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Tom tat. Nghién ctiu tap trung vao xac dinh cac nhan té anh hudng dén sy hai long
cua sinh vién cac chuong trinh dao tao song ngir Viét — Anh ddi vai chat lwong dich vu
dao tao tai Truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué. Trén co sé khao sat 179 sinh vién
dang hoc cac chuong trinh nay (tir nam 2 tré Ién), két qua nghién cau cho thay c6 5
nhan t6 anh huéng dén sy hai long cia sinh vién bao gom: Chuong trinh dao tao, To
chirc dao tao, Poi ngii Giang vién, Co so vat chat, Cong tac hanh chinh. Trong d6 To
chire dao tao va Poi ngil giang vién 12 hai nhan té ¢d sy tac dong manh mé nhét dén su
hai 1ong cua sinh vién. Tir d6, nghién ctu dwa ra mot sé goi ¥ nham nang cao chat
luong dich vu dao tao tai trudng Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué.

Tw khoa: Dich vu dao tao; Sy hai long; Sinh vién.

1. Pat van dé

Tinh dén nay, trudng Pai hoc Kinh té di thuc hién dao tao 16 nganh duogc chia lam
3 hinh thtic: dao tao dai tra, dao tao song ngir Viét - Anh va dao tao lién két. Nam 2017,
B6 Gido duc va Pao tao di xac nhan Pé an dao tao Chit luong cao (nay da duoc doi tén
thanh chuong trinh dao tao song ngir Viét — Anh) d6i véi 5 chuong trinh dao tao trinh
d6 Pai hoc cua Trudng Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué dam bao cac tiéu chi va diéu kién
quy dinh tai Thong tu s6 23/2014/TT-BGBT ngay 18/07/2014 cua Bo truéong Bo Gido
duc va Pao tao ban hanh Quy dinh vé dio tao cht lwong cao trinh do dai hoc. Va Nha
truong da bat dau tuyén sinh cac chuong trinh dao tao song ngir Viét - Anh tir Khoa 52,
nam hoc 2018-2019. C4c nganh dao tao song ngit Viét — Anh c6 mot s6 wu diém vuot
troi hon cac nganh dao tao theo tiéu chuan nhu: Chuong trinh dao tao dwoc xay dung va
phét trién dya trén chuong trinh dao tao nganh twong ung cia cac truong dai hoc tién
tién trén thé gisi; Doi ngil giang vién giang day bao gom giang vién cé trinh d6 cao cua
truong Pai hoc Kinh té, giang vién thinh giang nuéc ngoai; Sinh vién dugc tiép can
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thuc tién tai céc to chic, doanh nghiép va duoc giang vién thinh giang tir cac don vi d6
truc tiép giang day; Hon 30% céc hoc phan dwoc giang day bang tiéng Anh; Sinh vién
c6 co hoi hoc tap nude ngoai qua cac chuwong trinh trao dbi (tir 1 hoc ky dén 1 nim),
thuc tap ngan han tai nude ngoai theo cac chuwong trinh trao di gitra nha truong va cac
d6i tac nudc ngoai. Trai qua 4 nam, nha trudng da tuyén sinh dwoc kha nhiéu sinh vién
céc chuong trinh dao tao song ngit nhu: Kinh té, Quan tri kinh doanh, Tai chinh — Ngan
hang, Kiém toan, Hé théng thong tin quan Iy véi sb lugng tir 60-90 sinh vién mdi khoa.

Viéc phat trién cac chuong trinh dao tao song ngit Viét — Anh thu hoc phi theo diéu
kién dam bao chét luong dao tao khong chi gop phan 1am da dang hoa céc loai hinh dao
tao, cung cap thém cho xi hoi ngudn nhén luc chat lugng cao ma con gdp phan ting
thém cac ngué)n luc cho su phat trién ctia Nha truong. Bén canh sy mé rong vé quy mo
ddo tao, chat luong dao tao cling dugc Nha truong quan tdm, cha trong phat trién va
nang cao. Va viéc danh gia sy hai 10ng cua sinh vién va st dung né nhu mét cin cir can
thiét cho ddi méi va cai tién chat luong gido duc lién tuc 1a mot trong nhitng yéu ciu
can thiét dé nang cao chit lugng dao tao. Trén co sé phan tich cac nhan t6 anh huong
dén chét luong dich vu dao tao cac chuong trinh dao tao song ngir Viét — Anh tai truong
Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué, nghién ctru dua ra mot s6 goi ¥ nham nang cao chat
luong dao tao cac chwong trinh dao tao song ngi, timg budc gop phan khang dinh
thuong hiéu, uy tin cua Nha truong trong xa hoi.

2. Co so ly thuyét va téng quan nghién ciru

Chdt lwrgng dich vu va chdt lweng dich vu gido duc

Chét lwong dich vu 13 mot pham trii rong 16n va phic tap, thé hién sy tong hop cua
cac yéu to kinh té, ky thuat va x& hoi. Pay 1a mot cha dé thu hit sy chd y va tranh cai
cta nhiéu nha nghién ciru do chua c6 sy dong thuan cao vé dinh nghia va phuong phap
do Iuong. Tuy thudc vao cac phuong phap va cac khia canh khac nhau caa khai niém
chat lugng, mdi huéng tiép can déu c6 co sd khoa hoc dé giai quyét muc tiéu va nhiém
vu cu thé trong thuc té.

Nam 1985, Parasuraman Va c4c cong su di dua ra dinh nghia vé chat luong dich vu
la: “khoang cach gitra su mong doi cua khach hang va sy nhan thac cua ho khi da s
dung dich vu”. Chéit lwong dich vu 1a mac d6 ma mét dich vu dap tng dwoc nhu cau va
mong dgi cua khach hang (Lewis va Mitchell, 1990; Asubonteng va cong su, 1996;
Wisniewski va Donnelly, 1996). Theo Edvardsson, Thomsson va Ovretveit (1994), chat
luong dich vu 1a kha nang dap ung ky vong cua khach hang va lam thoa méan nhu cau
cua ho. Nam 2013, Segoro cho riang chit luong dich vu 1a loi ich ma nguoi tiéu dung
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nhan duoc vé chat luong va sé lugng khi tiéu thu mot sé san pham hoic dich vu nhat
dinh. Dib va Alnazer (2013) ciing thira nhan ring muc dich cudi ciing caa cung cap dich
vu c6 chét luong 1a d&& dam bao rang khach hang hai long vai dich vu va trai nghiém cua
nha cung cap dich vu.

Giao duc dai hoc cling dugc xem la mot nganh dich vu, trong do trueong dai hoc la
nha cung cap dich vy va sinh vién 1a khach hang. Theo Cheng va Tam (1997), chit
lwong dich vu dao tao 1a tap hop céc yéu té dau vao, quy trinh va dau ra cua hé thong
gido duc dé cung cap céc dich vu thoa man hoan toan khach hang noi bo va bén ngoai
nham dap (ng cac ky vong hién tai va tiém an cua ngudi hoc. Harvey va Green (1993)
d3 mo ta nam khia canh chinh cua chat lugng gido duc: chat lugng nhu sy vuot troi; Ia
su hoan hao; 1a sy pht hop véi muc tiéu; 1a sy dang gia vé dong tién; 1a su chuyén doi.

Sw hai long cia sinh vién vé chdt lweng dich vu gido duc

Theo Kotler (2000): “Sy hai long nhu 1a mot cam giac hai long hoac that vong cua
mot ngudi bang két qua cua viéc so sanh thuc té nhan dugc caa san pham (hay két qua)
trong méi lién hé véi nhitng mong doi ciia ho”. NGi cach khac, muc do hai long cua
khéch hang phu thudc vao viéc liéu két qua thuc té co dap tng hoac that vong so véi ky
vong hay khong. Néu ky vong cao hon so véi két qua thuc té, khach hang sé trai qua
tinh trang khong hai long; nguoc lai, néu két qua thuc té twong xang hoic vuot quéa ky
vong, khach hang s& cam thay hai long hoac tham chi rat hai long. Theo quan diém cua
Hansemark va Albinsson (2004), su hai long caa khach hang khdng chi la mét cam xdc
don 1¢ ma 1a mot thai do téng thé cua khach hang ddi vai mot nha cung cap dich vu. N6
c6 thé duoc hiéu nhu mét phan ung cam xuc doi véi su chénh léch giita nhimng diéu
khéach hang du doan trudc va nhitng gi ho thuc su trai qua, dac biét la trong viéc dap
g cac nhu cau, myc tiéu, hay mong doi cua ho.

Chat lugng dich vy va sy hai 1ong 1a hai khai niém khac nhau, nhung chung c6 mdi
lien hé chat ché trong cac nghién ctu vé dich vu. Chat lugng dich vu duoc xem 1a yéu
t6 anh huong nhiéu nhat dén su hai long ciia khach hang (Cronin va Taylor, 1992). Va
déanh gia chat lwong dich vu s& tién hanh dya trén y kién caa khéch hang (Parasuraman
va cong su, 1985). Méi quan hé giita chat lwong dich vu va sy hai 1ong c6 thé xem 1a
mdi quan hé nguyén nhan — két qua. Do d6, sy hai 1ong cua khach hang 1a mot khai
niém tong quat cé tinh du bao, mong doi trong khi chat luong dich vu tap trung vao céc
thanh phan cu thé cua dich vu (Zeithaml, Bitner va Gremler, 2018).

Khéch hang cua dich vu dao tao bao gdm: sinh vién, phu huynh, doanh nghiép va
gido vién (Costa va Vasiliki, 2007). Trong ngir canh giao duc, sinh vién dugc coi la
khach hang chinh, d6 1a nhitng ngudi truc tiép sir dung va huong loi tir dich vu dao tao.
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Ho dit niém tin va ky vong vao nha trudng hoic té chic gido dyc, va su hai 1ong cua ho
thuong phan anh mirc d6 dap ung cua hé thong giao duc ddi véi nhu cau hoc thuat,
mong doi VA muc tiéu ca nhan caa minh. Do d6, dé danh gia chat luong dich vu gido
duc, sy hai 16ng cua sinh vién 1a mot chi sé quan trong va cd anh hudéng dang ké dén
danh tiéng va hiéu suit cua t6 chirc gido duc.

Mot sb nghién ctru da chirg minh mdi lién hé giira chit lugng dich vy dao tao va
su hai 16ng cua sinh vién 1a thuan chiéu, nén sy hai 1ong cua sinh vién c6 thé duoc ting
cuong thdng qua viéc cai tién chat luong dich vu dao tao (Basheer va Alnaser, 2012).
Do d6, cach tiép can dé dang nhat trong do luong su hai 10ng caa sinh vién la khao sat
nhan dinh cua sinh vién vé& chat lugng dich vu dao tao ma ho dang trai qua
(Athiayaman, 1997). DeShields va cong sy (2005) ciing cho rang gido duc dai hoc phai
tao ra dich vu cé chit lwong tét va sy hai 1ong cao dé dam bao tinh bén viing trong mai
trerong dich vu canh tranh.

Dua trén nhimng quan diém da dwoc néu, nghién cau cho rang su hai 1ong cua sinh
vién ddi voi chat lugng dich vu gido duc khdng chi la két qua cua viéc danh gid mot
khia canh cu thé nao d6 ma la két qua cua mot danh gia toan dién vé hoat dong giéo duc
ma nha trudng cung cap, dap tmg day du hay khéng mong doi cua sinh vién. Vi vay,
viéc do ludng chét lugng dich vu va su hai 10ng cia nguoi hoc s& gilp cac co so gido
duc dai hoc thiét ké dich vy ctia minh phd hop véi nhu cau thyc tién, dap tng mong doi
cua khach hang.

Céc nhan té dnh hwéng dén sw hai 1ong cia sinh vién

Nhiéu nghién ctru da chi ra méi lién két gitra chat luong dich vu va mirc 6 hai long
cua khach hang, nhu Cronin va Taylor (1992), Spreng va Mackey (1996). Két qua kiém
dinh tir nhitng mé hinh nghién citu nay khang dinh rang chét lwong dich vu anh hudng
tich cyc va manh mé dén mirc d6 hai 1ong caa khach hang. Ngoai ra, mot sé tac gia khac
ciing dua ra quan diém rang cac nhan té cua chat luong dich vu ciing 1a cac nhan té
quyét dinh nhat ddi vai su hai long cua khach hang (Cronin va Taylor, 1992; Rahman
va cong su, 2012). Mdi nghién ciru dua ra mot s6 nhan té anh huéng khac nhau. Chang
han, nghién cau cua Babar va Kashif (2010) di dua ra 4 nhan t6 anh hudng dén su hai
long cua sinh vién, gom: giang vién, chuong trinh dao tao, méi truong hoc tap, co s vat
chat. Nghién ciru cua Vasiliki va cong su (2015) da kiém dinh 5 nhan t6 anh huong
gom: khia canh hoc thuat, co s¢ vat chat, chuong trinh dao tao, doi ngii nhan vién, dich
vu hd tro. Lé Duc Tam va Tran Danh Giang (2013) da dwa ra két luan cé 5 thanh phan
tac dong dén chat luong dao tao va sy hai long cua sinh vién 1a: chuong trinh dao tao,
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do6i ngii giang Vvién, co sd vat chit phuc vu dao tao, su quan tdm caa nha trudng téi sinh
vién, hd tro hanh chinh. Theo Ha Nam Khanh Giao va Tran Thi M¥ Véan (2020) cling da
dua ra 4 nhan t6 anh huang gom: chi phi khéa hoc, doi ngii giang vién, chuong trinh
dao tao, co so vat chat. Dinh Thi Hong Van va cong su (2021) ciing da khang dinh 4
nhan té anh hudng 1a: kha nang tiép can cac dich vu giéo duc, co so vt chat, trang thiét
bi day hoc, hoat dong gido duc.

Trén co s& ké thira cac thang do cua chét lugng dich vy, nghién ctru sy giéng nhau
trong cac nhan t6 dd dua ra cta cac tac gia trong va ngoai nudc, dong thoi diéu chinh
cac thang do theo hudéng nhiing nhan 6 mo ta mot truong dai hoc nhu: co sé vat chét, doi
ngii giang vién, doi ngii hanh chinh, chuong trinh ddo tao.., bai viét tap trung chinh vao 5
nhan t6 dudi day dé khao sat sy hai long cta sinh vién vé chat lwong dich vu dao tao:

Chuong trinh dao tao

Nhan t6 nay lién quan dén muc tiéu, chuan dau ra cia chuong trinh dao tao; viéc
cap nhat, stra d6i chuong trinh dao tao dap tng nhu cau cua xa hoi; s luong tin chi cua
mot hoc phan trong chuong trinh dao tao...Theo Nguyén Hitu Loc va cong su (2014)
muc tiéu, chuan dau ra c6 thé duoc xem nhu 101 cam két, 10i khing dinh ciia nha truong
d6i véi x& hoi véi nguoi st dung lao dong, véi nguoi hoc vé nhiing cong viéc cu thé ma
sinh vién s& lam duoc; vé nhitng kién thtic, Ky ning, thai do...ma sinh vién s& dat duoc
sau khi dugc dio tao tai nha truong. Tir d6 nghién ctru dua ra gia thuyét thuyét: Chuong
trinh ddo tao anh hudng tich cuc dén sy hai long cua sinh vién.

Té chire dao tao

Nhan t6 nay phan anh cdng tac to chac 16p; s6 luong sinh vién trong mot 16p hoc;
vai trd caa cd van hoc tap; cong tac thi car; ké hoach hoc tap... Nghién ciu caa Davies
va cong su (2007) da chi ra rang quy mo 16p hoc ciing 1a mot yéu t6 c6 anh hudng dang
ké dén sy danh gia vé chit luong giang day tir phia sinh vién ddi véi giang vién. Gia
thuyét dugc dua ra 1a: To chire dao tao anh huong tich cuc dén su hai 1ong caa sinh vién.

Co 56 vt chat

Nhan t6 co so vat chat lién quan dén khuén vién, canh quan cia Nha truong; thu
vién; &m thanh, anh sang, su tién nghi trong méi Iép hoc. Theo cac quy dinh cia Bo
Gi4o duc va Pao tao trong diéu 11, tiéu chuan 8 vé thu vién, trang thiét bi hoc tap, va co
s& vat chat, can phai dam bao chiing dé hd trg qua trinh dao tao. Mic du chuong trinh
dao tao ¢ chét luong cao va doi ngil giang vién xuét sic, nhung néu thiéu céc trang
thiét bi hoc tap can thiét va khong da diéu kién vé phong hoc, diéu nay cé thé anh
huong tiéu cuc dén sy hai 1ong cua sinh vién ddi véi truong dai hoc. Do vay, nghién
ctru dua ra gia thuyét: Co sé vat chat anh huong tich cuc dén sy hai 1ong cua sinh vién.
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Doi ngii giang vién

Nhan t6 doi ngi giang vién lién quan dén chét luong ddi ngii giang vién. Theo
Fallow va Steven (2000) viéc danh gia chét luong giang vién thé hién théng qua céc tiéu
chi nhu: kién thte va trinh do chuyén mén, kha ning su pham cua giang vién; thai do
khi lam viéc vai sinh vién; sy cong béng khi danh gia két qua hoc tap... Mot nguoi
giang vién c6 ning luc su pham tdt s& gitip nguoi hoc tiép can, tiép thu kién thirc mot
cach dé dang hon. Do vay, Doi ngii giang Vvién ciing c6 thé anh huéng tich cuc dén su hai
Iong cua sinh vién.

Cong tac hanh chinh

Nhan t§ nay thé hién qua tinh than, thai do va su hd trg cua can bo nhan vién trong
truong d6i véi sinh vién; kién thic, chuyén mén, nghiép vu cua ho... Theo Karami va
Olfati (2011), su hd trg, gitip d& nhiét tinh ctia can bo nhan vién trong truong la mot
trong nhiing yéu té quan trong dé sinh vién danh gia tot chat lwong dich vu giéo duc.
Nghién ctru dua ra gia thuyét: Cong tac hanh chinh anh huong tich cuc dén sy hai long cia
sinh vién.

Tur sy phan tich trén, nghién ciu tong hop lai céc gia thuyét nghién ctiu nhu sau:
Hi: Chuong trinh dao tao anh hudng tich cuc dén sy hai long caa sinh vién.
Ha: T6 chire dao tao anh huong tich cuc dén sy hai long caa sinh vién.
Ha: Co sé vat chit anh huang tich cue dén sy hai 10ng cua sinh vién.
Ha: Poi ngii giang vién anh huong tich cuc dén su hai 1ong cua sinh vién.
Hs: Cong tac hanh chinh anh huang tich cuc dén sy hai 1ong cua sinh vién.

M0 hinh nghién ciru dé xudt

Két hop céc thao luan trén cing véi két qua khao sat y kién chuyén gia trong giai

doan nghién ctru dinh tinh, tac gia dé xuat mé hinh vé céc nhan té tac dong dén su hai
Iong cua sinh vién hé chuong trinh song ngir Viét - Anh khi hoc tap tai Truong Pai hoc
Kinh té, Pai hoc Hué nhu sau (Hinh 1).
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Chuong trinh dao tao

\Hl(ﬂ

Tb chirc dio tao — I%
Hyr) ok

Co s¢ vit chit . A

: Su hai long cua sinh vién

D6i ngil giang vién — Hs(H)

Cong tac hanh chinh -

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru ly thuyét dé xuat

3. Phwong phap nghién ciru

Chen mdu va thu thgp mdu

Nghién ctu dugc thuc hién vai sinh vién cac chuong trinh dao tao (CTDT) song
ngit Viét - Anh (Khda 53 — Khoa 56). Mdi khoa nghién ctiru phong van 1-2 sinh vién dai
dién dugc chon ngiu nhién dé thu thap thém théng tin.

Nghién ctru chi tién hanh khao sat véi sinh vién nam 2 tro 1én vi 1i do nhiing sinh
vién nay da va dang hoc hon 2 hoc Ki tai trrong nén s¢€ cé cach danh gia toan dién hon
vé chit luong dich vu dao tao cua trudng hon so voi nhiing sinh vién nam thir nhat.

Trong tong sé 257 sinh vién hé dang theo hoc cac CTDT song ngir Viét — Anh tinh
tir Khda 54 dén khda 56 (tinh theo sé luong nhap hoc duoc Phong Cong tac sinh vién —
Thu vién thdng ké, khong ké sb sinh vién thdi hoc, bao luu), nghién ctu &p dung cong
thirc ciia Yamane (1967) dé tinh kich thuéc mau diéu tra:

__N
1+ N.g°
trong d6: N=257 (sb lugng tong thé nghién cau); e=0,05 (sai s tiéu chuan).

Kich thudc mau téi thiéu 1a 157 sinh vién.

Pi c¢6 200 bang hoi duoc in ra va gui truc tiép cho cac sinh vién cac CTDT song
ngit Viét — Anh tir khoa tir K54 dén K56 dang hoc tai truong. Két qua thu vé 179 phiéu
tra 101 hop I8¢, chiém ty 1& 89,5%. Ty 1¢ sinh vién cac khda, cac chuyén nganh tham gia
khao sat twong dbi dong déu vai ty 1é sinh vién mdi khda trong tong thé sinh vién cac
CTDT song ngit Viét - Anh. Mau duoc lya chon mot cach ngau nhién, phi xac suit.
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4. Két qua nghién ciru va thao luan

Théng tin vé déi tweng tham gia nghién crru

Nghién ctru dugc &p dung diéu tra véi sinh vién cac chuong trinh dao tao song ngit
Viét - Anh (V-A) tai trudng Dai hoc Kinh té, Pai hoc Hué. Véi 200 phiéu khao séat phét
ra, thu vé& 179 phiéu hop 18, trong d6 ty 1& nir chiém 59,8%, con lai 1a nam. C6 44,7%
sinh vién nam thir 2 (K56), 32,4% sinh vién nam tha ba; 22,9% sinh vién nam thir tu.
Ty 1& nay phi hop vai ty 1é sinh vién dd nhap hoc tai truong. Trong sé do, ty Ié sinh
vién nganh Quan trj kinh doanh (V-A) tham gia khao sét chiém 66,5%:; 15,6% sinh vién
nganh Kiém toan (V-A) va 17,9% sinh vién nganh Ké hoach dau tu (V-A). Mau dugc
md ta cu thé theo bang 1.

Bing 1: Pic diém miu diéu tra

Yéu t6 diéu tra S6 lwong Ty 1é (%)
1. Giéi tinh 179 100%
Nam 72 40,2
N 107 59,8
2. Nam hoc 179 100%
Sinh vién nam thi 2 80 447
Sinh vién nam thi 3 58 32,4
Sinh vién nam tha 4 41 22,9
3. Nganh hoc 179 100%
Quan tri kinh doanh (V-A) 119 66,5%
Ké hoach déau tu (V-A) 32 17,9%
Kiém toan (V-A) 28 15,6%

Nguon: Sé liéu téng hop, diéu tra nam 2023

Dé do luong su hai 1ong cua sinh vién cac CTDT song ngit Viét — Anh @i véi chét
lwong dich vu dao tao tai trudong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué, nghién ctu tién hanh
cac budc phan tich, bao gom:

Kiém tra d¢ tin cdy ciia cdc thang do

Do tin cay cua cac thang do duoc kiém tra théng qua hé sé Cronbach’s Alpha. Hé
s Cronbach’s Alpha Ién hon 0,6 ¢6 thé sir dung, cac bién cd hé sé twong quan téng —
bién nho hon 0,3 s& bi loai (Nunnally va Bernstein, 1994).
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Bang 2: D¢ tin ciy cua cac thang do

Hé sé6 Cronbach’s Hé sb twong quan

Thang do Ki higu Sé bién 2 >
Alpha tong - bien
Chuong trinh dao tao  CTDT 4 0,900 0,764 - 0,807
T4 chirc dao tao TCDT 4 0,879 0,692 - 0,816
Co sé vat chat CSVvC 5 0,902 0,710 - 0,822
Doi ngii giang vién GV 6 0,928 0,769 - 0,838
Cong tac hanh chinh HC 4 0,881 0,686 - 0,772
Su hai long cua SV SHL 6 0,939 0,710 - 0,822

Nguon: Két qua diéu tra, Xir [y, nam 2023

Tur két qua bang 2 cho thay 6 thang do déu dat do tin cay cao (hé sé Cronbach’s
Alpha > 0,8) va hé s6 twong quan tong — bién > 0,3. Diéu d6 cho thay su phl hop cua
thang do da dua ra.

Phan tich nhan té kham pha

Tiép theo, nghién ctu tién hanh phan tich nhan t6 kham pha (EFA) nham muc dich
danh gia su hoi tu va gia tri phan biét cua ting bién trong cing mot nhdm nhan té. He
s6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) la chi s6 dung dé xét su phd hop cia phan tich nhan
t6. Néu gia tri KMO dat tir 0,5 dén 1 thi viéc phan tich nhan té 1a thich hop, con néu tri
s6 nay nho hon 0,5 thi phan tich nhan té c6 kha niang khong phu hop véi cac dit liéu.
Gia tri Eigenvalue dai dién cho phan bién thién duoc giai thich bei mi nhan td, nhan té
nao c6 Eigenvalue 16n hon 1 thi duoc gitr lai trong mé hinh phan tich. Két qua phan tich
EFA cho ra 5 nhan t6 c6 gia tri Eigenvalue > 1. Phan tich nhan t6 1a thich hop néu tong
phuong sai trich khong nho hon 50%.

Bang 3: Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,896
Approx. Chi-Square 2854,181
Bartlett's Test of Sphericity df 253
Sig. 0,000

Nguon: Két qua diéu tra, xi 1y, nam 2023

Tur bang 3 cho thdy hé s6 KMO = 0,896 > 0,5 va kiém dinh Bartlett cho thay hé sb
sig.=0,000 < 0,005 chirng to cac bién trong tong thé c6 méi twong quan véi nhau.

Két qua phan tich nhan té cho thdy 5 nhdm nhan té dugc rat trich ¢ tong phuwong
sai trich 1a 74,807% > 50%, diéu d6 co nghia 1a cac nhan t6 rit ra giai thich duoc
74,807% &6 bién thién cua dir liéu diéu tra. Vi hé sb tai nhan té cua céc bién quan sat
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déu thoa man diéu kién > 0,5 cho thdy muc do phi hop cua tap dit liéu da dugc dam
bao. 5 nhém nhan té duoc rit ra tir 23 bién quan sat 1a: (1) Doi ngii giang vién (6 bién);
(2) Co s& vat chét (5 bién); (3) Chuong trinh dao tao (4 bién); (4) Cong tac hanh chinh
(4 bién): (5) T6 chirc dao tao (4 bién).

Phan tich hai quy

Sau khi phan tich nhan t6 kham pha, nghién ciru tiép tuc tién hanh phan tich hoi
quy dé do ludng murc d6 tac dong cua cac nhan té dén sy hai 1ong cua sinh vién céc
CTDT song ngit Viét — Anh vé chit luong dich vu dao tao tai truong.

Bang 4: Tém tat mo hinh
M6 hinh R? R2 diéu chinh  Durbin-Watson
6 0,644 0,633 2,016
Nguon: Két qua diéu tra, Xir [y, nidm 2023

Két qua kiém dinh mac do phu hop cua mé hinh nghién ctu cho thiy hé sé R? diéu
chinh = 0,633 nghia 1a m6 hinh hdi quy da xay dung phl hop vai tap dir liéu nghién ctu
va 63,3% sy bién thién cua Su hai 10ng dugc giai thich thong qua cac nhém bién da dé
cap & md hinh nghién cau. Nghién cau sir dung mé hinh hdi quy gém 5 bién doc 1ap
nay dé phan tich.

Két qua phan tich ANOVA cho thay gia tri Sig. = 0,000 < 0,05 ¢6 nghia 1a mé hinh
hoi quy phir hop vai tap dir liéu thu thap duogc, cac bién dua vao mo hinh déu ¢ y nghia
thong ké vaéi mirc ¥ nghia 1a 5% va su két hop cac bién doc 1ap giai thich dwoc sy anh
hudng d6i vai bién phu thudc 1a Sy hai long caa sinh vién CTDT song ngir Viét — Anh.

Bang 5: Két qua hai quy

Hé s hoi quy

. Do lwong da cong tuyén
chuan hoéa £ eng tuy

M6 hinh t Sig. —— - -
Beta Hésochap  HE so phéng dai
nhan phuwong sai
Hé s6 tu do -4,743 0,000

TCHBT 0,247 4,015 0,000 0,543 1,841
CsvC 0,228 4,114 0,000 0,671 1,490
> CTPT 0,219 4,445 0,001 0,848 1,179
GV 0,233 4,316 0,000 0,705 1,417
HC 0,211 4,058 0,000 0,759 1,317

Nguon: Két qua diéu tra, xit 1y, nam 2023
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Tir bang 5 cho thdy hé sé phong dai phuong sai (VIF) caa cac bién doc lap co gia
tri tir 1,179 dén 1,841 nho hon 10 nén c6 thé két luan rang khong c6 hién tuong da cong
tuyén xay ra.

Qua két qua phan tich hdi quy ta c6 phuong trinh:

SHL=0,247*TCDT + 0,228*CSVC + 0,219*CTDbT+ 0,233*GV+ 0,211*HC

Céc hé sd Beta déu dwong thé hién 5 nhém nhan té nghién ctru déu tac dong cling
chiéu (tac dong tich cuc) dén su hai 1ong cua sinh vién cac CTDT song ngit Viét — Anh
vé chat luong dich vu dao tao tai truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué. Qua déy, nghién
ctzu nhan thay su hai 16ng cua sinh vién song ngir chiu anh huéng nhiéu nhat boi nhan
t6 T chuc dao tao, quan trong tht hai 1a nhan t6 Doi ngii giang vién, tiép theo 1a céc
nhan t6 Co so vat chat, Chuong trinh dao tao, va Cong tac hanh chinh. Két qua nghién
ctru nay ¢ sy dong nhat vai céc két qua trude day ctia Nguyén Thi Tham (2010), Pham
Thi Lién (2013), Ao Thu Hoai va cong su (2021). Két qua nay ciing khang dinh cac gia
thuyét nghién ctru da néu ra & md hinh nghién ciru duoc chap nhan.

5. Mt s6 goi y nham nang cao sw hai 1ong ciia sinh vién ddi véi chat lwong dich
vu dao tao cac CTPT song ngir Viét — Anh tai trwong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué

Két qua nghién ciru cho thay, su hai 1ong ddi véi chat luong dich vu dao tao cia sinh
vién noi chung, sinh vién cac nganh song ngtt Viét - Anh noi riéng bi anh huong boi cac
yéu t: T6 chuc dao tao, Co so vat chat, Poi ngii giang vién, Chuong trinh dao tao, Cong
tac hanh chinh. Tir 6, mét s goi y dugce dé xuat nham nang cao su hai long cia sinh vién
ddi voi dich vy dao tao cac CTDT song ngir tai Trudng Pai hoc Kinh té, Dai hoc Hué.

Phat huy vai trd cua cé van hoc tdp, ban cac si 16p trong cac I6p song nga Viét - Anh.
Diéu nay mot phan gilp nang cao hoat dong to chirc dao tao. Thiét nghi, can ¢ cac khoa
dao tao, hoi thao chia sé kinh nghiém ddi vai ¢d van hoc tap, dé cd van hoc tap hoat dong
chuyén nghiép va hiéu qua hon. Can dam bao hon sy cong bang, chét luong, chuyén
nghiép, trong cong tac danh gia két qua hoc tap, cong tac thi cur.

Téing cuong Xay dung co so vt chat, Xy ding thiwong hiéu, hinh dnh cia Nha trirong.
Can ¢6 su dau tu thoa dang va thiét ké phong hoc hién dai theo chuan quéc té cho cac
chuong trinh song ngtr. Hién tai, khubn vién cta Nha truong ngay cang khang trang, hién
dai hon. Tuy nhién, sinh vién vin dang thiéu cac khu hoc tap sau gio hoc. Nha truong can
bd tri cac khu vuc riéng, yén tinh dé sinh vién c6 thé hoc tap nhdm, nghién cau khoa hoc,
thu vién can b tri & vi tri hop 1y hon. B sung thém cac dau sach chuyén nganh, cac dau
sach ngoai vin phuc vu cho nhu cau tim kiém tai liéu cua sinh vién song ngi.

Phét trién dgi ngii giang vién vé char lirong va sé heong. Tim kién cac nha khoa hoc,
giang vién gioi, phu hop tham gia giang day cac chuong trinh dao tao song ngir Viét - Anh.
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V6i mire danh gia trung binh cia sinh vién cac 1op song ngir vé giang vién tryc tiép giang
day 1a kha t6t vé kién thie, chuy@n mén, kha ning su pham. .., tuy nhién, van can chd trong
dau tu hon cho chét luong giang vién. Vi giang vién c6 kha ning giang day tot s& mang dén
ngudn ning luong tich cuc, su hing phan va niém dam mé hoc tap cho sinh vién, kich thich
su tham gia hoc tap cua sinh vién (Babar va Kashif, 2010).

Hoan thién va déi méi chuwong trinh dao tao song ngir Viét - Anh, ddu tu xdy ding mét
6 chwong trinh song ngi mii nhon. Hién nay, cu trac chuong trinh dao tao cic nganh
song ngit Viét - Anh da duoc diéu chinh, thay doi theo hudng tng dung hon so véi trudc.
Tuy nhién, sinh vién song ngit van cho ring cac hoc phan cd gié tri thuc té dang chiém ty 1¢
it hon nhiéu so véi cac hoc phan c6 gia tri ly thuyét. Nha truong cé thé ting cuong ly y
kién doanh nghiép, nha tuyén dung dé cap nhat cac mon hoc méi. Tang cudng tiép nhan, va
hop tac chuyén giao cac chuong trinh dao tao ndi tiéng trén thé giéi dé timg budc nang cao
chat lwong va hoi nhap quéc té. Piéu nay vira gilp cho nguoi hoc cap nhat kién thirc mai,
nang cao su ty tin vé kha ning tim dwoc viéc 1am sau khi ra trudng, ciing nhu co hoi hoc
tap cao hon & cac nudc tién tién trén thé giGi sau khi tét nghiép dai hoc.

Nang cao chdt lwong dich v hanh chinh thdng qua déi ngii can b, nhan vién cua
trong. Sinh vién cac nganh song ngir Viét - Anh mong mudn nhan duoc su hd tro nhiét
tinh, sy chi bay tan tim hon ctia can b hanh chinh cua truong khi gap su cb. Thai do vui
vé, tich cuc cua b van hoc tap, giang vién, tro giang, nhan vién hanh chinh, bao vé, nhan
Vién giir xe..., tao nén madi truong chuyén nghiép, than thién, hiéu qua, mang dén sy hai
Idng cho sinh vién cac nganh song ngir noi riéng, sinh vién toan truong néi chung.

6. Két luan

Ngay nay, cac co s¢ gido duc dai hoc ¢ Viét Nam dang phai ddi mat voi nhiing thay
d6i sau rong vé kinh té, vin hoa, khoa hoc ki thuét... Cling véi d6 1a sy phat trién ngay cang
nhiéu va da dang cac co sé gido duc dai hoc cong 1ap va ngoai cong lap, vi vay dé ton tai va
phét trién, cac truong dai hoc can phai cd céc chinh sach thu hit sinh vién. Sinh vién khong
chi 1a khéch hang sir dung dich vu ma con 1a san phidm cua qua trinh dao tao trong nha
tredng. Do d6, viéc nang cao chat lwong dich vu dao tao va su hai 1ong cua sinh vién,
thoa man hon mong doi, dap tng tot hon nhu cau, quyén loi dugc hoc tap, gido duc va rén
luyén mot cach toan dién vé thé chét, tinh than va tri tué cho sinh vién 13 yéu cau can thiét,
cap bach hién nay cua cac co sé gigo duc dai hoc. Piéu nay ciing sé tao ra thudc do chuan
xéc, khach quan nhat, va Ia sy kiém nghiém tot nhat vé chat lwong dich vu dao tao cia Nha

truong.
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STUDENT SATISFACTION: KEY TO ENHANCE SERVICE QUALITY OF
BILINGUAL VIETNAMESE - ENGLISH EDUCATIONAL PROGRAM AT
UNIVERSITY OF ECONOMICS, HUE UNIVERSITY
Tran Thi Khanh Linh, Duong Thi Hai Phuong

Abstract. This study focuses on identifying factors impacting student satisfaction
from bilingual Vietnamese - English educational program on service quality at
University of Economics - Hue University. Based on 179 responses from 2nd-year
students and above of the program, research finds that there are 5 factors impacting the
satisfaction including: curriculum, educational management, lecturers, facilities, and
administrative affair. Among them, educational management and lecturers have the
most significant influence on student satisfaction. As a result, the study proposes
suggestions for quality improvement at University of Economics - Hue University.

Keywords: Education services; Satisfaction; Students.
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