong 1ap v6i sy khac biét
ve€ cau truc quan tri. Trong khi d6 tai Viét Nam, céc
truong dai hoc tu thuc lai thuong dugc lam r6 su
khac biét so voi truong dai hoc cong 1ap dua trén
chu so hitu (Thai Van Ha, 2019).

2.1.2. Chat lu"o’ng dlch vu va do lwong chat
liwong dich vu gido duc dai hoc

Theo Parasuraman va cong su (1988), khi két
hop quan diém nay véi tinh chat co ban cua dich
vu la sy vo hinh va khong dong nhat thi “Chat
1u0ng dich vu 13 thude do danh gia mic do cung
cap dap tng sy mong doi cia dich vu tdi khach
hang”. Theo Ghobadian & cong su (1994) thi chét
lugng dwgc xem 1a “nhitg don, vi pham chat tot
dugc dong goi trong mgt san pham hodc dich vu”.
Tom lai du ¢ rat nhiu cach tiép can va dinh
nghia vé “chat lugng dich vu” , nhung ¢6 thé khai
niém hoa chat lugng dich vu ity cac dac tinh va dac
trung cia mét dich vu tac dong dén kha nang thoa
man cac nhu cau. ,

Bén canh dinh nghia thi do luong chat luong
dich vy ciing 1a mot chu d¢ dugc quan tdm va cho
thay mtrc d6 quan trong doi voi cac doanh nghiép
cung ung dich vu. Cac mo hinh do luong noi bat
c6 the ké dén mo hinh
SERVQUAL,

2.1.3. Gia tri dich vu va do luong gia tri dich vu
trong gidao duc dai hoc

Gia tri dich vu 1a khai niém c6 ngudn goc tor gia
tri cam nhan (Perceived Value), Trong cac nghién
ctru cia marketing dich vu v€ moi quan h¢ giira chat
luong, gia tri, sy hai long va dy dinh hanh vi thi gia
tri cam nhan dugc dinh nghia 1a twong quan gitra
nhiing chi phi bé ra va gié tri cdm nhan thu lai cua
khach hang. Theo Doyle (1984) va Hauser & Urban
(1986): “Su danh gia v¢ gia tri dich vu nhu mét ham
cua cac chi phi bang tién va phi tién bac, vi du nhu
chi phi phaj tiéu ton c6 lién quan téi st dung dich vu
danh doi lay cac loi ich hay do thoa dung nhén lai
dugc”. Phat trién quan diém trén, Zeithaml (1988)
da dua ra 4 dinh nghia vé gia tri dugc cam nhan tur
khach hang bao gom: Gia tri 1a gia ban thap; Gia tri
la sy thoa man mong muodn; Gia tri 1a chat lugng
nhan tur gia phai tra; Gia tri 14 cai nhan dugc tir cai
phai bo ra. Trong cac nghién ctu vé gia tri dich vy,
bang céach lam 10 cac khia canh dugc cam nhén tu
phia khach hang, gia tri dich vu dugc phan thanh cac
yéu to cu thé. Vi du: Gia tri chirc ning; Gia tri cam
xuc; Gia tri xa hoi; Gia tri vé gid,.. Nghién cltu cua
Sweeney va cong su (2001) da de xuat thang do gia
tri dich vu duoc cau thanh tir 4 gia tri bao gom: Gia
tri v€ chat luong; Gia tri xa hoi; Gia tri cam xuc; Gia
tri veé gia ca. Boi véi gia tri dich vu gido duc dai hoc,
nghién ctu dién hinh c6 thé d€ cap to1 nghién clru
cua LeBlanc va Nguyen (1999), gia tri dich vu gido
duc dai hoc dugc phan thanh 6 nhoém gia tri bao
gom: Gia tri churc nang (théa man wéc muon); Gia
tri tri thirc; Gia tri hinh anh; Gia tri cdm xuc; Gia tri
chirc nang (chat lugng va gia ca); Gia tri xa hoi. Mot

Bang 1: Mot 56 nghién ciru do lwong chat lwong dich vu gidao duc dai hoc

SERVPERE’S‘I'I' Téc gia

Céc thanh phan chét lugng dich vu gido duc dai hoc

Groonros... biém

khac nhau co ban gita 1 LeBlanc va Nguyen (1997)

(1) Giang vién; (2) Danh tiéng; (3) Phuong tién hitu hinh; (4) Nhén vién hanh
chinh; (5) Chuong trinh dao tao; (6) Pap ung; (7) Tiép can co so vat chat.

cac mo hinh chinh 1a
cdc yeu to cau thanh , 0 909
chat lugng dich vu. g (1999)

(1) Noi dung khoa hoc; (2) Mbi quan tim danh cho sinh vién; (3) Co sd vt
chat; (4) banh gia khoa hoc; (5) Hinh thirc giang day; (6) Hoat dong xa hoi;
va (7) Con nguoi.

Trong dich vu gido
duc dai hoc, nhiéu
thang do da dugc dua
ra dua trén sy phat
trien nhitng thang do
chung danh cho nganh
dich vu va ca nhitng
thang do duogc xay
dung can cu theo dac
diém riéng biét cua
dich vy nay. Mot so
thang do no61 bat dé do
luong chat lugng dich
vu gido duc dai hoc
duoc liét ké & Bang 1.

khoa hoc

3 Hill va cong su (2003)

(1) Chét lugng cuia giang vién; (2) Sinh vién tham gia hoc tap; (3) Hé thong
hd tro x4 hoi/tinh cam; va (4) Ngudn luc thu vién va cong nghé thong tin.

4 Abdullah (2006)

) Cé; khia canh phi hoc thudt; (2) Cac khia canh hpc thpét; (3) Danh tiéng;
(4) Tiép can; (5) Chuong trinh dao tao; va (6) Su hiéu biét.

5 Chen va cong su (2007)

(1) Chuong trinh dao tao va cac hoat dong ngoai khoa; (2) Giang vién giang
day; (3) Ngan sach; (4) Co so vat chat; va (5) H¢ thong tuong tac.

6 ?ﬁ;‘f;;ggf (V;Olgg;‘ng Thi' 1) Hoat déng dao tao, (2) Co s& vat chét, (3) Dich vu hd tro.

7 Nguyén Thi Mai Trang va Gidng vién (gdm 3 thanh phin: Ky ning giang day cta giang vién; Cach thirc
cong su (2008) to chitc mon hoc; Tuong tac gitra giang vién va sinh vién).

3 Vanniarajan va cong sy (1) Chuong trinh dao tao; (2) Co s¢ vat chit; (3) Danh tiéng truong dai hoc;
(2011) (4) bia diém; (5) Co hdi nghé nghi¢p; (6) Truyén thong; va (6) Chi phi.

9 Jain va cong su (2013)

(1) Chét lugng dau vao; (2) Chuong trinh dao tao; (3) Co so vat chat hoc tap;
(4) Tuong tac doanh nghiép; (5) Chat luong tuwong tac; (6) Co so vat chat ho
tro hoc tap; va (7) Quy trinh phi hoc thuat.

(Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia)
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s6 thang do ndi bat dé do ludng gi tri dich vu gido
duc dai hoc dugc li¢t ké & Bang 2.

Béang 2: Mot 56 nghién curu do lwong gia tri dich vu gido duc dai hoc

Lai va cong su (2009). Nghién ctru dé xudt mo hinh
nghién ctru nhu Hinh 1. ,

2.3. Gid thuyét nghién ciru
Gia tri dich vu duogc dinh

STT Tac gia

Céc thanh phan gid tri dich vu gido duc dai hoc

nghia 1a cdi nhan dugc tr cai

1 LeBlanc va
Nguyen (1997)

(1) Gia tri chirc nang; (2) Gia tri tri thirc; (3) Gid tri hinh anh; (4) Gia tri cam
xuc; (5) Gia tri chitc nang (chat luong - gia cd); (6) Gia tri xa hoi.

phai bo ra [11]. Vi vay, co6 thé
ndi gia tri dich vu chinh 1a sy

[\S)

(
Hermawan (2001) 4 5) Gia tri tri thirc.

1) Gié tri chire nang; (2) Gi4 tri xa hoi; (3) Gi4 tri didu kién; (4) Gia trj cam

tuong quan gilta nhitng gi
nhan duoc va nhitng gi bo ra.

5 Leddenctal. (1) Gia tri chat luong cua giang vién; (2) Sinh vién tham gia hoc tap; (3) H¢ ~ Trong khi do, chat Iugng dich
(2007) thong hd tr xa hoi/tinh cam; va (4) Nguon luc thu vién va cong nghé thong tin. vy lai 1a I]hfl’l‘lg dac tinh, dac
4 Brownva (1) Gid tri cam xéic; (2) Gid tri xa hoi; (3) Gid/Gid tri; (4) Chét luong/Hicu sudt,  trung cua dich vu dé thoa méan

Mazzarol (2009)

nhu cau khach hang. Vi vy c6

(Nguon: Téng hop ciia nhém téc gid)

2.1.4. Sw hai long cia khdch hang

Su hai long cta khich hang thuong duoc tlep
can dya trén hai yeu td bao g0m sy cam nhan va su
ky vong cua khach hang véi dich vy. Theo cac
nghién clru ctia Prasuraman va ctg, 1988; Spreng va
ctg, 1996) thi “Su hai long 1a phan ung cua ho vé su
khac biét cam nhan giita kinh nghiém da biét va sy
mong dgi. Cu thé hon thi sy hai long chinh 1a cam
giac, tam trang cua khach hang khi ho duoc thoa
man cac nhu cau, mong dgi hoac khi nhu cau cua ho
dugc dap Gng vuot mic ky vong trong sudt qua
trinh st dung dich vu”. Cé thé chia ra ba truong hop
v€ su hai long cua khach hang vaéi san pham dich vu
bao gom: Khach hang hai long khi dich vu dap tmg
su mong dogi cia khach hang; Khach hang khong hai
long khi dich vu khong dap Gng sy mong dgi cua
khach hang; Khach hang rat hai long khi dich vu
vuot qua sy mong doi ciia khach hang.

2.1.5. Moi quan hé giita chat lwong dich vu, gid
tri dich vu va s hai long

Céc nghlen ctru dua ra nhiéu quan diém vé mdi
quan h¢ 3 yéu t6 chat luong dich vu, gia tri dich vu
va sy hai 16ng cia khach hang. Theo Cronin va cong
su (2000): “Chat lugng, gia tri va sy hai long trong
mdi truong dich vu 1a mét moi quan hé phic tap,
Chat lugng khong chi anh huong dén nhéan thac vé
gia tri va su hai 1ong, n6 con anh hudng tryc tiép dén
y dinh hanh vi”. M6t s6 nghién ctru ciia Choi va cong
su (2004) va Lai va cong su (2009) da kiém ching
moi quan hé gilra 3 yéu t6. Trong nhiing nghién ciru
nay, chat lugng va gij tri cé tdc dong to1 su hai long
cua khach hang va chat luong dich vuy ¢6 tac dong téi
gia tri dich vu. Nghién ctru cia Nguyén Thi Phuong
Thao va Hoang Trong (2006) cling da kiém chung
moi quan hé trén véi dich vu gido duc tai Dai hoc
Kinh té Thanh pho H6 Chi Minh.

2.2. M6 hinh nghién ciru

Nghién ctru xay dung md hinh nghién ctu dya
trén moi quan hé gilra chat lugng dich vy, gia tri
dich vu va sy hai long ctua khach hang. Tham khao
cdc mo6 hinh nghién clru cua Nguyen va Hoang
(2006) va cac mo hinh cua Choi va cong su (2004),

thé noi, chat lugng dich vu ¢

(Nguon: Dé xudt ciia nhém tac gia)
Hinh 1: M6 hinh nghién cieu 1y thuyét dé xudt

vai tro hinh thanh cam nhén cua khach hang. Chat
lugng dich vu chinh 14 co s¢ quan trong dé tao 1én gia
tri dich vu. Trong dich vu gido duc dai hoc, viéc tao ra
dich vu c6 gia tri vdi khach hang thi trude tién chat
lugng dich vu d6 phan nao phai dam bao dé théa man
nhitng nhu cau cén ban cia ngudi hoc.

Gia thuyét H1: Chat lwong dich vu co tac dong
tich cyec to1 gia tri dich vu

Trong boi canh gigo duc dai hoc dang dugc xa
héi hod va mo rong vé ca quy mo ciling nhu da dang
trong hinh thuc dao tao. Cac truong dai hoc trong
qua trinh phat trién dang dan gdp phai sy canh tranh
véi cac truong khac. Su canh tranh khong chi xuat
hién gifra nhiing trudng dai hoc tu thuc véi déc diém
chinh la sy tur chu. Ma véi nhiing trudng cong 1ap,
gio day néu khong c6 sy thay doi trong tu duy quan
1i thi chinh nhiing dai hoc cong 1ap c6 truyén thong
ciing s& gap phai nhirng khé khan trong viéc thu hit
nguoi hoc. Mot trong nhiing quan diém quan trong
dé thuc day su phat tri€n cua cac truong dai hoc do
1a coi cac hoat dong phuc vu ngudi hoc [a nhitng san
pham dich vu. Va nang cao chat luong dich vu dé
dap tmg sy mong doi cua nguoi hoc 1a nhiém vu bt
buge. Vi vay chat hmng dich vy trg thanh yéu t6
quan trong tac dong téi su hai 1ong cua sinh vién.

Gia thuyéet H2: Chat lwong dich vu co tac dong
tich cyc to1 sy hai long cua sinh vién

Gia tri dich vu déng vai tro quan trong trong viéc
giup khach hang théa man mong muon. Cam giac
hai long c6 ban chat tir cam nhan gia tri nhan lai

khoa hoc =
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bang hoac vuot su ky vong. Vi vay, gia tri nhan lai
khi khéach hang su dung dich vu dong vai tro quan
trong va&i sy hai long cua khach hang. Dich vu gido
duc dai hoc 1a loai hinh dich vu c6 thoi gian cung
ung lau dai, vi vay gia tri dich vu dugc cdm nhan
lién tuc trong suot qua trinh trai nghiém dich vu. Téac
dong tich cuc cia gia tri dich vu d6i véi su hai long
cua khéach hang ciing dugc cac nghién ctru kiém
dinh va thira nhan rong rai (Fornell va cong su,
1996; Oh va cong su, 1999). Trong khi d6, Brown
va Mazzarol (2009); To va cong su (2020) da kiem
ching anh hudng cua gia tri dich vu gido duc dai
hoc do6i véi sy hai long cua sinh vién.

Gia thuyét H3: Gia tri dich vu tac dong tich cuc
toi sw hai long cua khach hang

3. Phwong phap nghién ciru va thu thap dir liéu

3.1. Chon mau nghién ciru va thu thdp dir liéu

Vi s0 lugng cac truong dai hoc tu thuc trén dia
ban Ha Noi la twong d6i 16n, nén nghién ctiu lya
chon céc truong dai hoc tu thuc c6 quy mo tuyén
sinh 16n, s0 nganh hoc da dang va co sy phat trién
on dinh trong khoang thoi gian 5 nadm tr¢ lai day.
Bén canh do, cac trudong dai hoc dugc lya chon dugc
danh gia 1a nhitng truwong dién hinh trong mot so xu
thé phat trién cua dai hoc tu thuc tai Viét Nam.
Truong Pai hoc Thang Long 1a co s& gido duc dai
hoc tu thuc dau tién duoc thanh lap tai Viét Nam,
truong c6 bé day truyén thong va dugc danh gia 1a
truong tu thuc di dau ve chat lugng dao tao. Trong
khi d6, truong Pai hoc Phuong Dong lai ¢ thé
manh trong cac chuong trinh lién két dao tao va tao
co hoi thuc tap cho sinh vién tai moi truong nudc
ngoai. Cudi cung, truong Pai hoc Dai Nam dugc
danh gia c6 tam nhin phat trién chu trong vao dao
tao umg dung va dao tao theo nhu cau doanh nghiép.
Nghién ctru lay mau theo nguyén tac cua Hair va
cong su (2006) ung v6i moi bién quan sat lay t6i
thiéu 5 dap vién. Quy mé mau toi thiéu la 60x5=300
may. So phiéu phat ra 1a 1200 phiéu, thu vé 1089
phiéu, s6 phiéu hop 1& 1a 1068 phiéu. Cac cong tac
vién hd trg cong tac thu thap dit liéu tiép can sinh
vién cac truong dai hoc trong hoc ky hé cla cac
truong. Cong tac vién chi phat phiéu khi dap vién
xac nhén san sang va nghiém tic trong viéc tra 1oi
bang hoj. Phicu duoc phat ra tryc tiép, thoi gian tién
hanh diéu tra tir thang 5 nam 2020 dén thang 7 nam
2020. Cac cau hoi c¢ cau tra 101 dya trén
thang do Likert 5 diém. Trong d6, muc 1

3.2. Phuwong phdp xw li di liéu

Nghién cttu su dung phuong phap nghién cuu
dinh tinh va dinh lugng. Cong cu xu li dit li¢u 1a phan
mém [BM SPSS 22 va IBM AMOS 23. Trong do,
thong ké mo ta, kiém dinh kham pha nhan t6 EFA,
kiém dinh hé s6 Crobach Alpha, kiém dinh da nhom
Independent Sample T-test dwoc thuc hién véi phan
mém SPSS 22. Vé6i kiém dinh nhéan t6 khing dinh,
kiém dinh d¢ tin c@y tong hop va phan tich mé hinh
cau truc tuyen tinh SEM dugc thyc hién voi phan
meém AMOS 23. Muc do phu hop ciia mo hinh véi
cac chi so Chi-Square/df; GFI; CFI; TLI; RMSEA
cling dugc thuc hién bang phan mém AMOS 23.

3.3. Thang do chinh thirc

Nghién ¢tru Iya chon thang do cho 3 yéu td gia tri
dich vu, chat lugng dich vu va sy hai 1ong. Doi voi
chat luong dich vu, thang do duoc sir dung la su két
hop 2 thang do clia m¢ hinh HEdPERF cua Firdaus
(2006) va mo6 hinh chat luong dich vu gido duc dai
hoc cua Jain. Pay 1a 2 thang do c6 cac bién quan sat
giai thich 10 rang cac van dé lién quan dén dich vu
gido duc cua cac truong dai hoc tu thuc trén dia ban
Ha Noi hién nay, ngoai ra day cling 1a thang do dugc
cong nhan va su dung rong rai cho viéc do luong chat
luong dich vu gido duc dai hoc. Doi voi thang do gia
tri dich vy, thang do dugc dé xuat boi nghién ciru cua
LeBlanc va Nguyen (1999); thang do giad tri cua
Sweeney va cong su (2001) duoc sir dung vi 2 thang
do nay c6 su phan chia cac y€u to cau thanh rat gan
v6i nhilng gia tri ma ngudl hoc mong muodn nhan
dugc do 1a gia tri ve chirc nang, gia tri vé cam xuc, gia
tri xa hoi, gia tri vé chat luong - gia ca, gia tri hinh
anh. Mot s6 nghién ctru cling da ap dung cac thang do
nay dé do luong gia tri dich vu gido duc dai hoc va
cho két qua tot. Poi voi thang do su hai long cua sinh
vién, nghién ctru sir dung thang do cua Oliver (1997).
Thang do chinh thirc dugc m6 ta & Bang 4.

4. Két qua nghlen ciru

4.1, Thong ké mé td

Thong ké mé ta duge xur ly bang phan mém
SPSS 22. Két qua théng ké md ta cho thay gia tri
trung binh céc bién dag dong tir,2,9653 t6i 3,8595.
Trong d6, nhém yéu to danh tiéng truong dai hoc
nhén danh gia thap nhat va gia tri chitc nang dugc
danh gia cao nhat. Bén canh d6, chat lugng tuong
tac doanh nghiép, chat luwong hoc thuat va gia tri tri

Bang 3: Ddc diém mau nghién cuu

dén 5 thé hién cho quan diém tir rat khong

. Gidi tinh Kho# hoc

dong y cho toi rat dong y. Nam Nir Nam1 _ Nam2 __ Nam3 __ Namd

. Vay kich thuéc mau nghlen clru bao _Pai hoc Pai Nam: 543 sinh vién
gdm 1068 sinh yién chinh quy dang Tan sb 228 315 176 202 108 57
theo hoc nim 1 dén niam 4 tai ba truong P#ihec Thing Long: 345 sinh vién

. A . 7 Tan so 171 174 124 135 60 26
Dal h(_)C tu thl_lC bao gom Bal h()C Dal Pai hoc Phuong Pong: 210 sinh vién
Nam, Dai hoc Tlgéng, Long va Pai hoc ~Tinss 96 114 79 64 38 29
Phuong Boéng. Pac di€ém mau dugc mo __ Téng 495 573 379 401 206 112
ta o Bfll’lg 3. A 2 i , . .,

(Nguon: Tong hop cua nhom tac gia)
khoa hoc =

108 thuong mai
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Bang 4: Thang do chinh thirc ciia nghién ciru

Y KIEN TRAO DOl

STT Tén bién

9i dung bien quan sat

Nguon goc

Gid tri dich vu (Service Value)

Gid tri chirc nang (Functional value)

1 FUNC1 Bang cap cua treong dai hoc s& giup t6i co6 thu nhap cao trong trong lai
2 FUCN2 Kién thirc thu dugc tir truomg dai hoc gitp i thing tién trong su nghiép LeBlanc v
3 FUNC3 Toi tin ring doanh nghi¢p can sinh vién tt nghi¢p tir trudng (i Nguyen (1999)
4 FUNC4 B?ng cap ¢6 duoc tir dai hoc 1a sy dau tu xirng dang cho tuong lai
5 FUNCS Bang dai hoc t6i dang hoc dam bao vigc lam sau khi tot nghiép

Gid tri tri thire (Epistemic value)
6 EPISI Chat lugng giang day clia giang vién c6 anh huong t6i
7 EPIS2 Noi dung mén hoc anh huong téi gia tri én thie t6i nhan dugc
3 EPIS3 Sw huéng din clia gidng vién anh huéng téi gié trj bing clp ciia t5i LeBlanc va

© n Nguyen (1999)

9 EPIS4 S6 lugng sinh vién trong 16p anh huéng dén gia tri kién thirc t6i nhan duoc
10 EPIS5 Maéi trudng hoc tap anh huong dén gia tri kién thirc t6i nhan duge
11 EPIS6 T6i hoc dugc nhiéu kién thirc mai tir cac mon hoc & truong

Gid tri cam xiic (Emotional value)
12 EMOTI1 Toi lhiph thu véi viéc hoc cac moén hoc cua truong LeBlanc va
13 EMOT2 Toi théy cac mon hoc chuyén nganh phu hop voi s& thich ciia o Nguyen (1999)
14 EMOT3 Toi cam théy hanh phtic vi chon diing truéng dai hoc dé hoc tap

Gid iri vé gid (Price Value)
17 PRICEI Hoc phi ciia trudng I hop 1y Sweeney va
18 PRICE2 T6i thay hoc phi caa truong co tinh canh tranh cao véi cac truong khac cong su (1999)
19 PRICE4 Hoc phi clia truong ximg déng véi nhimg gi t6i nhan dugce
20 PRICE4 Hoc phi phit hop v6i kha nang chi tra cua gia dinh t6i

Gid tri xa hoi (Social Value)
20 SOCI1 T6i cam thay hanh phuc khi hoc tdp véi ban bé tai truong
21 socn Toi cam théy bai hoc thii vi, hip din hon khi hoc véi cac ban LeBlanc va
2 Nelek) Hoc nhém, 1am viéc nhém c anh huéng tich cuc dén két qua hoc tap cia toi Nguyen (1999)
23 SOCI4 Cac hoat dong xa hoi do trudong to chirc lam viéc hoc tap cua toi thi vi hon

Chat lugng dich vu (Service Quality)

Chat leong hoc thudt (Academic Quality)

Kién thirc cua chuong trinh hoc tai truong la rat tot
T6i nhan duoc su quan tam va lich su tir giang vién
Khi 61 gap kho khan va dé xudt, giang vién s

Giang vién giai quyét cac van dé cta sinh vién rit nhiét tinh

Giang vién c6 thai d6 1am viéc rat tich cuc

Giang vién c6 cach truyén dat tét

Giang vién phan hdi dung tién d6 v6i nhitg vén dé sinh vién can hd tro
T6i cam thiy thuan tién va d& dang £ap gidng vién

Firdaus (2006)

Chat lugng phi hoc thugt (Non- Academic Quality)

bao mat khi nha truong giai quyét cac van dé hanh chinh cua sinh vién

hi tuc hanh chinh cta sinh vién duoc nh truong quan tim va dé ¥

Nhirng van dé vé hanh chinh dugc nha trudng giai quyét nhanh chong

Téi nhan dugc phan hdi cua nha trudng khi c6 kho khin vé thu tuc hanh chinh

Thi tuc hanh chinh duge thuc hién chuin xac va toi c6 thé truy xudt thong tin khi can
Nhén vién hanh chinh git 10i htra véi sinh vién khi giai quyét thu tuc

Gio lam viée ctia by phan hd trg hanh chinh la thuan lgi véi sinh vién

Thai d6 1am viéc ctia nhan vién hanh chinh rét tich cy

B0 phan hd trg hanh chinh giao tiép va twong tac tét v6i sinh vién
Thi tuc hanh chinh ciia trudng rét thun tién cho sinh vién
Nhitng dich vu thugc thi tuc hanh chinh dugc cung cép trong khodng thai gian hop i

Firdaus (2006)

Danh tiéng ciia truong dai hoc (University Reputation)

Truong dai hoc c6 hinh anh chuyén nghiép

Truong co co so vat chét, trang thiét bi hién dai

Trudng c6 co s hoc li¢u phong phua
Chét lugng chuong trinh ndi b 1a rét t6t

Hé théng phuc vu hoat dong giai tri cho sinh vién rét t6t

Firdaus (2006)

Chat lieong chwong trinh dao tao (Program Issue)

24 ACA1
25 ACA2
26 ACA3
27 ACA4
28 ACAS
29 ACA6
30 ACA7
31 ACA8
32 NONAC1
33 NONAC2
34 NONAC3
35 NONAC4
36 NONACS5
37 NONAC6
38 NONAC7
39 NONACS
40 NONAC9
41 NONACI10
42 NONACI 1
43 REPUI1
44 REPU2
45 REPU3
46 REPU4
47 REPUS
48 PROG1
49 PROG2
51 PROG3

Chuong trinh dao tao cua truong c6 danh tiéng tot
Chuong trinh dao tao cua truong c6 sy da dang véi nhu ciu sinh vién
Co6 su linh hoat cdu tric chuong trinh dao tao

Firdaus (2006)

Chat lwong twong tac doanh nghiép (Industry Interaction)

52 INTE1 Truong ap dung phuong phap giang day co tinh thyuc t& véi méi truong doanh nghiép
53 INTE2 Truong td chirc cho sinh vién tham quan cac doanh nghiép
54 INTE3 Trudng va doanh nghiép c6 t6 chirc nhitng chuong trinh thyc tap he cho sinh vién Jain va cong su
55 INTE4 Nhing chuyén gia tir doanh nghiép tham gia dao tao cho sinh vién (2013)
56 INTES Trudng va doanh nghiép lién két dé t6 chirc cam tay chi viéc cho sinh vién cac ki nang
57 INTE6 Truong va doanh nghiép tich cuc mo cac hgi thao cho sinh vién
Su hai long (Satisfaction)
58 SATI Nhin chung, t6i cam thay hai long khi sir dung dich vy cua trudng
59 SAT2 Dich vu cta trudng dap ung nhu ciu cua toi Oliver (1997)
60 SAT3 To6i cam Lhay gié tri thu lai tir dich vy 1a phi hop v6i chi phi t6i bo ra
61 SAT4 Toi sé tip tuc sir dung dich vy cia truong néu co nhu ciu hoc tap trong tuong lai

(Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gia)

thic cling nhan dugc danh gia cao tir sinh vién. Nhin
chung, danh gia cua sinh vién cho cidc nhom yéu to
¢6 sy dong deu va bién do dao dong cuia gia tri trung

binh khong qua lon. Ket qua
chi tiet dwgec md ta & Bang 5.

4.2. Kiém dinh thang do
nghién cuu

bé kiém dinh thang do
nghién cuu, phuong phap
phén tich nhan t6 kham pha
EFA va kiém dinh h¢ so
Cronbach Alpha duoc sir
dung. D6i voi phan tich nhan
t0 kham pha EFA, phép trich
Principle Component dugc
st dung dé phéan tich yéu to,
phép xoay Varimax ciing
dugc thuc hién. Phuong
phéap kiém dinh KMO, va
Bartlett dugc st dung dé do
luong sy twong, thich cua
mau khéo sat. DBoi voi kiém
dinh Cronbach Alpha, cac
bien can c¢6 chi sO
Cronbach’s Alpha > 0,6 va
chi s0 Corrected Item-Total
Correlation > 0,3. Bén canh
d6 Cronbach’s Alpha néu
loai bién déu > 0,6 va khong
lon hon tri so0 Cronbach’s
Alpha cua cac bién doc lap.

K&t qua cho thay cac
bien EPIS4, NONACAS,
NONACA7 va REPU4 bj
loai khoi thang do do h¢ so
Loading Factor nho hon 0,5.
Sau khi loai 3 bién quan sat,
56 bién quan sat con lai
duoc dua vao phan tich
nhan t6 kham pha EFA 14n 2.
Két qua cho thdy, 56 bién
quan sat dugc phan thanh 11
nhém yeéu to. H¢ s6 KMO
ciia kiém dinh Bartlett la
0,827 (nam trong khoang
0,5—1). Eigenvalue cua cac
nhom yéu to 16n hon_ 1.
Tong phuong sai trich bang
67,281% (16n hon 50%).
Céc Factor Loading cia cac
nhan to déu lon hon 0,5. Cac
hé s6 Cronbach Alpha cua
cac nhom bién déu 16n hon
0,6, chi s0 Corrected Item-
Total Correlation > 0,3 va
Cronbach’s Alpha néu loai
bién déu > 0,6 va khong 16n
hon tri s& Cronbach’s Alpha

clia cac bién doc lap. Két qua phan tich EFA va hé
s6 Cronbach Alpha dugc mé ta & Bang 6.
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Bang 5: Tong hop két qua thong ké mé ta

Nhu vay, sau phan tich
nhgn t0 kham pha EFA va

Nhém y€u to Tén so’ Gia tri Do lefi?h kiém dinh hé sd Cronbach
trung binh chuin_ Alpha, thang do con 58 bién
Gid trj chire ndng (Functional Value) 1068 3,8595 0,52897 quan Sét, hoi tu thanh 10 bién
Gid trj tri thiee (Epistemic Value) 1068 3,7584 0,51009 doc lﬁp va '1 Bién phu thuoc.
Gia tri cam xuc (Emotional Value) 1068 3,5637 0,60978 C.E'IC C'hi Sé déu dat tléu chuﬁn
Gid tri vé gid (Price Value) 1068 3,3398 0,67751 klém dinh :
Gia tri xa hdi (Social Value) 1068 3,1264 0,60928 43 : Klém dinh nhan '[6
Cha't lwgng hoc thuat (Academic Quality) 1068 3,6695 0,52009 2 T .
Cha't lrong phi hoc thudt (Non-academic Quality) 1068 3,6049 062221 Kkhang dinh CFA o
Danh tiéng truong dai hoe (University’s Reputation) 1068 2.9653 0,65240 _Thang do dugc phan tich
Chi't Iwong chwong trinh dio tao (Program Issue) 1068 34316 053098 nhan to khang dinh CFA. Két
Ché't lwgng twong tic doanh nghiép (Industry Interaction) 1068 3,8099 0,57007  qud cho thay céc chi s6 chinh
St hai 1ong cua sinh vién (Student’s Satisfaction) 1068 3,7987 060969 v€ do phu hop ciia md hinh

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu bang phan mém SPSS 22)
Bang 6: Két qud phan tich EFA va kiém dinh hé sé6 Cronbach Alpha

bao gém: y2/df = 3,774 (nh6

Tén bién Noi dung bién quan sat H& so tai
Gid tri dich vu (Service Value)
Gid tri chire ning (Functional Value). Hé s6 Cronbach Alpha = 0,705
FUNCI1 Bing cip cua trudng dai hoc s& gitp t6i c¢6 thu nhap cao trong tuong lai 0,762
FUCN2 Kién thic thu duoc tir trudng dai hoc gitp toi thang tién trong sy nghiép 0,689
FUNC3 Tbi tin ring doanh nghiép cin sinh vién t6t nghiép tir truong t6i 0,512
FUNC4 Bing cip c6 duoc tir dai hoc 1a sy dau tu xing dang cho tuong lai 0,814
FUNCS5 _ Bing dai hoc t0i dang hoc dam bao viéc 1am sau khi t6t nghiép 0,633
Gid tri tri thire (Epistemic value). Hé s6 Cronbach Alpha = 0,729
EPIS1 Chat luong giang day cua giang vién c¢6 anh hudng tGi 0,807
EPIS2 No6i dung moén hoc anh hudng toi gia tri kién thtrc t6i nhan duoc 0,688
EPIS3 Su hudng din cua giang vién anh huéng tGi gia tri bing cip cua toi 0,765
EPIS5 Mobi trudng hoc tap anh hudng dén gia tri kién thire t6i nhan duogc 0,589
EPIS6 T6i hoc dugc nhiéu kién thirc méi tir cdc moén hoc & trudng 0,670
Gid tri cam xivc (Emotional Value). Hé s6 Cronbach Alpha = 0,822
EMOT1 Toi thich th( vai viéc hoc cac mdén hoc ciia truong 0,609
EMOT2  Téi thidy cac mon hoc chuyén nganh phit hop véi sé thich cua toi 0,788
EMOT3 T6i cam théy hanh phuc vi chon dung truong dai hoc dé hoc tap 0,722
Gid tri vé gid (Price Value). Hé sé Cronbach Alpha = 0,692
PRICE1 Hoc phi cua truong 1a hop li 0,587
PRICE2 Toi thay hoc phi cia trudng c¢é tinh canh tranh cao véi cac truong khac 0,759
PRICE4 Hoc phi cua truong xang dang voi nhitng gi téi nhan dugc 0,732
PRICE4 Hoc phi phu hop v6i kha nang chi tra cua gia dinh t6i 0,599
Gid tri xa héi (Social Value). Hé s6 Cronbach Alpha = 0,757
SOCI1 To6i cam thay hanh phtic khi hoc tap véi ban be tai truong 0,684
SOCI2 T6i cam thdy bai hoc thi vi, hdp dan hon khi hoc véi cc ban 0,707
SOCI3 Hoc nhém, lam viéc nhoém c6 anh huong tich cuc dén Két qua hoc tap cua toi 0,769
SOCI4 Cac hoat dong xa hoi do truong td chtrc 1am viéc hoc tap cua toi thl vi hon 0,615
Chat luwong dich vu (Service Quality)
Chat lwong hoc thudt (Academic Quality). Hé s6 Cronbach Alpha = 0,813
ACA1 Kién thirc ctia chuong trinh hoc tai truong 1a rat tot 0,614
ACA2 T6i nhan dugc sy quan tAm va lich su tir giang vién 0,772
ACA3 Khi t6i gap kho khan va dé xuét, giang vién s& hd tro 0,804
ACA4 Giang vién giai quyét cac van dé cua sinh vién rat nhiét tinh 0,598
ACAS Giang vién c6 thai do lam viéc rat tich cuc 0,571
ACA6 Giang vién c6 céach truyén dat tot 0,799
ACA7 Giang vién phan hdi dang tién do véi nhitng van dé sinh vién can hd tro 0,624
ACAS T6i cam thiy thuan tién va d& dang gip giang vién 0,653
khoa hoc =

110 thuong mai
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Chat lirong phi hoc thudt (Non - Academic Quality). Hé s6 Cronbach Alpha = 0,809

NONACI  Théng tin dugc bao mat khi nha truong giai quyét cc van dé hanh chinh ctia sinh vién 0,791
NONAC2  Céc van dé vé thu tuc hanh chinh cua sinh vién dugc nha trudng quan tim va dé y 0,672
NONAC3  Nhiing van d& vé hanh chinh dugc nha trudng giai quyét nhanh chong 0,620
NONAC4  Tbi nhan dugc phan hdi ciia nha truong khi co khé khian vé tha tuc hanh chinh 0,573
NONAC6 Nhan vién hanh chinh gitr 101 htra v6i sinh vién khi giai quyét thi tuc 0,682
NONACS8 Thai @6 lam viéc ctia nhan vién hanh chinh rat tich cuc 0,776
NONACY9 B6 phan hd trg hanh chinh giao tiép va twong tac tdt véi sinh vién 0,859
NONAC10 Thu tyc hanh chinh cta truong rt thuan tién cho sinh vién 0,653
NONACI11 Nhitng dich vy thude thi tuc hanh chinh dugc cung cép trong khoang thoi 0,588
gian hop ly
Danh tiéng truong dai hoc (University Reputation). Hé s6 Cronbach Alpha = 0,733
REPU1 Trudng dai hoc ¢6 hinh anh chuyén nghiép 0,784
REPU2  Truong co co s vat cht, trang thiét bi hién dai 0,722
REPU3  Truong c6 co sé hoc li¢u phong phu 0,626
REPUS H¢ théng phuc vu hoat dong giai tri cho sinh vién rat tot 0,609
Chat lirong chiong trinh dio tao (Program Issue). Hé sé6 Cronbach Alpha = 0,649
PROGI  Chuong trinh ddo tao cta trudng c6 danh tiéng tot 0,732
PROG2  Chuong trinh ddo tao cta trudng c6 su da dang voi nhu cau sinh vién 0,709
PROG3  C6 su linh hoat cdu triic chuong trinh dio tao 0,677
Chat lirong twong tdc doanh nghiép (Industry Interaction). Hé s6 Cronbach Alpha = 0,780
INTEL1 Trudng ap dung phuong phap giang day co tinh thuc té voi méi truong doanh 0,706
nghiép
INTE2 Trudng t6 chirc cho sinh vién tham quan cac doanh nghiép 0,785
INTE3 Trudng va doanh nghiép ¢ t6 chirc nhitng chwong trinh thyc tap hé cho sinh 0,801
vién
INTE4 Nhiing chuyén gia tir doanh nghiép tham gia dao tao cho sinh vién 0,871
INTE5  Trudng va doanh nghiép lién két dé t6 chirc cam tay chi viéc cho sinh vién 0,755
cac ki nang
INTE6 Trudng va doanh nghiép tich cuc mé cac hoi thao cho sinh vién 0,670
Sw hai long (Satisfaction)
Sw hai long (Satisfaction). Hé so6 Cronbach Alpha = 0,740
SATI Nhin chung, t6i cam thay hai long khi st dung dich vu ciia truong 0,711
SAT2 Dich vu cua truong dap tmg nhu cau cia toi 0,723
SAT3 Toi cam thay gid trj thu lai tr dich vu la phu hop v6i chi phi t6i bo ra 0,816
SAT4 T6i s& tiép tuc sir dung dich vu cta truong néu c6 nhu cdu hoc tap trong twrong 0,721

lai

Chi 6 KMO = 0,827 >0.5; P=.000 (Bartlett 'Test), phan tich thanh phan chinh véi phép quay varimax, %
phwong sai giai thich cua 11 nhdn to = 67,281% > 50%,

(Nguoén: Két qua xv li dit liéu bang SPSS 22)

hon 5), cac chi so CFI = 0,935; TLI = 0,912;
GFI=0,902 (16n hon 0,9). RMSEA = 0,046 (nho hon
0,06), P= 0,000 (nho hon 0,05) nén theo Hair va
cong su (2010, trang 654) thi mo hinh ]a phu hop
v6i bo dir li€u thu thép. Hinh anh cta két qua phan
tich CFA dugc mo ta ¢ Hinh 2,

.Ho61 quy chuan hda va h¢ so twong quan cia cac
bién so tir két qua phén tich CFA, cac chi s6 vé do
tin cay tong hgp (Composite reliability - CR), céac

chi s0 vé gia tri hoéi tu (Convergent Validity) duoc
phan tich qua phan mém AMOS 23. Két qua cho
thay chi s ciac CR déu 16n hon 0,7; Gia tri hoi ty
AVE (Average Variance Extracted) > 0,5. Bén canh
d6 chi s0 AVE > MSYV, chi so SQRAVE 16n hon
Inter Construct Correlation nén gia tri phan biét
dugc dam bao. Nén theo Hair va cong su (2010) thi
mod hinh dam bao tot cac ti€u chuan vé do tin cay.
Keét qua chi tiét dugc the hién & Bang 7
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3

Nguon: Két qua xuv I dit liéu bang phan mém AMOS 23
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Hinh 2: Két qua phdn tich nhan t6 khang dinh CFA

Chi-square=3487.112 ; df=924 ; P=.000 ;

Chi-square/df=3.774 ;
GFI=.902 ; TLI=.912 ; CFI=.935;
RMSEA=.046

4.4. Kiem dinh gia thuyeét
nghién ciru

b¢é kiém dinh nhling gia
thuyét nghién ctru, phan tich
mod hinh cau trac tuyén tinh
SEM dugc thuc hién. M6 hinh
bao gdm 966 bac tu do, x2/df
= 3,802 (nhé hon 5), cac chi
s6 CFI = 0,931; TLI = 0,910;

GFI = 0,901 (16n hon 0,9).
RMSEA = 0,051 (nhé hon
0,06), P = 0,000 (nho hon

0,05), . Két qua cho thay cac
chi s6 vé muc d§ phu hop cua
mo hinh dugc dam bao theo
cac tiéu chi cua Hair va cong
sy (2010). Céc, gia thuyeét
nghién ctru ban dau dugc chap
thuan véi mirc y nghia P-
value < 0,05. Tuc la chat
lugng dich vu c6 anh hudng
toi giad tri dich vu va ca hai
yeu to nay co tac dong tdi su
hai long cda sinh vién. Bén
canh do, két qua phan tich cau
trac tuyén tinh cling chi ra
murc dg tac dong cua 3 yéu to
chinh. Theo d6 chat luong
dich vu tac dong toéi gid tri
dich vu véi hé sO tai chuan
hoéa 0,62; Gia tri dich vu tac
dong toi su hai long cua sinh
vién v6i hé sd tai chuan hoa 1a
0,71; con chit luong dich vu
tic d(_)ng t6i s hai long cua
sinh vién v&i hé so tai chuan
héa 0,44. Két qua chi tict
dugc mo ta & Hinh 3, Bang 7
va Bang §

Tu két qua phén tich mo
hinh cau truc tuyén tinh SEM

Bang 7: Tong hop két qua kiém dinh dg tin cdy tong hop

CR AVE MSV ~ Max SAT FUNC EPIS EMO PRICE SOCI ACA NACA REPU PROG INTE
R(H)
SAT 0,712 0,543 0,329 0874 0,729
FUNC 0,701 0,659 0,407 0,888  0423%** 0,803
EPIS 0,718 0,529 0375 853 0,396%* 0,705%#* 0,711
EMO 0831 0619 0421 0872 0253  0658%% 06325 0764
PRICE 0,781 0,553 0278 0,841  0,209%* 0,620%#* 0,619%%*  0,619%%* 0,722
SOCI 0,799 0,549 0,337 0,803  0,222%* 0,703%* 0,531%%  0,679%%*  0,587*** 0,732
ACA 0,766 0,503 0,366 0,702 0,198%* 0,494%+% 0,318*#% 0,349%**  (,207*** 0276** 0,707
NACA 0827 0,609 0487 0,826  0225%* 0,369%* 0462%%  0548%% 0 ATT** 0313*%* 0,523%% 0,749
REPU 0,740 0,522 0410 0891 0317%* 0,591 %#* 0,560%%*  0,608%*  0439%* 0296%*  0429%%  0,599** 0,710
PROG 0803 0518 0421 0,793 0,298%* 0,658%%* 0367+%  0380%%* 0,354%* 0468**  0,509*%  0470%*  0300%** 0,709
INTE 0891 0594 0385 0766 0361%*  0540%%  0499%  0507%  0501% 05470 05485 04045 04I5%  0492% 0761
(Nguon: Ket quad phan tich dit liéu bang Plugin Master Validity trong phan mém AMOS 23)

khoa hoc =
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Chi-square=3672.732 ; df=966 ; P=.000;
Chi-square/df=3.802;

GFI=.901 ; TLI=.910; CFI=.931;
RMSEA=.051
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(Nguon: Két qua xir li dir liéu bang phan mém
AMOS 23)

Hinh 3: Két qua phdn tich mé hinh cdu triic tuyén
tinh SEM

oa:
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Bang 8: Tong hop két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru
va muc do tac dong cua cac yéu to

kiém dinh One-way Anova dugc st dung. Nhiing
kiém dinh nay c6 muc dich xem xét su khac nhau
trong danh gia ctia cac nhoém sinh vién doi voi 3 yeu
to chat lugng dich vu, gia tri dich vu va sy hai long.

i. Theo gidi tinh

Két qua phén tich Independent Samples T-test
cho gia tri Sig Levene’ test & muc 0,728 > 0,05 va
Sig ctua T-test 1a 0,699 > 0,05. Nén c6 the ket ludn
gidi tinh khong c6 anh huong téi muc d6 danh gia
chat lugng dich vu téi sy hai long cia sinh vién.

ii. Theo truong dai hoc dang theo hoc

DPua cac yeu to chat luwong dich vy, gia tri dich vu
va sy hai long vao phan tich. Vi su hai 1ong, két qua
cla kiém dinh Levene Test cho thay Sig kiém dinh
bang 0,187 16n hon 0,05. Trong khi d6 Sig cua kiém
dinh Anova lai 16n hon 0,05 nén két luan khong co
sy khac bi€t v€ sy hai long d6i v&i cac nhom sinh
vién dugc phan chia theo truong. D6i vai yéu td chat
lwong dich vu, gi4 trj Sig ciia Levene Test bang 0,226
16n hon 0,05 nhung Sig kiém dinh Anova bang 0,670
16n hon 0 05 nén két luan khong c6 su khac blet dbi
v6i danh gia chat luong dich vu vdi cac nhom sinh
vién phan chia theo trudng. Cudi clng, yéu té gia tri
dich vu cho két qua kiém dinh Levene Test 1a 0,02
nho hon 0,05, tic la gia thyyét phuong sai dong nhat
giia cac nhom gia tri bién dinh tinh bi vi pham.
Ki¢m dinh Welch duoc thyuc hién, gia tri Sig cua
kiém dinh bang 0,092 16n hon 0,05 nén két luan cubi
cung 1a khéng c6 su khac biét trong danh gia gia tri
dich vu véi cac nhom sinh vién.

iii. Theo thoi gian hoc tap

Khéc v6i kiém dinh da nhém phéan chia theo
truong dai hoc
sinh vién dang
theo hoc, ket

s " Standardize A qua kiém dinh

Moi quan hé Estimate S.E. C.R. Ket luan da nhpm ’déu

- - - — cho thay c6 su

H1: Service value & Service quality 0,622%%* 0,026 4,228 Chapnhan  hac bidt trong
H2: Satisfaction & Service quality  0,439%** 0,032 4,304 Chép nhan danh gié’l 3 yéu
H3: Satisfaction & Service value 0,714*** 0,027 7,176 Chépnhan tO sy hai long,

Ghi chu: ***: P-value < 0,001

(Nguon: Két qua xit I diF liéu bang phan mém AMOS 23)

c6 thé thay, trong sb céac yéu to cau thanh gia tri dich
vu thi gié tri chu¢ nang, gia tri tri thuc va gia tri cam
xuc dang c6 hé so tai chuan hoa cao hon o rét so voi
gia tri vé gia va gia tri xa hdi. Trong khi d6 doi voi
cdc yéu to cau thanh chat lugng dich vu thi cac yeu
to chat lugng tuong tac doanh nghigp, chat lwong
hoc thuat dang c6 hé so tai cao hon cac yeu to con
lai. Va yéu t6 danh tiéng c6 hé so tai rat nho so voi
cac bién dgc lap khac.

4.5, Kiém dinh da nhom

Kiém dinh_ T-test dugc tlen hanh nhdm danh gia
céc tiéu chi vé gioi tinh. Doi voi tiéu chi thoi glan
theo hoc va truong dang theo hoc thi phuong phap

chat Iugng dich
vy va gia tri
dich vu. Két qua
chi ra rang gia
tri dich vy ¢6 xy huéng dwoc danh gia tang dan qua
cac ndm con chat lugng dich vu va sy hai long thi co
xu hudng nguoc lai. i

5. Thao luan két qua nghién ctru va mjt so

ham y chinh sach

5.1. Théo ludn két qua nghién ciru

Nghién ciru da kiém chung moi quan h¢ chat
luong dich vu, gid tri dich vu va su hai Jong cta sinh
vién. Trong d6, gia tri dich vu dugc cau thanh tr 5
yéu to, chat lugng dich vu dugc cau thanh tir 5 yeu
t0. Céc gia thuyet vé tac dong cua 3 yeu to déu dugc
chap nhan, khong c6 yéu t6 nao trong thang do bi
=
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Bang 9: Két qua kiém dinh da nhém theo thoi gian theo hoc trong  phat

trién thi trong

Nhém yéu to Thoi gian sir dung S0 lwgng Gid tri trung binh __ D§ 1éch chuan tuong | lai,

Nam 1 379 3,0261 0,57003 yéu t6 nay

Su hai lon Néam 2 401 3,8005 0,56092 can duoc

; & Nim 3 206 3,5728 0,69192 xem nhu mot

Nim 4 112 2.7589 0,54428 yéu td quan

Levene Test: Sig = 0,024 trong bén

Anova Test: Sig = 0,000 canh  nhitng

Ném 1 379 3,3245 0,47098 yeu t6 6 tinh

e Nam 2 401 3,3666 0,45011 chat truyén

Gid tri dich vu Nam 3 206 3,538 0,47843 thong  nhu

Nam 4 112 3,8482 0,56222 chét lu(yng

Levene Test: Sig = 0,017 hoc  thuét,

Welch Test: Sig = 0,007 chat luong

Nam 1 379 3,8074 0,57013 phi hoc thuat

£ : Nam 2 401 3,5786 0,66890 va chat lwon

Chit hrong dich vu Nim 3 206 3.3641 0,50983 chuong e

Néam 4 112 3,3661 0,60028

Levene Test: Sig = 0,000
Welch Test: Sig = 0,021

dao tao trong
boi canh dich

(Nguon: Két qua xi Iy dit liéu bang SPSS 22)

loai bo. Thuc t&, nhling yéu to nay déu dong vai tro
quan trong trong hoat dong cung ung dich vu gido
duc cua cac dai hoc tu thuc tai Viét Nam hién nay.
Nhin chung, ket qua nghién ctru chi ra tdc dong cua
chat lugng va gia tri dich vu téi su hai long cta sinh
vién la twong dong voi két qua nghién ciru cua
Nguyén Thi Phuong Thédo va Hoang Trong (2006)
v6i pham vi nghién ctru 1a Pai hoc Kinh t€ Thanh
pho HO Chi Minh va xa hon la tuong dong voi ca
nhiing nghién ctou thugc cac nhém nganh dich vu
khac nhu cia Choi va cong sy (2004), Lai va cong
su (2009). Két qua nghién ctru cling di dén két luan
gia tri dich vu c6 muc tac dong 16n hon so voi chat
luwgng dich vu t61 sy hai long cua sinh vién. Diéu
nay phu hop véi dac diém cuia dich vy gido duc dai
hoc, khach hang luon c6 su ky vong va mong doi tu
nhitng gié tri ma dich vu mang lai. Bén canh d6, day
1a loai hinh dich vu c6 thoi gian cung cap dai. Trong
nghién ciru nay, tdc dong gitta chat luong va gia tri
dich vu dygc lam 16 va thang do c6 su chi tiét hon
v61 mot sO nghién ctu ve dich vu gido duc dai hoc
tai Viét Nam. Cac gia tri xa hoi, giad tri vé gia ca
dugc chung minh c6 vai tro téi gia tri dich vu cta
dich vu gido duc tai cac truong dai hoc tu thuc phan
anh xu theé tat yéu cga sy phat trién dich vu hién nay.
Khéch hang, cy thé trong nghién ctu 1a sinh vién
ngay cang quan tam tdi lgi ich gia ca va moi lién hé
gitia dich vu véi cac nhém xa hdi. Vi thang do chat
luwgng dich vu dugc bd sung bién doc 1ap chat lugng
tuong tac doanh nghiép, day la mét yeu t6 khong
mdi trong cac nghién clru tai chdu Au va trén thé
gidi. Nhung tai Viét Nam, moi lién hé gilta nha
truong va doanh nghiép trong viéc hop tac phat trién
dao tao va cung cap ngudn nhan lyc dang dugc chu

khoa hoc

vu gido duc
dai hoc tai
Vi¢t Nam.

) Két qua
danh gia mtc d¢ tac dong cho thay cac gia tri chuc
nang, gia tri tri thirc va gia tri cdm xuc yan dong vai
tro quan trong doi vdi gia tri dich vu tong the, diéu
nay phu hop véi phan 16n cac nghién ctru vé dich
vu gido duc dai hoc tai Viét Nam cling nhu trén thé
gidi. Nhung trong cac yeu to cau thanh chat lugng
dich vy, chat lugng tuong tac doanh nghiép tro
thanh ye€u t6 co6 tdc dong 16n nhat 1a mot kham pha
méi va khac biét voi nhicu nghién ctiru. Két qua nay
c6 thé dugc giai thich thong qua hoat dong thuc t&
cua céc truong tu thuc tai Ha N§i ndi riéng va Viét
Nam ndi chung trong nhitng nam qua. Chién lugc
phat trién cua cac truong tu thuc da co nhiing thay
do6i de tao ra loi theé canh tranh. Thir nhat, chu trong
phat trién ki ndng cho sinh vién bang giai phap lién
két voi doanh nghiép dé tao ra cac chuong trinh cé
tinh thyc t& cao, giam bat tinh han 1am, ly thuyét
nham gitp sinh vién c¢é kha nang dap ung yéu cau
doanh nghi¢p ngay khi ra truong. Thi hai, nho gu
thé v€ nguon lyc tai chinh, sy chu dong trong dau
tu, cac truong tu thuc da manh dan dau tu xay dung
cac mo hinh thuc hanh cho sinh vién nhu khach san
thuc hanh, ngan hang thyc hanh, phong kham thyc
hanh. Nhitng giai phap nay giup cac dai hoc tu thuc
dan phat trién theo hudng tré thanh dai hoc ng
dung thay vi theo hudng dai hoc nghién ctru. Thu
ba, mat bang chung chat lugng dau vao cua sinh
vién cdc truong tu thuc la khong cao, néu nhin nhan
van dé dudi goc do tdm Iy sinh vién thi sinh vién
cac truong tu thuc c6 mong mudn vé nhiing gia tri
nhén lai tu cac truong minh theo hoc thyc t€ hon.
b6 1a can k¥ nang va co hoi rén luyén dé c6 dugce
lgi theé khi gia nhap thi truong lao dong nham han

=
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ché di mot s6 xu hudng tuyén dung nhén sy cua céc
doanh nghiép tai Viét Nam, vi du quan tdm nhiéu
deén bang cap cua sinh vién do truong cong hay tu
thuc cap. Nhiing 1i do trén phan nao_giai thich cho
thuc teé két qua nghién ctru chi ra tdm quan trong
cua chat lugng tuong tac doanh nghiép doi véi cau
triic chat lugng dich vu tai cac truong dai hoc tu
thuc trén dia ban Ha Noi. Trong két qua danh gia
tac dong, ycu td danh tiéng co tac dong & muc rat
thap, két qua nay cing phan anh dung thyc trang
cua hoat dong cung cap dich vu cua cac truong dai
hoc tu thuc cling nhu dudi goc d6 tam ly khach
hang. Danh tiéng mot truong dai hoc dugc xay
dung dua trén truyén thong, danh tiéng hoc thudt va
ca chat lugng dao tao trong thoi gian dai. HE thong
dai hoc tu thuc tai Viét Nam madi dugc xay dung va
hinh thanh trong hon 30 nam. Néu so sanh voi cac
truong dai hoc cong lap va so sanh voi ca thoi gian
hoat dong cua cac dai hoc trén thé ,8i0i thi day van
1a khoang thoi gian twong ddi ngan. Vi thé, danh
tiéng cua cac trudgng dai hoc tu thuc van can thoi
gian cling nhu n6 lyc tor phia nha truong dé xay
dung. Du6i géc d6 khach hang, phan 16n hoc sinh
va gia dinh tai Viét Nam c6 xu hudng mong muon
hoc céc truong dai hoc cong lap. Thyc trang nay ¢o
thé bat nguén tir chinh sach hoc phi hay truyén
thong cua cdc truong dai hog cong 1ap. Nhung két
qua chung 1a dan to1 diém dau vao cac truong dai
hoc tu thuc khong cao va céc truong tu thuc thuong
khong phai nguyén vong uu tién soO mot cia phan
16n hoc sinh. Vi vady danh tiéng cua céc truong tu
thuc phan nao bi anh huong.

5.2. Mét so6 ham y chinh sdach

Tu nhitng phan tich két qua nghién ctu da néu,
tac gid dé xuat mot soO ham y chinh sach dé ho tro
cac truong dai hoc tu thuc trén dia ban Ha Noi nang
cao chat lugng va gia tri dich vu ciing nhu sy hai
long cua sinh vién. Bén canh quan diém chu frong
toan dién dé phat trién dong déu thi tir nhimg két qua
chi tiét ciia nghién ctru, tac gia xin dwoc dua ra mot
s0 ham y quan trong. Cu the:

Mgt la, hé thong gia tri dich vu dang cho thay vai
tro quan tr()ng d6j voi su hai 1ong cua sinh vién. Nén
cac trudng can tiép tuc tdng cuong phat trién dich vu
theo hudng chu trong gia tri. Tic 1a quan tdm dén
tuong quan giita chi phi bo ra cia khach hang
(Sacrifice) va lgi ich, gid tri nhan lai (Value) thay vi
chi cung nhac xay dung dya trén nhitng ti€u chuan
ma bo quén mat mong muon cuia khach hang.

Hai la, phat trién 3 gia tri nén tang la gia tri chirc
nang, g1a tri tri thire va g1a tri cam xuc thi cac truorng
c6 gial phap nang cao gia tri xa hoi va gia tri vé gia
ca trong boi canh mirc do canh tranh trong nganh
dang tang cao va ngudi hoc ngay cang quan tam dén
moi lién két dich vu voi cac nhom xa hoi.

Ba la, phat huy su cong tac, lién két phat trién
véi doanh nghiép dé tao co hoi ‘cho sinh vién duoc

tiép can nhiing moi truong hoc tip va rén luyén cod
tinh tuong dong cao véi moi trudong lam viée trong
twong lai. Chat lyong tuwong tac véi dganh nghiép
dugc coi la yéu to quan trong trong chién lugc phat
trién gido duc dai hoc tai nhiéu quoc gia phat trién.
Vi du nhu Thuy Si da xay dung thuong hiéu dao tao
nganh Quan tr1 khach san s6 mot the gidi dua trén
su lién két giira dai hoc va doanh nghiép. Nhin nhan
trén goc d6 phat huy ngudn lyc dé tao ra lgi thé canh
tranh thi chat luong twong tac doanh nghiép can yéu
to tai chinh va sy hop tdc mat thiét vdi cong dong
doanh nghiép, Nhiing van dé nay cac truong dai hoc
tu thuc c6 thé thyc hién tot nho su ty chu tai chinh
cling nhu lgi thé vé quan hé voéi doanh nghiép.
Nhiéu nhiing 1&nh dao cta cac truong dai hoc tu
thuc tai Viét Nam la nhitng doanh nhan c6 kinh
nghiém hoat dong kinh doanh.

Bon la, can chua trong phat trién nén tang hoc
thuét va chuong trinh dao tao. Tir két qua nghién
ctru da chi ra tam quan trong cua hai nhom yéu to.
Trén thyc té, ddy ciing 1a hai yéu t6 cuc ky quan
trong chi ph01 viéc hoat dong, vén hanh cua céac
truong dai hoc. Cac van dé vé hoc thuat va chuong
trinh dao tao dé duoc nang cao s& lién quan dén
nhitng chinh sach thu hut nguon luc chat lugng cao,
lién két hop tac phat trién hoc thuat voi cac co s¢
giao duc trén pham vi toan cau. Ngoai ra, cac yéu to
chat luong hoc thuat cling nhu chat lugng chuong
trinh dao tao chinh la nén tang xay dung gia tri chirc
nang va gia tri tri thire ctia dich vu.

Nam 1, can c¢6 nhimg chinh sach cu thé dé xay
dung danh tiéng. Hién nay, day la xu hudng phat
trién chung cua the gidi. Cac truong dai hoc can co
chinh sach phat trién danh tiéng cén cur theo cac tiéu
chuan ctia cic bang xép hang cling nhuy tinh hinh
hoat dong thue t€ cua doanh nghigp. Yéu t6 danh
tiéng sé dong vai tro quan trong hd tro cic truong
dai hoc tu thuc trong van dé tuyén sinh va tao dong
luc phat trién.

5.3. Han che va huong nghten ciru tlep theo

_ Nghién ctru da giai quyét duoc nhitng muc tiéu
de ra. Tuy nhién do nhitng han ché vé thoi gian ciing
nhu khong gian nghién ctru nén van ton tai nhiing
han ché. Bén canh do, cac két qua nghién ctru ¢ling
lam xuat hién theo nhiing khoang trong cé thé tro
thanh dinh hudéng nghién ctru trong tugng lai.

Mot la, can m¢ rong quy mo mau vé ca so lugng
va pham vi lay mau. So lugng trudong dai hoc tu thuc
trén dia ban Ha N§i 1a twong doi 1on. Mau nghién
ctru nay van chua thu thap dugc dit li€u tr mot so
dai hoc tu thyc 16n nhu DPai hoc FPT, Pai hoc Kinh
doanh va Coéng nghé hay mdt s6 dai hoc tu thuc co
lién quan dén yéu to dau tu tir nudc ngoai...

Hai la, mau nghién_cuu dugc ap dung phuong
phéap thu thdp chon mau thuan ti€n nén phan nao
giam di tinh khai quat va tinh khach quan cua
nghién ctru. Nén trong cac nghién ctu ti€p theo dé

khoa hoc =
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han ché nhugc diém nay co thé van dung phuong
phép chon mau xac suat.

Ba la, cac yéu t6 gia tri va chat luong dich vu tuy
quan trong voi su hai long cua sinh vién nhung van
¢6 nhiing yéu t6 khac c6 thé bd sung trong md hinh
nghién ctru nhu hinh dnh cua truong dai hoc, chuan
cht quan hay yéu t6 ca nhan ctia sinh vién. Y3
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Summary

This study aims to examine the effects of the
components of service quality and service value on
student satisfaction. By applying several measures
of the quality of educational services such as the
HEJPEREF scale, the scale of Jain et al (2013). With
the scale of the value of educational services, the
scale LeBlanc and Nguyen (1999) and Sweeney et
al (2001). Through a set of data from 1068 students
at 3 private universities in Hanoi, including: Dai
Nam University, Thang Long University and
Phuong Dong University. By qualitative and quanti-
tative research methods, the study has verified the
relationship between 3 groups of factors of service
value, service quality and student satisfaction, and
assessed the impact of quality and service value to
satisfaction. Service value has a higher impact than
service quality and tends to gradually increase the
level of impact over time using services provided by
the university.
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