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Tém tit: Nghién ctiu nham danh gid toan dién mure do hai long cuia sinh vién doivéi cac diéu kién co sé vt chat va dich
vu tai Hoc vién Bdo chi va Tuyén truyén, dong thoi xdc dinh cdc yéu to chmh anh huong dén sw hai long do. Sir dung
phuong phap khdo sdt dinh heong va phdn tich thong ké tién tién, bao gom phan tich nhan 16 kham phd (EFA) va Hoi
quy tuyén tinh da bién, nghlen cueu da thu thdp va phan tich dir liéu tir mot mau 920 sinh vién cua Hoc vién thang 4-5
nam 2025. Két qua cho thdy mike dg hai long chung ciia sinh vién tiwong doi cao. Phan tich hoi quy chi ra rang cdc yéu
16 [ Muke d dap ungl] Coso vt chdtD [ Mikc do tin cgy') " Nang lyc phuc vyl lva [Su quan tam\c6 tic dong tich cuc
va y nghia thong ké dén su hai long tong thé ciia sinh vién. Déng chiiy, Y, hai yéu t6 [ Mirc do tin cayDva " Nang hee phuc
vu_lkhi phén tich nhén t6 EFA dieoc xép vio cing logi nhém nhan t6. Nhiing phat hign ndy cung cap o' s¢ thiee tién
quan trong, gmp Hoc vién Bdo chi va Tuyén truyén xdy dung cdc gidi phap chién lwgc nhdam néng cao trdi nghzem hoc
1dp va sw gdn bo ciia sinh vién, dong thoi dong gop vio hiéu biét chung vé suw hai long ciia sinh vién trong boi canh gido
duc dai hoc Viét Nam.

Tir khéa: chat lwong dich vu, co so vt chat; phuc vu, mure do hai long.

Abstract: This study aims to comprehensively assess student satisfaction with the facilities and services at the Academy of
Journalism and Communication, while identifying key factors that influence this satisfaction. Using quantitative survey
methods and advanced statistical techniques, including Exploratory Factor Analysis (EFA) and multiple linear regression,

the research collected and analyzed data from a sample of 920 students of the Academy during April - May 2025. The

results show that overall student satisfaction is relatively high. Regression analysis indicates that the factors | Responsive-

ness, [ Facilities,| || Reliability['1[ Service competence,| \and | Care/Empathy |have positive and statistically significant
effects on overall satisfaction. Notably, the factors [ Reliabilitylland | Service competence lwere grouped together under
the same factor category in the EFA analysis. These findings provide important practical insights that can help the Academy
develop strategic solutions to enhance the learning experience and student engagement, while contributing to broader un-

derstanding of student satisfaction in the context of Viemamese higher education.

Keywords: service quality; facilities, service; satisfaction.

hoc khong chi canh tranh vé chat luong dao tao ma con veé
kha nang thu hut va giit chan sinh vién, sy hai long ctia sinh

1. Ly thuyét van dung nghién ctru vé sirhi 1ong ciia
sinh vién

Trong bbi canh gido duc dai hoc hién dai, sy hai long
ctia sinh vién da trd thanh mot chi s chat luong quan trong,
phan anh hiéu qua hoat dong va uy tin cia mét co so' dao
tao. Viéc danh gia murc do hai long khong chi giup cac
truong dai hoc hiéu rd hon vé trai nghiém cua nguoi hoc
ma con 1a co s& dé hoach dinh chién lugc, cai thién chat
luong dich vu va duy tri vi thé canh tranh. Trong mat thi
truong giao duc ngay cang canh tranh, noi cac truong dai

vién truc tiép anh huong dén ty & duy tri sinh vién, kha ning
tuyén sinh va danh tiéng tong thé ciia t6 chirc. Diéu ndy bién
viéc danh gia sy hai long ttr mdt hoat dong kiém tra chét
luong don thuan thanh mét yéu td chién luge séng con cho
s phét trién bén vimg ctia cac co & gido duc.

Nghién ctru v& sy hai 1ong cta sinh vién thudng duoc
xay dung trén cac Iy thuyét nén tang vé chét luong dich vu
va hanh vi ngudi tiéu ding. Trong béi canh gido duc, sinh
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vién dén truong voi nhimg ky vong nhét dinh vé chit luong
giang day, co'so vat chét, dich vu hd tro, va trai nghiém hoc
tap tong thé. Mirc do hai long ctia ho s& phu thude vao viée
nhiing ky vong nay dugc dap ung, vugt qua hay khong dat
dugc. Nghién ctru vé sur hai 1ong cia khach hang sir dung
céc dich vu d3 duoc nhiéu nha khoa hoc nghién ciiu va xay
dung nén cac bd tiéu chi dé danh gia ching, nhiing nguoi
dAu tién co thé ké dén 1a Parasuraman va cic cong sy nam
1985 d gidi thiéu thang do véi 10 thanh phan do theo thang
do Likert 7 bac: (1) Phuong tién hitu hinh; (2) Tin cdy; (3)
Dip tng; (4) Nang Iuc phyc vu; (5) Tiép can; (6) An can;
(7) Thong tin; (8) Tin nhiém; (9) An toan; (10) Thiu hiéu®.
Thang do nay bao quat hau hét moi khia canh ctia dich vy,
tuy nhién thang do cho thdy c6 sy phtc tap trong do ludng
do qué nhiéu ciu hoi va khong dat gia tri phan biét dé danh
gia gilra cac loai cau hoi. Do d9, cac nha nghién ctiu nay
dua ra thang do SERVQUAL gbm 5 thanh phan voi 20 bién
quan sat®, cy thé cac thanh phan nhu sau: (1) Phuong tién
hitu hinh: sy thé hién bén ngoai cla co sd vat chét, thiét bi,
con nguoi va vat liéu, cong cu thong tin; (2) Tin cay: kha
nang thue hién dich vu phut hop va chinh xac voi nhiing gi
da cam két, hira hen; (3) Pap tmg: mitc 46 mong mudn va
san sang dap tng nhu cdu mot cach kip thoi; (4) Sy dam
bao: kién thirc, chuyén mén va phong cich dam bao dat
duogc su tin tudng tir dbi tugng; (5) Cam thong: thé hién su
an cAn, quan tam. Trén thuc t&, thang do luong SERVQUAL
dua trén céc bién quan sat do luong chit luong dich vu ma
ddi twong ky vong va thyce té cam nhén duoc. Sai biét (cam
nhan trir ky vong) ctia danh gia biéu thi chat luong dich vu.
Theo cac nha nghién ctru trong kinh té, chat luong dich vu
14 mot tién dé ciia sy hai long ciia khach hang ma tién dé
ndy c6 anh huéng dén cudng d6 mua san pham/dich vu ctia
khach hang hon 1a chét luong dich vu. Ttr cac cac loai thang
do danh gia sy hai long cac dich vu trong kinh té no dugc
ap dung cho nhiéu loai d4nh gia mirc do hai long véi cic
dich vy ctia co'so'y té va gido duc. Gan day d c6 kha nhiéu
cac nghién ctru dya trén thang do nay duoc trién khai nham
dénh gia muic d¢ hai long cua sinh vién trong cac truong dai
hoc, tir d6 dua ra nhimg kién nghi nham nang cao chat luong
dich vu va nang cao murc do hai long ctia sinh vién trong
céc truong dai hoc.

Di c6 mot sb nghién ctru trude day trong linh vuc giao
duc dai hoc Viét Nam, 4p dung mé hinh SERVPERF dé
x4c dinh cac yéu t6 anh hudng dén sy hai 1ong cta sinh vién
nhu nghién ctu ctia Tran Thi Mai (2017)@, hay nghién ciru
teho mo hinh SERVQUAL Nguyén Thi Xuan Huong,
Nguy@én Thi Phuong va Vit Hong Loan (2016) tai Truong
Pai hoc Lam nghiép.

Mt s6 cac nghién ctru khic co danh gid sw hai long ciia
sinh vién nhung khong dua vao cac md hinh trén nhu:
Nghién ctru ctia Tran Thi Thai Ha va Ngo Thi Thanh Ting
(2016)® thude Vién Khoa hoc Gido duc Viét Nam; Nghién
ctru ctia Nguy@én Bich Nhu va Nguyén Trung Hiéu (2021)©
tai Truong Cao ding Cong dong Soc Tring; Nghién ciru ciia
L& Hong Anh [Panh gia murc do hai long cua sinh vién vé
chat lugng ddo tao cia Truong Pai hoc Ngoai thuong 7,
Nghién ctru ctia Nguyén Thi Bao Chau va Thai Thi Bich
Chéu (2012 - 2013)®tai Khoa Kinh t& va Quan tri Kinh
doanh, Truong Pai hoc CanTho; Nghién ctru ctia Luu H@)ng
Minh nam 20249 tai Hoc vién Bao chi va Tuyén truyén! |

Nhin chung, cac nghién ctu trude day déu chi ra ring
sur hai 1ong ctia sinh vién chiu anh huéng béi nhiéu yéu t
¢t 161 nhur co s& vt chat, ning luc/chat Iwong ctia doi ngii
giang vién va can bo ho trg, kha ning d4p img, sur tin ciy va
su quan tdm ctia nha truong. Tuy nhién, muc do uu tién va
tAm quan trong twong ddi cua timg yéu 6 lai c6 su khac biét
d4ng ké gitra céc bdi canh nghién ciru. Diéu ndy cho thiy du
cac loai yéu t6 anh hudng co thé trong dong, nhung mic 46
u tién cta ching 6 thé thay déi tiy theo dic diém cu thé
ciia timg truong, ddi twong sinh vién va dinh hudng dao tao.

2. Phuong phap nghién ciru

2.1. Phurong phdp thu thdp thong tin

Nghién ctru ndy dugc thiét ké theo phuong phap hon
hop, bao gém mot giai doan dinh tinh so by va mot giai
doan dinh luong chit dao. Giai doan dinh tinh ban dau dugc
thuc hién thong qua cac ngudn i liéu ¢6 lién quan dén cac
n6i dung nghién ctru va trao ddi nhom véi cac bén lién quan
chinh, bao gém dai dién lanh dao Phong Hb tro sinh vién
va cac giang vién co kinh nghiém dang cong tac tai truong.

Giai doan nghién ctru dinh lugng dua trén bang héi khao
sat (an két) gdm rat nhiéu cau hoi vé niém tin, danh gia ciia
sinh vién vé nhiéu van dé khac nhau trong d6 ¢ 32 cau hoi
lién quan dén sy hai 1ong durge phén tich trong bai viét. Cac
cau hoi khong dua vao phan tich bao gdm 30 cau hoi danh
gi4 vé nhiéu linh vyre khac nhau trén thé gidi va Viét Nam,
87 cau hoi danh gia vé nhiéu linh vire cta nha trudng, 37
cau hoi danh gid vé niém tin va 8 cau hoi lién quan dén dic
diém c4 nhan cta sinh vién.

2.2. Phuwrong phdp chon mdu nghién ciru

Phuong phép chon mau phong van theo bang héi dinh
luong duoc ap dung 1a phuong phap chon mau chim (chum
duogc xac dinh 1a cac 16p hoc tin chi trong hoc ky 2 ndm hoc
2024 - 2025). Tong sb sinh vién duoc dao tao cung cap 1a
50.946 sinh vién (chinh quy) dang hoc trong 1.046 16p tin
chi. Theo thiét ké quy trinh chon mau tac gia du dinh chon
50 16p theo phuong phap chon ngau nhién hé thong tir danh
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sach 1.069 16p tin chi dugc Hoc vién Bao chi va Tuyén
truyén cong bd dau hoc ky 2 ndm hoc 2024 - 2025. Dua
trén cong thire chon mau chiim qua 2 giai doan ¢ do chinh
xac cua két qua nghién ctru phu thude nhiéu s6 chim lya
chon va sb sinh vién lua chon trong mdi chim (cting lwa
chon 1.000 sinh vién nhung c6 thé lua chon 25 sinh vién
trong 40 chum hay 20 sinh vién trong 50 chum s€ c¢6 do
chinh xac khac nhau). Do vay can tinh deff= 1+ (b-1) (Roh),
theo tinh udc tir cac nghién ctu trude Roh 1a 0,03, tor do
deff=1+(10-1) x 0,03=1,57 ta s& c6 mau nghién ctru 1000
sinh vién tuong duong vdi n=1.000/1,57=636,9 cua chon
mau ngau nhién'?. Theo cong thitc chon mAu ngau nhién
don gian véi d6 chinh xac 95% (twong tmg sai s 0,05) voi
tong s sinh vién trong truong 13 50946 sinh vién ta can chon
1a n=1/(e/N) =1/(0,0025/50946)=399,7 nhu vy chi can
chon 400 sinh vién da dam bao do chinh xac 95% nhung
theo du dinh tinh 636,9 cao hon 1,5 lan.

Qué trinh thyc hién chon mau thyc té ¢6 52 16p da duroc
chon vao danh sach nghién ctru tuy nhién khi tiép can ¢6
mot sO 16p khong tiép can duoc (di thue té. thue dia trong
thoi gian phong van), két qua con 48 16p tiép can dugce va
mot s sinh vién khong dong ¥ tra 101 két qua sb mau thue
t& dé phan tich 1a 920 sinh vién. Nhu véy s6 lrong mau van
dam bao do chinh xac cao hon mure du dinh 920/1,57=557,8
(cao hon 400 khé nhiéu). Viéc 1p danh sach cac 16p dé chon
VA0 mau va giam sat sinh vién dén céc 16p phong van dugce
giang vién giam sat chit ch& nham dam béo chinh xac cic
thong tin thu thap. Phan bd mau nghién ctru nhu sau: sinh
vién nam thir tu: 26,1%; sinh vién nam thir ba: 25,0%; sinh
vién nam thr nhat 30,5 va nam thr hai 18,4%; gidi tinh:
64,6% la nit va 35,4% la nam; nganh hoc: khdi 1y ludn
chiém 41,2%, khdi nghiép vu chiém 58,8%.

2.3. Phuong phdp phdn tich thong tin

Nghién ctru str dung thang do Likert 5 diém dé danh gia
su hai long ctia sinh vién trén 5 chiéu canh SERVQUAL da
néu émuc 1. Cac chiéu canh cu thé ctia sy hai long cuia sinh
vién duoc do ludng bao gdm: D6 tin cayl, ' Kha ning dap
ungl) [Co sd vat chét[] "Nang luc phuc vuva [Su quan
tam, thdu hiéu sinh vién[) Mdi chiéu canh nay goi la nhan
6 va duoc phan tich nhu 13 céc bién doc 1ap tac dong dén
bién phu thudc (sur hai long tong thé) gdm 4 bién quan sat
thé hién mtrc do hai long cua sinh vién trén cac khia canh
cht lugng phuc vu cta giang vién, can bg phuc vu veé
chuong trinh va V& co & vat chat. Tam bién s vé dac diém
canhan cua sinh vién nhu: gioi tinh, nganh hoc, ndm hoc,
hoc luc, noi cu tri trude khi hoc dai hoc, da dang vién! |
khong duoc phan tich tac dong dén bién phu thude (qua
chay s6 liéu trong quan chua thy ¢6 sy anh huong vé mit

thdng k&). C6 32 bién quan sat dugc xép vao 5 nhan t6, véi
nhan 6 [ tin cdy ‘duoc do ludng qua 7 bién quan st,
Kha nang dap tmgl_dugc do luong qua 6 bién quan sat,
"Co'sdvat chat! duoc do ludng qua 8 bién quan sét, (Nang
Iye phuc vul_duge do luong qua 6 bién quan sat va [Sy
quan tam, thdu hiéu sinh viénJduoc do luong qua 5 bién
quan sat. Sur lua chon cac bién quan sat theo 5 nhém nhan t6
dura trén thang do SERVQUAL da duoc kiém nghiém qua
nhiéu nghién ctru trong va ngoai nudc trude day, do vy
trude khi phan tich trong quan va hdi quy can thyc hién kiém
dinh do tin cdy Cronbach's Alpha dé xem cac bién quan sat
c6 dam bao hoi tu theo timg nhén t, sau d6 32 bién dugc
dua vao phén tich phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé loai
b6 bién quan sét khéng phit hop va 5 nhém nhan t6 du dinh
phén tich c6 dung dugc phan vao nhiéu hon hay it hon cac
nhém nhén t6 du dinh. TAt ca cac phan tich théng ké duoc
thyc hién bang phan mém thong ké chuyén nghiép SPSS25
bao gﬁ”)m: Théng ké mo ta; kiém dinh do tin cay Cronbach's
Alpha; phan tich nhan t6 kham pha (EFA); phén tich tuong
quan Pearson va phan tich hdi quy tuyén tinh da bién.

3. Két qua nghién ctru

3.1. Mic dp hai long ciia sinh vién theo titng nhom
nhén 16 truéc khi phin tich nhén té EFA

B6i voi bién phu thude (Mire d6 hai long tong thé - HL)
gdm 4 bién sb danh gia sy hai long vé chét luong dao tao
cia Hoc vién Béo chi va Tuyén truyén (HL=
HL1+HL2+HL3+HLA)/4=3,99. Bién phy thuéc HL dugc
coi 1a danh gia chung vé mirc do hai 1ong ciia sinh vién vé
cac khia canh chét luong phuc vu ctia giang vién, can b
phuc vu vé& chuong trinh va vé co s& vét chat. Cu thé HL1
14 "Su hai long vé thay d6i chuong trinh hoc, cach chim
diém( [(dat3,97/5 diém); HL2 1a [Syrhai long can b phuc
v, cac can bd phong ban khéc giai quyét yéu caw/khiéu nai
cuia sinh vién((dat 3,97/5 diém); HL3 14 [Sinh vién hai long
voi chit luong giang day va phdm chét su pham cia giang
vién! (dat4,10/5 diém) ; HLA 1 [Sinh vién hai long vé hoat
dong béo tri, stra chita co s¢ vat chit cua truong/ /[ (dat
3,92/5 diém).

Nhén 16 I: o tin ciyL)gdm 7 tiéu chi danh gia co diém
trung binh chung Ia 3,962 diém, TC =TC1 +TC2 +TC3 +
TCA+TC5+TC6+TC7)/7. Trong d6 TCI 1a [Thong tin lién
quan dén hoc tp duoc cung cap dy dii va kip thoil(dat
4,02/5 diém; TC2 1a [ Thoi gian giai dap ding hen va nhanh
chong cho sinh vién(dat 3,86/5 diém); TC3 1a [Diéu kién
co s vat chét ¢ lam dung nhu cam két[ (dat 3,86/5 diém);
TC4 14 [Céc thong tin chi d4n, hudéng dan d& tim kiém, d4p
{mg déy du, phit hop véi sinh vién[ (dat 3,93/5 diém); TC5 1
[Can bo cac phong ban thyrc hién diing quy trinh, thi tuc hanh

LY LUAN CHINH TRI VA TRUYEN THONG - S512/2025 95



THUC TIEN - KINH NGHIEM

chinh mét cach nhét quan gitp sinh vién thye hién don gian,
dé theo dail (dat 3,95/5 diém); TC6 1 [Céc chinh sach hoc
bong, hd tr'tai chinh duoc trién khai minh bach, cong bang! |
(dat4,07/5 diém); TC7 1a [Hinh thirc ky tudt phtt hop, ¢6 tinh
rin de va hudng dén thay déi tich cucl (dat 4,00/5 diém).

Nhdn t6 2: [Kha ning dap tmg | dugc do bang 6 bién
quan sit, c6 diém trung binh chung 1a 4,003 diém:
DU= (DU1+DU2+DU3+DU4+DU5+DU6)/6 ‘Trong do
DU 14 Giang vién c6 niém né an can khi giao tiép v01 sinh
vién F(dat 4,04/5 diém); DU2 la FGlang Vlen lu6n sin sang
huéng dan giai d4p cho sinh vién thic mac cua SVLI(dat
3,96/5 diém); DU3 1a [ Giang vién luon lam dting nhiém vu
cta minh[(dat 4,06/5 diém); DU4 1a [86 Iuong can bo
trudng hoc bé tri hop Iy day du thuén tién dé giai dap nhiing
thic méc cta sinh viénI(dat 3,97/5 diém); DU5 la [(Ban
Gidm ddc nha trudng dép tmg kip thdi va thoa dang nhimg
yéu cau ctia sinh vién[ (dat 3,99/5 diém); DU6 Ia [Lanh dao
khoa/vién chi dong ling nghe va dua ra hudng dan phi hop
khi sinh vién gp kho khan hoc tap(dat 4,00/5 diém).

Nhén t6 3: [Co s& vat chatduoc do béng 7 tiéu chi,
CSVC=CSVCI +CSVC2+CSVC3+CSVC4+CSVC5
+CSVC6 + CSVCT + CSVC 8)/8=3,950 diém. Trong do
CSVCI la [Truong c6 day dii phong hoc sach s&, thong
thoang, trang bi thiét bi hd trg hoc tap, va hé théng phong
thi nghiém, thue hanh hoat dong tot[(dat 4,02/5 diém);
CSVC2 1a [Thu vién cta truong cung cAp ti liéu hoc tp
phong phu, trang thiét bi tra clru thuan tién cho sinh vién(|
(dat 3,92/5 diém); CSVC3 1a [Ky tiic x4 sinh vién day dir
chd &, sach s&, v6i cac tién ich nhur wifi, binh nong lanh, tivi,
va chd phoi do! (dat 3,97/5 diém); CSVC4 1a [ Truong 6
cac khu vire thé duc, thé thao, giai tri (san thé duc, cang tin)
d4p tmg nhu cau sinh vién(dat 3,95/5 diém); CSVCS5 1a
Dich vy anudng dam bao vé sinh, an toan, va td chirc sach
s&, d4p tmg du nhu cau cta sinh vién! (dat 3,86/5 dlem)
CSVC6 la [Hé thong dién, nude luon dugc cung cip day
du va thuan tién cho sinh vién str dung/ (dat 3,97/5 dlem),
CSVC(7 1a [Céc dich vu cong trong trudng, bao gom buu
dién, ngan hang, tram y t& va cac tién ich cong cong khac,
déu thuan tién va d& tiép can (dat 3,97/5 diém); CSVCS Ia
[Khdng gian xanh, khu6n vién truong tao dugc moi truong
hoc tép t6t cho sinh vién[ (dat 4,01/5 diém)

Nhén t6 4 [Nang luc phuc vyl idugc do bﬁng 6 bién
quan sat, NL=NLI1+NL2+NL3+NL4+NL5+NL6=3,958
diém. Trong do, NL1I 14 (Ban quén Iy cta nha truong 6
nang luc lam viéc quan 1y va phuc vu tt [ (dat4,02/5 diém);
NL2 I3 [Nha trudng thuong xuyén t6 chirc stra chita bao
hanh co s¢ vat chat! (dat 3,91/5 diém); NL3 1a [Nha truong
cOhé théng dam bao an ninh t6t cho sinh vién[ (dat 3,98/5

diém); NL4 1a [Phong cong tic SV ¢6 ning luc chuyén mén
tt c6 kha nang giai dap tot nhimg thic mic ciia SV (dat
3,94/5 diém); NL5 la [Cac phong thuc hanh ¢6 huéng dan
str dung thiét bi thyc hanh ddy di, thuan tién[i(dat 3,97/5
diém); NL6 1a [Trudng c6 thong tin chi din so d hudng
dan day du thun tién dé tim kiém! (dat 3,92/5 diém).

Nhan 16 5: [Su quan tam, thau hiéu sinh vién[ dugc do
bang 5 bién quan sat QT = QT1 + QT2 + QT3 + QT4 +
QT5=23,991 diém. Trong d6, QT1 la [Nha trudng thuong
xuyén t6 chirc 14y ¥ kién sinh vién vé danh gia chat luong
diéu kién sinh hoat hoc tap_ (dat 4,05/5 diém); QT2 1a [Nha
trudng lu6n ling nghe va phan hdi cac ¥ kién ctia sinh vién' |
(dat 3,97/5 diém); QT3 1a [Nha truong thuong xuyén kiém
tra, danh gia va timg budc doi mai, hién dai hoa co so vat
chétnhdm nang cao chét lugng phuc vu hoc tap va sinh hoat
cho sinh vién( (dat 3,97/5 diém); QT4 1a [Nhiing théc méc,
phan anh ctia sinh vién dugc xtr Iy nhanh chong diing quy
trinh [ (dat 3,96/5 diém); QTS5 14 [Sinh vién trong 16p tao
duogc khong khi hoc tap tich cuc va doan két voinhau [ (dat
4,00/5 diém).

Két qua ddi véi timg bién quan sat déu c6 két diém trung
binh khé cao tir 3,860 dén 4,007 diém (trén thang diém 5).
Nhom nhan t6 [Kha ning dap tmg[dat diém trung binh cao
nhit (4,003), cho thiy sinh vién danh gia cao sur chi dong,
linh hoat vathe do phén h01 cta nha trudng trong viéc giai
quyét cac yeu cau va nhu ciu hoc tap. Nhom 6 diém trung
binh thép nhét 1a [Co s¢ vét chat[1(3,950), (mic d van &
mirc cao so véi nhidu truong dai hoc khéc), nhung c6 thé
thiy mot sb han ché hoic ky vong chua dugc dap tmg diy
du tr phia danh gia ctia sinh vién.

Két qua danh gia sy hai 1ong ctia sinh vién theo timg
nhém bién sdcho thiy diém trung binh danh gia sur hai long
téng thé vé chét luong dao tao ctia Hoc vién Béo chi va Tuyén
truyén théng qua bién phu thudc dai dién HL 1a 3,966 diém
phan anh kha day du, chinh x4c cc bién doc Iap trong cac
khoang tir 3,950 dén 4,003. Néu so sanh véi két qua nghién
cuu tuong tur tai mot 0 truong dai hoc vé sy hai long va cac
nhén t6 déu cao hon khoang 0,2 - 0,5 diém (thang do 1 - 5).

3.2. Mikc dp hai long cuia sinh vién theo titng nhom
nhdn 16 sau khi phén tich nhén to EFA

D3i v6i nhom nhan 6 theo bién phu thude ciing nhu 5
nhan t theo bién ddc 1ap déu 6 tinh hoi tu cao (dua vao hé
s0 Cronbach(s Alpha déu trén 0,6).

Céc h¢ s6 Cronbachs Alpha manh mé nay khing dinh
rang cac muc hoi trong mdi thang do c6 tinh tuong quan cao
va nhét quan trong viéc do luong cling mét khai niém tiém
an. Pam béo ring dit liéu thu thap duoc dang tin ciy va phi
hop dé tién hanh cac phan tich théng ké phic tap hon nhu
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phan tich nhan t6 kham pha EFA va phén tich hdi quy.

Toan b 32 bién quan sat thuc 5 nhém nhan t6 duoc
dua vao chay phan tich nhan t6 EFA qua phan mém SPSS.
Qua trinh chay EFA dugc thuc hién 18p lai qua 2 vong, vong
1 ¢6 5 bién quan sat thudc loai xau can loai bo va xép lai:
Bién CSVC1, NL1, NL3 bi loai bo vi bi xép vao it ca cac
nhém nhan 6 va khong ¢6 nhém nao dat trén 0,5. Bién sb
TC6 va TC7 thude nhém nhan t6 [ tin ciyl dugc ghép
vao nhém nhén t5 [Kha ning dap tmg[

Theo mé hinh Iy thuyét da néu & trén nhom nghién ciru
da xéc dinh 5 nhém nhan t6 theo mé hinh SERVPERF
nhung két qua chay EFA tir 5 nhom nhan t6 con bon nhin
6 qua ca hai luot chay voi tong phuong sai trich 61,28 cho
thiy bon nhan t6 cudi cung giai thich dugc 61,28% tong
phuong sai trong sur hai long cta sinh vién. Didu nay cho
thay bon nhan t6 nay c6 kha ning gii thich dang ké sur bién
dong trong mure d6 hai 1ong ciia sinh vién. Trén co so két
qué ndy tac gia chay lai voi bon nhom nhén t6 méi dé xac
dinh hé sb tuong quan Hé s6 Cronbach s/Alpha sau d6 chay
phan tich nhan t5 EFA xem c6 xuat hién cac bién x4u hay
khong. Két qua mhom nhan t6 [Co s& vat chatl tir 8 bién
quan sét con 7 bién quan sat va hé sb Cronbach’s Alpha 1
0,894. Nhom nhén t5 (D4 tin ciy(_tir 7 bién quan sat con 5
bién quan st cd h¢ $0 Cronbach(s Alpha 0,870.

Nhan t6 [Nang lyc phuc vul lva [Sy quan tam/thdu
hiéutdng c6 11 bién quan sét thudc 2 nhém nhung ¢ 2
bién NL1 va NL 3 b loai b6, do vay con 9 bién quan st hé
s6 Cronbach[s Alpha rat cao dat 0,911. Nhan t [kha ning
d4p tmg[ tir 6 bién quan sat dugc ting 1én 8 bién quan sat
dat hé s6 Cronbach(s Alpha 12 0,905.

Két qua danh gia sy hai 1ong ctia sinh vién theo timg
nhom bién sb cho thdy diém trung binh danh gia surhai long
tong thé van khéng thay dbi 4,042 diém cao hon cac nhan
6 thudc bién doc 1ap. C6 3 bién s6 bi loai bo khoi mé hinh
phan tich va c6 2 bién s6 phai chuyén dich sang nhom nhén
t6 khéc.

3.3. Phin tich hai chiéu cic yéu t6 anh huong dén
muic dp hai long (qua tuong quan Pearson)

Phan tich twong quan Pearson dugc thuc hién dé danh
gid mbi quan hé tuyén tinh gitta bon nhan t6 doc 1ap (Tin
cay, Pap tmg, Co s& vét chit va Nang lyc + Quan tim) va
bién phu thude (Mirc do hai 1ong tong thé cta sinh vién).
Két qua cho thay tit ca cac hé s tuong quan déu mang gia
tri duong kha cao, dao dong tir 0,571 dén 0,669 va déu co y
nghla thong ké cao o mu’c 1% (Sig. < 0,001). Diéu nay
khang dinh rang 6 mot mdi quan hé rd rét va dang tin ciy
gilia timg yéu t0 chat luong dich vu dao tao va muc d hai
long tong thé ctia sinh vién. Cu thé, yéu td [Nang luc phuc

vul (r=0,605), c6 miic trong quan cao nht voi sw hai long.
Tiép theo 14 Nang lyc + Quan tim[ic6 hé sb tuong quan
1=0,653 tiép theo 1a [Co s& vat chatl |(r = 0,605) va cubi
cung 1a (DJ tin cay (r=0,571).

Két qua nay cho thdy kha nang phan hdi va giai quyét
kip thoi cac nhu cau, nguyén vong ciia sinh vién dong vai
tro dic biét quan trong va phan anh rang sinh vién danh gia
cao sy tan tdm, chuyén nghiép, diéu kién hoc tap va kha
nang dap tmg ctiia Hoc vién.

3.4. Phan tich da bién cicyéu to anh huong dén mirc
dp hai Iong (qua héi quy tuyén tinh da bién)

Théng s6 mé hinh: Mo hinh hdi quy dat y nghia théng
ké cao vdi Sig. F < 0,001. Hé s6 xac dinh R? dat 0,754 va
R2hiéu chinh 13 0,753. M6 hinh héi quy nay duoc danh gia
laphu hop va ¢6 do chinh xac rat cao (chi s6 Durbin-Watson
14 1,840, ndm trong khoang chap nhan duoc (1,5 - 2,5), gia
tri VIF cho tat ca cac bién doc 14p déu nho hon 5) cho thiy
khong c6 dau hjeu 10 rét van dé tir tuong quan gilia cac sai
sO va khong c6 van dé da cong tuyén nghlem trong, dam
bao tinh 6n dinh va tin cy cua cac he so hoi quy.

Mike dg dnh huong ciia timg yéu t6: Nhom nhén td gop
"Quan tAmy/thAu hiéul va "Nang luc phuc vu = ¢6 anh hudng
16m thir nhat dén mure d6 hai 1ong cta sinh vién, v6i hé sb
hoi quy chuén hoa khd cao Beta=0,318 va miic y nghia
thong ké kha cao (Sig< 0,001). Biéu ndy cho thdy yéu t6
nay da tao ra sy khac biét rd rang trong cam nhan sy hai
long téng thé cua sinh vién trong mo hinh hoi quy nay. Tu
cach tiép can xa hoi hoc, c6 thé 1y giai ring sinh vién hién
nay chu trong vao k¥ nang chuyén mén hay nang luc quan
tri hanh chinh tir ph1a nha trudng, Diéu nay dit ra yéu cu
cho nha trudng can tiép tuc ning cao nang luc chuyén mon
va d6i méi cach tiép can dich vu gido duc theo hudng iy
sinh vién lam trung tam[, noi sy hiéu qua hanh chinh duoc
xem la mt diéu kién co ban.

Kha ning dép vmg: Yéu t6 ny c6 anh huong thir hai
dén mirc o hai 1ong ciia sinh vién, véi hé s6 hdi quy chuén
hoa Beta=0,240 va murc y nghia thong ké rét cao (Sig.<
0,001). Diéu nay phan anh sy ky vong kha 16n cia sinh vién
vao kha ning phan hdi, hd tro nhanh chéng va chu dong tir
phia nha trrong. Tir géc nhin xa hoi hoc, diéu nay cho thay
sinh vién mong mudn dugc cong nhan nhu nhimg chu thé
¢6 tiéng néi va duge phuc vu mét cach cong bang trong hé
thong gi4o duc.

Yéu t5 (D6 tin ciy[I(Beta=0,159, Sig.< 0.001) ¢6
Beta=0,206, Sig.< 0,001 thé hién khia canh niém tin va sur
két ndi x hoi gitta nha trrong va sinh vién. Khi sinh vién
cam thdy ring nha trudng dang tin cdy, minh bach va c6 su
quan tim dén nhu cAu, cam xtic ctia ho, mirc do hai long s€
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gia tang 10 rét.

Yéutd [Co'sd vat chat! anh huong thap nhat dén sy hai
long tong thé ciia sinh vién (Bet=0,198, Sig.< 0.001), cho
thiy diu kién hoc tip vét Iy vira c6 sy danh gia thap (dimg
vi trf thtr ba trong bén nhém nhén t6) va cling ¢6 anh hudng
dén sy hai long tong thé nhung & mirc do thip nhét, nd
khong duoc coi 13 nén tang quan trong trong viéc hinh thanh
cam nhan tich cuc cta sinh vién.

4.Két luan

Nghién ctru dya trén cac Iy thuyét vé su hai long, tong
hop nhiing nghién ciru thyc t ¢6 lién quan dé xdy dimg mo
hinh danh gid muc d9 hai long ctia sinh vién Hoc vién Bao
chi va Tuyén truyén ddi v6i cac didu kién co so vét chat va
dich vu. Dua trén két qua nghién ctru di danh gia duoc thuc
trang dich vu co sd vt chatva phuc vu tai Hoc vién, tim ra
duoc cic nhan t6 anh huong dén mue do hai long cua sinh
vién gom: (1) Yéu t6 thudc vé co sé vat chit, (2) Yéu to vé
sur tin cy trong cac cam két cta nha trudng, (3) Yéu t vé
surdép tmg cac yéu ciu ciia nha trudng, (4) Yéu t nang luc
phuc vu va (5) Yéu t6 vé sy quan tAm dén nhu cau ctia sinh
vién. Ca 5 yéu t déu duoc kiém dinh qua cac cong cu théng
ké dé dam bao do tin ciy ctia nghién ctru. Nhin chung, sinh
vién thé hién muc do hai long tuong dbi cao, vuot trdi so
v6i mot sd nghién clru tuong tu tai cac truong dai hoc khac
trong nudc. Thong qua phén tich nhan t6 kham pha, cac yéu
t6 anh huong dén sy hai long cta sinh vién da dugc téi ciu
trtic thanh bon nhan t5 chinh: [Sy quan tAm va ning luc
phuc vu') [Co s¢ vat chat] Mirc do dép ung( ) va [Mic
do tin cayl] Sy hop nhét ctia [Su quan tim[ iva [INang luc
phuc vull Pay 1a mot phat hién cho thiy thang do
SERVQUAL theo 5 nhém nhén 6 ¢6 thé rit gon con con
4 nhém nhén t6, chiing ta can ¢ nhiéu nghién ctru khac dé
khang dinh lai nhan dinh nay.

Phan tich don bién cho thay yéu t6 [ Mirc do dap tmg| |
anh hudng manh nhat dén sy hai 1ong tong thé ciia sinh
vién nhung khi phén tich da bién da dua yéu t5 [Sy quan
tam va nang luc phuc vul ittr vi tri thu ha1 tror thanh yeu 6
¢6 anh hudng manh me nhit va ddy yéu t6 nay xubng vi
tri thir hai. Tuong tu, yeu t6 [Co s& vat chat tir vi trf thar
ba trong phan tich don bién bi kéo xudng vi tri thap nhét,
day yéu tb [Mtrc do tin cay [ 1én vi tri thir ba. Théng qua
phén tich da bién da cho thay 2 yéu td Sy quan tim va
nang luc phuc vul lva [Murc d6 tin cayl da ting su anh
huong dén sy hai Iong tong thé ciia sinh vién, 2 yéu t con
da bi giam vi tri thir bac xép hang.

Nghién ctru nay da dua ra mét cach tiép can méi trong
d4nh gia chat luong cac dich vu cung cép ciia truong dai
hoc cho sinh vién. Nghién ctru da chi 16 mdi quan hé giita

chét luong dich vy voi muc d§ hai long ctia sinh vién, trong
d6 cht luong dich vu cang cao mirc d6 hai long ciing cang
16n. Qua két qua nghién ctru c6 thé phat hién duoc cac dich
vu ndo con yéu kém, bt cap trong cung cip dich, lam co
s6 cai tién, ning cao chét luong phuc vu. Miic di qua nghién
ctru ndy cac yéu td dinh tinh da duoc dinh luong hoa mot
cach khoa hoc, dé dang, tuy nhién phuong phap nay cung
con han ché méi chi dua ra mire do hai long va céc yéu to
anh huong, nhung khong chi ra dugc cac nguyén nhan va
ton tai tir dau. Do vay céc dé xuit giai phap, khac phuc chua
thuc sy thyc t&. Do d6 cin c6 nhimg nghién ctru tiép theo
md ta, 1am 16 nhimg nguyén nhan hay 1y do dan dén sy hai
1ong, két hop v6i phuong phap phan tich nhén td nay dé lam
10 co & dé xuat giai phéap./.
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