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Nghién ciru cac yéu to anh hwéng dén chat lwong dich vu
va sur hai long cuia sinh vién trong giao duc dai hoc
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Abstract: This study aims to explore the relationship between student service quality and student
satisfaction in the context of higher education. A quantitative research approach was employed, with
a sample size of 382 students from a private university in Vietnam. The research findings identified a
set of student service quality dimensions, including assurance, responsiveness, reliability, empathy,
and intangibles in the higher education setting. The results confirmed a positive correlation between
service quality and satisfaction, indicating that the five components of student service quality directly
influence student satisfaction. Specifically, the study highlights the role and significance of human factors
in delivering service quality and satisfaction, which previous research on the relationship between service
quality and satisfaction has not extensively explored.
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1. Pit vin dé

Nhin nhén vai trd quan trong cua sinh vién (SV)
1a ngudi cha yéu sir dung dich vu, cac truong dai hoc
ngay cang tap trung vao dap ung mong doi va ddm bao
su hai 1ong ctia SV. Ngay nay, nhiéu trudng dai hoc da
thanh 1ap cac phong ban chuyén mon nhu phong cong
tac SV, phong tu van tm ly, phong dich vu SV dé hd
tro va giai quyét cac van dé lién quan dén qué trinh
hoc tap va cudc song SV. Két qua cua nghién ciru s&
dong gop quan trong vao viéc d& xuat cac giai phap
nham cai thién chat luong dich vu SV trong truong dai
hoc. Nhitng ¥ kién dé xudt tir nghién ctru nay s& gitp
cac truong dai hoc nang cao chét lugng dich vy, dap
{mg t6t hon nhu cau va mong doi ctia SV, va dong thoi
thu hut va giit chan SV tai nang. Diéu nay gép phan
quan trong vao viéc phat trién bén viing cua truong dai
hoc va déng gbp tich cuc vao su phat trién xa hoi va
kinh té ctia dat nudc.
2. Noi dung nghién ciru
2.1. M6 hinh nghién ciru

Trong pham vi nghién ctru trong gido duc dai hoc,
cac nghién cuu trude day da ap dung phuong phép
do SERVQUAL cuia Parasuraman et al., (1988) dé do
luong chat lugng gido duc dai hoc, bao gdm yéu tb
phuong tién hitu hinh (fangibles), nang lyc phuc vu
(assurance), muc d0 tin cay (reliability), kha nang dap
Ging (responsible) va sy dong cam (empathy). Thong
qua lugc khao cac tai liéu nghién curu trong va ngoai
nudc va thao luan nhom (nghién ctru dinh tinh) voi 24
thanh vién (02 can bd quan ly, 02 chuyén vién phong
dich vu SV, 10 SV dang theo hoc tai truong; 10 SV

da t6t nghiép). Pong thoi tac gia dd dua trén thang
do chét luong dich vu cta Parasuraman et al. (1988),
bao gdm nam thanh phan: 1) Phuong tién hiru hinh
- HH (Co so vat chét, thiét bi va dién mao ctia nhan
vién phong dich vu SV); (2) Su tin cdy - TC (Thé hién
qua su hd trg, thuc hién dich vu ding han theo thoi
gian cam két dbi voi SV); (3) Kha nang dap tmg - DU
(San sang hop tac, hd tro va giai quyet kho khan cho
SV); (4) Nang luc phuc vu - PV (C6 day du kién thuc
chuyén mén dé giai dap chinh xac va rd rang cac thic
mic, tu van cho SV; va kha nang cua nhan vién phong
dich vu SV truyén cam tng va tao niém tin cho SV);

(5) Su cam thong - CT (Nha truong luén quan tam dén
nhitng yéu cau, nhu cau tir SV, dong thoi cac loi ich
ctia SV dugc quan tim va dat 1én hang dau). Duya trén
didu nay, mo hinh nghién ctru dugc thiét 1ap nhu Hinh
2.1 v6i 25 bién quan sat c6 anh huong dén mirc do hai
long cua SV.

2.2. Phuwong phdp phdn tich

Phan tich mic do hai long cua SV dbi voi thanh
phan chét luong dich vu SV cuia truong dai hoc FPT
Phan hiéu Can Tho duoc tién hanh qua 3 budc.

Buwée 1: Su dung hé $6 tin cay Cronbach’s Alpha
dé kiém dinh mtc do chit chd ma cac muc hoi
trong thang do tuong quan vo6i nhau.

Budre 2: Str dung phuong phap phan tich nhan t6
kham pha (EFA) dé klem dinh c4c nhan t6 anh hudng
va nhan dién cac nhén t dugc cho 1a phii hop vai viée
phan tich mtrc do hai long ctia SV.

Buéc 3: Sir dung md hinh céu tric tuyén tinh
(SEM) dé xac dinh anh huéng cia timg nhén t6 dén
su hai 1ong cua SV dbi véi chat luong dich vu SV.
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. Phuung tign hiru hinh — CSVC (HH): 4 bién

Nhin vién nhanh nhen luén san sing phyc vy
sinh vién (HH1).

Nhin vién ¢6 dong phye dep, in mic gon ging,
twrom tit (HH2) ;
Phong dich vy sinh vién cd co s& viit chit hign
dai, rdng rdi, sach s&, mau sic bat mat (HH3).
Co hinh anh giéi thidu cic hoat déng ciua
phong dich vu sinh vién (HH4).

. Sutin ¢y (TC): 4 bién

Hé trer, thue hién dich vu ding han theo thir
gian cam két (TC1).

H1{+)

H3 ()
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3. Khi ning dép img (DU): 4 bién

Luién sin sing hop tac, hd trova giai quyr:l kho
khiin cho sinh vién (DU1).

Théng tin luén dwge ghi nhin va phin hai thoa
dang (DU2)

Phyc vy nhitg yéu ciu cia sinh vién kip thés,
ding han (DU3).

Khéng bao gw to ra qui bin huac bo qua
nhitng yéu ciiu cin hé trg tir sinh vién (DU4).

. Ning lye phye v (PV): 4 bién

Tiép nhin va xir Iy théng tin nhanh chéng véi
thai & niém nér, lich s (PV1).

Cé dily di kién thirc chuyén mon dé giai dép
chinh xfc va rd ring céc thic mic, tr viin cho

N H4 (4]
Ludn la ngedi ban dong hanh va duge sinh e— -
vién tin twémg; mei théng tin déu duge bao HIEH)
mit (TC2). — sinh vién (PV2).

Khi sinh vién gip khé khin, hay cé vin dé vé
tim 1%, ludn c6 méi quan tim thye sy muén
hi trg giai quyét viin 42 (TC3).

Thye hign dich vy chinh xdc, khéng sai sot
(TC4).

. Swcim théng (CT): 4 bién

Lo ich cua sinh vién dweoc quan tim va dit
1én hang déu (CT1).

Sinh vién cam nhiin duge minh duge t6n trong
khi dén 1am vige véi phong dich vy sinh vién
(€T12)

Cin b3 ludn quan tim dén nhitng yéu ciu, nhu
clu tir sinh vién (CT3).

Ludn quan tim dén nhimg gép ¥ cda sinh vién
vé luén dbi xir 4n cin v sinh vién cho sinh
vién (CT4)

HS (+)

Phong cich lich lim, chuyén nghiép (PV3).
Ludn tao tim trang thoai méi, cung cép thing
tin dich vy céan thiét cho sinh vién (PV4).

[

Mire 4§ hai long ciia sinh vién (HL): 5 bién
Hai long vé két qua nhin duge tir phong dich
vu sinh vién (HLI).

Hai long vé dgi ngii nhin vién cia phong dich
wvu sinh vién (HL2).

Hai 1ong v& quy trinh, thi tyc cia phong dich
wu sinh vién (HL3).

Hai long vé thii glan giai quyét vin dé cia
phong dich vy sinh vién (HL4)

Hai long vé sir biao mit thing tin cd nhin cia
phing dich vy sinh vién (HLS),

bién phu thugc 5 nhan to cho thay hé so
Cronbach’s Alpha cuia tit ca cac nhan to
tr 0,89 - 0,90 cho thay thang do duoc su
dung tét. Cac hé sb tuong quan bién - tong
cta timg nhan t6 tir 0,69 - 0,83 > 0,5 nén
khong bién nao bi loai khoi.
3.2. Két qud phan tich nhan to

Két qua phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) trong Bang 2.1 cho thiy c6 5 nhom
nhén t6 dugc rat trich véi 20 bién quan
sat. Phuong sai trich cia 5 nhom nhan to
nay dat 77,17% thé hién rang cc nhan
t6 rat trich da giai thich dugc 77,17% su
bién thién ctia dit liéu. Két qua kiém dinh
Bartlett (0,000 < 0,05) va chi s6 KMO
(0,89 > 0,5) ciing chimg té ring md hinh
phan tich nhéan t6 1a phu hop va cac bién
quan sat c6 tuong quan chat ch€ vdi nhau.
Diéu nay cho thay két qua phan tich EFA
la hoan toan thich hop.

Hinh 2.1. M6 hinh dé xudt
2.3. Phwong phdp thu thip sé liéu

Péi tuong khao sat 1a nhimg SV dang theo hoc tai
truong voi s6 mau du kién cho nghién ctru 1a 428 SV.
Thoi gian thu thdp di li¢u la thang 11 nam 2021. D
li€u sau khi thu thdp dugc ma hoa, kiém tra tinh xéc
thuc trude khi nhap vao phan mém SPSS 26.

Theo cac nghién ctru trudc do, kich thuéc mau
cang lon thi mrc do tin cdy cua nghién ctru cang cao
(Tho, 2011; Hair et.al., 2006) dé xuét ré’mg dé str dung
phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Thuc té, ching toi
d3 tién hanh thu thap dir liéu tir 428 quan sat. Nhu vay,
56 liéu thu thap dép tng yéu cau va dam bao tinh chinh
xac cua mod hinh nghién ctru. Trong qua trinh do luong
cac khai niém trong mé hinh phan tich nhan t6, ching
to1 da str dung thang do Likert 5 muc do.

3. Két qua

Trong nghién ctru, chung t6i da thu thap mau tir
428 SV cua truong Pai hoc FPT phan hiéu Can Tho.
Sau qua trinh sang loc, chung t6i da gitr lai 382 mau
thoa man cac yéu cau ciia nghién ctru. Trong sO  nay, ty
1 nit 14 58,4% va nam chiém 41,6% tong s6 mau. Doi
véi phan b theo nién khoa, c6 28,3% SV nam nhat;
21,5% SV nam hai; 25,4% SV nam ba va 24,9% SV
nam tu. Dbi v6i phan bd chuyén nganh, khoa Quan
tri kinh doanh chiém ty 1& 16n nhét véi 44,7% s6 SV,
khoa Coéng ngh¢ thong tin chiém 28,0%, va khoa
Ngoai ngit chiém 27,3%.

3.1. Két qud kiém dinh dp tin cdy ciia thang do

Két qua kiém dinh d tin cay cua thang do mutrc do

hai long ctia SV d6i voi chat lugng dich vu SV véi 25
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Bang 2.1: Két qua phdn tich nhdn té kham

pha
KMO 0,89
Sig. of Bartlett Test 0,00
Sum of squares of the cumulative
factor loading coefficient T1,17%

Nguon: Két qua phdn tich nhan t6 tir s6 liéu diéu tra
2021

Nhu vy, thong qua phan tich nhan t6 kham kha,
moé hinh nghién ctru d&& xuat (Hinh 2.1) bao gdm 5
nhan t6 anh huong dén muac do hai long cua SV cho
thay mo hinh rét t5t va khong can hiéu chinh.
3.3. Két qud mé hinh ciu tric tuyén tinh (SEM)

Két qua xt ly dit liéu duoc tiép tuc phén tich mdi
tuong quan gitta chat lugng dich vu SV va su hai long
v6i dich vu SV bang phuong phap mé hinh hoa ciu
trac tuyén tinh (SEM). Két qua xir Iy duoc thé hién
trong Hinh 2.2: ¥2/df =2,77; TLI = 0,933 > 0,90; CFI
=0,945 > 0,90; RMSEA = 0,068 < 0,07. Nhin vao két
qua trén, c6 thé nhan thiy ring mé hinh SEM dép tmg
yéu ciu phan tich va déng tin cay dé nghién ctru mdi
tuong quan gitta chit luong dich vu SV va sy hai long
v6i dich vu SV. Cho thidy mé hinh c6 sy phu hop va
chinh xac trong viéc phén tich va do luong mdi quan
hé giita cac nhan t6 lién quan trong nghién ciru nay.
Bdng 2.2: Két qua moi quan hé giita cdc nhan 16 dén
sw hai long cuia SV doi véi chat lwong dich vu SV.

Méi quan hé Estimate | Gia thuyét Két luén
TC > HL 0,22 H2 Chap nhan
DU > HL 0,23 H3 Chap nhan
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HH > HL 0,11 HI Chap nhan
CT > HL 0,20 H5 Chép nhan
PV > HL 0,29 H4 Chép nhan

Nguon: Két qua phdn tich nhén t6 tir s6 liéu diéu
tra 2021

Két qua phén tich SEM cho thiy rang c6 nim nhan
t6 cua chat luong dich vu SV ¢6 tac dong tich cuc truc
tiép dén su hai long ciia SV véi dich vu SV. Cac gia
thuyét H1- H5 da dwoc xac nhan voi mot do tin cly
95% hodc cao hon, tirc 1a néu SV danh gia cao vé (1)
Phuong tién hitu hinh; (2) Kha nang dap tng; (3) Su
tin cdy; (4) Nang luc phuc vu va (5) Pong cam, thi s&
c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua ho voi dich
vu SV.

Chi-square/df=2.769
df=249
GFI=.869
CFI=.945
TLI=.933
RMSEA=.068
PCLOSE=.000

Hinh 2.2. Két qua phdn tich cdu tric tuyén tinh SEM

Nguon: Két qua phdn tich nhén t6 tir s6 liéu diéu
tra 2021
4. Két luan

Két qua nghién ctru da chi ra r?mg ¢6 5 nhan t6 anh
huong dén muc do lién quan gitra chét luong dich vu
SV va sy hai long ctia SV trong gido duc dai hoc, dac
biét 1a tai Phan hiéu Pai hoc FPT Can Tho. Dé nang
cao mirc d6 hai long cua SV va lam rd thém tim anh
huong ciia cac nhan té ndy, nhom tac gia c6 mot so dé
xuét nhu sau:

Nhin t6 “Ning lye phuc vu” 6 tac dong truc tiép
dén chat luong dich vu SV véi hé s6 14 0,29. Nghién
clru ndy ciing gop phan xac dinh cac yéu td cua nhan
t6 nang luc phuc vu trong danh gia chat lugng dich vu
SV, dac biét la lién quan dén tu duy va cach thirc hanh
XU cua nhan vién dich vy, bao gém thai d6 nhiét tinh,
lich su va nhiét huyét cua nhan vién dich vu.

Nhin t6 “Kha ning dap vng” co tac dong truc
tiép 1én chat lugng dich vu SV v6i mirc anh hudng 1a
0,23. Két qua nghién ctru cho thdy nhu ciu ctia SV, ho
quan tim dén kha niang dap ung cta dich vy, mong
mud6n nhan vién phong dich vu SV luén sin long hd
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tro, xtr Iy yéu cau kip thoi, ghi nhan va phan hoi cac y
kién cua SV, ciing nhu giai d4p moi cau hoi hay van dé
mdt cach nhanh chong va chi tiét.

Nhén t6 “Su tin ciy” dong vai tro quan trong, dnh
huong tryuc tiép dén chat lugng dich vu SV véi hé s6 1a
0,22. SV mong doi nhan dugc sy quan tam chan thanh
trong viéc gitp d& giai quyét van dé, thong tin ciia ho
can duge gilt bi mat va dang tin cay, nhan dugc su hd
tr va dich vu nhu da cam két, va c6 hiéu suat dich vu
ludn chinh xac

Nhin t6 “Sy cam théng” véi mirc do anh huong
dén sy hai 1ong ctia SV dbi voi chat luong dich vu SV
12 0,20. Chia sé va dong cam 1a yéu t6 quan trong, tao
su gan gili trong tuong tic gitra nha cung cip dich vu
va SV, khong chi tac dong truc tiép dén sy hai long ctia
SV véi dich vy, ma con dong gdp vao viéc hinh thanh
va phat trién van hoa dich vu trong truong dai hoc, voi
s dong cam, lang nghe va hanh dong vi loi ich cua
SV Iuén duoc uu tién.

Cudi cung, ching ta c6 nhan t6 “Phwong ti¢n
hiru hinh” cta chét luong dich vu SV c6 tac dong
tich cuc va truc tiép dén su hai 1ong ctia SV. Piéu nay
dé xuét rang cac trudng nén tap trung vao viéc chudn
hoa cac yéu to hitu hinh, dic biét 1a cac yéu té nhu
trang thiét bi, phuong tién hiru hinh hién dai, hip dan
va phi hop véi loai dich vu cung cip, cting véi trang
phuc nhan vién lich su va gon gang.

Nghién ctru da dua ra mét tap hop céc tiéu chi do
luong chét luong dich vu SV cho cac truong dai hoc,
gitp danh gia va do ludng chét lugng dich vu ciing
nhu sy hai long ciia SV ddi véi truong hoc. Dé 1am
diéu nay, cac trudng dai hoc cin dau tur vao viéc phat
trién nhan luc cho giang vién va nhan vién tryc tiép
tuong tac va cung cap dich vu cho SV. Dic biét, ning
luc chuyén mon, thai d¢ nhiét tinh, trach nhi€m cao
trong viéc cung cfip dich vu va sy ddm bao, cung voi
sy dong cam va chia sé tir phia nhan vién cung cp
dich vu, 1 rat quan trong trong vi¢c thuc hién dich vu
va tao su hai 1ong vé chat luong dich vu.
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