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TOM TAT

Nghién ciru dugc thuc hién nham muc dich xdc dinh cdc yéu t6 anh hwéng dén si hai long
ciia sinh vién vé chat lieong dich vu co sé vt chdt - trang thiét bi cia Truong Dai hoc Tay
6. S6 liéu so cdp sir dung trong nghién civu dwoc thu thdp trén co sé chon mdu thudn tién
tir 250 sinh vién dang hoc dai hoc tir ndm thit hai dén nam thit tw tai Truong. Két qud phan
tich Cronbach Alpha, phan tich nhan té kham pha (EFA), phan tich hoi quy tuyén tinh da
bién cho thay ¢6 5 yéu t6 anh hwong sy hai 1ong cuia sinh vién la: (1) Co s¢ vat chat phong
hoc, (2) Quan ly bao tri, (3) Nhan vién phuc vu, (4) Co so vat chdt truyén thong, (5) Qudn
ly gidi phdp dap vmg yéu cau sinh vién. Két qua nghién cieu ¢ y nghia trong vi¢c danh gia
CAC yéu té dnh huwdng deén sy hai long cia sinh vién doi voi chat luong dich vu co so vat
chdt trang thiét bj. Két qud giup nha qudn tr hiéu ré6 hon vé cac yéu té dnh huong dén mic
dé hai 10ng ciia sinh vién dé tir d6 dwa ra nhing chién hroc thich hop, nang cao mizc do hai
long cua sinh vién. Dya trén ket qua phan tich tac gia dé xuat mét so gidi phap nang cao
Mite dg hai 10ng ciia sinh vién déi véi chat lwong dich vu co sé vt chat trang thiét bi cia
Truong Dai hoc Tay Do.

Tir khod: Su hai long, chat lwong dich vu, co so vit chat, Truong Pai hoc Tay Daé.

Trich din: Nguyén Vin Diép va Nguyén Phudce Quy Quang, 2018. Phan tich cac yéu t6 anh
huong sy hai 10ng cta sinh vién vé chét lugng dich vu co sO vat chit Truong Dai
hoc Tay P6. Tap chi Nghién ciru khoa hoc va Phat trién kinh té, Trudong Pai hoc
Tay bo. 03: 1-19.

*Tién st Nguyén Phudc Quy Quang, Phé Chii tich HPQOT, Truong Pai hoc Tay D6
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1. PAT VAN PE

Chat luong dio tao mang mot y
nghia rit quan trong ddi véi cac trudng
dao tao, dic biét trong xu thé cac truong
dai hoc dang chuyén hinh thirc dao tao
nién ché sang dao tao theo hé thong tin
chi theo chu truong ctia Bo Giao duc va
Pao tao liy nguoi hoc 1am trung tam.
DPé dat duoc muc tiéu nang cao chat
lugng dao tao trong dao tao theo hé
thdng tin chi, Nha truong phai thuc hién
déng bo cac hoat dong nhu: chuwong
trinh dao tao tién tién, chat lugng doi
ngii giang day, quan ly dao tao, tai liéu
giang day, dau vao tuyen sinh, diéu kién
co s& vat chat, trang thiét bi,...trong d6
yéu to diéu kién co s vat chat trang
thiét bi dong vai tro rat quan trong. Tuy
nhién, thuc té cho thay cac trudong dang
dung trude nhiéu kho khan, thach thirc,
do diéu kién ngan sach dau tu cho gido
duc néi chung va giao duc dai hoc ndi
riéng con thap, khong du trang trai cho
nhing yéu cau chuan hoa, hién dai hoa
hé théng chat lwong dich vu co sé vat
chat- trang thiét bi.

Nghién ctru ndy duge thuc hién nham
muc dich xac dinh c4c yéu t6 anh hudng

Phuong tién hitu hinh (TAN)

Tin cdy (REL)

bap tng (RES)

dén muc do hai long cua sinh vién vé
chét lugng dich vu co s& vat chét - trang
thiét bi cua Truong Pai hoc Tay Do, tu
d6 tim ra cac giai phap cd tinh chién
luoc cho qud trinh thyc hién muc tiéu va
phat trién bén vitng cua nha truong.

2. PHUONG PHAP NGHIEN
CUU

2.1. Phwong phap nghién ciru dinh
tinh

S liéu so cip st dung trong nghién
ctru dugc thu thap trén co s& chon mau
thuan tién tr 250 sinh vién dang hoc dai
hoc tir nam thir 2, thir 3 va nam thr 4 tai
Truong. Két qua nghién ciu so bd sir
dung phuong phap dinh tinh duoc thyc
hién thong qua phuong phap thao luan
nhom. Tham khao y kién cua 5 chuyén
gia c6 kinh nghiém trong hoat déng giao
duc dai hoc néi chung va chat lugng
dich vu dao tao noi riéng va nhém thao
luan gom 16 sinh vién cta nim 2, nim
3, ndm 4 cua truong thuoc cac khoa: Ké
toan — Tai chinh Ngan hang, Khoa Quan
tri kinh doanh, Khoa Ky thuat cong
nghé, Khoa Ngir van, Khoa Dugc — Diéu
dudng.

Su hai long cua

Nang luc phuc vu (AS)

Céam thong (EMP)

sinh vién

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu
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2.2. Phuwong phap nghién ciru dinh
lugng

Giai doan nghién ctru chinh thirc dugc
thuc hién thong qua phuong phap thu
thap s6 liéu qua st dung bang cdu hoi
khao sat. Budc nghién ctru nay nham
danh gia cac thang do, cac mbi quan hé
gitta cac yéu tb, do luong su hai long
ctia khach hang ddi véi timg yéu t6 lién
quan, du dodn muc d¢ anh hudng cua
cac yéu td trong mo hinh.

Bang cau hoi khao sat gdm 3 phan voi
35 bién quan sat cho 4 yéu t6 chat luong
dich vu va 03 bién quan sat sy hai long
ctia sinh vién, c¢6 4 cau hoi lién quan dén
thong tin sinh vién dugc khao sat, nhitng
thong tin nay hd trg cho thong ké mo ta.

Mau quan sat trong nghién ciru nay
duoc lua chon theo phuong phap thuan
tién (phi xac suat). Thong tin sinh vién
tor dir liéu ndm 2016, dugc thu thap qua
cac hinh thirc gidp mit trao doi.

Kich thuéc miu quan sit duoc xac
dinh theo nghién ctru cua Hair va cong
su (2006) d6i v6i nhan té kham pha
(EFA) thi s6 lwong miu toi thiéu dam
bdo theo cong thirc n>5*x (n la c& mau,
x 1a tong sb bién quan sat). Bang cau hoi
nghién ctru chinh thirc gdm 35 bién quan
sat chat luong dich vu va 3 bién quan sét
cho su hai long cua khach hang nén sb
mau tbi thiéu 1a: n>5*35 = 175 quan Sat.
Pé dam bao sb quan sat hop 1€, dai dién
cao cho nghién curu, tac gia thu nhap 250
quan sat. S6 liéu dugc ma hoa, 1am sach
dir liéu va duge xur Iy bang phin mém
SPSS 16.0. Phan mém nay gitp tic gia
phan tich dir liéu cia thang do va kiém

dinh mé hinh (Hinh 1) va cac gia thuyét
nghién curu.

Budc 1: Kiém dinh thang do cing véi
Iy thuyét duoc néu ra va duoc st dung
phuong phap thong ké mé ta véi cac chi
tiéu nhu s trung binh, tan suat.

Budc 2: Danh gia do tin cdy cua sb
liéu st dung trong thang do, st dung
phuong phap phan tich Cronbach’s
alpha dé loai b6t bién khong phu hop

Budc 3: Phan tich nhan t6 kham pha
EFA (Exploratory Factor Analysis) dung
dé rat gon mot tp hop nhiéu bién quan
sat phu thuoc 1an nhau thanh mot tap
bién (goi 1 cc nhan t6) co y nghia hon.

Budc 4: Phan tich twong quan, phan
tich hdi quy tuyén tinh dé xac dinh méi
quan hé gitta cdc nhém nhan t6 anh
huong dén chat lugng dich vy co s¢ vat
chét Truong Pai hoc Tay D6 véi su hai
long cua sinh vién, tac gia xay dung mo
hinh: HL= Bo + p1TC+ BDU+ BsNLPV
+ BsHH + BsCT.

Trong do:

- HL 1a sy hai 10ng vé chat luong dich
vu co s¢ vat chat

- Po: Sai s6 cua mo hinh

- P1, B2, B3, P4, Ps: hé s6 hoi quy riéng
phan

- TC: 1a nhom nhan t6 tin ciy
- DU: 1a nhém nhén t6 dap tmg

- NLPV: 1a nhém nhan t6 ning luc
phuc vu

- HH: 12 nhom nhan td hiru hinh

- CT: 1a nhom nhan t6 cam thong
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3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Phan tich khai quat méiu
khao sat

S liéu so cap sur dung trong nghién
ctu dugc khao sat 250 voi nhitng thong
tin cu thé duge thé hién qua bang 3.1
nhu sau:

Bang 3.1. Pic diém co ban cua dap vién qua mau khao sat

Chi tiéu Tan  Tylé Nim Nim Nim
Sb (%) 2 3 4
Gioi Nam N& Nam Nit Nam Ni@r
tinh  Nam 93 37,2
N 157 62,8
Tong s6 250 100
Qu?n t{l kinh doanh 25 10 3 4 3 4 5 6
quoc té
Quan tri du lich 14 5,6 2 3 2 3 2 2
Quan tri kinh doanh 14 5,6
Marketing 2 3 2 3 2 2
Dién — bién tir 13 5,2 2 3 2 3 2 1
Nganh Co6ng ngh¢ thong tin 12 4,8 2 2 2 2 2 2
hoc  Xay dung 9 3,6 1 1 2 2 1 2
Ngén ngir Anh 25 10 2 5 2 5 3 8
Van hoc 15 6 2 3 2 3 2 3
Viét Nam hoc 15 6 2 3 2 3 2 3
Ké toan 16 6,4 2 3 2 3 3 3
Tai chinh Ngan hang 37 14,8 3 10 3 10 4 7
Duogc 55 22 6 12 6 13 6 12
Khéa Khoa 7 (nam thir 4) 85 34 34 51
hoc Khoa 8 (nam thir 3) 84 33,6 30 54
i Khoa 9 (ndm thir 2) 81 32,4 29 52

(Nguon: S¢ liéu khao sét thuc té tir 250 sinh vién nam 2016)

Qua bang 3.1 két qua khao sat cho
thay s luong sinh vién nam dugc phong
van 1a 93 sinh vién chiém ti Ié (37,2%),
va sinh vién nir la 157 sinh vién va
chiém ti 18 1a 62,8%. Trong do6, s6 luong
sinh vién duoc khao sat thi sinh vién dai
hoc nganh Quan tri kinh doanh quéc té
(10%), dai hoc Quan tri Du lich (5,6%),
dai hoc Quan tri kinh doanh Marketing
(5,6%), dai hoc Dién — Dién tur (5,2%),
dai hoc Cong nghé thong tin (4,8%), dai
hoc Xay dung (3,6%), dai hoc Ngon ngir

Anh (10%), dai hoc Van hoc (6%), dai
hoc Viét Nam hoc (6%), dai hoc Ké toan
(6,4%), dai hoc Tai chinh - Ngan hang
(14,8%), dai hoc Dugc (22%).

Nhu vay, trong tong s6 lugng sinh
vién khao sat thi sinh vién khoa Quan tri
kinh doanh chiém 21,2%, sinh vién khoa
Ké toan Tai chinh - Ngan hang chiém
21,2%, sinh vién khoa Ky thuat Coéng
nghé chiém 13,6%, sinh vién khoa Ngit
van chiém 22%, sinh vién Khoa Dugc —
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Piéu dudng chiém 22%. Sb lugng khao
sat sinh vién hoc khéa 7 la 34 nam va 51
nit, khda 8 la 30 nam va 54 nix, khda 9 la
29 nam va 52 nir. Trong do6: ti I¢ sinh
vién hoc khoa 7 1a 85 sinh vién chiém ti
|é 34 %, khda 8 1a 84 sinh vién chiém ti
16 33,6%, khoa 9 1 81 sinh vién chiém ti
1€ 32,4%.

3.1.1. Mwc dd hai long cia sinh vién
doi véi tiéu chi Tinh trang co sé vat
chat

Qua bang 3.2 cho thay, sinh vién danh
gia tot cac yéu td: canh quan nha truong
tao an twong dep (trung binh = 3,40), S6
lwong phong hoc, phong thi nghiém,
thuc hanh du dam bao cho cac hoat dong
day va hoc (trung binh = 3,71), phong
hoc, phong thi nghiém, thyc hanh dat
y8u cau vé sinh, an toan (trung binh =
3,88), phong hoc, phong thi nghi¢m,
thue hanh dat diéu kién vé anh sang, do
théng thoang (trung binh = 3,94), hé
thdng trang thiét bi (TTB) cua cac phong
hoc, phong thi nghiém, thyc hanh day du
(trung binh = 3,69), Hé théng TTB cua
cac phong hoc, phong thi nghiém, thyuc
hanh hién dai (trung binh = 3,53), san

bai thé duc the thao (TDTT) dap tng
dugc nhu cau cua s6 luong doéng SV
(trung binh = 3,29), san bai TDTT dat
yéu cau vé sinh, an toan (trung binh =
3,17), thu vién dap tng day du sach béo,
tu liéu tham khao (trung binh = 3,28),
thu vién c6 ngudn tai liéu tham khao
phong phu, da dang, phuc vu hoc tap va
nghién ctru (trung binh = 3,27), thu vi¢n
dam bao khong gian chd ngdi dap tng
nhu cau doc, tham khao, nghién ctu cua
SV (trung binh = 3,40), sach, bao chi, tai
liéu,..cia thu vién thuong xuyén dugc
cap nhat (trung binh = 3,18), Hé théng
thdng tin, Website cta Truong thuong
xuyén dugc cap nhat (trung binh = 3,18),
Hé théng thdng tin, mang Internet,
Website hitu ich ddi véi SV (trung binh
= 3,29), Giao trinh, tai liéu hoc tap cua
mdi mon hoc duogc thong bao day du, da
dang trén website (trung binh = 3,22),
Hé théng dién, nudc cua nha truong hoat
dong tét (trung binh = 3,94). Bén canh
d6, co so vat chat cua truong chua duoc
danh gia cao nhu: Hé thong wifi duoc
pha song toan truong (trung binh = 2,11),
nha xe cua sinh vién (trung binh = 2,86).
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Bang 3.2. Mirc d6 hai 1ong cua sinh vién dbi voi chi tiéu danh gia tinh trang co s& vat chit

Co sé vat chat Nhé Lén  Trung Dé léch
nhit nhidt binh  chuin

Canh quan nha truong tao an tuong dep 1 5 3,40 0,824
S lwong phong hoc, phong thi nghiém, thuc 1 5 3,71 0,892
hanh da dam bao cho cac hoat dong day va hoc
Phong hoc, phong thi nghiém, thuc hanh, san bai 1 5 3,52 0,858
TDTT, c6 dién tich stir dung phu hop
Phong hoc, phong thi nghiém, thuc hanh dat yéu 1 5 3,88 0,847
cAu vé sinh, an toan
Phong hoc, phong thi nghiém, thuc hanh dat 1 5 3,94 0,868
diéu kién vé anh sang, d6 théng thoang
Hé thong TTB cua cac phong hoc, phong thi 1 5 3,69 0,862
nghiém, thuyc hanh day du
Hé thong TTB cua cac phong hoc, phong thi 1 5 3,53 0,886
nghiém, thuc hanh hién dai
San bai TDTT dap tmg dugc nhu cau cia so 1 5 329 0,947
lugng dong SV
San bai TDTT dat yéu cau vé sinh, an toan 1 5 3,17 0,957
Nha xe cua sinh vién dugc dap (ng nhu cau sd 1 5 286 1,113
lugng dong SV
Thu vién dap Gmg day di sach bao, tu lidu tham 1 5 3,28 0,960
khao
Thu vién c6 nguon tai liéu tham khao phong 1 5 3,27 0,950
phu, da dang, phuc vu hoc tap va nghién ciu
Thu vién dam bao khong gian chd ngoi dap ung 1 5 3,40 0,857
nhu cau doc, tham khao, nghién ciru cia SV.
Sach, béo chi, tai liéu cua thu vién thuong xuyén 1 5 3,18 0,864
duogc cap nhat
Hé théng wifi dugc phu song toan truong dap 1 5 2,11 1,124
g t6t nhu cau hoc tap caa sinh vién
Hé théng thong tin, Website TDU thuong xuyén 1 5 3,18 1,042
duoc cap nhat
Hé thong thdng tin, mang Internet, Website 1 5 329 1,029
TDU hitu ich ddi véi SV
Giao trinh trinh, tai liéu hoc tap cia moi mon 1 5 3,22 1,070
hoc duoc théng bao day du, da dang trén website
Heé thong dién, nudc cua nha trudng hoat dong 1 5 3,94 0,761
tot

(Nguon: Sé liéu tham khao thuc té tir 250 sinh vién nam 2016)
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3.1.2 Mirc d9 hai long caa sinh vién
doi vai tiéu chi Nang lwe doi ngii nhan
vién

S6 liéu so cap st dung trong nghién
ctu dugc khao sat 250 voi nhitng thong
tin cu thé duge thé hién qua bang 3.3
nhu sau:

Bang 3.3. Mirc d6 hai 1ong caa sinh vién ddi vai chi tiéu Nang lyc doi ngii nhan vién

Ning lwe di ngii nhin vién Nhé Lon  Trung Do léch
nhit nhiat  binh  chuan

Nhan vién phuc vu CSVC-TTB c6 thai d6 an can, 1 5 3,33 0,907
niém no ddi véi SV
Nhan vién phuc vu CSVC-TTB c6 trach nhiém doi véi 1 5 3,56 0,842
cong viéc
Nhan vién phyc vu CSVC-TTB sén sang ling nghe 1 5 333 0,852
nhu cau cua sinh vién
Nhan vién phuc vu CSVC-TTB nhiét tinh huéng dan, 1 5 341 0,904
gitip do sinh vién
Nhan vién phuc vu CSVC-TTB c¢6 trinh d6 chuyén 1 5 3,58 0,769
moén dap ng yéu cau cong viéc
Nhan vién phuc vu CSVC-TTB giai quyét kip thoi cac 1 5 3,42 0,892

y&u cau vé CSVC-TTB

(Nguon: Sé liéu khao sat thuc té tir 250 sinh vién nam 2016)

Qua bang 3.3 cho thay sinh vién danh
gia tot nang lyc doi ngii nhan vién. Va
duoc thé hién qua cac yéu to: Nhan vién
phuc vu co sd vat chat — trang thiét bi c6
thai d¢ an can, niém né ddi véi sinh vién
(trung binh = 3,33), nhan vién phuc vu
CSVC-TTB c6 trach nhiém ddi véi cong
viéc (trung binh = 3,56), nha&n vién phuc
vu CSVC-TTB sén sang ling nghe nhu
cau cua sinh vién (trung binh = 3,33),
nhan vién phuc vu CSVC-TTB nhiét
tinh huéng dan, gitip d& sinh vién (trung
binh = 3,41), nhan vién phuc vu CSVC-

TTB giai quyét kip thoi cac yéu cau vé
CSVC-TTB (trung binh = 3,42) va cao
nhét 1a yéu té nhan vién phuc vy CSVC-
TTB c6 trinh d§ chuyén moén dap ung
y&u cau cdng viéc (trung binh = 3,58)

3.1.3 Mire d9 hai long cia sinh vién
ddi véi tieu chi Cong tac quan ly caa
nha truong

S6 liéu so cap su dung trong nghién
ctu dugc khao sat 250 vdi nhitng thong
tin cu thé duoc thé hién qua bang 3.4
nhu sau:
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Bang 3.4. Mic d6 hai 1ong cua sinh vién ddi vai chi tidu danh gia Cong tac quan ly

cua Nha truong
Cong tac quan ly ciia Nha trwong Nhé Lén  Trung BDgléch
nhit nhit binh  chuin

Nha truong c¢d ké hoach d6i mai, nang cip hé thong 1 5 385 0,766
CSVC-TTB
Nha truong ¢d ké hoach dinh ky bao tri, bao dudng 1 5 3,80 0,747
hé théng CSVC-TTB
Nha trudng thuc hién tét cong tac vé sinh, an toan 1 5 3,80 0,724
dbi vai hé thong CSVC-TTB
Nha trudng thuc hién tét cong tac bao vé an ninh, 1 5 3,90 0,716
trat ty cia nha truong
Nha trudng c6 bién phap cai tién van dé vé sinh, 1 5 380 0,729
canh quan, moi truong
Nha truong hudng dan day da cho SV nhitng quy 1 5 3,66 0,731
dinh vé viéc sir dung CSVC-TTB
Nha trudng c6 cac giai phap nham nam bat nhu cau 1 5 361 0,832
cua sinh vién vé CSVC-TTB
Nha truong dap ang kip thoi cac yéu cau cua sinh 1 5 3,54 0,894

vién vé CSVC-TTB

(Nguon: Sé liéu khao sét thuc té tir 250 sinh vién nam 2016)

Qua bang 3.4 cho thay sinh vién dong
y Véi cong tac quan ly cta Nha truong.
Va duoc thé hién ¢ céc yéu t6: Nha
truong c6 ké hoach doi méi, nang cap hé
thdng co s& vat chat trang thiét bi (trung
binh = 3,85); Nha truong c6 ké hoach
dinh ky bao tri, bao dudng hé thdng co
s vat chat trang thiét bi (trung binh =
3,80); Nha truong thuc hién tot cong tac
vé sinh, an toan d6i véi hé thong co so
vat chat trang thiét bi (trung binh =
3,80); Nha truong thyuc hién tét cong tac
bao vé an ninh, trat ty cta nha truong
(trung binh = 3,90); Nha truong co bién
phap cai tién van dé vé sinh, canh quan,
moi truong (trung binh = 3,80); Nha
truong huéng dan day du cho sinh vién

nhitng quy dinh vé viéc sir dung co so
vat chat trang thiét bi (trung binh =
3,66); Nha truong c6 cac giai phap nham
nam bat nhu cau caa sinh vién vé co so
vat chat trang thiét bi (trung binh =
3,61); Nha truong dap ung kip thoi cac
yéu cau cua sinh vién vé CSVC co s
vat chat trang thiét bi (trung binh =
3,54).

3.1.4 Mwre d9 hai long caa sinh vién
ddi véi tieu chi mie dd hai long caa
sinh vién

S6 liéu so cap s dung trong nghién
ctru dugc khao sat 250 vo1 nhung thong
tin cu thé dugc thé hién qua bang 3.5
nhu sau:
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Bang 3.5. Mirc d6 hai 1ong cua sinh vién dbi voi chi tiéu S hai 10ng cua sinh vién

Mike do hai long caa sinh vién Nhé Lén Trung Do léch
nhit nhdt binh  chuin
Ban hai 1ong voi tinh trang caa hé thdng chat lwong 1 5 359 0,918
dich vu co s vat chét trang thiét bi cua trudng
Ban hai long véi nang luc phuc vu ctia doi ngti nhan 1 5 3,61 0,856
vién co s vat chat trang thiét bj
Ban hai long vai cdng tac quan 1y co s vat chat trang 1 5 366 0814

thiét bi ciia nha truong

(Nguon: Sé liéu khao st thuc té tir 250 sinh vién nam 2016)

Qua bang 3.5 cho thay sinh vién hai
long véi chat luong dich vu co so vat
chét trang thiét bi va duogc thé hién qua
cac yéu to: Hai 1ong véi tinh trang cua
hé théng chat luong dich vu co sé vat
chat trang thiét bj cuaa truong (trung binh
= 3,51), Hai long véi nang luc phuc vu
ciia d6i ngii nhan vién co s& vat chat
trang thiét bi (trung binh = 3,50) va cao
nhat 1a yéu t6 Hai long voi cong tac
quan 1y co s& vat chat trang thiét bi cua
nha truong (trung binh = 3,61).

3.2. Kiém dinh do tin cay, d¢ gia tri
cua thang do va mo hinh nghién ciru

3.2.1 Kiém dinh dé tin cdy bang hé

s6 Cronbach’s alpha ciia b@ tiéu chi

Danh gid dg tin cdy va do gia tri cua
thang do v&i1 hé sb tin cay Cronbach’s
alpha. Péu dat yéu cau vé do tin cay.
Cu thé, hé sd tin cay Cronbach’s alpha
cta cac thang do yéu t6 thoa man dao
dong tr 0,932 dén 0 ,935 cao hon murc
cho phep (0,60), hé s6 tuong quan bién
tong cua cac muc hoi trong moi thang
do dao dong tur 0,386 dén 0,679 cao hon
murc yéu cau (0,30). Cac thang do déu
dat yéu cau vé do tin cay. Toém lai, sau
thang do ban dau véi 35 muc hoi, sau
buéc danh gia do tin cdy bang hé sb
Cronbach’s alpha tat ca cac muc hoi déu
dam bao dg tin cay.

Bang 3.6. Két qua danh gia do tin cay cua thang do

Cronbach’s S6 lwong bién
Alpha
0,936 33
Heé sb Cronbach
Tiéu chi twong quan s Alpha
bien - tong neu bien
bi loai
Ce:mh quan Nha truong tao an tuong dep 0,470 0,934
89 lugng ,phong h?c, phong‘thl nghiém, thuc hanh du dam 0.615 0,933
bao cho cac hoat dong day va hoc
P_hﬂong, hoc: phong th\l nghiém, thuc hanh, san bai TDTT, c6 0,588 0,033
dién tich sir dung phu hop
Phong hoc, phong thi nghiém, thyc hanh dat yéu cau vé 0,428 0,935



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6 S6 03 - 2018

sinh, an toan

Phong hoc, phong thi nghiém, thuc hanh dat diéu kién vé

1 R . 0,483 0,934
anh sang, do thong thoang

H‘¢ thopg 'I:TB cuaa cac phong hoc, phong thi nghiém, thyc 0,561 0,033
hanh day du

H\e tho_rlg TT_B cua cac phong hoc, phong thi nghiém, thuc 0,482 0,934
hanh hién dai

San bai TDTT dap tmg duoc nhu cau caa sé lwong dong SV 0,507 0,934
San bai TDTT dat y8u cau vé sinh, an toan 0,524 0,934
gl\f}a Xe cua sinh vién dugc dap tng nhu cau s6 lugng dong 0,536 0,934
Thu vién dap tng day di sach béo, tu liéu tham khao 0,602 0,933
Thu vién c6 nguon tai _Ilt;u t’ham khao phong phu, da dang, 0,561 0,033
phuc vu hoc tap va nghién cuu

Thu vién darp bao I_<Ahong gla}n c_ho ngoi dap ung nhu cau 0,584 0,033
doc, tham khao, nghién ctru caa sinh vién.

ﬁﬁg}, béo chi, tai liéu, cta thu vién thuong xuyén dugc cap 0,606 0,033
H‘F thongAw1f:1 du_’QC phu song toan truong dap (ng tot nhu 0,447 0,935
cau hoc tap cua sinh vién

rl;lf?é:hong thong tin, Website TDU thuong xuyén duoc cap 0,526 0,934
HE th’qng thopg tin, mang Internet, Website TDU hitu ich 0,590 0,033
doi vai sinh vién

Gio trinh trinh, tai liéu hoc tap cia mdi mén hoc dugc

thong bao day du, da dang trén website 0,560 0,934
Hé thong dién, nuéc cua nha truedng hoat dong tét 0,417 0,935
gl\\// phuc vu CSVC-TTB ¢6 thai do an can, niém no doi vé 0,570 0,033
NV phuc vu CSVC-TTB ¢4 trach nhiém ddi véi cong viéc 0,543 0,934
gl\\// phuc vu CSVC-TTB san sang lang nghe nhu cau cua 0,654 0,032
NV phuc vu CSVC-TTB nhiét tinh huéng dan, gitp d& SV 0,661 0,932
NAV DPUC vu C_SAVC-TTB c6 trinh d§ chuyén mon dap ung 0,678 0,932
yéu cau cong viéc

NV phuc vu CSVC-TTB giai quyét kip thoi cac yéu cau vé 0,679 0,932
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CSVC-TTB

I_I\_I_Irleétmong c6 ké hoach doi méi, nang cap hé thong CSVC- 0,461 0,934
Nha truong c6 ké hoach dinh ky bao tri, bao dudng hé

thong 0,507 0,934
CSVC-TTB

Nha truong thuc hién tot cong tac vé sinh, an toan di véi

hé théng CSVC-TTB 0,486 0,934
I\{ha thonq thuc hién tot cong tac bao vé an ninh, trat tu 0,417 0,035
cua nha truong

NIAle} trugng c6 bién phap cai tién van d¢ vé sinh, canh quan, 0,386 0,935
mo1 truong

Nha truong huéng dan day du cho SV nhimng quy dinh vé

viéc sir dung CSVC-TTB 0,485 0,934
Nha truong ¢ cac giai phdp nhim nim bat nhu cau cua

sinh vién vé CSVC-TTB 0,503 0,934
Nha truong dap ung kip thoi cac yéu cau cua sinh vién vé 0,585 0,033

CSVC-TTB

3.2.2 Kiém dinh d9 tin cdy bing h¢ Vi tiéu chuan (0,6). Hon nita, c4c hé s6
s6 Cronbach’s alpha vé sy hai long tuong quan bién tong déu cao hon so v6i
cua sinh vién muc gii han (0,3), nhé nhat 1a SHL1 =

Thang do Su hai long c6 hé sb 0,627.

Cronbach’s Alpha kha cao (0,809) so

Bang 3.7. Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do sy hai long

Cronbach’s Alpha S6 lugng bién

0,809 3
Hé sb ’ Cronbgch’s’
Tiéu chi tuong quan bien - Alpha neu bien
tong bi loai
Ban hai long vai tinh trang cua hé thong chat lugng
dich vu CSVC-TTB ciia truong 0,627 0,772
Ban hai long véi nang luc phuc vu cta doi ngit NV
CSVCTTB 0,651 0,747
Ban hai long vai cong tac quan ly CSVC-TTB cua 0.700 0.699

nha truong

Cronbach’s Alpha = 0,809

11
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3.2.3. Két qua Phan tich nhan té
EFA b¢ tiéu chi

Két qua phan tich nhén t4 tai Bang
3.8 sau khi st dung phuong phap tinh
hé sb Principal Components véi phép
quay Varimax va diém ding khi trich

cac yéu té Eigenvalue >1. Két qua voi
35 thanh phan ¢ 7 nhan t6 dugc tao
ra, tong phwong sai trich 57,83% cho
biét 7 nhan t& nay giai thich duoc
57,83% bién thién cua dir liéu va duoc
trinh bay nhu bang sau:

Bang 3.8. Két qua EFA cua bo tiéu chi sau khi loai bién c6 trong sé nho

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,892
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3426.601
Df 351
Sig. 0,000

Nhan t6

FL F2 F3 F4 F5 F6 F7

Hé thong TTB cua cac phong

CSPH6 hoc, phong TN, TH day du 0,747
CSPH4  ©nong hoc, phong TN, TH 0,724
dat yéu cau v¢ sinh, an toan

Phong hoc, phong thi nghiém,
CSPH5  thyc hanh dat diéu ki¢n vé 0,716

anh sang, do thong thoang
S6 lugng phong hoc, phong

CSPH2 TN, TH du dam bao cho cac 0,629
hoat dong day va hoc
Phong hoc, phong TN, TH,

CSPH3 sanbai TDTT, codiéntichse 0,590
dung phu hop

cspyy e thong TTB cuaa cac phong 0.544

hoc, phong TN, TH hién dai

QLBT5 Nha truong c6 bien phap cai
tién van deé v¢ sinh, canh quan,
MT

0,646

QLBT3 Nha trudng thuc hién tot cong
téq V€ sinh, an toan doi vai hé
théng CSVC-TTB

0,638

QLBT4 Nha truong thyuc hién tt cong
tac bao vé an ninh, trat tu cua
nha truong

0,635

QLBT1 Nha trudng c6 ké hoach doi
mai, nang cap hé thong
CSVC-TTB

0,628

12
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QLBT2 Nha truong c6 ké hoach dinh
ky bao tri, bao dudng hé 0,502
thongCSVC-TTB

NV phuc vu CSVC-TTB ¢6

NVPVZ trach nhiém ddi vai cong viéc 0,880

NVPV1 NV phuc vu CSVC-TTB co
thai d6 an can, niém no doi 0,803
vGi SV

NVPV4 NV phuc vu CSVC-TTB nhiét

tinh hwong dan, gitip di SV 0,777

NVPV3 NV phyuc vu CSVC-TTB san
sang lang nghe nhu cau cua 0,694
SV

Thu vién c6 nguon tai lidu
tham khao phong phu, da
dang, phuc vu hoc tap va
nghién ciru

CSTV13 0,913

CSTV12 Thu vién dap ung day du sach

bao, tu liéu tham khao 0,874

CSTV14 Thu vién dam bao khong gian
chd ngdi dap wng nhu cau doc,
tham khao, nghién ctu cua
SV.

0,685

CSTV15 Sach, bao chi, tai liéu cua thu
vién thuong xuyén dugc cap 0,526
nhat

Hé thong thong tin, mang
CSTT18 Internet, Website TDU hiru 0,819
ich doi véi SV

CSTT17 Hé thdng thong tin, Website
TDU thuong xuyén dugc cap 0,791
nhat

CSTT19 Gido trinh trinh, tai liéu hoc
tap cua moi mon hoc duoc
thong bao day du, da dang trén
website

0,591

CSTT16 Hg thong wifi duoc phu song
toan truong dap ung tot nhu 0,572
cau hoc tap cua sinh vién

CSTD9 San bii TDTT dap tmg dugC

nhu cau cua s luong dong SV 0,846

CSTD10 San bai TDTT dat yéu cau vé

sinh, an toan 0,691
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QLSV7  Nha truong c6 cac giai phap
nham nim bat nhu cau caa 0,673
sinh vién vé CSVC-TTB

QLSV8  Nha truong dép ung kip thoi
c4c y8u cau cua sinh vién vé 0,606

CSVC-TTB

(Nguon: S¢ lidu khao sét thuc té tir 250 sinh vién nam 2016)

3.2.4. Két qua phan tich nhan té
kham pha EFA thang do Sy hai long
cua sinh vién

Thang do Sy hai long KMO va kiém
dinh Bartlett c6 y nghia thong k&, chi co

1 nhan t6 duoc rat trich ra véi tong
phuong sai trich=72,59%, diém ding tai
Eigenvalue bang 2,178. Nhu vay, khong
c6 bién nao bi loai thém va co su xao
tron bién quan st giira cac nhan té.

Bang 3.9. Két qua EFA cuia thang do sy hai long

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,707
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 251,504
Df 3
Sig. 0,000

Bién quan sat

Nhom sw hai long

Ban hai 1ong voi cong tac quan 1y co s& vat chat trang thiét

A C o 0,876
bi cia nha truong
Ban hai long véi nang lyc phuc vy cta doi ngi nhan vién co

AP TS 0,848
s¢ vat chat trang thiét bi
Ban hai 10ng vai tinh trang cua hé thong chat lugng dich vu

r Ay X L, N 0,831

co so vat chat trang thiét bi cua truong
Eigenvalue 2,178
Phwong sai trich 72,597

Hé s6 KMO = 0,707

(Nguon: Sé liéu khdo sat thuc té tir 250 sinh vién nam 2016)

3.3. Phan tich hoi quy tuyén tinh

Phuong phap hdi quy tuyén tinh
duoc st dung, voi bién phu thudc 1a sy
hai 10ng cua sinh vién ddi véi chat luong
dich vu co s& vat chat trang thiét bi cua
truong DPai hoc Tay Do, bién doc lap 1a
nhan t6 duoc rat trich qua phéan tich
nhan t6 EFA. Két qua hé sd twong quan
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cho thiy bién phu thudc c6 mdi twong
quan voi 5 bién doc lap, trong d6 cac hé
s6 twong quan “Co s¢ vat chat phong
hoc”, “Quan ly bao tri”, “nhan vién phuc
vu”, “Co so vat chat truyén thong” va
“quan ly giai phap dap ung yéu cau sinh
vién”. Gia tri Beta tai bang 3.10 cho ta
biét mirc do anh huong gitra 5 bién doc
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lap va mot bién phu thudc, gia tri hoi
quy chuan cuaa co sé vat chat phong hoc
anh huong dén 8,9% sy hai 1ong; gia tri
hoi quy chuan cua quan Iy bao tri anh
huong dén 20,6% muc do hai long; gia
tri hoi quy chuan cua nhan vién phuc vu
anh hudéng dén 39,5% mirc d6 hai long;

Co so vat chat truyén thdng anh huong
dén 21,1% muc do hai long; gia tri hoi
quy Chuan cua quan ly giai phap dap tng
yéu cau sinh vién anh huéng dén 12,2%
mtc d6 hai 1ong cua sinh vién vé chat
lwong dich vu co s& vat chét trang thiét
bi cua truong Pai hoc Tay Do.

Bang 3.10. Céc hé s6 hdi quy trong mé hinh

Hé s6 chwa chuin hoa
M®b hinh

Hé so chuan
hbéa

B Sai 50 Beta t Sig.
chuan
(Hang sd) -0,050 0,197 - 0,254 0,800
CSPH 0,094 0,051 0,089 1,854 0,065
QLBT 0,256 0,060 0,206 4,244 0,000
1 NVPV 0,357 0,044 0,395 8,097 0,000
CSTV 0,063 0,043 0,072 1,469 0,143
CSTT 0,169 0,039 0,211 4,318 0,000
CSTD -0,010 0,036 -0,013 -0,289 0,773
QLSV 0,105 0,041 0,122 2,566 0,011
Bang 3.11. Hé s6 xéac dinh R-Square
Model Summary
Model R R Adjusted R Std. Error of the
Square Square Estimate
1 0.814* 0.662 0.652 0.39998

Theo két qua phan tich phuong sai
ANOVA bang 3.12 cho thay théng ké
gia tri F = 67,687, ¢ day ta thay mdi
quan hé tuyén tinh rat c6 ¥ nghia voi
p_value <0,05.

Mo hinh hédi quy con lai 5 bién cé
dang nhu sau:

Y (SHL) = 0,094 (Co sé vat chat
phong hoc) + 0,256 (Quan ly bao tri) +
0,357 (Nhan vién phuc vu) + 0,169 (Co
s& vat chat truyén théng) + 0,105 (Quan
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ly giai phap dap @ng yéu cau sinh vién)
+ (-0,050), véi R?= 0,65.

4. KET LUAN VA HAM Y QUAN
TRI

4.1. Két luan

Cac yéu té anh huong dén muc do hai
long cua sinh vién veé chat luong dich vu
co sO vat chat trang thiét bi cua truong
Dai hoc Tay D6 la:
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- Co s& vat chat phong hoc cua nha
truong gom cac tiéu chi “Hé théng trang
thiét bi cua cac phong hoc, phong thi
nghiém, thuc hanh day du”, “Phong hoc,
phong thi nghiém, thyc hanh dat yéu cau
vé sinh, an toan”, “Phong hoc, phong thi
nghiém, thuc hanh dat diéu kién vé anh
sang, do thong thoang”, “Sé luong
phong hoc, phong thi nghiém, thuc hanh
da dam bao cho cac hoat dong day va
hoc”, “Phong hoc, phong thi nghiém,
thuc hanh, san bai thé duc thé thao cé
dién tich s dung phd hop”, “Hé théng
trang thiét bi cia cac phong hoc, phong
thi nghiém, thyc hanh hién dai”.

- Quan ly bao tri bao gom cac tiéu
chi: “Nha truong c6 bién phap cai tién
van dé vé sinh, canh quan, méi trudng”,
“Nha truong thuc hién tét cong tac vé
sinh, an toan d6i véi hé thong co so vat
chat trang thiét bi”, “Nha truong thuc
hién t6t cong tac bao vé an ninh, trat tu
cia nha truong”, “Nha truong co ké
hoach doi méi, nang cap hé théng co so
vat chat trang thiét bi”, “Nha truong co
ké hoach dinh ky bao tri, bao dudng hé
thdng co so vat chét trang thiét bi”.

- Nhan vién phuc vu bao gom céc tiéu
chi “Nhéan vién phuc vu co s¢ vat chit
trang thiét bi cd trach nhiém doi véi
cong viéc”, “Nhan vién phuc vu co so
vat chét trang thiét bi c6 thai do an can,
niém no ddi véi sinh vién”, “Nhan vién
phuc vu co so vat chat trang thiét bi
nhiét tinh huéng dan, gitip d& sinh vién”,
“Nhan vién phuc vu co so vét chat trang
thiét bi san sang lang nghe nhu cau cua
sinh vién”.
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- Co s vat chat truyén théng bao
gom cac tiéu chi “Hé thdng thong tin,
mang internet Website TDU hitu ich d6i
Vi sinh vién”, “Hé théng théng tin
Website TUD thuong xuyén dugc cap
nhat”, “Gido trinh, tai liéu hoc tap cua
mdi mon hoc duoc théng bao day du, da
dang trén website”, “Hé théng wifi duoc
phi séng toan truong dap ¢ng tét nhu
cau hoc tap cua sinh vién”.

- Quan ly giai phap dap ¢ng yéu cau
sinh vién bao gdom céc tiéu chi “Nha
truong cO cac giai phap nham nim bat
nhu cau cta sinh vién vé co so vat chat
trang thiét bi”, “Nha trudng dap tng kip
thoi cac yéu cau cua sinh vién vé co so
vat chat trang thiét bi”.

Két qua nghién ciru ciing cho thay Vi
cac yéu té nhan khau hoc khac nhau thi
muc d6 hai 10ng ciing khac nhau. Cuy thé
sinh vién thuoc cac khoa va cac khoa
hoc khé&c nhau thi mirc @6 hai long khéac
nhau, nhung muc d6 hai long khéng bi
anh huong boi gidi tinh cua sinh vién.
bay cling 1a co so cho c&c nha quan ly,
cac nha hoach dinh chién luoc gido duc
trong viéc lua chon codng cu danh gia
chat luong phU hop dé dem lai hiéu qua
cao nhét trong gido duc va dao tao.

Pay chinh 1a nhiing cin cu dé xay
dung mot sé giai phap nham nang cao
hiéu qua trong cong tac dao tao va chat
luong gido duc nham thoa man hon nira
su hai long cua sinh vién.

4.2. Hamy quan tri

Thong qua nhitng Ki vong cua sinh
vién va két qua khao sat tac gia xin d¢
xuat mét s6 ham y quan tri nhu sau:
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Nang cao nhan thuc vé Iy luan va
thuc tién vé cong tac quan ly CSVC-
TTB cho can b6 quan ly, giang vién,
nhan vién phuc vu va toan thé sinh vién
thdng qua cac Hoi nghi trién khai ké
hoach hoat dong cta Nha truong, Sinh
hoat dau khéa, Hoi nghi sinh vién, thong
bao trén Website TDU,... Nha truong
tang cudng lap dit noi dung hudng dan
st dung thiét bi, may mdc, dung cu &
cac lop, cac phong thi nghiém, cac bién
phap xu ly vi pham vé CSVC-TTB trong
toan truong.

T6 chirc boi dudng, nang cao ky ning
st dung hiéu qua CSVC-TTB cho giang
vién, nhan vién phuc vu va sinh vién,

Tang cudng doi ngil nhan vién nham
dap ng cong tac giam sat, kiém tra
thuong xuyén tinh trang hoat dong cua
hé thong CSVC-TTB dé cd nhitng diéu
chinh hop Iy trong ké hoach d6i méi,
nang cap, bao tri, bao dudng CSVC-
TTB cua Nha truong.

Pinh ky t6 chuc khao sat y kién sinh
vién nham cé nhitng giai phap hi¢u qua
nhat cho qua trinh cai tién chat luong
dich vu CSVC-TTB, gdp phan thuc hién
t6t cong tic dam bao chat lugng bén
trong cua Nha truong.

Tang cuong cbng tac vé sinh tai cac
khu vuc nha vé sinh cua cdc giang
duong, phong hoc, khu sinh hoat van
hoa, van nghé, thé duc thé thao.

Thuong xuyén kiém tra, kip thoi sita
chra h¢ thong dén chiéu sang cua hé
thong cac phong hoc, giang duong.

Nang cap hé thong mang Internet,
may chi¢u, may vi tinh cua hé thong cac
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giang duong, phong hoc va cac phong
thyuc hanh may tinh. Lap ddawtj hé
thong phat wifi toan truong.

Xay dung thém nha giir xe sinh vién.

Thu vién can ting cuong ciap nhat
sach, bao, tai liéu phuc vu nhu cau hoc
tap, nghién cau khoa hoc cua sinh vién.
Tang thoi gian hoat dong cua thu vién
nham dap tng nhu cau hoc tap, nghién
ctru cua sinh vién.

Pay manh hoat dong phong trao giao
lwu van hoa van nghé, van nghé, thé duc
thé thao dé ting tinh doan két ciing nhu
ren luyén ky nang cho sinh vién, tao
dong luc hoc tap va tao su gan két trong
sinh vién,
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ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING STUDENT
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TAY DO UNIVERSITY
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the factors affecting the students’ satisfaction
on the quality of infrastructure and facilities at Tay Do University. Samples were collected
using the convenience sampling method of 250 students from the second to the fourth year
studying at Tay Do University. The results of Cronbach Alpha analysis, exploring factor
analysis (EFA), and linear regression analysis showed that 5 factors that affected student
satisfaction were: (1) classroom facilities, (2) maintenance management, (3) service staff,
(4) communication facilities, (5) solutions management to meet the requirements of
students. The study results contributed greatly to setting up scale of factors affecting
students' satisfaction on service quality of infrastructure and facilities. In addition, it
supported managers to understand better the factors affecting the level of student
satisfaction in order to offer appropriate strategies to improve the situation. Based on the
analysis results, a number of solutions were suggested to improve the students’ satisfaction
on service quality infrastructure and facilities of Tay Do University.

Keywords: Satisfaction, service quality, infrastructure and facilities, Tay Do University.
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