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The study built a model of factors affecting educational service quality
based on the assessment of student satisfaction. The theoretical model is
drawn from domestic and foreign authors and has been adjusted to suit
the research context. The results are collected from 886 surveys with full-
time students from the faculties of Hanoi University of Mining and
Geology, which showed that the quality of educational services of Hanoi
University of Mining and Geology is derived by the factors such as (1)
Quality of Lecturer, (2) Quality of staff, (3) Support services, (4) Training
program, (5) Facilities. The results of the paper also show that there is a
difference between students of other faculties, but there aren’t differences
in the genders, courses, and performances in the assessment of
educational service quality. From these results, the study has proposed
recommendations to improve the quality of educational services at this
University in order to: satisfy student satisfaction, improve the image of
the University, collect attract learners in the recruitment process.
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Dich vu gido duc dai hoc.

Nghién ctru nay dwoc thuc hién nhdm xdy dung mé hinh cdc nhdn t6 dnh
hwéng dén chat lwong dich vu gido duc (DVGD) dwa trén viéc ddnh gid sw
hai long ctia sinh vién. Mé hinh ly thuyét dwoc xdy dwng tir sw ké thira mot
s6 thang do clia cdc tdc gid trong va ngoai nwérc, dong thoi co sw diéu chinh
pht hop vdi bdi cdnh nghién ctru dé dam bdo tinh thuec tién. Két qud phdn
tich s6'liéu thu thdp dwoc tir 886 phiéu khdo sdt déi véi sinh vién chinh quy
thudc cdc khoa ctia Trwong Dai hoc M6 - Dia chdt dd chi ra cdc nhdn té anh
hwong dén chdt lwong DVGD ctia Nha trwong, bao gom: (1) Chdt luong déi
ngi gidng vién, (2) Chdt lwong ddi ngii nhdn vién hanh chinh, (3) Dich vu ho
tro, (4) Chwong trinh dao tao, (5) Co sé vt chdt. Cdc két qud kiém dinh ciing
cho thdy c6 sw khdc biét trung binh vé danh gid chdt lwong DVGD giira sinh
vién theo hoc & cdc khoa chuyén nganh khdc nhau, khéng c6 sw khdc biét
trung binh vé ddnh gid chdt lwong DVGD giiva gidi tinh cua sinh vién, giira
cdc sinh vién & cdc khéa hoc khdc nhau va gitra cdc sinh vién cé két qud hoc
tdp khdc nhau. Trén co s& cdc két qud phadn tich, bai bdo da dé xudt cdc kién
nghi nhdm ndng cao chdt lwong DVGD tai Trudong Pai hoc Mé - Dia chdt, gop
phdn ndng cao sw hai long cta sinh vién, cdi thién hinh dnh ctia Nha trwong
va thu hiit nguwoi hoc.

© 2023 Trwdng Dai hoc Mo - Dia chit. T4t ca cac quyén dwoc bao dam.

1. M¢& dau

duc” cho khach hang l1a ngwoi hoc. Béi véi moi té
chirc, biét dwgec mirc do hai long cia khach hang

Co ché thi trwong, dac biét la co ché tw chu
trong tuyén sinh dai hoc da dat ra yéu ciu nang
cao chat lwong gido duc tai cac co s¢ dao tao dai
hoc theo hwéng ti€p can cung cip “dich vu gido
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vé san phadm hay dich vu cung cip la rat can thiét.
Khach hang la ngwoi dwa ra phan quyét cudi cung
vé chit lwong san phdm hay dich vu dwgc cung
cip. Khéng mét t6 chirc nao, ké ca doanh nghiép
hay cac co s& gido duc dai hoc c6 thé ton tai va phat
trién ma khong mang lai sw hai long cho khach
hang.

La mdt co s& gido duc dai hoc cong lap,
Trwong Pai hoc Mo - Pia chat (HUMG) luén mong
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mudn nang cao chit lwong dich vu gido duc
(DVGD) nhiam mang lai sy hai long cao nhat cho
sinh vién. Hién nay, HUMG dang thwc hién viéc 1ay
y kién sinh vién sau méi mén hoc/hoc ky nhung
mai chi dirng lai & viéc danh gia chit lwong giang
day cuia giang vién, bo qua cic thanh phan khac
clia qua trinh cung c4p dich vu gido duc hé tro qua
trinh truyén dat kién thirc nhw nhin vién hanh
chinh, thw vién, cac phong thi nghiém, gidng
dwong,... anh hwdng khong nho dén sy hai long
clia sinh vién tir d6 khang dinh chit lwong chung
ctiia DVGD duoc cung cap tai Trwdong Dai hoc Mo -
Dia chat.

Viéc thiét 1ap mot thang do déng gop cho viéc
do lwong chatlwong DVGD & HUMG 1a hét strc cin
thiét, tir d6 xac dinh ré chat lwong DVGD cung cap,
nhitng nhin t6 dnh hwdng dén chit lwong DVGD
cling nhw sw hai long cda sinh vién. Trén co s& do6
sé giip HUMG tim ra nhirng giai phdp dé ning cao
hon nira chit lwgng dich vy, ngay cang lam thoa
mén “khach hang sinh vién” va c6 thé canh tranh
dwoc trong boi cdnh héi nhép kinh té quoc té cling
nhu gido duc hién nay. Xuat phéat tir d6, nhom tac
gia thuc hién nghién ctru nhdm x4c dinh cac nhan
t6 va mirc d6 anh hwdng clia cac nhan t6 tdi chit
lwong DVGD tai Truwong Pai hoc M6 - Dia chét.

Khach hang ctia mét co sé gido duc dai hoc
thuc chat bao gobm sinh vién hién dang theo hoc hé
chinh quy - nhitng ngwoi truec tiép tiéu thu cac dich
vu ma nha trrong cung &ng; phu huynh sinh vién
(nhitng nguwdi lwa chon truedng dai hoc va cung
cap nguon tai chinh cho con em ho theo hoc véi
mong mudén con em minh cé da kién thirc va ky
nang ty 1ap sau dao tao); cac gidng vién, nhiing
nguwdi dwgec moi sir dung cac dich vu cda co s&
gido duc dé€ giang day, truyén dat kién thirc, ky
nang; nhitng doanh nghiép, nhitng t6 chirc st
dung sinh vién dé lam viéc nham mang lai hiéu
qua kinh doanh cho doanh nghiép va cuéi cung dé
chinh 13 xa hoi - véi tw cach 1a ngudi thiét 1ap, van
hanh chinh sach, hd tro tai chinh d€ ddm bao cho
két qua dao tao dong gép htru hiéu vao sy phat
trién kinh té x4 hdi. Nhin thay sinh vién hién dang
theo hoc tai HUMG la khach hang tiéu thu va cam
nhén truc tiép cac dich vu lién quan dén gido duc
do Nha truong cung cip, do d6 ddi twong nghién
ctru dugce chon trong cong trinh nghién ctru nay
dé6 chinh la chat lwong DVGD dai hoc dwoc cdm
nhan va danh gia tir sy hai long ctia sinh vién hién
dang theo hoc hé chinh quy tdp trung tai HUMG.

2. Co’ s& ly thuyét va md hinh nghién ciru

Qua viéc nghién ctru mét s6 thang do vé chat
lwong DVGD cida cac tac gia trong va ngoai nwaérc,
dong thoi ¢ sw diéu chinh phu hop véi béi canh
nghién ctru dé dam bao tinh thyc té. Nhom tac gia
cho ring, chit lwong DVGD tai cac co s& gido duc
dai hoc chiu anh hwéng badi 5 nhan t6, cu thé nhw
sau:

- Chat lwong doi ngii giang vién (GV): nhan to
nay bao gom cac khia canh danh gia kién thirc,
trinh do, trach nhiém va thai d6 ctia gidng vién doi
v6i sinh vién. Thang do nay dwoc ké thira ¢ diéu
chinh tir thang do ctia Abdullah (2006) gobm 9 bién
quan sat dwoc ki hiéu tir GV1 dén GVO.

- Chat lvgng chwong trinh dao tao (CT): nhan
t6 nay bao gobm cac khia canh danh gia vé viéc cung
cap rong rdi va uy tin cac chwong trinh hoc tip,
chuyén nganh véi cau truc linh hoat va cac van dé
lién quan dén gi4o trinh nham phu hop véi muc
tiéu dao tao cda co s& giao duc dai hoc cling nhw
muc tiéu hoc tap cia sinh vién. Thang do nay dworc
ké thira c6 diéu chinh tir thang do cia Abdullah
(2006) gom 9 bién quan sat dwoc ki hiéu tir CT1
dén CTO.

- Chat lwong nhén vién hanh chinh (NV):
nhéan t6 nay bao gdbm cac khia canh danh gia thai
do va ky nang lam viéc cia nhan vién hanh chinh
trong viéc ho tro sinh vién hoan thanh nhiém vu
nghién ctru va hoc tip. Thang do nay dwoc ké thira
c6 diéu chinh tir thang do ctia Abdullah (2006)
gom 9 bién quan sat dwocki hiéu tir NV1 dén NV9.

- Céc dich vu hd tro (DV): nhan t6 nay bao
gdm cac khia canh danh gia viéc: ho tro tai chinh,
c6 van hoc tap, dich vu viéc 1am va tw vin nghé
nghiép cta cac co s& gido duc dai hoc cho sinh vién
trong qua trinh hoc tip. Thang do nay dwoc ké
thira c6 diéu chinh tir thang do clia Gamage va
nnk. (2008) gobm 8 bién quan sat dwoc ki hiéu tir
DV1 dén DV8.

- Co'sé vat chat (CS): nhan t6 nay bao gom cac
khia canh danh gia tinh trang phong hoc va trang
bi, mdy moc thiét bi, hé thong thong tin thw vién
day du, hién dai, phuc vu hiéu qua cho viéc hoc tip
cua sinh vién. Thang do nay dwoc ké thira ¢ diéu
chinh tir thang do cia Pham Lé Hong Nhung va
nnk. (2012) gébm 5 bién quan sat dwoc ki hiéu tir
CS1 dén CS5.

Ngoai ra, mirc dd hailong DVGD ctia sinh vién
dwoc danh gia thong qua cac khia canh vé sy hai
1ong, sw khon ngoan, dung dan cia viéc quyét dinh
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lwa chon theo hoc, sw thi vi vé trai nghiém thuc té
tai co s& gido duc dai hoc va mirc 6 hailong chung
khi theo hoc tai co s& gido duc dai hoc. Thang do
nay dwoc ké thira ¢ diéu chinh tir thang do cta Ali
vannk. (2016) gdom 5 bién quan sat dwoc ky hiéu
tir HLDV1 dén HLDV5.

Nghién ctru duoc thuc hién véi muc tiéu do
lwong moi quan hé 5 thanh phén cua chat lvgng
dich vu trong gido duc dai hoc: (1) Chat lwong doi
ngii giang vién; (2) Chat lwgng chwong trinh dao
tao; (3) Chat lwgng nhén vién hanh chinh; (4) Cac
dich vu hé tro; (5) Co sé& vat chat. Cac gia thuyét
nghién ctru dwgc dat ra nhw Hinh 1.

Anh hwdng ctia chat lwong doi ngii giang vién
(GV): giang vién l1a nguwoi truc tiép cung cip dich
vu dao tao cho sinh vién, do vy nang luc, trinh do
cla giang vién la mot trong nhirng yéu t6 tao nén
chitlwong dich vu ma gidng vién d6 cung cip, sinh
vién danh gia cao vé chit lwong giang vién thi sé
hai long vé dich vu gido duc cia co s& gido duc dai
hoc. Do d6, gid thuyét nghién ctru dwoc dé xuat
nhw sau:

H1: Chdt lwgng gidng vién c6 méi quan hé
thudn chiéu véi sw hai long cta sinh vién vé chdt
lwong dich vu dao tao.

Anh hwéng ciia chét lwong chwong trinh dao
tao (CT): chwong trinh dao tao cda co s& gido duc
dai hoc c6 chat lwgng tét sé dap g dwoc cac muc
tiéu chung, muc tiéu cu thé va chuin dau ra cta
chwong trinh dao tao & mot trinh do cu thé, gidp
sinh vién thu nhin dwoc cac kién thirc va kj nang
quan trong cho cong viéc cu thé trong twong lai,

Co s& danh gia Nhan t6
L ea LA ar e a e Giang vié
i Trinh d9g, kién thirc, thai d¢ cua giang vicn  — l?g‘;len
| Trang bi kién thirc, k§ ning, suphihop ~ —— Chu?g?r )tﬂnh
Nhan vién Chat lugng
» Tién d6 phuc vu, thai d, trinh d6 ctia chuyén vién —— i
M e i s RS e yonvien (V) DVGD
| Hoc bong, c6 vin hoc tap, thong tin viéc lam L Dich vy
o R e e ] (DV)
| Co s vat chét, trang thiét bi, thu vién — fgss)”

dong thoi cling sé gitp két néi gitra cdc mon hoc
khién sinh vién c6 thé dé dang thu nap kién thirc,
b6 sung va hd tro gitra cic mon hoc dé dat dwoc
két qua cao trong cac ky thi. Do viy, gia thuyét
nghién ctru dwoc dé xuit nhw sau:

H2: Chdt lwong chwong trinh dao tao c6 méi
quan hé thudn chiéu véi sw hai long ctia sinh vién vé
chdt lwong dich vu dao tao.

Anh hwéng ctia chat lwong ddi ngii nhan vién
hanh chinh (NV): nhin vién hanh chinh bao gom
nhan vién cac phong ban nhw phong hanh chinh,
phong dao tao, phong cong tac sinh vién, phong ké
hoach tai chinh, quan sinh ctia cac khoa. Cac nhan
vién nay khong truec ti€p tham gia qua trinh giang
day nhung la bo phan dam nhiém cac cong viéc
lién quan dén tha tuc hanh chinh, h6 so, gidy to,...
hé tro qua trinh hoc tip cla sinh vién. Khi sinh
vién hai long v&i chit lwgng doi ngii nhin vién
hanh chinh s& dan dén sy hai long chung vé chat
lwgng dich vu gido duc cta co sé gido duc dai hoc.
Do viy, gia thuyét dat ra:

H3: Chdt Iwong nhdn vién hanh chinh c¢6 méi
quan hé thudn chiéu véi sw hai long ctia sinh vién vé
chdt lwong dich vu dao tao.

Anh hwéng cta cac dich vu hd tro (DV): cac
dich vu hé trg bao gom cac yéu t8 lién quan dén
viéc hd tro tai chinh cho cac sinh vién nghéo c6 co
héi dwgc hoc tip véi nhitng khoan vay 1ai suat
thap trong thoi gian dai; c6 van hoc tip dinh
hwéng qua trinh hoc tip cho sinh vién, tw van, giai
dap thac mic va 1a ciu ndi gitra sinh vién vé&i cac

Hinh 1. M6 hinh dé xudt cdc nhdn té dnh hwéng téi chdt lvong DVGD.
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bd phan trong co s& giao duc dai hoc; cac dich vu
viéc lam va tw van nghé nghiép danh cho sinh vién
cudi khoa ciing 1a mot yéu té giup sinh vién danh
gia cao hon chit lwong dao tao cla co s& gido duc
dai hoc tir d6 dan t&i sy hai long clia sinh vién. Gia
thuyét nghién cru dwoc dat ra nhw sau:

H4: Cdc dich vu hé tro cé6 méi quan hé thudn
chiéu v&i sw hai long cta sinh vién vé chdt lwong
dich vu dao tao.

Anh hwéng clia co s¢ vat chit (CS): co sé vat
chit va thiét bi 1a tit ca cac phwong tién vat chat
dwoc huy dong vao viéc giang day, hoc tip va cac
hoat déng mang tinh gido duc khac dé dat dworc
muc dich gido duc. Néu co s& gido duc dai hoc
thiéu cac trang thiét bi phuc vu hoc tip, thiéu cac
phong thuc nghiém dé thwe hanh, thiéu cac phong
dé sinh vién hoc tip nghién ctu, hodc moi truong
hoc tip thiéu yén tinh, thiéu sw thodi mai, thiéu an
toan,... sé &nh hwdng rat nhiéu dén viéc hoc cta
sinh vién, diéu nay tic dong tiéu cwec dén cdm nhin
cuta sinh vién déi véi chat lwong dich vu dao tao
cla co s& gido duc dai hoc. Do viy, gia thuyét
nghién cru dwgc dat ra nhw sau:

H5: Co sé vt chdt c6 méi quan hé thudn chiéu
vdi sw hai long ctia sinh vién vé chdt lwong dich vu
dao tao.

3. Thiét ké nghién ctru

Nghién ctru dinh tinh dwgc tién hanh trén 50
déi twong la sinh vién chinh quy ctia Truong Dai
hoc M¢ - Pia chat. Sau nhiéu Ian hiéu chinh, bang
cau hoi cudi cung da dwoc xdy dung va dwa vao
khao sat dinh lwong. Bang héi khao sat st dung
thang do Likert 5 mirc d6 dé xay dung (trong do
cac mirc danh gia nhw sau: 1 - Rt khéng déng y; 2
-Khong dongy; 3 - Binh thwong; 4 - Pongy; 5 - Rat
dong y). Ngoai cac ciu hdi thudc vé thong tin ca
nhéan sinh vién nhw khéa hoc, nganh hoc, két qua
hoc tip, bang hoi gom 40 ciu hoi quan sat doi vai
bién doc14p va 5 ciu hoi quan sat déi véi bién phu
thuoc.

Khdo sat dinh lwong dwgc tién hanh tir thang
12/2020 dén thang 1/2021, d6i twong chon mau
1a sinh vién chinh quy cac khoa 61 + 64 dang theo
hoc tai Truwong Pai hoc M6 - Dia chat. Nghién ctru
dinh lwong nay duoc thuc hién thong qua phwong
phap phong vin truc tiép sinh vién va diéu tra truc
tuyén qua mang internet. Phwong phap 14y mau
phi ngiu nhién - 14y mau thuan tién. M6 hinh do
lwong gom 40 bién quan sat, theo Hair va nnk.

(1998), kich thu¢c mau can thiét1a n = 200 (40 x
5). D€ dat duwoc kich thwéc miu dé ra, nhom tac
gid da gtri phiéu diéu tra di phong vén trén 1.000
sinh vién cta 9 khoa va chwong trinh tién tién, két
qua thu vé dwoc 886/905 mau hop 1&é (mot s6
phiéu bi loai vi khong ddm bao chat lwgng khao
sat). Dit liéu dwoc nhip va phan tich trén 2 phin
mém SPSS va AMOS.

4. Két qua nghién ctiru

4.1. M6 ta két quad khdo sat

Qua trinh phan tich théng ké mé ta dir liéu
cho thdy phwong phap 14y mau phi ngiu nhién -
14y mAu thuin tién da khong dwgc ddm béo, ching
han ty 1€ gi6i tinh tham gia khao sat khong dong
déu (nam 72%, nir 28%), hay sinh vién tham gia
khdo sat tip trung chi yéu vao 3 khoa: Khoa Coéng
nghé thong tin (chiém 28,6%), Khoa Co dién
(chiém 16,4%) va Khoa Kinh té va QTKD (chiém
15,3%). Diéu nay co thé giai thich nhw sau: dic thu
ctua Trwong Dai hoc Mo - Dia chat l1a truong ky
thudt nén sd sinh vién nam chiém da s va cac
Khoa truyén théng ctia Nha trueong hién nay dang
gap kho khan trong cong tac tuyén sinh nén sd
sinh vién dang theo hoc khéng nhiéu, vi thé sinh
vién chi yéu tip trung vao 3 khoa trén.

Tuy vay, mau nghién ctru van cé sw da dang
vé khoa hoc (Khoa 61 chiém 13,09%, Khéa 62
chiém 21,22%, Khéa 63 chiém 33,07%, Khoa 64
chiém 32,62%), qué quan, gidi tinh va xép loai hoc
lwrc (Xuat sac chiém 0,45%, Gioi chiém 8,35%, Kha
chiém 41,31%, Trung binh chiém 39,62%, Yéu
chiém 10,27%). Pac diém ca nhan cta cac doi
twong tham gia khao sat duoc tong hop tai Bang 1.

Két qua thong ké mo ta dir liéu khao sat
tong quat dwoc tong hop trong Bang 2. Véi két qua
trén cho thiy chat lwong DVGD tai Trwong Pai hoc
MO0 - Dia chit do sinh vién danh gia la kha tét, hau
hét cac nhan t6 anh hwdng tdi chat lwong DVGD
déu dwoc danh gid & mirc kha cao “Pong y”, trong
d6 nhan t6 NV c6 mirc danh gia thap nhat nhung
van & mirc trung binh tirc 1a mc danh gia “Binh
thuong”.

4.2. M6 ta két qua khdo sdt

Két qué kiém nghiém do tin ciy bang hé s
Cronbach’s Alpha cho thay: 40/40 bién quan sat
cla cac thanh phan, nhin t6 déu c6 twong quan
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Bdng 1. Théng ké mé td mdu nghién ciru.

TT Khoa S6 Gidi tinh Hoc luc ,
lwong | Nam | N&t | XS | Gidi | Kha | TB Yéu

1 | Chwong trinh tién tién 37 31 6 0 9 19 8 1
2 | Codién 145 140 5 0 6 60 60 19
3 | Cong nghé thong tin 253 | 173 | 80 | 0 | 12 | 110 | 101 | 30

4 | DAu khi 46 41 5 0 7 16 18 5

5 | Khoa hoc va ky thuit Dia chit 42 39 3 0 2 16 19 5
6 | Kinh té va QTKD 136 34 102 1 15 56 47 17

7 | Mé 54 47 7 0 2 20 27 5

8 | Moi truong 43 22 21 2 6 20 14 1

9 | Trac dia, Ban d6 va QLPD 61 48 13 1 11 22 24 3

10 | Xay dung 69 64 5 0 4 27 33 5
Tong 886 639 247 4 74 366 | 351 91

Bdng 2. Két qud khdo sdt mirc dé ddnh gid trung binh ctia cdc bién quan sdt.

Bién quan sat GV CT NV DV CS DVGD

Mirc d0 danh gia 3,85 3,71 3,49 3,83 3,64 3,72

v&ibién tong 1ém hon 0,3; hé s6 Cronbach’s Alpha
16n hon 0,6.

Két qué kiém nghiém do tin ciy bang hé s
Cronbach’s Alpha déi v&i bién phu thudc ciing cho
thdy hé s6 Cronbach’s Alpha bang 0,952 (16m hon
0,6) va 5 bién thanh phan déu c6 twong quan véi
bién téng 1é6m hon 0,3.

Nhu vay, c6 thé két luin dwoc rang: do tin cly
cla cac thang do dung trong mo hinh ddm bao do
tin cdy cho phép (Cronbach, 1951; Nunnally va
Bernstein, 1994).

4.3. Phdn tich nhéan té kham phd (EFA)

Phan tich EFA nham muc dich rut gon mot
tip hop gdm nhiéu bién do lwdmg phu thudc 1an
nhau thanh mot tip bién it hon dwoc goi la nhin
t8, cAc nhan t6 s& c¢d y nghia hon va van chwa dung
hau hét cic ndi dung théng tin ctia tip bién ban
dau. Thang do cac bién doc lap: sau 3 I4n phan tich
cic bién quan sat cd hé sb tai nhin t6 (Factor
Loading) nhé hon 0,5 cho thdy mirc d6 twong
quan gitra cac bién quan sat nay v&i nhan to thap,
do d6 cac bién quan sat nay lan lwot bi loai ra khoi
mo hinh, cac bién bi loai bao gbm: GV1, GV3, NV4,
NV5, NV7, CT7. Két qua phan tich EFA lan cudi
cing c6 KMO = 0,974, hé s6 KMO nam trong
khoang tir 0,5+1 cho thay phan tich EFA thich hop
voi tap dit liéu nghién ctru (Hair va nnk., 1998);
Sig Bartletts Test = 0,000, Sig Bartletts Test <0,05

chirng té cac bién quan sat c6 twong quan véi
nhau trong nhén t6; téng phwong sai trich dwoc
73,580% cho biét cac nhin t6 rut trich ra giai thich
dwoc 73,580% bién thién cta dir liéu. Két qua
nhén t6 EFA cling da trich dwoc 5 nhan té tir 34
bién quan sat con lai (sau khi loai 6 bién khong
thoa man yéu ciu), trong d6 khong c6 sw xdo tron
bién quan sat so véi gid dinh ban dau nghién ctru
datra.

Thang do bién phu thudc: sau 1 14n phéan tich
ca 5/5 bién quan sat déu c6 hé s6 tai nhan to
(Factor loading) 1ém hon 0,5 nén khéng bién nao
bi loai khdi mé hinh nghién ctru; két qua phéan tich
c6 hé s6 KMO = 0,899; Sig Bartletts Test = 0,000,
va rit trich dwgc 1 nhan t6 véi tong phwong sai
trich 1a 83,829%. Nhu vy thang do chit lwong
DVGD dat yéu cAu va van gilt nguyén s6 bién quan
sat, s&n sang dé tién hanh phan tich nhan t6 khang
dinh CFA.

4.4. Phan tich nhan té khang dinh CFA

Phan tich nhan t8 khdng dinh dwoc str dung
dé do lwomg mirc do phu hop cia mo hinh véi
thong tin diéu tra, dé kiém dinh nguoi ta thwong
str dung Chi-square (Cmin); Chi-square diéu chinh
theo bic tw do (Cmin/df); Chi sé thich hgp so sdnh
(CFI - Comparative Fit Index); Chi s6 Tucker &
Lewis (TLI - Tucker & Lewis index); Chi s6 RMSEA
(Root Mean Square Error Approximation).
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M6 hinh dwgc xem la phu hop véi dit liéu thi
trwong néu cac bién quan sat c6 y nghia trong mo
hinh, khi d6 can xét gia tri P (P-value) < 0,05 (lay
murc y nghia 5%). Néu mét mo hinh nhin dwoc gia
tri xac sudt thong ké Cmin 16n hon 0,08 hodc hai
chi s8 TLI va CFI c6 gia tri gan bang 1 va chi s6
RMSEA duwéi 0,08 (Browne va Cudek, 1992),
Cmin/df < 5 (véi miu n > 200 hodc Cmin/df < 3
(khi c& mau n < 200) thi mé hinh dwoc xem 1a ph
hop tot (Kettinger va Lee, 1995).

Thuc hién phwong phap phéan tich nhin t6
khang dinh, cac chi s6 danh gia sy phit hop ciamo
hinh thu dwgrc trong Bang 3.

Két qua & Bang 3 cho thay: cac chis6é danh gia
déu théa man diéu kién. Nhw vay, c6 thé két luin
mo hinh phu hop véi di liéu nghién ctru va dat
dwoc tinh don nguyén.

4.5. Phan tich cdu triic tuyén tinh SEM

Sau khi phan tich CFA, md hinh ciu tric tuyén
tinh (SEM) dwoc thuwc hién nham xac dinh céc
nhéan t6 anh hwéng va mirc d6 dnh hwdng cla tirng
nhéan té dén chat lwong DVGD tai trwong Pai hoc
M6 - Dia chat. Phan tich SEM dwoc tién hanh bat
dau ttr md hinh nghién ciu dé xuit ban dau, sau
do6 ti€n hanh hiéu chinh mo hinh dé c6 dwoc mé
hinh t6t hon. Thwc hién wéc lwong moé hinh
nghién ctru bang md hinh ciu tric tuyén tinh, thu
dwoc két qua thé hién trong Hinh 2.

Tl két qua cda phan tich cu tric tuyén tinh
& Hinh 2 cho thiy: mé hinh phu hop véi dir liéu
nghién ctru vi Cmin/df = 3,785 < 5; TLI = 0,938 >
0,9; CFI = 0,943 > 0,9; RMSEA = 0,056 < 0,08
(Browne va Cudek, 1992; Kettinger va Lee, 1995).
Do viy, md hinh ciu trdc tuyén tinh trong trueong
hop nay la phu hgp va dang tin cay.

Tl két qua kiém dinh mo hinh & Bang 4, cho
thay: cAc nhan t6 anh hwéng dén chit lwgng DVGD
bao gom: 5 nhan t6 Gidng vién (GV), Nhin vién
hanh chinh (NV), Dich vu hé trg (DV), Co sé& vat

chit (CS), Chwong trinh dao tao (CT) déu anh
hwdng thuin chiéu dén sy hai long DVGD & d6 tin
cay 95% (do P-value <0.05);

Nhuw vay, cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5 &
trén déu dwgc chip nhan, tirc 1 chit lwong DVGD
ctia HUMG bi anh hwdng boi 5 nhan té: chat lwong
doéi ngli gidng vién, chit lwong nhin vién hanh
chinh, cac dich vu hd tro, chit lwong co sé vat chat
va chwong trinh dao tao.

4.6. Kiém dinh sw khdc biét ddc diém cd nhdn
sinh vién dén sw hai long chdt lwg'ng DVGD

Sw khac biét vé gidi tinh: nghién ctru st dung
kiém dinh T-Test d€ kiém dinh, két qua kiém dinh:
Gié tri Sig kiém dinh F bang 0,892 > 0,05; Sig kiém
dinh t bing 0,414 > 0,05. K&t qua trén cho thiy,
khéng cé sy khac biét trung binh vé danh gia chat
lwong DVGD cia HUMG gitra sinh vién nam va
sinh vién nt.

Sw khéc biét vé khoa hoc, két qua hoc tap,
khoa chuyén nganh dang theo hoc: Nghién ctru str
dung cac kiém dinh Levene dé€ danh gia tinh théng
nhat phwong sai cho hai hodc nhiéu nhém dir liéu,
kiém dinh Welch dé kiém dinh sw khac biét trung
binh gitta cac nhém c6 phwong sai khac biét va
kiém dinh F d€ kiém dinh sw khac biét gitra cac
nhém c6 phuwong sai khong khac biét. Két qua
kiém dinh nhu sau:

+ Vé khoa hoc: gia tri Sig cua kiém dinh
Levene (0,496), kiém dinh Welch (0,074) va kiém
dinh F (0,065) déu 16n hon 0,05. Két qua cho thiy
khéng cé sy khac biét trung binh vé danh gia chat
lwong DVGD cta HUMG giira sinh vién & cac khoa
hoc khac nhau.

+ Vé két qua hoc tip: gia tri Sig cia kiém dinh
Levene (0,574), kiém dinh Welch (0,968) va kiém
dinh F (0,948) déu 16n hon 0,05. Két qua cho thiy
khong c6 sw khac biét trung binh vé danh gia chit
lwong DVGD ctiia HUMG gitra sinh vién c6 két qua
hoc tdp khac nhau.

Bdng 3. Cdc chi s6 ddnh gid mitc d6 pht hop ctia mé hinh véi div lidu diéu tra.

TT Chi sd Két qua Yéu ciu Co s
1 CMIN/df <3 (v6in < 200) Kettinger va Lee, 1995
2 CMIN/df 4,013 <5 (véin = 200) Kettinger va Lee, 1995
3 CFI 0,945 209 Baumgartner and Homburg, 1996
4 TLI 0,939 >0,9 Baumgartner and Homburg, 1996
5 RMSEA 0,058 <0,08 James H. Steiger, 1990
6 GFI 0,883 >0.8 Baumgartner and Homburg, 1996
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+ V@ sinh vién dang theo hoc & cac khoa
chuyén nganh: gia tri Sig cia kiém dinh Levene
(0,142 > 0,05), kiém dinh F (0,001<0,05), va kiém
dinh Welch (0,003 < 0,05). Két qua cho thay cé sw
khac biét trung binh vé danh gia chit lwong DVGD
cia HUMG giira sinh vién dang theo hoc & cac khoa
chuyén nganh khac nhau, két qua kiém dinh ciing
cho thay sinh vién khoa Xay dung danh gia chit
lwong DVGD cia HUMG cao nhat va sinh vién khoa

45

Dau khi danh gia chat lwong DVGD cia HUMG
thap nhit so véi sw danh gia ctia sinh vién & cac
khoa con lai.

5. Phan tich két qua nghién ctru va dé xuit cac
kién nghi

Theo két qua nghién ctru tir mo hinh Hinh 2
va két qua Bang 4 cho thay: nhan t6 CS c6 tic dong
dén hai long dich vu gido duc vi gia tri Beta (Hé

Bdng 4. Cdc trong sé chwa chudn héa va chudn héa phén tich SEM.

M6i twong quan e 5ai 6 Gia tri P-value He 56
84 lwong chuin t&i han chuin hoa
HLDV « GV 0,198 0,048 4,115 0,000 0,179
HLDV « NV 0,214 0,036 5,979 0,000 0,233
HLDV « DV 0,100 0,047 2,135 0,033 0,089
HLDV « CS 0,326 0,048 6,845 0,000 0,325
HLDV « CT 0,103 0,049 2,098 0,036 0,107
17
el ! GVS
(22120 ! Gve k! a
ove 38 Chi-square=2562,286
Neaea 1 VT av df=677 ; P=,000
Gy Chi-square/df=3,785
9 Gvz GFI=,872
= TLI=,938
8 CFI=,943
::; . RMSEA=,056
V-1 T 54
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NVE
NVS " 1 1
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Hinh 2. Két qud phan tich cdu tric tuyén tinh SEM.
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s6 chudn h6a)1a 0,325; nhan td NV c6 tic dong dén
HLDV véi gia tri Beta la 0,233; nhin t6 GV c¢6 tac
doéng dén HLDV véi gia tri Beta la 0,179; nhan to
CT c6 tac ddong dén HLDV vdi gia tri Betala 0,107;
nhan t6 DV c6 tac dong dén HLDV v&i gia tri Beta
(Hé s6 chuin hoa) 1a 0,089. Cu thé phuwong trinh
hoi quy tuyén tinh dwoc viét nhw sau:

HLDV =0,325xCS+0,233x NV +0,179x GV
+0,107x CT + 0,089 x DV

Vi két qua trén thi cic nhan td: chat lvgng
co s& vat chat, chat lwgng doi ngii nhan vién hanh
chinh va chit lwgng doi ngii giang vién cé vai tro
quan trong trong viéc tic dong dén sw hai long
chit lvgng DVGD cda sinh vién Trwong Pai hoc
Mo - Dia chat (do c6 hé s6 chuidn héa cao hon so
véi cac nhan t6 khac).

Két qua nghién ctru trén ciing c6 nghia rang:
khi nghién ctru & mot moi quan hé tac dong riéng
biét, coi s tAc ddng clia cac nhan t6 khac bang 0,
thi c6 thé két ludn véi mirc y nghia 5% nhu sau:
khi chit lwgng co s& vat chit tang 1 don vi thi sw
hai long vé chat lwong DVGD cuia sinh vién HUMG
tang 0,325 don vi; khi chat lwong déi ngii nhan
vién hanh chinh tang 1 don vi thi sy hai long vé
chit lwgng DVGD cta sinh vién HUMG tang 0,233
don vi; khi chit lwong do6i ngii gidng vién ting 1
don vi thi s hailong vé chit lwgng DVGD cta sinh
vién HUMG tang 0,179 don vi; khi chat lwong
chwong trinh dao tao tang 1 don vi thi sw hai long
vé chit lwong DVGD cda sinh vién HUMG ting
0,107 don vi va khi cac dich vu hd tro ting 1 don
vi thi sy hai long vé chit lwgng DVGD cia sinh vién
HUMG tang 0,089 don vi.

Dwa vao két qud nghién ctu trén, nhém
nghién ctru dé xuit mot s6 kién nghi nham nang
cao chat lwong DVGD nham théa man sw hai long
cta sinh vién tai HUMG nhuw sau:

- D6i véi co sé vat chat: Nha trueong cin sém
hoan thién va nang cAp mang wifi phuc vu nhu cau
hoc tap, nghién ctru ctia sinh vién, dac biét la dap
trng nhu cu wifi clia sinh vién trong ky tuc x3;
nang cip hé thong Website cia Nha treong dé dap
tmg dwogc s6 lwgng 16n nhu cadu dang nhip cda
sinh vién trong thoi gian ddng ky mon hoc; lap dat
hé thong diéu hoa tai cac phong hoc dé dap trng
nhu cAu hoc tp ctia sinh vién trong giai doan nang
néng ciia mua he; hoan thién va nang cip hé thong
thu vién dién tir gitip sinh vién dé dang tiép can
v&inguon tailiéu phong phd, da dang phuc vu qua
trinh hoc tap; cai thién va nang cao cac tién ich,

nhu ciu cudc s6ng khac cho sinh vién nhu: ky tic
x4, cang tin, phong tw hoc, phong doc, noi dé xe,
cac khu vui choi gidi tri, san thé duc,...

- b6i vii doi ngli nhan vién hanh chinh: ngoai
két qua nghién ctru cho thiy nhan t6 chat lvong
nhéan vién hanh chinh c6 tdc dong t&i chat lwong
DVGD trong mo hinh, déng thoi dwa trén két qua
khao sat ciing cho thiy nhan t6 nay dwoc sinh vién
danh gid véi mire thip nhat so véi cic nhan to con
lai, didu nay ching to rang chat lwong quy trinh va
thi tuc hanh chinh giai quyét cac vin dé cho sinh
vién chua thuc s cao, do d6 Nha trwdng can co
cac giai phap quan tim t&i vin dé nay nhu: nang
cao kha nang, thai d6 phuc vu clia can bg, nhan
vién bang cic quy dinh khen thwdéng - ky lut; t&
chirc cac 16p boi duwdng ddi ngii nhan vién vé tac
phong, 18 16i lam viéc chuyén nghiép, trach nhiém,
van hda &g xtr; thwong xuyén lay y kién phan hoi
cua sinh vién vé kha ndng va thai dé phuc vu cia
can bd nhén vién trong Trwong dé tir d6 c6 nhirng
danh gi4, bién phap chin chinh va khic phuc
nhirng thiéu so6t.

- B6i véi doi ngii gidng vién: Nha truedong can
thwong xuyén t6 chirc boi duwdng kién thirc, to
chirc tip huln cip nhat nhitng thay déi trong cac
quy dinh ctia Bo Gido duc va Pao tao, cap nhat cac
quy dinh ctia Nha trwong dé tat ca cac giang vién
c6 thé gitp dé, tw van cho sinh vién méi khi gip
khé khan, viedng mac vé quy dinh; ning cao céc
kién thirc thuc té, cAp nhat cac kién thirc maéi doi
v&i tirng linh vre chuyén mon cho doi ngii giang
vién; boi dudng ky nang giao tié€p, nang lwc sw
pham cho d6i ngii gidng vién. Nha trwrong cling cin
c6 quy dinh cu thé vé viéc giang vién phai danh
mot khoang thoi gian nhat dinh ngoai gior 1én 16p
dé tw van ho tro sinh vién trong hoc tp. Hau hét
giang vién déu dwoc danh gia cao vé kién thirc va
phuwong phap gidng day, tuy nhién nha trweong cin
t6 chirc tAp huin cho gidng vién cach thic d€ gan
kién thirc mon hoc riéng 1é véi nghé nghiép dinh
hwéng cho sinh vién.

- B6i v&i chwong trinh dao tao: chwong trinh
dao tao can cip nhit bo sung dinh ki dé cac kién
thirc cung cip cho sinh vién dap véi nhu cau cla
thi trwong lao déng. Bén canh d6, nha trudng cin
c6 nhiéu giai phap thiét thwc dé phé bién cho sinh
vién biét vé muc tiéu dao tao, chuin ki ning, kién
thirc, diéu kién tot nghiép,... clia chwong trinh dao
tao. Chwong trinh dao tao cin phu hgp véi yéu ciu
nguwoi hoc, dap rng thi trirong lao dong va yéu cau
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ctia xa hoi. Ngoai ra, Nha trwdong cin xay dung cac
moi lién hé véi cac doanh nghiép bén ngoai, tao
diéu kién cho sinh vién dwoc tham quan, thuec tip,
tiép xic véi moi tredong thuee té; déong thoi méilién
hé ndy cling gitp Nha trwdong ndm dwoc cac nhu
cau str dung lao dong cta cac doanh nghiép dé tir
dé thiét ké chwong trinh hoc sat véi yéu cau thuc
té va thwong xuyén cip nhat, ddi méi chuwong
trinh dao tao cho phtu hgp véi nhu cdu nhan luc
cltia x4 hdi va dap irng nhu cau hoc tip, nghién ctru
cda sinh vién.

- P6i v&i cac dich vu ho tro: Nha treong can
tang cwong moi quan hé véi cic doanh nghiép bén
ngoai dé tim kiém cac vi tri viéc lam cho sinh vién
sau khi tot nghiép, thuc hién dao tao theo dithang
cta doanh nghiép, tim kiém va cung cap dich vu
viéc lam va tw vin nghé nghiép khi chuin bi ra
trudng cho sinh vién; lién két xay dung cac géi hd
tro tai chinh véi 13i suit thip trong khoang thoi
gian dai d€ hd tro sinh vién c6 hoan canh khé
khan, hodc c6 nhu cau can hd tro, bén canh viéc
duy tri lién két véi cac doanh nghiép, to chirc bén
ngoai trao nhitng suat hoc bong c6 gia tri.

6.Kétluan

Nghién ctru da xay dung mé hinh ly thuyét
cic nhén t6 anh hwdng tdi chat lwgng DVGD va
thuc hién khao sat thuc nghiém doi véi 886 sinh
vién chinh quy tai Truwong Pai hoc M6 - Pia chat.
Két qua nghién ctiru cho thiy chat lwgng DVGD tai
Trwong Dai hoc M6 - Dia chat trén co sé cic nhom
nhén t6: co s& vat chit, chat lwong nhan vién hanh
chinh, chat lwong giang vién, chat lwong chuong
trinh dao tao va cac dich vu hd tro. Pong thoi qua
cackiém dinh ciing cho thay chatlwong DVGD cia
Truong Pai hoc Mo - Dia chat ciing bi anh hwdng
bdi ddc diém ca nhan cla cac sinh vién 1a cac khoa
chuyén nganh sinh vién dang theo hoc.

Tir cAc két qua nghién ctru trén cho thiy rang:
mudn nang cao chit lwgng DVGD nham théa man
sw hai long cda sinh vién, Nha trwong cin quan
tAm nang cao chit lwgng co s& vat chit, nang cao
chit lwong ngudn nhan lwe, cai tién chwong trinh
dao tao, ting cuwdng cung cip cac dich vu ho tro.
Qua d6, nhém tac gia cling da dé xuat cackién nghi
nham hoan thién va ning cao chit lwong cia cac
khia canh twong &ng véi cac nhan té anh hwdng
t&i chit lwong DVGD ké trén.

Khi sinh vién dwoc xac dinh 1a khach hang
chinh thi cac co s& gido duc dai hoc néi chung va

Trwong Pai hoc Mo - Pia chit néi riéng cin tap
trung théa man nhu ciu cua “khach hang” hay
chinh 1a théda man nhu ciu cta nguwoi hoc thong
qua viéc ning cao chit lwong DVGD, diéu nay sé
gop phan thu hiat va duy tri lwgng “khach hang”
dén véi cac co s& gido duc dai hoc, dong thoi day
cling 1a yéu t6 anh hwdng tdi sy phat trién bén
vitng clia cac co sé gido duc dai hoc.
Pong gop cua cac tac gia

Lé Van Chién - xdy dwng y twdng, lwa chon doi
twong nghién ctru, phwong phap nghién ctiru, viét
bai bdo; Pham Kién Trung - phan tich dir liéu, ki€ém
chirng dir liéu thu thip va két qua nghién ciry;
Nguyén Dirc Thing - thu thip, phan nhém va téng
hop s6 liéu.
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