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TOM TAT

Mouc dich cua nghién cuu nham danh gid moi quan hé va tac dong giita chat lwong dich vu
hé tro va sw hai long cia sinh vién truong Pai hoc Tdy Dé théng qua hinh anh thwong hiéu
ciia Nha trieong. M6 hinh nghién cieu dwoc dé xudt dwa vao 1y thuyét b ba cét 16i bén viing,
Iy thuyét vé chat lwong dich vu hé tro theo mé hinh danh gid chdt heong AUN-QA cdp chwong
tl’lnh (phién ban 4.0) va Iy thuyét trao doi xa hoi. Dit liéu dugc thu thap tir 800 sinh vién nam
cudi dang theo hoc tai truong. Mo hinh héa phwong trinh cau triic binh phwong nhé nhat
tung phan duoc sur dung de phan tich dir liéu voi 5 yeu 16 chat lwong dich vu rut gon duoc
khdo sat, cu thé la: 1. Phwong tién hitu hinh (tangibles); 2. Tinh tin cdy (reliability); 3. Nang
lwc phuc vu (assurance); 4. Tinh ddp ung (responsiveness); 5. Su cam thong (empathy). Két
qua nghién citu cho thdy chat heong dich vu hé tro sinh vién lam gia ting mirc @ hdi long
cua sinh vién. Thém vao do, hinh anh thirong hiéu dwoc sir dung lam trung gian mét phan dé
ting gid tri cho moi quan hé tich cuc nay. Nghién civu ciing dé xudt mét sé6 ham y quan tri
cho cdc Khoa ddo tao va lanh dao Nha trieong thuc hién cac hoat ddng ndng cao chat lwong
dich vu hé tro sinh vién dé cdi thién su hai long, gop ph&n nang cao chat luwong dao tao va
thu hut sinh vién sau dai hoc.

Tir khéa: Chat lwong dich vu hé tro, Pai hoc Tdy Do, hinh anh thwong hiéu, sy hai long cua
sinh vién

Trich dan: Triéu Thai Duong, Nguyén Xuan Tién, Nguyén Thi Kim An, Nguyén Vin Diép
va bd Dang Trinh, 2024. Anh hudng cua chét lugng dich vu hd trg dén su hai
long va thu hut sinh vién tai Truong Dai hoc Tay D46. Tap chi Nghién ctru khoa
hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6. 20: 1-15.
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1. PAT VAN PE

Giao duc dai hoc & Viét Nam da va
dang 13 van d¢ duoc quan tdm trong giai
doan hd1 nhap toan cau. Su quyét tam do6i
moi cua nganh gido duc Viét Nam, sy
canh tranh ca vé sd luong 1an chét luong
clia cac to chire gido duc trong va ngoai
nuéc. Su phin ting va xép hang chat
luong trong hé théng gido duc dai hoc
theo nhu cau xa hoi d3 1am gia ting ap luc
canh tranh gilta cac truong dai hoc (DH)
tu chil trong va ngoai nudc. Voi xu thé
giao duc dai hoc 1a mot trong cac nganh
cong nghiép dich vy phét trién nhanh nhét
thé gi6i (Alwi et al., 2019). Céc truong
dai hoc dang chay dua tim cach thu hut
sinh vién bang nhiéu cach: Nang cao chat
lugng chuong trinh dao tao (CTDT) theo
chuan qubc t¢ AUN-QA (Mang ludi bao
dam chat luong cac truong dai hoc
ASEAN, 2020, phién ban 4.0); Chat
luong dich vu va hinh anh thuong hiéu
(Nguyén Thi My Linh va ctv., 2023);
Chat lugng dich vy, hinh anh thuong hiéu
va ¥ dinh hanh vi (Nguyén Thi Thuy
Giang va ctv., 2022); Hinh anh thuong
hi¢u va long trung thanh cua sinh vién
trudng ngoai cong lap (Nguyén Lé Thai
Hoa va ctv., 2022); Thuong hiéu va céac
chién lugc marketing (Alkhawaldeh et
al., 2020); Trong qué trinh quyét dinh
chon truong, cac sinh vién (SV) tiém
nang thuong duya vao hinh anh thuong
hiéu dé phan biét giita cic truong
(Plungpongpan et al., 2016).

Theo bao cao cua UNESCO (2009),
cac truong PH thuong c6 nhiing don vi
chuyén trach dich vu SV v61 muc dich
cung cip nhitng trai nghiém hoc tp toan
dién cho SV bang nhiing chuong trinh

ngoai khoéa va dich vu hd tro cudc séng.
B4o c4o nay cho rang nhimg don vi
chuyén trach dich vu SV trong truong DH
thue hién nhing nhiém vu nhu sau: Tu
Van hoc tap (h¢ théng cung cap thong tin
vé tién bd hoc tap va yéu ciu bang cip);
Trung tam hd trg hoc tap (vin phong dit
tai mo1 khudn vién cua truong); Tuyen
sinh (ndp ho so, thong bao trang tuyén/tir
chéi va nhiing luu y nhép hoc); Dich vu
cho SV khong truyen théng (c6 con,
Vc_)’/chong) can ho tro viéc di lai; Quan hé
voi cuu SV; Thu vién, nha sach; Cac
trung tim cung cap thong tin.

Ngoai ra con co nhiéu hoat dong dich
vu da dang khac duoc cac don vi cung
phéi hop cung cap, nhu: cac hoat dong x3
hoi trong nha truong; hiép hdi va cau lac
bd SV; ho tro tai chinh; phat trién nghé
nghiép; chuong trinh dinh hudéng cho SV
nam nhat; tham van (tdm li, phap luat);
nha tré; bao v€ va an ninh truong hoc;
dich vu an udng; khu thé thao va giai tri,
dich vu y té.

Su hai long - (HL) 1a mdt trang thai
cam xuc tich cye khi mot nguoi duge thoa
man nhu cau. Sy hai 10ng caa SV thuong
duoc chap nhan nhu mot thai do ngan
han, 1a két qua cua viéc danh giad trai
nghiém gido duc cua SV (Elliot and
Healy, 2001). Weerasinghe va Fernando
(2017) xem xét tat ca cac tai lidu co sin
vé sy hai long SV ddi véi gido duc PH va
khong thay nhiéu thay doi trong dinh
nghia ctuia khai niém nay.

Theo Wiers et al. (2002), cho toéi
nhitng ndm 1990 st dung khao sat su hai
long ctia SV 1a mot cong cu danh gia van
con moi mé & chau Au. Cac nha quan li
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truong DH ngdy cang quan tim nhiéu
hon dén quan diém ctia nguoi theo hoc va
thuong dit wu tién cho nhitng yéu t6 ma
nha truong co thé kiém soat dé dap ung
t6t hon nhu cau cia SV. Céc nghién ctru
vé sy hai long cua SV chi ra rang c6 3
nhom yéu t6 chinh tac dong toi su hai
long ciia SV d6 1a: (1) chat luong gido
duc lién quan dén chuong trinh day hoc
va doi ngli gidng vién, (2) moi trudong xa
hoi, va (3) co sé vat chit va cac nguén luc
cua nha truong (Wiers-Jenssen et al.,
2002; Kane et al., 2008).

Maic du cac nha nghién ctu trudc tap
trung sau vao cac tac dong cia chat luong
dich vu trong hoat dong giao duc dén hinh
anh thuong hiéu, dén sy hai long. Cing co
nhimg phat hién khac nhau vé viéc mot so
bién s& 14 trung gian trong truong hop mdi
quan hé gitra hai bién 1a gian tiép. Trong
cac nghién cuu trudc, sy hai long cua
khach hang, danh tiéng thuong hiéu (Al et
al., 2021), hinh anh cong ty (Giirlek et al.,
2017), su tin tuong cua khach hang
(Kataria et al., 2021) duoc xem 1a cac yéu
t6 tac dong dé giai thich cho ¥ dinh hanh vi
va long trung thanh cua khach hang. Tuy
nhién, tra ctru trong linh vuc gido duc trén
Scopus trong va ngoai nudc va cac Tap chi
Khoa hoc uy tin trong nudc, chua tim thiy
nghién ciru ndo vé hinh anh thuong hiéu
(Brand Image - BI) duoc sir dung nhu bién
trung gian trong mdi quan hé gitta chat
lugng dich vu hd trg theo mo hinh danh gia
AUN - QA cap chuong trinh dao tao béc
dai hoc va su hai long cua sinh vién. DBay la
diém méi phu hop véi xu thé ma cac co sé
gido duc dai hoc hién nay co thé chu dong
lua chon dé cam két chat lugng véi xa hoi.

Bén canh do, BI dé cap dén hinh anh
thuong hiéu tich cuc dugc chirng minh c6

quan h¢ vai tai san thuong hi¢u (Faircloth
et al., 2001), nhitng lién tudng, danh gia
tich cuc tir nguoi tiéu dung (Ansary et al.,
2018), va long trung thanh khéach hang
(Chinomona R, 2016) ma cu thé & day coi
su hai long cua sinh vién la trong tam.

Nha truong cé thé tao ra hinh anh
thuong hiéu tich cuc thong qua cac hoat
dong dich vu chét luong danh cho sinh
vién ma Nha trudng thyc hién (Nguyén
Thi Thuy Giang va ctv., 2022). BI s€ lam
tang HL va diéu nay co6 thé mang lai loi
thé canh tranh bén virng. Vi vay, muc tiéu
ctia nghién ctru nay 1a dé xac dinh anh
huong cua chét luong dich vu ho trg dén
HL thong qua vai tro trung gian cua BI.

2.LY THUYET NEN

Ly thuyét vé cac dich vu hd trg nguoi
hoc trong md hinh danh gia AUN-QA cap
chuong trinh dao tao bac dai hoc trinh bay
chuong trinh va hoat dong dao tao dap
g nhu ciu cta cac bén lién quan va tap
trung vao ddi sanh, cai tién lién tuc hé
théng bao dam chét luong bao gdm céc
dich vu hé tro ngudi hoc (Tiéu chuéin 6)
va cac nguodn lyc bén trong ctia co s& gido
duc (Gyll and Ragland, 2018).

Dich vu 14 nhitng hoat dong va két qua
ma mot bén (ngudi ban) co thé cung cip
cho bén kia (ngudi mua) va chu yéu 1a vo
hinh khong mang tinh s& hitu. Dich vu
c¢6 thé gan lién hay khong gan lién véi
mot san pham vat chat. Theo cach hiéu
khéc dich vu 1a mdt hoat dong xa hoi ma
hoat dong nay di xay ra trong mdi quan
hé tryc tiép gitra khach hang va dai dién
cua cong ty cung ung dich vu. Theo ISO
8402: Dich vu 1a két qua tao ra do céc
hoat dong tiép xuc giita ngudi cung tng
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va khach hang va cac hoat dong ndi bo
cua nguoi cung ung dé dap ing nhu cau
cua khach hang.

Chat lugng dich vu la chét lugng cua
con ngudi, nd dugc biéu hién théng qua
cac yéu to: trinh d6 hoc van, kha ning
nhan thic, trinh do chuyén moén. Chat
luong dich vu mang tinh nhan thic la chu
yéu, khach hang lu6n dat ra nhiing yéu
cau vé dich vy thong qua nhiing thong tin
co trude khi tiéu dung va danh gid nd
trudc khi sir dung. Chat luong dich vu
thay doi theo ngudi ban, ngudi mua vao
thoi diém thue hién dich vy. Diéu nay co
nghia 14 rat kho xac dinh muc chat luong
déng déu cho mdi dich vu. Cung mét dich
vu nhung khach hang lai c6 cach danh gia
chat lugng khac nhau nha cung cap khong
gidng nhau, thi khach hang cé thé cam
thay khong hai long.

Chét lugng dich vu 1a mot khai niém
phuc tap va da chiéu, tiy theo hudng tiép
can ma khai niém chat lugng duoc hiéu
theo cac cach khac nhau. Dich vu co
nhitng dic diém khic véi cac san pham
hitu hinh nhu tinh v6 hinh, khong dong
nhat, khong thé tach roi, nén khi ban dén
chét luong dich vy nguoi ta thuong tiép
can tir quan diém danh gia cua nguoi tidu
dung hay con goi 1 quan diém chat luong
cam nhan.

Chat lugng cam nhén theo nghia rong
1a su danh gia ciia nguoi tidu dung vé tong
thé tinh xuat sic hay wu viét ciia san pham
hoac dich vu (Zeithaml, 1988). Dinh nghia
mét cach chi tiét hon, chét luong dich vu
la mot thai do tong thé ciia ngudi tiéu
dung, 1a két qua sy so sanh giita mong doi
vé dich vu va két qua dich wvu
(Parasuraman et al., 1985).

Pé do luong chat luong dich wvu,
Parasuraman et al. (1985; 1988) da phat
trién mo hinh SERVQUAL, mét mé hinh
dugc trich dan rat nhiéu trong cac nghién
ctru vé chat luong dich vu. Trong nhiing
nd luc dau tién, Parasuraman et al. (1985)
dé xuat do luong chat luong dich vu qua
10 yéu t6. Tuy nhién & phién ban cai tlen
Parasuraman et al. (1988) rtit gon cac yéu
t6 do luong chat luong dich vu xudng con
5, cu thé la: 1. Phuong tién hitu hinh
(tangibles): gdm co sO vat chit, trang
thiét bi phuc vy; sy thé hién bén ngoai ctia
nhan vién; 2. Tinh tin cay (reliability):
cbng ty thuc hién dich vu phu hop va
chinh x4c voi nhimng gi da cam két, hira
hen; 3. Nang luc phuc vu (assurance):
kién thirc, chuyén mon nghiép vu, phong
cach phuc vu cia nhan vién; kha nang cta
nhan vién lam cho khéch hang tin tudéng;
4. Tinh dap Uing (responsiveness): mirc do
nhéan vién sin sang gitip d& khach hang
va dap ung kip thoi cac nhu ciu cia
khach hang; 5. Sy cam thong (empathy):
su quan tim va cha y ctia cong ty va nhan
vién dén timg c4 nhan khach hang.

M6 hinh SERVQUAL do ludng chat
lugng dich vu béng cach tinh khoang
cach gitta mirc d§ cam nhan két qua dich
vu va muc do ky vong. Sur dung mo hinh
nay gitip xac dinh duoc cac yéu té va cac
thanh phan giai thich chat lugng dich vu,
tir d6 gitp cac nha quan ly biét duoc can
cai thién yéu t6 nao dé dap tng tot hon
nhu ciu cua khach hang.

Tuy nhién, theo Cronin and Taylor
(1992), ky vong 14 yéu t6 kho xac dinh va
c6 khach hang khong dat ra ky vong, do
vay c6 rat it co s& Iy luan va thyc tién tng
ho cho vi¢c tinh khodng cach gitta cam
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nhan két qua va ky vong dé do luong chit
luong dich vu. Ho dé xuidt mo hinh
SERVPERF, 1a mot su ké thira mé hinh
SERVQUAL dé nghién ctru chat luong
dich vu trong mbi quan h¢ véi su hai long
va ¥ dinh mua hang. Két qua phan tich sd
liéu trong nghién ctu cua Cronin va
Taylor (1992) cho thiy thang do chi dwa
vao két qua thuc hién dich vu giai thich
tdt vé chat luong dich vu.

Cac dich vu ho trg nguoi hoc theo mo
hinh danh gia AUN-QA cap chuong trinh
dao tao bac dai hoc ciia mang ludi bao
dam chat luong cac truong dai hoc
ASEAN, phién ban 4.0. (2020) bao gom:
Dich vu Tu van hoc tap; Dich vu Tai
chinh - Vén; Dich vu Thé thao — Giai tri;
Dich vu Cham soc - Strc khoe; Dich vu
Tu vén Nghé nghiép - Viéc lam; Dich vu
Nha & - Chd &; Dich vu Tu van - C6 van;
Dich vu HJ tro Sinh vién Qudc té; Dich
vu sinh vién khac.

Ly thuyét bo ba ¢t 161 bén vitng TBL
(Triple Bottom Line - TBL) gén lién véi
tinh bén viing ciia doanh nghiép, phan
loai cac hoat dong cta chat lwgng dich vu
st dung ba khia canh: Hoat dong dao tao,
sinh vién va sy yéu thich hinh anh
Thuong hiéu. Theo ly thuyét TBL, dau tu
hiéu qua vao ba khia canh nay dan dén
tinh bén ~ving cua doanh nghiép. Trong
d6 yéu t6 khach hang (sinh vién) la quan
trong nhat vi né quyét dinh dén sy ton tai
ctua doanh nghiép (Nha truong).

Ly thuyét trao d6i xa hoi (Social
Exchange Theory - SET) ctia Blau (1964)
quan tim dén cac khia canh phi tién té
nhu 1a nhitng hanh dong tuy y vuot qua
nhitng yéu cau dugc mo ta trong bang mo

ta cong viéc. SET lam sang to cach thirc
ma cam nhan vé chét luong dich vu hd trg
cta Nha truong va sy tin tudng cua sinh
vién anh huéng 1an nhau. Py 1a mot ly
thuyét ndi tréi nhat dé hiéu mdi quan hé
toan dién gitra ca hai bén.

3. PHAT TRIEN GIA THUYET
NGHIEN CUU

3.1. Sy hai long cua sinh vién

Su hai long — HL 1a mét trang thai cam
xuc tich cyc khi mot nguoi duge thoa
mén nhu cau. Su hai long cta SV thudng
duoc chép nhan nhu moét thai do ngén
han, 1a két qua cua viéc dénh gia trai
nghiém gido duc cua SV (Elliot and
Healy, 2001). Anh qudc 1a nudc tién
phong & chau Au chu ¥ téi thu thap phan
hdi ctia SV vé céc dich vu cia truong DH.
Méi quan tdm dén sy hai long ctua SV da
phat trién manh mé tai Anh qubc tur
nhirng nam 1990 thong qua cac cudc khao
sat hang nam st dung Tiép can Su hai
long cua SV (Harvey et al., 1997) va da
lan sang nhiéu nudc khac. Nhitng nguoi
tng ho st dung cach tiép can nay cho
rang phan hoi ciia SV vé sy hai long cia
ho duoc thuc hién nhét quan va theo chu
ki Ia mdt cong cu ddi sanh cuc ki gia tri.
Do d6, gia thuyét H1 duoc dat ra nhu sau:

H1: Nhén thirc vé chat luong dich vu
ho trg anh huong tich cuc dén su hai long
cua sinh vién.

3.2. Hinh dnh thuwong hi¢u

Hinh anh thuong hi¢u - BI duogc dinh
nghia 1a cam nhan chung vé thuong hiéu
dugc hinh thanh trén co s& thong tin
thuong hiéu va trai nghiém qua khir, 1a to
hop nhing niém tin tao nén mot bic tranh
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toan dién vé thuong hiéu (Assael , 1987)
hay 1a nhirng lién tudng doc déo, yéu thich
va manh mé vé thuong hiéu trong tam tri
khach hang xuat phat tir cac thudc tinh va
lgi ich ma thuong hiéu mang lai (Keller,
2013). Hinh anh thuong hi€u tich cuc dugc
chung minh cé quan h¢ véi tai san thuong
hiéu (Faircloth et al., 2001), nhiing lién
tuong, danh gia tich cuc tr nguoi ti€u dung
(Ansary et al., 2018), va long trung thanh
khéch hang (Chinomona R, 2016). Do do,
gia thuyét H2 duoc dit ra nhu sau:

H2: Nhan thirc vé chit luong dich vy hd
trg anh hudng tich cuc dén hinh anh thuong
hi¢u.

Céc nghién ctu trude day ching minh
réng hinh anh thuong hi¢u truong dai hoc
tac dong tich cuc dén sy hai long cua sinh
vién (Beerli et al., 2002). Brown and
Mazzarol (2009) cling cho rﬁng su hai long
ctia sinh vién bi anh huong bai nhan thic vé
hinh anh truong dai hoc, gop phan tao nén
long trung thanh cua sinh vién. Brodie et al.
(2009) 1ap luan rang c6 nhiéu cach dé ting
murc d6 hai 10ng ciia sinh vién, bao gdm Cac
yéu t6 nhu hinh anh thuong hi¢u, hinh anh
cong ty, 1ong tin ciia nhan vién va sy tin cdy
cta cong ty. Nghién ctru hién tai dua ra gia
thuyét sau:

H3: Hinh anh thuong hiéu c6 méi quan
hé tich cuc véi su hai long ctua khach hang.

H2

CHAT LUQNG DICH VU HO TRG - Q35

Trong mdt méi truong canh tranh, cac
truong dai hoc phai tip trung vao chit
lugng dich vu ma ho cung cép, ma nghién
ctru cu thé & day 1a chét luong dich vu hd
tro dé hinh anh thuong hiéu ctua ho duoc
duy tri. Sinh vién tuong lai coi trong hinh
anh thuong hiéu va sinh vién hién tai tran
trong gia tri ma ho dang nhan dugc. Sinh
vién trai nghiém cac dic quyén ciia mot
truong dai hoc truyén thong, chét lugng
dich vu tbt va phat trién moi quan h¢ tin
cdy voi truong s& phat trién cam giac hai
1ong véi cac dich vu ma truong cung cap.
Vi thé, Nha truong nén thyc hién cac
chinh sach nang cao chat luong dich vu
hd tro dé cung cd niém tin vao hinh anh
thuong hiéu ciia sinh vién. Diéu nay s&
gitip nang cao sy hai long cua ho d6i voi
Nha trudong. Do d9, gia thuyét da duoc dé
xuat nhu sau:

H4: Hinh anh thuong hiéu lam trung
gian cho mbi quan hé giita nhan thuc vé
chét lugng dich vu hd trg va sy hai long cua
sinh vién.

M5 hinh ctia nghién ciru nay da dugc dé
xudt dya trén Ly thuyét bo ba cbt 16i bén
vimg, Ly thuyét trao ddi xa hoi, va cac
nghién cuu trudc cia Drennan (2015),
(Katariaetal., 2021), (Leeetal., 2022), (Lin
etal., 2017) va (Zhang, 2022) (Hinh 1).

H3

W‘l TH U’O’NGM

H1

[
L

SU HAI LONG CUA SINH VIEN - HL

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

(Nguon: Dé xudt cia tic gid)
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4. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU
4.1. Thang do va miu nghién ciru

Tt ca cac thang do di duoc ap dung tir
cac nghién curu trudce. Chat luong dich vu
hd tro Q3S duge do ludng bang phién ban
cai tién Parasuraman et al. (1988) rat gon
cac yéu t do luong chét luong dich vu
xudng con 5, cu thé 1a: 1. Phuong tién
hitu hinh (tangibles): gdm co s& vat chat,
trang thiét bi phuc vy; su thé hién bén
ngoai cua nhan vién; 2. Tinh tin cay
(reliability): cong ty thuc hién dich vu
phu hop va chinh xac véi nhitng gi da
cam két, hira hen; 3. Nang lyc phuc vu
(assurance): kién thirc, chuyén mon
nghi¢p vu, phong cach phuc vu ctia nhan
vién; kha nang cua nhan vién lam cho
khach hang tin tudng; 4. Tinh dap ung
(responsiveness): mirc d6 nhan vién san
sang gitp do khéach hang va dap ung kip
thoi cac nhu cau cua khach hang; 5. Su
cam thong (empathy): sy quan tdm va chu
¥ cua cong ty va nhan vién dén ting ca
nhan khach hang vé1 10 cau hoi lién quan.
Hinh anh thuong hiéu BI dugc do luong
boi 9 cau hoi. HL da dugce st dung thang
do véi 4 cau hoi. Tat ca céc cau hoi déu
dua trén thang Likert nam diém (1 - Hoan
toan khong dong ¥; 5 - Hoan toan dong

¥). Thang do dugc dich tur tiéng Anh sang
tiéng Viét va sau d6 duoc dich nguoc dé
dam bao d¢ chinh xac cua thang do (Giao
and Vuong, 2019). Bén canh do, nhom
tac gia dd diéu chinh thang do cho phu
hop v6i bdi canh nghién ctru trong nganh
gido duc bac dai hoc va mo hinh danh gia
chat lwong AUN-QA cap chuong trinh
dao tao dai hoc (phién ban 4.0) thong qua
ky thuat thao luan nhom.

Dit liéu d3 duoc thu thap bang phuong
phap 1dy miu tong thé tir khao sat online
sinh vién ndm cudi toan truong vao thang
03/2023 dén thang 04/2023. Nhing
nguoi tra 10i da dugc thong bao rang do
la mot hoat dong tu nguyén, cé cong diém
rén luyén va su tham gia an danh. Tong
s6 1300 sinh vién nam cudi dang hoc tai
truong c6 875 bang cau héi dugc gui lai,
v6i ty 16 phan hdi 67.30%. Sau khi loai bo
mot s6 bang tra 101 khong dat yéu cau (75
bang). Bén canh d6, Giao and Vuong
(2019) cho rang ¢& mau tir 100 dén 200
1a du tot dé thuc hién phan tich mo hinh
PLS-SEM. Vi vay, 800 sinh vién da tra
101 1a du tin cAy dé thuc hién phan tich dit
liéu va thdng tin thu thap dugc trinh bay
trong Bang 1.

Bang 1. Thong tin sinh vién khao sat tai Truwong Pai hoc Tay Do

Kinh Duwgc Ngoén ngir Luit .
STT té Pidu dudng Anh CNTT XHNV KT Du lich
SLSV
nim 220 228 110 105 24 63 50
cuoi
Tylé 27.5% 28,5% 13,75%  13,12% 3% 7,88%  6,25%
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4.2. Phwong phap phan tich dir liéu

M6 hinh héa phuong trinh céu trac
binh phuong nhé nhat timg phan (PLS-
SEM) da dugc thyuc hién béi st dung hai
giai doan phan tich dir li€u, tirc 1a mo hinh
do luong va mé hinh ciu trac vi phuong
phap nay da dugc chimg minh 1a hitu ich
cho cac cau tric mo hinh 1y thuyét c6 do
phtrc tap cao nhung thong tin 1y thuyét
thip (Vuong and Giao, 2020). PLS-SEM
xur Iy dit liéu khong ¢ phan phdi chuan,
kich thuéc mau nhé va sir dung cic thang

do phan chiéu. PLS-SEM duoc chap nhan
rong rai trén cac linh vuc (Giao et al.,
2020). Bang cach xem xét tat ca cac diém
manh & trén, phén mém SmartPLS 3.0 d3
duoc st dung dé phan tich cho nghién
ciru nay.

Nhom nghién ciru ciing di théng ké
cac hoat dong lién quan dén nghién ctru
ma nha truong da trién khai thyc hién
trong 5 nam tir nam hoc 2018 dén 2023.
Théng ké thong tin thu thap duoc trinh
bay trong Bang 2.

Bang 2. Thuc trang dao tao sinh vién nganh Kinh té - Quan tri kinh doanh

TY LE Dt‘;’r']‘h“ 2018 2019 2020 2021 2022
Tuyén sinh/Chi tiéu S6SV  203/100 212/300 212/240 260/238 150/280
Tot nghigp (Khdinganh) SO SV 521/725 436/607 426/642 - 248/442
C6 viée lam (Khdi nganh) % 79%  90.60% 93.50% 95.59% 77.19%
Chét luong DV h§ tro %  90.40%  89%  85%  81%  80%

(Nguon: Théng ké khdo sdt ciia Nha trieong tir nam 2018 — 2023)

5. KET QUA VA THAO LUAN

Sau 5 1an chay mé hinh do ludng nhom
nghién ctu da théng nhét loai bo mot sb

BI1 BI2 BI3

NN

o0&z O 84?\0854

Q351

bién quan sat khong pht hop voi cac diéu
kién nghién ctru. M6 hinh do ludng da thé
hién d0 tin cay, tinh gia tri cia cac bién
trong mo hinh khai niém (Hinh 2).

El6 EI7

BIS
/4
890

0891 pg7o

//

HL1

Q353 0.887 0.852 BI
- y
091 3,““_
Q354  #4-0.894—
-
0.810
&
356
Q /0.905 Q35

Q3s7

0.753

HL

Hinh 2. M6 hinh do lwong
(Nguon: Pé xudt ciia nhém tdc gid)
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D0 tin cdy cua cac cu tric tiém an
dugc xem xét k¥ ludng biang cach st
dung Cronbach’s Alpha (CA) va dg tin
cdy tong hop (Composite Reliability -
CR). Giao and Vuong (2019) dé xuit rang

gia tri cua CA va CR 16n hon 0,70 1a c6
thé chip nhan duoc. Bang 3 chi ra ring
gia tri cia CA va CR cho tit ca cac bién
da vuot qua gia tri ngudng 0,70. Do do,
cac bién trong do ludng c6 do tin cay cao.

Béang 3. D¢ tin cay va gia tri hi tu cia thang do

Cronbach's Composite Composite Ave:rage
e e variance
alpha reliability reliability

(CA) (rho_a) (rho_c) extracted

- - (AVE)
Bl 0.934 0.935 0.948 0.754
HL 0.888 0.889 0.947 0.899
Q3S 0.943 0.943 0.956 0.813

Tinh gia tri cia moi cAu truc tiém an duoc
danh gia boi gia tri hoi tu va phan biét.
Trong gid tr1 hoi ty, cac hé s6 nhan td
ngoai va phuong sai trich trung binh
(Average Variance Extracted-AVE) phai
16m hon 0,50 (Giao and Vuong, 2019) cho

mdi ciu trac. Hinh 2 thé hién gia tri cua
cac hé sd nhan to tai ngoai nim trong
khoang 0,836 dén 0,951. Bén canh do, gia
tri AVE nam trong khoang 0,754 dén
0,899 (Bang 3). Vi vay, gia tri hoi tu da
duoc xac nhan.

Bang 4. Tiéu chuin Fornell — Larcker Criterion

BI HL Q3S
BI (0.868)

HL 0.807 (0.948)

Q3s 0.852 0.894 (0.902)

Mait khac, gié tri phan biét dugc dam
bao khi can bac hai cua AVE cao hon
twong quan cau tric ciia no. Bang 4 cho
thy gia tri phan biét dugc dam bao trong

bang Fornell — Larcker Criterion vi c0
can bac 2 cua AVE cao hon tuong quan
cau triic ctia né . Pidu ndy xac nhan tinh
phan biét clia cac cdu tric trong mo hinh.

Bang 5. Tiéu chuan IVF - Matrix

BI HL Q35S
BI 3.64

HL - - -
Q35S 1 3.64
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Hon nita, nghién ctru ciing kiém tra cac
gia tri cua hé sb phong dai phuong sai
(Variance Inflation Factor -VIF) dé danh
gia da cong tuyén. Cac nghién ctru cho
rang gia tri cta VIF (gia trj thé hién 1on
hon 1) khong duoc vuot qua 5 (Giao and
Vuong, 2019). Vi gia tri 16n nhit cua VIF
la 3.64 (Bang 5), nén hién tugng da cOng

BI1

BI2 BI3

\

tuyén hoan hao khong xdy ra gitra cac cdu
truc.

K&t qua tir phan tich PLS-SEM dugc
thé hién trong Hinh 3 va Bang 6. Cac
kiém dinh gia thuyét dugc trinh bay nhu
Sau:

BIS

f

El& BI7

0.836 (¢ 0-847 (0.000) * (-0 0830 (0. 5,391 (0,000), 19,0

Q351

AN

Q3s3 0887 (0 ooo] 0.852 (0.000)
0013 {0 000)

. 2

Q354  0.894 (0.000)
Q3s

0.910 (0.000)
- -~
Q356 0,003 (0.000)

Q357

Ll
j -

0.166 (0.000)

HLL
0.851 {0.000)

0.946 (0.000)

0.753 (0.000) — 0

HL

Hinh 3. Mb hinh ciu tric

Két qua nghién ctru da cho thy rang
Q3S da tac dong tich cuc dén BI va HL

Bang 6. Két qua kiém dinh gia thuyét

(B1,2,3>0,000; p <O,QOO). Do @6, H1,
H2 va H3 da duoc chap nhan.

Gia , Hg 50 hoi Standard ]
£ Moi Quan hé quy chuan deviation  Pvalues Kétluian
thuyeét .
hboa B
H1 Q3S — HL 0.753 0.04 0 Chép nhan
H2 Q3S — BI 0.852 0.013 0 Chap nhan
H3 Bl—» HL 0.166 0.04 0 Chap nhan
He  Q8S—-BI-HL 414 0.034 0 Chépnhan

Theo Bang 7, BI lam trung gian mdi
quan hé giita nhan thtrc cia chét luong
dich vu hd tro ngudi hoc va HL, boi: thir
nhat, két qua trong Bang 6 cho thay gia
tri p va P cho duong din truc tiép
Q3S—HL 1a 0,000 va 0,04 c6 y nghia
thong ké (p <0,05). Thur hai, gia tri p va
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hé¢ s6 B cia anh huong gian tiép
(Q3S—BI—HL) 1a 0,000 va 0,034 (Bang
6) ciing c6 ¥ nghia théng ké. Do do, vai
trd trung gian cta BI ton tai (Vuong and
Giao, 2020). Vi vay, gia thuyét H4 da
duoc chip nhan va su trung gian nay la
mdt phan.
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Bang 7. Két qua ciia anh hwéng trung gian cia BI
Gia ” ) Anh Anh — Tong Loai Két
£ Moi quan h¢ hwdng hwdng anh trung A
Thuyét R cr geR - . luan
truwe ti€ép gian ti€p huwong glan i
Trung gian Chap
H4  Q3S—BI—HL 0753 0116  0.869 N9 91N han
Mot phan

Twr do, nghién ctru da xac nhan vai tro
trung gian ban phan cua hinh anh thuong
hiéu - Bl trong mbi quan hé giita chat
luong dich vu - Q3S va su hai long - HL
v6i tong anh huong 1a 0.869 (Bang 7).

Gia tri R? ciia HL 1a 0,806 cho thay
rang 80,6% tong s6 bién thién ciia HL ¢
thé duoc giai thich boi Q3S, BL. Hé s xac
dinh (R?) 1a thuéc do strc manh dy doan
cua mod hinh va R? = 0,80 nén c6 anh
hudng 16n theo Wetzels et al. (2009). Hé
s R? cao ciing cho thay gia tri cua cac
bién c6 thé dwoc du doan tot bdi md hinh
duong dan PLS (Giao and Vuong, 2019).

6. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
6.1. Két luan

Trong nghién ctu, hinh anh thuong
hiéu c6 vai tro trung gian mot phan trong
mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu hd
trg va hai 10ng, va mdi quan hé giita cac
bién sb nay da duoc giai thich thong qua
nguyén tac tong quat c6 di co lai trong 1y
thuyet thay d6i xa hoi ciia Blau (1964).
Két qua nghién ctru cho thiy Phuong tién
hiru hinhduge nguodi hoc dong tinh can
nang cao chét luong dich vy hd tro vé
mang co s vat chét phuc vu cho van hoa
thé duc thé thao va trang thiét bi phuc vu
cho thuc hanh, thuc tap va nghién ctu
khoa hoc (NCKH) trong hoat dong dao
tao cia Nha truong. Tinh tin cdyduoc
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ngudi hoc dong tinh cin ning cao chat
luong dich vu hd trg vé hoc phi va hoc
béng. Nang luc phuc vu dugc nguoi hoc
dong tinh vé viéc can nang cao chét lugng
giang day sat voi thuc té va dé van dung.
Yéu t6 vé Tinh (dap tng y dugc nguoi
hoc dong tinh can nang cao chét luong
dich vy hd trg doi song cho sinh vién vé
dich vu an ¢, y té, tu van tm 1y, kham
suc khoe dinh ky.

6.2. Ham y quan tri

Can ¢6 mot ké hoach chi tiét va dau tu
c6 trong tAm theo ting giai doan dé dam
bao mot két qua thanh cong trong viée
trién khai nhanh chong trong nha truong
5 yéu t6 chat luong dich vu, cu thé la: 1.
Phuong tién hitu hinh: Nha truong nén
dau tu co s vat chat phuc vu cho cac hoat
dong van hoa va thé thao, trang thiét bi
phuc vu cho thuc hanh thi nghiém va
nghién ctru khoa hoc; 2. Tinh tin cay: Nha
truong thuc hién céc dich vu phu hop va
chinh xac v&i nhitng gi da cam két, hira
hen; 3. Nang luc phuc vu: Thu hut giang
vién trinh d§ cao va tdng cudng nang cao
kién thtrc, chuyén mon nghiép vu, phong
cach phuc vu cua can bg giang vién va
nhan vién thudng nién; kha ning thuyét
phuc va giai quyét van dé cta nhan vién
lam cho sinh vién tin tudng; 4. Tinh dap
trng: mic d6 nhan vién sin sang gitp dd
sinh vién va dap ung kip thoi cac nhu cau
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vé y té, tur van tam 1y stc khoe, dich vu
an udng cua sinh vién mot cach nhanh
chong. Qua do6 giup Nha truong thanh
cong trong viéc sir dung cac ngudn luc
cia minh dé dap tng nhu cu ngudi hoc
cling nhu dép uing ky vong cua cac bén
lién quan.

Cudi cung, tac dong truc tiép cta chat
luong dich vu hd trg dén hai long théip
hon tac dong gian tiép thong qua hinh anh
thuong hi¢u. Do d6, Nha truong va cac
Khoa dao tao mong mudn tao ra hai long
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ABSTRACT

The aim of this study was to evaluate the relationship between the quality of support services
and the satisfaction of Tay Do University students through the brand image of the university.
The proposed research model was based on the sustainability triangle theory, the supported
service quality theory under the AUN-QA programme-level quality assessment model
(version 4.0) and the social exchange theory. The data was collected from 800 last year
students studying at the university. Modeling the smallest partial square structural equation
used to analyze data with the five qualitative service factors surveyed, namely: 1. Tangibles;
2. Reliability; 3. Assurance; 4. Responsiveness; 5. Empathy. The results show that the quality
of student support services increases student satisfaction. Plus, brand image was used as a
partial intermediary to add value to this positive relationship. Based on our study, number
of management implications were suggested to improve the quality of student support
services for increasing students’ satisfaction, contribute to improved the training quality.

Keywords: Brand image, quality of support services, student satisfaction, Tay Do University
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