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MOI QUAN HE GIUA CHAT LUQNG DICH VU PAO TAO VA SU
HAI LONG CUA NGUOI HQC TAI TRUONG PAI HQC HONG PUC

Mai Thi Hong'
TOM TAT

Nghién ciru nay nham xdc dinh méi quan hé giita cdc thanh phdn chat lwong dich vu
dao tao voi sy hai long cua sinh vién Truong Pai hoc Héng Bire. Voi 508 phiéu cau hoi hop
1é dwoc diea vao phan tich va kiém dinh gid thiét théng qua mé hinh cau tric tuyén tinh SEM.
Két qua nghién ciru cho thdy cd 3 thanh phan chdt lwong dich vu dao tao gom chdt lrong
twong tac, chat lwong méi trwong hoc tdp, chat lwong dau ra déu cé tac dong truc tiép va
ciing chiéu dén sw hdi long ciia sinh vién. Trong d6, chat lwong méi trweong hoc tdp co tac
dong manh nhat, tiép dén la chat lwong twong téc va cudi cung la chat lwong dau ra cé tac
déng it nhat dén sie hai long cua sinh vién.

Tir khéa: Chdt lwong dich vu dao tao, sw hai long cua sinh vién, Truong Pai hoc
Hong Putc.

1. DAT VAN BE

bai hoc Héng buc 1a mot truong dai hoc cong 1ap da nganh, dugc thanh 1ap theo
Quyét dinh s6 797/TTg ngay 24/9/1997 ctia Thi twéng Chinh phu. Thoi gian qua Trudng
Pai hoc Héng buc da va dang tao 1ap tén tudi ctia minh trong hé théng cac truong dai hoc
cong 1ap trong ca nudc. Voi mong mubn mang lai sy hai 1ong cao nhét cho nguoi hoc khi
tham gia hoc tap tai truong, ban 1anh dao nha truong da luén quan tm dén viée nang cao
chét lugng ctia qué trinh dao tao. Trén thuc té, viéc danh gia muc do hai long ctia nguoi hoc
vé chit lugng dao tao tai nha truong da dugc thuc hién tu nhidu ndm trude day, tuy nhién
moi chi dimg lai ¢ viée 14y ¥ kién phan hdi cua sinh vién vé chat luong giang day cua giang
vién, bo qua cac thanh phan khac ctia qua trinh cung cap dich vu dao tao nhu co so vt chat,
chuong trinh dao tao... Trong khi dé, cac thanh phan nay ciing c6 tic dong khong nhé dén
su hai 1ong cua ngudi hoc. Vi véy, viée nghién ctru “Moi quan hé gitka chat lwong dich vu
dao tao va sy hai long cua nguoi hoc tai Truong Pai hoc Héng Prre” 12 nhu ciu cép thiét
can phai dugc thuc hién som, nham tao co s& dé ban 13nh dao dua ra nhiing quyét sach dung
dan, kip thoi trong qua trinh quan 1y hoat dong gido duc va dao tao ctia Nha truong.

2.CO SO LY LUAN VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Co s6' ly luan
2.1.1. Sy hai long cua khach hang

Di c6 nhiéu quan niém khac nhau vé sy hai 1ong ciia khach hang. Theo quan niém cua
Hunt (1977), su hai long cta khach hang 1a danh gia cta ho sau khi su dung dich vy, no la
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phan mg cam xuc, qua d6 khach hang nam bat duoc cic nhu ciu va ky vong cia minh khi
sir dung dich vu [8]. Parasuraman & cong sy (1988) lai cho rang, sy hai 1ong ctia khach hang
1a két qua so sanh gilra chét lvong dich vu mong doi va chét lugng dich vu dat dugc. Theo
do, néu két qua nhan dugc kém hon so voi ky vong thi khach hang s€ khong thdéa man; néu
két qua twong ximg voi ky vong thi khich hang s& thoa min; néu két qua thuc té vuot qua
su mong doi thi khach hang rat thoa man [10].

Trong moi truong gido duc dai hoc, sinh vién la khach hang chinh, truc tiép str dung
dich vu dao tao cta treong dai hoc (Senthilkumar N. & Arulraj A., 2009). Theo LeBlanc &
Nguyen (1999), sy hai 10ng cta sinh vién 1a danh gia tong thé ctia mot sinh vién dua trén
cam nhan ctia ho vé chit luwong dich vu dao tao ho nhan dugce [9]. Chute va cong su (1999)
cling xem sy hai long cia sinh vién 1a sy cam nhan cia ho vé tat ca cac yéu t6 nhu chét
luong hé théng thong tin, doi ngii gido vién, cac dich vu hd tro quan 1y dao tao [4]...
O nghién ciru nay, tic gia cling str dung khai niém su hai 10ng cua sinh vién 13 cam nhéan
ctia sinh vién vé céc yéu td lién quan dén chat lugng dich vu dao tao cua truong dai hoc
ma ho dang theo hoc.

2.1.2. Chdt lwong dich vu dao tao va cac yéu 16 cdu thanh chat lwong dich vu dao tao

Chét luong dich vu dao tao co thé dugc hiéu theo nhiéu nghia khac nhau tuy theo cach
tiép can van dé. Nam 2007, dya trén dinh nghia cua UNESCO (1998), Chen va cong su da
dua ra dinh nghia chét luong dich vu dao tao bao gém cac yéu t6 nhu: chuong trinh dao tao,
chat luong giang vién, co s vat chat, quan 1y hanh chinh va hé théng twong tac [3]. Pam
Chi Cuong (2016) dinh nghia chat lugng dich vu dao tao 1a dic diém cua mot b cac yéu td
lién quan dén dau vao, dau ra va qua trinh cua hé théng gido duc trong viéc cung cap dich
vu thoa man cac ddi trong nguoi hoc [4]. Cing quan diém trén, trong nghién ctru ndy, tac
gia nhin nhan chét lugng dich vu dao tao dai hoc chinh 14 cam nhén ciia sinh vién vé chat
lwong dich vu ma nha trudng cung cap ¢ lién quan dén tit ca cac yéu to dau vao, dau ra,
cling nhu qua trinh dao tao cua nha truong.

Viéc xac dinh cac yéu té cau thanh chit luong dich vu dao tao di dugc nhiéu tac gia
dé cap trong cac nghién ctru vé danh gia, do luong chat lwong dich vu dao tao théng qua sur
cam nhan hai 1ong ctia sinh vién. Mot sé mé hinh nghién ctru duge phat trién tir thang do
SERVQUAL va bién thé SERVPERF nhu nghién ciru cta Hill va cong su (2003); Sohail va
Shaikh (2004)... S6 khéc lai ké thira nghién ctru ciia Firdaus (2005) vé mo hinh HEdPERF
nhu nghién clru cua Gamage va cong su (2008); Latif va cong su (2017)... Bén canh do, con
c6 cac mo hinh nghién ctru ciia Clemes va cong su (2007); Jain va cong su (2013) dugc phat
trién dya trén mo hinh chét lugng dich vu cau tric da cip cua Brady & Cronin (2001)... Mdi
nghién ctru lai chi ra cac thanh phan khac nhau ctia chat lugng dich vu dao tao tily vao cach
tiép can va bdi canh nghién ctu.

Trong nghién ciru ndy, tac gia dya trén mé hinh do ludng chét lugng dich vu ciia Brady
va Cronin (2001), ké thira mot phan thang do trong cac nghién ciru ctia Clemes va cong sur
(2007), két hop véi cac nghién ctru khic ctia cac tac gia trong va ngoai nude dé xay dung

53



TAP CHI KHOA HQC TRUONG PAI HQOC HONG PUC - SO 60.2022

thang do chat luong dich vu dao tao gdbm 3 thanh phan: chat lugng tuong tac (gdm chat
lugng gidng vién, nhan vién hanh chinh, tuong tic c4 nhan); chét luong moi truong hoc tap
(gém chuong trinh dao tao, co sd vat chat, cic hoat dong ngoai khoa); chat luong dau ra
(gém phat trién c4 nhan va co hoi nghé nghiép). Tét ca cac nhan td nay s€ dugc xem xét,
danh gia trong mdi quan hé véi su hai 1ong cua sinh vién trén co sé khao sat thuc nghiém
tai Truong Pai hoc Héng brrc.

2.2. Mdi quan hé giira chét lwong dich vu dao tao va su hai 1ong ciia ngwoi hoc

Su hai long ctia nguoi hoc va chat lwong dich vu dao tao ¢6 mébi quan hé twong ho,
chit ché voi nhau. D3 c6 nhidu hoc gia nghién ciru va kiém dinh mdi quan hé cua hai khai
niém nay, hau hét cac nghién ctru déu cho ré“mg chét luong dich vu dao tao dan dén su hai
10ng ctia sinh vién, chat luong dich vu dao tao 1a tién d8, 13 can cir dé danh gia sy hai long
cua sinh vién (Guolla, 1999; Tjahjono, 2000;...).

Véi cach tiép can dua trén viéc do luong muc d¢ anh hudng ctia cac thanh t6 chat
lwong dich vu dao tao dén su hai 1ong cua sinh vién, trong nghién ctru nay, tac gia sé danh
gia mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vu dao tao véi sy hai long cia nguoi hoc tai Truong
Pai hoc H6ng buc.

2.3. M hinh va gia thuyét nghién ctru

Tir nhitng co s 1y ludn trén, tac gia xdy dung mo hinh nghién ciru ban dau gém 8
nhan té chia 1am 3 nhom thanh phan chét luong dich vu dao tao c6 tac dong dén sy hai long
cta sinh vién. Theo d6, mdi quan h¢ gitra chét luwgng dich vu dao tao va su hai long cua sinh
vién tai Truong Pai hoc Héng Duc dugc mo phong nhu sau:

TSTS: Sw hai long cla sV

I0: Chat lwong turong tac
LO " QLE: Ch&t lwo'ng mdi trwdng hoc tép
o0: Chat lwgng d3u ra
LQ: Chat luwong giang vién
g SQ: Mhan wign hanh chinh
Q H1+ Pl: Two'ng tac ca nhan
., EP: Chuwongtrinh dao tao
e AF: Co s&wat chat
Pl ; e EA: Cac hoat ddng ngoai khaa
'-\ 5G: Phat trién canhan
: CO: Co hdi nghé nghigép
o
EFP
AF Ty QLE
EA
5G
= oQ
co

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuét
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2.4. Phwong phap nghién ciru
2.4.1. Dir liéu nghién cuu

Mau nghién ctru gdm 550 sinh vién chinh quy thudc cac khoa dao tao cua Trudng
Pai hoc Hong Pirc, duge xac dinh bang phuong phap chon miu ngiu nhién theo t6 va
chon mau thuan tién. Qué trinh diéu tra tap trung chu yéu vao sinh vién nim 4 vi day la
dbi twong sinh vién sir dung dich vu ddo tao ctia nha trudng lau nhit s& cho ¥ kién day du,
chinh x4c hon. Riéng sinh vién nam th&t nhat méi str dung dich vu nén khong tién hanh 1ay
¥ kién danh gia. Sau hai thang thyc hién khao sat, tong s6 phiéu phat ra 1a 550 phiéu, thu
vé 542 phiéu, trong d6 c6 34 phiéu khong hop 18, sé phiéu hop 18 con lai 13 508 phiéu duoc
tong hop, xir Iy va sir dung cho qua trinh nghién ctu.

2.4.2. Phuong phap nghién cuu

Nghién ctru dugc thyc hién thong qua hai phuong phéap chinh 1a nghién ctru dinh tinh
va nghién curu dinh lugng.

Phuong phap nghién ctru dinh tinh dugc st dung trong giai doan nghién ctru so bd
thong qua thao luan nhom d6i véi 5 can bd quan 1y, 6 giang vién va 10 sinh vién duoc
chon ngau nhién tai cac 16p hoc. Pong thoi thuc hién phong van sau 3 chuyén gia trong
linh vuc gido duc, tir d6 hi¢u chinh lai thang do va hoan thi¢n bang hoi phuc vu cho
nghién ctru chinh thtec.

Phuong phap nghién ctru dinh lugng dugce stir dung trong giai doan nghién ctru chinh
thirc, tic gia tién hanh kiém dinh d6 tin cdy cta thang do (Cronbach’Alpha), phan tich
nhan t6 EFA, CFA dé danh gia gia tri hoi tu va phan biét cua thang do trudce khi dua vao
phan tich mé hinh cu traic SEM nham kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru.

3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
3.1. Két qua phén tich hé sé6 Cronbach’Alpha

Thang do chinh thirc gdm 39 bién quan sat ciia 8 nhan t6 thudc 3 thanh phan chat
luong dich vu dao tao va 4 bién quan sat do luong su hai long cua sinh vién.

Két qua phan tich cronbach’alpha cho timg nhan té cho thay cc thanh phan thang
do déu co hé s6 Cronbach’ Alpha 16n hon 0,6, hé s6 twong quan riéng phin véi bién tong
déu 16n hon 0,3, dong thoi hé s tin cay khi x6a bién quan sat déu nho hon hé s tin cay
ctia bién téng, do vay cac thang do déu dat do tin cay va dat tiéu chuén dé su dung trong
cac phén tich tiép theo (Hair va cong sy, 2006). Cu thé, hé sb Cronbach’alpha cua timg
nhan t6 nhu sau: nhan t5 “chat lugng giang vién” = 0,898; nhan t5 “nhan vién hanh chinh”
=0,939; nhan tb “tuong tac cd nhan” = 0,855; nhan tb “chuong trinh dao tao” = 0,95; nhan
td “co s& vat chat” = 0,887; nhan t “Hoat dong ngoai khoa” = 0,854; nhan t6 “phat trién
ca nhan” = 0,897; nhén t6 “ co hoi nghé nghiép” = 0,895 va thanh phan “Su hai long ctia
sinh vién” = 0,937.
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3.2. Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA

Két qua phan tich EFA bang phuong phap trich yéu t Principal Axis Factoring va
phép xoay Promax cho cac nhan té thudc cic nhom thanh phan chét lwong dich vu dio tao
va thanh phan su hai 10ng cua sinh vién déu cho thay hé s6 KMO > 0,5, kiém dinh Bartlett
1a ¢6 y nghia thong ké (sig. < 0,05), thé hién di liéu 1a pht hop voi phan tich nhan t5. Gia
tri riéng (Eigenvalue) cta cac nhan t6 déu 16n hon 1, gi4 tri tong phwong sai trich cuia cac
nhom nhan té déu 16n hon 60% cho thiy muc do giai thich cua cac nhan té d6i voi bién phu
thudc 1a dat yéu cau (> 50%). Cac bién quan sat duoc trich thanh cac nhém nhan t tuong
g nhu mé hinh d& xuit ban dau, hé sb tai nhan t ctia mdi bién quan sat déu 16n hon 0,4
théa man diéu kién cua phan tich EFA (Hair va cong su, 2006).

Bang 1. Két qua phén tich EFA cho cic nhém thanh phin

Nhoém thanh phan
Chi tiéu Chat lugng |Chat lugng méi| Chat luong | Su hai long
tuong tac | truong hoc tap dau ra cua sinh vién
KMO 0,873 0,787 0,790 0,819
Kiém dinh Bartlett (Sig.) 0,000 0,000 0,000 0,000
Eigenvalues 1,951 3,438 3,107 3,382
Tong phuong sai trich (%) 65,987 71,548 78,231 79,553

Neuon: Tong hop két qua xie Iy di liéu trén SPSS
3.3. Két qua phén tich nhan t6 khing dinh CFA

Nghién ctru tién hanh phan tich CFA cua ting thanh phan chét lwgng dich vu dao tao
va CFA véi mé hinh téng thé (t6i han), két qua nhu sau:

Bang 2. Két quiz CFA mé hinh thang do ciia tirng thanh phan chét lwong dich vu

Két qua CFA mo hinh thang do
Chi tiéu Yéucau | Nguoén | Chatluong |Chét luong méi| Chit lugng

tuong tac | truong hoc tap daura
Chi- square/df <5 2,058 2,119 1,754
P <005 | . 0,000 0,000 0,014
GFI > 0,8 | 0,958 0,958 0,982
CFI >0,9 C";I(l)gl (S)u 0,084 0,088 0,097
TLI >0,9 (2010) 0,978 0,984 0,995
RMSEA <0,05 0,046 0,047 0,039

Nguon: Tong hop két qua xir Iy di liéu trén Amos 20

Két qua kiém dinh mo hinh thang do chung ciia timg thanh phan chét luong dich vu

dao tao trong bang 2 cho thiy tt ca cac chi tiéu do lwdng mirc d6 phu hop ctia mé hinh déu

dat yéu cau. Do vy cac md hinh thang do chung 13 phu hop véi dit liéu thyc té. Diéu nay
cho thdy cac bién quan sat ctia timg thang do déu dat tinh don hudng.
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Hinh 2. Phéan tich CFA m6 hinh téi han
Nguon: Két qua phan tich dir liéu khdo sdt trén SPSS 22 va Amos 20

Két qua kiém dinh mo6 hinh thang do tong thé théng qua CFA md hinh téi han cho
thiy mé hinh c6 gia tri Chi- square/df = 2,134 (< 5) v6i P = 0.000 (< 0,05), GFI = 0,969
(> 0,8), CFI = 0,989 (> 0,9), TLI = 0,985 (> 0,9), RMSEA = 0,047 (< 0,05) khang dinh mo
hinh 1a phu hop véi dir liéu nghién ctru (hinh 2).

Kiém tra gia tri hoi tu ctia cac mo hinh thang do chung dugc thuc hién thong qua kiém
dinh do tin cay tong hop CR va phwong sai trich trung binh AVE. Két qua trong bang 3 cho
thdy do tin cdy cua cac bién quan sat (CR) déu 16n hon 0,8, nghia 1a thang do dat yéu cau vé
do tin cay. Pong thoi tit ca cac cdu truc déu c6 MSV < AVE va ASV < AVE, nhu viy céac
bién quan sat dai dién cho cac nhan t6 déu dat gia tri phan biét (Hair va cong su, 1998).

3.4. Kiém dinh mé hinh va gia thiét nghién ctru bang mé hinh SEM
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Hinh 3. Két qua phan tich SEM mé hinh tong quat

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khdo sdt trén SPSS 22 va Amos 20
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Mb hinh c4u trac SEM dugc st dung dé kiém dinh mé hinh d& xuét ban dau (hinh 3).
Két qua phan tich SEM cho thiy mo hinh nghién cttu dat su twong thich véi dit lidu, cu thé, mo
hinh ¢ Chi - square/df = 2,095 (< 3) vdi p = 0,000; GFI = 0,969 (> 0,9); CFI = 0,989 (> 0,9);
TLI = 0,985 (> 0,9); RMSEA = 0,046 (< 0,05).

Bang 4. Két qua kiém dinh gia thuyét vé moi quan hé giira cac bién trong mé hinh

Mbi quan hé Gia tri ubc I}Icmg Sqai s0 | Gid tri té1 |Muc y nghia Kqét qua
i (Estimate chuan hoa)|chuan (SE)| han (CR) | (P-value) | kiém dinh
IQ -> TSTS 0,357 0,028 18,376 0,000 Chap nhan
QLE ->TSTS 10,433 0,032 15,482 0,000 Chap nhan
0Q->TSTS 0,321 0,035 14,617 0,000 Chap nhan

Nguén: Tong hop két qua xir Iy diF liéu trén Amos 20
Két qua udc lugng cac tham sb trong mé hinh chi ra cac mdi quan hé déu c6 ¥ nghia
thong ké voi do tin cdy 95% (P - vlaue < 0,05) (bang 4), di¢u nay cho thay tt ca cac gia thiét
déu duoc chép nhén. Cu thé, ca 3 nhén td chit lugng tuong tac, chét luong moi trudong hoc
tap, chat lugng dau ra déu c6 tac dong truc tiép va cung chiéu dén su hai long cua sinh vién.
Trong do, chét luong moi truong hoc tap co tdc dong manh nhét dén sy hai long cua sinh
vién (Estimate chuin hoa = 0,433), tiép dén 13 nhén t6 chét luong tuong tac (Estimate chuin
héa = 0,357), tic dong it nhat dén su hai 1ong cta sinh vién 1a nhan t6 chit luong dau ra
(Estimate chuan héa = 0,321).
Hé s6 xac dinh ctia mé hinh R? = 0,633 cho thy cac bién doc 1ap (IQ, QLE, OQ) giai
thich dugc 63,3% su bién dong ctia bién phu thudc (TSTS). Hay noi cach khéc, cac thanh phan
chit luong dich vu dio tao gii thich duoc 63,3% bién thién ciia sy hai long & sinh vién.

4. KET LUAN VA KIEN NGHI

Két qua nghién ciru di chi ra rang, c6 mdi quan hé tich cuc giita cac thanh phan chét
luong dich vu dao tao va sy hai long ctia nguoi hoc tai Truong Pai hoc Héng Puc, trong d6
thanh phﬁn chét luong moi trudong hoc tap co6 tac dong manh nhat dén su hai long cua sinh
vién, tiép dén 1a thanh phan chat luong tuong tac va cudi ciing 1a thanh phan chat lugng dau
ra. Dya vao nhiing két qua nghién ctru trén, c6 thé dé dang nhan thiy, can tap trung nhat vao
viéc nang cao chét lugng moi truong hoc tap cho sinh vién, cu thé & day can cung cdva nang
cao chuong trinh dao tao phil hop voi nhu cau ciia ngudi hoc, dap tmg duoc thi trudng lao
dong va yéu cAu cua xa hoi; Cai thién co s& vat chit, trang thiét bi trong nha truong dap ung
duoc nhu ciu day va hoc cta giang vién va sinh vién; dong thoi can ting cuong to chirc
nhiéu hon nita cac hoat dong ngoai khoa bd ich cho sinh vién, gitp cac em dugc hoc tap va
vui choi, giai tri. Thir hai, can nang cao chét luong tuong tac giita cac giang vién, nhan vién
hanh chinh véi sinh vién, cling nhu gitra sinh vién vé1 nhau, thong qua viéc nng cao nang
luc, trinh d6 chuyén mén nghiép vu, ky ning giao tiép, thai d6 phuc vu cho doi ngii can bd
giang vién, nhan vién trong nha trudng, xdy dung moi quan hé gan giii, gan két, chia sé, gitip
dd nhau trong hoc tap gitra cac sinh vién. Cudi cling, can nang cao chat lugng dau ra cua
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dich vu dao tao, giang vién can xay dung cho sinh vién mot nén tang kién thurc viing chéc,
dam bao chuan dau ra ciia chwong trinh dao tao, hd tro sinh vién hoan thién cac k¥ ning can
thiét cho phat trién nghé nghiép sau nay, dong thoi, nha trudng can tao co hoi cho sinh vién
duoc tiép can sém voi cong viéc thude linh vuc, nganh nghé theo hoc thong qua hoat dong
tham quan, thyc tap tai cdc co quan, doanh nghiép; mo rong va cung cb hon nira mbi quan
hé giira nha truong voi cac doanh nghiép dé tao co hdi cho sinh vién cé duoc viéc lam ngay
sau khi tot nghiép.

Bai viét dd dua ra md hinh tng dung dénh gia cht lwong dich vu dao tao va mbi quan
hé giita n6 véi sy hai long ctia nguodi hoc. M6 hinh va cac nhan té dé xuét co thé duoc st
dung cho céac co s¢ gido duc dai hoc, tir d6 giup nha trudng co6 ké hoach st dung hi¢u qua
cac nguén luc dé cai tién chét luong dich vu dao tao, nang cao muc do hai long cua sinh
vién. Mic du da dat dugc nhitng két qua nhat dinh, tuy nhién nghién ciru van con ton tai mot
s6 han ché d6 1a méi chi khao sat mot by phan sinh vién chinh quy cua Truong Dai hoc
Hong Pirc, do han ché vé thoi gian va ngudn lyc tai chinh, vi vay két qua nghién ctru chua
hoan toan dai dién dugc cho toan bo téng thé sinh vién cta nha truong. Ngoai ra, két qua
nghién ctru ciing cho thdy, cac nhan té trong mo hinh méi chi giai thich dwoc 63,3% bién
thién sy hai long ciia sinh vién, c6 nghia I van con nhing nhén t6 khac c6 anh hudng dén
su hai long cua sinh vién ma nghién ctru chua dé cap dén. Pay ciing 1a mét trong nhiing
khoang tréng cho cic nghién ctru tiép theo.
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RELATIONSHIP BETWEEN THE TRAINING SERVICE QUALITY
AND STUDENTS SATISFACTION AT HONG DUC UNIVERSITY

Mai Thi Hong

ABSTRACT

This study aims to determine the relationship between components of training service
quality and students satisfaction at Hong Duc university. With 508 valid questionaires, the
hypothesis was analyzed and tested through the SEM linear structrure model. Reseach
results show that all three components of training service quality including: interaction
quality, learning environment quality and output quality have a direct and positive impact
on students satisfaction. In which, the quality of the learning environment quality has

strongest impact, followed by the quality of interaction and finally, output quality has least
impact on students satisfaction.

Keywords: Training service quality, students satisfaction, Hong Duc University.
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