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XAY DUNG HINH ANH TRUONG PAI HOC
DUA TREN CHAT LUQNG DICH VU
TRUONG HOP DAI HOC KINH TE TP.HO CHi MINH

HOANG THI PHUONG THAO* & NGUYEN KIM THAO*

Trong béi cinh canh tranh ngdy cang gia ting giita cdc trwong dai hoc tai VN hién nay, viéc
ndm bt nhiing yéu 16 chinh ciia chit lwong dich vu la can thiét dé xdy dung ndng luc canh tranh
tai cdc to chire dio tao. Muc tiéu ciia bai bdo nay la xdac dinh cdc thanh phfin co ban cia chit
lwong dich vu tao ra hinh dnh nha trwong trong béi cinh ndng cao chit lwong dao tao dai hoc. Dé
tai sir dung phwong phdp nghién civu dinh lwong véi cdc ki thudt phén tich nhén t6, phén tich hoi
quy va kiém dinh t. Mdu nghién civu gom 565 sinh vién ciia Truwong Pai hoc Kinh té TP.HCM. Dé
tai da xdac dinh dwoc nam thanh phdn co bén ciia chit lwong dich vu trong gido duc dai hoc la: (1)
khia canh hoc thudt, (2) khia canh ngoai hoc thudt, (3) chwong trinh hoc, (4) sw tiép cdn, va (5) co
s¢' vit chit. Cic phan tich ciing khing dinh méi quan hé ciing chiéu giiva chit lwong dich vu va
hinh anh truwong dai hoc, giita chit lwong dich vu va dw dinh hanh vi ciia sinh vién. Nghién civu

té TP.HCM.

nay din dén cdc goi y vé dinh huwéng xdy dung nguon luc canh tranh & cdc trwong dai hoc VN.
Tir khéa: Chdt lwong dich vu, hinh anh, dw dinh hanh vi, gidao duc dai hoc, Truong Pai hoc Kinh

1. Gigi thiéu

Hon mot thap ky vira qua, linh vuc gido duc dai
hoc & VN c6 nhimng thay d6i dang ké. Két qua 1a cac
td chure gi4o duc dai hoc & VN dang ddi mat vai ste
ép canh tranh, de doa su séng con cta nhiéu truong
dai hoc hién tai cling nhu cac truong dai hoc mdi ra
doi, tao ra ap luc canh tranh vé nguf‘)n luc khan hiém
dé phuc vu sb hoc vién tiém nang. D2 co nhiéu ban
ludn vé khai niém “khach hang” khong phu hop 1im
dudi goc do cua sinh vién khi thu hudng cac dich vu
gido duc dai hoc. Chung quy lai thi phép 4n du nay
da gian tiép gan cac to chic dao tao dai hoc 1a cac
nha cung cép dich vu va theo d6 da do bo su che
chin cho cac truong dai hoc khoi anh huéng cua
triét 1i nén ting marketing 1a “khach hang luon
ding”. Tuy nhién, viéc nhén thitc dugc ban chét
canh tranh theo quan diém hudng vé khach hang nay
s& giup cac to chirc dao tao tranh bi roi vao thé bat
loi khi xay dung nguén luc canh tranh ctia minh.
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Trong tuwong lai, bdi canh canh tranh dugc du
doan s& tré nén ngay cang gay git do bang dai hoc
cua cac td chirc dao tao s& duoc cong nhan nhu nhau
trén khép ca nudc. Cac truong dai hoc can tim ra
phuong thirc dé canh tranh va ton tai. Hinh anh
truong dai hoc co thé dugc xem nhu mot tai san vo
gi4 trong bdi canh canh tranh ngay nay vi no anh
hudng dén su lua chon cua céc sinh vién tiém nang.
Mot s6 truong dai hoc da tang cuong dau tu dé tao
ra su khac biét gitta ho va cac dbi tha canh tranh.
Trén gbc d6 nay, cic chién lugc canh tranh thich
hop can phai bao gdm nhimng nd luc xac dinh hinh
anh cua td chic dao tao va cai thién hinh anh do.

Chét luong dich vu gido duc dai hoc hién nay
chua 13 thé manh cua cac truong dai hoc & VN.
Déng thoi, cac t6 chire dao tao cling chua thyc su
cha y dén viéc xay dung hinh anh. Do vay, muc tiéu
ctia bai viét nay 1a: (1) Xac dinh cac yéu t§ co ban
ctia chét lugng dich vu trong bdi canh nang cao chat
luwong dao tao dai hoc; (2) anh hudng cia chét lugng
dich vu dén hinh anh truong dai hoc; va (3) anh
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hudng cua hinh anh truong dai hoc dén dy dinh hanh
vi tich cuc cta sinh vién trong truong hop Trudng
Dai hoc Kinh té TP.HCM.

2. Co s@ li luan va cac gia thuyét nghién
ciru

2.1. Chit lwong dich vu trong linh vuc gido duc
dai hoc

Chét lugng dugc dinh nghia 1a “nhiing don vi
pham chét tét duoc dong géi trong mot san pham
hodc dich vu” (Ghobadian va cong sy, 1994, tr.44).
Khi két hop véi sy vo hinh va tinh khéng dong nhat
ctia ban chat dich vu thi “chét lugng dich vu 1a mot
thude do xem xét dich vu cung cép dap ung sy mong
doi ctia khach hang dugc thyc hién tét nhu thé nao”
(Parasuraman va cong su, 1988, tr. 42).

Co6 hai m6 hinh do luong chét lugng dich vu
thuong dugc cac nha nghién ciru st dung. D6 1a mé
hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988)
va mo hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992).
M6 hinh thir nhét, dé nghi ring khoang chénh léch
gitta chét lugng dich vu dugc mong doi va chét
lugng dich vu dugc cam nhan quyét dinh viéc danh
gia dich vu cta khach hang. M6 hinh tha hai lai
tranh luan riang viéc do luong chat lugng dich vu chi
nén tap trung vao sw cdm nhan cua khach hang. Mot
s6 nha nghién ctru cho rang md hinh SERVQUAL
khong hiéu qua khi dugc 4p dung trong bdi canh
gido duc dai hoc vi tinh phirc tap cua viéc cung cap
dich vu gido duc bac cao. Trai lai, mo hinh
SERVPERF ciing khéng thé chi ra dugc nhimng
khiém khuyét trong mirc do chét lugng dich vu dugc
mong dgi. Do khéng c¢6 mé hinh nao giita
SERVQUAL va SERVPERF c¢6 thé hoan toan phu
hop dé img dung trong méi truong gido duc dai hoc,
céc nha nghién ctru da nd lyc tim kiém cdc mo hinh
thay thé khac. Mot cong cu htra hen nhiéu kha ning
tmg dung dé do luong chét lwong dich vu trong linh
vuc gido duc dai hoc la m6é hinh HEJPERF
(Abdullah, 2006). Abdullah da dua ra mét thang do
khong chi xem xét cac thanh phan vé hoc thuat ma
con bao gébm nhiéu khia canh cua toan bd moi
truong dich vu ma nguoi hoc dugc trai nghiém.
Cong cu HEdPERF dé nghi bon thanh phin cua chat
lugng dich vu trong moéi truong gido duc dai hoc,
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bao gém: (1) Khia canh hoc thudt biéu hién trach
nhiém cua nguodi day nhu kién thuc va kinh nghiém,
phuong phép giang day, thai do giao tiép cia nguoi
day voi nguoi hoc; (2) Khia canh ngoai hoc thuéat
gﬁ“)m nhitng hoat dong thudc trach nhiém cua nhiing
nhan vién khong truc tiép giang day nham gitup cho
sinh vién c6 thé thuc hién duoc nghia vy hoc tdp cua
minh nhu cac dich vu tu vin hoc tap/nghé nghiép,
dich vu stc khoe, tai chinh, hoat dong ngoai khoa;
(3) Su tiép cén thé hién sy sin co va d& dang trong
vi€c st dung dich vy; va (4) Chuong trinh hoc bao
gém cac chuong trinh ddo tao c6 uy tin, nhiing
chuong trinh chuyén sau véi sy linh hoat trong két
cAu cta chuong trinh va co s¢ vt chat, trang thiét bi
phuc vu cho chuong trinh hoc. Nhu viy, bon yéu td
cua HEdPERF (hoc thuat, ngoai hoc thuat, su tiép
can, va chuong trinh hoc) dugc ding dé phat trién
thang do trong nghién ctru nay.
2.2. Hinh anh truong dai hoc

Hinh anh t6 chic 1 4n twong chung dwoc hinh
thanh trong tim tri cong ching vé mot t chirc. Theo
Kazoleas va cong su (2001), hinh anh t6 chuc 1a két
qua cua viéc tuong tac giita cac kinh nghiém, niém
tin, cam xuc, kién thirc va an twgng ma con nguoi co
vé mot to chirc. Trong bdi canh nang cao chat luong
dao tao dai hoc, hinh anh cua mdt truong dai hoc céd
thé dinh nghia nhu téng thé niém tin cua c4 nhan
hudng vé trudng d6 (Arpan va cong su, 2003). Cac
thanh phin cta hinh anh truong dai hoc c6 thé bao
gom: danh tiéng hoc thuat, sy khang trang cua
truong, hoc phi, dia diém, khoang cach tir nha dén
trudng, tot nghiép va chuan bi nghé nghiép, co hoi
tim kiém viéc 1am va nhirng thir khéc nita. Trén quan
diém cac truong dai hoc 1a nhiing ngudi cung cap
dich vy, sinh vién s€ c¢6 nhiing danh gia riéng cta ho
dbi v6i hinh dnh ciia to chitc dao tao khi ho dang hoc
tai to chirc d6. Mot khi ho c6 an tugng tdt vé chat
luong dich vu ctia nha trudng, nhitng cdm nhan tich
cuc dbi voi hinh anh cua truong s€ dugc ho Iuu gitr.
Viy gia thuyét du tién duoc d& nghi la:

H1: C6 mdi quan hé thuan chiéu giita chat luong
cua khia canh hoc thuat (Hla), khia canh ngoai hoc
thuat (H1b), chuong trinh hoc (Hlc), su tiép can
(H1d) va hinh &nh truong dai hoc.
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2.3. Du dinh hanh vi

. . T Khia canh Hla
Du dinh hanh vi bi€u hién qua hoc thuat
hanh vi truyén miéng va dy dinh
tdi mua. GrOnroos dinh nghia ) . H1
\ . X Ca . Khia canh ngoai ]
hanh vi truyén miéng (WOM) la hoc thuat o Hinh &nh H2 .| Dwdinh
L A N A ne LA , g N A "] hanh viclta
thong diép ve m()t.to chue, su " trwong dai hoc ngUdi oo
tin nhiém va déng tin cdy, cach i ¢
A \ .- , . Chuong trinh
van hanh va dich vu, cach giao d30 tao
tiép tu nguoi ndy dén nguoi H1d
khac” (1990, tr. 158). WOW Su tiép can

thudng xay ra gitra vo chong, ddi
tac, sau do 1a ban be, dong
nghiép, ho hang, lang giéng va
nhiing nguoi la. Mangold va
cong su (1999) tin ré“mg su tuong tic c6 mdt anh
huong dang ké 1én hanh vi mua hang ctia nguoi tiéu
dung vi khach hang tiém niang nhan thic sy giao tiép
truyén miéng la dang tin tuong.

Du dinh tai mua néi vé muc tiéu caa khach hang
nhiam duy tri mot mdi quan hé véi mot nha cung cp
dich vu nhét dinh va dé mua tiép san phém cua nha
cung cap dich vu do. Spreng va cong su (1995) chi
ra rang hanh vi mua tiép tuc cua khach hang la van
dé quan trong vi chi phi dat dugc mét khach hang
moi thuong 16n hon chi phi duy tri mot khach hang
cli.

Mot s6 nghién ctru da chi ra rang hinh anh trudng
dai hoc c6 tac dong dang ké dén long trung thanh va
viéc tiép tuc st dung dich vu cua sinh vién (Nguyen
& Leblanc, 2001; Helgesen & Nesset, 2007). Sinh
vién c¢6 4n tuong tich cyc voi hinh anh ngdi truong
da hoc s€ co thién y gidi thi¢u truong cua ho véi
sinh vién khac, ho néi va lam nhiing diéu tich cuc vé
truong cta ho va s& quay trd vé truong tiép tuc hoc
trong twong lai. Vi vdy, gia thuyét thir hai duoc dat
ra la:

H2: C6 mbi quan hé cing chidu giita hinh anh
truong dai hoc dugc nhan thirc boi sinh vién va du
dinh hanh vi cia nguoi hoc. Noi cach khac, hinh dnh
truong dai hoc trong tam tri sinh vién cang lon thi
du dinh hanh vi twong lai ctua ho dbi voi truong dai
hoc cang tich cuc.

Xuét phat tir 2 gia thuyét d& nghi, mé hinh nghién
ctru dugc mo ta qua hinh sau:

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

3. Phuang phap nghién ciru

Céc thang do Likerts 7 diém (tr 1 = hoan toan
khong dong ¥ dén 7 = hoan toan dong y) duoc xdy
dung dua trén co sd i thuyét vé chét lugng dich vu
giao duc bac dai hoc, hinh anh truong dai hoc va du
dinh hanh vi. Pé dam bao gi4 tri ndi dung ciia thang
do, thao luan nhom duoc thuce hién nhim b sung va
didu chinh cac phat biéu dé thuan loi hon cho viéc
truyén dat. Cudi cung, thang do khai niém chat
Iwgng dich vu bao gém 30 bién quan sat, thé hién
trén 4 khia canh nghién ctu 1a khia canh hoc thuat,
khia canh ngoai hoc thuat, chuong trinh hoc va su
tiép can. Thang do hinh anh truong dai hoc gom 6
bién quan sat va thang do du dinh hanh vi cua nguoi
hoc gom 6 bién quan sat. Tong cong gom 42 bién
quan sat cho tit ca cac khai niém nghién ctru.

Dbi twong nghién ciru tp trung vao cac sinh vién
hoc ki cudi nam thit ba va tht tu cua Truong Pai
hoc Kinh t¢ TP.HCM. MAiu nghién ctru chiém ti 1¢
5% tong thé, duoc lya chon theo phuong phap ngau
nhién phén tang. Ti 1¢ sinh vién trong timg nién khoa
va phan khoa dugc chon phan anh ti 18 trong tong
thé nghién ctru 14y tir ngudn thir cap (Bang 1).

Cudc khao sat duoc tién hanh tai cac co s& cua
truong. Phong van vién tiép can cac dap vién tai 16p
hoc, gioi thiéu muc dich cudc nghién ciru va hudng
dan cach tra 101 va sau d6 phat bang cau hoi dé dap
vién ty doc hiéu va tra 10i. Co 575 bang cau hoi
dugc phat ra, va 569 bang dugc thu vé. Trong sb
nhitng bang ciu hoi thu vé c6 4 bang khong dat yéu
cdu vi ¢6 qua nhiéu ciu tra 16i bo tréng. Cudi cing,
565 bang cau hdi hiru dung dugc dua vao xir li va
phan tich. Ti 1& hdi dap dat 98%.

NGHIEN C(U & TRAO BOI 49



PHAT TRIEN KINH TE

@
(o TeOnEN

S6 260, Thang Sau nam 2012

Bang 1. Phan b mau nghién cifu

Tdng thé* Mau
Khoa dao tao —  x
So dem % So dem %
Kinh t& phat trién 1.272 11,9% 61 11,0%
Quan trj kinh doanh 1.201 11,2% 74 13,0%
Thwong mai-Du lich-Marketing 1.726 16,1% 96 17,0%
Tai chinh nha nwéc 578 5,4% 32 6,0%
Tai chinh doanh nghiép 1.263 11,8% 62 11,0%
Ngéan hang 1.598 14,9% 74 13,0%
Ké toan — Kiém toan 2.112 19,7% 120 21,0%
Toan — Théng ké 651 6,1% 30 5,0%
Tin hoc quan li 213 2,0% 10 2,0%
Luat kinh t& 103 1,0% 6 1,0%
Nam theo hoc
Nam tht ba (K34) 4.871 45,5% 258 45,7%
Nam the tw (K33) 5.846 54,5% 307 54,3%
Gidi tinh
Nam 4.601 42,9% 231 40,9%
N 6.116 57,1% 334 59,1%
Téng cong 10.717 100,0% 565 100,0%

Ghi chu: (*) Sé liéu tdng thé nghién ctru do Phong Dao tao va Cong tac sinh vién cta Truwdng Pai hoc Kinh té

TP.HCM cung cép.

Cac phan tich dugc thuc hién dé kiém dinh cac
hé sb thong ké Kaiser-Myer-Olkin, rit trich cac nhan
t dai dién bang ki thuat phén tich nhan t§ chinh véi
phép quay Varimax, va danh gia sy nhat quan noi tai
cua cac khai niém nghién ctru va do tin cdy cua
thang do qua hé sé Cronbach’s alpha. Nhom nghién
ctru st dung ki thuat phan tich hoi quy boi dé kiém
dinh bdn gia thuyét dau tién va ki thuat hdi quy don
dé kiém dinh gia thuyét cudi cung. Céac hé sd VIF va
chi sé diéu kién dwoc 4p dung dé kiém dinh su vi
pham cac gia dinh cia mé hinh hdi quy boi. Kiém
dinh ¢ dugc 4p dung dé xac dinh sy khac biét giira
cac nhom sinh vién.

4. Két qua nghién clru
4.1. Phén tich nhan t6
Phén tich nhan t6 sir dung 30 bién quan sat cta

chat luong dich vy, 6 bién cua hinh anh truong dai
hoc va 6 bién du dinh hanh vi (Bang 2). Phép quay
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Varimax v6i hé sd Eigen 16n hon 1 dugc st dung dé
xéc dinh s6 nhan té rat trich. Gié tri 0,7 ctia h¢ sb
Cronbach’s alpha dwoc 4p dung dé danh gia mirc do
nhit quan cua thang do (Nunnally va Berstein,
1994). Két qua phan tich nhan t6 EFA cho thang do
céc thanh phan cua chit lugng dich vu cho thay c6
nam yéu td dugc trich tai gia tri Eigen 1a 1,104.
Ngoai bdn yéu td ngoai hoc thuat, hoc thuat, su tiép
can va chuong trinh hoc, thanh phﬁn thtr nam duoc
xac dinh 14 co s& vat chit. Thanh phan nay lién quan
dén cac phuong tién trong phong hoc, thiét ké phong
hoc, dia diém truong, thu vién, phong may tinh, va
khong gian cho tu hoc va giai tri. Cac hé s tai nhan
t6 ciia cac thanh phan chat luong dich vy ndm trong
khoang 0,623 — 0,804. Tét ca cac hé sb Cronbach’s
alpha ctia chat lugng dich vu dat gia trj tir 0,758 dén
0,901. Vi viéc xac dinh thém mot thanh phén l1a co
s& vat chat, mot gia thuyét nghién ctru nita dugc bd
sung dé kiém dinh mdi quan hé giita thanh phin co
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so vat chat ciia chit lugng dich vu véi hinh anh
truong dai hoc. Hinh 2 m6 td md hinh nghién ctu da
duoc diéu chinh.

tb hang dau: Chuong trinh hoc (5,27), khia canh hoc
thuét (5,19) va khia canh ngoai hoc thuat (5,01). Tuy
nhién hai yéu t su tiép can va co s& vat chit duge
xép & vi tri thir tur va nam véi tri trung
binh tuong ung 4,57 va 4,39. R0 rang
hai yéu t6 nay can duoc cai thién

Hinh 2. M6 hinh diéu chinh

Hinh anh truong dai hoc va du dinh hanh vi cta
nguoi hoc déu 1a cac khai niém don bién. Két qua
phan tich EFA cho thiy cac hé s6 tai nhan t cua hai
khai niém nay déu 16n hon 0,5. Hé s6 Cronbach’s
alpha cda hinh anh truong dai hoc 1a 0,875 va cia du
dinh hanh vi ctia nguoi hoc 1a 0,856. Nhu vay, véi
tat ca cac hé sd tai nhan t6 16n hon 0,5 va gia tri a
déu 16n hon 0,7, cdc nhan t6 dai dién cho céc khdi
niém nghién ciru cé tinh nhét quan ndi tai va do tin
cdy cao, hoan toan thich hop cho cac phén tich tiép
theo.

Bang 3 thé hién ma trén twrong quan giita cac bién
nghién ctru. Két qua hé sb twong quan nhé hon 0,850
chi ra ring gi4 tri phan biét co kha ning ton tai giita
2 bién (John va Benet-Martinez, 2000). Tat ca hé sé
trong quan tuyét doi giita cac bién dao dong tir
0,263 dén 0,599, khong vuot qua hé s6 diéu kién
0,850. Diéu d6 chimg minh ring gia tri phan biét da
dat dugc. Hay noi cach khac, cac thang do trong
nghién cou nay da do luong dugc cac khai niém
nghién ctru khéc nhau.

4.2. Phan tich mé td

Hinh 3 trinh bay két qua thong ké mo ta khai quat
cam nhan cua sinh vién vé chit lugng dich vu do
nha truong cung cip. Nhin téng thé, sinh vién dénh
gia cac yéu t6 thé hién chat lugng dich vu tdt (tri
trung binh tir 4,39 dén 5,27).

Trong cic nhan t6 cua chit luong dich vu gido
duc dai hoc, sinh vién nhan xét kha tich cyc ba yéu

nhiéu nhat.

4.3. Kiém dinh gid thuyét

Két qua kiém dinh céc gia thuyét
dugc trinh bély‘ trong Bang 4 Vé} Hir}h
4. Phan tich hoi quy bdi cho thay bon

Dw dinh
hanh vi ctia
nguwoi hoc

Khia canh H1a
hoc thuat
Khia canh ngoai H1b
hoc thuat
.| Hinhanh H2
Chuong trinh H1c| | trwongdai v
hoc hoc
x H1d
Su tiép can
. Hle
Co s@ vat chat

trong nam thanh phan cta chit lugng
dich vy c6 anh huéng dang ké dén
hinh anh trudng dai hoc (R? diéu
chinh = 0,390) véi th tu tim quan
trong la: khia canh hoc thuat (B = 0,400), chuong
trinh hoc (p = 0,370), khia canh ngoai hoc thuét (B =
0,290), va co s& vat chat (B = 0,140). Nhu vy cac
gia thuyét Hla, H1lb, Hlc, va Hle duoc chép nhén;
gia thuyét H1d khong dugc chip nhan. Phén tich hoi
quy don cho thiy c6 mbi lién hé cing chiéu giita
hinh anh truong dai hoc va du dinh hanh vi cua
ngudi hoc (R? diéu chinh = 0,430, B = 0,660).
4.4. Kiém dinh t

Su khac biét vé tri trung binh trong kiém dinh t
cho thay c6 sy cam nhan khac nhau giita hai nhom
sinh vién nam tht ba va tht tu vé chat lugng dich vu
va hinh anh nha truéng (Bang 5). Sinh vién ndm thir
ba danh gia cao hon sinh vién nim thir tw vé chét
Iwgng dich vu cta nha truong trén cd ndm thanh
phan nghién ctru. Piéu nay cho thdy thoi gian trai
nghiém & nha trudng c6 sy anh huong dén danh gia
vé chat lugng dich vu.

5. Két luan va cac ggi y vé quan li

Két qua nghién ctru di xac nhan nim thanh phan
cuia chat lugng dich vu gido duc dai hoc gf”)m ¢o6 khia
canh chuong trinh hoc, hoc thuit, ngoai hoc thuét,
su tiép can va co s& vat chat. TAt ca nim yéu td cua
chét luong dich vu dugc danh gid & muc trén trung
binh (5,89) va can dwoc cai thién nhét 1a hai yéu t6
co s& vat chat va sy tiép can. Hau hét cac gia thuyét
dat ra déu dwoc chap nhan. Diéu nay c6 nghia 1a khi
chét lugng dich vu dugc cam nhan cang cao thi hinh
anh truong dai hoc cang lon trong tam tri nguoi hoc.
Ngodi ra, mot hinh anh tot dep cua nha truong s&
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Bang 2. Phan tich nhan t6

Hé sé Ty 16 %
v ié jé CronBack’s
Cac nhan té chinh tai nhan b!en Ehu?p_ Mean

té co the giai alpha

° thich
Khia canh hoc thuéat 8,666 0,875
Giang vién co kién thirc va kinh nghiém trong mén hoc dam trach. 0,652 5,64
Phwong phap gidng day clia giang vién phi hop v&i yéu cau tirng mon 0,687 4,95
hoc.
Giang vién luén danh thoi gian dé dap tng nhu cau duoc gilp d& cua 0,725 4,88
sinh vién.
Khi sinh vién gap van d& vé hoc tap, gidng vién cé sw quan tam nhiét 0,714 4.98
tinh giai quyét.
Giang vién thé hién thai do tich cwc, nhiét tinh gidng day huwong vé sinh 0,757 5,30
vién.
Giang vién giao tiép tét trong 1&p hoc. 0,686 5,37
Giang vién phan héi kip thoi cho sinh vién trong qua trinh hoc. 0,604 5,20
Chuong trinh hoc 3,679 0,758
Nha trwdng c6 nganh hoc da dang theo nhu cau xa hoi 0,727 5,48
Noi dung cac mon hoc dwoc ddi mai, cap nhat dap (ng tét yéu cdu dao 0,692 5,05
tao.
Nha trwérng cung cAp chwong trinh hoc trong khung thdi gian hop Ii. 0,618 4,88
Sé lwgng cac mén hoc phong phu. 0,638 5,67
Co sé vat chéat 5,702 0,858
Cac trang thiét bi trong I&p hoc déy du va tién ich cho viéc hoc. 0,531 5,06
Quy mé I&p vira phai di dé sinh vién tap trung chd y trong gior hoc. 0,730 4,40
Dia diém hoc clia nha trwdng thuan tién va khang trang. 0,743 4,49
Thuw vién dap (rng tét nhu cu doc/muwon sach cla sinh vién 0,794 4,34
Phong may tinh dap &ng tét nhu cAu thwe hanh cta sinh vién 0,607 4,16
Khong gian danh cho ty hoc va gidi tri du va tién lgi. 0,640 3,91
S tiép can 38,083 0,901
Khi sinh vién gap van dé& hanh chinh/hoc vu, nhan vién hanh chinh /gido 0,750 4,24
vu quan tam giai quyét.
Nhan vién hanh chinh/gido vu lwu gitr hd so hoc vu chinh xac va truy luc 0,689 4,80
duoc.
Khi nhan vién hanh chinh/hoc vu hira lam viéc gi, ho déu gitr 1oi hira 0,770 4,68
dung hen.
Nhan vién hanh chinh/hoc vu thé hién thai do lam viéc tich cwc hwéng 0,804 4,38
v& sinh vién.
Nhan vién hanh chinh/hoc vu cé hidu biét sau vé hé thdng/thi tuc. 0,714 4,75
Nhan vién hanh chinh/hoc vu giao tiép lich sw va nha nhan véi sinh vién. 0,675 4,59
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Khia canh ngoai hoc thuét 4,900 0,845

Nha trwdng ton trong sy tw do va riéng tw ca nhan cla sinh vién. 0,525 5,48
Dich vu tw v&n hoc tap/nghé nghiép clia nha trwdng tét. 0,535 4,76
Dich vu y t& va ngan hang cla nha truwdng tién ich. 0,520 4,90
Dich vu nha vé sinh déy du va sach sé. 0,614 4,95
Nha trwong khuyén khich va hd tro tt cac hoat dong doan hdi cda sinh 0,681 5,39
vién.

Nha trwerng 1&ng nghe cac phan hdi clia sinh vién dé cai thién dich vu. 0,733 4,78
Tha tuc cung cap dich vu clia nha trwong don gidn va chuén héa. 0,523 4,87
Hinh &nh trirong dai hoc 62,629 0,875

Trwong Bai hoc Kinh t& TP.HCM Ia trwdng dai hoc cé uy tin Ion. 0,838 5,88
Trwdng Pai hoc Kinh t& TP.HCM 13 trwérng dai hoc trong diém quéc gia. 0,863 5,89
Trwong Bai hoc Kinh t& TP.HCM la tb chtrc trung thwe va dang tin cay. 0,838 5,64
Trwéng Dai hoc Kinh t& TP.HCM 1a td chirc gido duc cé déng gop lén 0,838 5,87
cho xa hoi.

Trwéng Dai hoc Kinh té TP.HCM Ia trwong dai hoc quen thudce véi nhigu 0,744 6,06
nguoi.

Sinh vién tét nghiép tlr Trwong Pai hoc Kinh t& TP.HCM dé dang dwoc 0,596 5,29
tuyén dung.

Du dinh hanh vi 58,820 0,856

T6i sé vé thdm trwdng sau khi tét nghiép. 0,743 5,32
Tbi sé chon trwdng dai hoc nay d& hoc 1én cao trong twong lai. 0,725 5,52
Toi sé khuyén ngwoi than/ban bé dén hoc & ngdi trwdng nay. 0,817 5,52
T6i s& nai tbt vé triwdrng dai hoc nay véi ngudi khac. 0,813 5,67
T6i s& dong gop ve vat chattinh than cho sy phét trién cia truong néu 0,776 5,41
c6 diéu kién.

Tuong lai néu la nguwoi thanh dat, toi s& gitp d& sinh vién tdt nghiép t 0,721 5,88
treong nay.

Bang 3. Ma tran tuong quan giira cac khai niém nghién ciru

1 2 3 4 5 6 7
1. Khia canh hoc thuat 1 0,587* 0,456* 0,494* 0,346* 0,470* 0,387*
2. Chuong trinh hoc 1 0,441* 0,404 0,311* 0,508 0,369*
3. Co s& vat chat 1 0,599* 0,375* 0,300 0,263*
4. Sy tiép can 1 0,449* 0,271* 0,288*
5. Khia canh ngoai hoc thuat 1 0,265* 0,259*
6. Hinh anh trwong dai hoc 1 0,506*
7. Dy dinh hanh vi 1

Ghi cht: *Twong quan Pearson c¢é y nghia thdng ké & mirc 0,01; n = 565
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Hinh 3. Xép hang cac yéu t6 chat lugng dich vu giao duc

Bang 4. Két qua kiém dinh cac gia thuyét

i3 . ) R2diéu chinh ia tri PG V .
Gia Bién déc lap Bién phu thudc o Giatri  Mucy Két luan
thuyét [Gia tri F; p] t nghia
. . L . 0,389 A .
H1a Khia canh hoc thuat Hinh anh truwdng 11,855 0,000 Chap nhan
[69,624; 0,000]
H1b Khia canh ngoai hoc thuat  Hinh anh trvong 8,716 0,000 Chép nhan
H1c Chuwong trinh hoc Hinh anh trwdng 11,091 0,000 Chép nhan
H1d  Swtiép can Hinh anh trwdng 1,842 0,179 Khéng chap nhan
H1e  Co s& vat chat Hinh anh trwéong 2,920 0,004 Chép nhan
i 3 i 0,430 .
Hinh anh truong daihoc DV dinh hanh vi 20,639 0,000 Chép nhan

clia nguoi hoc

[425,97; 0,000]

Ngoai hoc
thuat

Chuong

+0,370*

+0,400*

trinh

Co sé vat
chét

Hinh 4. Két qua kiém dinh mé hinh thé hién qua hé s6 beta
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Bang 5. Cam nhan khac biét vé chat lugng dich vu va hinh anh nha truéng

Nam dang hoc Tri trung binh D6 léch chuan Giatrit Mtrc y nghia
Khia canh hoc thuét Nam tht ba (n=258) 5,35 0,801 4,212* 0,000
Nam th& tw (n=307) 5,05 0,878
Chwong trinh hoc Nam tht ba 5,45 0,855 4,414* 0,000
Nam the tw 5,11 0,977
Co s& vat chat Nam tht ba 4,56 1,068 3,334* 0,001
Nam the tw 4,25 1,147
Sw tiép can Nam th& ba 4,77 1,058 3,870** 0,000
Nam the tw 4,41 1,148
Khia canh ngoai hoc thuat ~ Nam th& ba 5,28 1,668 2,184** 0,029
Nam the tw 4,98 1,568
Hmha nhtmong dal hoc — 587 o 25 93** ............... 0_ 0_10_ ..... _
Nam the tw 5,68 0,871

Ghi chi: **Mrc y nghia théng k& p<0,05.

cam nhan cua sinh vién ddi véi chat lugng dich vu
va hinh anh cta nha truong. Sinh vién nim cudi
danh gia chét luong dich vu cia trudong thép hon so
véi sinh vién nam tha ba. Thoi gian trai nghiém
cang dai, sinh vién cang doi hoi khat khe hon vé chat
lugng dich vu dugc cung cép.

Trong dich vu gido duc, sinh vién vira 1a khach
hang vira 1a san phdm. Qué trinh hoc ctia sinh vién
cling 12 qua trinh cung cép dich vu cia giang vién.
Khia canh hoc thuat déng gop 16n nhét vao hinh anh
truong dai hoc. Giang vién dong vai trd rat quan
trong trong qua trinh chuyén giao dich vy, thé hién
qua kién thic va kinh nghlem cua giang vién,
phuong phap giang day, cach tiép xuc va giai quyét
vén dé trong hoc tap, danh thoi gian giup d& va phan
hoi thong tin dén sinh vién. Ngoai viéc giang vién tu
than hoc hoi va nang cao trinh do, nha truong nén hd
trg nguoi day lam tdt vai trd nay nhu to chirc cac
khoa hoc vé phuong phap giang day hién dai, tao
diéu kién cho giang vién dugc co xat voi thuc té bén
ngoai qua cac du an hop tac nghién ciru, tur van cho
cac doanh nghiép.

Chuong trinh hoc 14 thanh phdn quan trong thir
hai gop phan tao nén hinh anh Trudng Pai hoc Kinh

t& TP.HCM. Thiét ké chuong trinh hoc tét doi hoi
phai gin véi gido trinh va sach tham khao ciing thoi
luong dﬁy du cho viéc day va hoc. B6 tri sd tiét hoc
hop li gitip can bang giita 1i thuyét thyc hanh. Cung
cép kinh phi hop li s& kich thich giang vién viét tai
li€u hoc tap. Xay dung cac t6 chirc hiép doan két ndi
nha truong va doanh nghi€p gitp gidng vién xay
dung cac bai tap tinh hudng kinh doanh phuc vu cho
viéc giang li thuyét, minh hoa bang thyc té.

Khia canh ngoai hoc thuat dong vai tro quan
trong thr ba anh huong dén hinh anh nha truong.
Sinh vién bi thu hut boi yéu td bé ngoai va sy thuan
tién. Nha trudong nén quan tdm dén viéc chudn hoa
céc thi tuc cung cip dich vu tir khau tuyén sinh, tha
tuc nhap hoc, thi tuc dang ky mon hoc, dong hoc
phi, tra ciru diém trong qué trinh hoc... Cac phong
trao, hoat dong ngoai khoa trong sinh vién rét dé tao
4n tuogng va tiéng vang cho nha truong, vi thé ching
nén dugce td chie va duy tri thuong xuyén.

Trong nganh dich vy, mdi quan hé giira hinh dnh
t6 chirc va chat lugng dich vu ma to chirc cung cap
thi rat kho xéac dinh vi tinh v hinh cta dich vu. Cac
dic diém hiru hinh khac ¢ thé dung dé 1am cho hinh
anh dé thay va d& nhan thirc dugc. Dé tic dong dén
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hanh vi trung thanh véi to chice dich vy, truong dai
hoc nén dua trén co s vat chat boi vi trong suy nghi
ctia ngudi sir dung nhitng yéu to nay tao thanh loi
ich htra hen trong qua trinh chuyén giao dich vu.
Truong dai hoc nén khai thac cac yéu td vat chat
trong truyén thong dé tao ra sy xac thuc vo hinh.
Pay ciing 1 cach hiéu qua dé tao ra mot hinh anh
thuc va cu thé. Vai trd cia nhan su tiép xuc thuc
hién cac nghiép vu ngoai hoc thuat cling quan trong
vi chung anh huéng tryc tiép dén sinh vién va trong
mot chimg muc nao dé chung tao ra sic thai riéng vé
chat lugng dich vu cia mot truong dai hoc.

Ngoai ra, cac nha quan i gido duc nén quan tdm
dén ki thuat do luong chit luong dich vu dé theo dai
quéa khir, hién tai va nhan thirc ctia sinh vién vé chat
lugng dich vu that sy. Cach lam nay gitp cho truong
dai hoc cai thién hinh anh truong theo thoi gian tir
tiéu cuc, trung binh, dén tich cuc thong qua kinh
nghiém dich vu. Tuong tu, ciing can phai xem xét lai
theo thoi gian nhu cau cta sinh vién thay doi nhu thé
nao, sinh vién nam sau doi hoi dich vu & bac cao hon
dé nha trudong c6 nhing diéu chinh kip thoi trudc
khi n6 tré thanh mot 101 truyén miéng kém tich cuec.
6. Han ché va hudng nghién ciru tiép theo

Vi nghién ctru nay chi trong pham vi mot truong
(h¢ s6 diéu chinh R? = 40%), su tap hop nhiéu dit
liéu tr cac truong dai hoc khac dé so sanh va két
ludn s& lam cho tinh tdng quat hoa manh hon. Hon

nira, nghién ctru vé chat lugng gido duc dai hoc
trong tuong lai nén quan tdm dén cam nhan cia
giang vién va nhan vién trong truong. Ho 1a nhitng
ngudi gin bé nhidu nam, co nhiéu kinh nghiém
trong moi truong gido duc. Cam nhén cia nhitng
ngudi tham gia tao nén dich vu co thé mang dén mot
su danh gia khac biét va sau sic hon so véi sinh
vién.

Trong nghién ctru nay, hinh anh cua truong dai
hoc chi dugc do luong thong qua dbi tuong 1a sinh
vién chinh quy dang hoc. Cac doi tugng khac du da
hoc xong hodc chua hoc tai truong ciing co6 thé nhan
thirc vé hinh anh truong dai hoc d6. Do d6, nghién
clru trong twong lai v& hinh anh ciia mot té chirc gido
duc nén mé rong miu nghién ciru dén cac cyu sinh
vién va cong dong dia phuong.

Két qua cua nghién ctru vé sy trai nghiém cia
sinh vién anh huong dén nhan thic cta ho vé chat
lugng dich vu chi méi ¢ budc kham pha vi so sanh 2
nhom sinh vién khac nhau c6 thoi gian trai nghiém
nhiéu va it hon. Nghién ctru twong lai nén thuc hién
theo hudng nghién cuu ldp lai, nghia 1a cung mét
mau nghién ctru s& thuc hién cac thoi gian phong
vén khac nhau khi ho hoc nam th{ hai, tht ba va th
tu. Phuong phap nghién ctru nay s€ gitip phat hién
sau hon y nghia vé “thoi gian”, 1am 13 vai trd cua
thoi gian va kinh nghiém nguoi hoc trong danh gia
chét luong dich vu gido duc va hinh anh nha
truongl
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