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TOM TAT

Nghién ctru duya trén s6 liu diéu tra 423 sinh vién, bang phuong phap EFA dé tim hiéu mirc hai long va cac nhan
t6 anh huéng dén mutrc hai long cua sinh vién voi diéu kién co s& vat chét va phuc vu cua Truong Pai hoc Lam
nghiép (PHLN). Két qua nghién ctru cho thdy, sinh vién DPHLN dénh gia cac diéu kién co s& vat chit va phuc vu
ctia Nha truong ¢ mie trung binh va ¢6 5 nhom yéu t6 anh hudng dén su hai 1ong cua sinh vién véi cac dich vu
nha truong cung cap gdbm: Co s& vat chét, ning luc phuc vy, kha ning dap tmg, su quan tim va sy tin cdy, trong
d6 quan trong hon ca l1a diéu kién co so vat chét va muc d9 tin cdy ctia cac cam két ctia Nha truong.

Tir khoa: Chdt lwong dich vu, co sé vit chit, mivc hai long, phuc vu, phwong phdp EFA.

I. DAT VAN PE

Trong xu thé toan cau hoa hién nay, gido
duc dai hoc dang ngay cang dugc nhin nhan la
mot loai hinh dich vu. Cac dich vu nay bao
gdém cac dich vu lién quan truc tiép dén qua
trinh dao tao, va céac dich vu phuc vu qué trinh
dao tao khac nhu sinh hoat, vui choi, giai tri...
trong nha trudng. Tir quan diém nay cho thiy
dé thu hat duoc sinh vién, cac truong mot mat
can nang cao chat luong dao tao, dong thoi
cling can thudng xuyén d6i moi chat luong
cong tac phuc vy, dap Gmg ngay cang tot nhu
cau cua khach hang — sinh vién.

Truong Pai hoc Lam nghiép (PHLN) Ia
truong dau nganh tai Viét Nam dao tao vé linh
vuc 1am nghiép. Hién nay Nha truong khong
ngung mo rong quy moé dao tao, lugng sinh
vién tdng nhanh qua cdc ndm hoc. Ap luc canh
tranh véi cac truong dai hoc khac vi vay la
khong thé tranh khoi. Dé ¢ thé chién thang
trong cudc chay dua chit luong voi cac truong
dai hoc, mét trong nhiing chién luogc dang dén
la phai nang cao sy hai long ctia nguoi hoc voi
chat luong cac dich vu cung cép, trong dé co
ca cac dich vu phuc vu khéc.

Nghién ciru ndy véi mong mudn danh gia
muc d§ hai long, xac dinh céc nhan td anh
huong dén muc d6 hai long cia sinh vién
PHLN véi cac diéu kién co s& vat chat va
phuc vu sinh hoat, hoc tap ctia Nha truong
nham dinh huéng cac giai phap nang cao chat
lugng phuc vy, nang cao mic do hai long cua
sinh vién tai truong DPHLN.

I1. Phwong phap nghién ciru
2.1. Co s& Iy thuyét

Su hai long 1a mdt trang thai tam ly bi tac
dong boi 2 qua trinh: (i) ky vong vé dich vu
truée khi sir dung va (ii) cam nhéan vé dich vu
sau khi trai nghiém. Nhitng cam nhadn cua
khach hang c6 dugc sau khi st dung dich vu
duogc tao nén boi chét luong dich vu. Nhiéu
nghién ctru da két luan rz‘“mg chét luong dich vu
dan dén sy thoa man cua khach hang. Nhu vay,
chét luong chinh Ia tién dé cua sy thoa man va
13 nhan t cht yéu anh hudng dén su thoa man.
Do vay, mudn nang cao su hai long ctia khach
hang, nha cung cip phai ning cao chit luong
dich vu. Néi cach khac, chit luong dich vu va
su hai 1ong cua khach hang c6 mdi quan hé
twong hd chat ch& voi nhau, trong d6 chat
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luong dich vu la cai dugc tao ra trudc va sau
d6 quyét dinh dén su hai long cua khach hang.
Tuy nhién ching ta phai do luong chat
luong dich vu ra sao? bﬁng cach nao la mot
van dé kho khin va phuc tap. Nam 1985,
Parasuraman et al, 12 nguoi dau tién gidi thiéu
md hinh do luong muirc hai long véi phan tich
khoang cach (GAP Analysis Model). M6 hinh
nay c6 10 thanh phan, do theo thang diém
Likert dé do luong riéng biét nhitng mong doi
va cam nhan thuc té cta khach hang vé chét
luong dich vu. Nhiing thang do cua mo6 hinh
nghién ciru ban dau dua trén 10 thanh phan cua
chét lugng dich vu bao quat hau hét moi khia
canh cua dich vu. Tuy nhién, viéc st dung bd
thang do nay trong do luong moi loai hinh dich
vu cho thay c6 su phirc tap va khong dat gia tri
phan biét trong mot s6 truong hop. Sau khi
kiém dinh lai bang nghién ctu nhan t6,
Parasuraman et al (1988) da hiéu chinh lai
thanh mé hinh chat lugng dich vu (Service

Quality Model SERVQUAL) va rat gon tur 10
thanh 5 thanh phan, cu thé nhu sau: (1) Do tin
(2) Tinh dap ung -
Responsiveness; (3) Phuong ti¢én hiru hinh —

cdy — Reliability;

Tangibles; (4) Nang luyc phuc vu — Assurance;
(5) Su cam thong — Empathy.

Trén cé sé nhitng 1y thuyét nay, tuy thudc
vao ddi twong nghién ctru ma thiét ké nhiing
thang do phu hop.

2.2. Thiét ké thang do

Trén co sé nghién ciru cac 1y thuyét vé do
luong chét luong dich vy, nghién ctiru nay lgya
chon mé hinh SERVPERF dé nghién ctru chat
lugng céac dich vu co so vat chit va phuc vu
cho sinh hoat va hoc tap cua sinh vién PHLN.
Sau khi thao luan va diéu chinh, 35 bién quan
sat dugc dua vao mo hinh, chia lam 6 nhom
(bang 01). Cac bién dugc do luong sir dung
thang do Likert 5 d6: (1) hoan toan khong
dong ¥; (2) khong ddng y; (3) khong y kién;
(4) Pong ¥; (5) Hoan toan ddng ¥ (bang 1).

Bang 01. Tiéu chi danh gia chit lwong dich vu co sé vat chit va phuc vu tai PHLN

TT TIEU THUC 1 2 3 45
I ) Co s6 vat chat (CSVC)
CSVCl1 S6 lugng phong ,hoc dam bao, sach s€, du dicu kién anh sang,

thong thoang, thiét bi hd trg diy du

CSvC2 Hé théng phong thi nghi¢ém, thyc hanh dﬁy du, dugc trang bi va
hoat dong tét

CSVC(C3 Thu vién Nha trudng cé tai liéu hoc tap va tham khao phong phu,
trang thiét bi tra ctru thuan loi.

CSVC4 KTX sinh vién c6 da chd &, sach sg&, trang thiét bi phu hop (chd
phoi quén 4o, binh néng lanh, Wifi, tivi...)

CSVC5 Truong c6 du bai tap thé duc thé thao, diém giai tri ngoai gid cho
sinh vién (phong chiéu phim, phong thé duc, cang tin... )

CSVC6 Dich vu an uéng duoc td chire du, sach s&, dam bao vé sinh, an
toan.

CSVC7 Hé théng dién, nudc duoc cung cip diy du, thuan tién.

CSVCS8 H¢ thong thong tin, trang web ctia Trudng duoc cap nhat thudng
xuyén, dé truy cap.

CSvC9 Tram y té cua Nha truong duoc trang bi thiét bi déy da, nang luc
phuc vu tdt

CSVCl10 He¢ thdng thu gom va xir 1y rac thai phu hop, day du, dam bao sach
s€ khu KTX va giang duong.

CSVCl11 C6 hé thng dich vy buu dién, ngan hang thuan tién

I Nang luc phuc vu (NLPYV)
NLPV1 NV quan 1y ¢6 ning luc 1am viée, quan 1y va phuc vu tot
NLPV2 Nha truong thuong xuyén td chic stra chita, BD CSVC
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NLPV3 Nha truong c6 hé thong dam bao an ninh tot cho SV
NLPV4 Bo phan hudng din sinh vién c6 ning lyc chuyén mén tét, c6 kha
nang giai dap tot nhiing thic méic cua SV
NLPVS5 Céc phong thuc hanh c6 huéng din st dung thiét bi ddy du, thun
tién.
NLPV6 Truong c6 cac thong tin chi dan, so d6 huéng dan diy du, thuan
tién, dé dang tim kiém.
I Sw quan tim (QTAM)
QTAMI1 Nha truong thuong xuyén t6 chirc 1y y kién sinh vién vé danh gia
chét lugng diéu kién sinh hoat, hoc tap
QTAM2 Nha trudong thuong xuyén di kiém tra, danh gia chat luong CSVC
phuc vu hoc tdp va sinh hoat cia SV
QTAM3 Nha truong thuong xuyén ddi mai, hién dai hoa CSVC phyc vu
sinh hoat, hoc tap cua sinh vién
QTAM4 Nhing thic méc, phan 4nh cua sinh vién duoc xir Iy nhanh chéng,
dang quy trinh
QTAMS Nha truong ludn ling nghe va phan hdi ¥ kién caa SV
v Kha nang dap ing (PUNG)
DUNGI NV phuc vu c6 tinh than niém nd, an can véi sinh vién
DPbUNG2 Nhan vién phuc vu ludn sin sang huéng dan, giai dap nhiing thic
méc cua sinh vién
DPUNG3 NV phuc vu luén lam ding nhiém vy ctia minh
DUNG4 S6 luong phuc vu bd tri hop 1y, day di va thuan tién dé giai dap
nhing thic mic cta sinh vién
DUNG5 Nhirng yéu ciu, d& xuét cta sinh vién luén dugc xem xét va dap
ung thod dang
A% Mirc tin cay (TCAY)
TCAY1 Céc théng tin lién quan dén hoc tap, sinh hoat duoc cung cip cho
sinh vién day du va kip thoi
TCAY2 Thoi gian giai dap, phuc dap cac thic méic cta sinh vién dugc thuc
hién dung hen, nhanh chéng
TCAY3 DK CSVC duoc cung cip ding nhirng gi da cam két
TCAY4 Céc thong tin chi din, hudng dan dé dang tim kiém, day dii va phu
hop
TCAYS5 Quy trinh, thu tuc giai dap thic mic cua sinh vién don gian, d&
thuc hién, dé theo ddi.
VI Mikc hai long (SAT)
SATI SV hai 10ng vdi co s& vat chat ciia Nha truong
SAT2 SV hai long véi thai d6 phuc vu ciia Nha truong
SAT3 SVhai 1ong véi nhitng cam két & nd Iy ciia Nha trudng

2.3. Chon miu va thu thip sb liéu

Theo Hair & ctg (2010), dé sir dung phuong
phap EFA, miu t6i thiéu 1a 50, t5t hon 1a 100
va ty 1& quan sat/bién do luong 1a 5:1, tot nhat
l1a 10:1. Mo hinh khéo sat trong nghién clru nay
gdm 6 bién dai dién vé6i 35 bién quan sat. Do
do6, s6 lwong mau can thiét 1a 35*10 = 340 mau
tro 1én. Pé dam bao murc tin cdy cao, nghién
ctru tién hanh diéu tra voi 600 phiéu phat ra va
két qua thu vé 423 phiéu hop 1¢.

- S6 ligu thir cap:

Dé danh gia thyc trang cung cip diéu kién
co s& vat chat phuc vu sinh hoat va hoc tap cia
sinh vién gdm diéu kién vé nha ¢, khu vui
choi, an uéng, phong hoc, nha thu vién, thi
nghiém...dé tai st dung cac thong tin tir cac
phong ban lién quan trong nha truong.

- S6 liéu so cap:

La nhimng thong tin danh gia vé tinh hinh
cung cép cac dich vu, chat lugng dich vu cung
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cap, muc do hai 1ong cua sinh vién voi chét
luong dich vu cung cdp duoc thu thap thong
qua diéu tra bang bang hoi. Péi tuong duoc
phong van 14 sinh vién ¢ & trong ky tic x4 va
1a sinh vién cdc nam hoc 2, 3 va 4. Viéc diéu
tra cac sinh vién ¢ ky tic x4 va co6 thoi gian
hoc & truong du 16n dé dam béao cac sinh vién
nay co biét va sir dung cac dich vu phuc vu
sinh hoat cho sinh vién cua Nha truong.

2. 4. Phwong phap xir Iy va phén tich s6 lidu

Nghién ctru str dung phan mém SPSS 20 dé
téng hop va phan tich sd liéu. Trong nghién
ctru d3 st dung cac phuong phap cy thé sau:

(1) Phwong phdp thong ké mé ta: Phuong
phap nay duoc sir dung dé théng ké thanh phan
va dic tinh d6i twong tham gia phong van:
Nam hoc, khoa chuyén nganh va céc dac tinh
co ban ctia mau diéu tra khéc.

(2) Phwong phdp phdn tich nhdn t6 khim
pha EFA:

Phuong phap ndy duoc st dung dé phat
hién cac nhan t anh huéng dén sy hai long
ctia sinh vién véi diéu kién so s& vat chat va
phuc vu cua Pai hoc Lam nghiép. Sau khi c6
s6 lidu diéu tra thuc té vé& danh gia cua sinh
vién, cac budc tiép theo ciia phan tich:

(1) Kiém dinh chit luong thang do (kiém
dinh cronbach alpha)

(2) Kiém dinh mtrc d6 ph hop ctia mé hinh
(Kiém dinh KMO)

(3) Kiém dinh cac trong quan (ANOVA, hé
s6 hoi quy...)

(4) Kiém dinh muc do giai thich cua md
hinh.

III. KET QUA NGHIEN CUU, THAO LUAN
3.1. Thue trang cung cip dich vu co s& vat
chit va phuc vu tai PHLN

Hién tai Truong PHLN c6 mot co s¢ vat
chat kha khang trang, hién dai, c6 thé dap tng

kha t6t cho nhu cau cua sinh vién.

Trudng hién nay dang s¢ htru mét dién tich
dit kha 16n v6i hon 180ha & ca 2 co so. Hé
thong nha cira, cong trinh kién triic phuc vu
cho giang day, thuc hanh thuc tap va nghién
ctru kha 16n va dong b, bao gdm:

eKhu giang duong: 6 nha cao ting véi
12.830 m2 phong hoc véi dy du trang thiét bi
phuc vu cho giang day.

eKhu thi nghiém thyc hanh: Gom 6 khu
nha, c6 79 phong thi nghiém thyc hanh, 3 nha
xuong, di¢n tich xay dung 11.600 m2. Ngoai
ra, Nha truong con cé khu rung thyc nghiém
voi trén 133 ha 1a b suu tap trén 230 loai
thyc vat rung nhiét doi, 1a noi 1y tudng cho
giang vién va sinh vién cadc nganh Lam hoc,
Quéan ly Bao v¢ rung va Mdéi truong tham
quan, thuc tap;

o Thu vién rong 24.650 m” v6i hon 200.000
cubn gido trinh, tai liéu tham khéo, tai liéu dién
tur trong va ngoai nudc.

e Website cua truong dugc cap nhat thuong
xuyén, cong bd cong khai cam két chat lwong
gido duc va chét lugng gido duc thuc té, cong
khai cac diéu kién dam bao chat luong, cong
khai thu chi tai chinh.

e Khu ky tiic x4: ¢6 17 toa nha cao tang, dap
g nhu cau cho gan 8.000 chd & cho sinh vién
trong cac can phong khép kin.

e Khu lién hop thé thao, bé boi, nha thi dau:
2,5 ha; San van dong trung tdm va cac san tap
luyén thé thao véi tong dién tich 20.000 m*.

Véi diéu kién co so vat chdt hién co, Nha
truong c6 thé dam bao cung cip kha day du
cac diéu kién cho cac sinh vién hién dang sinh
hoat va hoc tap tai Truong.

3.2. Panh gia chit lwong dich vu co s& vat
chét va phuc vu tai PHLN

3.2.1. Chét lwong dich vu trén quan diém
Nha trwong
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Qua nhiing phan tich thuc trang CSVCcua
Nha trudng, c6 thé thy truong DPHLN di ludn
quan tim dau tu, sta chira va ning cap co s
vét chit dé dap tmg ngay cang tot hon nhu ciu
cia gido vién va hoc sinh, sinh vién. Ngoai
viéc dau tu co s& vat chat hién dai phuc vu
giang day, Nha truong ciing ludn quan tim dén
cac yéu td phuc vu doi séng, sinh hoat cua sinh
vién nhu cac yéu t6 an ninh, chim soc strc
khoé, vui choi giai tri va thé thao... Cac dich
vu phuc vu sinh hoat cho sinh vién hau hét
duoc cung cap mién phi, hodc thu phi thap voi
muc dich lay phuc vy 1& dau, tao diéu kién dé sinh
vién c6 mot moi truong sinh hoat, hoc tap t6t.

Nha trudng cling xdy dung hé thong
cung cép nude sach hién dai dé cung cép nudc

(1) Két qua théng ké mo ta:

day du va hop vé sinh cho sinh vién trong khu
vuc ky tac x4a; He théng dién duoc lép mai va
dam bao an toan cho sinh vién. Ngoai ra, voi
cac sinh vién ¢ ky tuc x4, trung tdm dich vu
ciia Nha truong ludn san sang cé nhan vién
quan 1y & timg khu nha dé c6 thé tiép nhan
thong tin phan hdi cta sinh vién va xu 1y kip
thoi khi ¢o cac tinh hubng dot xuat xay ra nhu
chap dién, chay nd, mat nudc...
3.2.2. Chit lwong dich vu trén quan diém
sinh vién

Két qua danh gia chét luong cac dich vu
cung cdp cho sinh vién cia PHLN dugc dya
trén két qua diéu tra 423 sinh vién nam 2,34
dang hoc tip tai truong voi bang hoi gdm 35
cau hoi véi 5 nhém vén dé.

Biang 01. Két qua thong ké mé ti cic bién trong mé hinh

Tén GT GT GT Chénh 0 g PODIER e o

bien trung binh  nhé nhat  16n nhat léch thién
CSvC 3.668 3.417 3.919 502 1.147 .025 11
NLPV 3.861 3.704 4.038 333 1.090 .020 6
QTAM 3.752 3.430 3.931 501 1.146 .039 5
DUNG 3.582 3.383 3.764 381 1.113 019 5
TCAY 3.788 3.667 3.882 215 1.059 012 5
SAT 3.852 3.704 3.943 239 1.064 .017 3

Qua két qua trén cho thiy trong 5 nhém yéu
t6 nghién ctru, hau hét nhimg sinh vién dugc
hoi déu c6 muc danh gia tir 3,4 - 4 diém, day 1a
muc diém danh gia voi chét lugng cac dich vu
& muc twong ddi tot. Mirc diém trung binh cua
cac nhom bién co su bién dong khong 16n, cho
théy nhirng nhan dinh cua da s6 sinh vién co su
théng nhat nhat dinh. Céc yéu t6 dugc danh gia
cao hon gdbm nhém bién NLPV (ning luc phuc
vu), QTAM (suy quan tam) va TCAT (muc tin
cdy cia cac cam két). Murc hai 1ong chung

Nguon: S6 liéu diéu tra va tinh todn cia tic gid
duoc danh gia & mirc trung binh 1a 3,8 diém.

Tuy nhién ¢y méi chi la nhiing két qua ban
dau, dé khang dinh thyc sy nhiing yéu té nay
c6 anh huong dén sy hai long cia sinh vién
DHLN hay khong, ta can tién hanh cic kiém
dinh théng ké.

(2) Két qiia kiém dinh chét lwong thang do:

Chat luong thang do dugc cho 1a phu hop
v6i nghién ciru EFA khi hé s Cronbach Alpha
clia céc bién tong > 0,6. Két qua kiém dinh chat
luong thang do trong nghién ctru nay (bang 02).
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Bang 02. Két qua kiém dinh chét lwgng thang do

. Cronbach

STT Thang do Bién dac trung Alpha

1 CSVC CSVC1, CSVC2, CSVC(C3, CSVC4, CSVCs, CSVCoh, CSV(CT, 0.871

CSVCS, CSV(CY, CSVCI10, CSVC11 ’

2 NLPV NLPVI1, NLPV2, NLPV3, NLPV4, NLPV5, NLPV6 0.862

3 QTAM QTAMI1, QTAM2, QTAM3, QTAM4, QTAMS 0.870

4 DbUNG DUNGI, bUNG2, bUNG3, bUNG4, bPUNGS, 0.901

5 TCAY TCAY1, TCAY2, TCAY3, TCAY4, TCAYS 0.868

6 SAT SATI, SAT2, SAT3 0.782

Tir két qua kiém dinh chit luong thang do
cho thiy, ca 6 nhom bién déu c6 hé s
Cronbach Alpha tong thé > 0,6. Nhu vay ca 35
bién quan sat s& dugc dua vao phan tich nhan
t6 kham pha.

(3) Kiém dinh sy phut hop céia mé hinh:

Phén tich nhan t6 kham pha duoc cho 14 phit hop
voi dit liéu khi dap tmg dugc cac diéu kién sau:

Nguoén: So liéu tinh todn cua tdc gid

+ Hé s6 tai nhan t6 Factor Loading > 0,5;

+Tri 6 0,5 < KMO <I;

+ Kiém dinh Barlett co y nghia thong ké
(Sig. <0.05);

+ Phuong sai trich (% Cumulative of
Variance) > 50%.

Két qua kiém dinh KMO va Barlett cia
md hinh (bang 03).

Bang 03. Két qua kiém dinh KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 951
Approx. Chi-Square 7646.140

Bartlett's Test of Sphericity df 496
Sig. .000

Két qua kiém dinh 0 < KMO = 0.951 < 1 va
kiém dinh Barlett v6i gia tri Sig. = 0,000 cho
thiy sb liéu thuc t& hoan toan phu hop voi

tyong quan tuyén tinh voi nhan t6 dai dién.
Mirc do giai thich ciia cic bién quan sat trong
m6 hinh vé6i nhan t6 két qua cho trong bang 04.

phan tich EFA va cac cac bién quan sat co
Bang 04. Két qua giai thich ciia cAc bién trong mé hinh

Extraction Sums of Squared  Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues

Com Loadings Loadings
% of % of % of

pone /0,0 Cumulative /0,0 Cumulativ A),O Cumulativ

nt Total Varianc Total Varianc Total Varianc
% e % e %
e e e

1 13.182  41.195 41.195 13.182 41.195 41.195 4911 15.348 15.348
2 2.353 7.354 48.549 2.353 7.354 48.549 3.953 12.352 27.699
3 1.366 4.269 52.818 1.366 4.269 52.818 3720 11.624 39.324
4 1.209 3.779 56.597 1.209 3.779 56.597 3.436  10.739 50.062
5 1.019 3.186 59.783 1.019 3.186 59.783 3.111 9.720 59.783
6 913 2.853 62.636
32 152 474 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Két qua tinh toan trén cho thay 59,78% sy
thay d6i cua nhan t6 két qua 1a do cac yéu td
dua ra trong mdé hinh tao nén, tic céc bién
quan sat dugc dua ra trong dé tai nay da giai
thich dugc 59,78% su hai long cua sinh vién
voi diéu kién co s vat chéat va phuc vu sinh
hoat va hoc tdp cua sinh vién trong truong
DHLN.

(4) Sip xép lai nhan tb:

Trong ky thuat ctia phuong phap EFA la
nhém cac nhan té tr mot tdp hop n bién quan
sat thanh mot tdp hon vé6i k nhan t6 (véi k< n).
K¥ thuat nay dugc thuc hién véi ma tran nhan
t6 xoay cho phép ta nhom lai cac nhém nhan to
méi véi cac bién dic trung c6 hé sb tai nhan to
(Factor loading) 16n hon 0,05.

Két qua ma trdn nhan td xoay cua nghién
ctru ndy thé hién trong bang 05 sau:

Bang 05. Ma tran nhan t6 xoay

Thanh phin

3 4 5

.503
.538
.545
592
592
671
722
677
.589
.559
.582

CSVCl1
CSVC2
CSVC3
CSVC4
CSVC5
CSVC6
CSVC7
CSVC8
CSVC9
CSVC10
CSVCl11
NLPV1
NLPV2
NLPV3
NLPV4
NLPV5
NLPV6
QTAMI
QTAM2
QTAMS3
QTAM4
QTAMS
DUNGI
DUNG2
DUNG3
DUNG4
DUNGS5
TCAY]1
TCAY?2
TCAY3
TCAY4
TCAYS

750
796
726
575
.606

.542

.647

.666

.599

.624

572
.681
.663
.612
.647
577

.661
.645
.682
.642
.656
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Két qua ma trdn nhén t6 xoay cho thiy 5
nhom yéu té ban dau duoc sip xép lai thanh 5
nhom véi thtr thy khac di so véi ban dau.

- Nhan t6 1: Gom 11 bién tir CSVC 1-11,
nhém nay ldy tén 1a “Co s& vét chat”

- Nhan t6 2: Gom 5 bién tir PUNG 1-5,
nhom nay lay tén 1 “Mirc d6 dap tng”

- Nhan t6 3: Gom 5 bién TCAY 1-5. Dit tén
cho bién nay 1a “Mc tin ciy”

- Nhan té 4: Gom 6 bién NLPV1-6. Dit tén
cho nhan t6 nay 1a: “Nang luc phuc vu”

- Nhan t6 5: gdm 5 bién QTAM 1-5. Dit tén
cho nhan t6 nay 1a “ Sy quan tdm”

Nhu vdy, ta thdy tir 32 bién ban dau (trir 3
bién SAT) da duoc sip xép lai thanh 5 nhom
bién dai dién. Pay 1a 5 nhan t6 duoc phat hién

¢ anh huong dén su hai long cua sinh vién voi
diéu kién cung cép va phuc vu cac dich vu co
s& vat chét cho sinh vién PHLN.

Tuy nhién dé xem xét mdi quan h¢ thuc sy
clia cac bién quan sat ndy (cac nhan td) voi
bién phu thudc (nhan t6 két qua), ta can tién
hanh phan tich hdi quy.

(5) Két qua phan tich hoi quy:

Nghién ctru nay sir dung mé hinh héi quy
tuyén tinh dé xem xét moi quan hé giira 5 nhan
t6 dugc rat ra tir phan tich EFA trén.

Trong nghién ctru nay, mé hinh hdi quy
tuyén tinh duoc viét lai nhu sau:

SAT =p0 + p1* CSVC + f2* BPUNG+ B3*
TCAY+p4* NLPV +85* QTAM

Két qua hdi quy cho trong bang sau:

Biang 06. Két qua tong hop mé hinh (Model Summary”)

R binh

Change Statistics

Rbinh  phuo Do lech zcv_ Durbi
Model R m P l,rA e chuin wéc R Mire y Hrbm-
phuong hi¢u | Square dft df2 nghia Watson
hinh wong Change
chin Change F
1 .930° .865 864 36969767 865 534250 5 416 .000 1.990

Két qua téng hop cho thiy mé hinh c6 R* =
0,864 (hiéu chinh) cho biét cac bién doc lap
trong md hinh c6 thé giai thich duoc 86,4% su
bién ddi cua bién phu thudce, tirc 86,4% su hai
long ctia sinh vién DPHLN véi diéu dién co so
vat chit cua truong duoc giai thich boi 5 bién
phat hién trong nghién ctru nay.

Dé kiém dinh muc d6 phu hop ciia mo hinh

téng thé ta phan tich phuong sai. Gia tri Sig.=
0,000 cho thay mé hinh hdi quy boi 1a phit hop
trong nghién ctru nay.

Ngoai ra, gia tri Durbin — Warson = 1,999
cho thdy khong co sy tuong quan giita cac
phan du. M6 hinh hinh khéong vi pham cac gia
dinh v& tinh doc lap cua sai $0.

Biang 07. Két qua phan tich phuong sai (ANOVA®)

Téng binh GT trung binh )
Model . F Sig.
phuong binh phwong
Hoi quy 365.097 5 73.019 534.250 .000°
1 Phindu 56.857 416 137
Téng sb 421.954 421

Pé xem xét muc d6 anh hudng cia timg
nhan t6 dén nhan t6 két qua (nhan t6 phu

thudc), ta di tinh toan cac hé s6 hoi quy, két
qua cho trong bang 08.
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Bang 08. Hé s6 hoi quy (Coefficients®)

Hé sb h(‘A)Xi quy 'chu’a H¢ séxh(‘“)i quy 95.0% Mitc § nghia
chuan hoa chuan hoa .
Model t Sig.
B Std. Lower Upper
Error Bound Bound
(Constant) -.001 .018 -.028 978 -.036 .035
CSvC 467 .018 466 25.903 .000 431 502
NLPV 444 018 443 24.631 .000 408 479
QTAM 465 018 464 25.787 .000 .429 .500
bUNG 355 .018 355 19.722 .000 320 391
TCAY 332 .018 332 18.430 .000 297 367

Tir két qua hoi quy trén, ta c6 ham hdi quy
duogc viét lai nhu sau:

SAT = -0,001 + 0,467* CSVC + 0,444*
DUNG + 0,465* TCAY + 0,355* NLPV +
0,332* QTAM (1)

Trong md hinh (1), ca 5 hé sé hdi quy déu
¢6 ¥ nghia thong ké voi muc y nghia trén 99%
(Sig.<0.01) cho thdy su anh huéng cua céc
bién nay dén bién phu thudc dugc kiém
nghiém qua cong cu thong ké.

Giai thich y nghia mo hinh:

e Bién "Co s& vat chat" (CSVC) co hé sb
13 0,467 cho biét khi ting thém mot diém danh
gia vé co s& vat chét s& 1am cho mic do hai
long cua sinh vién vé diéu kién co s& vat chat
va phuc vu cia PHLN ting 1én 0,467 diém;

e He¢ s bién "Murc d6 dap ung" (PUNG)
13 0,444 cho biét khi ting thém mot diém danh
gid vé muc do dap ung cac yéu ciu cua sinh
vién s€ lam cho murc d hai long cua sinh vién
vé diéu kién co s& vat chit va phuc vu cua
DHLN tang 1én 0,444 diém;

e Heé s bién "Muc tin cay" (TCAY) la
0,465 cho biét khi ting thém mot diém danh
gia vé mirc tin cdy cta cic cam két ciia Nha
truong s€ lam cho muc dd hai long cua sinh
vién vé diéu kién co s& vat chat va phuc vu cua
DPHLN ting 1én 0,465 diém;

e Hé sb bién "Nang lyc phuc vu" (NLPV)
13 0,355 cho biét khi ting thém mot diém danh
gia vé nang luc phuc vu cta doi ngli can bd s&

lam cho mirc d6 hai long cua sinh vién vé didu
kién co s& vat chat va phuc vu sinh hoat, hoc
tdp cho sinh vién cia PHLN tang 1én 0,355
diém;

e He¢ s6 bién "Sy quan tim" (QTAM) la
0,332 cho biét khi ting thém mot diém danh
gia vé sy quan tdm, nhiét tinh giai ddp vudng
mic cua sinh vién tir phia Nha truong s& 1am
cho muc d6 hai long cua sinh vién vé diéu kién
co s vat chat phuc vu sinh hoat, hoc tap cho
sinh vién ciia PHLN ting 1én 0,332 diém;

3.3. Cac vén dé thao luin

Nghién ctru ndy dua ra mot cach tiép can
méi trong danh gia chat luong cac dich vu
cung cip cua truong dai hoc cho sinh vién.
Nghién ctru dd chi rd mdi quan hé giita chat
luong dich vu va murc hai long cua sinh vién,
tirc chét luong dich vu cang cao, muc hai long
cua sinh vién cang lon. Nhu vay, thong qua
viéc do luong muc hai long cia sinh vién voi
yéu td dich vu nao do dé théy duoc chét luong
dich vu nay, tir 46 phat hién nhimg yéu kém,
nhirng bt cap trong cung cp dich vu, lam co
s& dé cai tién, nang cao chét luong phuc vu.

Mic du thong qua phuong phap nay, céac
yéu td dinh tinh d3 dugc dinh lugng hod mot
cich khoa hoc va dé dang, tuy nhién phuong
phap nay ciing c¢6 nhimng han ché, dic biét &
viéc chi méi dua ra két luan vé murc hai long
ma khong lam rd dugc nhiing nguyén nhan,
nhimg t6n tai ¢ dau. Do viy ma két qua dé
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xuét giai phap khéc phuc chwa thuc sy thuc té.

Do d6, trong nhiing nghién ctru nhim dé
xuat giai phap nang cao chét lugng phuc vu,
can c6 nhitng ndi dung mé ta nguyén nhéan hay
ly do cta sy hai 1ong hay khong, két hop véi
phuong phép phan tich nhan t6 dé 1am rd co s&
dé xuét giai phap.
IV. KET LUAN

Nghién ctru dya trén cac 1y thuyét vé sy hai
1ong, tong hop nhimng nghién ctru thyc tién co
lién quan dé xay dung mo hinh danh gia muc
hai long ctia sinh vién PHLN. Dya trén két qua
diéu tra 423 sinh vién, nghién ciru da danh gia
duogc thyc trang dich vu co so vat chét va phuc
vu tai PHLN, tim ra dugc cac nhan td anh
huong dén mirc hai 1ong ciia sinh vién PHLN
v6i cac diéu kién dich vu phuc vu tai DPHLN
gom: (1) Yéu té thudc vé& co so vat chit, (2)
Yéu tb vé sy tin cdy trong cac cam két ciia Nha
truong, (3) Yéu té vé sy dap ting cac yéu ciu
cua Nha truong, (4) Yéu td nang luc phuc vu
va (5) Yéu t6 Su quan tdm dén nhu ciu cia
sinh vién. Ca 5 yéu t6 anh hudng trén déu dugc
kiém dinh qua cac cong cu thong ké dé dam

bao do tin cdy cuia nghién cuu.

Két qua nghién cru da giup dua ra duoc
nhiing goi ¥y, can ¢t quan trong trong xay dung
cac giai phap ning cao chit luong dich vu
cung cép, nang cao muc hai 10ng cia sinh vién
& truong DHLN.
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FACTORS AFFECTING ON STUDENTS’ SATISFACTION
WITH CONDITIONS OF THE FACILITIES AND SERVICES
OF VIETNAM NATIONAL UNIVERSITY OF FORESTRY (VNUF)

Nguyen Thi Xuan Huong, Nguyen Thi Phuong, Vu Thi Hong Loan

SUMMARY
The research is carried out by using Exploratory Factor Analysis (EFA) based on a surveying data of 423

students in order to clarify the levels and affecting factors of students’ satisfaction with conditions of the

facilities and services of Vietnam National University of Forestry (VNUF). The results show that the students’

assessment of the facilities and services is neutral and there are 5 groups of factors affecting students’

satisfaction including facilities, service capabilities, responding ability, attention and reliability among which

the most important groups are facilities and the reliability of the commitments by the University.

Keywords: Exploratory Factor Analysis (EFA), facilities, quality of services, satisfaction, services.
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