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TOM TAT

Nghién ciru nay xem xét vai tro cua hinh anh
va gia tri trong sw hai long vé chdt lwong dich vu
gido duc sau dai hoc. Dir liéu dwoc thu thdp tir
2.479 hoc vién cao hoc da t6t nghiép Truong Dai
hoc Bdch khoa TP. HCM. Phén tich nhdn t6
kham pha (EFA) va nhdn t6 khang dinh (CFA)
chi ra cdc yéu t6 chat lwong dich vu (chat hrong
gidng vién, chat heong nhdn vién hanh chinh, va

co $6 Vit chat); cdc gid tri (gid tri kién thire, gi&
tri cam xiic, gid tri xa hoi, va danh doi tai chinh);,
va hinh dnh. Phdn tich mé hinh cdu tric tuyén
tinh (SEM) cho két qua hinh anh c6 dnh hirong
dén chat luwong dich vu; hinh anh va chat luong
dich vu co tdac dong dén gia tri; gia tri la yéu 16
quyét dinh s hai long.

Tir khod: Chat lwong dich vu, gia tri, gido duc sau dai hoc, hinh anh, sw hai long.

1. GIOI THIEU

Cac chuong trinh gido duc sau dai hoc (SDH)
da dugc cac truong dai hoc va cac t chirc gido
duc mé ra va cé su canh tranh gay gt trén thi
truong gido duc. Dé tao loi thé canh tranh thi cac
truong dai hoc va cac t6 chuc gido duc can thiét
lap mbi quan hé 1au dai véi khach hang thong qua
viéc cung cap céc dich vu gi&o duc c6 gia tri cao
[14]. Ngoai viéc tap trung vao su hai long, cac
truong dai hoc can gia ting chat luong dich vu va
gid tri cta hoc vién [25; 35]. Hon nira, gi4 tri chu
yéu 1a do khach hang cam nhan hon 14 nhén dinh
cha quan tir nha cung cip dich vu [19]. Vi vay,
nghién ciru vé gia tri dé nang cao chat lugng dich
vu gido duc la cdng viéc c6 y nghia.

Gi4o duc SPH la chién lwoc phat trién cua cac
truong dai hoc, nham dao tao doi ngii chuyén gia
va cac nha khoa hoc trong qua trinh nghién curu
va phét trién khoa hoc cong nghé, dong gop vao
tang truong tri thirc, dé ting cuong tiém lyc phat
trién kinh t& x& hoi cho quéc gia. Do d6, cac
truong dai hoc va cac t6 chirc gido duc can c6
thém cac thdng tin khoa hoc tir nhiéu goc d¢ khac
nhau. Vi duy, sy ddp ung cta nha truong, su ky
vong, gia tri... C6 nhidu nghién ctru lién quan dén
dich vu gido duc. Vi dy, sy hai long khach hang
(v.d., Brown va Mazzarol [4]; Ledden va ctg.
[23]; Douglas va ctg. [14]), gia tri (v.d., Ledden
va ctg. [24]; Fernendez va ctg. [15]; BUi [5]), chat
lugng dich vu (v.d., Ledden va Kalafatis [22];
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Nguyen [27]; Ly va ctg. [25]), hinh anh (v.d.,
Alves [1]; Castillo va ctg. [8]; Dodds va ctg.
[13]). Tuy nhién, chua c6 nhiéu nghién ciru tich
hop ca cac khai niém trén. Nghién ctru nay dé
Xuét va do ludng vai trd cua hinh anh va cac gia
tri (v.d., tri thirc, cam x(c) trong su hai long vé
chat lugng dich vu (v.d., giang vién, nhan vién
hanh chinh). B6i tugng nghién ciiu 1a nhiing hoc
vién SDH d t6t nghiép cua Truong Dai hoc Bach
khoa TP. HCM (Béch khoa). Két qua nghién ctu
gitp Bach khoa danh gi dugc chat lugng giéo
duc SPH theo cac goc dd6 cam nhan khac nhau
cua hoc vién. Két qua ciing 1a tai liéu tham khao
cho cac td chue gido duc khéc trong viéc nang cao
sur hai 16ng caa hoc vién. Ngoai ra, két qua nghién
ctru con 1a co s& khoa hoc cho cac nghién ciru vé
dich vu gido duc.

2.CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

2.1. Co s6' 1y thuyét va khung phan tich

Gi4 tri thu hat sy chii y dang ké cua cac nha
khoa hoc, no c6 vai tro nhu la dong lyc anh huong
dén sy hai 1ong ciia khach hang trong ca bdi canh
san pham va dich vu [26]. Trong dich vu gido
duc, Ledden va ctg. [23] cho rang chat lugng dich
vu duge coi 12 tién td cua gia tri, 1a yéu td quan
trong anh huong dén sy hai long va su truyén
miéng. Theo Alves [1], gié tri 1a sy danh gia tong
thé v& tinh hiru ich cua dich vu dua trén sy nhan
thie vé nhitng gi hoc vién nhin dugc va bd ra.
Sheth va ctg. [32] xem gia tri nhu 14 céu trac da
chiéu cta nhiéu gia tri c6t 16i (v.d., chirc ning,
cam xuc, xa hoi, tri thirc, va diéu kién). Nén tang
Iy thuyét nay xem sy lwa chon san phim hay dich
vu nhu ham sb cua cac gia tri tiéu dung doc 1ap
va khac nhau vé tim quan trong theo nhiing tinh
hudng va khach hang khac nhau. Ledden va ctg.
[23] khing dinh ring gi4 tri 1a thang do da chiéu
v6i hai thanh phan nhan duge (hay lgi ich) va
phin b6 ra (hay danh doi). Trong d6, thang do
“nhdn dwoc” ¢6 nam thanh phan hinh anh, gia tri

chirc nang, gia tri tri thirc, gia tri xa hoi, va gia tri
cam xtic, thang do “b6 ra” c6 hai thanh phan danh
d6i tai chinh va phi tai chinh.

Nghién ciru nay dua trén nén tang cac nghién
clru vé& gia tri (v.d., Zeithaml [35]; Sheth va ctg.
[32]; Yost va Tucker [34]); cac nghién ctru vé
dich vu gido duc (v.d.,, Bui [5]; Brown va
Mazzarol [4]; LeBlanc va Nguyen [21]; Ledden
va ctg. [23; 24]; Alves [1]; Ly va ctg. [25]); va
cac nghién cuu lién quan khac (v.d., Nguyen
[27]; Nguyen va Nguyen [28]; Douglas va ctg.
[14]) dé kiém dinh vai tro cta hinh anh va gia tri
trong sy hai long vé chét lwong dich vu gido duc
sau dai hoc ¢ Viét Nam (VN). Cac thanh phﬁn
trong md hinh nghién ciru duge dién giai nhu sau:

(1) Hinh éanh — image (IMA) la uy tin va vi
thé cua san phém hay dich vy, trong d6 dich vu
dugc cam nhén baoi khach hang va dya vao hinh
anh cta nha cung cip (tham chiéu theo Zeithaml
[35]). Trong dich vu gido duc, IMA hay thuong
hiéu cua céc td chirc giao duc dugc xem la nhiing
4n tugng tot (v.d., uy tin, danh tiéng) da dugc
dinh hinh theo thoi gian tir cac khoa hoc [8; 9;
15], va nhing su kién ndi bét trén cac phuong tién
truyén thong hay danh tiéng dugc truyén miéng
[23]. Co thé thdy rang, IMA dugc nhic dén va
danh gi4 trong qué trinh tim viéc hay phat trién
nghé nghiép cua hoc vién [1]. Ngoai ra, IMA
khong nam bén trong thang do gia tri ma né la
yéu td doc 1ap co tac dong tich cuc dén chét luong
dich vu va gia tri [1; 2; 3].

(2) Gid tri — value (VAL) 1a su danh gia cua
khach hang vé tinh hitu ich ctia san phdm dua trén
céc nhén thuc cta ho vé nhitng gi nhan duoc so
v6i nhitng gi bo ra (tham chiéu theo Zeithaml
[35]). Nghién ctru nay xem xét 6 thanh phan, d6
la cac gia tri (chuc nang, tri thirc, xa hdi, va cam
xuc), va sy danh dbi (tai chinh, va phi tai chinh).
(i) Gia tri chirc nang — function value (FUV) la
nhitng gi lién quan dén tinh kinh té, loi ich gin
két v6i viée sé hiru duge san phim hay dich vu
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va cong dung ctia n6 trong nhiéu dic diém (v.d.,
gia ca, do bén) (tham chiéu theo Yost va Tucker
[34]). Trong dich vu gido duc, FUV 1a gia tri cua
bang cap trong co hoi nghé nghiép, kién thire gitp
thiang tién sy nghiép, FUV con dugc xem nhu
tinh thiét thuc cua cac khoa dao tao [22; 23; 24].
(ii) Gia tri tri thirc — epistemic value (EPV) lakha
ning cung cap sy méi la ciia san pham hay dich
vu, goi Ién sy tdo mo hodc su thoa man vé su hiéu
biét san pham (tham chiéu theo Woodruff [33]).
EPV dugc xem 1a nhén t6 chinh c¢6 anh huong
dén y dinh va hanh vi chuyén doi ctia khach hang
[21]. Theo Ledden va ctg. [23], EPV trong dich
vu giao duc la nhitng kién thirc ma truong dai hoc
va céc t6 chuc gido duc cung cap lam thoa méan
mong mudn hoc héi, gitip hoc vién hoan thién tri
thirc va hoc dugc nhirng diéu méi la tir cac khoa
hoc. (iii) Gid tri xa hoi — social value (SOV) c6
lién quan dén loi ich xa hoi tir viée s dung san
pham hay dich vu nao d6 gitip khach hang duoc
ghi nhan, phat trién c4 nhéan, va tao ra cac moi
quan hé x3 hoi (tham chiéu theo Sheth va ctg.
[32]). Trong dich vu gido duc, SOV la nhiing gia
tri khi tao ra cac mdi quan hé va hoc héi kinh
nghiém (v.d., ban be, thay c6) [23; 24]. (iv) Gia
tri cam xuic —emotional value (EMV) 1a kha nang
goi lén nhitng cdm xuc hodc trang thai tinh cam,
su thich thu, va sy ty hao khi st dung san phém
hay dich vu nao dé (tham chiéu theo Sheth va ctg.
[32]). Trong dich vu gido duc, EMV c6 dugc
thong qua cam xtc han hoan va dat dugc thanh
tich bang sy nd lyc trong viéc tham gia khoa hoc
[23]. Vi dy, hoc vién cam thiy thu vi khi hoc tai
truong, tu hao 1a hoc vién cia truong. (V) Ddnh
déi tai chinh — monetary sacrifice (MOS) 1a yéu
t6 gia tri chirc ning vé gia ca hodc chat lugng
(tham chiéu theo LeBlanc va Nguyen [21]).
Trong dich vu gido duc, MOS c6 thé duoc xem la
céc chi phi can thiét cho khéa hoc (v.d., hoc phi,
tai liéu) [11]. Ngoai ra, MOS c6 thé dugc xem la
su danh ddi gitra sy cdm nhan vé chit lugng so
v6i chi phi ma hoc vién phai bo ra [23; 24]. (vi)

Pdnh doi phi tai chinh — non-monetary sacrifice
(NMS) la viéc danh ddi cac co hoi khac ciia hoc
vién khi tham gia khoa hoc SPH (v.d., thoi gian,
strc khoe) [23; 24] (tham chiéu theo Cronin [9]).
Ngoai ra, khi hoc vién tham gia cac khda hoc thi
phai tir bé co hdi cho cac mébi quan hé khac (v.d.,
gia dinh, ban bé). NMS 1a yéu t6 dé hoc vién nhin
nhén cac khoa hoc co6 dang gia va phu hgp hay
khong véi diéu kién va mong mudn ciia ho [23].

(3) Chdt heong dich vu — service quality
(SEQ) 1 sy cung cip dich vu vuot tréi so voi
mong doi cta khich hang (tham chiéu theo
Zeithaml [35]). Theo Cronin va ctg. [11], méc do
cam nhan cta khach hang d6i véi viéc thuc hién
dich vu cua t6 chirc phan anh tdt nhat vé chat
lugng dich vu. Do @6, viéc danh gia chét luong
dich vu 1a qua trinh khé khan. Trong dich vu gido
duc, SEQ 1a kha v6 hinh va duoc xac dinh boi
nhimg nguoi thye hién dich vu [34]. Ngoai ra,
theo Ledden va ctg. [23], SEQ c6 tinh da chiéu
ké thira tir thang do SERVQUAL [31], d6 1a tinh
hitu hinh, d¢ tin cay, sy dap tmg, sy bao dam, va
s dong cam. Trong khi d6, SEQ c6 anh hudng
dén gia tri [22; 23]. Do do, c4c gia thuyét H1, H2
va H3 duoc phat biéu nhu sau:

- HI: Hinh anh co tdac dong tich cuc dén chat
lwong dich vu.

- H2: Hinh dnh ¢6 tac ddng tich cwc dén gid

tri.

- H3: Chat lwong dich vu co tac dong tich cuc
dén gid tri.

(4) Su hai long — satisfaction (SAT) 1a hiéu
ung cam xtc dugc tao ra do su khac biét gitra
thuc t& va ky vong cuia khach hang truéce khi mua
hang (tham chiéu theo Oliver [30]). Ky vong tir
kinh nghiém cta nhitng nguoi da st dung san
phém hay dich vu trudc do (v.d., ban be, ngudi
than) hay tir viéc tim hiéu thong tin trudc khi ra
quyét dinh str dung dich vu, hodc tir nhitng thong
tin cua nha cung cdp. Do d6, mirc d6 hai long
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dugc xac dinh trén co s¢ so sanh nhitng két qua
nhan duoc tir trai nghiém thyc té va mong doi cua
khach hang [12; 14]. Trong dich vu gido duc,
Alves va Raposo [2; 3]; Casidy [7]; Zineldin va
ctg. [35] cho ring chit luong dich vu c6 anh
huong dén sy hai 1ong. Tuy nhién, theo Ledden
va ctg. [23] thi chét lugng dich vu khong tac dong
tryc tiép dén sy hai 1ong ma anh hudng gian tiép
thong qua gia tri. Do do, trong nghién ctru nay tac
gia khong xem xét sy anh chét luong dich vu dén
su hai long. Ngoai ra, Alves [1]; Alves va Raposo
[2; 3]; Lai va ctg. [20] cho rang gia tri c6 anh
hudng tich cuc dén su hai long cua hoc vién. Do
d6, gia thuyét H4 dwoc phat biéu nhu sau:

- H4: Gia tri co tac dong tich cuc dén su hai
long.

2.2. Phuong phap nghién ctru

Nghién ctru dugc thuc hién theo hai budec: (i)
nghién ctru so bd: nghién ctu dinh tinh, va (ii)
nghién ctu chinh thirc: nghién ctru dinh lugng.
Trudc tién, tir co s& 1y thuyét, cac nghién ciru lién
quan dén dich vu gido duc SDH, va tinh hinh thyc
té & Viét Nam dé hinh thanh thang do cho nghién
clru so bo. Tiép theo, thyc hién phéng vén truc
tiép v6i cac chuyén gia co kinh nghiém trong linh
vuc giao duc va nhirng hoc vién SPH, nhiam dam
bao d6 chudn xac cac ndi dung phat biéu cua
thang do. Thang do hi€u chinh tr nghién ctru so
bd dugc st dung lam thang do nghién ctru chinh
thirc. Trong nghién ctru chinh thire, cac bién quan
sat duoc do bang thang do Likert 5 diém véi [1:
rat khong dong y] - [5: rat ddng y]. Thang do cac
khai niém dya trén cac nghién ciru lién quan. Cy
thé, Alves [1]; Alves va Raposo [2; 3]; Brown va
Mazzarol [4]; Castillo va ctg. [8]; Douglas va ctg.
[14]; LeBlanc va Nguyen [21]; Ledden va
Kalafatis [22]; Ledden va ctg. [23; 24]. Dir liéu
dugc thu thap bang phuong phéap lay mau thuin
tién. Bang khao sat duoc gui di dudi dang cau hoi
théng qua Google docs, giri qua e-mail va gui ban

in cau hoi tryc tiép dén dbi twong khao sat la
nhiing hoc vién da hoan thanh cac khéa hoc SbBH
tai Bach khoa.

Téng cong c6 2.507 mau dit liu thu dugc va
¢6 thé str dung 2.479 mau (28 mau khong hop 18)
clia 46 bién quan sat. Dir liéu nghién ciru sau khi
ldy miu dwoc lam sach va phan tich bang phan
mém SPSS/AMOS. Céc phan tich bao gdm phéan
tich nhan t6 kham pha (EFA), phén tich d9 tin cay
(Cronbanch alpha), phan tich nhan té khing dinh
(CFA). Phéan tich mé hinh céu tric tuyén tinh
(SEM) va phuong phap udc lugng kha di nhat
(ML) duoc str dung dé kiém dinh mé hinh va cac
gia thuyét nghién ciu.
3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Thong ké mé ta

Théng k& mo ta mau dugc trinh bay chi tiét
nhu ¢ Bang 1. Theo d0, s6 liéu khao sat dugce thuce
hién vé6i cac hoc vién SDH da tét nghiép cua 6
khoa hoc tir K2008 dén K2013 & Bach khoa. Cu
thé, cac diém noi bat nhu c¢6 sy chénh léch dang
ké v& gici tinh v6i ty 18 nam 71,4% va nir 28,6%,
didu nay ciing phu hop véi Bach khoa, véi hau
hét cac nganh hoc thudc khéi ky thuat nén nam
nhiéu hon nit. PG tuéi c6 nhidu nguoi hoc SOH
nhét chi yéu tir 23 dén 30 chiém gan 80%, cac do
tudi khac chiém ty 1¢ thip hon nhiéu, thé hién xu
hudng hoc SPH 1a nhirng nguoi tré. Thu nhdp ti
5 dén 10 tridu chiém gan 49%, cac mirc thu nhép
khéc chiém ty 1¢ thap hon va dao dong quanh mirc
nay, chi cé khoang 1,3% thu nhap trén 30 triéu.
Nhom nganh k¥ thuét chiém da s6 v6i hon 85%,
nhdm nganh quan 1y duy nhat ciia Bach khoa tryc
thuoc khoa “quan 1y cong nghiép” chiém ty 1&
khoang 15%. Loai CTPT chu yéu la phwong thirc
“giang day mon hoc + luan vin” véi gan 82%,
phuong thtrc “gidng day moén hoc + khda luan”
va phuong thirc “nghién ctru” chi chiém khoang
9% mdi phuong thirc.
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Bing 1. Thong ké mé ti miu

S6 miu Ty 18 (%) S6 mau Ty 18 (%)
Gidi tinh Nhom nganh
Nam 1.771 71,40 Kinh té 365 14,70
Nit 708 28,60 K§ thuat 2.114 85,30
D6 tudi Khoa qudn 1y nganh
Tir 23 dén 30 1.906 76,90 Co khi 186 7,50
Tir 31 dén 40 522 21,10 Dia chét 102 4,10
Trén 40 51 2,10 Dién - dién tir 307 12,40
Thu nhdp (triéu) Giao thong 52 2,10
Duéi 5 596 24,00 Hoa hoc 391 15,80
Tir 5 dén 10 1.208 48,70 MOi truong 208 8,40
Trén 10 dén 20 549 22,10 May tinh 173 7,00
Trén 20 dén 30 93 3,80 Khoa hoc ung dung 122 4,90
Trén 30 33 1,30 Vit liéu 45 1,80
Khéa hoc Xay dung 528 21,30
K2008 21 0,85 Quan ly cong nghiép 365 14,70
K2009 200 8,07 Loai CTPT
K2010 569 22,95 PT1 229 9,20
K2011 960 38,73 PT2 2.028 81,80
K2012 680 27,43 PT3 222 9,00
K2013 49 1,98 Téng 2.479

PT1: Giang day mén hoc+khoa lugn; PT2: Giang day mon hoc+ludn van, PT3: Nghién ciru

3.2. Két qua nghién ciru

Phén tich nhén té khdm phd

Phan tich nhan t& kham pha (EFA) lan 1 loai
b6 6 bién quan sat (FUV1, SOV1, NMS1, RES1,
EMP1, va EMP2) clia cac thanh phan gid tri chirc

nang, gid tri xa hoi, danh doi phi tai chinh, su

ddp vmg, Va su dong cam do ¢ hé s6 tai EFA thap
(< 0,5) [18]. EFA lan 2 rit trich dwgc 10 nhan té
tir 40 bién quan sat. Trong d6, thang do don
hudng - bac 1 cha hinh anh (IMA) va sy hai long
(SAT) rat trich thanh timg nhén t6 ding nhu mo
hinh @& xut. Thang do da hudng - bac 2 cua gia
tri (VAL) tir 6 thanh phan d& xuét rt trich chi
con 5, d6 1a gia tri cam xuic (EMV), gid tri xa hoi
(SOV), dénh déi tai chinh (MOS), ddanh doi phi
tai chinh (NMS), va gid tri tri thite (EPV) cung
v6i 2 bién FUV2 va FUV3 clia gid tri chirc nang

rit trich thanh 1 nhén t6 - tic gia dat tén nhan t6

gOp nay la gid tri kién thire (KNV).

Chat lwong dich vu (SEQ) tir 5 thanh phan rat
trich chi con 3, do6 1a sw bdo dam (ASU) va tin
cdy (REA) rdt trich thanh 1 nhan t6, su ddp iing
(RES) va cdm théng (EMP) rat trich thanh 1 nhéan
td - tac gia dat tén 2 nhan td gop nay lan luot 1a
chat lwong giang vién (LEC) VA chat liwong nhdin
vién hanh chinh (ADM), va tinh Aty hinh (TAN)
- tac gia d6i tén nhan t6 nay thanh co sd vt chat
(FAC) cho ddng bg. Hé so tai EFA cac bién dao
dong tir 0,510 dén 0,873. Phuong sai trich ¢ gia
tri gitra 66,66% va 69,19% nén giai thich kha tét
su bién thién cua dir liéu. Ngoai ra, hé s6 tin cay
(Cronbach alpha) cua céc thanh phan thang do
sau EFA c6 gia tri tir 0,811 dén 0,884 (> 0,60)
nén thang do dat yéu cau (Phu luc 1).
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Phan tich nhén té khing dinh

Phén tich nhan t6 khiang dinh (CFA) cac thang
do bac 1 1a IMA va SAT véi cac chi sé Chi-
square(A)/dF = 12,379; GFI = 0,972; TLI =
0,964; CFI = 0,970; RMSEA = 0,068, cho thiy
thang do dat dugc d6 tuong thich véi dir liéu [6].
Hé sb tai CFA cac bién tir 0,635 dén 0,868.
Phuong sai trich trung binh (AVE) tir 0,571 dén
0,607 nén cic thang do dat gia tri hoi tu; dong
thoi AVE cua cac thang do déu 16n hon binh
phuong ctia hé s6 twong quan (r?) tuong tmg nén
cac thang do dat gia tri phan biét [18]. CFA cac
thang do béc 2, trong d6 VAL c6 bién NMS véi

hé s6 tai 0,146 (< 0,60), nén c6 thé loai bo bién
nay [18]. Két qua CFA thang do bac 2 VAL
(KNV, EMV, SOV, va MOS) véi cic chi sb
2IdF = 14,974; GFI =0,926; TLI = 0,907; CFI =
0,923; RMSEA = 0,075. Thang do bac 2 SEQ
(LEC, ADM, va FAC) véi cac chi s p2/dF =
10,792; GFI = 0,960; TLI = 0,953; CFI = 0,962;
RMSEA = 0,063. Do d6 cac thang do bac 2 dat
dugc do tuong thich véi dir liéu [6]. Hé sb tai
CFA céc bién tir 0,593 dén 0,899. AVE tir 0,701
dén 0,715 nén cac thang do dat gia tri hoi tu; dong
thoi AVE cuia cac thang do déu 16n hon r? tuong
ung nén cac thang do dat gia tri phan biét [18].

Biang 2. Twong quan giira cic thanh phén cia thang do — CFA

Mbi Ude Sai §6 Gia tri Mikc y

quan hé lwgng chuan téi han nghia
SAT « IMA 0,723 0,008 20,882 folalel
SAT « VAL 0,881 0,009 22,417 falaied
SAT ««  SEQ 0,741 0,009 20,884 falalel
IMA° & VAL 0,877 0,007 20,466 falaled
IMA° & SEQ 0,832 0,007 20,061 falaled
VAL «  SEQ 0,889 0,008 20,354 falaled

% < 0,001

Két qua CFA md hinh do ludng cua tat ca cac
thang do véi cac chi sb y#dF = 7,019; GFI =
0,907; TLI =0,923; CFI = 0,928; RMSEA = 0,049
nén mo hinh do luong thich hop véi bd dir liéu
khao sat [18]. P9 tin cdy tong hop (CR) cua cac
thanh phan tir 0,798 dén 0,885 (> 0,6). AVE tir
0,503 dén 0,648 (> 0,5) nén cac thang do dat gia
tri hoi tu. Hé sb tai CFA cac bién tir 0,593 dén
0,899. Theo Bang 2, hé sb tuong quan giita cac
thanh phan trong mé hinh do ludng tir 0,723 dén
0,889 (mirc y nghia thong ké p = 0,000), diéu nay
khéng dinh cac thang do ciia mé hinh nghién ctru
déu dat gia tri phan biét. Chi tiét cac hé sb CFA
duogc trinh bay nhu ¢ Phu luc 1. Két qua CFA cho
théy mo hinh do luong ddm bdo d¢ tin cdy, gia tri
hoi tu, va gia tri phan biét. Két qua nay ding dé
kiém dinh m hinh va cac gia thuyét nghién ctru.

Bén canh d6, kiém dinh mé hinh Iy thuyét véi cac
chi s6 y%/dF = 4,236; GFI = 0,945; TLI = 0,958;
CFl = 0,963; RMSEA = 0,036 nén md hinh
nghién ctru pht hop vai dit liéu thyc té [18].

Phan tich mé hinh céu triic truyén tinh

Két qua phéan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh
(SEM) duoc trinh bay theo nhur Bang 3. cho thiy
yéu t6 SEQ ¢6 tac dong tich cuc dén IMA véi hé
s0 y 1a 0,804 (mirc y nghia thong ké p = 0,000),
nén gia thuyét H1 dugc ung ho. IMA va SEQ ¢6
tac dong dang ké dén VAL v6i y 1an luot 13 0,414
(p = 0,000) va 0,527 (p = 0,000), nén cac gia
thuyét H2 va H3 ciing duoc ting hg. Dong thoi,
yéu t6 VAL ciing tac dong manh dén SAT v&i y
140,878 (p = 0,000), nén gia thuyét H4 ciing duoc
ung ho.
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Bang 3. Quan h¢ céu tric giira cic thanh phén ciia md hinh — SEM

Gid Mobi Uéc Sai 56 Gia tri Mike ¥ Két
thuyet quan hé lugng chuan téi han nghia qua
H1 SEQ <« IMA 0,804 0,035 23,288 il Ung ho
H2 VAL « IMA 0,414 0,033 11,993 falakal Ung ho
H3 VAL <« SEQ 0,527 0,035 13,875 falakel Ung ho
H4 SAT <« VAL 0,878 0,046 27,685 falekal Ung ho
*x% < 0,001

Tom lai, tit ca 4 gia thuyét nghién ctu déu
dugc ung ho. Trong d6, theo két qua phan tich,
LEC c6 anh huong nhiéu nhéat dén SEQ voi y 1a
0,893 (p = 0,000), diéu d6 cho thiy cac hoc vién
danh gi4 cao chat luong giang vién hon cac yéu
td khac trong viéc xem xét chét luong dich vu
gido duc SPH. EMV c¢6 anh hudng nhidu nhét toi
VAL véi y 120,927 (p = 0,000), diéu d6 cho thay
cam xtc ciia hoc vién 1a yéu t6 quyét dinh gid tri.

Chét lwong
gidng vién
(LEC)

Chét lwong
nhan vién
hanh chinh
(ADM)

Chét lvong
dich vu

(SEQ)

Co s&
vat chat
(FAC)

Hinh anh
(IMA)

Ngoai ra, theo két qua phan tich SEM, IMA c6
thé giai thich dugc khoang 65% SEQ (R? =
0,647), IMA va SEQ c6 thé giai thich dugc 80%
VAL (RZ =0,800), va VAL c6 thé giai thich dugc
77% SAT (R? = 0,770). Két qua nay cho thdy mo
hinh nghién ctru dé xuit co thé giai thich duoc
kha t6t su bién thién cta dit ligu. Chi tiét két qua

kiém dinh va mé hinh nghién ctru hi¢u chinh nhu
¢ Hinh 1.

0,770
Sw
hailong

Gia tri Gia tr Giatri DPanh ddi
kién thirc cam xuc x& hoi tai chinh
(KNV) (EMV) (SOV) (MOS)

Hinh 1. M hinh nghiéu ctru hiéu chinh va két qua nghién ciru

3.3 Thio luin két qua

Két qua nghién ciru ¢6 su twong dong véi
nghién ctru lién quan. Cu thé, chét lwong dich vu

khong tac dong truc tiép dén sy hai 1ong nhu cac
nghién ctru khac (v.d., Alves va Raposo [2; 3];
Casidy [7]; Clemes va ctg. [9]; Zineldin va ctg.
[35]) ma thong qua gia tri nhu nghién ctru cia cia
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Ledden va ctg. [23], diéu d6 cho thay chat lwong
dich vu chi 14 tién dé cho gia tri chir chua phai 1a
yéu td quyét dinh cho sy hai 10ng cia khach hang.
Hinh anh tac dong 1én chat luong dich vu nhu
nghién ctru ctia Alves va Raposo [2]; hinh anh va
chét lvong dich vy anh huong 1én gia tri nhu
nghién ctru cua Alves [1]. Tuy nhién, khéac véi
Ledden va ctg. [23] vé cac thanh phin cua thang
do béc 2. Cu thé, thang do gia tri thi 2 bién cua
gid tri chirc nang dugc gOp vao gid tri tri thire Va
duoc dat tén 1a gia tri kién thire, yéu td g0p nay
thé hién cam nhén cua hoc vién vé kién thire, kinh
nghiém, sy huéng dan tir giang vién, va nhiing
diéu md&i la nhan dugc, giup ho nhan thém kién
thirc cua khoa hoc. Thang do chat luong dich vu
chi con 3 yéu t6 va duoc dat tén 1a chdt heong
gidng vién, chdt heong nhdn vién hanh chinh, va
co s6 vt chat. N6i chung, két qua nghién ciu
gitip cho nha quan 1y gido duc co cai nhin tong
thé vé ciu trac gia tri va chét luong dich vy, dé
dua ra chién luoc phu hop trong viée thiét ké
CTDT, nhim nang cao sy hai long cta nhing
nhém hoc vién khac nhau. Ngoai ra, két qua
nghién ctru con 1a co s khoa hoc cho céc nghién
ctru vé dich vu giao duc.
4. KET LUAN VA KIEN NGHI

Két qua nghién ctru cho thay phan tich nhan
t6 kham pha rut trich dwoc 10 nhan t6 tir 40 bién
quan sat. Trong d6, cac thang do gia tri tr 6 thanh
phan dé xuét rat trich con 5, d6 1a cac gia tri (kién
thirc, cam xtic, va xa hoi), va sy danh ddi (tai
chinh va phi tai chinh); chat luong dich vu tir 5
thanh phan rat trich con 3, va duoc dit tén 1a chat
lwong giang vién, chit luong nhan vién hanh
chinh, va co s vat chét. Thang do cua cac bién
tiém 4n déu dam bao do tin cay. Phan nhan t6
khing dinh loai b bién tiém an danh dbi phi tai
chinh, hé sb tai nhan té ctia cac bién con lai twong
dbi cao, cac thang do clia mo hinh do luong va
md hinh 1y thuyét déu dat gi4 tri hoi tu va gia tri

phan biét. Phan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh
cho thiy yéu t6 hinh anh c6 anh huéng dén chit
lwong dich vu, cac yéu té hinh anh va chét lugng
¢6 anh huong dén gia tri, va gia tri ¢6 tac dong
dén sy hai 1ong. Tét ca 4 gia thuyét ciia nghién
ctru déu duoc ung ho.

Nhiing kién nghi tir két qua nghién ctru: (i)
CTPT: thiét ké chuong trinh chuyén nghi¢p va
thudong xuyén cai tién noi dung dé dap ung yéu
cau hoc thuat va thyc tién. (i) 76 chitc ddo tao:
cung cap thong tin dao tao kip thoi va chinh xac;
¢6 su dong bo thong tin giita khoa quan 1y nganh
va phong dao tao SDH. Tang cudng chinh sach
hd trg nghién ciru khoa hoc nham khuyén khich
hoc vién theo hudng nghién ctu. (iii) Co so vt
chdt: thuong xuyén cap tai liéu tham khao & thu
vién; cung cép tai khoan dé tai cac tai liéu khoa
hoc. B sung trang thiét bi, phong thi nghiém dé
hoc vién c6 thém gio thuc hanh. (iv) Gidng vién:
khuyén khich giang vién d6i méi phwong phap
giang day dé hoc vién hoc tap hiéu qua hon. Nang
cao k¥ nang truyén dat, tao diéu kién dé hoc vién
tham nhap thuc tién. (v) Quan hé doanh nghiép:
xdy dung quan hé lau dai voi doanh nghiép theo
mo hinh “trudong dai hoc - vién nghién cliu -
doanh nghiép” dé nang cao tinh img dung cic san
phim nghién ctru. T chirc nhitng budi hoi thao
chuyén dé v6i chuyén gia dau nganh dé hoc vién
dao sau kién thire, va nang cao gia tri khda hoc.
Nghién ctru nay thyc hién ¢ Bach khoa, nén tinh
tong quat ctia nghién ctru chua cao.

Nghién ctru chi xem xét tac dong cua gia tri
1€n sy hai long, chua dé cap dén long trung thanh,
sy truyén miéng... Do d6, trong cac nghién ctru
tiép theo s& md rong pham vi nghién ctru & nhidu
truong dai hoc va td chirc gido duc. B sung thém
cac thanh phan thang do dé nang cao sy giai thich
ctia md hinh. Ngoai ra, phan tich da nhom va
phan tich phuong sai s€ dugc xem xét trong phan
tich dir liéu.
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ABSTRACT

This study investigates the roles of image
and value on the satisfaction about the service
quality of postgraduate education. Based on a
survey of 2,479 respondents who are graduated
students from the Ho Chi Minh City University of
Technology. Exploratory factor analysis (EFA)
and confirmatory factor analysis (CFA) indicate

the

service

quality  (lecturer  quality,

administrator quality, and facility); the values
(knowledge value, emotional value, social value,
and monetary sacrifice); and image. Structural
Equation Modeling (SEM) finds that the image
has an influence on the service quality; both
image and service quality have the significant
impact on the value; the value is a major
determinant of the satisfaction.

Keywords: Postgraduate education, service quality, image, satisfaction, value.
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Phu luc 1. Tong hop cac két qua phan tich

Bién tiém 4n/Bién quan sat H¢ sb tai a E AVE CR
EFA CFA
Gia tri (VAL) 0,715 0,909
FUV2 | Noi dung CTDT dinh huéng hoan thién nganh nghé 0,799 0,741
. FUV3 | Kién thirc hoc tai truong c6 thé ing dung duoc thyc té 0,739 0,686
- = . 2
S o EPV1 Kinh nghiém va kién thirc giang vién dap tng nhu cau hoc tap 0,764 0,712 0,833 6,584 0,503 0,835
© g EPV2 | Su hudng din hoc thuat tir gidng vién kich thich mong mudn hoc héi 0,673 0,709
EPV3 | Hoc duoc rat nhiéu diéu méi. 0,636 0,697
N EMV1 | Cam thiy ty hio khi tham gia khoa hoc 0,608 0,741
&3 EMV2 | Cam thiy tu tin hon trong cong viéc va xa hoi 0,640 0,794
= y g g Vic C ) )
~ ) . . 0,841 2,147 0,573 0,843
5 % EMV3 | Luon no lyc d¢ dat dugc két qua nhu mong mudn 0,809 0,707
EMV4 | Tham gia khoa hoc gitp tu hoan thién ban than. 0,798 0,782
T SOV2 | Lam viéc nhom c6 ich dé tich Ity kinh nghiém va tao mbi quan h¢ 0,510 0,593
At § SOV3 | Ban bé giup két ndi va mé rong giao luu hoc hoi v4i doanh nhan 0,873 0,820 0,783 1,029 0,573 0,798
S SOV4 | Méi quan hé trong 16p tao diéu kién tiép xtc v&i doanh nghiép. 0,824 0,834
;; < MOS1 | Hoc phi cua khoa hoc phu hgp véi kha nang tai chinh 0,869 0,762
<5 MOQS2 | Chi phi ciia khoa hoc phtt hop véi chét lwong dao tao 0,837 0,899 0,838 1,388 0,648 0,846
Qs MOS3 | Pat duoc nhitng loi ich dai han khi du tu hoc SPH. 0,679 0,746
Chat lwong dich vu (SEQ) 0,701 0,875
%o 5 REA2 | Duarandi dling va ké hoach giang day 13 ra‘mg,vé thyc hién dung 0,709 0,773
§ :0 ASU1 Tarn tan.l,vaAsan sﬂang gn‘lp df) lAch VI;EII tro?g s1?0t kAhoa hoc 0,779 0,808 0,844 1221 0,577 0,845
3 S ASU2 | Danh gia két qua hoc va thi cong bang, dang tin cay 0,797 0,775
O % ASU3 | DPanh gia d& cwong va ludn vin mot cach nghiém tuc. 0,757 0,677
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Bién tiém 4n/Bién quan sat Hé sb tai a E AVE CR
EFA CFA
@< | RESL | Cung cép thong tin khoa hoc diy du, chinh x4c va kip thoi 0,624 0,654
S = £ | GES2 Ling nghe va gidi quyét thoa dang cac thic méc, khiu nai ctia hoc vién 0,852 0,838
=Sc A A4 A A = 0,865 6,215 0,629 0,870
RS < = RES3 Luo6n ludn dap ung yéu cau cia hoc vién 0,817 0,799
O =< | REA3 | Cim thdy an tim va tin tudng nho sy hudng dan ciia nhan vién hanh chinh. 0,801 0,864
FAC1 Trudng c6 day du trang thiét bi phuc vu cho viée day va hoc 0,760 0,739
e FAC2 | Nhitng hd trg v& vét chit trong khéa hoc rit hitu ich 0,708 0,758
2 § FAC3 | Thu vién c6 tai lidu tham khao ddy du va sn sang phuc vu 0,779 0,737 0,834 1,269 0,508 0,837
O % FAC4 | Trudng cung cép cac dich vu tric tuyén rit c6 ich trong qua trinh hoc 0,737 0,786
FAC5 | Lich lam viéc va truc cia truong duoc bd tri vao nhiing gio thuan tién. 0,524 0,637
Hinh anh (IMA)
IMA1 D3 nghe nhimg diéu tdt dep vé chat luong dao tao cia trudng 0,768 0,708
< < IMA2 Trudng ludn xdy dung va cai tién cac khoa hoc chuyén nghiép, chudn muc 0,774 0,739
E = . . . . 0,811 4,889 0,571 0,841
I s IMA3 Tin rang cac nha tuyén dung danh gia tot nhiing hoc vién tot nghiép cta truong 0,701 0,651
IMA4 | Tin ring trudng cung cip khoa hoc chat lugng dam bao uy tin va danh tiéng. 0,777 0,783
Sw hai long (SAT)
SAT1 Xéc dinh viéc hoc SPH 1a diéu nén lam 0,728 0,635
- SAT2 | Pi dat dugc nhiing diéu mong mubn tir khéa hoc 0,784 0,767
E' g SAT3 Quyét dinh tham gia hoc tai truong 14 lya chon dung dén 0,843 0,857 0,884 1,111 0,607 0,885
“a SAT4 | Tét ca cac yéu td trén, rit hai long véi viée hoc tai truong 0,809 0,868
SATS Tiép tuc gi6i thidu cho ban bé, ngudi than thi va hoc SPH tai truong. 0,728 0,768

a: D¢ tin cdy; E: Gid tri riéng; AVE: Phirong sai trich trung binh; CR: D¢ tin cdy tong hop
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