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Sw canh tranh trong linh vic gido duc dai hoc ngay cang gay gét. Nghién ctru tap trung vao
viéc xac dinh méi quan hé gitra chat lwong dich vu dao tao, hinh anh truéng dai hoc véi sw
hai long va mirc d6 trung thanh cla sinh vién tai Trwong Pai hoc Kinh té - K§ thuat Cong
nghiép. Sé liéu so cap str dung trong nghién ctru dwoc thu thap trén co s& chon mau thuan
tién tir 589 sinh vién dang hoc dai hoc tlr ndm th(r nhat dén nam thi tw tai trwéng. D liéu
dwoc phan tich bang cach st dung M6 hinh phwong trinh ciu tric (SEM) va Phan tich
phwong sai (ANOVA) véi SPSS20 va AMOS 24. Két qua nghién ctru cho thay ton tai méi
quan hé gitra chat lwong dich vu ddo tao, hinh anh trwdng dai hoc véi sy hai long va mire do
trung thanh cla sinh vién. T& két quéa nghién ctru, tac gid dé xuat cac khuyén nghi nhdm
nang cao su hai ldng va mirc do trung thanh cua sinh vién déi véi dich vu dao tao tai truong.

Sw hai ldng, l6ng trung thanh, chat lwong dich vu dao tao, hinh anh trwéng dai hoc.

The higher education sector has faced intense global competition. The purpose of this paper
is to determine the influence of service quality and university image on student satisfaction
and student loyalty at Uneti. A convenience sample of 589 students from first to final year is
used. Data were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) and Analysis of
Variance (ANOVA) with SPSS20 and AMOS 24. The result indicated a positive relationship
between educational service quality, university image and student satisfaction and loyalty.
The paper also gives some recommendation for the University to improve enhance student
satisfaction and loyalty level to its training quality.

Satisfaction, loyalty, service quality, university image.

1. DAT VAN BE

Dich vu 12 linh vuc cd su phét trién rat nhanh
chong va da tro thanh mot nganh then chét
trong sy phat trién cua nhiéu québc gia trén thé
gigi. Cac doanh nghiép trong nganh vi vay
cling gia tang nhanh vé sd luong, quy md
cling nhu sy canh trang ngay cang gay git va
khoc liet. Viéc 1am hai long khach hang va

lam cho khach hang trung thanh véi san pham
va thuong hiéu cia minh dang 1a van dé ma
moi cdng ty, to chirc tim moi cach dé dat duoc.
Mt khéc, trong xu thé gido duc dai hoc dugc
xem nhu 1a mét loai hinh dich vu thi cac to
chuc gido duc va truong dai hoc ciing dang
cha trong nhiéu hon vao viéc dap wng mong
doi va nhu cau caa khach hang “sinh vién”.
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Hé qua la cac co so gido duc budc phai cam
két vai nhitng tiéu chi chat lugng nhat dinh va
&p dung chién luge dinh huéng thi trudng dé
phan biét minh véi cac ddi thi canh tranh
bang cach cung cap dich vu chat luong cao
(Thomas, 2011).

Long trung thanh cua sinh vién (khach hang)
duoc cho 1a c6 lién quan tich cuc dén su hai
long cuaa sinh vién (khach hang) va hiéu qua
hoat dong cua mot té chic gido duc. Ravald
va Gronroos (1996) cho riang sy danh gia cao
cuia khach hang khong chi dwa vao san pham,
ma con la cach thuc té chuc cung cip san
pham hoic dich vu. Theo dé, ca sy hai 1ong va
danh tiéng (hinh anh) cua nha cung cép déu
quan trong ddi véi long trung thanh caa khach
hang (Zabala et al., 2005).

Nhan thirc duoc sic ndng caa su canh tranh
trong linh vyuc giao duc dai hoc va mong
muén mang lai cho ngudi hoc nhiing gia tri
thiét thyc, Truong Dai hoc Kinh té - Ky thuat
Cong nghiép ciing da co nhimg thay doi tich
cuc dé nguoi hoc cam thay hai 1ong ciing nhu
gia tang nang lyc canh tranh cta nha truong.
Tuy nhién, cho dén nay van chua c6 nghién
ciu chinh thac nao dwoc thuc hién dé xac
dinh rd mdi quan hé giira chat lwong dich vu
dao tao, hinh anh truong dai hoc véi sy hai
Iong va mirc d6 trung thanh cua sinh vién tai
truong mot cach quy mé va bai ban. Pé nang
cao chat lugng dich vy dao tao va ning luc
canh tranh so véi cac truong khac cung linh
vuc, viée xac dinh mdi quan hé giita cac yéu
t6 ké trén 1a can thiét.

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN clU

2.1. Chéat lweng dich vu gido duc

Gido duc dai hoc ciing s hitu tit ca nhiing
dic diém caa mot nganh cong nghiép hay dich
vu trong toan bd nén kinh té (Shank et al.,
1995).

Theo Parasuraman va cong su (1985), dich vu
c6 3 dic tinh, bao gom: Tinh v hinh, Tinh
khéc biét va Tinh khong thé tach roi. “Chat
luong dich vu” 1a mic @6 khac nhau gitra su
mong doi cia ngudi tidu dung vé dich vu va
nhan thire cua ho vé két qua caa dich vy, 1 su
thoa man khach hang duoc do bang hiéu sé
gitta chat lvong mong doi va chit luong dat
duoc. Chit lwong dich vu 1a sy danh gia cua
khéch hang vé tinh siéu viét va sy tuyét voi
noi chung ciia mot thuc thé.

V& ban chat, “chat lwong dich vu gido duc —
dao tao” la mot khai niém mang tinh twong
ddi va duoc hiéu theo nhiéu cach khéac nhau,
tly theo ting céch tiép can van dé. O mdi vi
tri, nguoi ta nhin nhan vé chat luong & nhiing
khia canh khac nhau. Mot sé khai niém
thuong duoc dé cap gom: Chat luong 1a su
phi hop gitra cac tiéu chuan (thdng sé ky
thuat); Chét luong la sy dap tng nhu cau cua
khach hang (nguoi sir dung lao dong dugc dao
tao) va chat luong véi tu cach 1a hiéu qua caa
viéc dat muc dich cua truong ho.

2.2. Hinh anh trwéng dai hoc

Theo Maringe (2004) va Jevons (2006) nhan
dinh, thuong hiéu cua to chic gido duc dai
hoc kh& phuc tap, cac ky thuat, tai liéu thong
thuong vé thuong hiéu trong linh vuc nay la
han ché nén c6 thé vay muon tir linh vuc kinh
doanh. Theo Hatch va Schultz (1997), thuong
hiéu c6 bon thanh phan sau: dic trung cua
doanh nghiép, dic trung to chtc, hinh anh va
danh tiéng. Thuong hiéu truong dai hoc c6 thé
duoc coi la tong thé 4n twong vé hinh anh,
cam xUc, trai nghiém va su that ma truong dai
hoc da tao ra trong tdm tri cong ching
(Caywood, 1997).

Céc nghién ctu chi ra rang hinh anh thuong
hiéu truong dai hoc anh huong tich cuc dén su
hai long cua sinh vién (Beerli Palacio et al.,
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Nam 2002). Brown va Mazzarol (2009)
nhan thay rang su hai 1ong caa sinh vién Uc bi
anh huong bai hinh anh nhan thirc vé truong
dai hoc, diéu nay co thé gép phan vao long
trung thanh cua sinh vién (Selnes, 1993;
MacMillanet al.,2005). Tuong tuw, hinh anh
caa mot truong dai hoc da dugc cdng nhan la
dong luc chinh cho long trung thanh cua sinh
vién (Sevier, 1994; Bushet al.,1998).

2.3. Sw hai long cua khach hang

Trong linh vuc dich vu thi sy hai long cua
khach hang dong vai tro hét sirc quan trong.
Theo quan diém cua Kotler (2012) cho rang
“Su hai long cua khach hang la trang thai cam
nhan cua mot nguoi thdng qua viéc tiéu dung
san pham vé murc do loi ich ma mot san pham
thuc t& mang lai so véi nhiing gi nguoi d6 ky
vong”.

Theo Spreng & Mackoy (1996) thi “Hai long
khach hang dugc xem la trang thai cam xuc
véi hang héa dich vu da st dung”. Sy hai long
cua khach hang Ia mot phan ang mang tinh
cam xuc cua khach hang, dap lai kinh nghiém
cia ho véi mot san pham hoic dich vu
(Bachelet — 1995:81, dan theo Nguyén Pinh
Tho & ctg., 2003).

T6m lai, su hai 10ng caa khach hang 1a sy thé
hién nhitng cam xuc cua khach hang sau khi
ho tiéu dung san pham hodc dich vu qua sy so
sanh voi gi4 tri mong doi vé& san pham hoic
dich vu d6 trudce khi tiéu dung.

2.4. Long trung thanh cua khach hang

Oliver (1997) da dinh nghia: Long trung thanh
cta khach hang “Ia sy cam két tuyét di rang
khéch hang s& tiép tuc mua hodc quan tim dén
mét san pham hoic dich vu wa thich nhat dinh
trong twong lai va tiép tuc dat hang cua cling
mot thuong hiéu hoac chi nhanh, mac du ho bi
tac dong bai cac chién luoc quang céo va co
thé thay do6i thai d¢”. Long trung thanh cua

khach hang rat quan trong vi n6 anh huong tsi
su tang truong lau dai cua lgi nhuan (theo
Ribbink, Van Riel, Liljander va Streukens,
2004).

Cung trong nghién cuu cua Oliver (1999),
theo céch tiép can thai do thi long trung thanh
gom 3 phan: nhan thic, cam xdc va ban ning.
Pau tién 1a trung thanh vé nhan thic trén co
so kién thuac hay kinh nghiém va niém tin vé
san pham, dich vu. Tiép theo Ia trung thanh
cam xUc, né thé hién bai chinh cam nhan tich
cuc cua khach hang d6i vai san pham dich vu.
Cubi cung la trung thanh ban ning, d6 1a hanh
vi cua khach hang cam két va lap lai sir dung
san pham va dich vu. Trung thanh hanh vi
theo Oliver dugc hiéu 1a hanh dong mua san
pham va dich vu mét cach lap di, lap lai cua
khach hang, dong thoi cam két duy tri mdi
quan hé véi nha cung cap.

Long trung thanh cuaa sinh vién cé thé hiéu
theo cach tiép can thai do: do 1a sy cam két,
cam két cua sinh vién tham gia hoc tap va tiép
tuc hoc tap ¢ nhiéu chuong trinh, nhiéu cap do
khac nhau, dam bao chit luong, cam két theo
dudi chuong trinh dén cling cua khda hoc; su
tin tedng cta sinh vién thé hién viéc lya chon
truong, lya chon chuong trinh 1a phu hop va
toai nguyén; su truyén miéng caa sinh vién
thé hién & viéc sin sang giéi thiéu khéa hoc
dén véi nguoi khac, chia sé thong tin, gioi
thiéu giang vién cho ban be, ngudi than va san
sang dong gop v kién phan hoi ¢é mong mot
chuong trinh ddo tao ngay cang cé chat luong.

2.5. M6 hinh nghién cdru

Can ctr vao nhiing két qua nghién ciu truéc
day c6 lién quan dén van dé nghién ctu va sy
nghién ctu caa tc gia, mo hinh nghién cuu
dé xuat mdi quan hé giira chat lugng dich vu
dao tao, hinh anh truong dai hoc véi sy hai
Iong va long trung thanh cua sinh vién duoc
thé hién nhu sau (hinh 1):
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Hinh anh
truong
dai hoc
Sy hai Long
I6ng cua ;[Lgﬂ%
sinh vién cua sinh
Vién
Chat
luong
dich vu
dao tao

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nguon: TAc gia dé xudt

Can ctr vao md hinh nghién ctu, tac gia dua
ra cac gia thuyét caa mé hinh gém:

= Gia thuyét HO1: Nhan t6 “Chét luong dich
vu dao tao” tac dong thuan chiéu dén su hai
Iong cua sinh vién.

= Gia thiét H02: Chit luong dich vu dao tao
tac dong thuan chiéu dén 1ong trung thanh cua
sinh vién.

= Gia thiét H03: Chit luong dich vu dao tao
tac dong thuan chiéu dén hinh anh truong
dai hoc.

= Gia thiét HO4: Hinh anh truong dai hoc c6
tac dong thuan chiéu dén su hai long cua sinh
vién.

= Gia thiét HO5: Hinh anh truong dai hoc c6
tac dong thuan chiéu dén 1ong trung thanh cua
sinh vién.

= Gia thiét HO6: Sy hai long cua sinh vién co
tac dong thuan chiéu dén 1ong trung thanh cua
sinh vién.

3. PHUONG PHAP NGHIEN c(’U VA PHAN
TicH DU’ LIEU

»  Phuwong phdp nghién ciru dinh tinh

Phuong phap phong van chuyén gia duoc sir
dung trong nghién ctru dinh tinh. Nghién ctru
tién hanh thu thap y kién cua cac chuyén gia,
l& nhirng nguoi ¢d kinh nghiém trong linh vuc
c6 lién quan. Phuong phap nghién ctru dinh
tinh duoc thuc hién nham chuan héa mé hinh
ly thuyét, nghién ctru kham phé va diéu chinh
thang do. K thuat thyc hién 1a phong van tay
d6i v6i chuyén gia theo dan bai da duoc thiét
ké san. Két qua phong van s& dugc tong hop
va trén co sé d6 hinh thanh thang do nhap dé
phuc vu nghién ctru dinh lugng so bd va dinh
luong chinh thuec.

»  Phuwong phadp nghién cuu dinh lwong

Nghién ctu chinh thic duoc tién hanh théng
qua khao sat bang bang cau hoi guri truc tiép
dén d6i tuong sinh vién dang hoc tap tai
truong, két qua thu vé 589 phiéu hop 18. Dix
liéu nghién ctru dugc lam sach va xu ly: Cac
thang do s& duoc kiém dinh do tin cay
Cronbach’s Alpha va phan tich EFA mét lan
nita. Tiép theo, thang do s& dugc danh gia
bang phan tich mé hinh do lwong va mé hinh
cau trdc tuyén tinh SEM thong qua phan mém
hd tro SPSS 20 va AMOS 24.

Trong nghién ctu nay, dé do luong cac khai
niém nghién ctu, tdc gia su dung thang do
Likert 5 mtc d6 tir 1 dén 5 tuong Gng Véi
hoan toan khéng dong y dén hoan toan ddng y
cho 27 chi bao do luong. Cac chi bao do

luomg dugc dién dat va ma hoa nhu bang 1.
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Bang 1. Cac chi bao do lwerng céc bién trong mé hinh nghién clru

Khai | Ma chi Chi bio do lwdng Ngudn
niém béo
Giang vién ddi xur véi tat ca sinh vién theo cach <
DV1 binh dng Chandra va cong su (2018)
DV2 | Giang vién c6 phuong phap giang day t6t Chandra va cong su (2018)
DV3 | Giang vién than thién vai sinh vién Chandra va cong su (2018)
DV4 \l:llce):] dung khéa hoc phat trién kién thac sinh Chandra va cong su (2018)
DV/5 Nhan vién hanh chinh nha truong lich sy, san Fares va cong su (2017);
Chét sang giap dd, ho trg sinh vién Chandra va cong su (2018)
l n A z 5 , ~ by A A R
}f(I g DV6 ang ta}c quan 1y, luu trir va truy xuat ho so Chandra va cong su (2018)
dich vu chinh xac
dao tao . ~ A .
. DV7 | Phong hoc sach sg, thoai mai Chandra va cong su (2018)
. (e \ . Chandra va cong su (2018);
DV8 | Phong may tinh, thuc hanh dugc trang bi tot Macedo Bergamo va cong su (2011)
. A b 4 Chandra va cong su (2018);
DV9 | Thu vién c0 tai li¢u hoc tap day du Macedo Bergamo va cong su (2011)
DV10 | Nha truong c6 cung cap cac dich vu tu van Chandra va cong su (2018)
DV11 Khuén vién truong hoc dam bao an toan, an Fares va cong su (2017);
ninh Chandra va cong su (2018)
HAL Tryu'ang cua bg{n cg h|n~h anh va danh tieng hon Fares va cong su (2013)
cdc truong khdc cung linh vuc
HA2 Truong }:ua ban cb mgt hinh anh tot trong an Fares va cong su (2013)
Hinh twong cua ban
anh Ban cho rang truong cua ban cung cdp nhicu
Truong HA3 loi ich cho sinh vién va c6 dich vu tor hon cac Fares va cong su (2013)
dai hoc truong khac
HA4 | Truwong cua ban diroc nhiéu nguoi biét dén Fares va cong su (2013)
HAS Bang .Cag) do t‘ruvng ’Cap‘du'af danh gid tot hon Fares va cong su (2013)
S0 Vai cac trieong khac cung linh vuc
HL1 Ban hai Iong vm_ cha{ luwong dich vu tong thé Annamdevula va cong su (2016)
dwroC cung cap tai Trirong
Ban hai long véi chdt hwong dich vu giang day Fares va cong su (2013);
HL2 DI % S s A
ma giang vién cung cap cho sinh vién Chandra va cong su (2018)
HL3 | Ban hai long véi chdt lwong dich vy hanh chinh Chandra va cong su (2018)
Su hai i1 2 AN .
. Ban hai long véi céc trang thiét bj va co so vt 5 A
longcia | HL4 | st cug Nh?i treong g ! ' Chandra va cong su (2018)
sinh vién N ; — )
HL5 | Bgn hai long véi danh tieng cua truong Bergamo va cong su (2011)
HL6 | Bgn hai long véi dich vu hé tro ciia Nha trieong Annamdevula va cong su (2016)
TT2 | Ban san sang néi nhitng diéu tich cuc vé truong Encinas Orozco va cong su (2017)
Ban sé& rat vui khi duoc tham gia cac hoat déng N
T3 cta hgi cyu sinh vién truong sau khi tot nghiep Macedo Bergamo va cong su (2011)
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Khai | Ma chi Chi bio do lrong Ngun
niém bao
T4 Néu ban‘quyet\ dinh hoc cao hoc, ban sé tiép tuc Helen (2011)
chon truong nay
Sau khi tét nghiép, ban sin sang dong gop tai s A
TS chinh cho cac hoat dong ctia Nha truong Annamdevula va cong sy (2016)

= Théng ké md td mdu nghién cizu

Trong mau nghién cau, nix gisi chiém 47,71%
va nam gigi chiém 52,29%. V& nganh dao tao:
55,18% sinh vién tham gia khao sat thuoc
nganh ky thuat va khdi nganh kinh té véi ty l¢
44,82%. V& thoi gian theo hoc: Sinh vién nim
thir tw chiém ty 1¢ 40,58%; Sinh vién nim thir
ba chiém ty 1& 31,92%; Sinh vién nim tht hai
chiém ty l¢ 27,05%.

Bang 2. Két qua théng ké md ta mau

S6 Giatri | Ddléch
Thanh phan quan trung tiéu
sat binh chuan
Chatluongdichvu | 5oq | 41389 | 59685
dao tao
Hinhanh trudng dai | geq | 39705 | 66824
hoc
Swhailong caasinh | 5a9 | 35761 | 58516
vien
Longurung thanh | goq | 54961 | g2526
cua sinh vién

Nguon: Tong hop két qua khdo sat

Két qua théng ké mo ta mau nghién ciu (bang
2) cho thay sé quan sat cho céc thanh phan 1
589 quan sat. Gi4 trj trung binh cia nho nhat
thuoc thanh phan Hinh anh truong dai hoc
(3,1705) va cao nhat thudc thanh phan Chat
luong dich vu dao tao (4,1389), diéu nay cho
thdy cac danh gia déu & muc trung binh va tét.
Do léch tidu chuan caa cac thanh phan kha
nho (tir 0,58516 dén 0,66824), diéu nay cho
thiy quan diém cua nguoi danh gia khong qua
khéc nhau.

Nguon: TAc gid téng hop va dé xudt
4. KET QUA NGHIEN clru
4.1. Panh gia do tin cay cua thang do

Cac thang do trudc hét duoc phan tich d6 tin
cdy bang hé sb Cronbach’s Alpha. Két qua
phan tich (bang 3) cho thiy cac thang do déu
dam bao d¢ tin cay: Cronbach’s Alpha > 0,6;
Hé sé tuong quan bién tong cua ting thanh
phan > 0,3, ngoai trir chi bao DV11 bj loai vi
cO tuong quan bién téng <0,3; Cronbach’s
Alpha néu loai chi bao déu thip hon
Cronbach’s Alpha hién tai caa cac khai niém.
Piéu nay ching té thang do phu hop, céc chi
bdo do luong cac khai niém nghién cau déu
duoc stir dung trong phén tich EFA.

Bang 3. Do tin cay cua cac khai niém

. 3 Ky | Cronbach’s
TT Thanh phan higu Alpha
1 Chat lugng dich vu dao DV 0.923
tao
2 | Hinh anh Truong dai hoc | HA 0.823
3 | Su hai long cua sinh vién | HL 0.847
4 L_ong _}rung thanh cua T 0.803
sinh vién

Nguaon: Téng hop két qud khdo sat

4.2. Kiém dinh gia tri thang do bang
phwong phap EFA

Khi tién hanh phan tich EFA, tac gia sir dung
phuong phép trich Principal Axis Factoring
vé6i phép quay Promax, hé sb tai 0,5 va diém
dirng khi trich cac yéu t6 co eigenvalue Ion
hon 1.
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Bang 4. Két qua phan tich EFA

Chi bao Nnan té
1 2 3 4

DV1 0,669

DV2 0,768

DV3 0,579

DV4 0,727

DV5 0,728

DV6 0,776

DV7 0,761

DV8 0,788

DV9 0,816

DV10 0,767

HA1L 0,823

HA2 0,565

HA3 0,598

HA4 0,707

HA5 0,624

HL1 0,719

HL2 0,606

HL3 0,762

HL4 0,658

HL6 0,590

TT1 0,562
TT2 0,901
TT3 0,514
Eigenvalue 7,028 | 4,413 | 1,449 | 1,110
Ph?}‘éﬁsai 28,569 | 45,737 | 50,107 | 52,928

Nguaon: Tong hop két qud khdo sat

Két qua cho thay (bang 4) tat ca cac thang do
cuia cac nhan t6 phan tich nhan t5 kham phé
(sau khi loai chi bdo HL5, TT4, TT5 vi khong
tai 18n & nhan t nao) va chay EFA 1an 2 c6 hé
s6 KMO = 0,921 va Sig. = 0,000, Phuong sai
trich 1a 59,928 > 50% tai Eigenvalue = 1,110.
Nhu vay, cac khai niém nghién ciu dugc
thang do nay giai thich tt, hay néi cach khac

md hinh EFA la phu hop va cac khai ni¢m
nghién ciru dat gia tri phan biét. Muc tai nhan
t6 cua cac chi bdo trong cac thang do déu
> 0,5 duge xem la co y nghia thyc tién.

4.3. Phan tich nhan té khang dinh (CFA)
» Panh gia sy phu hop cua toan bg mo hinh

Két qua CFA chuan hoa (sau khi loai chi béo
HL4 va HA2 dé dam bao tinh hoi tu) cho thiy
m6 hinh c6 cac chi s6 phu hop dat tiéu chuan:
chi_square/df = 2,504 < 3; GFI = 0,929 > 0,9;
CFl = 0,953 > 0,9; TLI = 0,946 > 0,9;
RMSEA = 0,051 < 0,08. Vi vay mé hinh nay
dap ng t6t voi bo dir lidu da khao sat.

= Kiém dinh dé tin cdy cia thang do

Két qua kiém dinh cho thay do tin cay tong
hop bién thién tir 0,765 dén 0,925 (> 0,5);
téng phuong sai trich bién thién tir 0,505 dén
0,549 (> 0,5); Cronbach's Alpha bién thién tir
0,803 dén 0,923 (> 0,7) nén cac thang do
luong chat lugng dich vu dao tao, hinh anh
truong dai hoc, su hai long cua sinh vién va
long trung thanh cua sinh vién dat tiéu chuan
vé do tin cay tong hop, tong phuong sai trich
va Cronbach's Alpha.

= Kiém dinh gia tri hoi tu

Két qua danh gia gia tri hoi tu cho thdy cac
trong sé udc lugng chuan hda cua cac chi bao
nho nhét la 0,593 va I6n nhat 1a 0,822. Tét ca
c4c trong sé ude luong chuan hoéa cua cac chi
b4o déu 16n hon 0,5 nén tat ca cac thang do
déu dat gia trj hoi tu.

= Kiém dinh gia tri phan biét

Gia tri phan biét dugc danh gia thong qua
kiém dinh hé s6 twong quan c6 khac 1 hay
khong. Két qua kiém dinh cho thay cac hé sb
tuong quan kém vai sai léch chuan déu nho
hon 1 va déu cd ¥ nghia thong ké & muc y
nghia 5% (p < 0,05). Hay noi cach khéc, cac
khai niém nghién ctru dat dugc gia tri phan
biét.
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4.4. Kiém dinh md hinh nghién ctru

= Két qud kiém dinh mo hinh ly thuyét

19
e
ﬂ

OOPOOHOBOO,
QB EEEREERE

Chi-square/df=2 504

GFl=929
CFl=.953
TLI=946
RMSEA=.051
24 . =
O 3

Hinh 2. Két qua SEM ctia md hinh nghién ctu (chuan héa)

Két qua kiém dinh md hinh nghién ciu (hinh  anh trudong dai hoc va sy hai long cua sinh
2) ¢6 cac chi s6: Chi-square/df = 2,504 < 3;  vién. Hinh anh truong dai hoc c6 anh huong
GFI = 0,929 > 0,9; CFI = 0,953 > 0,9; TLI = tryc tiép dén su hai long cua sinh vién va su
0,946 > 0,9; RMSEA = 0,051 < 0,08. Nhu vay, hai long cua sinh vién ¢ anh huéng truc tiép
cac chi s6 déu dat tiéu ChUé{l- Diéu nay chung  dén Iong trung thanh caa sinh vién (p=0,000 <
t6 mo hinh phu hop kha tot vei dix ligu thi  0,05).

truong.

= Két qua kiém dinh gid thuyét nghién cizu

Két qua kiém dinh ciing cho thdy: Chat lugng
dich vu dao tao va Hinh anh truong dai hoc

Két qua kiém dinh cho thdy: Chat luong dich  khéng co tac dong truc tiép dén long trung
vu ddo tao cd anh huong truc tiép dén hinh  thanh cua sinh vién (p > 0,05).

Bang 5. Két qua kiém dinh mé hinh

MG quan hé Trong sb hdi quy | Trong 56 hoi quy Sailéch | Ngudng téi han Gia tri
chua chuan héa ddchuanhéa | chudn (S.E) (C.R) P
HA | <— | DV 157 168 045 3,517 ok
HL | < | DV 118 141 034 3.450 ok
HL | <— | HA 595 660 053 11.309 i
TT | <— | HL 684 684 079 8.612 i
TT | < | DV 019 022 036 528 598
TT | <— | HA 019 021 063 297 766
Nguon: Tong hop két qud khdo sat
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Tat ca gia thuyét dé xuat déu duoc kiém dinh
thong qua mod hinh SEM. Két qua uéc luong
moé hinh duwoc trinh bay trong (bang 5),
két qua chi ra ring cac gia thuyét H1, H3,
H4 dugc néu ra déu co ¥ nghia thong ké véi
p < 0,05, gia thuyét H2 va H5 khdng c6 y
nghia thong ké véi p > 0,05,

= Kiém dinh wéc heong md hinh ly thuyét
bang Bootstrap

Nghién ctru nay ciling sir dung phuong phap
bootstrap véi sé lugng mau 13p lai N = 1500.
Két qua udc luong tir 1500 mau cho md hinh
cho thay mac du do chéch cd xuét hién nhung
khong nhiéu va c6 gié tri rat nho. Do do, co
thé két luan rang cac udc lugng trong ca hai
md hinh la cd thé tin cay duoc.

5. KET LUAN VA KHUYEN NGHI
5.1. Két luan

Két qua nghién ctu cho thay, chat luong dich
vu dao tao c6 tac dong truc tiép, cung chiéu
dén hinh anh trudng dai hoc va sy hai long
cua sinh vién. Bén canh do6, chit lugng dich
vu ddo tao con co tac dong gian tiép dén long
trung thanh cuaa sinh vién théng qua su hai
Iong cua sinh vién.

= Mbi quan hé gitra chat luong dich vu dao
tao va sy hai long cua sinh vién: Sy hai long
cta sinh vién d6i vai UNETI c6 tac dong truc
tiép va cuing chiéu cua chat luong dich vu dao
tao véi hé s6 wdc lugng chuan hoa 1a 0,141.

= Mdi quan hé gitta chat lwong dich vu dao
tao va hinh anh trudong dai hoc: Chit lugng
dich vu dao tao tac dong truc tiép va cing
chiéu dn hinh anh truong dai hoc voi hé sé
wdce lwong chuan hoa 1a 0,168.

= MJdi quan hé gitra su hai 1ong va long trung
thanh cua sinh vién: Sy hai long caa sinh vién
tac dong tryc tiép va cung chiéu dén long
trung thanh véi uéc luong chuan hoa la 0,684.

= Mbi quan hé giira hinh anh Truong dai hoc
va su hai long cua sinh vién: Hinh anh truong
dai hoc tac dong truc tiép va cung chiéu dén
su hai 16ng cua sinh vién véi hé sb woc lugng
chuan hoa 14 0,660.

Bang 6. Két luan céac gia thuyét nghién ctu

Gia . Két
thuyét N@i dung luan
Chat Iwong dich vu dao tao tac B
~ ~ S £ Lo Chap
HO1 dong thuan chiéu dén su hai long R
. " nhan
cua sinh vién.
Chat lugng dich vu dao tao tac BAC
HO02 | dong thuan chiéu dén long trung i
A N .A bo
thanh cua sinh vién
Chat lugng dich vu dao tao tac Chi
HO3 dong thuan chiéu dén hinh anh ap
. . nhan
truong dai hoc
Hinh anh truong dai hoc ¢6 tac Chi
HO4 | dong thuan chidu dén sy hailong | =P
.. i nhan
cua sinh vién
Hinh anh truong dai hoc cd tac Bac
HO05 dong thuan chiéu dén long trung i
. . o bo
thanh cua sinh vién.
Su hai long cua sinh vién c¢6 tac £
A A PX 2 A e Chap
HO06 dong thuan chiéu dén long trung N
A o D nhan
thanh cua sinh vién

Nguon: Téng hop két qua nghién cizu

5.2. Mét sé khuyén nghi

Dua trén két qua nghién ctu, tac gia dua ra
mét sé khuyén nghi nhu sau:

Thi# nhdt, nang cao chat lugng dao tao va dich
vu hd trg dao tao. Chit luong dao tao va dich
vu hd tro 1a yéu t6 then chét va quan trong
trong md hinh nghién cau. Khi chat luong dao
tao va dich vu ho trg dugce danh gia tich cuc
thi hinh anh thuong hi¢u UNETI trong tam tri
khach hang (sinh vién) ludn hién hiu. Vi vay,
dé chat lugng dao tao va dich vy hd trg
duogc danh gid tich cuc thi cac nha quan ly can
chi y mét sé khuyén nghi sau:
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Xay dyng va hoan thién bo quy trinh nghiép
vu dugc chuin hoa, dua chi s6 danh gia hiéu
qua cbng viéc (KPI) vao cac quy trinh van
hanh va quan 1y dao tao nham danh gié chinh
xac nang luc can bo va hiéu qua st dung
nguon lyc.

Cong tac hd tro, giai quyét cac van dé xay ra
trong qua trinh hoc can duoc giai quyét nhanh
chong, kip thoi, nhiét tinh.

Nang cao chat luong, ting cuong két ndi véi
doanh nghiép va nguoi st dung lao dong, tao
co hoi viéc 1am tét cho sinh vién tét nghiép dé
tao thuong hi¢u cho cac nganh dao tao.

Nghién ctiu va trién khai mé rong ap dung cac
phuong phap giang day, hoc tap maéi vao qué
trinh dao tao, dic biét 1a két hop giira dao tao
truc tiép (offline) vé&i truc tuyén (online)
nham tao thuan loi cho can bo giang vién,
sinh vién, hoc vién cha dong tham gia giang
day, hoc tap moi ltc, moi noi.

Ther hai, ndng cao hinh anh thuong hiéu (hinh
anh truong dai hoc).

DPé nang cao hinh anh thwong hiéu, nha
truong can ¢ nhitng chién luoc, xay dyng va

phét trién hinh anh thuong hiéu bang cach tan
dung uy tin ma cac chuong trinh lién két dem
lai. Nha truong can chu dong thuc hién trao
d6i sinh vién, diéu d6 gdp phan khing dinh vé
trinh d¢ giang vién, phuong ti¢n, co s¢ vat
chat, chat luong gido duc dai hoc cua Viét
Nam da sanh ngang véi cac truong quoc té,
Ngoai ra, nha trudng can co trach nhiém voi
ngudi hoc, véi x& hoi, dam bao chéat luong
nhu cam két va trach nhiém sir dung hiéu qua,
minh bach kinh phi dong gop cua nguoi hoc
va cia xa hoi.

Nha truong phai tich cuc xay dung hinh anh
thuong hi¢u caa minh va tao sy khac biét vai
cac ddi thu canh tranh. Hién nay, ¢ rat nhiéu
su luva chon cho sinh vién khi lua chon mét
truong dai hoc dé hoc tap, do vay dé phat trién
hinh anh thuong hi¢u va nang cao dugc nang
luc canh tranh cua minh, nha trudng can thuc
hién tét cong tac truyén théng veé triét 1y va
gi4 tri cot 13i,... cua minh dé ngudi hoc tiém
nang va sinh vién dang hoc tip trong truong
6 thé hiéu, ghi nho va tir 6 c6 thé thu hat
cling nhu lam gia tang sy hai long cho nguoi
hoc.
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