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TOM TAT

Hinh dnh trwong dai hoc ¢6 thé duwoc cdu thanh tir nhiéu yéu t6 khdc nhau, trong dé hai yéu
té thugc pham vi kiém soét cuia trieong 1a: chat heong cua cac dich vu hé tro sinh vién va gia tr;
cam nhdn vé chat lwong ddo tao. Nghién cizu ndy kiém dinh méi quan hé cia 2 yéu té trén véi
hinh dnh truong dai hoc. Mdu dwoc thu thap tie 300 sinh vién dang theo hoc truong Pai hoc
Béch Khoa Thanh phé Hé Chi Minh. Két qud cho thdy, (1) chdt lirong dich v hé tro sinh vién la
Mgt tién té cé tde dong truec tiép va gian tiép dén hinh dnh trieong dai hoc thdng qua yéu té trung
gian la gia tri cam nhdn vé chdt lirong dao tao; (2) giira chdt liong dich vy hé tror va gia tri cam
nhdn cua sinh vién vé chdt liong dao tao c6 méi quan hé tich cuc. Mgt s6 ham y qudn tri ciing
dwoc thao lugn trong bai nghién ciu.

Tar khoa: chdt heong dich vu hé tro; dich vu ddo tao; gid tri cam nhan; hinh dnh truong dai hoc.

The effects of the quality of support services on the image of the university: A case of
Ho Chi Minh City University of Technology

ABSTRACT

The image of a University can be determined by some factors; two of them can be controlled
by universities: the quality of support services and perceived value of training quality. This study
develops and tests the relationship between three above factors, university image, the quality of
support services and the perceived value of training quality. The research model was tested on a
sample of 300 students, who are attending the Ho Chi Minh City University of Technology. The
results show that, (1) the quality of support service is an explanatory factor affecting directly
and indirectly university image through intermediate factor which is perceived value of training
quality; (2) There have been a positive relationship between quality services and student's
perceived value of training quality. Discussions and implications have been presented
accordingly.
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1. Gii thigu

Hinh anh cua truong dai hoc (university
image) 12 téng thé tat ca long tin, thai do va an
tugng ctia mot ca nhan déi voi mot truong dai
hoc (Landrum va cong su, 2008; Arpan,
2003). Hinh anh truong dai hoc la tai san cé
gia tri, co vai tro quan trong ddi véi su phét
trién va thanh céng caa mot truong dai hoc
(Kenedy, 1977). Mot truong dai hoc cO hinh
anh tbt s& thu hut duoc ngudn sinh vién dau
vao c6 chat luong, giang vién gioi va nhiéu
ngudn hoc bong cé gié tri. Bén canh do, cac
don vi sir dung lao dong (nha tuyén dung)
cling c6 xu hudéng danh gia cao va wa thich
c4c rng Vién tot nghiép tir cac truong dai hoc
¢6 hinh anh tét. Dic biét trong bdi canh cac
truong dai hoc Viét Nam, hién tai cling nhu
trong tuong lai s€ phai canh tranh khong chi
véi cac dai hoc trong nugc ma con cé ca cac
truong dai hoc khac trén thé gisi khi giéo duc
dai hoc Viét Nam hoi nhap véi gio duc qubc
té. Do d6, da dén lac cac truong dai hoc Viét
Nam can quan tdm xay dung mot hinh anh
riéng mang tinh dic trung, dé co thé ton tai va
canh tranh trong thi treong gido duc thoi dai
toan cau hoa.

Nghién ctu vé hinh anh caa mot truong
dai hoc dd duoc quan tdm nhiéu ¢ cac qubc
gia phat trién (Treadwell va Harrison, 1994;
Duarte va cong sy, 2010). Véi cac qudc gia
dang phat trién nhu Viét Nam, cac nghién cau
vé chu dé nay van con kha khiém ton. Nhiéu
nghién cttu cho rang hinh anh caa truong dai
hoc c6 thé chiu anh hudng cua cac yéu té nhu
chat luong dao tao, cac cong trinh nghién cau
cua truong, danh tiéng cua trudng, co s¢ VAt
chat (Theus, 1993; Treadwell va Harrison,
1994). Tuy nhién, mot trong sé cac yéu to ma
sinh vién quan tdm khi theo hoc tai truong dali
hoc 1a cac dich vu hd trg sinh vién nhu hd tro
hoc vy, hd trg doi sdng sinh vién, hd tro viéc
lam, ...thi chua thy dé cap trong méi quan hé
voi hinh anh truong dai hoc. Céc dich vu hd
trg ndy gop phan hinh thanh nén chit luong
dao tao tdng thé cua truong Pai hoc (Hill va
cong su, 2003; Arambewela va Hall, 2009), tir
d6 co tac dong dén hinh anh cua truong trong

nhan thirc cua sinh vién (Theus, 1993). bac
biét 1 trong bdi canh & Viét Nam, theo hiéu
biét cua tac gia, chua co nhiéu nghién ctru dé
cap dén anh huong cua chit luong cua cac
dich vu hd tro sinh vién dén hinh anh trudng
dai hoc.

Do @6, nghién ctru nay dugc thuc hién
véi muc dich chinh 1a tim kiém thém sy hiéu
biét vé muc d6 tac dong caa chit lugng cua
cac dich vu hd tro sinh vién dén: (1) hinh anh
truong dai hoc, va (2) gia tri cam nhan vé
chat luong dao tao. Ngoai ra, nghién ctu
cling kiém dinh méi quan hé giira gia tri cam
nhan vé chat luong dao tao dén hinh anh
truong dai hoc.

Béi canh nghién cau 1a Truong Dai hoc
Bach Khoa, mot trong cac truong dai hoc k¥
thuat dau nganh tai Viét Nam, truc thuc Dai
hoc Qudc gia Thanh phd H6 Chi Minh. Déi
tuong nghién ctru 1a cac sinh vién dang theo
hoc tai truong. Mot sé dich vu hd tro tai
truong dugc sinh vién quan tam bao gom:
dong hoc phi, thu vién, in bang diém, cin tin,
ki tlc x4, ...Két qua nghién cau sé& gilp hiéu
biét thém vé vai trd cua chat lugng cua céc
dich vu hd trg va gia tri cam nhan cuaa sinh
vién vé chit luong dao tao dén hinh anh
truong dai hoc ndi chung. Tir 46, 1am co s dé
c6 nhitng dé nghi nham cai thién hién trang
cling nhu nang cao hinh anh nha truong trong
cach nhin cua sinh vién. Trong tuong lai xa
hon, cac nha quan 1y trudng sé c6 nhing diéu
chinh thich hop dé mang dén mot hinh anh
truomg dai hoc tét dep ddi véi ca cuu sinh
vién, nha tuyén dung va toan xa hoi.

Céc phan tiép theo s& lan luot trinh bay
co so ly thuyét va cac gia thuyét nghién cuu.
Tiép dén la vé phuong phap nghién ctiu va két
qua thuc nghiém. Cudi cuing 1a phan thao luan
y nghia 1y thuyét va ham y thyc tién va két
luan cho bai béo.

2. Co s6 ly thuyét

Pé dat duoc cac muc tiéu di dé cap &
trén, muc nay trudc tién s& trinh bay chi tiét
cac khai niém nghién ctru lién quan. Sau do,
mdi quan hé gitra cac khai niém va md hinh ly
thuyét s& duoc trinh bay.
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2.1. Cac khéi ni¢m

Cac khai niém nghién ctu dugc dé& cap
trong phan nay bao gém: Hinh anh cua trudng
dai hoc (university image), chét luong dich vu
hd tro, gia tri cam nhan cua sinh vién vé chat
luong dao tao.

Hinh anh treong dai hoc

Theo Mazursky va Jacoby (1986), hinh
anh v& mot to chic 1a mot dang nhan thic,
hinh thanh tir tap hop nhitng nhan thuc tiép
ndi nhau hoac tir 4n twong c6 san trong tri nho
ciia mot ca nhan lién quan dén mot t6 chic
nao dé. Hinh anh vé mat té chic trong mot cé
nhan c6 thé 1a tich cuc, trung lap hoac tiéu cuc
(Kazoleas va cong su, 2001). M6t truong dai
hoc 1a mot t6 chac. Do d6, hinh anh cua
truong dai hoc 1a sy nhan thtc/an tuong cua
ca nhan vé truong dai hoc do (Wilson, 1999).
Hinh anh cua truong dai hoc c6 thé bao gom
hai thanh phan la danh tiéng va su quan tam
dén tung ca nhan sinh vién (Huddleston va
Karr, 1982; Yavas va Shemwell, 1996).

Danh tiéng truong dai hoc 1a thanh phan
quan trong lién quan dén nhan thuc caa sinh
vién vé truong (Morrow va cong su, 1995).
Nehme va cong su (2013) khang dinh vai trd
quan trong cua thanh phan danh tiéng trong
nhan thac chung vé hinh anh cua truong dai
hoc. Thanh phan sy quan tdm ca nhan c6 thé
duoc hiéu 1a sy quan tam cua truong déi voéi
sinh vién thé hién qua giang vién, nhan vién
trong cac hoat dong giang day va hoc tap,
tham chi & khia canh doi song sinh vién. Pay
ciing 1a mot yéu té duoc nhiéu nha nghién ctu
quan tdm va la mot trong nhiing thanh phan
quen thudc khi do Iuong hinh anh truong
(Landrum va cong su, 2008).

Chit lwong dich vu hd tro

Chét luong dich vu 1a mét trong nhiing
cha @& dugc nhiéu nha nghién ctu quan tam
tor nhirng nam 80 trd lai day. Trong linh vuc
gido duc dai hoc, cac nha nghién ciu thuong
tap trung vao khai niém mang tinh tong quét
la chat luong dao tao cua trudng dai hoc
(DeShields va cong su, 2005). Tuy nhién, cam
nhan vé chit luong dao tao cua mot trudng
dai hoc c6 lién quan dén cam nhan vé chat

luong cua cac dich vu hd trg sinh vién khi ho
theo hoc tai truong. Nhitng dich vu hd tro nay
lién quan dén viéc hd tro v& hoc vy, hoc phi,
can tin, ky tac x4, hd trg viéc lam khi sinh
vién theo hoc tai truong, ...Thong thuong thi
nhitng dich vu hd tro nay dugc cung cip bai
cac phong/ban chuc nang trong mot truong
dai hoc, ngoai ra ching con dugc st dung boi
cac d6i twong khac nhu cac bac cha me, cac
don vi tuyén dung.

Nghién ctiu nay chi dé cap dén dich vu hd
trg danh cho ddi tuong sinh vién theo hoc tai
truong dai hoc. Thong thudng céac dich vy hd
trg sinh vién trong truong dai hoc nham tao
diéu kién dé gia ting chat luong dao tao cua
truong, cling nhu hinh anh cua truong dudi
g6c nhin caa sinh vién. Cac dich vu hd tro nay
vé ban chat 1a dich vu. Do do, chat luong cua
cac dich vu hd trg nay ciing bao gébm 5 thanh
phan 1a sy dam bao, sy cam thong, su dap tng,
tinh hitu hinh va sy phan hoi (Parasuraman va
cong su, 1988; Cronin va Taylor, 1992)

Gi4 tri cam nhan vé chat lrgng dao tao

Zeithaml (1988) dinh nghia gia tri cam
nhan 13 danh gia cua khach hang vé sy hitu ich
cua san pham/dich vu dya trén nhan thic
nhirng gi ma ho nhan dugc va nhirng gi ma ho
bo ra. Gia tri cam nhan mang tinh cé nhén, c6
dic trung riéng biét va c6 thé khac nhau doi
V6i ting khach hang va o ting thoi diém.
Trong méi treong gido duc dai hoc, gia tri cam
nhan vé chat lugng dao tao lién quan dén cam
nhan cua sinh vién vé tri thic ho nhan dugc so
vai nhitng gi ho bo ra (LeBlanc va Nguyen,
1999). LeBlanc va Nguyen (1999) va Ledden
(2007) ciing cho rang gia tri cam nhan caa sinh
vién vé chit lugng dao tao 1a danh gia tong thé
ctia sinh vién dya trén nhan thic vé cai ma ho
nhan dugc va mat di. Gia tri cam nhan vé chat
luong dao tao ciing lién quan dén viéc sinh
vién hoc dugc nhiéu diéu mai mé va thoa man
mong mudn hoc hoi khi theo hoc tai truong.

2.2. Mé hinh nghién ciru va cdc gid thuyét

Tjahjono (2009) khang dinh c6 méi quan
hé tich cuc cua chit luong dao tao dén hinh
anh cua truong dai hoc. Mdi quan hé nay
chung to khi chat luong dao tao dwoc cung
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cap tét s& gia ting cam nhan vé hinh anh
truong dai hoc & gbéc nhin cua sinh vién
(Triono, 2008). Méi quan hé nay ciing duoc
Nguyen & Leblanc (1998) va Hotman (2013)
khing dinh khi cho rang nhiing sinh vién nhan
duoc chit luong dao tao tdt nhu mong doi S¢€
hinh thanh maot hinh anh tét dep déi voi nha
trudng. Nhu dd ndi & cac phan trén, trong tam
cua nghién ciu ndy khong phai 1a dé cap dén
chat luong dao tao ma la chét luong cua cac
dich vy hd tro sinh vién vi ba 1y do co ban.
Thir nhat, cac trudng dai hoc thudng quan tam
chua ding muc dén viéc phét trién va duy tri
cac nhom dich vu hd tro sinh vién trong qua
trinh theo hoc tai trwong. Thir hai, chua co
nghién ctru dé cap dén chat luong dich vu hd
tro va hinh anh truong dai hoc trong ngir canh
cac truong dai hoc ¢ Viét Nam. Thir ba, chat
luong céc dich vu hd trg co lién quan dén chat
luong dao tao cua mot truong dai hoc. Cac
dich vu hd trg sinh vién c6 déng gop tich cuc
vao viéc hinh thanh nén chat luong dao tao
tong thé cua truong dai hoc, tir 6 gia ting
hinh anh cua truong. Do dé, gia thuyét dugc
duara la:

H1: C6 méi quan hé diong gia chdt
lirong dich vy hé trg va hinh anh Truong dai
hoc Bach Khoa (theo cach nhin cua sinh vién).

Mot mdi quan hé dwgc quan tam va ban
luan sdi ndi trong nghién cau vé gia tri cam
nhan cua sinh vién truong dai hoc la quan hé
gitta gia tri cam nhan vé chat luong dao tao va
hinh anh treong dai hoc (Kazoleas va cong su,
2001; Martensen va cong su, 1999; Brown va
Mazzarol, 2009). Tat nhién, véi mot truong
dai hoc thi chét luong dao tao 1a diéu chinh
yéu va co ban nhét cho su ton tai va canh
tranh. Mai sinh vién khi theo hoc tai truong sé
cd nhirng cam nhan riéng, tich cuc hoac tiéu
cuc (tly vao cam nhan caa ca nhan) vé chat
luong dao tao, tor d6 hinh thanh nhiing suy
nghi, cam nhan vé truong. Thém vao do, hinh
anh cua truong dai hoc lai lién quan dén
nhitng 4n tugng téng thé caa sinh vién, qua
qua trinh trai nghiém hoc tap tai treong. Khi
cam nhan cua sinh vién vé chit lugng dao tao
cang tét thi 4n twong hinh thanh trong sinh

vién d6 vé truong dai hoc cang tich cuc.
Nguoc lai, néu cam nhan 1 tiéu cyc thi hinh
anh cua sinh vién vé truong sé& khong tranh
khoi nhiing thanh kién. Do d6, gia tri cam
nhan vé chat luong dao tao c6 anh hudng dén
viéc hinh thanh hinh anh Truong Dai hoc
Bach Khoa trong suy nghi cua sinh vién. Tir
do6 gia thuyét dugc dua ra la:

H2: C6 mdi quan hé duong giira gia tri
cam nhdn cua sinh vién vé chdt liong dao tao
va hinh anh Truong Dai hoc Bach Khoa (theo
cach nhin cua sinh vién).

Cronin va cong su (2000) va Parasuraman
va Grewal (2000) chi ra rang chat luong cua
san pham/dich vu cung cép l1a mot yéu té quan
trong dinh hudng gia tri cam nhan caa khach
hang. Tuc 1a c6 mbi quan hé ddng bién gita
chat luong dich vu va gia tri cam nhan. Véi
sinh vién, ddi twong duoc xem nhu 1a khach
hang cua truong dai hoc. Khi duoc hd tro tét
trong quéa trinh hoc tap véi mot sé dich vu hd
tro tur trwong dai hoc thi sinh vién sg thuan loi
hon cho viéc hoc tap cua minh. Tu do, gia
tang hiéu qua hoc tap, thoa man mong mudn
hoc hoi va hinh thanh cam nhan tich cuc vé tri
thic nhan dugc tu truong. Hay noi theo céch
khéc, khi sir dung cac dich vu hd tro ¢ chat
luong tét tir truong s& gop phan hinh thanh
cam nhan tét vé chat luong dao tao cua
truong. Tu 4o, gia ting gid tri cam nhan vé
chat luong dao tao cua truong. Nhu vay, gia
thuyét H3 duoc phéat biéu nhu sau:

H3: C6 mdi quan hé dwong giira chat
Iwong dich vy hé tror va gia tri cam nhdn cua
sinh vién vé chdt liwong dao tao (tai Truong
Dai hoc Bach Khoa)

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru duoc thuc hién qua hai giai
doan: nghién ciru so bd dinh tinh va nghién
cau chinh thirc dinh lugng. Trong giai doan
nghién ciru so bo, thuc hién phong van sau 10
sinh vién Truong DPai hoc Bach Khoa va 4
chuyén gia hién 1 giang vién va céc cip quan
ly cac phong/ban chirc ning cung cip dich vu
hd tro & Truong Pai hoc Bach khoa dé hiéu
chinh va bd sung thang do. Sau d6, tién hanh
nghién ctru so bd dinh luong dé kiém dinh va



46 TAP CHI KHOA HOC TRUONG DAI HOC MO TP.HCM - SO 11 (1) 2016

danh gia so bo thang do thong qua khao sat
thar véi 40 sinh vién. Dya vao nghién ciu so
bo, thang do gia tri cam nhan vé chat luong
dao tao d3 bi loai b 4 bién quan sat, déng
thoi lugc bo nhitng yéu té c6 su tring lap, va
thang do hinh anh truong dai hoc da co su
hiéu chinh trong cach sir dung tir ngit. Bang
cau hoi da duoc diéu chinh va st dung cho
giai doan nghién ctru dinh lugng chinh thuc.
Dit liéu duoc thu thap voi phuong phap 1dy
mau theo dinh muc cd kiém soét cac bién nhu
gi6i tinh, nganh hoc, nam hoc va diém trung
binh caa dap vién. Di twong khao sét 1a sinh
vién ca hai co s¢ (Co s¢ 1- Bach khoa va Co
s 2 - Linh Trung), thuéc 11 khoa - trung tam
cua trvong. Nghién ctu st dung thang do
Likert 5 diém. Trong d6, chat luong dich vu
hd trg sir dung thang do SERVPERF véi 22
bién quan sat caa Cronin va Taylor (1992) c6
diéu chinh dé phd hop véi bdi canh nghién
clu; gia tri cam nhan vé chat luong dao tao
dugc do luong véi 3 bién quan sat, hiéu chinh
tir nghién ctru cua LeBlanc va Nguyen (1999)
va Chu Nguyén Mong Ngoc (2010); Hinh anh
truong dai hoc gdém 5 bién dya theo thang do
cua Yavas va Shemwell (1996), Landrum va
cong su, (2008) va Duarte va cong su (2010).
Phuong phap phan tich SEM véi sy hd trg cua
phan mém AMOS.

4. Phan tich két qua

4.1. Pic digm ma4u

C& mau gom 300 sinh vién thuoc 11
Khoa/Trung tdm thuoc Truong Pai hoc Bach
Khoa. Bang 1 va Bang 3 cho thiy cac dic
diém cua dap vién trong mau khao sat. Vé
gidi tinh cé 156 sinh vién nam, va 144 sinh
vién nit, mot ty 1& kha can ddi. Theo ty 1& vé
khoa, lan lugt cac dap vién thuoc Khoa Ky
thuat Hoa hoc, Dién - Dién tu, Co khi, Xay
dung c6 ty 18 cao nhat, diéu nay ciing phu
hop vai lugng sinh vién tuong g cac khoa

trong truong.

V& nam hoc, mau khao sat tap trung nhiéu
nhat & sinh vién ndm 3 va nam 4, 13 hai thé hé
sinh vién c6 thoi gian gin b6 kha lau tai
truong va ciling 1a déi twong c6 trai nghiém va
danh gia duong nhu sdu sic hon han. Sinh
vién nim 1 va 2 c6 ty 1é kha twong déng nhau
va chiém hon % tong mau khao sat. Pdi Voi
sinh vién trén 4 ndm hoc chu yéu 1a déi tugng
dang trong giai doan thuc hién luan vin va do
an t6t nghiép do d6 khao sat ddi tuong nay
cling c6 phan han ché va chiém ty 1é thap nhit.

Vé diém sb cua céc sinh vién duoc khao
sat, phan bé nhiéu nhat vao khoang 6.5 dén
8.0, day ciing 1a d6i tuong chiém phan Ién
trong tong sé sinh vién truong. Ngoai ra, tan
s6 giam dan ra 2 can, tao thanh mét phan bd
tuong dbi déu.

Pép vién duoc lya chon 1 dich vu hd tro
ma minh quan tam va cd an tugng nhat dé tra
161 khao sat. Céc dich vu hd tro duoc khao sat
nhu & Bang 2, bao gom 5 nhom: (1) dich vu
lién quan dén hoc vu (hoc phi, bang diém,
dang ky moén hoc, ...); (2) dich vu lién quan
dén doi song sinh vién (ki tic x4, can tin, y té,
...); (3) dich vu lién quan dn co so vat chit
gido duc (thu vién, san thé thao, bai giir xe,
...); (4) dich vu hd trg chung (tha tuc hanh
chinh, hoc béng, muon thiét bi, ...); va (5)
dich vu ho tro viéc 1am.

Theo két qua khao sat & Bang 2, nhom
dich vu lién quan hoc vu va doi song sinh vién
c6 tan suat lap lai cao véi ty 16 mdi nhém
khoang 1/3 tong sb dap vién, co thé thay day
la nhitng dich vu gan giii v6i sinh vién va
duoc tiép xdc mot cach thuong xuyén. Trong
s6 cac dap vién duoc khao séat chi co 4.3%
sinh vién trén nam 4, diéu nay ciing phan anh
nguyén nhén dich vu viéc lam cé ty 1€ quan
tam thap. Dich vu hd tro chung va co s& vat
chat gido duc c6 muc quan tam dat trung binh.



TAP CHI KHOA HOC TRUONG DAI HOC MO TP.HCM - SO 11 (1) 2016 47
Bang 1. M6 ta miu khao sat theo nam hoc va diém trung binh
PIEM TRUNG BINH
Duéi 5.0{5.0-6.5|6.5-8.0|Trén8.0| Téng

Niam 1 [S6 lugng 2 20 9 4 35
% theo Nam hoc 57% | 57.1%| 25.7%| 11.4%| 100.0%

% theo Diém 22.2% | 27.0%| 4.8%| 129%| 11.7%

Nim 2 [S6 lugng 3 9 26 6 44
% theo Nam hoc 6.8% | 20.5% | 59.1%| 13.6% | 100.0%

% theo Diém 33.3% | 12.2%| 14.0%| 19.4% | 14.7%

Niam 3 (S6 lugng 2 19 79 8 108
% theo Nam hoc 1.9% | 17.6%| 73.1%| 7.4% | 100.0%

SINH % theo Diem 222% | 257%| 425%| 25.8%| 36.0%
VIEN |Nim 4 |S6 luong 2 24 65 9 100
% theo Nam hoc 2.0% | 24.0%| 65.0%| 9.0%| 100.0%

% theo Biém 22.2% | 32.4%| 34.9%| 29.0%| 33.3%

Trén  |Sé lwong 0 2 7 4 13
nam 4 % theo Nam hoc 0.0% | 154%| 53.8%| 30.8% | 100.0%
% theo Diém 0.0% | 27%| 3.8%| 12.9% 4.3%

Téng  [S6 lugng 9 74 186 31 300
% theo Nam hoc 3.0% | 247%| 62.0%| 10.3%| 100.0%

% theo Diém 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%

Bang 2. M0 ta miu khao sat theo Dich vu hd trg

Nhom dich vua hd tro Tansuat | Ty lé

Lién quan hoc vu 108 | 36.0%
Pai sdng sinh vién 98 | 32.7%
Co s vt chat gido duc 49 | 16.3%
Hob tro chung 28 | 9.3%
Hb tro viéc lam 17| 5.7%
Tong 300 | 100%

4.2. Kiém dinh mé hinh thang do

Tat ca 32 bién quan sat do luong 8 khai
niém nghién ctu dugc danh gia d6 gia tri va
do tin cay thdng qua phan tich nhan té khéam
pha (EFA) va phan tich nhan t6 khing dinh

(CFA). Sau EFA ¢6 6 bién bi loai vi c6 hé s

tai thap (<0.5). Tiép theo, 26 bién con lai dugc
dua vao phan tich CFA dé danh gia mo hinh
do luong. Qua CFA, tiép tuc c6 6 bién bj loai.
Mo hinh do luong sau clng véi 20 bién quan
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sat ph hop véi dir liéu thuc té véi chi sé nhu
sau: Chi-square x?(df=142)=239.68; p=0.00;
Chi-square/df=1.69; GFI=0.955; TLI=0.963;
CF1=0.973; RMSEA= 0.037. Bang 4 trinh bay
hé sé tai nhan t6 CFA, do tin cay téng hop
(CR) va tong phuong sai trich (AVE) cua cac
thang do. Cac hé s6 tai CFA dao dong tir 0.64

dén 0.81. Do tin cay tong hop dao dong tir
0.70 dén 0.78. Phuong sai trich (AVE) dao
d6ng tir 0.5 dén 0.6. Binh phuong hé sb tuong
quan gitra cac khai niém dao dong tir 0.08 dén
0.56, nho hon cac AVE tuong tmg. Do do, do
tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét cua
cac thang do dat yéu cau.

Bang 3. M6 ta mau khao sat theo nganh hoc va giéi tinh

Giéi tinh
Nam Nir Tong
Xay dung S6 lugng 17 19 36
Ef‘n trém (%) theo 472% | 528% | 100.0%
0a
tpl,ﬂi“ tram (%) theo GiSt| 16900 | 13206 | 12.0%
Co khi S6 luong 17 21 38
% theo Khoa 44.7% 55.3% 100.0%
% theo Giditinh | 10.9% 14.6% 12.7%
pién - diéntie  |S6 luong 33 13 46
% theo Khoa 71.7% 28.3% 100.0%
% theo Giditinh | 21.2% 9.0% 15.3%
Ky thuat héa hec |S6 luong 21 31 52
% theo Khoa 40.4% 59.6% 100.0%
Khoa % theo Giditinh | 13.5% 21.5% 17.3%
KHKT May tinh [S6 lugng 10 13 23
% theo Khoa 43.5% 56.5% 100.0%
% theo Giditinh | 6.4% 9.0% 7.7%
Coéng nghévat  |S6 lugng 6 9 15
ligu % theo Khoa 400% | 60.0% | 100.0%
% theo Giditinh | 3.8% 6.3% 5.0%
Pia chat dau khi |S6 lugng 7 5 12
% theo Khoa 58.3% 41.7% 100.0%
% theo Gigi tinh | 4.5% 3.5% 4.0%
Quan ly cong S6 lugng 14 9 23
nghi¢p % theo Khoa 60.9% | 39.1% | 100.0%
% theo Giditinh | 9.0% 6.3% 7.7%
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Giéi tinh
Nam Ni Téng
Ky thuat giao S6 luong 5 7 12
thong % theo Khoa 417% | 583% | 100.0%
% theo Gisi tinh | 3.2% 4.9% 4.0%
Ky thuat moi S6 luong 9 9 18
trudng % theo Khoa 50.0% 50.0% 100.0%
% theo Gi¢itinh | 5.8% 6.3% 6.0%
Khoa hgocwng  [S6 lugng 7 8 15
dung % theo Khoa 467% | 533% | 100.0%
% theo Gisitinh | 4.5% 5.6% 5.0%
Béo dudng cong  |S6 luong 9 0 9
nghigp % theo Khoa 100.0% | 00% | 100.0%
% theo Gisi tinh | 5.8% 0.0% 3.0%
Vigt Phap S6 lugng 1 0 1
% theo Khoa 100.0% 0.0% 100.0%
% theo Gigi tinh .6% 0.0% 3%
Tong S6 lugng 156 144 300
% theo Khoa 52.0% 48.0% 100.0%
% theo Gi¢i tinh | 100.0% | 100.0% | 100.0%
Bang 4. Két qua kiém dinh thang do sau CFA
Tom tit ngi dung bién quan sat () Nguén
véi Po tin ciy tong hep (CR); Téng phwong sai trich
(AVE)
Sw hitu hinh (CR= 0.78; AVE= 0.5)
1. ...cd trang thiét bi hién dai 0.74
2. ..trang bi co s& vat chat day dua, dep 0.76
3. ...nhan vién cé trang phuc gon gang Loai (CFA)
4. ...cAc phuong tién phuc vy hitu hinh nhin hip din 0.72 gggnz';‘ & Taylor
Sw tin cay (CR= 0.76; AVE= 0.5)
5. ...thuc hién dich vu dung nhu nhirng gi da hira 0.71
6. ...quan tdm chan thanh trong giai quyét van dé Loai (CFA)
7. ..dang tin cay Loai (CFA)
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Tom tat ni dung bién quan sét () Nguén

8. ...nhan vién cung cap dich vu dang nhu thoi gian ho da hira 0.72

9. ...nhan vién thuc hién dich vu mot cach chinh xac 0.71

Sw phan hoi (CR=0.70; AVE=0.5)

10. ...thdng béo thoi diém dich vu duoc thuc hién Loai (CFA)

11. ...nhan vién cung cap cac dich vu nhanh chéng 0.71

12. ...nhan vién ludn san sang phuc vu 0.74

13. ...nhan vién khong bao gio qua ban dén ndi khong dap  |Loai (EFA)
{rng yéu cau caa sinh vién.

Sw dam bao (CR=0.76; AVE=0.6)

14. ...cu Xur ciia nhan vién tao su tin tuong 0.77

15. ...cam thay yén tam khi sir dung 0.79

16. ...nhan vién ludn to6 ra lich su, nha nhan Loai (EFA)

17. ...nh&n vién c6 thdng tin dé tra 1oi cac cau hoi cua sinh vién |Loai (EFA)

Sw cam thong (CR=0.71; AVE=0.5)

18. ...thé hién su quan tdm dén sinh vién 0.74

19. ...c6 thoi gian 1am viéc thuan tién d6i véi sinh vién Loai (EFA)

20. ...nhan vién c6 quan tdm dén tirng c& nhan sinh vién 0.74

21. ...huéng dén lgi ich tot nhat cho sinh vién Loai (EFA)

22. ...hiéu duoc nhitng yéu cau dic biét cua sinh vién Loai (EFA)

Gié tri cam nhan (CR= 0.74; AVE=0.5)

1. ...hoc duoc nhiéu diéu mai & méi mén hoc tai Truong 0.69  [LeBlanc va Nguyen
DH Bach Khoa (1999)

2. ..kién thirc Truong DH Bach Khoa cung cap thoa mén 0.74  |LeBlanc va Nguyen
mong muon hoc hoi cta ca nhan (1999)

3. ...chuong trinh hoc cta Truong BDH Bach Khoa la 0.66  |Chu Nguyén Mong
phu hop Ngoc (2010)

Danh tiéng trwong (CR= 0.77; AVE=0.5)

1. ...PH Bach Khoa 1a mot trudng c6 tiéng hién nay 0.72  |Yavas va Shemwell

(1996)

2. ..doi ngii giang vién Truong DH Bach khoa la nhitng | Loai (CFA) Duarte va cong su
nguoi ¢ danh tiéng (2010)

3. ...Truong DH Bach Khoa dugc nhiéu nguoi danh 0.78  |Yavas va Shemwell
gia cao (1996)

4. ...quen thudc véi BH Bach Khoa hon so véi khi 0.67 Landrum va cong su

nhap hoc

(2008)
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Toém tit ndi dung bién quan sét () Ngudn

Sw quan tim dén ca nhan sinh vién caa giang vién

(CR=0.70; AVE=0.5)

1. ...giang vién ludn quan tam dén tung sinh vién Loai (CFA)|Yavas va Shemwell

(1996)

2. ...giang vién nhiét tinh giai dap thac mac cho timg 0.64  |Landrum vacong su
sinh vién (2008)

3. ..giang vién c6 day du kién thac/kinh nghiém khi giai 0.81 |Landrum vacong su
dap thac mac cho tirng sinh vién. (2008)

4.3. Kiém dinh cac gia thuyét véi md
hinh cdu tric SEM

Cac gia thuyét nghién ctu duoc Kkiém
dinh bing mé hinh ciu tric SEM véi uéc
lugng maximum likelihook (ML). Két qua
udc lugng thé hién mac do phd hop cua mo
hinh véi dit lieu thuc té, cac chi sd dat nhu
sau: Chi-square x?(df=160)=284.20; p=0.00;
Chi-square/df=1.77; GFI1=0.945; TLI=0.959;

CFI1=0.965; RMSEA=0.039.

Két qua ude luong (Hinh 1) cho thiy tat
ca 3 gia thuyét H1, H2 va H3 déu duoc ung
ho, véi hé s6 B lan luot 12 0.25, 0.63 va 0.54
(p = 0.000). Hai yéu té Chat luong céc dich
vu hd tro va Gia tri cam nhan vé chét luong
dao tao giai thich dwgc 62% su bién thién caa
Hinh anh truong dai hoc dudi géc nhin cua
sinh vién Truong Pai hoc Bach khoa.

3 T4
SQtangD2 ]
72 Tangible
SQtangD4 Chi-square=284.202 ; df=160 ; P=.000
JChi-square/df = 1.776
SQreli0s > 73 :GFI=.945 ; TLI = .959 ; CFl = .965
) ‘RMSEA= 039
SQreliig = Reliability a5
1 25
I
Sorels = Responsibility
85
S0resp12 54
Pyeery30
SQassuid 77 88 &9
79 25
Perceivedvalue &6
4
T4
SQempald
Universitylmage
72
54 PersonalAttention Reputation 78
UlatteT2 Ulrepus4

Hinh 1. Két qua wéc lwong md hinh SEM
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5. Thao luan két qua

Két qua nghién cau cho thiy Chat lwong
cua céac dich vu hd trg c6 tac dong dwong dén
Hinh anh truong dai hoc (B =0.25, p = 0.000).
Do d6, gia thuyét H1 dugc chip nhan. Diéu
nay c6 ¥ nghia rang Trudng Dai hoc mudn tao
hinh anh tbt vé truong trong mat sinh vién c6
thé thdng qua nang cao chat luong cac dich vu
hd trg sinh vién. Dbi v6i mbi quan hé giira
Gia tri cam nhan cua sinh vién vé chat lugng
dao tao va Hinh anh Truong Pai hoc Béach
Khoa ciing cho két qua ddng bién véi hé sé B
=0.63 (p = 0.000). Gia thuyét H2 duogc chip
nhan va khang dinh rang mot khi sinh vién
cam nhan tét vé chat luong dao tao cua mot
truong dai hoc, s& hinh thanh 4n tuwong va
hinh anh tot vé trudng dai hoc d6. Véi két qua
tuong tu, gia thuyét H3 dugc chap nhan véi B
=0.54 (p = 0.000), cho thiy ton tai mdi quan
hé gitra chat luong dich vu hd trg va gié tri
cam nhan caa sinh vién vé chat luong dao tao.
Nghia 1a ¢6 mot mbi lién két gitra dich vu hd
trg va chat luong dao tao, khi cac dich vu hd
trg dwoc cung cap cd chat luong tot s& gop
phan nang cao gia tri cam nhan cua sinh vién
vé chét lugng dao tao cua trudng. Tong quét
hon, chdt heong céc dich vy hé tro vira c6 tac
deng truec tiép, Vira cé tdac dong gian tiép den
hinh anh truong dai hoc. Trong do, tac dong
gian tiép thé hién thong qua yéu té trung gian
la gia tri cam nhdn vé chat lirong ddo tqo.

6. Két luan va hamy quan tri

Két qua nghién ciu cho thay 3 khai niém:
(1) chit lugng cua cac dich vu hd trg, (2) gia
tri cam nhan cua sinh vién vé chit luong dao
tao va (3) hinh anh truong dai hoc c6 méi
quan hé kha chat ché voi nhau. Két qua
nghién cau kiém dinh mdi quan hé giira céac
khai niém nay dudi géc nhin caa sinh vién
thdng qua nhitng hoat dong tiép can, phong
van, thu thap dit liéu tir chinh nhiing sinh vién
dang theo hoc tai Truong Pai hoc Bach Khoa.
Tir d6, co thé rat ra ham y quan tri cho cac dbi
tuong lién quan nham tao ra cac hiéu qua lién
két t5t hon trong qué trinh cung cdp va sir
dung dich vu tai treong dai hoc.
e Vé phia té chitc dao tao (cdc trwong dai

hec): C6 nhiéu yéu té khac nhau dé gia
tang hinh anh cta mot truong dai hoc
trong goc nhin cua sinh vién. Trong s6
C4C yéu t6 dé gia tang hinh anh cua
truong, yéu td “chat luong cua cac dich
vu hd tro” 1a mot yéu td thuoc pham vi
kiém soat bai truong dai hoc. Do vay, su
chu dong va kha ning kiém soét chat
lwong cac dich vu hd tro hudng dén sinh
vién trong qua trinh hoc tap tai truong
hoan toan thugc vé ban than truong dai
hoc. Nha truong can tac dong dén nhiing
yéu t6 ma truong co thé kiém soat tdt,
trong d6 ¢ yéu t chat luong cac dich vu
hd tro khi muén gia ting hinh anh cua
truong. Viéc quan tdm va cai thién chét
lugng cua cac dich vu hd tro tao nén nhan
thire tich cuc hon vé trudng vai sinh vién
dang theo hoc. Sau khi tét nghiép, cac thé
hé sinh vién nay s& hoat dong trong nhiéu
linh vuc xa hdi khac nhau, vai cac vai tro
khéac nhau. Khi hinh anh Truong Pai hoc
Béach Khoa 1a tét dep theo cam nhén cua
ho, s& hinh thanh hiéu ung truyén miéng
va la nén tang nhan rong danh tiéng, hinh
anh nha truong dén cac ddi twong khac
trong x& hoi.

e Vé phia sinh vién (khach hang si dung
dich vu): thiay dugc vai tro cua ban than
trong quéa trinh cai thién hiéu qua va chat
luong dao tao cua truong. La mot khach
hang str dung va trai nghiém céc dich vu
ddng thoi 12 mot sinh vién caa truong,
phai co trach nhiém danh gia dung va gop
Yy V& C4c Véan dé ton tai nham huéng dén
cai thién chat luong dao tao va nang cao
hinh anh cua nha truong. Pay cling 1a mot
gia tri gia tang khi hinh anh truong ngay
cang tét dep s& 1a co hoi mang céc nha
tuyén dung dén gan voi sinh vién theo
hoc tai truong.

Han ché cia dé tai

Mic du nghién ctu da dat duoc cac két
qua kha quan. Tuy nhién, dé tai ciing co
nhitng han ché nhit dinh. Tht nhéat, méu
nghién ciru dugc thu thap theo phuong phap
phi X4c suat nén tinh dai dién con han ché.
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Thr hai, viéc xem xét, danh gid cac yéu t6  trudng nhu giang vién, cuu sinh vién, ddi tac,
trong mo hinh nghién ctru chi dugc thuc hién  cac bac cha me cua sinh vién. Hy vong cac
Vi g6c nhin caa sinh vién. Chua khao sat cac han ché nay s& duoc bo sung trong cac nghién
dbi twong khac lién quan dén hinh anh caa  cuau tiép theo.
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