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Tém tit - Bai bao trinh bay két qua nghién cau ly thuyét lién
quan dén chét lugng dich vu giéo duc dai hoc trong nuéc va ngoai
nuéc. Bao gdm: Cau tric chwong trinh dao tao; Hoat dong giang
day cua giang vién; Hoat dong hd tro hoc tap; Hoat dong phuc vu;
Lam co sé cho viéc tdng hop, xay dung md hinh ly thuyét vé su
hai long cua sinh vién dbi vai chit luong dich vu Gido duc Thé
chét tai Dai hoc Pa Nang. Qua do, dem lai hiéu qua thiét thuc tao
hung tha, tinh tu giac, tich cuc cho sinh vién tham gia hoat dong
rén luyén nang cao suc khoe trong gid ngoai khoa, gidp sinh vién
néng cao dugc y thirc td chire ky luat, tinh than tap thé, phat trién
tri lyc, thé lyc, phat trién cac k§ ning hop tac, chia sé, tu duy phan
bién... gop phan nang cao chat lugng hoc tap cho sinh vién, dap
{rng yéu cau dao tao cua Nha truong.

Tur khéa - Sy hai long; Chét lugng dich vu; Gido duc Thé chat;
Pai hoc ba Nang

1. Giéi thigu

Gido duc Thé chat (GDTC) va thé thao truong hoc gom
2 hoat dong co ban, d6 1a gid hoc ndi khoa va hoat dong
thé dyc thé thao (TDTT) ngoai khéa ngodi gid hoc. Diéu
20, Luat TDTT ghi r6: “GDTC la mén hoc chinh khéa
thudc chwong trinh giao duc nham cung cap kién thuc, ki
nang van dong co ban cho nguoi hoc théng qua cac bai tap
va trd choi van dong, gop phan thuc hién myc tiéu gido duc
toan dién” va “Hoat dong thé thao trong nha truong 1a hoat
dong ty nguyén caa ngudi hoc duoc to chic theo phuong
thirc ngoai khoa phti hop véi sa thich, gidi tinh, lra tudi va
stc khoé nham tao diéu kién cho ngudi hoc thuc hién
quyén vui choi, giai tri, phat trién nang khiéu thé thao”.

Trong nhimg nim qua Pang va Nha nudc ta rat quan
tam dén cong tac GDTC va hoat dong thé thao trudng hoc.
Diéu d6 thé hién rd qua cac vin kién ciia Dang va Nha nudc
bao gom Nghi quyét 08-NQ/TW, ngay 01/12/2011 cua Bo
Chinh tri “Vé tang cuong su lanh dao caa Dang, tao budc
phét trién manh mé& vé thé duc, thé thao dén nim 2020”;
Nghi dinh s6 11/2015/ND-TTg ngay 31/01/2015 ciia Tha
tuéng Chinh phu, quy dinh vé GDTC va thé thao trong nha
truong; Quyét dinh sé 1076/QD-TTg ngay 17/6/2016 vé
viéc phé duyét D& an phat trién GDTC va thé thao truong
hoc giai doan 2016-2020 va dinh huéng 2025 [1], [2], [3].

Giéo duc dai hoc la mot phan cua dich vu tiép thi bai vi
n6 dap ng céac tiéu chuan cua dich vy tiép thi va theo
Mazzarol [4] gi&o duc cling 1a mét dich vu mang tinh dinh

Abstract - This paper aims to study deeply the theories related to the
quality of higher education services in the country and abroad.
Including: Structure of training programs; Teaching activities of
lecturers; Learning support activities; Service activities; As a basis for
synthesizing and building a theoretical model of student satisfaction
with the quality of Physical Education services at the University of
Danang. The research helps to bring pratical effects to create
excitement, self-discipline and positive attitude for students to
participate in health improvement activities during extracurricular
sports activities, helping students improve their sense of organization
and discipline, collective spirit, intellectual and physical
development, developing the skills of cooperation, sharing, critical
thinking,... thereby contributing to improving the quality of learning
for students, meeting the training requirements of the University.

Key words - Satisfaction; Service quality; Physical education;
The University of Danang

hudéng, hinh thac sinh vién tham gia trong qué trinh hoc tap
c6 thé 1a rat quan trong, mang tinh quyét dinh cho sy thanh
cong sau ndy. Hon nira, gido duc 12 mot qué trinh dai, ton tai
mdi quan hé chinh thic giita cac nha cung cap gido duc va
sinh vién. Sinh vién 12 mot "thanh vién" trong méi quan hé
vé6i cac nha cung cap dich vu. Theo Lovelock [5], cac nha
cung cép c¢6 co hoi dé tao dung, phat trién long trung thanh
manh m& va ning cao cac tinh nang dich vu cho khéch hang.
V& mtte d6 cua céc dich vu gido duc 1a khéac nhau, giang day
c6 thé khéc nhau tir nhimg huéng dan va hoi thao ca nhan
qua céc bai giang dai ching. Trong gido duc, nhu cau phai
chiu nhiing bién dong twong ddi hep theo thoi gian, nhung
viéc cung cap dich vu c6 thé khé khan trong viéc quan ly.
Céc ngudn tai nguyén vat chét trong trudng nhu phong hoc
va co s Vat chat trong khuon vién truong 1 nhiing yéu to
httu hinh trong dich vu giao duc. Chinh vi vay, dich vu phai
duoc hitu hinh héa (hiru hinh héa dich vu) dé dé dang danh
gia va so sanh véi sy canh tranh.

Gi4o duc 12 loai hang hoa c6 day du nhiing tinh cht cua
mot dich vu nén duoc goi la dich vu gido duc. Nhung day
con la loai dich vu dac biét vi: (1) N6 la loai “dich vu céng”
nhu da nodi ¢ trén, khong nhu 1a dich vu nha hang, tu van...
va la “hang hoa khuyén dung”; (2) Gido duc luén mang tinh
nhan vén, do vay, ngudi ta néi dich vu giao duc méi la hang
hoa chu khong phai chinh gido duc l1a hang héa; Va (3) day
1 dich vy c6 dic diém, mot mat viéc sir dung 1a c6 diéu kién
(vi du, thi vao dd mai duoc hoc) va mat khéc, 12 loai c6 chat
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luong bién thién rat cao va rat kho danh gia/ kiém soét.

Nhu vay, c6 thé ang dung két qua nay trong linh vic
gido duc, xem gido duc la mot loai hinh dich vu va khach
hang (nguoi dugce phuc vu) la sinh vién. Do vay, viéc nang
cao chit lwong dich vu gido duc s& quyét dinh dén sy hai
Iong cua sinh vién.

2. Co s& ly thuyét nghién ciu vé sy hai long
2.1. S hai 10ng ciia sinh vién déi véi chét lweng dich vu
giao duc dai hoc

Khai niém sy hai long ciing da duoc mé rong gan day
vé6i bi canh cua gido duc dai hoc, nghién ctiu cho thay sy
hai long cuia sinh vién 1a mot khai niém phic tap. Nhiéu to
chire gido duc dai hoc thuc hién mot sé danh gia chit luong
gido duc cho hoc sinh, ciing nhu viéc danh gia su hai long
cua sinh vién.

Vé phuong dién ly thuyét va thyc tién, nhiéu tac gia da
thyc hién nghién ciu v& sy hai 1ong cua sinh vién dbi voi
chit lugng gi4o duc dai hoc. Ramsden [6] cho rang, su hai
Iong cua sinh vién 1a mot chi s6 quan trong cua chat luong
giang day hiéu qua va ciing c¢6 thé dugc coi nhu 1a két qua
cua qua trinh gido duc. Gremler va McCollough [7] coi sinh
vién chinh la nguoi tiéu dung cac dich vy giao duc dai hoc,
c6 thé déng vai trd nhu khach hang. Theo O'Neill va Palmer
[8], x4c dinh chat luong dich vu trong giéo duc dai hoc la
"su khac biét gitta nhitng gi mot sinh vién hi vong s& nhan

duoc va nhan thirc cia minh c6 dugc trong thuc te".

Ngoai ra, mot nghién ctru vé sy hai 1ong cua sinh vién
duogc phat trién bai Noel-Levitz [9] danh gia mirc ¢ nhan
thirc tam quan trong cua sy hai long theo 11 bién gom: (1)
Tu van hoc tap hiéu qua; (2) Méi truong & truong; (3) Cudc
sbéng & truong; (4) Dich vy hd tro caa truong; (5) Quan thm
dén ca nhan; (6) Hiéu qua giang day; (7) Tuyén dung va
hiéu qua vién tro tai chinh; (8) Pang ky hiéu qua; (9) An
toan va an ninh; (10) Dich vu xuat sic; (11) L4y sinh vién
la trung tam.

2.2. Do lwong chdt Iwong dich vu SERVQUAL,
SERVPERF va IPA

2.2.1. M6 hinh SERVQUAL

M® hinh khoang céach cta Parasuraman va cac cong sy
(md hinh SERVQUAL) [10], [11], thuc hién nghién ctu
CLDV tir mau khéach hang thuoc bén loai hinh dich vu:
ngan hang ban I&, mdi giéi ching khoang, cdng ty thé tin
dung, sira chita va bao tri san pham dé hinh thanh mé hinh
SERVQUAL con duoc goi 18 mé hinh ndm khoang cach.
Niam khoang cach ciia mo hinh bao gdm: (1) Phuong tién
htru hinh; (2) Mure d6 tin cay; (3) Muac do dap tng; (4) Su
dam bao; (5) Sy ddng cam.

2.2.2. M6 hinh SERVPERF

M& hinh mc d6 cam nhan (Servperf - Service
Performance) do Cronin va Taylor dé suat nam 1992 [12].
Mo hinh danh gia chat luong dich vu dya vao mirc 6 cam
nhan cua khach hang sau khi sir dung dich vy, mic d6 cam
nhan cao thi chat lugng dich vu tét va nguoc lai. Cronin va
Taylor da nghién ctru cdc khdi niém, phuong phap do lwong
chat lwong dich vu va mdi quan hé voi su hai long ciing
nhu thién chi mua hang caa khach hang. Tir d6, dua ra két
luan ring yéu té nhan thirc 1a cong cu dy béo tét hon vé
chat luong dich vu. Nghién ctu da dat ra van dé 1a vai tro
cua cac gia tri trong viéc xac dinh gid tri cua dich vu la gi,
va gid tri anh huéng thé nao dén quyét dinh mua hang?.
2.2.3. M6 hinh IPA (Importance- Performance Analysis)

M& hinh mic d6 quan trong — mac d6 thuc hién
(Importance — Performance Analysis (IPA) do Martilla va
James xay dung niam 1977 [13], la mot trong nhiing
phuong phéap do luong chat luong dich vy dwoc sir dung
rong rai trong nghién ctiu vé chat luong dich vu. IPA 1a mod
hinh do luong chat luong dich vu dya vao su khac biét gitra
y kién khach hang vé mirc d6 quan trong cua chi tiéu va
mirc d6 thue hién (do khach hang cam nhan) vé cac chi tiéu
cua nha cung tng dich vu (I-P gaps).

Cao Phan tw thir 1 Phin tw thir 2
- Tép trung phat trién Tiép tuc duy tri
s Murc d6 quan tr_ong cao Mtc d6 quan trong cao
'E Muc do tth‘C hle;n thap Mue do thl_I'C hlén cao
s
O N N
< Phan tw thi 3 Phan tu thi tw
£ Han ché phat trién Giam sy dau tw
= Mtrc d6 quan trong thip Mtc do quan trong thip
. Mt do thuc hién thap Mure d6 thuc hién cao
Thap

Thip

Mirc d thuc hién

Cao

Hinh 1. M6 hinh phéan tich mizc d6 quan trong va thuc hién dich vu (IPA)

M@ hinh nay phan loai nhiing thudc tinh do ludng chat
lwong dich vu, cung cap cho nha cung tng dich vu nhiing
théng sb bd ich vé diém manh, diém yéu cua nhitng dich
vu ma doanh nghiép cung cap cho khach hang. Qua dé, nha
quan tri cung tng dich vu s& c6 nhitng quyét dinh chién
luoc dang dan dé nang cao chit luong dich vu. Két qua tir

su phan tich mtc d quan trong va mie d6 thuc hién duoc
thé hién trén so dd IPA véi muc do tir thap dén cao theo
truc tung thé hién mirc do quan trong va mirc do tir thap
dén cao theo truc hoanh thé hién muc do thuc hién.

Trong nhitng nim qua, rat nhiéu bién thé khac nhau
vé md hinh IPA di noi 1én. Nhiéu nha nghién ctu da
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dé xuat nhiéu phuong phap khic nhau cua viéc dua ra
nhitng wu tién cho viéc cai tién nhiing phan tu IPA ciing
nhu cac phuong phap khac nhau dé do tam quan trong cua
cac thuoc tinh. Muc dich cua nghién ciu nay la so sanh
mot loat cac phuong phap tiép can IPA khac nhau théng

qua maot loat céc dir lidu, dé xac dinh céch tiép can ma
c6 thé cung cap cho viéc danh gia chinh xac nhét vé théi
d6 cua nguoi tieu dung. Nhiing két qua nay s& dugc sir
dung dé dua ra dinh huéng tryc tiép cho viéc sir dung md
hinh IPA.

Bdng 1. So sanh cac m6 hinh nghién cizu chdt wong dich vy

Tacgia | Mo hinh Khiacanhdo | Phuong phip thu thap | 5 0 e/ (g dung Han ché
lwong va nguon dir li¢u
N . - Bang hoi La cong cu phan tich chét - Chi ch trong dén
Parasura iﬁr;/h?\r/llgc):l (?g’;;n -Thang do Likert luong dich vu thong qua sy so | Yéu td “noi tai”.
man va A e OO | Dirlieuthuthaptrong | S4nh gitra céc gia tri ki vong, | - KN so sanh giita
N Servqual ung; Su hitu hinh; SR X A PO X .
cong su Su dam bao® Su nganh: Ngan hang; vién mong dQ’I VOl thl:I’C ¢ cac gia chat luqng !(y
[11] cam thong T thong; bao hiém; sira tri khach hang cam nhan duoc | vong va chét lugng
' chita/ bao dudng. .. khi str dung dich vu. cam nhan.
. M@ hinh , A .. | -Banghoi - Servperf dya trén két qua - Cén thiét lap méi
CrONN | dinh gid dya igudggfvzza‘iaﬁ‘hg - Thang do 7 diém khéc | Cia Servqual nhung loai bo | lién quan gita su
trén kétqua | D DCTVANALOUNE T et phan danh gi4 vé mong doi. | hai long ciia khach
Taylor - chi danh gia vé két . ) B . > . N Pz
[12] thuc hién qué - Dit liéu thu thap tir cAc | - Chat luogng dich vu 1a co s hang va chat luong
(Servperf) ' ngan hang, tiém giat 1a. | sw hai long cua khach hang. | dich vu.
Martilla MG hinh | Do ludng sy khac biét Phét hién cac khoang céch, Khéng lugng héa
va Jame muc do the | gitta mirc do quan -Thang do Likert lam can ctr cho vigc cai thiégn | duoc tac dong cua
[13] hién quan trong vamic do thuc | - Phong vén khéch chz}t lugng dich vy, dac biét 1a cég nhan to dén
trong (IPA) | hién (I-P gaps). chat luong dich vy khdch san | chat lugng dich vuy.

3. Pé xuat mé hinh nghién ciéu

Tir két qua phan tich va tong hop néu trén cho thay, mdi
moé hinh dénh gia chat lwong dich vu déu c6 nhiing uu,
nhuoc diém riéng nén viéc ap dung ciing nhac mot mé hinh
vao mét tinh hudng cu thé 1a khdng kha thi. Servqual va
Servperf chi do muc d¢ hai 1ong ma khong bao gdm xép
hang tdm quan trong cua c4c thudc tinh. Servqual ciing c6
nhiéu han ché, d6 1 phai thu thap thong tin truée va sau khi
khéach hang sir dung dich vu. Servperf khéng cho biét dac
diém nao cua dich vu duoc khach hang ky vong cao. IPA ¢
nhiing wu diém hon so ca SERVPERF va SERVQUAL vi
no6 co danh gia tim quan trong cua cac thudc tinh. Hon nira,
IPA c6 thé dugc v& dd hoa bang cach sir dung tam quan trong
va muc do thuc hién cho mdi thudc tinh. Vé&i nhidu wu diém,
mo hinh IPA duoc nhiéu nha nghién ctu st dung dé danh
gi& chat lugng dich vu Gi4o duc Thé chit va trén co s do
dé xuét giai phap nang cao chét lugng mot cach hiéu qua.
Trong nghién ciru cua minh, téc gia chon hai md hinh
Servqual va IPA 1am co s¢ tham khao vi cac ly do sau:

- Su hai long cua sinh vién phu thugc vao sy khéc biét
gitra ky vong (E) va chat lugng dich vu cam nhan (P). Véi
muc tiéu cua dé tai 1a nang cao chat lwong dich vy, do vay
can do ludong duoc sy khac biét giita su ky vong (E) va chat
lugng dich vu cam nhan (P) cua sinh vién.

- Qua md hinh IPA, nha quan Iy gido duc c6 thé biét
duogc ddc diém nao cua dich vu 1a quan trong di véi sinh
vién va sinh vién danh gia dich vu ra sao dé dé xuat giai
phép thoa man yéu cau cua sinh vién. Vi myc dich chinh
cua nghién ciru 1a d& xuét giai phap dé nang cao chét luong
dich vu Gido duc Thé chat tai Pai hoc Pa Ning, nén md
hinh IPA dwoc sir dung cho nghién ctu nay.

Vi vay, théng qua cac ly thuyét va mé hinh nghién ciru
SERVQUAL va IPA, dong thoi trén co s¢ can cir vao tinh
hinh thuc té tai cac truong thanh vién thugc Pai hoc Pa

(Nguén: Tac gid téng hop)
Néng, tac gia d& xuat mé hinh nghién ctru c6 diéu chinh
cac bién do ludng phu hop véi bdi canh dé dua vao cong
trinh nghién ciru sy hai long cua sinh vién d6i véi chat
lwong dich vu Gi4o duc Thé chat. Trén nén ting mé hinh
va thang do SERVQUAL, tac gia dién giai 5 thanh phan co
ban cua chat lugng dich vu dé phu hop (ng dung IPA nhim
do luong chat luong dich vu dao tao thé duc thé chat voi
Gido duc Thé chat tai Pai hoc Pa Ning:

CHAT LUQNG DICH VU PAO TAO
THE DUC THE CHAT

Phwong tién hiru hinh

Mirc d@ tin cay

Mire d§ dap @ng

Sw dam bao

Sw ddng cam

Hinh 2. M6 hinh chdt heong dich vy Gido duc Thé chdt tai
Dai hoc Ba Nang

D¢ danh gid chét luong dich vu Gido duc Thé chit tai
DPai hoc Pa Nang theo mé hinh nay bao gom 5 thanh to
dugc danh gia théng qua cac khia canh sau:

- Phuong tién hitu hinh duoc thé hién qua trang thiét b
day va hoc dé phuc vu cho dich vu: Co s vt chat;

- Mtte d6 tin cay thé hién dich vu da cam két pha hop
va dung thoi han: Chuong trinh dao tao;

_ - M d¢ dap ting thé hién sy sn sang cua Pai hoc Da

Nang trong viéc giup d& va cung cap dich vu kip thai cho
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sinh vién: Doi ngil giang vién;

- Sy dam bao thé hién qua thai do va cw chi lich su, nha
nhan cta nhan vién, chuyén vién tao ra su tin nhiém noi
sinh vién: Chtic nang phuc vy;

- Sy dong cam thé hién sy quan tdm ctia nha truong dén
ting sinh vién: Gia tri cam nhan.

4. Két qua nghién ciru

Sau khi nghién ctu, tim hiéu, phan tich vé chat lugng
dich vy, chat lugng dich vu gido duc thé chat cho thy can
phai ¢ cac mo hinh dé do luong chat lugng dich vu. Trén
co so nhimg diém manh, diém han ché caa m&i mé hinh,
da xay dung nhiing bai hoc kinh nghiém phuc vu cho viéc
nghién ciru mot cach hiéu qua nhat. M6 hinh Servqual va
mo hinh IPA di duoc lya chon lam mé hinh nghién cau
chat lugng dich vy gido duc thé chat la phu hop véi loai
hinh dic trung nay.

Bdng 2. Két qua thong ké md ta mau nghién ciru

Thang do Chirc nang phuc vu la 0.831; Thang do Gia tri
cam nhan 12 0,881. Tét ca 46 bién déu co hé sb twong quan
bién tong (item — total correlation) 16n hon 0,3 déu dat yéu
cdu vé do tin cdy sé duoc giir lai.

Bdng 4. KMO va kiém dinh Barlett

Do luong hé s6 KMO ,943
. Chi binh phuong 15623,449
Kiém dinh[S~
Bartlett Béc ty do 435
Mirc ¥ nghia ,000

(Nguén: Két qud xa ly tir diz lidu diéu tra cia tac gidg, 2019)
Bang 4, véi gia thuyét dit ra trong phan tich nay 1a gitra
céc bién quan sat trong tong thé khong cé twong quan véi
nhau. Qua phan tich, cac bién quan sat c6 twong quan véi
nhau trén téng thé. Hé s6 KMO cao (bang 0,943>0,5), dong
thoi gid tri Chi binh phuong = 15623,449 va P(Chi binh
phuong, bac tu do) = 0,000 < 0,05 ching té dir liéu phu
hop dé thuc hién phan tich nhan 4.
Bdng 5. Trich thdng tin tir Biéu tinh téng phuong sai trich

Pic diém Tansuft | Tyle% : :

1. Gigi tinh N = 1204 (Total Variance Explained)

= Gia tri Eigenvalues
Nir 648 53,8 Nhan . 1 g9 .
Nam 556 46,2 % |Tén Phan trim Phan trim
2. Sinh vién nim thi N = 1204 g phwong sai trich phwong sai tich liy
Sinh vién nam thi hai 1204 100 1 |9.936 33,119 33,119
3. Trudng N = 1204 2 2.532 8,441 41,560
Pai hoc Bach khoa 247 20,5 3 |2053 6,842 48,402
Pai hoc Kinh té 240 19,9 4 1.425 4,751 53,153
Pai hoc Su pham 238 19,8 5 1.114 3,713 56,867
Dai hoc Ngoai ngir 246 204 6 858 2,860 59,727
Pai hoc Su pham Ky thuat 233 19,4 o e

(Nguon: Két qua it 1y tir dit ligu diéu tra cia tac gia, 2019) 30 | 289 964 100,000

Béng 2 cho thiy, trong 1204 trudng hop sinh vién dang
hoc nam thtr 2 dugc phong van c6 648 1a nit chiém 53,8%
va 556 1a nam chiém ty 18 46,2%. C6 nam trudng tham gia
khao sat voi sb luong timg truong Pai hoc Bach khoa
chiém 20,5%; Dai hoc Kinh t chiém 19,9%; Dai hoc Su
pham chiém 19,8%; Dai hoc Ngoai ngi chiém 20,4%; bai
hoc Su pham K§ thuat chiém 19,4%. Nhu vay, thong tin vé
nhan khau hoc ctia sinh vién tham gia tra 11 bang cau hoi
phu hop cho viéc hi¢u chinh thang do cac khai niém trong
mo hinh nghién cuu.

Bdang 3. Cronbach's Alpha ciia thang do chat lwong dich vy
gido duc thé chat

Bién quan sat HE so Xlrpohnabach's S6 Items
Co sé vat chit (VC) 0,856
Chuong trinh dao tao (DT) 0,841
Doi ngil giang vién (GV) 0,907 12
Chirc nang phuc vu (PV) 0,831
Gia tri cam nhan (CN) 0,881

(Nguén: Két qud xa ly tir diF liéu diéu tra cia tac gid, 2019)
Theo Bang 3 ta thay, cac hé sd Cronbach’s Alpha cua
thang do d€u 16n hon 0,6 nén dat tiéu chuan dé ra. Cu thé:
Thang do Co s¢ vat chat 1a: 0,856; Thang do chuwong trinh
dao tao 12 0,841; Thang do Ddi ngi giang vién la 0,907;

(Nguén: Két qua xar Iy tir diF liéu diéu tra cua tac gidg, 2019)
Theo bang 5, két qua phéan tich EFA cho thiy tai mirc
gia tri Eigenvalues = 3,713 cho phép trich dugc 5 nhan t6
tir 30 bién quan sat cia nhom nhan td chat luong dich vu
Gido duc Thé chat va tong phuong sai trich =
56,867%(>50%). Nhu vay phuong sai trich dat yéu cau va
hé s tai 1én cac nhén t6 déu >0,3 ciing dat yéu cau.
Bdng 6. Ma trdn nhan té chinh véi phép quay Varimax
(Rotated Component Matrix)

Chi Nhan té
bao 1 1 1 1 1
GV3 732
GV5 710
GV6 692
GV4 688
GV2 688
GV1 648
GV7 646
GVv1l | 601
GV9 599
GV8 599
GV12 | 597
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CN7
CN5
CN4
CN6
CN8
CN3
CN9
CN2
VC3
VC1
VC4
VC2
PV2
PV3
PV4
DT4
DTS5
bT3 ,628
bTo6 ,614
(Nguén: Két qud xa ly tir diF liéu diéu tra cua tac gid, 2019)
Nhu vy theo Bang 6, thong qua két qua kiem dinh
Cronbach Alpha va phan tich nhan to, c6 the khang dinh
thang do nhém 5 nhan t6 chat luvong dich vu Gido duc Thé
chat dugc do luong bai 30 chi béo.

,738
715
711
,688
,679
,650
,642
,566

,789
, 154
,753
,746

,838
,810
,657

,683
,682

,317

5. Két luan

Két qua ciia mo hinh do ludng cho thiy, sau khi da
kiém dinh, céc thang do déu dat duoc do tin cdy va gia tri
cho phép. Trong pham vi ctia nghién ctru 1204 sinh vién
dang theo hoc nam thir 2 tai cac truong thanh vién thudc
Dai hoc Pa ning, thi sy cam nhan cia sinh vién vé murc
d6 quan trong — sy thuc hién chit luong dich vu gido duc
thé chat chiu anh huong ciia nhém nhan t chét lugng dich
vu chirc nang. Dua trén céc két luan cia Parasuraman va

cong su, tac gia dé xuat sir dung md hinh SERVQUAL
lam md hinh khung nghién ciru cac yéu t6 cau thanh chat
luong dich vu gido duc thé chat tai Pai hoc Pa Nang.
Nam khia canh cua chit lugng dich vu gido duc thé chat
tai Dai hoc Pa Ning dugc dé cap trong nghién ciru bao
gdém: (1) Co so vat chét, (2) Chuong trinh dao tao, (3) Poi
ngll giang vién, (4) Chuc nang phuc vy, (5) Gid tri cam
nhan; Thong qua 30 bién cau hoi.
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