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CAC NHAN TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CUA SINH VIEN
VE CHAT LUQNG DICH VU KY TUC XA TAI TRUONG PAI HQC CAN THO

Lé Phuéc Huong!*, Lé Thi Mong Thuy!

'Truong Pai hoc Can Tho
THONG TIN TOM TAT
DOL: Muc tiéu cta nghién ctiu la xac dinh cdc nhan t6 anh hudéng dén su hai
10.52932/jfm.v16i1.493 10ng cua sinh vién vé chét lugng dich vu ky tuc xd (KTX) tai Truong Dai
) ) hoc Can Tho. Dua vao s6 liéu khao sat 210 sinh vién dugc st dung dich
gy e vu ndy, bai viét da danh gia thang do thong qua hé s6 tin cay Cronbach’s
02/03/2024 Alpha, phén tich nhan t6 khdm phd (EFA) va héi quy tuyén tinh. Két qua
Ngay nhan lgi: cho thdy, nhan t6 phuong tién httu hinh c6 tac ddng manh nhat, ké tiép la
12/08/2024 nhan t6 gia ca cam nhén, nang luc phuc vu va cudi cung la nhén t6 sy tin
Ngdy diing: cay. Tu ké"E 'quélpha:ln tl'ql, l?éi Vié’F:ié‘ xgﬁit m(;)t s ,hém y quf’ln tri bg(z gom
phuc vu véi thai do nhiét tinh, diéu chinh cac muc phi pht hgp, tiép tuc
25/02/2025 ) <A 5 " N A xi s . A
hoan thién co s6 ha tang... nham nang cao sy hai long cta sinh vién vé
chat lugng dich vu ky tac xa.
Tu khoa:
Chat lugng dich vu
ky tac xa;
Pai hoc Can Tho;
Sinh vién; Su hai long
Ma JEL:
C38, 123, M31

1. Gi6i thiéu

Hién nay, cac truong dai hoc dang tling
budc hoan thién va nang cao chat lugng cong
tac dao tao, nghién ctiu khoa hoc, cac dich vu
ho trg cho sinh vién. M6t trong nhiing dich vu
ho trg khong thé thiéu tai cac trudng dai hoc
1a dich vu ky tuc xa (KTX). Chat lugng dich vu
KTX t6t giup nguoi hoc c6 tam ly thoadi mai va
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moi truong hoc tap tét hon. Do do, viéc dam
bao va nang cao chat lugng dich vu KTX la mét
doi hoi tat yéu doi véi cac co s6 gido duc dai
hoc trong boi canh gido duc dang dugc xem xét
la mdt nganh dich vu va sinh vién la nguoi st
dung dich vu. dao tao da nganh, da linh vuyc,
cung cdp nguodn nhan lyc ving dong bang song
Ctiu Long. Tinh dén quy I ndm 2024, Trudng
Dai hoc Can Tho (PHCT) ¢6 41.900 sinh vién
dang hoc tap tai truong, trong d6 c6 nhiéu sinh
vién & cac huyén va tinh khdc c6 nhu cau &
KTX. Ky ttc xa Truong Dai hoc Can Tho la dia
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chi dang tin cay cho sinh vién an tdm sinh hoat,
hoc tap va rén luyén. Véi stic chiia 8.780 sinh
vién toa lac tai khu II va khu Hoa An, KTX da
tiép nhan hon 13.000 lugt sinh vién. Hang nam,
Trudng déu thuc hién cac hoat dong lién quan
dén KTX nhu cai tao co s vat chat phong, day
nha &, sta chiia canh quan, gép phan cai tién
va nang cao muc d¢ phuc vu. Tuy nhién, KTX
cua truong ludn trong tinh trang thitia phong.
Dé thay ddi thuc trang nay doi hoi phai co cac
nghién ctiu vé chat lugng dich vu KTX, mtc do
dap ting cua dich vu nay doi véi nhu cau cta
sinh vién. Nham gép phén céi tién chat lugng
dich vu KTX cting nhu chat lugng cac dich vu
hé trg sinh vién, nghién cttu nay nhim phan
tich cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long ctia
sinh vién, gép phan nang cao chat lugng dich
vu Truong DHCT néi chung, cling nhu gép
phan duy tri va thu hut dugc nhiéu ngusi hoc
hon. Do do, viéc nghién ctiu “Cac nhén té anh
hudng dén su hai long cta sinh vién vé chat
lugng dich vu ky tuc xa Truong Pai hoc Can
Tho” la can thiét. Bai viét phan tich thuc trang
vé dich vu KTX Trudng Dai hoc Can Tho, cac
nhan t6 anh hudng dén sy hai long cta sinh
vién doi véi chat lugng dich vu KTX va dé xuat
mot s6 ham y quan tri d€ nang cao sy hai long
veé chat lugng dich vu KTX.

2. Co s6 ly thuyét

Zeithaml va Britner (2003) dinh nghia dich
vu la nhiing hanh vi, qua trinh, cach thtc thuc
hién cac cong viéc, hoat ddong nao d6 nham tao
ra gia tri st dung cho khach hang va lam thda
man nhu cdu va mong doi ctia ho. Theo Kotler
va Amstrong (2012), dich vu 1a mot loai san
phdm déc biét, c6 mot sé dac tinh nhu tinh vo
hinh, khong dong nhat, tinh khong thé tach roi
va tinh khong thé cét trii. Dich vu KTX la nhiing
hanh vi, qua trinh, cach thtic thuc hién cac hoat
dong lién quan dén KTX tao gia tri st dung
nham théa man nhu cdu va mong dgi ctia sinh
vién (Zeithaml & Britner, 2003). Dich vu KTX
mang nhiing dic di€ém chung ctia mot loai dich
vy, dugc hiéu la bat ky hanh dong hay lgi ich vé
cac hoat dong KTX ma nha truong c6 thé cung
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cap cho sinh vién va ngugc lai. V& co ban, loai
hinh dich vu nay la v6 hinh va khong dem lai
su s6 hiiu (Kotler & Armstrong, 2012). Can ct
vao nhu cau cta sinh vién, dich vu KTX thuong
bao gém: dich vu ché &, dich vu an uéng hing
ngay, dich vu gii xe, dich vu Internet, dich vu
vui choi gidi tri,...Theo Parasuraman va cong
su (1988), chat lugng dich vu la mtc d¢ khac
nhau gitia sy mong dgi clia ngudi tiéu dung vé
dich vu va nhén thtic ctia ho vé két qua dich vu.
Mot s6 nghién ctiu thuc nghiém doi véi chat
lugng cac dich vu tai trudng Dai hoc Can Tho
nhu phuong thic hoc truc tuyén trong thoi
gian chong dich Covid-19 (Gidm, 2022), cong
tac c6 van hoc tdp (Nam va cong sy, 2023) déu
cho cac nhan t6 vé chat lugng dich vu tac dong
tich cuc dén vé sy hai long.

Su hai long ctia khach hang la phan ting cua
ho vé su khac biét cdm nhan gitia kinh nghiém
ma ho da biét va sy mong dogi cua ho. Su hai
long la kinh nghiém da biét ctia khach hang khi
sti dung mot dich vu va két qua sau khi dich
vu do6 dugc cung cdp (Parasuraman va cong s,
1988). Anderson va Sullivan (1993) cho rang,
su hai long la két qua cta chat lugng dich vu.
Trong moéi quan hé nhan qua né dugc miéu
ta 1a sy danh gia sau tiéu dung ctia chat lugng
dich vu. Oliver (1997) cho rang, sy hai long cua
khach hang la phan ting ctia nguoi tiéu dung
khi dugc dap ting mong mudn. Zeithaml va
Bitner (2003) khdng dinh sy hai long 1a qué
trinh nhén xét, danh gia ctia khach hang vé san
phdm hay dich vu ma san phdm hay dich vu nay
c6 dap ung dugc cac nhu cau va su ky vong ctia
ho hay khong va Su hai long ctia khach hang
khi tiéu dung mot dich vu va chat lugng dich
vu la cach khach hang quan tam dén cac thanh
phan cu thé ctia dich vu. Kotler va Armstrong
(2012) dinh nghia su hai long ctia khach hang
la cam giac thich thu hay that vong cua khach
hang khi so sanh két qua nhan dugc thong qua
tiéu dung san phdm véi ky vong cta ho. Co
nhiéu nghién ctiu thuc nhiém vé sy hailong ctia
sinh vién khi st dung cac dich vu tai truong dai
hoc nhu sy hai long cta sinh vién vé chuong
trinh dao tao (Tessema va cong su, 2012); sy hai
long vé chét lugng dich vu thu vién (Nguyén
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Thanh Tong, 2016), sy hai long ctia sinh vién vé
chét lugng dich vu hé trg (Tran Thi Kim Chi,
2019), su hai long ctia sinh vién 6 Han Quoc
va An Do vé cic chuin diu ra (Baber, 2020).
Céc két qua thuc nghiém nay déu nhan manh
tam quan trong cua viéc xem xét cac nhan to
anh hudng dén chat lugng cua cac loai dich
vu va duya trén thang do SERVQUAL hodc
SERVPERF. M6 hinh SERVQUAL xic dinh
Chat lugng dich vu 1a chénh léch gitta Mtic
do cam nhén va Gia tri ky vong; trong khi mo
hinh SERVPERF do ludng chat lugng dich vu
bang Mtic d6 cdm nhén. Cu thé, Mtic d6 cam
nhan goém 5 thanh phan co ban: Phuong tién
hiiu hinh, Tin cay, D4p ting, Bado dam va Thau
cam. Thang do SERVPERF dugc phat trién dya
trén SERVQUAL, giii lai cac bién quan sat va
nhan t6 anh hudéng. Thém vao dé, cac nghién
ctu thuc té vé tiing nganh dich vu cu thé c6 s6
lugng cac nhan té cdu thanh chét lugng dich
vu it hon hodc nhiéu hon 5 thanh phén ké trén,
nén cé thé dua thém vao thang do cac cau hoi
khao sat phu hgp (Cronin & Taylor, 1992). Vi
mo hinh SERVPERF, Cronin va Taylor (1992)
cho rang, mic d¢ cdm nhan cua khach hang
doi véi su thuc hién dich vu ctia ngudi cung cap
phan anh t6t nhat chat lugng dich vu. M6 hinh
chat lugng dich vu ctia Parasuraman va cong
su (1985) c6 uu diém la bao quat hdu hét moi
khia canh ctia dich vy. Tuy nhién, mé hinh nay
c6 nhugc diém la phtic tap trong viéc do luong.

Cronin va Taylor (1992) va Parasuraman va
cong su (1993) khing dinh ring, SERVPERF
la thang do hoan chinh vé chét lugng dich vu,
dat gia tri do tin cdy va co thé dugc ing dung
cho moi loai hinh dich vy khac nhau. B¢ thang
do SERVPEREF ¢6 22 bién quan sat v6i 5 thanh
phan co ban; tuy nhién, méi nganh dich vu lai
c6 mot ddc thu riéng, nhiéu nha nghién ctiu
da kiém dinh thang do nay vé&i nhiéu loai hinh
dich vu va tai nhiéu quoc gia khac nhau, két qua
cho thdy, cac thanh phén ctia chét lugng dich vu
khong théng nhét véi nhau & tliing nganh dich
vu va tiing khu vuc thi truéng. Do d6, méi nha
nghién ctiu khi van dung thang do nay can diéu
chinh sao cho pht hgp nhat véi nghién ctiu ctia
minh. Tl do, tac gia chon mo6 hinh SERVPERF
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cta Cronin va Taylor (1992) lam mo6 hinh ly
thuyét va diéu chinh lai cho phu hgp véi cac
ddc diém ctia dich vy KTX tai trudng Pai hoc
Can Tho.

Ma&i quan hé gitia chat lugng dich vu va su
hai long ctia khach hang la cht dé dugc cac nha
nghién ctiu ban luan trong nhiéu thap ky qua.
Chat lugng dich vu la nguyén nhan dan dén
su hai long (Cronin & Taylor, 1992), do chét
lugng dich vu lién quan dén viéc cung cap dich
vu con sy hai long chi dugc danh gia sau khi
da st dung dich vu d6. Sy hai long ctia khach
hang thé hién su hai long cta ho khi st dung
mot dich vu; trong khi chat lugng dich vu chi
tap trung vao cac thanh phan cu thé cta dich
vu. Méi quan hé nhén qua gitia hai yéu t6 nay la
van dé then chot trong hau hét cac cudc nghién
ctiu vé sy hai long ctia khach hang. Cronin va
Taylor (1992) da kiém dinh méi quan hé gitia
chat lugng dich vu va su hai long va két luan
rdng, cdm nhan chit lugng dich vu dan dén sy
hai long cta khach hang, chat lugng dich vu
la tién dé cua sy hai long khach hang. Su hai
long ctia sinh vién do6i véi dich vu KTX dugc
kiém dinh trong nghién ctiu ctia Huynh Van
Téan (2016) & Truong dai hoc Tra Vinh. Két qua
cho thdy, cac nhan t6 tac dong dén su hai long
ctia sinh vién bao gom: lgi ich cam nhan, ning
luc phuc vy, su tin cay, phuong tién hiiu hinh
va nhén t6 mdi la hoat dong tap thé dugc kiém
dinh trong nghién ctu ctia Huynh Van Tan
(2016). Ké tiép, Nguyén Thi Thanh Quy va cong
su (2017) danh gia chat lugng dich vu KTX &
Trudng dai hoc Kinh Té va Quan tri kinh doanh
va kiém dinh d€ thdy, mtc d¢ anh hudng dén su
hai long cua sinh vién dugc sap xép theo thi
tu la sy cam thong, nang luc phuc vy, co s6 vat
chat, va kha nang dap ting. Nghién ctiu ctia Ha
Nam Khanh Giao va bang Thi My Hoe (2018)
6 Truong dai hoc Su pham Ky Thuét thanh
phdé H6 Chi Minh xac dinh dugc ndm yéu to
tac dong dén sy hai long theo thi tu giam dan
la gia ca, nang luc phuc vy, sy tin cdy, su cam
thong va kha nang dap tng. Trong cac thanh
phan chét lugng dich vy, thanh phén gid ca cam
nhan cé thé anh hudng rat16n vao nhan thiic vé
chat lugng dich vy, hai long (Zeithaml & Bitner
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2003). Gia ca chinh la s6 tién khach hang phai
tra cho san phdm hay dich vy, cing chinh la lgi
ich ma khach hang nhén dugc (Zhong & Moon,
2020). Gia ca la nhan t6 can ban lam tang su
thoa man, vi khach hang thuong danh gia chat
lugng dich vu qua chi phi. Gia ca cam nhan c6
tac dong quan trong dén viéc thuc hién dich vu,
do do, su hai long vé gia c6 tac dong 16n dén
su hai long cua khach hang (V6 Minh Sang,
2015). K& thtia két qua nghién ctu trude day va
bo cong cu do ludng cia mo6 hinh SERVPEREF,
nghién ctiu nay sti dung thang do Likert 5 mtic
do dé€ do ludng cam nhan cua sinh vién. Cac gia
thuyét dugc phat biéu cu thé nhu sau:

Néng luc phuc vu thé hién qua trinh do
chuyén mon va cung cach phuc vu lich sy, niém
né véi khach hang. G KTX, ning luc phuc vu
thé hién qua trinh do chuyén mon, nghiép vu
va su chuyén nghiép ctia can by, cong nhan vién
phuc vu d6i véi sinh vién. Hau hét nhiéu nghién
ctu trudc tim thay, su anh hudng cling chiéu
cta nang luc phuc vu dén sy hai long. Tran Thi
Kim Chi (2019) khéng dinh néng luc phuc vu
la nhén t6 anh hudéng dén sy hai long ctia sinh
vién vé chit lugng cac dich vu hé trg. Tuong tu,
nghién ctiu cia Ha Nam Khanh Giao va Ding
Thi My Hoe (2018), Nguyén Thi Thanh Quy va
cong su (2017) va Huynh Van Tén (2016) cho
két qua ndng luc phuc vu anh huéng tich cuc
dén sy hai long vé chat lugng dich vu ky tac
xa. Theo Nguyén Thanh Tong (2016), nang luc
phuc vu tac dong cung chiéu va manh nhat dén
su hai long cua sinh vién. Vi thé, nhém tac gia
dua ra gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H1: Nang luc phuc vu tic dong
thudn chiéu dén sy hai long ctia sinh vién.

Gid ca cam nhan la yéu t6 khach hang quan
tam nhiéu nhat, c6 anh huéng nhit dinh dén
su hai long ctia khach hang. Gia ca cam nhén
la danh gia cta sinh vién vé mutc do phu hop
cua gia v6i chat lugng dich vu. Huynh Van Tén
(2016) cho rang, gia ca cam nhén va chét lugng
dich vu déu anh hudng dén sy hai long cta sinh
vién. Nghién ctiu cia Ha Nam Khanh Giao va
bing Thi My Hoe (2018) cho két qua gia ca cam
nhédn anh hudng manh nhat dén sy hai long vé
chét lugng dich vu ky tic xd. Tuong tu, thanh
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phan gia ca cam nhén c6 tac dong manh nhat
dén sy hai long trong nghién ctiu cia V6 Minh
Sang (2015) K& thtia cac nghién ctiu trudc nhu
Tran Thi Kim Chi (2019), Nguyén Thi Thanh
Quy va cong su (2017), ciing nhu thuc trang
dich vu ky tdc xa tai trudng, nhom tac gia dé
xudt gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H2: Gid ca cam nhén tac dong
thudn chiéu dén sy hai long ctia sinh vién.

Kha ning dap ting thé€ hién sy mong mudn,
kha néng san sang dap ting, cung cdp dich vu
kip thoi cho khach hang. Kha nang dap ting
thé hién qua sy mong mudn va san sang phuc
vu cta can bo, nhan vién phuc vu & KTX cung
cap, dap ting kip thoi cho sinh vién. Nabilou va
Khani (2015) danh gia chat lugng dich vu noi
tra tu goc nhin ctia ni sinh vién cho thdy, kha
nang dap tng tac dong manh nhat. Cac nhién
ctu cta Cronin va Taylor (1992), Huynh Van
Téan (2016), Nguyén Thi Thanh Quy va cong su
(2017), Ha Nam Khanh Giao va Dang Thi My
Hoe (2018) déu khang dinh mdi quan hé cung
chiéu gitia kha nang dap ting va su hai long. Vi
thé, gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

Gid thuyét H3: Kha nang dap tng tac dong
thudn chiéu dén sy hai long ctia sinh vién.

Su tin cdy lién quan dén kha nang chic chin
thuc hién dich vu theo dung cam két véi khach
hang. Su tin cdy thé hién qua sy tin tudng cta
sinh vién déi nha truong va can bg, cong nhan
vién phuc vu trong truéng. Mugambwa va cdng
su (2016) cho két qua nhan t6 sy tin cdy anh
hudng manh nhat dén sy hai long cta sinh vién
déi véi chét lugng dich vu chd & do tu nhan
cung cdp. Ké thuia két qua cua Cronin va Taylor
(1992), Malik va cong su (2010), Huynh Van
Tan (2016), Nguyén Thanh Tong (2016), gia
thuyét dugc dé suat nhu sau:

Gid thuyét H4: Sy tin ciy tac dong thuan
chiéu dén sy hai long ctia sinh vién.

Phuong tién hitu hinh lién quan dén co s&
vat chat, trang thiét bi cling nhu trang phuc,
ngoai hinh nhan vién phuc vu. O dich vu KTX,
phuong tién hiiu hinh thé hién qua muc d¢ dap
ung vé co s& vat chat phuc vu cho hoc tap va
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sinh hoat dn & cuta sinh vién. Tran Thi Kim Chi
(2019) khéng dinh co s& vat chdt la nhan t6 anh
hudng manh nhat dén sy hailong cta sinh vién
vé chit lugng cac dich vu hé trg. Chat lugng
va do tin cdy clia co s& ha tang ciing nhu cac
cd s6 dam bao khac da gép phan tao nén hinh
anh xudt sac d6i véi sinh vién (Malik va cong
su, 2010). Phan tich muc do hai long cta sinh
vién vé chat lugng dich vu thu vién cia Nguyén
Thanh Tong (2016) va dich vu ky tuc x4 cta
Huynh Vén Téan (2016) va Mugambwa va cdng
su (2016) cho thdy, phuong tién hiu hinh tac
dong tich cuc dén sy hailong ctia sinh vién. K&
thtia tii Cronin va Taylor (1992) va Malik va
cong su (2010), nhom tac gia dé xuit gia thuyét
nhu sau:

Gid thuyét H5: Phuong tién htiu hinh tac
dong thudn chiéu dén sy hai long cua sinh vién.

Su cam thong thé hién su quan tdm thau
hiéu nhiing uéc mudn, mabi quan tdm cla tliing

[ NANG LUC PHUC VU

GIA CA CAM NHAN

KHA NANG DAP UNG

SU TIN CAY

PHUGNG TIEN HUU HINH

SU CAM THONG

TN N N N Y

V4
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khach hang. Su cam théng thé hién qua sy quan
tam, cham séc, chia sé ti nha trudng, can bo,
nhan vién phuc vu dén sinh vién. Nguyén Thi
Thanh Quy va céng su (2017) danh gia chat
lugng dich vu KTX va kiém dinh d€ thdy su
cam théng anh hudng nhiéu nhat dén sy hai
long cua sinh vién. Tuong ty, Cronin va Taylor
(1992), Malik va cong su (2010), Huynh Van
Tan (2016), Ha Nam Khanh Giao va Bing Thi
My Hoe (2018) c6 thdy, c6 mdi quan hé cung
chiéu gitia sy cam thong va su hai long. Tt do,
nhom tac gia dé xuit gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H6: Su cam thong tac dong thuan
chiéu dén sy hai long ctia sinh vién.

Trén co s& nhiing két qua nghién ctu trudc
day va tinh hinh thuc t€ & KTX, mo hinh nghién
ctu dugc dé xuat bao gébm 6 nhan t6. Cac nhan
t0 nay co tac dong tich cuc dén sy hai long ctia
sinh vién vé chét lugng dich vu KTX, cu thé mé
hinh nhu sau:

[ SU HAI LONG }

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

Cécbién quan sat trong tling nhén t6 dugc thé
hién cu thé & Phu luc 1 (Xem Phu luc 1 online).

3. Phuong phap nghién ctiiu

3.1. Phuong phdp thu thap dit liéu

bén nay, trudng Dai hoc Can Tho ¢é 3 khu
KTX sinh vién la Khu KTX A, Khu KTX B va
Khu KTX C (Hoa An, Hau Giang). Trong
nam hoc 2022-2023, KTX da tiép nhan hon

13.000 lugt sinh vién vao & KTX A va KTX B.
Mau nghién ctiu bao gém 210 sinh vién dugc
thu thip di liéu so cdp bing bang cau hoi véi
phuong phap chon mau thuin tién. C& mau
nay phu hgp véi Nguyén Pinh Tho va Nguyén
Thi Mai Trang (2007) v6i quy luét tong quat
cho ¢ mau téi thiéu trong phéan tich nhan té
kham pha gip 5 lan s6 bién quan sat. Nghién
cliu nay c6 36 bién tuong ting véi muc t6i thiéu
la 180 quan sat.
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3.2. Phuong phdp phan tich dii liéu

Dii liéu so cdp sau khi thu thap dugc sé duge
tién hanh phan tich bang phan mém SPSS 20.0
v6i cac phuong phap dugc sti dung bao gom:
thong ké mo ta, phuong phap danh gia do tin cay
cua thang do Cronbach’s Alpha, phan tich nhan
to kham pha EFA, phan tich hoi quy. Sau qua
trinh kiém dinh thang do, di liéu sé dugc xt ly
hoi quy tuyén tinh biang phuong phap téng binh
phuong nhé nhat (OLS). Phuong phap dua bién
vao la phuong phap Enter. Theo Nguyén Dinh
Tho (2011), phuong phap Enter phu hgp véi cac
nghién ctiu kiém dinh. M6 hinh nghién ctiu uéc
lugng dugc c6 dang nhu sau:

Y=B,+ B, X, +..+ BX +..+ B X, + U, (mo hinh
c6 k bién doc lap)

Trong do cac: Y 1a bién phu thudc Xi la bién
doc lap dugc xac dinh trén két qua EFA, i la
cac thong s6 udc lugng, Ui la sai s6 ngau nhién..
4. Két qua va danh gia
4.1. Théng ké két qua khdo sdt

Nghién ctiu thu thap 235 phiéu khao sat,
trong do c6 25 phiéu khong hop 1é do thiéu
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thong tin, nghién ctu tién hanh phan tich da
liéu ctia 210 quan sat. Két qua khéo sat cho
thay, phan l6n sinh vién dang & tai KTX 1a nt
v6i 152 ngudi chiém 72,38%, phu hop véi dac
diém KTX la noi ¢ an toan. sinh vién nam tu
va nam hai c6 s6 lugng l6n nhat véi 62 nguoi
va 52 ngudi, chiém lan lugt 29,52% va 24,76%,
pht hgp véi tinh trang sinh vién thuc t€ § KTX.
S6 lugng sinh vién ding ky 6 KTX dén tli nhiéu
truong va khoa khac nhau, trong do6 sinh vién
Truong Kinh T¢€ 1a nhi€u nhat véi 39 nguoi
chiém 18,57%, ti€p dén sinh vién Trudng Bach
Khoa 24 ngudi chi€ém 11,43%. Két qua khao
sat cho thdy, s6 lugng sinh vién 6 KTX tii 1 - 3
hoc ky chiém s6 lugng 16n nhét 63 ngudi chiém
30% (xem Phu luc 2 online).

4.2. Kiém dinh do tin cdy ctia thang do

D6i v6i nghién ctiu nay, nhdm dam bao do
tin cdy ctia thang do chi nhiing nhén t6 nao c6
hé s6 Cronbach’s alpha tti 0,6 tré 1én méi dugc
xem la cé do tin cay va git lai. Ngugc lai, cac
bién c6 hé s6 tuong quan bién tdng nho hon 0,3
sé bi loai.

Bang 1. Két qua kiém dinh d0 tin cdy Cronbach’s Alpha ctia thang do

Nhan to Hé s6 Cronbach’s Alpha S0 bién quan sat
Su tin cay 0,827 5
Kha nang dap ting 0,807 6
Nang luc phuc vu 0,920 4
Su cam thong 0,822 4
Phuong tién hitu hinh 0,839 6
Gid cad cam nhin 0,871 5
St hai long 0,902 6

Két qua kiém dinh sy tin cdy thang do ti du
liéu cho thdy, cac thang do déu thich hgp vi hé
s6 Cronbach’s Alpha da s6 16n hon 0,6 va c6 do
tin cdy kha cao, cac hé s6 tuong quan bién tong
déu 16n hon 0,3. Nhu véy, cac nhéan t6 dua vao
phan tich trong mdé hinh déu dat do tin cay va
pht hgp. Phan tich nhén t6 kham pha loai cac
bién CT2, HH2, HH5, DU2, DU6 do c6 hé s6

tai nhan t6 nho hon 0,5. Nhu vay, sau khi loai
cac bién khong dat yéu cau thu dugc 05 nhan t6
anh hudng dén sy hailong ctia sinh vién do6i véi
chat lugng dich vu KTX.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

(xem Phu luc 3 online) cua bién phu thudc (su hai
long) cho thay, hé s6 KMO 16n hon 0,5 1a thich
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hop va gia tri Sig ctia kiém dinh Bartlett’s bang
0,00 nho hon 0,05 - chiing to cac bién quan sat c6
moi quan hé trong tdng thé. Hé s6 eigenvalues
bang 4,061 16n hon 1, c¢6 01 nhan t6 dugc tao
ra va téng phuong sai trich biang 67,683% 16n
hon 50% diéu nay cho biét cac nhan t6 giai thich
dugc 64,53% su bién thién cta di liéu, tat ca cac
bién quan sat déu c6 hé s6 tai 16n hon 0,5. Nhu
vay, cac bién quan sat ctia thang do déu dat yéu
cau cho phan tich tiép theo.

Phan tich nhan t6 kham pha (xem Phu luc
3 online) cho thay, sau khi phéan tich kham pha
nhén t6 hinh thanh dugc 05 nhén t6, nén can
phai ddt tén lai cho cdc nhan t6 méi sau khi
thuc hién phép xoay nhan t, nham dé thuc
hién phan tich hoi quy da bién tiép theo. Cac
nhan t6 mdi duge dat tén nhu sau: nhan t6 1-
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Nang luc phuc vy, nhan t6 2 - Gia ca cam nhén,
nhan t6 3 - Kha nang dap ting, nhan t6 4 - Su tin
cay va nhan t6 5 - Phuong tién htiu hinh.

4.3. Kiém dinh mo hinh bdng phan tich héi quy

Theo Gayen (1951), hé s6 tuong quan Pearson
(r) dé€ lugng hod muc do chit ché cta méi lién
hé tuyén tinh gitia hai bién dinh lugng. Phuong
phap phan tich nay dam bao cac bién c6 méi
tuong quan c6 thé ap dung phan tich héi quy,
nham kiém tra moi quan hé nhan qué cta cac
bién doc lap véi bién phu thudc. Két qua phan
tich tuong quan gitia cac nhan t6 anh hudng dén
su hai long tai Bang 3 cho thay, sy hai long c6
quan hé tuyén tinh véi 05 bién doc lap (co Sig
nho hon 0,05) la Nang luc phuc vu (NL), Gia ca
cam nhén (GC), Kha nang dap ung (DU), Su tin
cay (TC), Phuong tién hiiu hinh (HH).

Bang 2. Két qua phan tich tuong quan

HL NL GC DU TC HH
Su hai long HL 1
Niéng luc phuc vu NL 0,740™ 1
Gid cd cdm nhan GC 0,728" 0,000 1
Kha nang dap ting DU 0,628 0,000 0,000 1
Su tin cdy TC 0,646 0,000 0,000 0,000 1
Phuong tién hitu hinh HH 0,699 0,000 0,000 0,000 0,000 1

Ghi chii: ky hiéu **. Miic y nghia 1%

Viéc xem xét muc do tac dong cua cdc nhan
to dén sy hai long cta sinh vién vé chat lugng
dich vu KTX Trudng Dai hoc Can Tho dugc
thuc hién bang phan tich hoi quy. D€ thuc hién
udc lugng mo hinh bang phén tich héi quy cac
bién tham gia trong md hinh hdéi quy phai la
cac bién dinh lugng. Do d9, can phai tinh cac
gid tri clia cac bién doc lap va bién phu thudc.
Gia tri ctia cac bién doc lap dugce tinh bang gia
tri trung binh ctia quan sat thudc cac nhan t6

dé. Céc bién doc lap dugc dua vao mod hinh
theo phuong phap Enter. Két qua kiém dinh
DurbinWatson cho gid tri 1a 2,202 nam trong
khoang cho phép tti 1 - 3, mo6 hinh khong co
hién tugng tu tuong quan chudi bac nhat. Bang
4 cho thay, cac bién doc lap déu c6 hé s6 phong
dai phuong sai VIF nhé hon 3, chiing t6 mo
hinh khong c6 hién tugng da cong tuyén. Két
qua phén tich hoi quy nhu sau:
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Bang 3. Két qua phan tich hoi quy

Bién Hésd B boléch chudin  Hésé p chuidnhoa t Sig. VIF
NL 0,315 0,045 0,353 2,395 0,000 2,139
GC 0,403 0,057 0,333 0,566 0,000 1,834
DU 0,013 0,051 0,012 7,300 0,805 2,071
TC 0,136 0,059 0,113 5,340 0,023 2,028
HH 0,415 0,080 0,247 6,993 0,000 1,916
Hiéng s6 0,606 1,008 0,601 0,548

Sig. cuia kiém dinh F 0,000

R? diéu chinh 0,751

Tl bang két qua trén, ta thdy, hé s6 phong
dai phuong sai VIF < 10. Vi vay, cac bién doc
lap nay khong c6 quan hé chat ché véi nhau
nén khong c6 hién tugng da cong tuyén xay ra.
Két qua hoi quy cho thay, c6 bon trong s6 ndm
nhan t6 dugc st dung dé€ tién hanh phan tich
la c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua sinh
vién vé chat lugng dich vu KTX. Hay néi cach
khac, gia thuyét H;, H,, H,, va H. dugc chap
nhén. Gia thuyét H, chua d bang chling thong
ké chiing minh tac dong tich cuc ctia nhéan t6
kha nang dap ting dén sy hai long ctia sinh vién.
Kha nang dap ting dugc do luong thong qua
viéc KTX ctia Truong dap tng cac nhu ciu an
ninh, dn udng, gili xe, van hdéa van nghé, thé
thao, y t€ 6n dinh trong thoi gian dai nén tac
dong khong 16n dén sy hai long ctia sinh vién.

Nhan t6 nang luc phuc vu c6 tac dong tich cuc
manh nhat ( = 0,353) dén sy hai long ctia sinh
vién doi véi chat lugng dich vu KTX, pht hgp
v6i nghién ctiu ctia Tran Thi Kim Chi (2019).
KTX Trudng Pai hoc Can Tho da chu trong vé
trinh d6 va nang luc phuc vu cho sinh vién. Két
qua nay nhan manh viéc t6 chiic sap xép lai quy
trinh phuc vu sinh vién, ¢6 huéng dan tin tinh
chu ddo, luén khong ngting hoc tap va nang cao
trinh d6 nghiép vu la déu can thiét ma cac nha
truong, ban quan ly KTX quan tam.

Ké tiép la nhan t6 gia cd cam nhén, anh
hudng dén sy hai long cta sinh vién = 0,333).
Khac v6i nghién ctiu cia Ha Nam Khénh Giao
va Pang Thi My Hoe (2018), Huynh Véan Tan
(2016), Vo Minh Sang (2015) cho ring, nhan
t0 gia ca cam nhan lai ¢6 muc danh gia kém
quan trong. Do khdc nhau vé thoi gian va dia
diém nén c6 thé cac don vi sé uu tién chu trong

vé chit lugng dich vu khac nhau nhung nhin
chung, viéc 6n dinh va duy tri mtc gia sinh hoat
tai KTX la vAn dé ma nha trudng can phai quan
tam d€ lam tang su hai long cta sinh vién, tu
dé tao an tugng tot va thu hut dugc nhiéu sinh
vién hon.

Phuong tién htiu hinh la nhan t6 thu ba c6
anh huéng dén sy hai long cta sinh vién ( =
0,247), phtu hgp véi nghién ctiu ctia Nguyén
Thanh Tong (2016), Huynh Vén Tén (2016). Do
do, viéc nha truong dau tu tot co sa vat chat cta
KTX sé tao sy tién nghi, thoai mai cho sinh vién.

Nhén t6 sy tin cay ( = 0,113) c6 anh hudng
cung chiéu dén sy hai long cta sinh vién déi véi
chat lugng dich vu KTX, phu hgp véi nghién
ctu ctia Ha Nam Khdanh Giao va Dang Thi My
Hoe (2018), Huynh Van Tén (2016). Viéc dam
bao an ninh trat ty, vé sinh moi trudng va an
toan trong KTX can dugc chu trong d€ lam tang
su hai long ctia sinh vién. Tuy nhién, két qua
nghién ctiu nay chua pht hgp véi Nguyén Thi
Thanh Quy va cong su (2017), Nguyén Thanh
Tong (2016) déu nay do dia ban nghién ctu,
thoi diém khao sat khac nhau.

5. Kétluin va ham y quan tri

Két qua da xac dinh dugc bén nhén té anh
huéng dén sy hailong ctia sinh vién do6i véi chat
lugng dich vu KTX trudng Pai hoc Can Tho
dugc xép thu tu vé tdm quan trong cu thé la:
nang luc phuc vy, gia cd cam nhan, phuong tién
htiu hinh, sy tin cdy. Dua vao két qua nghién
ctiu, mot s6 ham y quan tri nham nang cao sy
hai long ctia sinh vién véi chat lugng dich vu
KTX trong thoi gian t6i dugc dé xudt nhu sau:
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Thit nhdt, Ban giam hiéu va Ban quan ly
KTX can tiép tuc phat huy nang luc phuc vu
v6i nhiéu giai phap vi nhan t6 nay anh hudéng
manh nhit dén sy hai long cta sinh vién. Pau
tién, nhan vién KTX luén phuc vu véi thai do
nhiét tinh, vui vé, 6 kién thtic va ky nang giao
tiép dung muc. Nang luc phuc vu gia ting khi
cong tac giai quyét cac yéu cau, thic mac trong
KTX dugc chu trong. Ban quan ly KTX phéi
hgp v6i cac phong ban lién quan dé giai quyét
cac yéu cau vé dién, nudc, wifi... Ban quan ly
nén lap mot duong day nong cho sinh vién lién
hé trong nhiing trudng hgp khén cap. Thém vao
do, nha trudng nén dinh ky t6 chic di trao d6i
kinh nghiém véi cac trudng khéac va té chiic d6i
thoai v6i sinh vién thuong xuyén hon dé€ cing
c6 nang luc phuc vu tai cac khu KTX.

Thii hai, Ban giam hiéu va Phong tai chinh
nén can nhic cac mtiic phi phtt hgp, day ciing la
nhan t6 tac dong dén sy hai long. Nhin chung,
muc gia cac loai dich vu nhu dién, nudc, wifl,
giti xe tai KTX hop ly (thap hon so v6i mtic gia
mdt biang chung cta nha tro trong khu vuc).
Ban quan ly KTX nén thuong xuyén ra soat van
dé gia & cac cang tin, ctia hang tién ich trong
KTX (phai dugc niém yét cong khai, tranh tinh
trang chiém doc quyén giti gid cao hodc gia thap
ma chét lugng khong dam bao). Nha truong
can dua ra chinh sach mién, gidm phu hgp véi
ting doi tugng, viéc ting giam gia nén thong
bdo kip thoi dén sinh vién, ddm bao co s& vat
chét, chat lugng dich vu pht hgp véi miic gia
ma sinh vién chi tra, ti dé sé nang cao hon sy
hai long.

Thit ba, Nha truong tiép tuc hoan thién co
s& ha tang, cac trang thiét bi, vat dung thiét yéu
tai cac khu phong nhu cac thiét bi chi€u sang,

Tai liéu tham khao
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giuong, t, quat,.. Trudng nén tang cuong dau
tu trang thiét bi phuc vu hoc tip va sinh hoat
bén ngoai nhu ban ghé, mang internet, khu vui
choi thé thao, khu vuc dé€ xe,... Cac trang thiét
bi day du gitp sinh vién hoc tap va sinh hoat
thodi mai, tranh céac su c6 vé co so vat chat anh
huéng dén viéc hoc tap. Nha trudng co 1gi thé
vi tri, khudn vién d€ quy hoach khu noi tra dep
hon, 4n tugng hon véi sinh vién.

Thii tu, Ban quan ly KTX can dam bao KTX
la noi luu tra dang tin cay va an toan. Su tin cay
nay anh hudéng dén su hai long cua sinh vién
khi stt dung dich vu KTX. Viéc thong bao kip
thoi, chinh xdc khi ¢ lich cdt dién, nudc; kiém
soat chat ché tinh hinh an ninh (mit trom,
danh nhau,...); c6 doi bao vé, an ninh xung
kich thuong xuyén tudn tra; c6 nhan vién truc
24/24 @€ giai quyét cac van dé khan cip la cac
giai phap giup sinh vién cam thdy, an tdm va cé
niém tin hon. Thém vao dé, Nha truong luon
thuc hién dung tién do nhiing cam két, duy tri
cong tac doi thoai gitia lanh dao nha truong,
Ban quan ly KTX véi sinh vién.

Bén canh nhiing két qua da dat dugc vé mat
thuc tién, nghién ctiu c6 han ché vé phuong
phap chon mau. Nghién ctiu ldy mau theo
phuong phap thudn tién (phi xac suit), gitia cac
nhom chua déng déu. Vi thé tinh tdng quat héa
cua két qua nghién ctiu chua cao va nhu véy,
cac nghién ctiu tiép theo can cai tién phuong
phap chon mau xdc suit. Nghién ctiu nay xac
dinh dugc muic do tac dong dén su hailong ctia
sinh vién do6i véi chat lugng dich vu KTX. Tu
do, nhém tac gia dé xudt cac nghién ctiu trong
tuong lai sé xdc dinh cdc nhén t6 dnh hudng
dén long trung thanh khi stt dung dich vu KTX.
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