BO GIAO DUC VA PAO TAO
PAI HOC PA NANG

PO THI THU THAO

NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA SINH VIEN
CHINH QUY POI VOI DICH VU GIAO DUC
TAI TRUONG PAI HOC BACH KHOA -
PAI HOC PA NANG

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh
M4 sb: 60.34.01.02

TOM TAT LUAN VAN THAC ST QUAN TRI KINH DOANH

Pa Ning - Nim 2016




Cong trinh dwoc hoan thanh tai
PAI HOC PA NANG

Nguoi hwéng din khoa hoc: GS.TS. TRUONG BA THANH

Phan bién 1: PGS.TS. Pham Thi Lan Huong

Phan bién 2: TS. Nguyén Vin Hung.

Luan vin di dugc bao vé truéc Hoi dong cham Luan van tét
nghiép thac si nganh Quan tri kinh doanh hop tai Pai hoc Pa Nang
vao ngay 20 thang 8 nam 2016

C6 thé tim hiéu ludn vin tai:
- Trung tdm Hoc li¢u, Pai hoc Pa Nang
- Trudng Pai Hoc Kinh té, Pai hoc Pa Ning




1
MO PAU

1. Tinh cAp thiét caa dé tai

Trong giai doan 2015-2020, tam nhin 1a Truong Dai hoc Bach
khoa - Pai hoc Pa Nang sé tro thanh mét trong nhimng truong dai hoc
hang dau trong khu vuc Péng Nam A va myc tiéu sir mang 14 noi dao
tao ngudn nhan lyc k¥ thuat, cong nghé chit lugng cao va cung cép
cac dich vu khoa hoc, cong nghé dép ung nhu cau phat trién bén viing
kinh té - xa hoi ciia khu vue mién Trung — T4y Nguyén va ca nudc.

Trong giai doan nay, Nha truong dang trién khai viéc tu kiém
dinh chét lugng gido duc trong nudc, sau d6 s& moi chuyén gia nude
ngoai vé kiém dinh Nha trudong theo tiéu chuan qudc té (tiéu chuan
ABET, tiéu chuidn AUN). Nha trudong dd 4p dung tiéu chuin ISO
9001:2000 trong quan 1y chat luong tir nhiéu nim nay nén cac hé
thong giao duc ciia Nha truong ludn dat chuin qudc té. Yéu cau
trong cac hoat dong nay 1a can danh gia sy thoa man ciia khach hang
(sinh vién) va sir dung n6 nhu 12 mot cin cir can thiét cho d6i mai va
cai tién chat lugng lién tuc.

V6i nhiing 1y do trén, t6i quyét dinh lua chon dé tai “Nghién ciru
sw hai long ciia sinh vién chinh quy doi véi dich vu gido duc tai Truong
Dai hoc Bdch khoa — Pai hoc Pa Ning” 1am luan vin tot nghiép.

2. Muc tiéu nghién ciru

N6i dung ctia luan vin cht trong vao nhitng van dé chinh sau day:

- Phén tich nhimg danh gi4 vé chat lugng, gi tri va sy hai long clia
sinh vién hé chinh quy vé hoat dong giao duc dai hoc cuia Nha truong;

- Do ludong va kiém dinh cac gia thuyét vé mdi quan hé giita sy hai
long ctia sinh vién v6i cac thanh phan chit luong va gia tri cam nhan;

- Pé xuét kién nghi lién quan dén chét luong gido duc dai hoc

nham duy tri va nang cao sy hai long cta sinh vién.



2

3. Pdi twong va pham vi nghién ctru

- Pbi tuong nghién ctru: cac van dé lién quan dén chat luong,
gia tri va sy hai long cua sinh vién trong hoat dong gido duc dai hoc.

- Pham vi nghién ctru cua dé tai 1a cac sinh vién hé chinh quy,
hoc tai Truong Pai hoc Bach khoa — Pai hoc Pa Ne:lng.

4. Phwong phap nghién ciru

- Nghién ciru dinh tinh: thong qua hoat dong tham khéo ¥ kién
cua céac chuyeén gia c6 kinh nghiém trong gido duc dai hoc néi chung
va chét luong dao tao noi riéng, nham xay dung thang do va trg gitip
cho céac phan tich trong dé tai.

- Nghién ctru dinh luong: thyc hién dya trén nguén thong tin
thu thap tir cac phiéu diéu tra.

- Cong cu nghién ctru: gdm c6 phiéu didu tra khao sat, phan
mém SPSS version 20.0 va Microsoft Office Excel 2010.

5. Y nghia thue tién ciia dé tai

- Cung cép thong tin toan dién, tong hop va dé xuét kién nghi
cho hoat dong dao tao cia Nha truong.

- Lam co s& cho viéc hoan thién va trién khai hoat dong
nghién ctru sy hai long cua sinh vién trong twong lai thong qua
nhitng kinh nghiém rat ra trong qua trinh thyc hién.

6. Bo cuc dé tai

Ngoai phén mé dau, két lun va mot sd phu luc, luan van duoc
chia thanh 4 chuong nhu sau:

Chuong 1: Nhing van dé 1y luan va thyc tién vé nghién ctru sy
hai long cta khach hang

Chuwong 2: Thiét ké nghién ctru

Chuong 3: Két qua nghién ciru

Chuong 4: Ham ¥ chinh sach va cac kién nghi.

7. Téng quan tai liéu nghién ciru
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CHUONG 1
NHUNG VAN PE LY LUAN VA THUC TIEN VE
NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA KHACH HANG

1.1.DICH VU, CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI LONG
CUA KHACH HANG

1.1.1. Dich vu

a. Khai niém dich vu

Dich vu 1 chudi cac hoat dong, trong d6 san Xuét va tiéu dung
din ra dong thoi, bén cung cép va bén sir dung twong tac voi nhau
nham théa min nhu cdu cta ngudi sir dung theo cach ma ho mong
mudn ciing nhu tao ra gia tri sir dung cho khach hang.

b. Péc diém ciia dich vu:

Tinh vo hinh, tinh khong dong nhat, tinh khong thé tach roi,
tinh khong thé cit trit, tinh khong chuyén quyén s hitu dugc

1.1.2. Chét lwgng dich vu

1.1.3. Sw hai long ciia khach hang

a. Khdi ni¢m

Su hai long cua khach hang 1a viéc khach hang can clr vao
nhitng hiéu biét ctia minh ddi voi mot san pham hay dich vu ma hinh
thanh nén nhitng danh gia hodc phan doan chi quan. P6 1a mét dang
cam giac vé tam 1y sau khi nhu cau cua khach hang duoc thoa mén.
Su hai long ctia khach hang dugc hinh thanh trén co sé nhirng kinh
nghiém, dac biét dugc tich lily khi mua sam va su dung san phém
hay dich vu. Sau khi mua va st dung san pham khach hang s& c6 su
so sanh gitra hién thuc va ky vong, tor 6 danh gia duoc hai long hay
khdng hai long.

b. Tam quan trong khi lam hai long khdch hang

Trong méi trudng canh tranh ngdy cang gay git, mot doanh
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nghiép muén ton tai va phat trién thi sy hai long cao d6 cua khach
hang 12 nhitng gi ma mot doanh nghiép can phan diu dat duoc, do 1a
cach tét nhat dé thu hut va giit dugc khach hang. Sy hai long ciing
nhu gia tri mong doi cua khach hang thuong thong qua (1) kinh
nghiém mua hang hay sir dung dich vu trong qua khu; (2) thong tin
truyén miéng tir nhitng ngudi than, ban bé di ting sir dung san
pham, dich vu; (3) nhu ciu ca nhan; (4) 10i htra ctia doanh nghiép ddi
véi khach hang. Mot nguoi khach hai long vai viée mua hang thuong
ké trai nghiém tdt dy vai vai ba ban bé ctia ho, nhung néu khong hai
10ng thi nguoi dy s& ké chuyén khong hay véi ca chuc ngudi khac.
1.2.MOI QUAN HE GIUA CHAT LUQNG DICH VU VA SU
HAI LONG CUA KHACH HANG
1.3.GIAO DUC PAI HQC, CHAT LUQNG DICH VU GIAO
DUC PAI HQC

1.3.1. Giao duc dai hoc

a. Khdi niém

b. Muc tiéu ciia gido duc dai hoc

1.3.2. Chit lwong dich vu gido duc dai hoc

Chat luong dich vu gido duc dai hoc 1a mot khai ni€ém mang
tinh tong hop, nhung dé khai quat chinh xac vé chat lwong dich vu
ching ta phai quan tim dén ham luogng kién thirc hay chwong trinh
dao tao cung cip cho sinh vién va nhimng gi sinh vién tiép can duoc
sau qua trinh hoc tap. Tuy nhién, khai niém chét luong dich vu chi
mang tinh tuong d6i, mdi nguoi thudng cd quan niém khac nhau vé
chat luong.

1.3.3 Mot s6 nhan to lién quan dén chit lwong dich vu
trong nganh gido duc

a. Giao vién



b. Méi truwong hoc tip

c. Tai liéu hoc tap

d. Chuwong trinh hoc tip

e. Co s6 vit chit va thiét bi gido duc

2. Gid cd dich vu
1.4. MOT SO THANG PO HAI LONG KHACH HANG SU
DUNG DICH VU

1.4.1. Thang do chit lweng dich vu

a. Thang do chét lwong dich vu SERVQUAL

b. Thang do chét lwong dich vu SERVPERF

1.4.2 Chi sb sy hai long ciia khach hang

a. Chi s6 hai long khdch hang ciia My

b. Chi s6 hai long khdch hang cdc quéc gia EU
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CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU

2.1.GIOI THIEU CHUNG VE TRUONG DAl HQC BACH
KHOA - PAI HQC PA NANG

2.1.1. Lich sir hinh thanh va qué trinh phat trién

2.1.2. So do t6 chic ciia Nha truwong

2.1.3. Chire nang, nhiém vu caa cac Phong, Khoa

a. Chirc nang, nhi¢m vu ciia phong Dao tao

b. Chifc ning, nhiém vu ciia phong Té chifc — Hanh chinh

¢. Chitc néng, nhi¢m vu ciia phong Co sé Vit chit

d. Chiic ning, nhiém vu ciia phong Ké hoach — Tai chinh

e. Chirc nang, nhiém vu cua phong KHCN&HTQT

g. Chirc nang, nhi¢m vu ciia phong KT& DPBCLGD

h. Chirc nang, nhiém vu cia phong Coéng tac sinh vién

i. Chikc nang, nhi¢m vy cua cac Khoa
2.2. MO HINH NGHIEN CUU VA GIA THUYET NGHIEN CUU

2.2.1. Pé xuit md hinh nghién ciu

Két hop nghién ctu ly thuyét vé sy hai 1ong, chit luong dich
vu, mdi quan hé gitra nhan t chat luong dich vu, gia ca dich vu,
ddng thoi dwa trén md hinh chit luong dich vu SERVPERF di
nghién ciru & chuong 1, tac gia dé xuat md hinh nghién ciru ban dau
nhu sau: (1) Su tin cay, (2) Kha nang dap ung, (3) Nang luc phuc vy,
(4) Sy cam thong, (5) Phuong tién hiru hinh, (6) Hoc phi.
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2.2.2. Céc gia thuyét nghién ciu

Su tin cay H1

Kha nang dap tng H2

= 3
Néng lyc phye vy Sw hai long ciia

H4 sinh vién

Su cam thong

HS

i

Phuong tién hitu
H6

Hoc phi
Hinh 2.3. M6 hinh nghién citu dé ngh;
H1: Sy tin cay ty I¢ thuan vai sy hai long cuaa sinh vién
H2: Kha nang dap (ng ty 1€ thuan vai sy hai long cua sinh vién
H3: Nang luc phuc vu ty 1¢ thuan vaéi sy hai long cuaa sinh vién
H4: Su cam théng ty 1€ thuan véi su hai 1ong cua sinh vién
H5: Phuong tién hitu hinh ty I€ thuan vai sy hai long cta sinh vién
H6: Hoc phi ty I¢ thuan vai sy hai long cuaa sinh vién
2.3. THIET KE NGHIEN CUU
2.3.1. Quy trinh nghién ctu
2.3.2. Nghién ciru dinh tinh
Nghién ctiu tong hop co so ly thuyét tir cac nghién ciru trude

day dé xay dung md hinh nghién cau ly thuyét va tham van lay y
kién mot sb giang vién c6 nhiéu ndm giang day tai truong vé cac van
dé lién quan dén luogng dich vu nham muc dich xdy dung va diéu
chinh thang do chit lugng dich vu. Thang do chat luwong dich vu c6
33 cau hoi va thang do luong su hai long cua sinh vién c6 4 cau hoi.

2.3.3. Nghién ciru dinh lwgng

Nghién ctru dinh lugng dugc thuc hién thong qua phuong phap
phong van tryc tiép 300 sinh vién thudc 14 khoa ctia Nha truong thong
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qua bang céu hoi chinh thac, nghién ciru duogc thuc hién vao ngay
1/3/2016 dén ngay 30/3/2016. Toan bo dir lidu hdi dap s& duoc xir ly
Vv6i su hd trg ciia phan mém SPSS (version 20.0). Céc sinh vién dugc
khao sat c6 su khac nhau vé giéi tinh, nam hoc va két qua hoc tap.
2.4. XAY DUNG THANG PO

2.4.1. Thang do Sw tin cay: c6 5 bién quan sat

2.4.2. Thang do Kha ning dap wng: ¢d 7 bién quan sat

2.4.3. Thang do Ning lwc phuc vu: ¢6 7 bién quan sat

2.4.4. Thang do S cam thong: cd 4 bién quan sat

2.4.5. Thang do Phuong ti¢n hiru hinh: c6 7 bién quan sét

2.4.6. Thang do Hoc phi: c6 3 bién quan sat

2.4.7. Thang do thanh phan Su hai 10ng ciia sinh vién: c6 4
bién quan sat

2.4.8. Téng hgp cac thang do dwgc ma hoa
2.5. THIET KE BANG CAU HOI

Bang cau hoi dugc thiét ké gdm 2 phan:

- Phan I: Théng tin ca nhan cua sinh vién dugc phong van

- Phén II dugc thiét ké dé thu thap su danh gia cua sinh vién
dbi véi cac nhan td tac dong dén su hai 10ng cua sinh vién. T4t ca cac
cau hoi trong phan 11 cua bang cau héi diéu tra dugc cho diém tir 1
dén 5 (thang do linker bac 5). Y nghia cta cac diém sé nhu sau: (1)
Hoan toan khong dong ¥, (2) Khong dong v, (3) Binh thuong, (4)
Dong ¥, (5) Hoan toan dong y.
2.6. PHUONG PHAP PHAN TiCH DU LIEU

2.6.1. Phwong phap thong ké mo ta

2.6.2. Phwong phap phén tich d tin cdy Cronbach’s Alpha

2.6.3. Phwong phap phan tich nhén té6 kham pha (EFA)

2.6.4. Phan tich twong quan

2.6.5. Phan tich hai quy da bién

2.6.6. Phan tich ANOVA
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU

3.1. MO TA MAU NGHIEN CUU

3.1.1. Xac dinh kich cé& miu

3.1.2. Dir lidu thu thap

S6 phiéu diéu tra phat ra 1a 300, s6 phiéu thu vé 1a 300. Trong
tong sé phiéu thu vé c6 8 phiéu bi loai do khong tra loi day du cac
cau hoi. Nhu vay, c6 292 phiéu didu tra hoan chinh dugc dung cho
nghién cttu chinh thic, dat ty 1€ 97,3%.

3.1.3. M0 ta thong tin mau

- Gigi tinh: ty 1€ sinh vién nam la 80.8%, ty I¢ nr chi 19.2%,
do s6 luong sinh vién nam hoc chuyén nganh k¥ thuat tai truong cao
hon rat nhiéu so véi s6 lugng sinh vién nix.

- Nam hoc: sinh vién nam 1 chiém 13%, nim 2 13 14.4%, nim
3 chiém 15.6%, nim 4 chiém 27.2% va niam 5 1a 29.8%. Tac gia
chon phan 16n cac sinh vién nam 4 va nam 5 vi nhitng sinh vién nay
1a nguoi hiéu rd vé chit lwong dich vu tai Truong nhat do hoc &
treong nhidu ndm hon cac sinh vién khac.

- Két qua hoc tap: chu yéu la kha (chiém 50.7%) va gioi
(chiém 31.5%), xuét sac chiém 4.5%, trung binh 11.9%, yéu la 1.4%.

Theo Bang thong ké gié tri trung binh céc bién trén mau thu
thap, ta c6 thé thiy rang cac bién c6 gid tri trung binh dong déu nhau.
Bién dugc danh gia thap nhat 1a CT4 - Céan bg, nhan vién & céc
phong chirc ning co thai dd phuc vu tét, nhiét tinh va ton trong sinh
vién vai 3.12 diém va duoc danh gia cao nhat I bién PV1 - Giang
vién c6 trinh do cao, sau rong vé chuyén mén minh giang day dat
3.96 diém.
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3.2. PHAN TiCH VA PANH GIA THANG PO SO BQ

3.2.1. Hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha

Tét ca céc nhan t déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6,
tat ca cac bién déu co hé sé tuong quan bién tong 16n hon 0.3 nén
khong c6 bién nao bi loai. CO tat ca 33 bién quan sat cho thang do
chat luong dich vu va 4 bién quan sat cho thang do su hai long cua
sinh vién duoc str dung nghién ciru thong qua viéc phan tich nhan té
kham pha EFA.

3.2.2. Phan tich nhan té6 kham pha EFA

a. Phan tich nhan té cho céc bién dgc lap

Sau khi phan tich nhan t6 3 1an, ¢ 6 nhan té bj rdt trich do c6
hé s6 tai nhan t6 nho hon 0.5 1a HH1, HHS, HH6, TC1, TC4, DU2 nén
6 bién nay bi loai. Phan tich nhan t4 1an 4 khong con bién nao bi loai.

Két qua phan tich nhan té lan 4

Bdng 3.15. Ma trdn nhan té da xoay trong phdn tich EFA lan thi: 4

Component
1 2 3 4 5
DU6 797
TC5 152
PV2 751
PV3 Jq47
DU5 733
CT1 .703
TC3 .676
CT2 675
CT3 .632
PV1 .613
TC2 .607
PV7 .807
HH3 .709
HH2 .659
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HH4 .647
HH7 .559
DU3 .813
PV5 .746
CT4 .668
DU7 .583
PV6 .520
HP2 .769
HP1 725
DUl .599
DU4 .550
HP3 .608
PV4 573

Tir két qua bang trén ta thay, qua 4 lan phan tich nhan t6 ¢ 6
bién bi loai. Cac bién ctia cac nhan té vira hinh thanh dugc sap xép
va dat tén lai cho phu hop. Bén canh do, tac gia ciing kiém tra lai hé
s6 Cronbach’s Anpha cta cac nhan té méi ndy va cac hé sé déu 16n
hon 0.6 va cac hé sb twong quan bién tong ciia cac bién do ludong déu
16n hon 0.3.

c. Phan tich nhan té cho bién phu thugc

Bang 3.20. Két qud phan tich EFA ciia thang do su hai long ciia sinh vién

Component
1
HL4 905
HL2 .899
HL1 .866
HL3 690

H¢ s0 tai nhan t0 cua 4 bién quan sat déu >0.5 nén khong co
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bién nao bi loai. Cac bién quan sat duoc gom dai dién thanh mot bién
thanh phan 12 mot nhan t6 cta thang do theo cong thirc trung binh dé
phuc vu cho cac phén tich tiép theo.

3.2.3. Hiéu chinh lai mé hinh nghién ctru

Doi ngil giang vién va H1_
gido trinh, tai liéu hoc tap

H2

Su hai long cua

Co s& vat chat

sinh vién chinh quy ddi

H3,

Nang luc phuc vu > voi dich vu gido duc tai

Truong DH Bach khoa

Hoc phi va kha nang H4
dap tng
Sy dém bio | HS

Hinh 3.1. M6 hinh nghién citu dwoc hiéu chinh

HI1: Doi ngli giang vién va gido trinh, tai li€u hoc tap ty 1€
thuédn voi su hai long cua sinh vién

H2: Co s& vat chat ty 1€ thuén voi su hai long cta sinh vién

H3: Nang luc phuc vu ty 1€ thuan véi sy hai long cua sinh vién

H4: Hoc phi va kha nang dap Gng ty 1¢ thuan voi sy hai long
cua sinh vién

HS: Sy dam bao ty 1€ thuan voi sy hai long cua sinh vién
3.3. KIEM PINH MO HINH VA GIA THUYET NGHIEN CUU

3.3.1. Théng ké mé ta cac bién
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Bdng 3.22. Gid tri trung binh cdc bién

Bién Miu | TN g 1ech chudn
binh ©E

X1 Do ngli giang vién va giao|

Jtrinh, tai liéu hoc tap 292 | 3.529 9056
X2: Co so vat chat 292 | 3.416 .8934
X3: Nang luc phuc vu 292 | 3.236 .8956
X4: Hoc phi va kha nang dap tmg | 292 | 3.753 .9544
Xs: Sy dam bao 292 | 3.562 .7992
Y: Su hai long cua sinh vién 292 | 3.334 9628

Tir bang trén ta thiy cac bién co gia trj trung binh dong déu
nhau, sinh vién danh gia mirc d¢ trung binh & muc 3. Bién duoc sinh
vién danh gia cao nhit 1a Hoc phi va kha ning dép ung véi mirc
3.753, bién Ning luc phuc vu dugc danh gia thap nhat (3.236). Dbi
véi su hai 1ong thi sinh vién cam théy hai long khi nhan dugc dich vu
cua Nha truong do mic danh gia chi & mac trung binh (3.334).

3.3.2. Phan tich twong quan

Bdng 3.23. Hé s6 twong quan giita cdc bién

X1 X2 X3 X4 Xs |Y
X, Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
X, Pearson Correlation [|.718™| 1
Sig. (2-tailed) .000
X Pearson Correlation [|.730™|.576™| 1
Sig. (2-tailed) .000 | .000
X, Pearson Correlation |.688™|[.772""|.588™| 1
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000
X Pearson Correlation |.703™|.686™|.602™ | .671™| 1
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000
v Pearson Correlation |.794™(.680|.773™|.673™|.635™| 1
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 | .000

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Nghién ciru méi twong quan giira bién phu thudc va 5 bién doc
lap véi mirc y nghia Sig = 0.000 < 0.01. Twong quan manh nhat 13
tuong quan gitta Sy hai long cia sinh vién voi Doi ngii giang vién va
gi4o trinh, tai liéu hoc tap (0.794), thip nhét 1a twong quan giita Su
hai long cta sinh vién v6i Su ddm bao 1a 0.635.

Xem xét mbi twong quan giita cac bién doc lap, twong quan
manh nhit 1a Co s& vat chat véi Hoc phi va kha nang dép tng
(0.772), thap nhit 1a Co s& vat chit véi Nang luc phuc vu (0.576).

3.3.3. Phan tich hoi quy da bién

Nam nhém nhan td cua thang do chét lugng dich vu dugc dua
vao xem xét cac yéu to anh huong dén su hai 10ng cta sinh vién bang
phuong phap Enter. Két qua hdi quy 1an 1 ta loai 1 bién 1a X5 (Su
dam bao) vi hé sb Sig. = 0.988 > 0.05.

Két qua héi quy lan 2

Bdng 3.25. Két qua R? ciia mé hinh hoi quy lan 2

Mo 5 m? R? dugc diéu |Po 1éch chuan cua| Durbin-
hinh chinh udc lugng Watson
1 | .855¢ | .731 728 5026 2.037

a. Bién giai thich: (Hang s6), Xa, X3, X2, X1
b. Bién phu thude: Y

Tri s6 R ¢6 gia tri 0.855 cho thiy mdi quan hé giita cac bién
trong mo hinh c6 mdi trong quan rat chat ch&. Gia tri R? bang 0.731,
diéu nay noi 1én do thich hop ciia mé hinh 13 73,1% hay néi cach
khéc 1a 73,1% su bién thién cua bién sy hai long dugc giai thich boi
4 thanh phan trong chit luong dich vu. Mo hinh giai thich duoc
72,8% su thay doi ctia bién sy hai 1ong 1a do cac bién doc lap trong
mo hinh tao ra, con lai 27,2% dugc giai thich bdi cac bién khac nam
ngoai mé hinh.
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Bdng 3.26. Phan tich phuong sai ANOVA

ANOVA?
Tong cac do
. Binh phuong i
M® hinh léch binh df . F Sig.
trung binh
phuong
Hoi quy 197.291 4 49.323 | 195.285.000°
1 Phan con lai| ~ 72.487 287 253

Téng cong 269.778 | 291

a. Bién phu thude: Y
b. Bién giai thich: (Hang s6), Xa, X3, Xz, X1
Phan tich phuong sai ANOVA cho thdy tri s6 F ¢ mirc ¥ nghia
Sig.= 0.000 (nho hon 0.05), do d6 md hinh hdi quy tuyén tinh dugc
xdy dung pht hop vai dit lidu thu thap duoc va cac bién dua vao déu
c6 y nghia trong thong ké & do tin cay 95% (mirc y nghia 5%).
Bdng 3.27. Cdc hé s6 ciia mé hinh héi quy lan 2

Hé¢ sé chua Hé s0 Do luong da
chuan héa |chuan hoa cOng tuyeén
M hinh S t | Sig- | B chdp
B i Beta nhan cua| VIF
Error v
bien
(Hang| 183 | 133 1379|169
S0)
1 Xy | 373 | .057 351 6.509 [.000| .323 |3.098
Xz | 132 | .057 122 2.324(.021| .338 |2.958
X3 | 408 | .049 379 8.337(.000| .453 |2.208
X4 | 115 | .051 114 12.243].026| .360 [2.776

a. Bién phu tl}u(f)c: Y i i
Cac bieén X1, X, X3, Xs déu ¢6 gia tri Sig. < 0.05 do d6 ta co6 thé

noi rang 4 bién c6 y nghia trong mo hinh va céc bién déu co tac dong

dén su hai long cia sinh vién vé chat luong dich vu (hay noi cach
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khac 4 bién c6 tac dong cung chidu dén sy hai long cia sinh vién).
M6 hinh khéng xay ra hién tuong da cong tuyén (VIF nho hon 10).
Phuong trinh hdi quy c6 dang nhu sau:
Y =-0.183 + 0.373 X1 + 0.132 X; + 0.408 X3 + 0.115 X4
Trong do: Y: Su hai long cua sinh vién
X1: Doi ngii giang vién va gido trinh, tai liéu hoc tap
X2: Co s6 vét chat
Xa: Nang luc phuc vy
Xa: Hoc phi va kha nang dap ung

Doi ngii giang vién va H¢ s6 hoi quy = 0.373
gido trinh, tai liéu hoc H¢ 50 Beta = 0.351
tap

Hé s6 hdi quy = 0.132

Su hai long cua
sinh vién chinh

Hé s6 Beta = 0.122

Co s& vat chat

quy dbi véi dich

Hé s6 hdi quy = 0.408

Hé s Beta = 0.379

Nang luc phuc vu - —

vu giao duc tai
Truong PHBK

Hoc phi va kha nang He 56 hdi quy = 0.115
dap tng Hé s6 Beta = 0.114

Hinh 3.2. Két qua kiém dinh mé hinh Iy thuyét
3.3.4. Kiém dinh cac gia thuyét ciia mé hinh nghién ciru
C6 5 gia thuyét can duoc kiém nghiém, c6 4 gia thuyét duoc
chap nhan (H1, H2, H3, H4) va 1 gia thuyét bi loai bo (H5). Céc gia
thuyét H1, H2, H3, H4 duoc chép nhén véi mirc y nghia 5%, c6
nghia 1a nhan t6 Doi ngil giang vién va gido trinh, tai liéu hoc tap, Co

s& vat chat, Nang luc phuc vy, Hoc phi va kha nang dap tng déu anh
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huong dén mirc d6 hai long cua sinh vién. Nhimng nhan t6 nay duoc
cai thién, nang cao s& lam ting muc do hai 1ong cta sinh vién dbi véi
dich vu gido duc tai Truong Pai hoc Bach khoa.
3.4. PHAN TICH ANOVA

3.4.1. Kiém dinh Su hai long theo Gi6i tinh

3.4.2. Kiém dinh Su hai 1ong theo Nim hoc

3.4.3. Kiém dinh Su hai long theo Két qua hoc tap
3.5. THUC TRANG TAI TRUONG PHBK VA NGUYEN NHAN
SU KHONG HAI LONG CUA SINH VIEN

3.5.1. Nhém nhan t6 Ning lwc phuc vu

3.5.2. Nhém nhan t6 Doi ngii giang vién va gido trinh, tai
liéu hoc tap

3.5.3. Nhém nhén té Co sé vat chat

3.5.4. Nhém nhan t6 Hoc phi va kha ning dap ng



18

CHUONG 4
HAM Y CHINH SACH VA CAC KIEN NGHI

4.1 KIEN NGHI NANG CAO SU HAI LONG CUA SINH VIEN
TAI TRUONG PAI HOC BACH KHOA THONG QUA KET
QUA KHAO SAT

4.1.1. Kién nghi vé Ning lrc phuc vu

- D6i voi thil tuc hanh chinh: nén c6 phuong tién huéng dan
hay bang chi dan cy thé.

- Dbi voi can bo, nhan vién & cac phong chire ning:

+ Thuong xuyén ldy y kién cia sinh vién vé kha ning phuc vu.

+ Can 1ap ra nhimg ndi quy va yéu cau vé thai do lam viéc.

- P6i v6i chuong trinh dao tao: Thuong xuyén cip nhat noi
dung cho phii hop véi nhu cau viéc 1am ciia x4 hoi hién nay.

- Dbi voi vai tro ¢b van hoc tip cta gido vién chu nhiém: Ting
cuong hon nita vai trd ¢ van hoc tap ciia gido vién chi nhiém.

4.2.2. Kién nghi vé Dgi ngii giang vién va gido trinh, tai li¢u
hoc tap

* Dgi ngii gidng vién

- M&i ky to chirc nhitng cude hdi thao vé chuyén mén va trao doi,
hoc tép, cai tién, d6i méi phuong phép gidng day cho cac giang vién.

- Thuong xuyén to chirc hoi thao tim qudc gia, quc té dé tao
diéu kién cho giang vién trinh bay cac dé tai nghién ciru, cong bd cac
bai béo trén tap chi trong nudc va quéc té.

- Timg budc thay doi phuong phap giang day truyén théng
bang phuong phép giang day ldy ngudi hoc lam trung tam; Iya chon
cac phuong tién, phuong phéap giang day phu hop véi cac bac hoc,
khoa hoc va loai hinh dao tao dé van dung cho phu hop nhdm phat
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huy tinh than tu hoc, tu nghién clru va sang tao cua sinh vién.

- Thém nhiéu chinh sach uu dai d6i véi giang vién.

- Thiét 1ap chwong trinh khao sat danh gia giang vién sau mdi
ky hoc lam cin cir & nang bac luong.

- Thuong xuyén thim do ¥ kién sinh vién vao mdi cudi hoc ky
vé cong tac giang day ciia giang vién dé Nha truong c6 cai nhin toan
dién hon vé noi dung, phuong phép truyén dat, tac phong, thai do
ng xu, tinh than trach nhiém ciing nhu dao dirc nghé nghiép cua
giang vién.

* Gido trinh, tai liéu hoc tdp

- Khuyén khich cac giang vién viét sach, giao trinh méi dé
ludn cap nhat nhimg ndi dung, kién thirc mai phii hop véi tinh hinh
thuc té cua x3 hoi.

- Giang vién nén cung cap day du va da dang gido trinh, tai
liéu tham khao cac mén hoc cho sinh vién dé sinh vién c6 co hdi hoc
tap, tim hiéu va nghién ctru su hon.

- Xay dung hé thong gido trinh, tai liéu hoc tap day du dé tao
mdi trudng tt cho sinh vién phat huy duoc tinh tw chu trong hoc tap.
C6 ké hoach két ndi thu vién dién tir cia truong voi thu vién cla cac
truong khac dé 1am ngudn tai liéu thém phong phi.

- Cai tién va tham dinh chit ch& ngan hang dé thi va cai tién
quy trinh ra dé thi ¢& dam bao tinh khach quan, c6 kha ning danh gia
toan dién kién thuc nguoi hoc.

- Mdi mén hoc, giang vién can phai c6 phuong phap danh gia
két qua hoc tap riéng, phi hop véi chuong trinh ctia mon hoc dé
danh gia sinh vién chinh x4c va cong bang hon.

4.2.3. Kién nghi vé Co sé vat chit

- P6i voi bo phan y té: trang bi thém cac thiét bi y té can thiét
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dé ung pho kip thoi khi c6 van dé xay ra. Thuong xuyén dua can bo
y té di hoc nghiép vu dé nang cao, bdi dudng chuyén mén.

- B6i v6i phuong tién, trang thiét bi hoc tap:

+ Kiém tra, ra soat lai nhitng dung cu, thiét bi di cii, 1i thoi,
hu hong, khau hao hét dé c6 ké hoach thay thé va mua sam méi.

+ Xay dung thém céc gidng dudng vdi cac phong hoc thoang
mat, rong rii, chong 6n ... va trang bi cac thiét bi hién dai, dic biét 1
ha tang vé cong nghé thong tin.

+ Lap ké hoach thuc hanh cho sinh vién cac Khoa dé tit ca
sinh vién déu c¢6 co hdi duoc thuc hanh, thi nghiém nhu nhau.

+ Xay dung chinh sach va ké hoach tai chinh cu thé d6i véi
viéc mua sim cac trang thiét bi hién dai, dit tién.

+ Nén phat huy t6i da cong suét va kha ning st dung ctia may
moc, thiét bi hién tai, can bo thi nghiém nén xay dung thém céc bai
thi nghiém mai.

+ Néng cp hé thong phong may tinh, thudng xuyén cip nhat
céc chuong trinh phin mém Gng dung méi dé sinh vién thuc hanh.

- Pi véi co s ha tng:

+ Thuong xuyén kiém tra, gidm sat co s& ha ting. Ting cuong
cong tac v¢ sinh tai cac khu vuc phong hoc, giang duong va nha vé€ sinh
dé tao ra khong khi thoang dang, sach s& trong khuén vién truong.

+ Hudng dan, nhic nhé sinh vién thuc hién dung ndi quy st
dung, cong tac bao quan co s& ha tang va dua ra nhimg bién phap xir
Iy nghiém khéc dbi véi nhiing truong hop vi pham.

+ Dinh ky lay ¥ kién déng gop tir phia giang vién va sinh vién
dé kip thoi dua ra nhing giai phap nham dam bao chét lugng co so
ha tang.

- o1 véi viée bo tri cac phong ban: hién tai phong Pao tao
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nam ¢ 2 phong va phong KHCN&HTQT cua truong cling bé tri ¢ 2
phong khac nhau. Dé nghi sip xép cho 2 phong Pao tao & 1 phong
va phong KHCN&HTQT ¢ 1 phong dé thuan tién cho sinh vién dén
lam viéc.

4.2.4. Kién nghi vé Hoc phi va kha niing dap vng

- Chuong trinh ddo tao phai phu hop véi yéu cau ngudi hoc,
dap tng thi truong lao dong va yéu ciu cua xa hoi. Nén xay dung
mdi lién hé chit ché véi cac cong ty, doanh nghiép, tao diéu kién cho
sinh vién dugc tham quan, thuc tép, tiép xUc voi moi truong thuc té
nhiéu hon.

- Can phai c6 chinh sach khuyén khich, hd tro, tao nhiéu diéu
kién cho sinh vién dén hoc tap, nghién ciru tai Trung tdm béng cach
cong diém thuong, voi nhimng sinh vién dén thu vién nhiéu thi nén
tich lity diém thoi gian dén Trung tim dé dugc thoi gian muon sach
1au hon, s6 luong nhiéu hon hodc tang sach cho sinh vién.

- Cép nhét thuong xuyén nhiéu dau sach chuyén nganh co gia
trj va cac tai liéu tham khao méi bao gdm sach, bao, tap chi trong
nude va nude ngoai nham dap tng nhu cau hoc tap cua sinh vién va
nghién ctru cua giang vién, dac biét 1a cac tai li€u cua cac nudc ti€n
tién trén thé gioi.

4.3. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO

Nghién ciru sy hai 1ong cua sinh vién chinh quy ddi véi dich
vu gido duc tai Truong Pai hoc Bach khoa 1a it phé bién va chua
ting thuc hién nén day 1a 1y do 1am cho qué trinh thyc hién dé tai
gap nhiéu khé khin va din dén viéc nghién ctru khong tranh khoi
nhitng han ché va thiéu sot.

- Trong qué trinh nghién ctru chi tap trung thuc hién déi véi
sinh vién chinh quy, chua bao gém dbi twong sau dai hoc va sinh



22

vién tai chirc nén kha nang tong quat 1a chua cao.

- Nghién ctu nay dugc thyc hién tai Nha truong voi phuong
phap chon mau thudn tién, dbi tuong nghién ctru la nhitng sinh vién
chinh quy thuong xuyén di hoc va c6 mit tai Truong, dan dén két
qua chua mang tinh khai quat.

- Pay 1a mot trong nhitng nghién ciru dau tién vé sy hai 1ong
cua sinh vién chinh quy ddi véi dich vu dao tao tai Trudng Pai hoc
Béch khoa nén cac cau hoi trong phiéu diéu tra con mang tinh chung
chung va co thé c6 nhitng yéu t6 that sy co anh huong dén mirc do
hai 10ng cta dich vu nhung chua duoc d& cap trong dé tai.

- Pé tai c¢6 sb lugng mau nghién ctru it (292 sinh vién) nén két
qua danh gia chua dat do tin cdy cao. Do d6, hudng nghién ciru tiép
theo nén khao sat véi s6 luong sinh vién nhiéu hon.

- V& thiét ké thang do con mang tinh cht quan cia tac gia.
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KET LUAN

Muc tiéu chinh cta dé tai nghién ctru nay 1a x4c dinh cac yéu
td chét lugng dich vu tai Truong DPai hoc Bach khoa, Pai hoc ba
Néng tac dong dén sy hai 1ong cua sinh vién; do luong su tac dong
ctia cac yéu td chat lugng dich vu cia Nha trudng dén su hai long
ctia sinh vién; va dé xuat mot so giai phap nham nang cao sy hai long
cua sinh vién vé chét luong dich vu tai Nha truong.

Dé danh gia su hai long ciia sinh vién dbi voi chét lugng dich
vu tai truong, mot mé hinh 1y thuyét duoc xac dinh va kiém dinh.
Mo hinh 1y thuyét dwa trén co sd 1y thuyét vé chat lugng dich vu, su
hai long, mot s6 mo hinh khach hang hai long khi sir dung dich vu
duogc trinh bay ¢ chuong 1.

Chuong 2 va chuong 3, phuong phap nghién ctru dugc s
dung dé xac dinh, do luong cac thang do va kiém dinh mé hinh bao
gOm hai giai doan 1a nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong.
Nghién ctru dinh tinh sit dung phuong phap tham van y kién giang
vién c6 nhiéu nam giang day tai truong. Nghién ciru dinh luong dugc
thuc hién bang k¥ thuat phong van tryc tiép, kich thudc mau 1a 292
voi ddi tugng phong van 1a cac sinh vién chinh quy dang hoc tap tai
truong. Hé sb tin cay Cronbach’s Alpha va phéan tich nhan t6 EFA
dugc thuc hién dé phan tich, danh gia thang do cac thanh phan tac
dong vao su hai 10ng cuia sinh vién. M6 hinh nghién ciru duge kiém
dinh thong qua phan tich twong quan va hdi quy tuyén tinh da bién;
cudi cung 1a ding phan tich phuong sai ANOVA nhiam xac dinh anh
hudng clia céc bién dinh tinh nhu: gidi tinh, nim hoc, két qua hoc tap
dbi v6i nhan td su hai 1ong cua sinh vién sir dung dich vu gido duc tai
Nha truong.

Chuong 4 dé xuit mot sé giai phap nhim nang cao sy hai 1ong
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ctia sinh vién vé chét lugng dich vu tai Trudng Pai hoc Bach khoa
dwa trén két qua nghién ctru; nhitng han ché va huéng nghién ciru
tiép theo.

Cén luu y rang, cong viéc dem dén sy hai 10ng cua sinh vién
phai dugc thuc hién thuong xuyén va lau dai. Sau cung, cac két qua
nghién ctru trén 14 ngudn dir liéu ddu vao dang tin cdy cho sy phat
trién ctia Nha truong va gitp cho trudng cd co hoi hicu rd hon vé
nhu cdu cua sinh vién, danh gia cua sinh vién vé chét luong dich vu
gido duc, tir d6 c6 co s dé nang cao chat luong gido duc dao tao va

nang cao sy hai long cua sinh vién hi¢u qua hon.



