GIAO DUC

Gia tri va chat ludng dich vu trong

ao duc dal hoc nhin tu goc do sinh vién

"TRUGNG HOP PAI HOC KINH TE TP. HCMm

Tom tat

Nghién ctu nay khao sat khai nigm gia tri va chat lugng
dich vu dao tao cAm nhan tif goc nhin cla sinh vién Dai hoc
kinh t& TP.HCM, va xem xét su tdc dong cla hai yéu td nay
dén su hai long cla sinh vién trong qua trinh hoc tap tai
trubmg. Cude khéo sat dinh lugng gom 2 budc: nghien el so bd
va nghién cdiu chinh thiic (n = 1050) da dugc titn hanh. Phuong
phap xirlg dirlidu biing phan tich hdi qui, phan tich ciu tric md
ming theo md hinh thit bac, va theo cdu tric da nhom dugc sit
dung dé kiém dinh md hinh va gid thuyét nghién cin. K&t qua
cho thily gia tri dich vu duge thé hign qua 6 nhan 18, trong db
gié tri cAm xdic, ubc mun, chiic nAng va tri thik 1a 4 nhan t5
chinh. Chat lugng dich vu duge cfu thanh bang 3 nhan 5
chinh: hoat dong dao tao, cu s& vat chat va dich vu hd trg. Gi4
tri va chat luong dich vu déu ¢6 Anh huéng thuén chidu dén su
hai long cta sinh vién, dac bigt gia tri dich vu ¢6 anh huéng
manh hon chat lugng dich vu. Phan tich cu tric da nhém cho
théy cic méi quan h@ trong md hinh 1y thuyét khéc nhau theo
theo hai nhém sinh vien thich va khong thich nganh hoc. D6i
voi nhém sinh vién thich nganh dang hoe thi mdi quan hé gitia
chat lugng dich vy va su hai long manh hon so véi nhém khong
thich nganh dang hoc. Két qua nghién ctiu ¢6 ¥ nghia dang ké
d6i véi cic nha quan 1y gido duc VN trong viée dé ra cic chinh
sach va bién phap nhiim tao ra va nang cao gia tri dich vu va
chat luong dich vu dé dua nang cao uy tin cia trutng dai hoc.
1. Gioi thiéu

1.1 Nén tang nghien citu

Vi chi truong xa hdi héa gigo duc tai VN, hign nay nhiéu
truing dai hoc dan 1ap, ban chng ra doi va ton tai song song voi
céc trubng cong lap. Su canh tranh giita cic trutmg dai hoe vai
nhau trong vige thu hit sinh vien, doi hoi cac trubmg dai hoe
thod man ot hon nhu cAu cha ngutsi hoe. Su hai long cia sinh
vién - ngudn thu hudng dich vu s gp phén xay dung hinh anh
chia nha trubmg trong cdong dong, nang cao kha nang thu hit
sinh vién gibi vao trubng va tir dé gép phan vao két qua dao tao
chia nha trubmg. Do dé nghién clu cac yifu 18 nh huémg dén su
hai long ctia sinh vién a chia khoa cho vige gia tang stc thu hat
cha nha truimg doi vdi cac ddi tugng hoe sinh. Céc nghién clu
trude day trén the gici vé su hai long cta sinh vién c6 dé cap
dén mdt s8 ydu t§ anh huémg, trong d6 ndi 1en hai yéu 15 quan
trong 1a “chat lugng dich vu dao tao” va “gid tri dich vu dao tao”
ma trubmg dai hoe cung ¢ip cho sinh vién. Tuy nhién, chua c6
nghién cffu nio so sanh tim quan trong ctia yéu i chat luong
dich vu d&o tao va gid tri dich vu dao tao trong vige tac dong
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dén su hai long cta sinh vién.

Tai VN, gi6i nghién ciiu va quan 1j van chua thong nhat
véi nhau vé quan diém cb nén coi gido duc 12 loai hing héa dac
bigt hay khong. Tuy vay nhibu nguti déng ¥ ring cdc trudng
dai hoe, véi phuong cham 18y nguti hoc 1am trung tam, nén coi
sinh vién 1a 12 khach hang cin phéi quan tam. Con vé phia
ngutsi hoe, nhidu sinh vién da coi dich vu d2o tao nhu 14 hang
héa, theo nghia ho 1a nguii can duge phue vu. BGi véi nhiing
sinh vien — khach hang, ho ¢6 quyén lua chon cho minh mjt
trubng dai hoe ¢6 chit lugng dich vu 16t va cung cdp gia tri dich
vu cao theo ¢Am nhén rieng cia ho. Hign nay, nhiéu nha quan
Iy gido duc VN da coi gido due dao tao nhu mdt loai hinh dich
vu, nhin thay tim quan trong cha viée cung cap dich vu dao tao
{8t dé thu hit sinh vien dén véi truomg chia minh. Pa c6 nhiéu y
kin ban vé chat lugng dao tao tif phia nhimg ngubi 1am cong
tac quan 1y va giang day. Tuy nhién cie cupe nghién eiu chinh
thite d& tim hiéu “chat lugng dich vu dao tao” va nhat 14 “gia tri
dich vu dao tao” tif goc do cha sinh vien, la di tugng cia gido
due, van chua duge quan tam cha ¥ ding mic.

Céc trubng dai hoe ciing cin xdc dinh nhimg thuée do
déang tin cay gia tri dich vu dao tao, va chat lugng dao tao dé ¢b
thé nhin thay phuong huéng cai tién va hoan thign dich vu coa
minh. Ifign tai chua c6 cong trinh nghién ciu chinh thiic nao
dé cap dén vite do lubmg anh hudng ctia gia tri dich vu dao tao
va chat lugng dich vu do tao dén me do hai long cta sinh vien

1.2 Muc tiéu nghién citu

Nghién cliu nay ¢6 muc dich xay dung va chiing minh mdt
md hinh biéu hién ciing modt lte tic dong cla hai yéu to (1) gid
tri dich vu dao tao do sinh vien cAm nhéan duge, va (2) chat
Tugng dich vu dao tao dén mie dp hai long cba sinh vien doi voi
dich vu ddo tao. Cae muc tiéu cy thé bao gom:

(1) Kham pha khai niém gia tri dich vu dao tao va chat
luong dich vu dio tao cim nhan tif gbe nhin ctia sinh vién Dai
hoc kinh t& TP.HCM.

(2) Kiém dinh anh huéng cha gié tri dich vu gido duc cam
nhin duge va chit lugng dich vu dén mc do hai long cia sinh
vién. So sanh tam quan trong ctia timg y&u (8 nay dai véi mic
do hai long cua sinh vién,

(3) Kham pha nhimg su khac biét ¢6 thé cd cla sinh vien
v gia tri dich vu va chét lugng dich vu dao tao theo mt so yéu
16 lien quan nhu gigi tinh, giai doan hoc va sy yéu thich nganh
hoc.

1.3 Pham vi va phuong phap nghién citu
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Nghién citu ny chi duge thue hign tai trubmg Dai hoc
kinh t& TP.HCM. B3i wigng phong vin la cic sinh vién chinh
quy cta trubmg, dai dign cho mubi khoa clia truting.

2. Co s6 Iy thuyét va phat trién md hinh

Gia tri dich vu

Trong nhiéu cong trinh trude day, cac nha nghién ciu da
mb th sy danh gia ciia khach hang vé gia tri nhu mt ham s§
ciia céc chi phi tién bac va chi phi phi tién bac, ching han nhu
nhing hy sinh lién quan 16 vige sit dung san pham hay dich vu
danh ddi 18y céc loi ich hay su hitu dung nhén lai duge (Doyle,
1984; Hauser va Urban, 1986). Giai thich rong hon nhiing
khai nigm da ¢, Zeithaml (1988) trinh bay bén dinh nghia cia
Khéich hang v& gi4 tri cAm nhan, d6 1a: “gi4 tri 1 gia thap, gid
tri 4 surthod man mong mudn, gid tri Ia chét lupng toi nhan tir
i thi da tra, va gid tri 14 cai 1bi nhan duge tir cai toi bé ra”. Nhu
valy, ta cb thé hidu ring gid tri dai dien cho sy d4nh d3i gitia chi
phi - lgi ich va phét sinh tif cA chat lugng va gia ca. Gia tri c6
thé duge khai niém hod nhu sy danh gid toan dign vé qué trinh
tieu dung dich vu (Holbrook, 1986, 1994) vi, nhu chit luong va
suthai long, gid tri c6 thé Ia mdt su danh gid cu thé tai mot thai
diém hoiic 1a mot, su danh gi4 toan dign trong mot thoi gian dai

~ (Rust va Oliver, 1994),

LeBlanc va Nguyén (1999) ndi titp nghién ciiu cia Shelth
va dong st (1991) da xem xét gi4 tri dich vucam nhan duge qua
cupe nghién ctiu cic sinh vien trubng cao ding kinh doanh, hai
tac gia nay da xAc dinh 5 gia trj co bén cta dich vu dao tao bao
gdm: gi4 tri chilc néng, giA tri xA hoi, gi4 tri cAm xic, gid tri tri
thii, gia tri diéu kign. Ly thuy&t vé 5 gid tri dich vu cu thé trén
da duge kiém chiing théng ké trong nghién ciu cha LeBlanc va
Nguyén (1999). Ly thuyt nay duge sif dung 1am nén tang cho
nghién ciu kham pha gia tri cAm nhén trong boi canh dich vu
0 tao cla trdng Pai hoc kinh t§ TP.HCM.

Chat luong dich vu

Cho dén nay chat lugng dich vu chua c6 dinh nghia rd
rang trong Iy thuy&t hoc thuat. Su déng gop quan trong nhét tir
1y thuyét hoc thuat vé chat lugng dich vu bao gém céc khéi
niém vé chét lugng cAm nhan, su hai long, su mong dgi va su
nhan thie. Dinh nghia chat lugng duge khi nigm hoa trong 1y
thuy@t dich vu la chil lugng cAm nhan duge. Chét lugng cAm
nhén xuat phat tir s danh gi4 chung clia khach hang vé kinh
nghigm sit dung dich vu. Chat lugng khac bigt véi su hai long ¢
chb chit lugng 1a thai 49 néi chung, trong khi suf hai long dé
cap dén mdt giao dich cu thé. Hai khai niém chat lugng va su
hai Ibng c6 mdi quan hg véi nhau, Su hai long v6i hang chudi
giao dich sé ddn dén su nhan thic chat lugng 1t (Aldridge va
Rowley, 1998). Theo nghigén citu cia Gronroos (1988) va
Parasuraman va dong su (1988), danh gi4 chat lugng dich wvu
theo cAm nhén ciia khéch hang xudt phat tif viee so sanh cai
khach hang cam thay t§ chiic nén cung ¢ap (mong doi cia ho)
va su nhén thik clia khach hang vé thanh qua do t6 chic cung
cap cac dich vu (nhan thic ctia ho).
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Phat tritn sau hon trong nghién ctiu gido duc, Hill (1995)
v Harvey (1995) da dua ra cac danh sach céc tiéu dé vé chat
luong dich vu dio tao trong mt truting dai hoe dung dé diéu tra
sufnhan thie clia sinh vien ddi véi chat lugng dich vu do trubng
cung cip. Bang 1 trinh bay su so sanh giila hai danh sach tiéu
dé cha hai tac gia trén. Sy so sanh cho thdy ching c6 diém
gidbng nhau va khac nhau tiy thude vao cac phuong tign vat
chét ma mdt 5 chiic dao tao c6 thé cung cip. Ung dung co s Iy
thuy@t nay, cac tidu dé khao sat chat lugng dich vu phit hgp véi
hién trang co s& vat chél cia tréng Dai hoc kinh t& TPHCM
da duge xay dung.

Bang 1: So sanh tiéu dé trong didu tra nhan thiic cla sinh vién vé chét

Iugng dich vy dao tao

Tidu dé ciia Harvey Tiu dé& clia Hil
Dich v thu vign Dich wy thu vign
Dich vy phong may tinh Trang bi phéng vi tinh
Dich vu &n udng Dich vy cung ciip thifc an
Nha & Dich vy nha &
T chile mdn hec vadanh gia | Noi dung mén hoc
Phong céch giang vién Tigp x0e ca nhan véi nhan vién phéng ban
Phuong phap giang day Phuong phéap giang day
Déi sbng xa hoi Suf tham gia clia sinh vién
T hoan thign va phat trién Kinh nghigm lam viéc
H® trg tai chinh Dich vy tai chinh
Mai truding dai hoc Sif phan hdi théng tin

Hoat déng tu van

Thu quéan cla trudng

Dich vy vigc lam

Dich vy siic khde

Hai sinh vign

Giao duc thé chat

Bai I du lich

Sw hai long cua sinh vién

Halstead va dong su (1994) xem su hai long 1a mot phan
{ing cAm xtic, tap trung vio vige so snh két qua cha sin phdm
véi mot s6 tidu chudn dat ra trude khi mua va do Iubmg trong va
sau khi tiéu ding. Tréi lai, Mano va Oliver (1993) cho rang su
hai long la mot thai do thay ddi trong thé cdm thu lign tuc vé&
s4n phdm va duge danh gi4 sau khi titu dimg. Giese va Cote
(2000) qua cude nghien cifu clia minh da két luAn rang su hai
long bao gdbm ba y&u t& chinh:

(1) mdt phan (ing xfic cim thay ddi theo cubmg dd cha nd

(2) tap trung vao su chon lua san phdm, mua va/hoic tigu
ding

(3) thori diém quydt dinh, thay ddi theo nhiing tinh huéng
khac nhau va khoang thoi gian c6 gifi han.

Co str 1 thuyét trén cho phép phét trién cac dinh nghia cu
th8 phis higp v6i titng ng elinh elia i cube nghién ciki, Do a6,
dé dap (g muc tidu nghign ciu cha dé tai nay, su hai long cla
sinh vién duge dinh nghia nhu saw: )

@ Sy mong dgi clia sinh vién khi vao hoc trubng Pai hoc
Kinh t& so v6i hien thuc ma sinh vién c6 duge khi hoc tai trimg
nay.

® Tigu chun Iy tubmg chia mot trubng dai hoe so v6i ngdi
trudmg ma sinh vién dang hoc.
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® Sif thod man dua trén hidu bidt kinh nghigm i viee
danh gia dich vu gidng day va hd tro hoc tap do nha truong
cung cap.

Gia thuyét vie mé hinh nghién cite

Hiu th&u v& cach khéch hang dénh gis gié tri trong qué
trinh ho thuc 18 sit dung dich vu vén cbn 1a van dé gay tranh
luan chinh trong hoc thuat. Sau hon nita, hidu duge gid tri bit
ngudn tir tAm nhin cha sinh vién ¢6 thé cung cip nhimg thong
tin hitu ich d& quan 1y nhiing ngudn luc ¢6 sin va thist ke
nhifng chuong trinh dao tao hia hen s& thoa man sinh vién tot
hon va ditu chinh mbi trubmg cia trutng dai hoc theo nhu ciu
cha sinh vign (Hampton, 1993). Nhu mdt he qua, diéu nay sé
tao ra nhimg phan iing v& c&Am xtic tich cuc trong sinh vién cha
trubng dai hoc v tao ra nhimg Ibi truyén miéng tét dep
(Fitzgerald Bone, 1995). Nhu vay gi4 tri dich vu ciia truong dai
hoc cung cip cang 16n thi sinh vién cang thod man véi vide hoe
tai chinh trubmg do. Gia thuyét thirnhat duoc dé nghi nhu sau;

H1: C6 mdi quan he thun chidu giita gia tri dich vu va su
héi long cta sinh vién.

Gén day hon, cac nha quén tri tiép thi da cd gang hidu ro
hon vé c4c dong luc ctia mdi quan h@ thn tai gitta su hai long va
chit Jugng dich vu va tac dong cta chang 1én § dinh mua cia
khach hang. Vige nang cao chat lugng dich vu nhim muc dich
thu hit va kém giit khach hang. Chét lugng ludn c6 mdi quan
hé v6i su hai long vi sy hai 1ong cta khéach hang sé dan dén du
dinh t4i mua va didu dé gitp t& chiic co duge loi nhuin
(Galloway, 1996). Trong mdi trubmg dai hoe, khi sinh vién cho
rang chét lugng dich vu do nha trubng cung ciip cang cao thi ho
cang thod mén véi vige hoe tai trutmg dé. Didu nay dan dén gia
thuy&t thir hai nhu sau:

H2: C6 mdi quan hé thuan chiéu giiia chat lugng dich vu
va st hai long clia sinh vién.

Tir hai gia thuy8t trén mot md hinh nghién ciu duoe dé
nghi, thd hign & Hinh 1.

Hinh 1 M& hinh dé nghj
Gié trj
dich vu

Hl (#)

Sy hai long

3. Phuong phap nghién ciiu

Phuong phap nghién ciiu dinh lugng duge thuc hign thong
qua 2 budc, (1) nghién ctu so b va (2) nghién ciu chinh thic.
Nghién citu so b duge tien hanh trén mau la 30 sinh vién theo
c4ch 1y mau thuén tién nhim phat hién nhiing sai s6t clia ban
cAu héi va kiém tra thang do. Nghien ctu chinh thie duge tién
hanh ngay khi ban cau hoi da duge chinh sim tif két qua cha
nghién ctu so bd.
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Thang do trong nghién ciiu nay dua trén cd s& 1y thuyét
vé gid trj dich vu, chat lugng dich vu do sinh vién cAm nhan
duge, va mic d hai long ctia sinh vién. Mot tap bién quan sat
(cAc phat biéu) duge xay dung dé do lubmg cée bien tidm an
(khai niém nghién citu). Do su khéc nhau vé van héa va co s&
ha tng kinh t&, cho nén c6 thé cac thang do duge thiét ké & cac
nudc phat trién chua phit hgp véi thi trubng VN. Thong qua
viée hdi ¥ kien chuyén gia, nghién clu sg bd véi miu co kich
thudie n = 30, céc bién quan st da duge chinh sita cho phis hgp
vi suy nghi vi ngdn ngif chia doi tuigng nghién ciu. Céc tap
bin quan sét cu thé duge do lubng trén thang do Likert 5 diém,
thay déi tir 1= rat khong dong ¥ dén 5 = rat dong §. Thang
dénh gi4 chung c4c bién tiém &n duge do lubng biang thang do
khodng, bit diu tir 1 = thap/ khong hai lbng dén 5 = cao/ hoan
toan hai long.

Mau nghien ciiu chinh thic gdbm 1.050 sinh vién chinh
quy theo céc khoa chuyén nganh khéc nhau cla tnimg Bai hoe
kinh't& TP.HCM. Phuong phép chon méu trong cude nghién
ciu nay 1a phuong phap Iay mau dinh miic k&t hop véi thuan
tién theo hai tiéu thiic nganh hoc va nam hoe. Bang cau héi, do
sinh vién tu tra 1, chia dung 30 phat bidu vé gia tri dich vu
gido duc, 20 phat biéu vé chat luong dich vu do nha trubmg cung
cip va 4 phat bidu vé miic dp hai long cha sinh vien ddi véi
trubng Pai hoc kinh &, Mbi phét biéu duge do lubmg dua trén
thang do t4n thanh clia Likert gom 5 miic dp. Sau 2 tuén 12 tign
hanh thu thap dirligu, 971 bang cau héi hitu dung di duge thu
hdi, dat ti 1& hoi dap 1a 92 phan tram.

He sd tin cAy Cronbach alpha va phén tich y&u t5 kham
phé EFA (exploratory factor analysis) duge sif dung dé gan loc
thang do cac khai nigm ding trong nghién ciu. Phin mém xir
19 dit ligu thong ke SPSS duoge dimg trong buée kham ph4 nay.
Céc thang do tiep tuc duge kiém dinh thang qua phuong phap
phian tich ydu to khang dinh CFA (confirmatory factor
analysis) sif dung chuung trinh méay tinh phan tich cau triic md
méang AMOS. Cudi ciing, hai phan mém SPSS va AMOS duoc
dung két hop dé kiém dinh md hinh nghién ctu va phan tich su
khéc biét gitta nam va nii, gilia sinh vien thuge hai giai doan co
ban va chuyén nganh, gitta sinh vién thich va khong thich
nganh hoc trong viée nhan thic cic gia tri dich vu va chét
lugng dich vu gido duc.

4. Phan tich va két qua

4.1 Kiém dinh mé hinh nghién ctiu )

Dua vao két qua phan tich nhan t6 EFA, c4c nhan t5 rit
trich cGia ba khai niém nghién ctu chinh duge dua vao xir Iy
béng chuong trinh AMOS dé tim méi quan h¢ gitta chiing, K&t
qua md hinh dé nghi dugc md ta chi tigt trong Hinh 2.

M@ hinh dé nghi ¢6 52 bac tu do. K&t qua CFA cho thiy
md hinh c6 chi-binh phuong 1 854.843, gi4 tri p = 0.000, NFI
=0.979, RFI = 0.969, IF1 = 0.980, TLI = 0.971 va CFI = 0.980.
MBb hinh nay ¢6 p < 0.05 nhung cdc chi tiéu khéc dat yéu cau.
Tuy nhién c6 ba trong s8 ctia khai nigm nghién ciu gia tri dich
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vu cb gia tri thap (< 0.50), dé 14 kign thic, hinh Anh va xa hpi.
Vi vay, 3 nhén 8 nay bi loai, Sau khi loai 3 nhan o nay, mé
hinh di¢u chinh ¢6 25 bae i do (xem Hinh 3). Két qua CFA cho
th#y mb hinh c6 chi-binh phuong 14 652.566, gi tri p = 0.000.
Céc trong so déu l6n hon 0.5. Nhu vay cac bitn quan sat déu
dat gid tri hi tu. Céc chi tidu khac nhu NFI = 0.978, RFI =
0.961, IFI =0.979, TLI = 0.963 va CFI = 0.979 déu dat you cu.
K&t qua nay cho thiy mic dd phi hop véi dir ligu thu thap clia
md hinh diéu chinh cao hon so véi md hinh dé nghi. (Xem
hinh 2 & 3)

K&t qua udc lugng (chudn hoa) cha cie tham s6 chinh duge

9 © @ B @ 6

Bang 2: Két qua kiém dinh méi quan h gilla cac khéi niém trong
md hinh @& nghi va mé hinh diéu chinh

Mbi quan h¢ Ma hinh d& nghi Mb hinh digu chinh

m | se | cr p m | se | er p
Giatidichvy | 0.66 | 0.15 | 9.53 | 0.00 | 0.72 | 0.08 | 12.6 | 0.00

sy hai long 6 8 0 8 ] 0 0

Chét lugng 046 | 004 | 122 | 000 | 042 | 003 | 115 | 0.00
dich vy —
sy hai long 0 0 1 4] 2 8 [s] o]

Ghi chic m: ube lugng ML, s.e.: sai léch
chudin, cr.: gid tri t6i han, p: mic ¥ nghia
DE xem xét vai trd quan trong ctia cic nhan

VR, [ +_ - I A vy 02 gy 30 . I . A
[ x| | cawac | [Howswwi| Erucwad [xenmiuc] [uocwoon] tﬁ trong vi¢e dénh gid chung g‘l&i’tq va chﬁ,t l:tmg
N R Xi M e e dich vy, ching ta quan st trd lai cac he s6 hdi qui
= \__ o S > chuin hoa giita cic nhan {5 rét trich duge va céc
““\’\ GOV vf/ & khai nig¢m nghién cfiu trong md hinh didu chinh.
- AR ‘\57 V52 lr"@ Hinh 3 cho thay gi4 tri dich vu cAm nhan duge
Gf W -8 277 4 xudt phét chinh tirgid tr chic nang gié cichdt
- (‘ haog ). ™ s |e @3 luomg (0.67) gik tri cm xic (0.57) v gié tri chik
('Q it e T"f b 4 59 ) nang thod man mong mudn (0.53). Quan h giiia
N m' / P 4 vst e €9 gia ca va chalt lugng 1a mdt nhan ¢ the dung o6
P T - mdi rang bude chat che véi kha ning ciia trubmg

( Challuong DV

66, & En \n
4§ 5 _\L Ao

| oo | [ wrcrnr | | o |
& 1 f
@) @3 @

thé hién & Bang 2. K&t qua cho thay cie mdi quan hé nay déuco
¥ nghia thang ka (p 0.05). Nhu vay cac gia thuyst H1 va H2
nhu da dé nghi déu duge chap nhan,

& mbd hinh didu chinh, gia thuyst H1 vé mdi

Hinh 2: M hinh dé nghi
bang phan tich CFA

Kinh t& cung cip di dich vu cho sinh vién va lam
cho ho tin rang ho dang nhan duge dich vu c6

chat luong doi lai véi cai ho phai tréa 14 hoc phi..

Khi sinh vién ¢ cam xiic 15t vé trubmg Pai hoc
kinh t&, ho tin ring ho dang nhan dugc gia tri tir
nha trubmg. Gi4 tri chiic néing lién quan dén kha
néng thu nhap sau nay cta sinh vién va cac muce
titu nghé nghigp cha ho ¢6 mpt tic dong 1en sy
x6t dodn gi4 tri. Gia tri v tri thiic, gi4 tri hinh 4nh va gia tri xa
hoi chua phai 12 nhitng nhan 16 duge cim nhan c6 § nghia déng

PN @3 @3 @)
quan h@ thuan chidu gitta gia tri dich vu dao tao va su Q; - v s ' ” Hinh 3: M& hinh diéu chinh
hai long clia sinh vién duge chap nhan ¢ mic ¥ nghia | cawwc | frucnand  [vocmuon| béng phén tich CFA
p =0.000 (r=0.73, s.c. = 0.089). Didu nay ¢t nghia la s ol % /‘

khi sinh vién nhan thay cic gia tri dich vu tai trubng
Pai hoc kinh (& cang cao, ho cang hai long khi hoe &
trubmg nay. Hon niiia, he s tuong quan cia moi quan
he nay cling rat cao, cho thay ring gia tri dich vu (er§
dong vai trd quan trong doi véi su hai long cla sinh B
vién. (2)

Gia thuydt H2 vé mdi quan he ciing chibu gilia
chat lugng dich vu do tac va sy hai long cta sinh
vién duge chdp nhan ¢ mic ¥ nghia p = 0.000 (r =
0.42, s.e. = 0.038). Khi sinh vién danh gia cao chil
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ké. Tuong nhu vay, Hinh 3 ciing cho thay y&u t5 dich vu hd trg
va phuc vu 1 y&u t quan trong nhat cha chat lugng dich vu so
v&i hoat dong dao tao va co s& vat chat.

42 Kiém dinh mb hinh da nhém

Phan tich cau tric da nhém duge ti€n hanh trén mbi
nhan t6 dé x4c dinh lidu giéi tinh, khoa hoc, su yéu thich nganh
hoc ¢b t4c dong mdt cach c6 ¥ nghia dén cAm nhan cta sinh
vién vé gia tri va chat lumng dich vu khéng. K&t qua phan tich
cho thay gidi tinh va khéa hoc khong lam thay d6i mdi quan h@
giita: (1) danh gia vé gia tri dich vu dio tao véi miic dp hai long,
(2) danh gia vé chat lugng dich vu déo tao va mic do hai long.
Hay néi cach khéc 1a khong c6 su khéc bigt ¢6 ¥ nghia giita
nam va nit.

K&t qua kiém dinh da nhom kha bién va bat bién timg
phén theo hai nhém sinh vién khac nhau
vé miic o yeu thich nganh hoc duge trinh ~~ *'°
bay trong Hinh 4. Gi4 tri khc bigt Y
chi-binh phuong clia hai md hinh 1a 6.687
(637.215 - 630.528) vdi 2 bac tu do (52-50).
Nhu vay miic khac biét ctia hai md hinh
nay 12 ¢6 § nghia (p = 3.5%). Do d6 md hinh
kha bign duge chon. K&t qua nay cho thay
suf yéu thich nganh hoc da 1am thay déi it
nhét mjt trong hai mdi quan he giia: (1)
dénh gia vé gia tri dich vu dao tao véi miic
do hai long, (2) danh gia vé chat luong dich
vu dao tao va mic do hai long. Mo hinh
thay déi theo su thich hay khong thich
nganh hoe cha sinh vien. Hay néi cach
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nhén & gia tri dich vu quan trong nhu thé nao trong vige chon
trubmg va theo hoc chuyén nganh ma ho yéu thich. Céc nhan t5
gi4 tri thod man udc mudn vé bang cip va nghé nghigp, gia tri
tri thitc, gia tri cam xtic, gia tri chiic nAing da mt 14n nifa duge
khing dinh 14 nhimg thanh phén chii yéu hinh thanh nen gia
tri dich vu do tao bac dai hoc. Bén canh dé, cAc nhan t6 vé chat
lugng dich vu cting duge lam sang to trong nghién ciu nay.
Hoat dong dao tao, co s& vat chat va cac dich vu hd tro trong
quéa trinh day v& hoc 14 ba thanh phén co ban nhat ca chit
luong dich vu ciia mot trubng dai hoe.

Tuy nhién, déng gop chinh clia nghién citu nay chinh 1a
phét hign ra gi4 tri dich vu dao tao lai ¢6 &nh huéng manh hon
chit lugng dich vu dao tao dén su hii long clia sinh vien. Diéu
nay rit quan trong khong nhimg vé mat Iy thuy8t ma con vé

1.1
! Sinh vién thich nganh hoc

eeTiacna: |

nang  [vocwuon
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khac 1a ¢b su khac bigt cd ¥ nghia gitia sinh

vien khong thich nganh dang oo va sinh 22070 [varenar | [Cocmw |

vién thich nganh dang hoc déi v6i mdi ? T _f

quan hg gitta chat luong dich vu va su hai i " ak

Iong. Bdi v6i nhém sinh vién thich nganh 91[-5 e1.3 91| 1 Sinh vién khéng thich nganh hoc
dang hoc thi méi quan he giia chitlung ¥ 33 ¥ 68y 2

dich vu va su hai long manh hon so véi cauxuc | F:.f'_ui?‘.'.‘“_'"‘.‘% | vocmuon|

nhém khong thich nganh dang hoc, tuong 57
(ing m= 0.49 so véi m = 0.27. Mot khi sinh
vién da thich nganh hoc thi chat lugng dich
vu dao tao ¢6 Anh huting manh dén su hai
long ctia ho hon.
Hinh 4 K&t qua AMOS mé hinh kha bién theo
s\i yéu thich nganh hoc

% =630.528, df = 50, p = 0.000, NFI =
0.979, RFI = 0.963, IFI = 0.981, TLI =
0.966, CFI = 0.981

5. Dong gop va han ché
Dé tai nghién ciu da dong gop nhimg
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hiéu biét sau vé anh huéng cla gia tri dich AY h S :

vu va chat luong dich vu do tao 1én su hai Iﬁfﬂ EI;_H“_T] ___D_'_C;“U |

long cla khach hang - sinh vién. Nghién

cliu cho thdy sinh vién da cim nhan cie eae o
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mat thue tién quan 19, Bang cach tim ra sulien két gitia gia tri
dich vu, chat lugng dich vu va su hai long clia sinh vién, nghién
cliu da dong gop thém vao 1y thuyét hanh vi trong linh vue gido
duc tai mdt nude dang phat trién.

Vé& mit phuong phap nghién ciu, nghién ctu nay c6 ba
khai niém dé do lubng, dé 1a gia tri dich vu dao tao cam nhén,
chit lugng dich vu dao tao va su hai long cha sinh vién. Céc
thang do lubng cAc khai nidm nghién ciu nay da duge dé xuat,
thigt k& va kidm dinh & mdt s8 nute trén the gidi. Khi dua vao
bdi cAnh chia thi trubng VN, c4c thang do luong nay duge didu
chinh cho phi1 hop va déu dat do tin cay va gia tri hiu dung.
Didu nay gitp cho cic nha nghién ciu va cic nha quan ly § VN
va thé gidi néi chung c6 duge hg théng thang do dé thuc hién
nghien ciiu vé gido duc béc cao tai cac quic gia dang phat trién
nhu VN. Ngoai ra, h¢ théng thang do nay ciing gép phan
khéng dinh tinh ding dn ciia hg théng thang do lutng c6 thé
duge ding théing nhat trong cic nghién ciiu xuyén qudc gia.
Hién nay, mdt trong nhiing khd khan trong linh viic nghién
cliu 14 thiu cAc thang do lubing co s¢ tai tiing nude dé thidt 1ap
he thong tuong duong vé do luting, nhat 14 tai ce nude dang
phat trién (Craig va Douglas, 2000).

Cudi clng, voi phan tich da nhém cho thay cb su khéc bigt
dang k€ gitia nhém sinh vién thich vd nhém khéng thich
nganh hee. Mot khi sinh vién khong yéu thich nganh hoc thi
viée néng cao chét lugng dich vu dao tao it ¢6 tac dong dén su
hai long cha ho. Khi ho cAm thdy thi o trufe nganh chuyén
mbn theo hoc, thi moi nd lic nang cao chat lugng dich vu dao
tao ctia nha trubng khdng mang lai higu qua thod mén cao cho
ho. Do d, cAc nha quén 1y cin tap trung lam cho sinh vién yéu
thich nganh hoc clia minh hon. D€ thye hign didu nay, trude
tién phai coi trong cdng téc hudng nghigp ngay khi sinh vién
vao trudng, thim chi trude khi vao trudng. Bén canh db, cac
nha quin 1y nén thyc hign nhimg hoat dong ti€p thi ndi bd
nhm gia ting su hidu bist va miic 9 ua thich clia sinh vien dgi
v6i chuong trinh chuyén nganh va thac diy nhimg 1oi truyén
migng. Vi du, trong khoa c6 thé sif dung cAc 4p phich va cac
hoat dong xiic tign khéc gi6i thigu vé nhiing cuu sinh vién clia
khoa da thanh cong sé tao ra nhiing phan ting cam xiic tit va
lam ting su ua thich clia sinh vién trong khoa ddi védi chuyén
nganh va bing cip ciia trubmg,

Nghién ciiu nay ¢6 mpt sd han ché. Thit nhét, do duge thue
hign trong mjt trubng dai hoc khdi kinh t& nén két qua nay
cn duge xAc nhan bing cic nghién ciu tip theo trong cac
trubing dai hoc khéac trude khi mé rong ket qua cho cac trutmg
dai hoc & VN. Thif hai, nghién citu thé hién ring gia ca-chit
lugng, su thod mén mong ube, tri thit cing véi phan ing vé
cam xic 12 nhitng dinh huéng manh v& gi4 tri trong bdi cinh
dao tao kinh doanh. Hoat dong dao tao, co s& vat chat va dich
vu hd trg 1a ba y8u t& dai dign chat luong dich vu & mdt truimg
dai hoc. Tuy nhién trong nghién ctu nay, ciu tric gia tri va
chait lugng duge phat hién c6 tinh tinh hudng va tinh c& nhan.
K&t qua nghién ciu nay dang khuyén khich nhiing cube nghién
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cftu xa hon nhitg tac ding b duge do kinh nghigm sif dung
dich vu. Thit ba, nghién citu nay chi tap trung vao hai nhan t§
anh hubng tich cuc dén sut hai long clia sinh vien, Con mdt s5
yéu to khéc cb thé dnh huémg dén sy hai long ctia sinh vién nhu
hinh 4nh cta trubng dai hoe, xu th& nghé nghiép, quan diém
chia chng dong vé tieu chuin mot trubing dai hoe, v.v... chua duoe
dé cap deén trong nghién ciiu nay, Ngoai ra, subat mén cha sinh
vién cling 12 tinh hudng c6 thé xay ra trong trubmg dai hoc va
d6 ciing 14 hudng nghidn et trong tuong lai dé tim ra nhimg
nhan td tidu cuc anh huémg cing chiéu dén sy bat man, va dé
xudt giai phap khic phuc ®
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