CAM NHAN VE CHAT LUONG DICH VU KY TOC XA
VA LONG TRUNG THANH CUA SINH VIEN
TRUGNG DAI HOC CONG NGHIEP HA NOI

FEELING ABOUT THE QUALITY OF THE DORMITORIES SERVICES AND LEGENDS

OF HANOI UNIVERSITY OF INDUSTRY’S STUDENTS

TOM TAT

Nghién ciu dua trén so liéu diéu tra 400 sinh vién, bang phuong phap EFA,
CFA, md hinh SEM, phan mém SPSS.22 va AM0S.22 d€ nghién cu su hai long va
cac nhén to anh hudng dén long trung thanh cta sinh vién doi vdi ky tuc xa cla
trudng Dai hoc Cong nghiép Ha Noi. K&t qua nghién ctiu cho thay, sinh vién Dai
hoc Cong nghiép Ha Noi danh gid cdc dich vu cla nha truong 6 muc khd va c6 5
nhom yéu t6 anh huéng dén long trung thanh cda sinh vién véi cac dich vu nha
trudng cung cap gom: Su cdm thong, an toan tién nghi, nang luc phuc vu, gia
cam nhan, lgi ich cdm nhan.

Tirkhoa: Long trung thanh, su hai long, dich vu, chdt lugng dich vu.

ABSTRACT

The research is carried out buy using Exploratory Factor Analysiss (EFA),
Confirmatory Factor Analysis (CFA), paradigm SEM, software SPSS.22 and
AMO0S.22 based on a surveying data 400 students in order to the research
student satisfaction and influence factor to student loyalty to dormitories of
Hanoi University of Industry. The results show that the students rate the service
at a reasonable level and there are 5 groups of factors affecting students’
satisfaction including sympathy, safe facilities, service capabilities, price feel, and
perceived benefits among which the most important geoups are facilities and
the reliability of the commitments by the university.

Keywords: Loyalty, Satisfaction, service, quality service.
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1. GIGI THIEU

Cung vai su phat trién kinh té cla dat nudc, gido duc
dai hoc ngay cang dugc Bang va Nha nudc dac biét quan
tdm. Bén canh viéc dau tu xay dung cac giang dudng,
cong trinh phuc vu hoc tap, nghién ctu khoa hoc, khuon
vién trudng hoc,... viéc tao chd & an toan, sach dep cho
sinh vién ngay cang dugc chu trong. Hién nay, hau hét cac
trudng Pai hoc & Viét Nam déu c6 ki tic xa danh cho
nhiing sinh vién & xa nha, khong co diéu kién di lai, nho
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Ta Thi Chat', Nguyén Thi Van Anh', Nguyén Thi Hoa',
Nguyén Thi Hién', Nguyén Thi Trang Nhung*"

vay da giup cac ban sinh vién yén tam hoc tap, sinh hoat
va nang cao trinh d6 hoc van.

Theo s6 liéu théng ké tir Bo Xay dung, hién nay nudc ta
c6 khodng 3 triéu HSSV, trong d6 cé khodng 20% sinh vién
dugc & trong ky tuc x4 con lai phai & ngoai trd. Trudng Dai
hoc Céng nghiép Ha Noi la mét trong nhiing trung tam gido
duc 16n, dao tao hang nghin nhan lyc chat lugng cao moi
nam. Nhu cau vé chd & cho sinh vién la rat 16n trong khi ki
tuc xa tai cac trudng va cac khu vyc ngoai trd con han hep.

Trudng Pai hoc Cong nghiép Ha No6i c6 03 co s& dao
tao véi dién tich han 50ha, dao tao nhiéu nganh nghé,
nhiéu linh vuc phuc vu cho nhu cau xa hoéi, quy mé dao
tao trén 30.000 sinh vién, hoc vién. Ca 3 co s& déu co Ky
tdc xa - Nha an vdi dién tich trén 40.000m? goém 545
phong &, nang téng s8 sinh vién dugc & trong ky tuc xa
[én gan 5.000 em. Nha trudng da tao diéu kién cai thién,
quan tam dén chat lugng cudc song sinh vién & ky tdc xa,
ddac biét cac ban sinh vién & vung sau vung xa, dan téc
thiéu s6. Sinh vién sinh hoat & ky tlc xa c6 nhiéu uu diém:
chi phi thap, gan trudng hoc, méi trudng giao luu va hoc
tap thuan lgi. Tuy nhién, c6 nhiéu y ki€n phan anh cda
sinh vién vé viéc khéng hai long khi sinh hoat tai cac khu
ky tic xa trong trudng. Vi vay, long trung thanh doi vai
dich vu ky tuc xa cling bi gidm va nhiéu sinh vién da chon
ngoai tru thay vi & ky tlc xa trong trudng. Vay chat lugng
dich vu cta ky tuc xa dang & muc dé nao? B6 hai long va
su trung thanh cuda sinh vién dang & muc nao
2.COSGLYLUAN
2.1.Dich vu

Dua theo dinh nghia vé dich vu cta Zeithaml, Bitner,
and Gremler (2013): “Dich vu ky tuc xd la nhing hanh vi, qud
trinh, cdch thirc thuc hién cdc hoat déng lién quan dén ky tic
xd tao ra gid tri st dung nhdm théa mén nhu cau va mong doi
cua sinh vién”.

Dua theo Philip, Einstein A., Rosen (1935) c6 thé dinh
nghia: “Dich vu ky tdc xd la bat ky hanh déng hay lgi ich vé
cdc hoat déng ky tuc xd ma nha trudng ¢6 thé cung cdp cho
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sinh vién va ngugc lai ma vé co ban la vé hinh va khéng dem
lai su'sé httu nao ca”.
2.2. Chat lugng dich vu

Ké ti thap nién 1990, chat lugng dich vu la linh vuc
nhan dugc quan tam cla cac nha khoa hoc ciing nhu cac
nha quan tri t6 chic, bai dich vu ngay cang cé vi tri quan
trong trong co cdu nén kinh té quéc dan, déng gop khéng
nho vao GDP clia mbi qudc gia trén thé gidi. Dac biét, su
héi tu vé cong nghé da dan dén viéc doanh nghiép khéng
chi canh tranh bang sdn pham vat chat ma con phai canh
tranh bang dich vu, dac biét |a dich vu quang ba va dich vu
cham séc khach hang.

Parasuraman et al. (1985) da cho rang: “Chdt luong dich
vu la khodng cdch giiia su mong doi (ky vong) cta khdch
hang va nhan thdc (cam nhdn) cda ho khi da si dung qua
dich vu”. Binh nghia nay da dugc gidi hoc gid va quan tri
chadp nhan, sit dung réng rai vao nghién ctiu cling nhu tng
dung thuc té
2.3. Mé hinh dich vu chat lugng

Tuy nhién, ching ta phai do lugng chat lugng dich vu ra
sao, bang cach nao la mét van dé khé khan, phuc tap. Rat
may ca hai mé hinh 10 thanh phan chat lugng dich vu
(Zeithaml et al., 2013) va mé hinh 5 khoadng tréng chat
lugng dich vu (Parasuraman et al., 1985) néu trén c6 uu
diém la bao quat hau hét moi khia canh cta dich vu. Tuy
nhién, mé hinh nay cé nhugc diém 1a phuc tap trong viéc
do luding, mang tinh ly thuyét va c6 thé sé c6 nhiéu thanh
phan ctia mé hinh chat lugng dich vu khéng dat dugc gia
tri phan biét. Chinh vi vay cac nha nghién ctu nay da nhiéu
1an kiém dinh mé hinh nay va di dén két luan la chat luong
dich vu bao gdm nam thanh phan co ban la:

(1) Tin cay (Reliability): Lién quan dén kha nang chac
chan thuc hién dich vu theo ding cam két véi khach hang.

(2) Pap Ung (Responsiveness): Thé hién qua su mong
mudn, khd nang sén sang dap ung, cung cap dich vu kip
thdai cho khach hang.

(3) Nang luc phuc vu (Assurance):Thé hién qua trinh dé
chuyén moén va cung cach phuc vu lich su, niém né vdéi
khéach hang.

(4) Pong cdm (Sympathy): Thé hién su quan tam thau
hiéu nhiing u6c muén, méi quan tam cda ting khéach hang.

(5) Phuang tién hitu hinh (Tangibles): Lién quan dén co
sG vat chat, trang thiét bi cling nhu trang phuc, ngoai hinh
nhan vién phucvuy,...

3. PHUONG PHAP VA MO HINH NGHIEN CUU
3.1. Phuong phéap thu thap sé liéu

Thu thap di liéu tha cdp théng qua cac tai liéu nghién
cliu trong va ngoai nudc ¢ lién quan tGi dé tai nham lam
ré tinh cap thiét cta nghién cdu.

Thu thap dir liéu so cdp dugc thuc hién dua trén nguén
thong tin thu thap tir cac phiéu diéu tra sinh vién bang ky
thuat phong van truc ti€p thong qua bang cau héi diéu tra,
nham kiém dinh mé hinh thang do va xéc dinh cac nhan té

quan trong tac dong dén su hai long cla sinh vién vé dich
vu ky tuc xa tai trudng, mé ta phan tich dé danh gia su hai
long cua sinh vién déi vai dich vu ky tdc xa cda trudng. Sau
dé, phan tich nhan t6 EFA dé kiém tra do tin cay, gia tri hoi
tu va gia tri phan biét. Ngoai ra, dé tai s& dung mé hinh cau
tric SEM dé danh gia tac dong clia cac thang do xuét hién
trong mé hinh nghién ctu. Cong cu nghién cdu gom cé
phong van sinh vién, phi€u diéu tra, phan mém SPSS.22 va
AMOS.22 d€ phan tich, x(t ly s6 liéu. Phi€u diéu tra st dung
thang do cGa Rennis Likert (hay dugc goi la thang do
Likert), thang do Likert v&i 5 muc d6 thé hién tur thap dén
cao dugc sdp x€p tu 1 - 5 nhu sau: (1) Hoan toan khong
dong vy, (2) Khéng dong vy, (3) Binh thudng, (4) Bong vy, (5)
Hoan toan déng y. Téng s6 phiéu phat ra la 400 phiéu, s
phiéu thu vé hgp |é dé dua vao xt ly dii liéu 1a 367 phiéu.
3.2, Phuong phap xtt ly dit liéu

SO liéu so cdp sau khi thu thap dugc sé tién hanh xt ly
s liéu thong qua phan mém SPSS.22 va AMOS.22. Nghién
ctru kiém dinh dé tin cay cta thang do thong qua hé sé
Cronbach’s Alpha, la mét phép kiém dinh théng ké vé muc
d0 chat ché ma cac muc hoi trong thang do tuong quan véi
nhau. Sau d6, ti€n hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis) dé kiém tra tinh don huéng
cla cac thang do trong nghién ctu. Ti€p theo st dung
phuong phap phan tich yéu t6 khdng dinh CFA
(Confirmatory factor analysis) dé kiém dinh thang do. Cudi
cung nghién ctu sir dung mé hinh cau trac tuyén tinh SEM
(cau trac hiép phuong sai) dé€ kiém dinh d6 thich ung cla
mo hinh ly thuyét va cac gia thuyét.
3.3. M6 hinh nghién ciu
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Hinh 1. M4 hinh nghién cu

Cac gia thiét:

H1: Su cdm théng dugc sinh vién danh gid cang cao thi
su hai long cla sinh vién déi vai ky tuc xa cao. M6i quan hé
gitta thanh phan su cdm théng va su hai long cda sinh vién
1& thuén chiéu.

H2: Tién nghi an toan dugc sinh vién danh gid cang cao
thi sy hai long cla sinh vién déi vai ky tdc xa cao. M6i quan
hé gilta thanh phan tién nghi an toan va su hai long cla
sinh vién 1a thuan chiéu.
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H3: Nang luc phuc vu dugc sinh vién danh gia cang cao
thi su hai long cla sinh vién déi vai ky tdc xa cao. M6i quan
hé gitta thanh phan nang luc phuc vu va su hai long cua
sinh vién la thuan chiéu.

H4: Sinh vién danh gid cang cao thi sy hai long cla sinh
vién déi véi ky tic xa cao. M8i quan hé gilra thanh phan gia
va su hai long cua sinh vién 1a thuan chiéu.

H5: Lgi ich cdm nhan dugc sinh vién danh gia cang cao
thi sy hai long clia sinh vién déi vai ky tdc xa cao. M6i quan
hé gilta thanh phan lgi ich cdm nhan va sy hai long cua sinh
vién |a thuan chiéu.

H6: Su hai long ¢6 anh hudng manh mé dén su trung
thanh hanh vi nhu chi tiéu va tiép tuc duy tri dich vu. Khi sy
hai long dugc sinh vién danh gia la cao thi sinh vién sé c6
khuynh huéng tié€p tuc chi tiéu cho dich vu cao hon

Céc thang do: Cac thang do trong nghién ctu dugc mo
ta chi tiét trong bang 1.

Bang 1. Thang do cac bién

Biéntiém | . hieu Bién quan sét
an
Lua chon clia tdi khi st dung dich vu ky tac xa la mot
M1 X
su'lya chon khén ngoan
m Néu chuyén ra & tro toi sé thdy phién phiic va e sg dich
vy ho cung cdp khong tot bang dich vu ky tlc xd
tLong M3 Toi sé tiép tuc sir dung dich vu ky tic xa
run
thén?l T Tf,)i s,é giléi thiéu baﬂn be, nglAI(‘xi t\hénmsff dung dich vu
ky tic xa Dai hoc Cdng nghiép Ha Noi
Néu ¢6 dich vu 6 tro tét hon, gid ré hon toi van sé
115 tiép tuc st dung dich vu ky tic xa Dai hoc Cong
nghiép Ha Ngi
HL1 Toi cdm thdy hai long véi phong cach va thai do
phuc vu clia cdn bg nha trudng trong khu ky tuc xa.
Toi cdm thdy hai long vdi thi tuc va cach thic to
HL2 )
chic phuc vy ca can bd nhan vién quén Iy ky tic xé
HL3 Toi cdm thdy hai long véi trang thiét bi, co s& vat
Su hai chét phuc vu sinh hoat cho sinh vién ky tic xa.
long Toi cdm thdy hai long véi muc chi tiéu cho viéc st
HL4 : L
dung dich vu ky tdc xé
HLs Toi cam thay hai long vdi lgi ich ma ky tic xa mang
lai.
Nhin chung, toi hai long véi chat lugng dich vu tai ky
HL6 T
tlic xd cta nha trudng
Nhén vién quan Iy ky tic xa luon lang nghe tam sy,
M dua ra 16i khuyén va dong vién nhu ngudi anh,
nguoi chi.
Stliifam Nha truong ludn chi y dén viéc dau tu cac trang
ong (M thiét bi phuc vu cho hoc tap va sinh hoat cho sinh
vién ky tdc xd.
(T3 |Thai gian dong mé clia hgp ly
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Dién tich phong dam béo da tiéu chudn cho nhiing

ATINT nhu cdu tdi thiéu
ATTN2 | Dién tich nha tdm thoai mai, sach sé
ATIN3 DLen tlch,khu phai d6 rong rai, thdng thodng, hudng
nang, gio
Trang thiét bj sinh hoat ddy du, tién nghi (giutng,
ATING |, L e
An toan ban hog, tl quan do...)
tiénnghi | ATINS | Héthdng dién, nudc an toan day di
ATTIN6 | Khu vui choi gidi tri rong rai, tién nghi va hién dai
ATINT Dich vu |qtern§}, siéu thi, gym, internet dap ting dd
nhu cau sinh vién
ATIN8 | D6 an 6 canteen dam bao vé sinh an toan thuc phdm
ATING Dain bao_yeu cau vé chdy nd va cdc trang bi phong
chdng chifa chdy
Ban quén Iy ky tdc xa rat nhiét tinh vdi cong viéc,
NLPV1 R L L
gay dugc thién cdm, niém tin cho sinh vién
Nha truGng lam viéc chuyén nghiép, tan tinh, ludn
NLPV2 | gidi dap moi thac mdc cla sinh vién mdt cach nhanh
chéng
] Viéc gidi quyét cac yéu cau cho sinh vién trong ky tiic
Nangluc | NLPV3 1) 00 hinh xacva théa déng
phucvu o A —
Bao vé thuong xuyén di kiém tra, tinh hinh an
NLPV4 | C
ninh tot
NLPV5 | Nhan vién canteen vui vé, than thién
Nha trudng ludn thuc hién ngay nhiing hoat dong
NLPV6 [ngoai khod can thiét d& phuc vu t6t cho céc ban
trong qua trinh luu trd tai ky tiic xé
GC1 | Gid phong phu hgp véi tui tién cla ban
Q Gia phong phu hgp véi chat lugng dich vu va co s&
L vat chat clia ky tlcxa
Glan:‘aa:‘am GC3 | Gia dién ré hon gia nudc phong tro bén ngoai
| GC4 | Gid nudc ré hon gid dién phong tro bén ngoai
Gid ca san pham, dich vu tai siéu thi, canteen cung
GG v o P
ap phu hgp vdi tui tién sinh vién
LI Sinh vién & ky tic xa tiét kiém dugc nhiéu chi phi.
Sinh vién & ky tic xa dé dang tham gia cac hoat
LI2 | dong ngoai khod gilp tang khd nang giao tiép, mdi
quan hé.
L3 Sinh vién st dung dich vu ky tdc xa la van minh,
tranh xa dugc cac té nan xa hoi
(7 ki ttic xé sinh vién thuan tién trao ddi, giao luu hoc
Lgi ich Ll4  |tdp gilfa cdc "tién boi" khoa trén va cic ban cling
cam nhéan khéa méi
Khi & ki tiic xa viéc di hoc ddy sém hay mudn ciing
LI5 khdng phailo Iang, khdng lo tac dugng, ket xe, i lai
un tdc néng nuc kho chiu
L6 Sinh vién dugc hinh thanh tinh ty 1ap ngay khi & ky
thcxd
7 Gidip sinh vién nang cao ki ndng sdng, biét cach cu

X( va giao tiép tot hon
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4. KET QUA NGHIEN cUU Su hai long ctia sinh vién ddi véi dich vu ky tic xa (HL): Alpha = 0,938
4.1. Théng ké mé ta mau nghién ciu HL1 18,9 12,361 0,781 0,93
Pé thu thap duoc 400 mau, tac gid tién hanh khao sat HL2 18,83 12,352 0,761 0,933
trqc.:cié'p ‘tai Aky tuc Xé- 3 co SAé CLiJa .t:udng bai hf)C C@ng HL3 18,84 11,735 0,854 0,921
nghiép Ha Noi. Sau khi thu thap va kiém tra, 33 mau bi loai HL4 18,84 11,869 0,828 0,925
do ¢6 cac 16i lién quan dén trd 16i. Cudi cing 367 bang cau
héi hoan tat dugc st dung. D liéu dugc cap nhat va lam HLS 18,88 11,962 0827 0,925
sach théng qua phan mém SPSS 22.0. HL6 18,89 11,952 0,836 0,924
Vé gidi tinh, c6 131 sinh vién nam (chiém 35,7% mau); Su cdm thong (CT): Alpha = 0,867
236 sinh vién ni (chiém 64,3% mau) (bang 2). m 75 2,196 0,697 0,85
Bang 2. Bang phan b tan suat theo gidi tinh M2 7,52 1,988 0,827 0,798
o . Phantram | Phantram m 7,46 2,085 08 0,732
Tansuat | Phantram . N
hop & cong don An toan tién nghi (ATTN): Alpha = 0,922
Gidtrj | Nam 131 35,7 35,7 357 ATIN1 32,06 21,808 0,738 0912
hop "; Na izs 160‘230 160‘330 100 ATIN2 32,07 22,09 0711 0,914
ong ' : ATTN3 32,05 2,268 0,726 0,913
Vé nam hoc cua sinh vién, c6 116 sinh vién nam thu
. y : N ! . ATTN4 32,05 21,995 0,747 0,912
nhat (chiém 31,6% mau); 135 sinh vién nam thd hai (chiém
36,8% mau), 83 sinh vién nam ba (chiém 22,6% mau; va 33 ATINS 32,03 21,758 0,761 0.9M
sinh vién nam tu (chi€ém 9% mau) (bang 3). ATTN6 32,03 22,469 0,662 0,917
Bang 3. Bang phan bé tan sudt theo nam hoc ATIN7 31,96 22,288 0,699 0915
. .| Phan |Phantram | Phan trim ATTNS 32,07 22,526 0,715 0,914
Tansudtl  sm | hople | congdén ATTNG 32,01 21,847 0,735 0913
Sinh vién nam nhat 116 31,6 31,6 31,6 Nang luc phuc vu (NLPV): Alpha = 0,897
Gidtri Sinh vién ndm hai 135 36,8 36,8 68,4 NLPV1 19,02 9,609 0,726 0,878
hgple|—omnviénnimba | 8 | 226 | 226 el NLPV2 1867 9,086 0,738 0,876
S'“hVT'i" namwr | 33 | 9 9 100 NLPV3 1863 9,196 0754 | 0873
_Tong | 367 | 100 | 100 NLPV4 1874 9,321 0,704 0,881
4.2, Kllem dinh d6 tin cay cta thang ¢,10 ‘ NLPV5 18,91 9,637 0,676 0,385
Ke:c qua ACront,)achA AIPha cho thay cic thﬂang dn‘o déu NLPV6 18,7 9221 073 0,877
dat do tin cay. Cac hé s6é tuong quan bién tong déu cao 2 2 A R _
(nho nhat la bién ATTN6 = 0,662). Cronbach Alpha cuia cac Gid ca cam nhan (GC): Alpha = 0,930
thang do cling déu cao. Nho nhat la cta thang do su cam 61 153 1,242 0,76 0,925
théng (0,867). Cu thé 1a Cronbach Alpha cla Long trung 62 15,3 7,029 0,883 0,902
théEh (Iiﬂa sinh Viénhdf)'i Vdédlch V(l;l kl‘)]/ tL']CkXé (TT) la 0,91I2, GQ3 15,33 6,965 0,804 0,917
Su hai long clia sinh vién doi véi dich vu ky tuc xa (HL) la
; : ; GC4 15,29 7,049 0,875 0,904
0.938, Sy cdm thong (CT) la 0,867, an toan tién nghi
(ATTN) 12 0,922, néng luc phuc vu (NLPV) 13 0.897, gia ca GG 1535 7125 0,769 0,924
cdm nhan (GQ) 14 0,930 va Igi ich cdm nhan (LI) & 0,950 Lgi ich cdm nhan (LI): Alpha = 0,950
(bang 4). Vi vay, tat ca cac bié€n quan sat sé dugc st dung 2 18,49 14,567 0,707 0,956
trong phan tich EFA tiép theo. 3 18,46 13,09 0,881 0937
Bang 4. Cronbach Alpha clia cac khai niém nghién ctu Ll4 18,45 13,024 0,892 0,935
Biénquan | Iun9binh | Phuongsai | oo o on | AlPha Lis 18,48 13,185 0,895 0,935
st |thangdonéu|thangdonéu | .. sy | néuloai L6 1847 13,19 0,901 0,934
loai bién loai bién bhién nay
Long trung thanh cia sinh vién d6i véi dich vu ky tic xa (TT): Alpha = L7 1847 13,867 0.801 0,946
0,912 4.3. K&t qua EFA
m 11,26 6,681 0,687 0,901 Két qua EFA cho thdy c6 7 yéu t6 dugc trich tai
LE 10,62 8,373 0,705 0,832 Eigenvalue la 1,254 va téng phuong sai trich 1a 72,961%
T 1054 7938 0.869 0.851 (bang 5). Tat ca cac bién quan sat dugc nhom vé dung vai
= 10,62 81209 0,781 0,897 khai niém ban dau. Phuong phéap phan tich CFA tiép theo
! ’ d 4 sé kiém dinh lai két qua nay.
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Bang 5. Két qué EFA dinh CFA théng qua phan mém phan tich cau tridc tuyén
Bién Nhém nhan té tinh AMOS 220 '
quan st 1 ) 3 4 5 6 7 ATrorlwg k|éﬁm ‘dgnh A’than,g do, Phu,dng PhépA‘CFA trc'):\g
phan tich mé hinh cdu trdc tuyén tinh cé nhiéu uu diém
cn 0,658 hon so vai phuong phép truyén théng nhu phuong phép
4y 0,798 hé s6 tuang quan, phuong phap phan tich nhan t6 kham
(T3 0,805 pha EFA, phuong phap da phuong phap - da khai niém
ATINT 0.746 MTMM,... (Bagozzi & Foxall, 1996). Ly do la CFA cho phép
- ching ta kiém dinh cdu trac ly thuyét cta cac thang do
ATTNZ 0,673 ludng nhu méi quan hé gilra mot khai niém nghién cidu voi
ATTN3 0,725 cac khai niém khac ma khéng bi chéch do sai s6 do ludng
ATTN4 0,738 (Steenkamp & Van Trijp, 1991). Hon nia, ching ta c6 thé
ATTNS 0.732 kiém dinh gia tri hoi tu va gia tri phan biét ctia thang do ma
AN - khéng can dung nhiéu nghién ctiu nhu trong phuong phéap
6 0,693 truyén théng MTMM.
ATIN7 0,678 A A . . cn e .
4.4.1. Thang do long trung thanh cua sinh vién déi voi
ATTNS 0,703 dich vu ky tiic xd
ATTN9 0,735 Long trung thanh cta sinh vién d6i véi dich vu ky tic xa
NLPV1 0,735 dugc do ludng véi thang do cé 4 bién quan sat. Sau khi
NLPV2 0,739 kife“’m dinh b(:ing CFA ta ‘thé'y cac bién quan sat déu co trong
s6 tuong doi I6n va déu vuot tiéu chuan cho phép (0,50).
NLPV3 0,781 . s 2 - v s N < aa |
Hon nia, két qua cling cho thdy mo hinh nay cé do phu
NLPV4 0,699 hgp véi dir liéu thi truong: Chi-binh phuong = 5,314, bac tu
NLPV5 0,665 do df = 2. Cac chi tiéu do ludng d6 phu hop khac cling dat
NLPV6 0,743 dugc rat cao (IFI = 0,972, GFI = 0,973, AGFlI = 0,866,
61 0.794 NFl = 0,969, TLI = 0,958, CFl = 0,972, RMSEA = 0,071 va
- RMR = 0,023). Thanh phan thang do long trung thanh cua
6Q2 0,924 sinh vién d6i vai dich vu ky tuc xa dat dugc tinh dan hudng
(€] 08 vi khéng co tuong quan sai s6. Cac trong sé A, déu dat tiéu
GC4 0,922 chudn cho phép va c6 y nghia thng ké vdi cac gia tri p déu
bang 0,000. Vi vay, ching ta c6 thé két luan cac bién quan
&) 0,796 e o . . X , ca
sat dung dé do ludng long trung thanh cda sinh vién doi
L12 0,939 véi dich vu ky tuc xa dat dugc gia tri hoi tu.
L13 0933 Mat khéc d6 tin cdy téng hgp cla thang do Iong trung
LI4 0,935 thanh cuda sinh vién d6i véi dich vu ky tic xa l1a 0,847 véi
L5 0,841 phuong sai trich dugc la 58,2%. Két qua nay cho ching ta
L6 0.844 két luan thang do nay dat dugc tiéu chudn vé d6 tin cay va
- phuang sai trich dugc.
LI7 0,741 .
Chi-square=5.314; df=2; P=.000
HL1 0,859 :Chi-square/df=2.657; IFI=.972; GFI=.973
HL 084 ;AGFI=.866; NFI=.969; TLI=.958
- ;CFI=.972; RMSEA=.071; RMR=.023
HL3 0,875
HL4 0,867
HL5 0,895
HL6 0,895
LK 0,707
113 0,672
TT4 0,646
115 0,652

4.4. Kiém dinh thang do bang CFA
Phan nay trinh bay két qua kiém dinh cac mé hinh
thang do nay bdng phuong phap phan tich nhan té khidng

Hinh 2. Két qua CFA: Long trung thanh ctia sinh vién d6i véi dich vu ky tdc xa
(chudn héa)
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4.4.2, Thang do su hai Iéng ciia sinh vién déi véi dich
vu ky tic xd

Thang do sy hai long cua sinh vién d6i véi dich vu ky tuc
xa dugc do ludng bdi 6 bién quan sat. Sau khi kiém dinh
bang CFA ta thay cac bién quan sat déu c6 trong sé tuong
déi 16n va déu vuot tiéu chudn cho phép (0,50). Hon niia,
két qua cling cho thdy mé hinh nay cé d6 phu hop véi dir
liéu thi trudng: Chi-binh phuong = 19,89, bac tu do df = 9.
Cac chi tiéu do ludng dé phu hgp khéc cling dat dugc rat
cao (IFI = 0,904, GFI = 0,902, AGFI = 0,900, NFI = 0,904,
TLI = 0,904, CFl = 0,902, RMSEA = 0,063 va RMR = 0,004).
Thanh phan thang do niém tin dat dugc tinh don hudng vi
khong co tuang quan sai s6. Cac trong s A, déu dat tiéu
chuén cho phép va cé y nghia théng ké véi cac gia tri p déu
bang 0,000. Vi vay, chiing ta c6 thé két luan cac bién quan
sat dung dé do ludng su hai long cla sinh vién déi véi dich
vu ky tuc xa dat dugc gid tri hoi tu.

Mat khac dé tin cdy téng hgp clia thang do su hai long
cla sinh vién déi vai dich vu ky tuc xa la 0,932 vai phuang
sai trich dugc 1a 69,9%. K&t qua nay cho phép chiing ta két
ludn thang do nay dat tiéu chudn vé dé tin cay va phuang
sai trich dugc.

Chi-square=19.89; df=9; P=.000
;Chi-square/df=2.210; IFI=.904; GFI=.902

JAGFI=.900; NFI=.904; TLI=.904
:CF1=.902; RMSEA=.063; RMR=.004

Hinh 3. Két qua CFA: Su hai long ctia sinh vién d6i vdi dich vu ky tdc xa
(chuén héa)

4.4.3. Thang do su' cam théng

Su cdm thong dugc do ludng véi thang do c6 3 bién
quan sat. Sau khi kiém dinh bang CFA ta thay cac bién quan
sat déu co trong s6 tuong déi I6n va déu vuot tiéu chuin
cho phép (0.50). Hon nira, két qua cling cho thdy mo hinh
nay c6 dé phu hgp véi di liéu thi trudng: Chi-binh phuong
= 5,743, bac tu do df = 2. Cac chi tiéu do ludng do phu hgp
khac cing dat dugc rat cao (IFI = 0,968, GFI = 0,968,
AGFlI = 0,928, NFI = 0,968, TLI = 0,968, CFl = 0,958,
RMSEA = 0,021 va RMR = 0,002). Thanh phan thang do su
cam thong dat dugc tinh don hudng vi khéng c6 tuong
quan sai s8. Cac trong s6 \, déu dat tiéu chudn cho phép va
c6 y nghia théng ké vdi cac gia tri p déu bang 0,000. Vi vay,
ching ta c6 thé két luan cac bién quan sat dung dé do
ludng su cam thong dat dugc gia tri hoi tu.

M3t khac dé tin cdy téng hgp cla thang do su cam
théng 1a 0,801 véi phuaong sai trich dugc la 57,4%. Két qua
nay cho phép chuing ta két luan thang do nay dat dugc tiéu
chudn vé dé tin cay va phuong sai trich dugc.

Chi-square=5.743; df=2; P=.000
;Chi-square/df=2.867; IFI=.968; GFI=.968

;AGFI=.928; NFI=.968; TLI=.958
;,CFI=.958; RMSEA=.021; RMR=.002

Hinh 4. Két qua CFA: Su cdm thong (chuan hda)

4.4.4. Thang do an toan tién nghi

An toan tién nghi dugc do ludng véi thang do c6 9 bién
quan sat. Sau khi kiém dinh bang CFA ta thdy cac bién quan
sat déu co trong s6 tuang déi 16n va déu vuot tiéu chuan
cho phép (0,50). Hon niia, két qua cling cho thdy mo hinh
nay cé dé phu hgp véi di liéu thj trudng: Chi-binh phuong
= 53,051, bac ty do df = 27. Cac chi tiéu do ludng d6 phu
hgp khac cling dat dugc rat cao (IFI = 0,986, GFI = 0,970,
AGFlI = 0,949, NFI = 0,972, TLI = 0,981, CFl = 0,986,
RMSEA = 0,051 va RMR = 0,013). Thanh phan thang do an
toan tién nghi dat dugc tinh don huéng vi khong cé tuong
quan sai s6. Cac trong s6 A, déu dat tiéu chuan cho phép va
cb y nghia théng ké véi cac gia tri p déu bang 0,000. Vi vay,
ching ta c6 thé két luan cac bién quan sat dung dé do
luong an toan tién nghi dat dugc gia tri hoi tu.

Mat khac d6 tin cay téng hgp clia thang do an toan tién
nghi la 0,928 vai phuong sai trich dugc la 76,3%. Két qua
nay cho phép chuing ta két luan thang do nay dat dugc tiéu
chuén vé dé tin cay va phuong sai trich dugc.

Chi-square=53.051; df=27; P=.002
;Chi-square/df=1.965; IFI=.986; GFI=.970
;AGFI=.949; NFI=.972; TLI=.981
CFI=.986; RMSEA=.051; RMR=.013

An_toan_tien_nghi

Hinh 5. Két qua CFA: An toan tién nghi (chudn héa)
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4.4.5. Thang do nang luc phuc vu

Néng luc phuc vu dugc do ludng véi thang do co 6 bién
quan sat. Sau khi kiém dinh bang CFA ta thdy cac bién quan
sat déu co trong s6 tuang déi I6n va déu vugt tiéu chudn
cho phép (0,50). Hon nira, két qua clng cho thdy mé hinh
nay c6 dé phu hgp véi dit liéu thi truong: Chi-binh phuong
= 7,642, bac tu do df = 9. Cac chi tiéu do ludng d6 phu hgp
khac cing dat dugc rat cao (IFI = 0,993, GFl = 0,993,
AGFI = 0,984, NFl = 0,993, TLI = 0,993, CFl = 0,984,
RMSEA = 0,001 va RMR = 0,007). Thanh phan thang do
nang luc phuc vu dat dugc tinh don hudng vi khong cé
tuong quan sai s6. Cac trong s6 A, déu dat tiéu chuan cho
phép va cé y nghia théng ké véi cac gia tri p déu bang
0,000. Vi vay, ching ta c6 thé két luan cac bién quan sat
dung dé do ludng nang luc phuc vu dat dugc gia tri hoi tu.

Mat khac dé tin cdy téng hgp cla thang do nang luc
phuc vu la 0,898 véi phuang sai trich dugc la 59,6%. Két
qua nay cho phép chiing ta két luan thang do nay dat dugc
tiéu chuan vé dé tin cay va phuong sai trich dugc.

Chi-square=7.642; df=9; P=.571
;Chi-square/df=.849; IFI=.993; GFI=.993

50 ;AGF|=.984; NFI=.993; TLI=.993
;CFI=.984; RMSEA=.001; RMR=.007

Nang_luc_phuc_vu

Hinh 6. Két qua CFA: Nang luc phuc vu (chudn héa)

4.4.6. Thang do gid ca cam nhdn

Gia ca cdm nhan dugc do ludng vaéi thang do c6 5 bién
quan sat. Sau khi kiém dinh bang CFA ta thay cac bién quan
sat déu co trong s6 tuang déi I6n va déu vuot tiéu chudn
cho phép (0,50). Hon nira, két qua cing cho thdy mé hinh
nay c6 dé phu hgp véi di liéu thi trudng: Chi-binh phuong
= 12,119, bac tu do df = 5. Cac chi tiéu do ludng d6 phu
hgp khac ciing dat dugc rat cao (IFI = 0,903, GFI = 0,902,
AGFlI = 0,900, NFI = 0,902, TLI = 0,902, CFI = 0,903,
RMSEA = 0,061 va RMR = 0,007). Thanh phan thang do dat
dugc tinh don hudng vi khong cé tuong quan sai s6. Cac
trong s6 A\, déu dat tiéu chudn cho phép va cé y nghia
thong ké vai cac gia tri p déu bang 0,000. Vi vay, ching ta
c6 thé két luan cac bién quan sat dung dé do ludng gia ca
cam nhan dat dugc gia tri hoi tu.

Mat khéac d6 tin cay téng hgp cla thang do gia cad cdm
nhan la 0,922 véi phuong sai trich dugc la 70,9%. Két qua
nay cho phép chung ta két luan thang do nay dat dugc tiéu
chuan vé dé tin cay va phuong sai trich dugc.
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Chi-square=12.119; df=5; P=.000

:Chi-square/df=2.422; IFI=.903; GFI1=.902
50 ;AGFI=.900; NFI=.902; TLI=.903
:CFl1=.903; RMSEA=.061; RMR=.007

X sn.com.pne

Hinh 7. K&t qua CFA: Gid cd cdm nhan (chuan héa)

4.4.7. Thang do loi ich cam nhéan

Lgi ich cdAm nhan véi thang do c6 6 bién quan sat. Sau
khi ki€ém dinh bang CFA ta thdy cac bién quan sat déu cé
trong s6 tuong déi 16n va déu vuct tiéu chudn cho phép
(0,50). Hon nira, két qua cling cho thdy mé hinh nay c6 dé
phu hop véi d liéu thi trudng: Chi-binh phuong = 25,650,
bac ty do df = 9. Céc chi tiéu do luong dé phu hop khac
clng dat dugc rat cao (IFI = 0,903, GFl = 0,902, AGFI = 0,900,
NFI = 0,902, TLI = 0,903, CFl = 0,902, RMSEA = 0,067 va
RMR = 0,014). Thanh phan thang do lgi ich cdm nhan dat
dugc tinh don hudng vi khong ¢ tuong quan sai s6. Cac
trong s6 A\, déu dat tiéu chuin cho phép va cé y nghia
thong ké vai cac gia tri p déu bang 0,000. Vi vay, ching ta
c6 thé két luan cac bién quan sat dung dé do ludng Igi ich
cam nhan dat dugc gid tri hoi tu.

M3t khéc d6 tin cdy téng hgp cuta thang do Igi ich cdm
nhan 1a 0,938 véi phuaong sai trich dugc la 71,9%. Két qua
nay cho phép chung ta két luan thang do nay dat dugc tiéu
chuén vé dé tin cdy va phuong sai trich dugc.

Chi-square=25.650; df=9; P=.000
:Chi-square/df=2.850; IFI=.903; GFI=.903

” :AGFI=.900; NFI=.902; TLI=.903
:CFI=.902; RMSEA=.067; RMR=.014

Loi_ich_cam_nhan

Hinh 8. K&t qua CFA: Lgi ich cdm nhan (chuan héa)
4.5. Kiém dinh gia tri phan biét giira cac khai niém

Pé kiém dinh gié tri phan biét cla tat ca cac khai niém
nghién cliu xem xét trong nghién cttu nay, mét mé hinh téi



ECONOMICS - SOCIETY

han (Saturated model) dugc thiét Iap. M6 hinh téi han la
m& hinh ma trong dé cac khai niém nghién ctu dugc tu do
qguan hé véi nhau (Anderson & Gerbing, 1988), vi vay n6 c6
bac tu do thap nhat.

Két qua clia phan tich cdu trdc tuyén tinh cho thdy
moé hinh nay cé gia tri théng ké Chi-binh phuong la
2759,527 véi 681 bac ty do (p = 0,000). Tuy nhién, khi tinh
tuong déi theo bac tu do Cmin/df = 2,013, dat yéu cau cho
dé tuong thich. Hon niia, cac chi tiéu khac cling dat yéu cau
(IFl = 0,966, GFI = 0,966, AGFlI = 0,946, NFI = 0,966,
TLI = 0,966, CFl = 0,966, RMSEA = 0,077, RMR = 0,015). Vi
vay ¢ thé két ludn mé hinh téi han dat dugc do tuong
thich véi dit liéu thi trudng (hinh 9).

5 Chi-square=2759 527, di=681, P=.000
Tk \Chi-square/df=2.013; IFI= 966, GFI=966
e 5 JAGFI=.946; NFI= 966, TLI= 966
m!‘ |CF|=966, RMSEA= 077, RMR=.015
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Hinh 9. Két qua CFA mo hinh do luGng tdi han

Cac hé s6 tuong quan kém vdi sai léch chuan cho thay
ching déu khac vai 1 (bang 6). Hay néi cach khac, cac khai
niém déu dat dugc gia tri phan biét. K&t qua kiém dinh cac
mo hinh thang do cling cho thay cac khai niém dat duc gia
tri hoi tu va phan biét.

Bang 6. Két qué kiém dinh gid tri phan biét giira cac bién

Madi quan hé Estimate| S.E. | CR. P
ATINT | <--> |An_toan_tien_nghi| 0,752
ATIN2 | <--> [An_toan_tien_nghi| 0,688 |0,053| 18,067 | ***
ATTIN3 | <--> [An_toan_tien_nghi| 0,754 | 0,05 | 20,005 | ***
ATIN4 | <--> [An_toan_tien_nghi| 0,75 [0,052| 19,883 | ***
ATIN5 | <--> [An_toan_tien_nghi| 0,755 |0,052| 20,04 | ***
ATIN6 | <--> [An_toan_tien_nghi| 0,719 |0,053| 18966 | ***
ATIN7 | <--> [An_toan_tien_nghi| 0,689 |0,053| 18111 | ***

ATIN8 | <--> | An_toan_tien_nghi| 0,718 |[0,051| 18944 | ***
ATIN9 | <--> | An_toan_tien_nghi| 0,751 [0,052| 19,919 | ***
LI2 <-->| Loi_ich_cam_nhan | 0,979

LI3 <-->|Loi_ich_cam_nhan| 0972 |[0,012| 79,855 | ***
LI4 <-->|Loi_ich_cam_nhan| 0,96 |[0,014| 71,56 | ***
LI5 <-->|Loi_ich_cam_nhan | 0,825 |[0,023| 36,096 | ***
LI6 <-->|Loi_ich_cam_nhan| 0,83 |[0,023| 36,728 | ***
LI7 <-->|Loi_ich_cam_nhan | 0,757 |[0,025| 29,173 | ***
HL1 <--> Hai_long 0,837

HLR2 |[<—-> Hai_long 083 |0,035| 27,704 | ***
HB3  |[<—> Hai_long 0985 |0,032| 38204 | ***
Hi4 | <> Hai_long 0978 |0,033| 37,692 | ***
HS | <> Hai_long 0,816 |0,036| 26,934 | ***
H6 | <> Hai_long 0,829 |0,037| 27,646 | ***
aC1 <-->| Gia_ca_cam_nhan | 0,814

a2 <-->| Gia_ca_cam_nhan | 0,985 |0,034| 35172 | ***
(¢[&] <-->| Gia_ca_cam_nhan | 0,807 | 0,04 | 25393 | ***
a4 <-->| Gia_ca_cam_nhan | 0976 |0,034| 34,659 | ***
(¢[&) <-->| Gia_ca_cam_nhan | 0,826 |0,039| 26,266 | ***
NLPV1 | <--> | Nang_luc_phuc_vu| 0,758

NLPV2 | <--> | Nang_luc_phuc_vu| 0,792 |[0,057 | 20,831 | ***
NLPV3 | <--> | Nang_luc_phuc_vu| 0,793 |[0,054| 20,865 | ***
NLPV4 | <--> | Nang_luc_phuc_vu| 0,703 [0,055| 18288 | ***
NLPV5 | <--> | Nang_luc_phuc_vu| 0,719 [0,053| 18,759 | ***
NLPV6 | <--> | Nang_luc_phuc_vu| 0,776 |0,054| 20,389 | ***
m <--> Trung_thanh 0,749

M <--> Trung_thanh 0,734 10,057 | 17,752 | ***
T4 <--> Trung_thanh 0,75 {0,059| 18,099 | ***
75 <--> Trung_thanh 0,742 10,057 | 17,929 | ***
a | <> Cam_thong 0,65

(T2 |<-> Cam_thong 0,808 |0,082| 15373 | ***
a3 |<-> Cam_thong 0,807 | 0,08 | 15376 | ***

Tu két qua kiém dinh cac thang do, EFA va CFA cho thdy
bay khai niém: long trung thanh cta sinh vién déi véi dich vu
ky tuc x3, su hai long, an toan tién nghi, Igi ich cdm nhan. gia
ca cdm nhan, nang luc phuc vu va sy cdm thong la cac khai
niém phan biét va la cac khai niém don hudng vé ca ly thuyét
va thuc tién. Trén cg s& nay mé hinh nghién ctu van dugc
gitr nguyén nhu mo hinh tac gia dé xuat ban dau.

4.6. Kiém dinh mé hinh ly thuyét chinh thuc

M6 hinh ly thuyét chinh thiic sau khi diéu chinh dugc
trinh bay & hinh 10. Cé 7 khai niém trong mé hinh: Long
trung thanh cua sinh vién déi vai dich vu ky tic xa, su hai
long clia sinh vién d6i vai dich vu ky tdc xa, nang luc phuc
VU, gid cd cdm nhan, |gi ich cdm nhan, su cdm thong, va an
toan tién nghi. C6 5 khai niém doc lap la nang luc phuc
VU, gid cd cdm nhan, |gi ich cdm nhan, su cdm thong, va an
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toan tién nghi. Khai niém sy hai long via la phu thudc via
[a khdi niém trung gian. Long trung thanh la khai niém
phu thudc.

Két qua phan tich cau trdc tuyén tinh cho thdy mé hinh
¢ 696 bac tu do vai gid tri thong ké Chi-binh phuong =
1577,136 (p = 0,000). Tuy nhién khi diéu chinh v&i bac tu do
Cmin/df thi gid tri nay cho thdy mé hinh dat mc thich hop
véi dt liéu thi trudng (2,266). Hon nira, cac chi tiéu danh gia
muc d6 phu hop khac déu dat yéu cau IFI = 0,956,
GFl = 0,956, AGFI = 0,946, NFI = 0,956, TLI = 0,956,
CFI =0,956, RMSEA = 0,047 va RMR = 0,005. Nhu vay ching
ta c6 thé két luan 1a mé hinh nay thich hgp véi dit liéu thu
thap tu thi truong.

Ché-square=1577.136; df=606; P= 000
Chrsquare/d=2 266 IFl= 556; GFl= 956
AGF|= 46, NF= 956, TLI= 956

CFI= 056, RMSEA= 047, RMR=,005
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Hinh 10. Két qua SEM cGia mé hinh Iy thuyét (chudn héa)

Két qua udc lugng (chudn hoa) cla cac tham s6 chinh
dugc trinh bay trong bang 7. Két qua nay cho thdy cac moi
quan hé nay déu cé y nghia théng ké (p < 5%). Thém vao
dd, két qua nay cling cho ching ta két luan la cac thang do
ludng cda cac khai niém trong mé hinh dat gid tri lién hé ly
thuyét vi “moi moét do ludng cé méi lién hé véi cac do
ludng khac nhu da ky vong vé mat ly thuyét” (Churchill &
Peter, 1995).

Bang 7. Quan hé giia cac khdi niém trong md hinh nghién ctiu (chuan héa)

Méi quan hé ML SE. | CR. | P

Hai_long |<---|An_toan_tien_nghi| 0,1 0,051 | 2,594 | ***
Hai_long |<---|Loi_ich_cam_nhan| 0,142 | 0,034 | 3,841 | ***
Hai_long |<---| Gia_ca_cam_nhan | 0,261 0,04 |6,847 | ***
Hai_long |<---|Nang_luc_phuc_vu| 0,172 | 0,054 | 2,795 | ***
Hai_long |<--- Cam_thong 0,113 | 0,046 | 2,261 | ***
Trung_thanh | <--- Hai_long 0,43 0,032 | 10,03 | ***
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4.7. Kiém dinh gia thuyét

C6 6 gia thuyét can kiém dinh:

- Gia thuyét 1 phat biéu: Sucdm nhdn cua sinh vién vé su
cam théng khi st dung dich vu ky tuc xd c6 tdc dong tich cuc
dén su hai long cua sinh vién. Cé nghia rang khi ho cdm nhan
ho nhan dugc nhiéu su cam théng tir nhan vién cung cap
dich vu cang cao thi sy hai long clia ho cang cao va ngugc
lai. Két qua udc lugng cho thay moi quan hé gilta sy cam
thong va sy hai long cda sinh vién d6i véi dich vu ky tic xa
I3 0,113 vdi sai léch chudn se = 0,046. USc lugng nay cé
muc y nghia théng ké p = 0,000. Nhu vay gia thuyét nay
dugc chap nhan.

- Gia thuyét 2 dugc phat biéu la: Cdm nhdn cua sinh vién
vé su an toan tién nghi khi st dung dich vu ky tuc xd c6 tdc
ddng tich cuc dén su hai long cta ho khi st dung dich vu. Két
qua udc lugng cho thdy méi quan hé gitra cdm nhan vé su
an toan tién nghi khi s dung dich vu ky tuc xa va sy hai
Ibng khi st dung dich vu 1a 0,10 v&i sai léch chuin
se = 0,051. Udc lugng nay c6 muc y nghia thong ké
p = 0,000. Nhu vay gia thuyét nay dugc chap nhan.

- Gia thuyét 3 dugc phat biéu la: Cdm nhdn cua sinh vién
vé ndng luc phuc vy ky tdc xd c6 tdc déng tich cuc dén su hai
long cua sinh vién. Két qua udc lugng cho thdy méi quan hé
gilta cdm nhan vé nang luc phuc vu ky tdc xa va su hai long
cda sinh vién 1a 0,172 véi sai léch chudn se = 0,054. Uéc
lugng nay cé muc y nghia théng ké p = 0,000. Nhu vay gia
thuyét nay dugc chap nhan

- Gia thuyét 4 dugc phat biéu la: Cdm nhdn cua sinh vién
vé gid cd cua cdc dich vu ky tic xd cé tdc déng tich cuc dén
muc d@é hai 1ong cua sinh vién khi st dung dich vu. Két qua
uéc lugng cho thdy moi quan hé gitta cdm nhan cua sinh
vién vé gia ca clia dich vu ky tuc xa va sy hai long cla sinh
vién khi st dung dich vu ky tuc x4 la la 0,261 véi sai léch
chuén se = 0,004. Udc lugng nay c6 muc y nghia théng ké
p = 0,000. Nhu vay gia thuyét nay dugc chap nhan.

- Gia thuyét 5 dugc phat biéu la: Cdm nhdn cua sinh vién
vé lgi ich khi st dung dich vu ky tic xd c6 tdc déng tich cuc dén
su hai long cda sinh vién khi si dung dich vu. Két qua udc
lugng cho thdy méi quan hé gilra cdm nhan cla sinh vién
vé lgi ich khi st dung dich vu va su hai long cda sinh vién la
14 0,142 vdi sai léch chudn se = 0,034. USc lugng nay cé
muc y nghia théng ké p = 0,000. Nhu vay gia thuyét nay
dugc chap nhan.

- Gia thuyét 6 dugc phat biéu la: Sy hai long cta sinh vién
vé viéc st dung dich vu ky tic xd c6 tdc déng tich cuc dén long
trung thanh caa sinh vién khi st dung dich vu. Két qua udc
lugng cho thdy mé&i quan hé gitia sy hai Iong cla sinh vién
va long trung thanh cla ho 1a 1a 0,43 vdéi sai léch chuan

= 0,032. Ubc lugng nay cé muic y nghia thong ké
p = 0,000. Nhu vay gia thuyét nay dugc chap nhan.

5. KET LUAN

Két qua clia cac mé hinh do ludng cho thay, sau khi da
b6 sung va diéu chinh, cic thang do déu dat do tin cay va
gid tri cho phép.
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Két qua cling cho thay, cdm nhan chat lugng dich vu ky
tuc xa trudng Pai hoc Cong nghiép Ha No6i bao gém 5
thanh phan, d6 la: Su cdm théng, an toan tién nghi, nang
luc phuc vy, gia cd cdm nhan va lgi ich cdm nhan. Cac két
qua d6 cho thay

M6t la, Nghién ctu nay gop phan vao hé théng thang
do ludng cdm nhan chat lugng dich vu ky tuc xa cta sinh
vién tai Viét Nam bang cach bé sung vao né mét hé théng
thang do ludng su hai long cla sinh vién, cu thé 1a ky tac xa
cUa truong Dai hoc Cong nghiép Ha Noi. Diéu nay gitp cho
cac nha nghién ctiu ing dung trong linh vuc dich vu tai Viét
Nam c6 dugc hé théng thang do dé thuc hién cac nghién
ctu cha minh tai cac thi trudng khac. Hon nira, hé théng
thang do nay c6 thé lam co s& d€ hinh thanh hé théng
thang do th6ng nhat trong cac nghién ctu vé su hai long
cla sinh vién & cac trudng dai hoc, gop phan quan trong
trong linh vuc nghién ctu hanh vi khach hang tai Viét Nam.

Hai la, cdc nha nghién cdu trong linh vuc quan ly kinh
doanh trong cac doanh nghiép kinh doanh gido duc c6 thé
st dung, diéu chinh va b8 sung thang do ludng nay cho cac
nghién ctu trong linh vuc nghién cidu tiép thi dich vu. Ban
than cac yéu té nay trudc day van thudng dugc do ludng
mot cach truc ti€p thong qua cac bang két qua & trén. Quan
trong hon, nghién cliu nay khang dinh thém quan diém
“Khéng nén do ludng tat cd cac khai niém tiém an bang cac
yéu t6 trén. Vi mdi doi tugng nghién cliu cé thé hiéu cac bién
tiém &n theo nhiing cach khac nhau” (Tho, 2003).

Theo két qua nghién ctu, cdm nhan chat lugng dich vu
ky tuc xa cda sinh vién dugc do ludng bang 29 bién quan
sat (hay con goi la 29 tiéu chi).Trong d6, an toan tién nghi
dugc do ludng bang 9 bién quan sat, lgi ich cdm nhan dugc
do ludng bang 6 bién quan sat, gia cd cdm nhan dugc do
ludng bang 5 bién quan sat, nang luc phuc vu 6 bién quan
sat, su cam théng 3 bién quan sat.

Clng nén cha y rang, y nghia chinh ctia két qua nay néu
do ludng mét khai niém (bién) tiém &n bang nhiéu bién
quan sat (bién do ludng) sé lam tang gia tri va dé tin cdy cla
do ludng chir khéng nhat thiét phai do ludng dung sé lugng
bién quan sat dugc sir dung trong nghién cdu nay. Cac bién
quan sat nay c6 thé dugc diéu chinh va bé sung cho phu hgp
tling thi trudng, ting nganh dich vu cu thé va tung thai ky
khac nhau. Ly do la mdi dich vu c6 nhiing thudc tinh dac
trung riéng va méi thai ky c6 nhiing thay déi.

Két qua nghién ctu nay cliing ggi y cho cac doanh
nghiép kinh doanh dich vy, ddc biét la dich vy ky tuc xa
cling nhu cac t6 chuic c6 lién quan dén dich vu la khéng thé
danh gia chat lugng dich vu moét cach chung chung nhu
chat lugng dich vu nay cao hay thap ma chat lugng dich vu
phai dugc do ludng bang tap hgp nhiéu thang do dé do
ludng cac thanh phan c6 lién hé véi nhau va chidng cling
tao nén chat lugng dich vu. Néu khéng danh gia chat lugng
dich vu mét cach c6 khoa hoc va nghiém tuc thi két qua
cla viéc danh gia cac thé dan dén cac két qua lac huéng.
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