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Tom tat
Nghién cizu nay nham xay ding mé hinh dnh hweng cia chdt heong dich vu cam nhdn va sw truyén miéng,
nghién citu trong linh vuc gido duc. Nghién citu iz dung phuwong phdp két hop trong dé thao lugn nhom
nham dé diéu chinh thang do va phan tich SEM (Structure Equation Modeling) dé kiém dinh céc gia thuyeét
trong md hinh. Diz ligu cho nghién cizu 1a mgt mau thugn tién véi 396 quan sat duwoc thu thdp tir cac sinh
vién nam 3, 4 tai cdc trieong dai hoc tai TPHCM. Két qud cho thdy tdt cd c&c gia thuyét trong mé hinh
déu ¢6 y nghia thong k&, cu thé hinh anh 14 trung gian ban phan trong mai lién hé cua chat hieong chirc
ndng va chdt lrong dich vu cam nhan. Ngoai ra, két qua nghién cizu ciing cho thay tdc déng rat manh cua
chdt lwong dich vu cam nhdn dén su truyén miéng. Cuai cung, dwa vao két qua nghién cizu, mét sé ham y
quan tri dwge dé xudt véi cdc co sé giéo duc.
Tir khoa: Chdt liwong dich v cam nhdn, su truyén miéng, chdt heong chite ndng, chat lrong dich vu giéo
duc, Thanh phg Ho Chi Minh.
THE IMPACT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY ON WORD OF
MOUTH - A STUDY OF EDUCATIONAL SERVICE QUALITY
Abstract
The study aims to build a model of the impact of perceived service quality on word of mouth (WOM) in
education. The study uses a mixed method in which focus group aims to adjust the scale and SEM analysis
(Structure Equation Modeling) is used to test the hypotheses in the model. The data for the study is a
convenience sample of 396 observations collected from 3rd and 4th year students at universities in Ho
Chi Minh City. The results show that all hypotheses in the model are statistically significant, specifically
image (IMA) is a partial mediator in the relationship between functional quality (FQU) and perceived
service quality (PSQ). In addition, the research results also show a very strong impact of perceived service
quality on word of mouth. Finally, based on the research results, some managerial implications are
proposed for educational institutions.
Keywords: Perceived service quality, word of mouth, functional quality, quality of educational services,
Ho Chi Minh City.
JEL classification: G21, G3.

1. Gigi thigu

Trong gido duc va ddo tao, c6 rat nhiéu khai
niém khac nhau, trong d6 c6 khai niém vé chat
lwong dich vu gido duc. Dich vu gido duc la mét
khéi niém ciing con xa la v&i mot s6 ngudi. Trong
nhitng nam gan déy, khi gido duc dai tra cang pho
bién thi khai niém nay da dugc dung thuong
xuyén hon va xuit hién véi tan sb ngay cang
nhiéu. Dich vu gido duc 13 mot chuwong trinh cung
cép cac chuong trinh dao tao cho hoc sinh, sinh
vién dé cac em huong quyén loi nhat dinh vé
quyén dugc hoc tap. Dich vu gido duc la céac
chuong trinh danh cho hoc sinh va sinh vién, cac

dich vu nay c6 tac dung bdi dudng tri, duc, thé,
my cho nguoi ¢6 nhu cau hoc tap dya theo nhiing
gié tri van hoa ctia con nguoi ching ta. Muc tiéu
cua nhitng hoat dong gido duc gidp nhiing nguoi
6 tri tué, dao duc, ky nang, suc khoe va hudng
toi xay dung mot xa hoi ngay cang giau manh, van
minh va dan chu.

Hién nay gido duc dai hoc cua Viét Nam da
chuyén tir gio duc tinh hoa sang gio duc dai tra
gan 20 nam. C6 thé néi, moi trudng gido duc hién
tai cua Viét nam canh tranh gan nhu hoan hao. Do
vay, chit lugng cam nhan vé co s& dao tao dong
vai trd quan trong trong qua trinh tuyén sinh. Sinh
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vién va phu huynh thuong quan tim dén chat
luong co so Vat chat, thiét bi, phong hoc, ky tlc
x4, thu vién, phong thi nghiém. .. khi chon truong.
MBbi truong hoc tap, dich vu hd tro sinh vién ciing
la yéu t6 cuc ky quan trong dén quyét dinh chon
truong. Nhung thuong nhiing hoc sinh trung hoc
danh gia co s& gi4o duc thong qua chat luong cam
nhan cia ho vé& trudng, bai vi ho chua ting hoc
ngoi trudng do, ngay ca sinh vién dang hoc cling
chua ra truong chua thé danh gia chéat luong ma
ho nhan dugc mét cach rd rang. Do vay, thong qua
tac dong cua nhitng yéu t6 vé dich vy gido duc s&
hinh thanh chat lwong dich vu cam nhan déi voi
nguoi hoc, thdng qua trung gian nay (nhirng sinh
vién dang hoc ¢ trudng) sé anh hudng tich cuc hay
tiéu cuc dén hanh vi cua ho 1a lan téa thong tin
thdng qua truyén miéng.

Nghién cau dich vu d3 dwgc nhin manh
trong nhiéu nghién ctiru khac nhau. Chang han nhu
nghién cttu v& hanh vi ciia nguoi tiéu dung (Taylor
va Baker, 1994); nghién ciru vé hanh vi tai mua
cua sinh vién (Patterson va cong sw, 1997). Cho
téi hién tai 6 vé mat hoc thuat co 4 mo hinh chat
lwong dich vu dugc &p dung trong thuc té duoc
Zeithaml dé& xuat 1988 d& xuit: md hinh chat
luong thudc tinh (chire nang) (Olson va Reynolds,
1983); md hinh chat lwong dich vu (Parasuraman
va cong su, 1988), md hinh gia tri dich vu
(Zeithaml, 1988) va mé hinh gia tri dich vu ca
nhan (Lages va Fernandes, 2005).

C6 2 quan diém khac nhau vé chét lugng
dich vu dai dién d6 1a quan diém cua Gronroos
(1984) (dai dién cho quan diém cua chau Au) va
cua Parasuraman va cong su (1985, 1988) (dai
dién cho quan diém ciia M¥). Trong mé hinh cia
Gronroos (1984) chat luogng dich vu, duoc xem
xét 3 khia canh: (1) Chat lweong ky thudt (technical
Quality) md ta dich vu dugc cung cap 1a gi va chat
lwong ma sinh vién nhan duoc tir dich vy, (2)
Chdt lwong chire nang (functional Quality) mo ta
dich vu dwoc cung cip thé nao hay lam thé nao
sinh vién nhan duoc két qua chat luong ky thuat
va (3) Hinh anh (image) la yéu t6 rat quan trong,
dugc xay dung chu yéu dua trén chit luong ky
thuat va chét luong chirc ning cua dich vu.

Chat lugng cam nhan di vai dich vu gido
duc anh huéng rat 1on dén viéc chon truong cua
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hoc sinh va phu huynh. Cu thé nhu, duoc phan anh
qua danh gia tir hoc sinh cii, phu huynh va cong
dong. Nhiing y kién tich cuc c6 thé thu hat hoc
sinh, trong khi danh gia tiéu cyc c6 thé lam giam
su quan tdm. Mot yéu té khac nhu su chuyén
nghiép va nhiét huyét cua gido vién, cing véi
chuong trinh hoc phong ph, 1a nhiing yéu t6 quan
trong. Cac yéu té nhu co so vat chat, trang thiét bi
hoc tap, va dich vu hd tro (tu van hoc dudng, hoat
dong ngoai khoa) ciing anh huong dén sy cam
nhan vé chét lugng gi4o duc.

Trong nghién ciru ndy, md hinh chat luong
dich vu dugc ap dung dé danh gia khi dich vu
gi4o duc. Dich vu gido duc ham chira tinh bat can
xang vé thong tin rat cao. Do vay chat luong
chtrc ning va hinh anh 12 hai yéu t6 boc 16 rd nhat
dé ham y cho chit lugng cua dich vy nay. T
nhitng phan tich trén, mé hinh chat lwgng dich vu
cip d6 2 duoc xem 1a phd hop dbi vai san pham
dich vu nay va sé dugc ap dung trong phan tich
mo hinh ly thuyét.

2. Co sé ly thuyét va md hinh nghién ciru
2.1. Khai nié¢m va ddc tinh cia dich vu
2.1.1. Khai niém

Trong cudc séng ngay nay ching ta biét dén
rat nhidu hoat dong trao ddi duoc goi chung I
dich vu. C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich
vu. Trong kinh t& hoc 1a dang hang hoéa phi vat
chat, 1a san pham tir strc lao dong, nhung né 13 san
pham v hinh, phi vat chat, vi du nhu dich vu cit
téc, dich vu chiam soc suc khoe, dich vu du lich.
Theo Zeithaml va Britner (2000), dich vu la nhirng
hanh vi, qua trinh, cach thuc thuc hién mot céng
viéc nao d6 nham tao gia tri s dung cho sinh
vién, 1am théa méan nhu cdu va mong doi caa sinh
vién. Tém lai, c6 nhiéu khéi niém vé dich vu dugc
phat biéu duéi nhimg goc d6 khac nhau nhung
nhin chung thi dich vu la hoat dong c6 chu dich
nham dap (g nhu cau nao d6 cta con ngudi. Dac
diém cua dich vu 12 khdng ton tai ¢ dang san pham
cu thé nhu hang héa, nhung né phuc vu nhu cu
nhét dinh cua x4 hoi.

2.1.2. Cac dac tinh cua dich vu

Pé danh gia chat luong cua dich vu chinh
xac, sinh vién sau khi str dung dich vu va dya trén
kinh nghiém tong quét cua ho ho s& dua ra nhan
dinh. Tuy nhién, khéng phai luc nao sinh vién



TAP CHI KINH TE & QUAN TRI KINH DOANH SO 30 (2024)

cling c6 thé lugng tinh mot cach thuan loi, bai vi
su bat can xang vé théng tin (Tirole, 1988;
Spence, 1973). Vi vay, chit luong dich vu mang
tinh cha quan. N6 lién quan chat ché dén céc nhu
cau, su ky vong c& nhan va mdi sinh vién déu co
tiéu chuan riéng dé danh gia chat luong dich vu.
Do d6, tinh chat tiéu biéu cua dich vy 1a khdng thé
ddng nhit v& chit luong. Ngoai ra, dich vu 13 mot
san pham dac biét, c6 nhiéu dic tinh khac véi céc
loai hang hoa vat chat nhu: tinh khong thé tach roi
va tinh khéng thé cat giir. Chinh nhimg dic trung
nay lam cho dich vu tré nén kho lugng hoa.

2.2. Chdt Iwong dich vu

C6 rét nhiéu quan niém khac nhau vé chat
lwong dich vu: chat lugng dich vu 1a mirc d6 khéc
nhau gitra sy mong doi cua ngudi tiéu ding vé
dich vy va nhan thirc cua ho vé két qua dich vu
(Parasuraman va cong su, 1988), hay chét lwong
dich vu 1a lwong tinh chénh léch trong mdi quan
hé gitra chi phi bo ra va lgi ich nhan duogc
(Zeithaml, 1988). Theo Zeithaml va Britner
(2000), dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh, cach
thire thuce hién mot céng viéc nao d6 nham tao gia
tri st dung cho sinh vién, lam théa man nhu cau
va mong doi cua sinh vién. Chét luong dich vu
duoc hinh thanh tir nhiéu yéu té khac nhau. C6 thé
n6i 1a mot khai niém nhiéu khia canh.

Dua vao md hinh cua Gronroos (1984),
Parasuraman va cong su (1985) da giai thiéu 10
khia canh cua chat lugng dich vu. Véi 10 khia
canh nay bao quét hau hét moi khia canh cua
dich vuy, tuy nhién cé su phuc tap trong do
luong, khong dat gi tri phan biét trong mot s6
truong hop. Sau d6 Parasuraman va cong su
(1988) duoc rit vé 5 yéu té chinh cua chat luong
dich vu hinh thanh thang do ServQual gom 5
thanh phan bao gdom: (1) Tin cay (Reliability) 1a
cam két ctia nha cung cép dich vy; (2) Kha ning
dap ung (Responsiveness) 1a sy mong mubn va
san 16ng cua nhan vién phuc vy, cung cip dich
vu Kip thoi cho sinh vién; (3) Nang luc phuc vu
(Assurance) la ky nang kién thuc, tinh chuyén
nghiép ctia nhan vién phuc vu; (4) Su dong cam
(Empathy): thé hién sy quan tdm cua nhan vién
dbi véi sinh vién va (5) Phuong tién hitu hinh
(Tangibles) la trang thiét bi phuc vu cho dich
vy, ngoai hinh cta nhén vién...

Trong nghién ciru ndy san pham 1a dich vu
gi4o duc, mang nang yéu té phi vat chat. Do vay
quan diém cua ngudi My vé chit luogng dich vu
ma cu thé dua vao md hinh cua Parasuraman va
cong sur (1985, 1988) dugc xem la phu hop. Trong
khi d6 theo quan diém caa Gronroos (1990) bao
gom 3 khia canh gém chat luong ky thuat, chat
lugng chirc nang va hinh anh khéng phu hgp vai
dich vy gido dyc. Tuy nhién vi dac trung cua san
pham 1 dich vy gido duc, hinh anh rat quan trong.
Hinh anh ctia ngéi truong ma sinh vién theo hoc
1a niém tu hao cua ho. Hon nita, vi tinh bt can
xung vé thdng tin trong san pham dich vu gido
duc, nén viéc danh gia chit luong cua né la diéu
quéa kho ddi véi sinh vién. Do vay trong nghién
ciru ndy van sir dung mo hinh caa Parasuraman c6
su diéu chinh thém thanh phan hinh anh.

Véi goi y rang md hinh chat luong dich vu
cam nhan thay thé cac tinh nang san pham cua mot
san pham vat ly trong viéc tiéu thu dich vy,
Gro nroos (1982) di xac dinh hai chiéu chat lugng
dich vy, khia canh ky thuat va khia canh chirc nang.
sinh vién nhan thtc nhitng gi ho nhan dugc 1a két
qué ctia qué trinh sir dung cac nguon lyuc, tuc 1a chat
lwong ky thuat hoic két qua cua qué trinh.

Vién dé thang do ciing c6 2 cach do luong
khac nhau. Theo mé hinh ServQual, chit luong
dich vu dugc danh gia bang céch so sanh giira gia
tri ma sinh vién mong do1i truéc va sau khi sinh
vién sir dung dich vy. Tuy nhién ServQual van con
nhiéu phé phéan boi vi thang do luong ServQual
phai danh gia cung luc trén 2 phuong dién ky vong
va cam nhan thuc té sy danh gia cung lic nay
khién sinh vién d& nham I3n (Cronin va Taylor,
1992). Trong khi d6 danh gia chét luong dich vu
dua trén quan diém cua thang do ServPert giit
nguyén cac thanh phan va bién quan st cua
ServQual chi do luong phan cam nhan thyc té cua
sinh vién dbi vai dich vu ho nhin duoc, chit luong
dich vu chinh Ia nhitng gi sinh vién cam nhan
duoc (Quester va Romaniuk, 1997; Nguyén Huy
Phong va Pham Ngoc Thay, 2007).

2.3. M6 hinh nghién ciru

Khia canh chitc nang anh huéng dén chat
lwong nhan thic vé dich vu da duoc thira nhan
trong nhiéu nghién ctu thyc nghiém
(Parasuraman va cong su,1985, 1988; Carman,
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1990; Zeithaml va Britner, 2000). Mac du vay vai
tro cua hinh anh trong nhan thac vé chét luong
dich vu di khéng nhan duoc su chi y nhidu tir cac
nha nghién ctu thuc nghiém. Tuy nhién hinh anh
ctia mdt to chire dich vy ¢6 chire nang nhu mot bo
loc trong nhan thirc vé chat luong dich vu (Kang
va James, 2004). Ngoai ra chinh bo loc nay sé
“biéu hién” cho ca chat luong chirc nang va chat
luong k¥ thuat trong viéc anh huong dén nhan
thire vé chat luong (Gronroos, 1984).

Sy truyén miéng caa sinh vién” (Word of
Mouth transmission-WOM) nhu 1a biéu hién cua
hanh vi. So véi tiép thi truyén thong, WOM dugc
cho la dang tin cay (Silverman, 2001). R3 rang
WOM tich cuc la mot cdng cu c¢d quan trong dé
quang ba thuong hiéu (Gremler va cong su, 2001).

FQU
CL chuc
nang H2+
PSQ
CL
H1+ nhan
thirc
H3+
IMA
hinh anh

Do d6, nghién ctru ndy coi viéc truyén WOM la
mot phan tng hanh vi. Thai do cua sinh vién ddi
véi dich vu dugc thé hién qua trang thai cam giac
ciia mot ngudi bit ngudn tir viéc so sanh két qua
thu duoc tir viéc tiéu dung san pham/dich vu véi
nhirng ky vong cua chinh ho (Kotler, 2001). Cach
tiép can nay xuat phat tir quan diém dya vao chat
lugng dich vu (Cronin va Taylor, 1992) hoac gia
tri dich vu duoc cam nhan (Cronin va cong su,
1997). Theo d6, ngudi tiéu ding sé co quyét dinh
hanh vi (mua, tai mua, noi tét vé san pham/dich
vu...) néu ho nhan thiy ring dich vu d6 mang lai
loi it cho ho (Lages va Fernandes, 2005).

Tt nhitng phan tich trén cac gia thuyét ciing
véi mé hinh duge dé xuat nhu sau:

H4+
—

WOM
truyén
miéng

Hinh 1: M hinh nghién ciu

Gia thuyét H1+: Chat luong chirc ning cta
dich vu gido duc c6 anh huong dén hinh anh cua
co s¢ giao duc.

Gia thuyét H2+: Chét lwong chue ning cua
dich vu gi4o duc c6 anh hudng dén chat lugng
nhan thirc ctia nguoi hoc.

Gia thuyét H3+: Hinh anh cuaa dich vu gido
duc c6 anh huong dén chéat luong nhéan thic caa
nguoi hoc.

Gia thuyét H4+: Chét lugng nhan thuc cua
ngudi hoc vé dich vu gio duc c¢6 anh huéng dén
su truyén miéng caa ngudi hoc.

3. Phwong phap nghién cau

Nhém nghién ciru dé xuat phuong phap
nghién ctru hdn hop cho nghién ciru nay:

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién nham
diéu chinh thang do cho phu hop véi bdi canh
nghién ctu. Ky thuat thao luan nhom dugc thyuc
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hién véi 8 chuyén gia, 1a nhirng sinh vién nam 3,4
dang hoc tai cac truong dai hoc.

Nghién ctu dinh luong dugc thuc hién
trong giai doan nghién ctu chinh thirc dé kiém
dinh mé hinh Iy thuyét. Khi chon mau cho mét
nghién cuau duya vao quan sat Hair va cong su
(2006) cho rang, mau tdi thiéu la 50 tét nhat 12 100
vaty 18 s6 quan sat/bién do luong (Items) 12 5/1 va
t6t nhat 1a 10/1. Can cir vao sb bién quan sat cua
nghién ciru nay 1a 30, kich thugc mau phai toi
thiéu 1a 300. Trong nghién ciru ndy tong s6 phiéu
phét ra (ban gidy) la 420 thu vé& 396 ban sach (ty
1& dat 94%), dbi twong thu thap thdng tin khao sat
tur sinh vién cac truong dai hoc tai TPHCM. Do tin
cay cua nghién ciru duoc chon 95% (Nguyén Pinh
Tho, 2013). Trong nghién ctu dinh lugng cac
cdng cu phan tich sau dugc thuc hién (1) phéan tich
d6 tin cay Cronbach’s Alpha; (2) phan tich EFA;
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(3) phén tich CFA ctia m6 hinh t6i han. M6
hinh CFA téi han dugc chap nhan 1a phu hop véi
dir lidu cua thi truong khi kiém dinh Chi-square c6
p>0,05 hoac khi CMIN/df <=3 (Carmines &
Mclver, 1981), CFI, TLI va GFI tit ca >0,9,
RMSEA<=0,08 (Nguyén Pinh Tho va Nguyén
Thi Mai Trang, 2008); (4) cudi cung l1a kiém dinh
mé hinh ly thuyét bang phan tich SEM.

Vé thang do, nghién ctru nay duoc sir dung
thang do Likert 5 diém dé do luong cac quan sat.
Trong md hinh nghién ciu c6 4 bién tiém an la
chat lugng chirc ning, hinh anh, chat lwong dich
vu cam nhan va sy truyén miéng. Chat luong chirc
ning (FQU) 1a thang do da hudng véi 5 thanh phan
(tin cay-Rel; kha nang dap trng-Res; nang luc phuc
vu-Ass; sy ddng cam-Emp; phuong tién hitu hinh-
Tan) tham khao tir 22 quan sat cua Parasuraman &
cong su (1994). Cac bién tiém an con lai 1a thang
do don huéng, cu thé nhu sau: chat lugng hinh anh
(IMA) tham khao 4 quan sat cua (Kang va James,
2004). Béi voi chit lwong dich vu cam nhan (PSQ)
duoc do ludng bang bang 1 quan sat bang céch
danh gia tong quat vé cam nhan cua dich vy nay
nhu thé ndo (Kang va James, 2004). Cudi cing
thang do truyén miéng (WOM) tham khao 3 quan

sat cua (Maru File va cong su, 1992).

Két qua thao luan nhom véi 8 chuyén gia
(14 nhitng sinh vién nam 3,4) vé viéc hiéu chinh
cac quan sat trong b thang do tham khao. Ngoai
viéc cac chuyén gia déu théng nhat bo sung thém
1 quan sét cua bién “dép ung” va 1 quan st cua
bién “dong cam”. Cac quan sat con lai ciing dugc
diéu chinh nho vé mit tir, ngir cho phu hop Vi
ngtr canh nghién ctru 1a dich vu giéo duc.
4. Két qua va thao luan
4.1. Két qud phan tich Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich Cronbach’s cho thay, hé
s6 Cronbach’s Alpha cua tat ca cac bién tiém an
déu thoéa man tiéu chuan chap nhan, hé sé
Cronbach’s Alpha cua tit ca cac bién tiém an déu
dat dat yéu cau, hé sé 0,6<= Cronbach Alpha <=
0,95 va hé sé tuong quan bién-tong cua bién do
luong >=0,3 (Nunnally & Bernstein, 1994). Ngoai
trir bién Ass, hé sé Cronbach’s Alpha cua Ass la
0,506, khi loai bién quan sat dé cai thién hé s6
Cronbach’s Alpha cho thiy hé sb nay ting 1én cao
nhit 1a 0,579. Vi thé bién Ass s& duoc loai khoi mo
hinh khi phan tich cac budc tiép theo (Hoang Trong
va Chu Nguy@n Maong Ngoc, 2008). Két qua phan
tich Cronbach’s Alpha dugc liét ké & bang 1.

Bdng 1: Két qua Cronbach’s Alpha thang so bé

SE A2 Hé s S6 bién quan
St Bien tigm an Cronbach’s alpha sat |
1 WOM 0,874 3
2 IMA 0,857 4
3 PSQ 0,820 1
4 Rel 0,798 5
5 Res 0,788 5
6 FQ Ass 0,506 4
7 Emp 0,810 6
8 Tan 0,815 4

4.2. Két qud phan tich EFA

Phan tich EFA vai cac quan sat con lai (28
quan sat cho 7 bién tiém an) két qua cho thay kiém
dinh KMO va Bartlett’s trong Phan tich nhén t6
c6 két qua sig=0,000 va h¢ s6 KMO =0,755 >0,5,
qua d6, chung to phan tich nhan t5 kham phé
(EFA) thich hop dugc st dung trong nghién ctu
nay. Tai eigenvalue 1,217 véi TVE la 71,274%
trich dugc 7 thanh phan.

Nguon: Phén tich tir Amos 24

4.3. Két qud phan tich CFA téi han
Phan tich CFA t¢i han bao gém 7 bién tiém
an véi 28 bién quan sét, cho thay do phu hop cua
md hinh chua dat yéu cau (chi S6 GFI nhé hon
0,9). Sau khi xem xét chi s6 MI, e12 va el6 dugc
lién két higp phuong sai nham cai thién do phu
hop cua md hinh. Sau khi phan tich CFA lai cho
thiy cac chi sb phi hop md hinh dwoc thoa man,
cu thé nhu sau: Chi s6 chi binh phwong CMIN =
591,971 véi 340 bac ty do vai p=0,000. Tuy nhién
Chi binh phuong hiéu chinh CMIN/df=1,741<2,
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RMSEA= 0,043<0,05 va cac chi sb
GF1=0,903; CFI=0,958, TLI=0,953 tit ca déu
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>0,9 (Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai
Trang, 2008) (xem hinh 2).

PHAN
Chi-quare=591.971 ; p=.000 ; df=340; Chi-quare/df=1.74
LGFIZ 5803 | OFI= 858 | TLI= 853 , RMSEA= 043
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Hinh 2: M6 hinh CFA tdi han

Két qua cac chi s6 gi& tri md hinh cho thay
déu thoa cu thé: trong sé tai cua tit ca cac quan sat
déu >0,5 va c6 ¥ nghia thong ké ( p<0,001). Bang
2 cho thiy, hé sb tin cay tong hop (tit ca cac

Nguon: Phan tich tir Amos 24
CR>0,5), hé s twong quan cac khai niém nghién
ctru déu khac 1 co y nghia thong ké (tat ca céac
AVE>MSV), téng phuong sai trich déu thoa man
(tit ca cac AVE>0,5).

Bdng 2: Gia tri mo hinh

CR

AVE MSV MaxR(H) WOM IMA FQU
WOM 0,827 0,616 0,513 0,839 0,785
IMA 0,811 0,518 0,401 0,815 0,629*** 0,720
FQU 0,661 0,501 0,401 0,669 0,527*** 0,634*** 0,708

4.4. Két qud phan tich SEM

Két qua phan tich md hinh cau tric (SEM)
cho thiy cac chi sé mé hinh déu dat yéu cau. Chi
binh phuong 13 660,156 v6i 342 bac tu do véi p=
0,000,CMIN/df=1,930<2, RMSEA=0,046<0,05
va céac chi s6 GFI=0,894 sap xi 0,9, CFI=0,947,
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Nguon: Phan tich tir Amos 24
TL1=0,941>0,9 (Nguyén Binh Tho va Nguyén Thi
Mai Trang, 2008). Hé s6 udc luong chuan hda cac
tham s6 chinh duoc trinh bay bang dudi day. Két
qua bang 3 cho thdy cac gia thuyét déu co y nghia
thong ké & mirc ¥ nghia 5%.
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Hinh 3: Phan tich SEM

Nguon: Phan tich tir Amos 24
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Bdng 3: Két qud kiém dinh SEM (chudn hoa)

Hé s6 wéc

S.E. CR. P
lwgng
H2 IMA <--- FQU 0,634 0,178 6,285 falelal
H1 PSQ <--- FQU 0,286 0,212 3,070 0,002
H3 PSQ <--- IMA 0,236 0,104 2,919 0,004
H4 WOM <--- PSQ 0,716 0,038 15,758 ookl

4.5. Théo lugn

Trong phan tich md hinh ciu tric trong
nghién ctru nay, két qua cho thiy cac méi quan hé
déu c6 y nghia théng ké & muc y nghia 5%, cu thé
FQU tac dong truc tiép rat manh tsi IMA
(B=0,634), trong khi d6 mdi quan hé gian tiép
FQU va IMA va IMA t6i PSQ khodng cao. Chung
t6 vai trd ciia chat luong chirc nang rat quan trong.
Chat lwong dich vu trong gido duc dong vai trd
quan trong trong viéc hinh thanh cam nhan chat
lwong ciia ngudi hoc va céc bén lién quan. Chat
lugng dich vu tt gidp nang cao sy hai 1ong cua
sinh vién va phu huynh. Khi ngudi hoc cam thay
duoc hd tro va chiam séc, ho s& co6 dong luc hon
trong hoc tap. Nhitng co sé gido duc ¢ chat luong
dich vu tét s& xay dung duoc uy tin va thuong hiéu
manh m&. Biéu nay thu hit nhiéu hoc sinh hon va
tao ra co hoi hop tac vai céc td chire khac.

Két qua caa nghién ctiu cho thiy c6 bang
chtng thuc nghiém xac dinh méi quan hé gita
chat luong chiic nang, hinh anh va cht luong cam
nhan. Nghién ctru nay ciing cung cdp mot nghién
ctru thuc nghiém xac nhan tinh hiéu lyc cua quan
diém cua Gronroos (1984). Két qua cua nghién
ctru nay ciing théng nhat véi két qua cua Kang va
James (2004). Ngoai ra mdi quan hé cua chat
lugng dich vu cam nhan véi su truyén miéng ciling
da xac dinh trong mdi quan hé nay voi hé sb rat
manh (B=0,716), day 1a hé sé tac dong l6n nhat
cho thay khi khach hang cam nhan tét vé san pham
dich vu nao d6 thi khach hang s& noi tot vé né. Két
qua nghién ctru nay ciing thdng nhat véi céc
nghién ctu trude day (mdi quan hé gitra gitra
WOM va céc yéu té vé thuong hiéu) (Nguyen
Dinh Tho va cong su, 2016).

5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Kétlugn

Nghién ctu st dung md hinh chét luong

dich vu cua Parasuraman c6 diéu chinh b sung

Nguon: Phan tich tir Amos 24
thém thanh phan hinh anh trong mé hinh cua
Gronroos dé danh gia chéat lwong dich vu cam
nhan va truyén miéng cua dich vu gido duc tai
TPHCM. Phuong phéap két hop dugc sir dung
trong nghién ctru nay, trong d6 thao luan nhom
duoc sir dung dé diéu chinh bo thang do va nghién
ctru dinh lwong nham dé danh gia do tin cay thang
do va kiém dinh cac gia thuyét dé ra trong mé hinh
nghién ctu. Két qua nghién cau cho thay tat ca
c4c gia thuyét trong md hinh déu co ¥ nghia thong
ké, hinh anh Ia trung gian ban phan trong mdi lién
hé giira chat lugng chirc nang vai chat lugng dich
vu cam nhan. Ngoai ra két qua cua nghién ctu
cling cho thay chét lwong dich vu cam nhan c6 anh
huéng manh nhit téi su truyén miéng (p=0,716),
tiép theo sau la chat lugng chirc ning tac dong
manh ding thir 2 ($=0,634) téi hinh anh
5.2. Ham y qudn tr§

M6 hinh chit lwong dich vu theo thoi gian
da duoc phat trién ¢ nhiéu cap do khac nhau. Viéc
van dung md hinh vao thyc tién hoan toan phu
thudc vao san pham dich vu cu thé nao dé. Trong
nghién ciru ndy mé hinh chét lwong dich vu cap
d6 hai dugc s dung. Pé diy manh tuyén sinh
trong béi canh chat lwgng cam nhan vé dich vu
gido duc anh hudng dén xu huéng chon trudng
cua sinh vién, cac nha quan Iy cd thé thuc hién mot
s6 bién phép sau:

(1) Cai thién chat luong dao tao: Nang cao
chat lugng giang day bang cach tuyén dung va dao
tao doi ngii giang vién c6 trinh do chuyén mon va
k¥ ning su pham tét. Cap nhat, hoan thién chuong
trinh, gido trinh, phuong phap giang day dé dap
{rng nhu cau cia ngudi hoc. Tang cudng cac hoat
dong thuc hanh, wng dung kién thic vao thuc tién.

(2) Nang cao chat lugng dich vy hd trg sinh
vién: Chat luong dich vu trong gido duc khéng chi
anh huong dén cam nhan chét lwong ma con quyét
dinh su thanh c6ng cta qua trinh hoc tap va phéat
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trién toan dién cua ngudi hoc. Do do, cac co s&
gido duc can cha trong nang cao chat luong dich
vu dé dap ung tét hon nhu cau cua xa hoi. Cai
thién cac dich vu nhu tu van hoc tap, tam ly,
huéng nghiép, y té, ky tlc x4. Tao méi trudng hoc
tap, sinh hoat tich cuc, an toan va lanh manh.
Nang cao chét lugng cac hoat dong ngoai khoa,
cau lac bo, su kién dé thu hat sinh vién.

(3) Tang cudng truyén théng va xay dung
thuong hiéu: Tich cuc va hi¢u qua cac hoat dong
truyén théng, quang ba hinh anh truong trén cac

va phét trién thuong hiéu gido duc dic trung, thu
huat duoc sy quan tdm ciia ngudi hoc. To chire cac
su kién, hoat dong gian két véi cong dong, dia
phuong dé tang uy tin va nhan dién thuong hiéu.

(4) Tang cuong lién két va hop tac: Thiét
lap méi quan hé hop tac vai cac doanh nghiép, to
chtrc dé tao co hoi viéc lam, thuc tap cho sinh
vién. Xay dung cac chuong trinh, khoa hoc dao
tao theo nhu cau thi truong lao dong. Hop tac véi
cac truong dai hoc, vién nghién cuu trong va ngoai
nude dé trao doi, chia sé kinh nghiem.

phuong tién truyén théng, mang xa hoi. Xay dung
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PHU LUC
Nhan té M4 héa Néi dung cau héi
Rell Khi trudng htra thuc hién mot diéu gi do vao thoi gian cu thé, truong sé
thuc hién.
Rel2 Khl ban ,cc’) Yén fié, truong lubn thé hién s quan tdm chan thanh trong
REL giai quyet van de.
Rel3 Truong thyc hién 1oi hira diing ngay lan dau tién.
Rel4 Truong thuc hién dich vu ding vao thoi diém ma truong hia.
Rel5 Truong ludn cho sinh vién tin twéng vé thoi han dich vu s& hoan thanh.
Resl Truong phuc vu A/C nhanh chéng va ding han.
Res2 Nhan vién trong truong lubn san sang giup do A/C
RES Res3 Nkhénvvién truong khong bao gid to ra kha ban ron dé khong dap wng yéu
cau cua A/C
Res4 Truong ludn thong tin chinh xéac vé thoi gian dich vu duoc thuc hién.
Res5 Truong ludn trong tu thé sdn sang dap wng yéu cau caa sinh vién.
FUQ \ 2 s iAo
Empl Truong thé hién sy quan tam den ca nhan A/C.
Emp2  Trudng c6 nhitng nhan vién thé hién sy quan tim dén ca nhan A/C
Emp3 Truong thé hién su cha y dac biét dén nhitng quan tdm nhiéu nhat dén ca
EMP nhan A/C.
Emp4  Nhan vién trong truong hiéu dugc nhirng nhu cau dic biét caa A/C.
Emp5 Nhan vién truong giao dich véi sinh vién véi thai 6 an can
Emp6 Nhén vién trueong ludn giao dich vai sinh vién trong thoi gian thuén lgi
Tanl Trudng ¢ céc trang thiét bi hién dai.
TAN Tan2  Co sé Vit chét cia trudng trong rat hap dan. 7
Tan3 Nhén vién trudng c6 trang phuc gon gang, can than.
Tan4  Céc phuong tién vat chat trong hoat dong dich vu rat hap dan.
IMA1  Truong la noi tin cay ddi véi sinh vién
IMA IMA2  Truong dong gép nhiéu cho cong ddng
IMA3 Trudng cung cap dich vu tuyét voi véi sinh vién
IMA4  Truong la mot noi dao tao dang tin cay.
WOM1  Téi ludn ndi tét vé truong.
WOM WOM2  Tai s€ khuyén moi nguoi theo hoc ng6i truong nay.
WOM3  Noi chung, day la ng6i truong tuyét voi.
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