NGHIEN CUU - TRAO POI

ASSESSMENT OF STUDENTS’ SATISFACTION THROUGH THE COVID -19
PANDEMIC ABOUT EDUCATION SERVICE QUALITY AT
HO CHI MINH CITY UNIVERSITY OF PHYSICAL EDUCATION AND SPORTS

Nguyen Minh Quang?
Huynh Trung Hieu®

®Ho Chi Minh City University of Physical Education and Sport
Email: quangmn@upes.edu.vn

®Ho Chi Minh City University of Physical Education and Sport
Email:hieuth@upes.edu.vn

Received: 28/7/2022
Reviewed: 26/8/2022
Revised: 08/9/2022

Accepted: 25/10/2022
Released: 30/10/2022

This paper provides a theoretical foundation for research, concepts and tools in service
quality theory in order to clarify the position of products and services, service quality,
combining measurement of service quality and service quality, considering the relationship
between service quality and satisfaction, the relationship between students and education
quality... Research results will show that educational quality factors play an important role,
affecting student satisfaction; This will be the initial reference base for the school in looking
at the quality of education from a different perspective, thereby giving appropriate and
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1. Giéi thi¢u

Trudc dién bién phirc tap ctia dai dich COVID -19, thyc hién Nghi quyét s6 128/NQ - CP
ngay 11/10/2021 cia Chinh phu ban hanh quy dinh tam thoi “Thich ing an toan, linh hoat,
kiém soat hiéu qua dich COVID - 19”, theo hudng dan cia co quan c6 tham quyén, cac co s&
dao tao xay dung, td chure thue hién ké hoach hoat dong thich g, linh hoat, an toan, hi¢u qua
v6i 10 trinh cu thé, kha thi, bao dam an toan cho nguoi hoc, gidng vién, can by quan ly va
nguoi lao dong trong trang thai binh thuong méi.

Phan hoi tinh hinh gido duc trong mia COVID - 19 1a mot kénh quan trong dé dénh gia
chat lugng gido dyc. Sinh vién 1a luc luong dong ddo, tré khoe, nang dong, nhidu y tudng tao
bao va nhiét huyét... tinh muc dich trong hanh dong rit cao, c6 kha ning tiép can, xtr 1y va
phat tan thong tin manh mé, linh hoat. Sinh vién vira 1a nguyén liéu dau vao vira 1a san pham
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dau ra va 1a yéu t6 tham gia truc tiép, xuyén sudt qua trinh gido duc. Thu thip phan hdi tir
sinh vién 12 mot cach dé nha truong hiéu rd hon nhu cau cua x3 hoi, xac dinh vi tri ciia minh
dudi con mét xd hoi, nham c6 bién phap cai tién chét lugng phi hop, nang cao hinh anh, uy
tin nha trudong.

Giao duc bi chi phéi khong chi bdi qui ludt su pham ma con boi qui luét kinh té, xa hoi.
Gido dyc mang tinh chit cia mot san phdm dich vu. Nha trudng 13 ngudi cung cip dich vu
giao duc, sinh vién 1a “khach hang” st dung dich vu. Bung dudi goc nhin cua sinh vién danh
gia vé chit luong gido duc ¢ thé xem nhu khach hang danh gia nha cung cp dich vu. Nhiing
ngudi str dung dich vu cua nha trudng s& hiéu & va ndm duogc nhimg tac dung truc tiép cia
céc chuong trinh ma truong cung cap, do vay, nhitng danh gia cia ho, mirc do hai long s& cho
phép danh gia chét luong dao tao ctia co sé gido duc dai hoc.

Mot déng gop quan trong tir 1y thuyét chat luong dich vu 1a cac khai niém chit lugng cam
nhan, sy théa man, ky vong va cac cong cu do duoc st dung rong rai nhu SERVQUAL cua
Parasuraman (1988), SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992). Mdi loai dich vu c6 tinh chit
khac nhau, cc yéu t6 cta chat lugng tic dong 1én su cam nhan cta khach hang ciing thay doi,
anh huong khac nhau dén chét lugng cam nhan. Sir dung cac cong cu danh gia chat luong
dich vu trong gido duc can dugc diéu chinh. Pay ciing 1a mot co so khoa hoc giup nha truong
hiéu rd hon vé chit lugng, nham ¢ bién phap dam béo, cai thién hinh anh ctia minh.

2. Tong quan nghién ciru van dé

2.1. Dich vu va chit lwong dich vu

2.1.1. San pham dich vu

Theo Zeithaml va Bitner (2000), dich vu la nhiing cong viéc (deeds), nhiing quy trinh
(process) hay su thuc hién (performances). Khac voi nhimg san pham vt chét hiru hinh, dich
vu ¢6 dic tinh v6 hinh (intangible), tinh khong thé tach rdi (inseparable) (san xuét va tiéu thu
dong thoi), tinh khong dong nhét (heterogenous) va tinh khong thé ton trit (unstoreable).

Gronroos (1990) cho réng dich vu 1a mot hoat dong hodc chudi cac hoat dong it nhiéu c6
tinh chat v6 hinh trong d6 dién ra sy twong tac gitta khach hang va cac nhan vién tiép xtc voi
khach hang, cac ngudn lyc vat chat, hang hoa hay hé thong cung cap dich vu - noi giai quyét
nhiing van dé ciia khach hang.

Gi4o duc dai hoc cao ddng dap tng tit ca cac tiéu chuan trén. Gido dyc 1a vo hinh, khong
d6ng nhat, khong thé tach roi, co thé bién doi, khong ton kho va khach hang (sinh vién) tham
gia vao trong qué trinh (Shank, 1995). béi voi truong dai hoc, céc tién ich vat chét bao gém
bai giang, trinh chiéu, tai liéu, tu liéu ciing nhu giang dudng, phong hoc, nha an, trang tri, bd

2

tri...; dich vu “hién” gdm trinh d6 gido vién, kha ning giang day, mtc do khé cta ndi dung
mén hoc, mirc d6 khbi luong cong vige...; dich vu “an” gém cach ddi xur voi sinh vién, kha
nang tiép can than thién, quan tim dén cac van dé kho khan cua sinh vién, ton trong ¥ kién.. .
2.1.2. Chat lwong dich vu
Lewis & Booms (1983) chi ra rang, chat luong dich vu 13 sy do ludng muc d cung cp
mot dich vu hop véi mong doi ciia khach hang t6t dén déu. Lap luan nay duoc tng ho boi
nhiéu nha nghién ctru. Berry (1985) va Gronroos (1982) giai thich ring cam nhén vé chit
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lwong dich vu cua khach hang 13 két qua cua viée so sanh giita ky vong trudce khi sir dung dich
vu va thuc té trai nghiém dich vu do. Néu dich vu cung cép dang voi ky vong hay mong doi
thi khach hang théa man. Néu dich vy vurot mong doi thi khach hang c6 4n tugng rang dich vu
tdt. Chét lugng dich vu 1a sy sai 1éch gitta cdm nhan véi ky vong.

Parasuraman (1988) xéac dinh ky vong nhu 1a khao khat, mudn, mong doi va nhing tiéu
chuin Iy tudng. Zeitham (1993) dé nghi 3 mirc d6 ky vong c6 thé duoc dinh nghia:

° Mtic d6 ham mudn: phan anh diéu ma khach hang muén dich vu & mtrc ¢6 thé va nén
dat to1.

. Mirc thich hop: mirc chudn ma khach hang sin sang chip nhan

o Mirc da doan trudc: khach hang tin 13 gidng nhu hau hét thyc té xay ra

Zeitham x4c dinh mot sé nhan t6 anh hudng tdi ky vong cua khach hang:

. Loi don dai

o Nhu ciu ca nhan

o Trai nghiém trong qua khir d6i véi dich vu

o Thong tin bén ngoai vé nha cung cap dich vu

Lehtinen (1982) biéu thi cai nhin 3 chiéu vé chat lugng dich vu: su tuong tac, tinh vt
chét va chét lugng to hop. Gronroos (1982) trinh bay 2 loai chét lugng dich vu. Chat luong k¥
thuat (technical) 1a cac két qua lam thé nao khach hang nhan dugc dich vy, thuong 1a céc khia
canh dinh lwong. Chat lugng chtrc nang (functional) 1a vé khach hang thich qua trinh cung cap
dich vu nhu thé nao. Gronroos va Lehtinen mé ta hinh anh t6 hop (corporate image) 1a mot
biéu thi chat luong quan trong cho khach hang, va hinh anh nay dwa trén ca chat luong k¥
thuat va chat luong chirc nang. Hinh anh t6 hop lién quan t&i danh tiéng, truyén thong, nhan
hiéu, tu tudng...

Chat lugng toan dién cua dich vu dugc dinh nghia nhu 1a nhan thic cua khach hang vé 4P:

1. San pham (nhing dic tinh dich vu dugc cung cap).

2. Thu tuc phuc vu (nhiing thu tuc trong qua trinh phuc vu khach hang don gian hay phtc
tap).

3. Nguoi phuc vu (pham chat ctia nguoi truc tiép cung cap dich vu).

4, Kha ning d6i pho, xtr 1y cac tinh hudng bat ngd xdy ra trong qua trinh phuc vu (Cach

giai quyét tinh huéng bat thuong).

Parasuraman & ctg (1985:1988, dan theo Nguyén Dinh Tho, 2003) dugc xem 13 nhitng
nguoi dau tién nghién ctru chét lugng dich vu mdt cach cu thé va chi tiét trong linh vuc tiép
thi v&i viéc dua ra mo hinh 5 khoang céch trong chét luong dich vu.

e Khoang cach [1] gitta ky vong cua khach hang va cdm nhan ctia nha quan tri. Nha quan tri
khong nim bét dugc nhu cu ciia khach hang.

e Khoang cach [2] gitra cdm nhan ctia nha quan tri va dic tinh chét luong dich vu.

o Khoang céch [3] gifra cac tiéu chi chét luong dich vu va sy cung cép dich vu. Nhan vién
chuyén giao dich vu cho khach hang khong dung cac tiéu chi di dinh.

e Khoang cach [4] giita viéc cung cap dich vu va thong tin bén ngoai. Su khac biét giita
dich vu duoc chuyén giao va thong tin ma khach hang nhan duoc.
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e Khoang cach [5] gitra dich vu mong dogi va dich vu cadm nhan.

Parasuraman et al. (1985) (dan theo Nguyén Pinh Tho et al, 2003) cho rang chét luong
dich vu chinh la khoang cach [5]. Khoang cach nay lai phu thudc vao 4 khoang céach trudc.

2.1.3. Thang do chat lwong dich vu

Dua vao m6 hinh ndy, Parasuraman dé xay dung thang do SERVQUAL gdm 5 yéu té véi
22 bién quan sat. 5 yéu td ctia chit luong dich vu bao gdm:

° Do tin cay (Reliability): Kha nang thuc hién mot dich vu diing nhu da hira va chinh xac.

o Su dap tmg (Response): sy san sang gitp d& khach hang va nhanh chdng cung cép
dich vu nhu da htra.

o Su dam bao (Assurance): nhitng pham chat ctia nhan vién mang lai 10ng tin cho khach
hang: tinh chuyén nghiép, lich sy, kha ning giao tiép...

o Su cam thong (Empathy): nhan vién phuc vu quan tim dén khach hang, tao cho khach
hang cam giac an tam. ..

o Sy hitu hinh (Tangibility): trang phuc, ngoai hinh ctia nhan vién va trang thiét bi phuc
vu cho dich vu...

Trén thuc té, do luong SERVQUAL gdém ba phan doan. Hai phan doan dau, mdi phan
doan 13 22 bién quan sat do ludng chat lugng dich vu ma khach hang ky vong va thuc té cam
nhan duoc. Cac bién ding thang Likert 7 diém. Sai biét (cam nhan trir ky vong) ctia dénh gia
biéu thi chat lugng dich vu. M6 hinh do luong nay dwoc goi la phi khing dinh
(disconfirmation model). Phan doan tht ba yéu cau khach hang danh gid mirc d6 quan trong
ctia 5 thanh phan.

Trong thuc nghiém, rat phic tap khi do ludong ky vong cta khach hang. Mot cach 1y
tudng, ky vong phai dugc do trude khi st dung dich vu. Thuong thi ky vong va cdm nhén do
d6ng thoi va sau khi sir dung dich vu, lac nay, ky vong cua khach hang bi anh hudng bai cac
biéu hién cua dich vu va nguoi tra 101 sé dua ky vong cao hon cam nhan vé dich vu. Va doi
khi khach hang khong c6 ky vong hay khong da rd vé dich vu. Nhiéu tranh luan, phé phan,
dat van dé vé thang do nay, nhat 13 vé tinh tong quat va hiéu lyc do luong chat luong. Mot
diéu nita c6 thé thay 1a tha tuc do luong SERVQUAL kha dai.

Do vy, di xuat hién mot bién thé cia SERVQUAL la SERVPERF. Thang do SERVFERP
duoc sir dung dé do ludng cam nhan cua khach hang tir d6 xac dinh chét luong dich vu thay vi
do luong ca chat luong cam nhén 14n ky vong nhu thang do SERVQUAL. Thang do nay dugc
Cronin & Taylor (1992, dan theo Thongsamak, 2001) gidi thiéu. Hai ong cho rang chét luong
dich vu dugc phan anh tdt nhat bai chat luong cam nhan ma khong can c6 chat lugng ky vong
cling nhu danh gia trong s ciia 5 yéu t6, van ding 22 bién quan sat danh gia 5 yéu té ciia chét
lugng dich vu. Cac mo hinh chét luong dich vu trén déu co thé ap dung cho dich vu gido duc.

2.2. Sw théa man ciia khdch hang va chit lwong dich vu

Trong m hinh phi khang dinh, 3 kha ning xay ra 1a:

. Khoang cach bang 0 (zero disconfirmation): san pham thé hién dtng nhu mong mudn
. Khoang cach duong: san pham thé hién tot hon mong mudn
° Khoang cach am: san phém thé hién dudi mong doi, xuét hién su khong théa man
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(Churchill and Surprenant 1982, Oliver 1980, 1981, Oliver and DeSarbo 1988, Tse and
Wilton 1988, Yi 1990).

2.3. Chit lwong gido duc

Trong bdi canh cta gido duc Viét Nam hi¢n nay, “Chét luong” dugc xem la “phu hop véi
muc ti€u” - dap ing hodc xac nhan cac tiéu chuan da duoc cong nhan noi chung theo dinh nghia
ciia mot co quan kiém dinh cht luong hodc mot co quan dam bao chét luong. Theo Qui dinh vé
tiéu chuan danh gia chat lugng gido duc cua Bo Gido duc va Pao tao (2007):

“Chat lwong gido duc truong dai hoc la sy ddp iteng muc tiéu do nha truong dé ra, dam
bao cac yéu cau vé muc tiéu giao duc dai hoc cua Ludt Giao duc, phu hop voi yéu cau dao
tao nguon nhan liec cho sw phdt trién kinh té - xd héi cia dia phwong va ciia nganh”.

2.4. Thu théap phdn héi tiv sinh vién

Mot khia canh dic biét khac cua dich vu 1a khach hang thudng 1a mot phan cia qua trinh
cung cap va san pham. Khach hang dong gop truc tiép vao chit lwong cung cip dich vu va
dén chinh sy théa man cta minh. Bitner, Faranda, Hubbert, and Zeithaml (1997) trong nghién
ctru cua minh da chi ra 3 mirc d¢ tham gia ctia khach hang vao dich vu:

o Thap: chi can su ¢6 mit cua khach hang trong khi cung cép dich vu.

o Vira: yéu cau mot sé dau vao tir khach hang dé hinh thanh dich vu. Khach hang can
cung cap nhu thong tin, nd luc, hay tai san vat chat dé nha cung cip c6 thé cung tng dich vu
thay d6i theo ¥ mudn khach hang.

o Cao: khach hang cing phéi hop tao ra san pham dich vu.

So v6i ¢ cac mirc dJ khac, nha cung cép dich vu & muc cao can c6 kha nang xac dinh nhu
cau khach hang, nham cung cdp dung dich vu cin cho khach hang trong qua trinh twong tac,
gia tri khong thé dugc tao ra ma khong c6 su tham gia dang ké ctia khach hang. Gido duc dai
hoc thudc dich vu & bac cudi cling nay, mirc do tham gia cua sinh vién vao qua trinh gido duc
anh huong rat 16n dén chat lugng dich vu gido duc. Rowley (2003) dua ra 1y do cho viéc thu
thap phan hoi tir sinh vién: cung cdp chimg ctr c6 thé kiém tra duoc rang sinh vién ¢6 co hoi
dua ra nhan xét vé cac khoa hoc, thong tin nay dugc sir dung dé cai tién, cung cép cho sinh
vién co hoi bay t6 mic do thoa man véi trai nghiém hoc tdp ctia minh, cho phép nha truong
kiém chuan, cung cap nhimng ddu hiéu dong gop vao danh tiéng ctia nha truong. Nha truong
cin ting cudng twong tac véi sinh vién, diéu nay co thé anh hudng t6i sy thoa man va cam
nhan chét lugng dich vu cua sinh vién.

2.5. M6 hinh nghién ciru

Trong do luong dich vu dao tao dai hoc, cac nghién ctru con chua nhiéu va chua quan tam
dang ké dén khai niém su hai 1ong cua khach hang. Pé thyc hién muc tiéu da dit ra, nghién
ctru nay s€ su dung thang do SERVPERF do luong mtrc d¢ hai long cua sinh vién thong qua
cac yéu td chat lugng dich vu gido duc dai hoc tai Truong Pai hoc Su pham Thé duc Thé thao
Thanh phé H6 Chi Minh. M6 hinh 1y thuyét ban dau nhu sau:

91



NGHIEN CUU - TRAO POI

Sw cam thong |

Hinh 2.5: M6 hinh nghién ciu

Cac gia thuyét vé quan hé giita cac yéu td chat luong cam nhan cia dich vu véi sy hai
long cua sinh vién:

HI: d6 tin cay quan hé duong véi su hai long

H2: tinh hitu hinh quan hé duong véi sy hai long

H3: sy ddp ung quan hé duong véi su hai long

H4: sy ddm bao quan h¢ duong véi sy hai long

HS: sy cam thong quan hé duong véi su hai long

3. Céch tiép can va phwong phap nghién ciu

3.1. Nghién cvru dinh tinh

Théo luan nhém, 1ay ¥ kién chuyén gia. Nam yéu t6 cia mo hinh SERVQUAL sy that 1a
khong thé hoan toan trung véi cac ddc tinh lién quan dén chit luong cua truong dai hoc, cho
nén c6 thé 1a khong thich hop néu ding mé hinh gbe. Can ¢ nghién ctru dinh tinh dé so sanh,
hiéu chinh, bd sung céc bién quan sat nham dam bao do gia tri va do tin cdy. Str dung phuong
phap thdo ludn nhom, mot s6 cau hoi duge 1ap san dinh hudng cho 2 hoic 3 cudc thao lusn
nhém, du kién c6 tir 5 d@én 7 thanh vién 1a sinh vién dugc moi tham dy. Noi dung thao ludn s&
dugc ghi nhan, téng hop va 1a co s& cho hi¢u chinh thang do. Tiép theo, bang cau héi cling
dugc hiéu chinh, 1dy y kién chuyén gia, phat hanh thir, ghi nhan cac phan hoi, r6i hoan chinh
lan cudi. Nhu véy, két qua cu thé cua budc nghién ctru dinh tinh nay 1 thang do, mo hinh
nghién ciru d hiéu chinh va bang cau hoi chuan bi cho nghién ctru chinh thc.

3.2. Nghién ciru dinh lugng

Chon mAu, thu thap dit liéu bang google biéu miu cau hoi phan hdi qua mail, xir Iy dir
liéu bang SPSS22.

Panh gia do tin cdy thang do qua hé sé Cronbach Alpha. Hé sé Cronbach Alpha dugc
dung dé do luong tinh nhit quan noi tai ctia thang do, c6 gia tri tir 0 dén 1. Gia trj cang gan 1
thé hién tinh nhit quan cta cac bién cang cao, nghia la cac bién cing do ludong mot thude tinh
can do. Theo Nunnally & Bernstein (1994), Alpha > 0.7 dwoc xem 13 phu hop trong cac budc
dau ciia nghién ctru thudce linh vyuc xa hoi, tim 1y. Thang do chét luong dich vu gdm 5 nhan
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t6, timg nhan t6 mot duoc tién hanh kiém dinh Cronbach Alpha, néu Alpha > 0.7 cac bién
quan sat do luong cho nhan t6 d6 duoc giit nguyén, néu Alpha < 0.7, xem xét loai bo bdt bién
quan sat c6 anh huéng xdu dén do tin cdy cua thang do. Xét hé s twong quan tong bién
(corrected item total correlation), néu < 0.3 thi bién quan sat do bi loai. Thang do sy théa man
duoc kiém dinh tuong tu.

Danh gia d6 gia tri cua thang do qua phan tich nhén t6.

Khi phan tich nhin t6 can quan tdm dén cac tiéu chi: két qua cia KMO va kiém dinh
Bartlett, hé s tai nhan t6 (factor loading), phuong sai trich (% bién thién duoc giai thich boi
cac nhan t6). KMO 1a mot chi tiéu dung dé xem xét sy thich hop cia EFA. 0.5< KMO <I thi
phan tich nhan t6 1 thich hop. Pé ap dung phan tich nhan td, cic bién quan sat can tuong
quan véi nhau. Kiém dinh Bartlett xem xét gia thuyét: d6 twong quan gitra cac bién quan sat
bang khong trong tong thé. Néu kiém dinh nay c6 y nghia thong ké (Sig < 0.05) thi cac bién
quan sat c6 twong quan véi nhau trong tong thé (Trong & Ngoc, 2005, 262). Hé sb tai nhan td
1a hé s tuong quan don gilta cac bién va nhan t6. bé thang do dat gia tri hoi tu céc bién
thudng phai c6 hé s tai nhan td > 0.5. Theo Hair & ctg (1998,111), hé sb tai nhan t6 1a chi
tiéu dé dam bao muc y nghia thiét thyc ctia EFA (ensuring practical significance). Factor
loading > 0.3 dugc xem la dat dugc muc tdi thiéu, factor loading > 0.4 dugc xem la quan
trong, factor loading > 0.5 duoc xem 1a co y nghia thuc tién. Céc bién c6 hé sb thap (factor
loading < 0,4) s& bi loai va thang do chi dugc chap nhan khi tong phuong sai trich > 50%. Sau
khi phan tich nhén t6, két qua thu duogc 1a sy rat gon céc bién quan sat thanh cac nhom bién,
hay cac nhén t6. Cac nhan t6 mai hinh thanh nay c6 thé giéng hodc khac biét so véi mo hinh
Iy thuyét ban dau. Can xem xét y nghia thyc tién ciia cac bién quan sat trong ting nhan té méi
hinh thanh dé dat tén cho nhan t6, chdp nhan n6 trong thang do hiéu chinh hoic loai bo né.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Két qud thong ké mé td nghién civu thuc trang sw hai long ciia 726 sinh vién

4.1.1. Panh gid két qua nghién ciru thuc trang sw hdi long ciia sinh vién vé Sw tin cdy

Bang 4.1.1. Két qua nghién ciru thuwc trang sy hdi long ciia sinh vién vé Sw tin cdy

Hoan
toan  Khong Khéng
khong = dongy ¥ kién
dongy  (+2) (+3)
(+1)

Hoan

Déongy  toan
(+4)  dongy

(+5)

Sw tin cdy

Mean Err
N =726 sinh vién ?

Giang vién lam
viéc ding theo thoa  20sv 62sv 146sv = 385sv | 112sv

1 N . 3.70  .044 923
thudn da cong bo 2.7% 85% @ 202% 53.1% @ 15.5%
vO1 ban
Nhan vién thuc
hién dtng tit ca  5lsv 101sv = 206sv = 292sv = 76sv
2 3.34  .050 1.063

cam két ciia ho d6i  6.9% = 13.9%  28.4% 40.3% 10.5%

vO1 ban
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Nhan vién giai

P . . 41sv 139sv = 212sv = 261sv = 73sv
3 quyét cong viéc 3.26 £ .050 1.056
. 56% @ 192% 29.1% 36.0% 10.1%
ding han

Thong tin can thiét
4 dén v6i ban lud 43sv lazsv | 18dsv ) 237sv | 120.sv 3.34 .054 1.145
n 1 n n . . .
o VoL DAl WO 6006 105% | 253%  32.7%  16.6%
chinh xac

Thong tin can thiét

5 dén voi ban luon ooy 2038V A8lsvoalasve 76Vl p0 by 13
on VoL DA O 7006 28.0% | 24.9%  29.4% 10.5% - '

kip thoi

Nha truong quan

. L 59sv 180sv = 209sv = 197sv = 81sv
6  tdm giadi quyét cac 3.09 .054 1.133
8.1% 248% 28.8% 27.1% 11.2%

vudng mac cuia ban

Dénh gia D§ tin cdy: Do tin cdy dugc xem la mdt trong nhitng khia canh c6 anh hudéng
cao nhit t6i cam nhan cia sinh vién vé chit lugng dich vu. D6 chinh 1a kh4 nang thuc hién
dich vu ma nha truong da hira mdt cach dang tin cdy va chinh xac. Sinh vién c¢6 xu hudng
mudn hoc tap, nghién ctru dbi voi nha truong giit duge 16i hira, dac biét 1a cac 10i hira lién
quan t6i két qua cua dich vu. Thong tin can thiét dén véi sinh vién ludn kip thoi va chinh xéc,
tuy nhién theo bién s 6, nha trudng c6 quan tAm giai quyét cic vudng mac cla sinh vién
nhung chua théa dang (mean 3.09) mic du c6 nhing tiét cht nhiém dé giai quyét van dé.

Nhan xét chung: cac gia tri mean, do I¢ch chuéin (6 ) 6 muc d6 trung binh, nha truong can
c6 nhitng bién phép tich cuc hon nira dé dap ting sy hai 1ong théa mén cho sinh vién.

4.1.2. Danh gid két qua nghién ciru thyc trang sw hai long ciia sinh vién vé Sw ddam bdo

Bang 4.1.2. Két qua nghién ciru thuwc trang s hdi long ciia sinh vién vé Sw dam bao

Hoan .
R . . 3 Hoan

L toan Khong @ Khéng Dong .

St ddm bao khéng dongy ¥ kié y toan Mean Err
. ‘n on wen N (2
N=726sinhvien o9 Aonsy Y Y déngy
dong y +2 +3 +4
+5
+1

Giang vién giai @ 20sv 71sv 172sv  338sv = 125sv 3.66 .046 .964
dap thoéa dang cac 2.7%  9.8%  23.7% 46.5%  17.2%
cau hoi cta ban vé

mon hoc

Nhan vién co trinh | 34sv 112sv = 279sv | 236sv 65sv 3.26 | .046 .981
2 d6 chuyén mén 4.7% 154% 385% 324% 8.9%
nghiép vu cao

Giang vién giang 50sv = 172sv = 320sv = 155sv = 29sv 292 .044 940
giai baihoc déhicu 6.9%  23.7% 44.1% 21.3% 4.0%

Giang vién c6 34sv 167sv @ 324sv | 180sv @ 21sv 298 .042 .886
phuong phap 4.7% 23.0% 445% 248% 2.9%

94




NGHIEN CUU - TRAO POI

giang day phu hop
v6i ban

Giang vién cong  47sv. 101sv = 185sv  282sv  1l1lsv @ 342 .052 1.106
bang, minh bach 6.5%  13.9% 25.4% 38.9% 15.3%

> trong danh gid két

qua hoc tap cua ban

Nhan vién, giang 34sv = 114sv = 170sv = 325sv = 83sv 343 .049 1.034
6 vién c¢6 thai @ 4.7% @ 157% 235% 44.7% 11.4%

lich sy, hoa nha

v61 ban

Co so vat chat cia 73sv  165sv ~ 173sv  224sv 83sv 3.09 .057 1.199
7 nha truong phuc vu = 11.2% 22.6% 23.8% 30.9%  11.4%

tot cho viéc hoc tap

va giang day
8 Truong hoc 1a noi . 16sv 39sv 106sv = 350sv = 215sv  3.98 @ .044 927

an toan, an ninh 2.2% 5.4% 14.6% 48.2% 29.6%

Truong c6 danh  16sv 14sv 8lsv  318sv  297sv. @ 419 .041 871
9 tiéng tot trong 2.2% 1.8% 11.2% 43.8% 40.9%
cong dong

Danh gia Sw dam bao: mua dich COVID - 19 con dang dién bién nghiém trong, dé dam
bao an toan cho sinh vién, cic giang vién giang day online c Iy thuyét 13n thyc hanh. Vi vay,
theo bién sb 10, giang vién c6 phuwong phap giang day phii hop vdi sinh vién (mean 2.98) va
giang vién giang giai bai hoc d& hiéu vai gia tri trung binh (mean 2.92) nhung d6i ngii giang
vién rat nhiét tinh, giang vién giai dap thoa dang cac cau hoi vé mon hoc (mean 3.66), trudng
hoc 13 noi an toan, an ninh (mean 3.98) va truong c6 danh tiéng tot trong cong dong (mean
4.19), dua vao danh tiéng t6t va lau doi, truong can tim ngudn tai chinh bd sung tir bén ngoai
thong qua lién két v&i cac doanh nghi¢p, thuc hién cac du an hop tdc dao tao nang cao chét
luong gido duc.

4.1.3. Pdnh gid két qua nghién ciru thuwce trang sw hdi long cia sinh vién vé Sw ddp trng

Bdng 4.1.3: Két qua nghién civu thuc trang sw hai long cia sinh vién vé Sy ddp g

Hoan

. . n Hoan
toan  Khong Khong

Sw dap ting X . . Dongy toan
o ) khong do ) kie \ Mean Err
N=726sinhvien | o9 AonsY VMO ding v g
dong y +2 +3
+5
+1
1 Nhan vién luén san =~ 55sv 174sv =~ 271sv =~ 179sv 47sv 298 .048 1.025

long giap ban 76% @ 23.9% 374% @ 246% 6.5%

Giang vién luén  15sv 34sv 182sv  383sv  112sv  3.75 .040 .844
san long gitip ban 2.0% 47% 251% 52.8% 15.4%
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Ban dugc thong 9sv 23sv 52sv 378sv  264sv 419 .038 .804
bdo diy du lich 1.3% 3.1% 7.0% @ 52.1% 36.4%
hoc tap, thi ctr

Nhan vién to ra 59sv = 163sv = 277sv 180sv = 47sv. 299 .049 1.028
4 qui ban ron dé tra  8.1%  22.4% 38.3% @ 24.8% 6.5%
101 yéu ciu cua ban

Cac thu tuc hanh  84sv 143sv = 140sv = 124sv = 135sv = 3.26 @ .061 1.283
chinh (dong hoc 11.4% 19.7% 19.3% 30.9% 18.6%
phi, cap gidy
chung nhan, bang
diém, hoc béng. ..)
duoc thuc hién

nhanh chong

Danh gia Kha niing dap tng: Nhan vién, gidng vién cua nha trudng san sang giup do
cho sinh vién va cung cép dich vu cho sinh vién mot cach nhanh chong nhét. Sinh vién dugc
thong bao déy du lich hoc tap, thi ctir chiém ty 1¢ cao voi gia tri mean 4.19. M&i sinh vién sé&
c6 cac van dé, thac mic, yéu cau va khiéu nai riéng. Kha ning dap ung chinh 1a sy san sang
gitip d& sinh vién giai quyét nhiig van dé d6. Tuy nhién, nhan vién to ra qua ban ron dé tra
101 yéu cau cia sinh vién, gia tri trung binh mean 2.99 va nhéan vién luén sin long gitip (mean
2.98) - diéu nay cho thiy cam nhén tiéu cuc vé sy hai long cua sinh vién. Vi vay, nha truong
can c6 su cai tién cac khau t6 chirc quan 1y hon nita.

4.1.4. Panh gid két qua nghién ciru thuc trang sw hdi long ciia sinh vién vé Sw cam théng

Bang 4.1.4: Két qua nghién civu thuwce trang sw hai long ciia sinh vién vé Sw cam thong

Hoan
toan \ Hoan
. n A Khong Khong Dong .
Sw cam thong khong dine v | v uid g toan
o i i 5 ongy ¥ kién P o
N=726 sinh vién dolng 2 3 +4 dongy Mean Err
y +5
+1

Thoi gian hoc tap, 28sv = 123sv ~ 171sv  303sv  101sv = 3.45 .050 1.048
sinh  hoat trong 3.8% @ 17.0% 235% 41.7% 13.9%
truong thudn tién
ddi véi ban

Ban thuong nhan 39sv 86sv 189sv  295sv = 117sv 3.50 .050 1.066
duoc 101 khuyén tor  54% @ 11.9% @ 26.0% 40.6%  16.1%
mot giang vién nhu
mot nguodi  anh,
nguoi chi

Nha truong thuong 114sv = 227sv 258sv  102sv = 25sv 258 .048 1.021
xuyén tim hiéu tim 15.7% 31.3% 35.6% 14.1% 3.4%
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tr nguyén vong
cua ban

Nha truong thuong 54sv 122sv 193sv | 284sv . 73sv 3.28 .051 1.088
td chitc cac hoat 7.4%  16.8% @ 26.6% 39.1% 10.1%
dong xa hoi, hoat
dong phong trao
phu hop vai ban

Giang vién rat quan = 42sv  127sv 250sv = 250sv = 57sv 3.21 .048 1.011
tam dén viéc hoc 5.8% @ 17.4% @ 345% 345% 7.8%
cua ban

Panh gia Sw cam thong: Su cam thong s€ gilp tao nén sy tin tudng va sy tin nhiém
trong sinh vién, ddng thoi co thé bién sinh vién binh thuong tré thanh sinh vién xuét sic, tuy
nhién nhan xét cta sinh vién vé sy cam thong nguoc lai trong bang diéu tra, theo bién sé 23:
Nha trudng thudng xuyén tim hiéu tim tu nguyén vong lai thap nhit (mean 2.58) dudi muc
trung binh, thép nhét trong tat ca céc bién quan sat. Nhu vay, co thé nhan théy, sinh vién cam
thidy minh chua dwoc nha trudng quan tim dung muc va diéu nay anh hudng x4u dén cam
nhan cia sinh vién vé chit luong nha trudng. Can c6 cude khao sat dinh ky thu thap ¥ kién tir
sinh vién, nhitng dién dan dé sinh vién c6 thé thao luan voi dai dién cia nha trudng bay t6
nhimg ¥ kién, nhitng birc xtc trong cac hoat dong lién quan dén nha trudng.

4.1.5. Danh gid két qua nghién ciru thyc trang sw hai long ciia sinh vién vé Tinh hivu hinh

Bdng 4.1.5: Két qua nghién civu thue trang sw hai long cia sinh vién vé Tinh hitu hinh

Hoan

R R R 3 Hoan
, . toan ~ Khong Khong Dong A
Tinh hitu hinh Khon ding v | ¥ kid ] toan
on wen N
N= 726sv N g, £y ¥ y dongy Mean Err ’
dong y +2 +3 +4 =
+1

Nhan vién, giang  9sv 26sv 93sv = 372sv @ 226sv . 4.07 @ .040 .836
vién co trang phuc  1.3% 3.6% 128% 51.2% 31.1%
gon gang, twom tat

Website truong . 122sv = 202sv . 200sv  156sv = 46sv 2.79 | .055 1.160
phong phu, hip din  16.8%  27.8% 27.6% 215% 6.3%

Trang thiét bi 78sv  219sv = 252sv = 133sv  44sv =~ 273  .050 1.055
phuc vu dao tao 10.7% 30.2% 34.7% 183% 6.0%
rat hién dai

Thu vién day da  9lsv 199sv = 225sv = 174sv = 37sv 282 | .052 1.091
sach tham khao 125%  275% 30.9% 23.9% 5.1%

Céc co sO vat chat  88sv 168sv ~ 170sv = 246sv = 52sv 3.01 .055 1.160
phu tro nhin 121% 23.1% 235% 34.1% 7.2%
chung (cang tin,
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bai gilt xe, nha v¢
sinh...) réng rai,
tién nghi

Phong hoc nhin  41sv 112sv  158sv  332sv  83sv 342 .050 1.058
chung (Iy thuyét, 5.6% = 154% 21.7% 459% 11.4%
thuc  hanh, thi
nghiém...) khang
trang

Pénh gia két qua nghién ctru thuc trang sy hai 1ong cua sinh vién vé Tinh hiru hinh:
Thanh phan Tinh hitu hinh ¢6 mirc 6 anh hudng dén sy hai 10ng cua sinh vién 1 16n nhat.
Nhan vién, giang vién co trang phuc gon gang, twom tit (mean 4.07), danh gi4 thap nhét va
dudi muc trung binh 1a Trang thiét bi phuc vu dao tao (mean 2.93). Vay dé ning cao chat
lugng, trudce hét can cai thién cac mat thudc Tinh hiru hinh da khao sat qua cac bién do ludng
(diém trung binh tuong Gng). Cu thé 1a cai thién co s¢ vat chat phuc vu chung cho toan truong
nhu: cai thién website thém phong pht hép dan, tang cuong chét lugng cac co s¢ vat chét phu
trg (cang tin, nha v¢ sinh, chd dé Xe...), nang cép thu vién, dam bao déy du hon sach tham
khao cho sinh vién, mic du di va van duoc nha truong tién hanh nang cap hang nim nhung
chua dap tng duge nhu cau hién tai cua sinh vién.

4.2. Kiém dinh thang do chit lwong dich vu (Cronbach Alpha)

Kiém dinh Cronbach Alpha cho timg nhan t6 trong thang do chét lwong dich vy, két qua
cho théy thang do Su tin cdy, Su ddm bdo va Tinh hiru hinh dat d tin cdy v6i hé s6 alpha >
0.7, d¢ tin cdy thang do Sy cam thong c6 thé duoc chép nhén véi alpha > 0.65, cac bién déu
c6 hé sd twong quan tong bién > 0.3. Riéng thang do Sy dép tng c6 do tin cay khong cao (<
0.6), can xem xét loai bo bién quan sat.

Cicnhin t6  Cronbach Alpha
Su tin cay 0.751
Su dam bao 0.778
Su dép ung 0.593
Su cam thong 0.664
Tinh hitu hinh 0.762

Bdng 4.2: Cronbach Alpha cia thang do chdt lwong dich vu

Thang do Si hdi long cua sinh vién v6i 5 bién dugc chip nhan sau khi kiém dinh d¢ tin
ciy qua hé sd Cronbach Alpha va d6 gia tri qua phan tich nhan t6. Thang do cho timg nhén to
chat lugng déu dat do tin cay va do gia tri.

Tir su thay ddi trong thang do chat lvgng, mé hinh dugc hiéu chinh. Kiém dinh bang hdi
quy da bién cho két qua Sw hdi long chiu tic dong duwong cta ca 5 nhan té chét luong, phu
hop v6i gia thuyét. Cac nhan t6 c6 mic do anh huong tir cao dén thap la: Tinh hitu hinh
(B1=0.426), Su cam théng gitp d& (B4=0.346), Su dam bao (B,=0.343), Vé bé ngoai
(Bs=0.283), Sur tin cdy (B3=0.199). Kiém dinh héi quy theo cac bién phan loai nhu Khoa hoc, Gidi
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tinh cling dugc thyc hién nham 1am 6 thém muc d6 anh hudng cua cac nhan t6 theo cac nhom
khac nhau. Sau cting, kiém dinh one-way Anova xéac dinh c¢6 su khac biét, c6 ¥ nghia trong cam
nhan vé chat luong ciing nhu su hai 10ng cua sinh vién nit cao hon so véi sinh vién nam.

5. Théao luan

Trong tinh hinh hién nay, dam bao chét luong dich vu gido duc anh hudng dén toan bo
mo hinh day va hoc dac biét 1a hoc tryc tuyén da tré thanh mot nhu cau can thiét dé thich ung
vé6i dich COVID-19, ciing nhu xu thé cia mét nén giéo duc ma, linh hoat trong bdi canh cudc
cach mang sb. Nha trudng da kip thoi c6 huéng diéu chinh hinh thirc dao tao nham dam bao
ké hoach giang day va hoc tap khong bi gian doan bai tinh hinh dich bénh kéo dai. Tuy nhién,
viéc hoc tap truc tuyén van dang phai d6i mit vaéi nhiéu thach thuc, bao gdm nhu cau chua
dugc dap tng vé niang luc va k¥ ning cong nghé thdng tin tién tién ma giang vién va ngudi
hoc phai dam bao. Vi vay, trong thoi gian téi véi tinh than ty hoc tap, bdi dudng, khdng
ngung van dung sang tao cac kién thirc, ki nang sé cua doi ngii giang vién va sinh vién trong
day va hoc truc tuyén s& tao cho viéc hoc truc tuyén tré thanh cong cu hiru hiéu gop phan
nang cao chat lugng dao tao.

6. Két luin

Két qua nghién cru mot 1an nita khiang dinh sy phu hop cua viéc ap dung thang do
SERVPERF trong do ludng muc do hai long cia sinh vién thong qua cac yéu 6 chat lugng dich
vu gido duc dai hoc tai Truong Dai hoc Su pham Thé duc Thé thao Thanh phé Hb Chi Minh.

Qua nghién ciru, viée ap dung do luong chat lugng gido duc trén quan diém tiép thi da
cho nha truong cac thong tin hiru ich va dang tin ciy nham cai thién chat lugng gido duc.

Cai tién va dam bao chat luong 1a mot qua trinh lién tuc, lp di lap lai. Hién tai, cac mat
dugc phat hién 12 yéu kém nhét can duogc cai thién, vu tién cai thién trudc. Sau khi ¢6 nhitng
hanh dong cu thé duoc tién hanh nham loai bo yéu kém, can thuc hién khao sat do luong lai,
tim ra nhitng yéu kém méi va tiép tuc cai tién nang cao chat luong.
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PANH GIA SU HAI LONG CUA SINH VIEN TRONG MUA DICH
COVID - 19 VE CHAT LUQNG DICH VU GIAO DUC TAI TRUONG
PAI HOC SU PHAM THE DUC THE THAO THANH PHO HO CHi MINH

Nguyén Minh Quang®
Huynh Trung Hiéu"

*Trudng Pai hoc Su pham Thé duc Thé thao Thanh phd H6 Chi Minh
Email: quangmn@upes.edu.vn

*Truong Pai hoc Su pham Thé duc Thé thao Thanh phd Hd Chi Minh
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Bai viét cung cdp nén tang Iy thuyét cho nghién ciru, cdc khdi niém va céng cu trong Iy
thuyét chat lwong dich vu nham lam ré thé nao la san phcfm dich vu, chat lwong dich vu, két
hop do luong chat lwong dich vu va gido duc dao tao, xem xét moi quan hé chat lwong dich vu
va sw hai long théa man, s lién quan giita sinh vién va chat heong gido duc... Két qua nghién
civu s€ cho thdy cdc yéu té chat lwong gido duc c6 vai tro quan trong, dnh hiéng dén sw théa
man ctia sinh vién; ddy sé la co so tham khdo ban dau cho nha truong trong viéc nhin nhdn
chat lwong gido duc dwéi géc dé khdc dé tir dé dwa ra cdc bién phdp néng cao chat lwong
giao duc thich vng va phu hop.

Tir khoa: Chat lugng dich vu gido duc; Su hai long cua sinh vién; mua dich Covid - 19;
Truong Pai hoc Su pham Thé duc Thé thao Thanh phé Hd Chi Minh.
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