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CAC YEU TO TAC PONG PEN TRUYEN MIENG CUA SINH VIEN
TRONG NGU CANH GIAO DUC CAO PANG O VIET NAM

DINH THUY TRAM'

TOM TAT
Bai viét nay xem xét mét sé yéu té tic dong dén truyén miéng cua sinh vién (SV)
trong ngé canh gido duc cao dang ¢ Viét Nam. Tar di lidu khdo sat 464 SV ciia mét trieong
cao dang ¢ Viét Nam, két qua kiém dinh cho thdy c6 3 yéu t6 tdc déng tich cue dén truyén
miéng cua SV 1a khia canh hoc thudr, chirong trinh hoc va si tiép can.
Tir khoa: chat lugng dich vy, gido duc cao dang, truyén miéng, Viét Nam.
ABSTRACT
Factors that impact on students' word of mouth in higher education in Vietham
The research examines factors that impact students’ word of mouth in higher
education in Vietnam. Using a survey data set collected from 464 students studying at a
college in Vietnam, the results show that academic aspects,curricula and access positively

impact on students' word of mouth.

Keywords: Service quality, higher education, word of mouth, Vietnam.

1.  Mé dau

CLDV gi&o duc dong vai tr0 quan
trong trong Vviéc tao co hoi viéc lam cho
cac SV tbt nghiép. Do do, cac trudng cao
dang ¢ Viét Nam ludn tim céch nang cao
CLDV giéo duyc cua truong minh; khong
ngung nd luc sir dung cac kénh thdng tin
dé quang cao CLDV gido duc nham thu
hiit nguoi hoc, trong d6 truyén miéng
(word of mouth - WOM) 1 kénh cung cip
théng tin ma nha truong it ton kém nhung
van lam cho ngudi hoc tin cay cao.

Nhiéu truong cao ding ¢ Viét Nam
ra doi da rat lau nhung van chua chiém
duogc long tin cia nguoi hoc vé CLDV
gido duc. Van dé nay do nhiéu nguyén
nhan va mot trong nhitng nguyén nhan la
do cac truong cao ding chwa niam bit
dugc cac yéu té tao nén CLDV gido duc
va céc yéu té ndo tao nén CLDV gido duc

tac dong dén truyén miéng cua SV. Vi
vay, muc tiéu cua nghién cau nay la xac
dinh cac yéu té tac dong dén truyén
miéng cua SV trong ngtr canh gido duc
cao ding & Viét Nam.
2. Co s6 |i thuyét va mé hinh nghién
cuu
2.1. Co sé i thuyét

Chdt lwong dich vu 1a khai niém
phd bién dwgc nghién ctu nhiéu trong
linh vuc dich vu trén thé gidi hon 30
nam. Parasuraman va cong su da khoi
xuéng nghién cau vé CLDV. M hinh
SERVQUAL duoc Parasuraman va cong
su nhiéu 1an kiém dinh va di ¢én két luan
la CLDV bao gdm 5 thanh phan: (i) tin
cay, (ii) dép ung, (iii) nang lyc phuc vy,
(iv) dong cam, (v) phwong tién hitu hinh
[9]. M& hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su cho rang khoang
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chénh léch gitra CLDV dugc mong doi
va CLDV dugc cam nhan quyét dinh viéc
danh gia dich vu cua khéch hang [9]. Dua
trén mé hinh SERVQUAL, Cronin va
Taylor dua ra mé6 hinh do luong CLDV la
SERVPERF. M6 hinh SERVPERF cua
Cronin va Taylor cho ring CLDV khéng
do luong sy mong doi cia khach hang vé
dich vu ma chi tap trung do luong muc
d6 cam nhan cua khéach hang vé dich vu
[6]. Nhiéu nghién ciu da so sanh mé
hinh.  SERVQUAL va mdé hinh
SERVPERF nhu: Quester va Romaniuk
(1997); Lee va Feick (2001); Nguyén
Thanh Long (2006); Nguyén Huy Phong
va Pham Ngoc Thay (2007); VO Van
Quédc Nam (2011) va két qua kiém dinh
cua cac nghién ctiiu nay cho rang mé hinh
SERVPERF cho ké qua tét hon
SERVQUAL [4]. Nhiéu nha nghién ctu
da sir dung mdé hinh SERVQUAL cho
cac loai hinh dich vu va cac thi trueong
khéac nhau nhu: Bojanic (1991) véi dich
vu kiém toan; Cronin va Taylor (1992)
véi dich vu giat khd; Dabholkar va cong
su (1996) véi dich vu ban l¢é; Mehta va
cong su (2000) vai dich vu ngan hang;
Nguyén Dinh Tho va cong su (2003) Voi
dich vu vui choi giai tri va két qua kiém
dinh cua cac nghién cau nay cho ring
CLDV khéng théng nhét véi nhau & ting
nganh dich vu va tung thi truong khac
nhau [3]. Cac nha nghién ctru han 1am da
¢ gang phat hién nhiing thang do c6 do
tin cay va gia tri phu hgp cho tirng nganh
dich vu va tung thi truong cu thé.
Abdullah dua ra mo hinh HEJPERF dé
do luong CLDV gido duc gdm 5 thanh
phan: (i) khia canh hoc thuit, (ii) khia

canh ngoai hoc thuat, (iii) sy tiép can,
(iv) danh tiéng, (v) chuong trinh hoc [5].
Dua vao md hinh HEdPERF, Hoang Thi
Phuong Thao va Nguyén Kim Thao cho
raing c¢6 4 yéu t6 dé do lwong CLDV
trong moi truong gido duc dai hoc bao
gom: (i) Khia canh hoc thuat biéu hién
trach nhiém cua ngudi day nhu kién thirc
va kinh nghiém, phuong phap giang day,
thai d6 giao tiép cua ngudi day voi ngudi
hoc; (ii) Chwong trinh hoc bao gom céc
chuong trinh dao tao c6 uy tin, nhiing
chuong trinh chuyén sau véi sy linh hoat
trong két cau caa chuong trinh; (iii) Co
s& vat chat bao gdm trang thiét bi phuc
vu cho chuong trinh hoc; (iv) Su tiép can
thé hién sy sdn c6 va d& dang trong viéc
su dung dich vu. [1]

Arndt 13 ngudi dau tién nghién ctu
sy anh huéng truyén miéng dén hanh vi
cia ngudi titu dung. Marketing truyén
miéng c6 thé dinh nghia 1a céng cu thong
tin vé san pham hay dich vu gitra khich
hang va4i nhau va nhitng nguoi nay doc
lap v6i cong ti cung Cip san phim va
dich vu [10]. Truyén miéng 12 mot nhéan
t6 dong vai trd quan trong trong viéc gitip
ngudi tiéu ding giam thiéu rai ro khi
quyét dinh mot van dé. [7]

CLDV tac dong ca dén sy hai long
va su truyén miéng cua khach hang [8].
Bén yéu té (khia canh hoc thuat, chwong
trinh hoc, co s vat chat, sy tiép can) tao
nén CLDV gido duc cua Hoang Thi
Phuong Thao va cong su, truyén miéng
cua File va cong su duoc dung dé phat
trién thang do trong nghién ciru nay.
2.2. Céc gid thuyét va md hinh nghién
curu

93



TAP CHi KHOA HOC BHSP TPHCM

Sé6 6(72) nim 2015

Tir co so I thuyét va két qua thao
luan nhém cho thay cé bdn yéu t6 tao nén
CLDV gido duc tac dong tich cuc dén
truyén miéng caa SV, 1a: (i) khia canh
hoc thuat, (ii) chuong trinh hoc, (iii) co
s& vat chét, (iv) su tiép can. Céc gia
thuyét dé nghi Ia:

- Gia thuyét H1: Khia canh hoc thuat
tac dong tich cuc dén truyén miéng cua
SV

Khia canh hoc thuét

Chuong trinh hoc

H3

Co s& vat chat

H4

Sir tiép can

- Gia thuyét H2: Chuong trinh hoc
tac dong tich cuc dén truyén miéng cua
SV

- Gia thuyét H3: Co sé vat chit tac
dong tich cuc dén truyén miéng caa SV

- Gia thuyét H4: Su tiép can tac dong
tich cuc dén truyén miéng caa SV

Duya vao 4 gia thuyét duoc dé nghi,
md hinh nghién ciu duogc trinh bay ¢
hinh 1 sau day:

H1

Truyén miéng

Hinh 1. M hinh nghién cuiu

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru dugc thuc hién qua hai
budc: (i) nghién ciu so b, (ii) nghién
cau chinh thirc. Nghién ctu so bd duogc
thyc hién bang phuong phap dinh tinh
théng qua thao luan nhém dang cau hoi
m& véi 10 SV Truong Cao dang Cong
nghé Thu Bac nhiam phat trién cac thang
do phu hop vai ngir canh nghién cuu. Cac
thang do trong nghién cuau s dung dang
Likert 7 bac (tir 1 1 rat phan dbi dén 7 1a
rat dong y). Két qua thao luan cua nghién
ctru dinh tinh d4 dwa ra 24 bién quan sét
dé do lwong 5 khai niém nghién cau;
trong d6 khia canh hoc thuat do Iuong
bing 5 bién quan sat, chuong trinh hoc
do luong bang 4 bién quan sat, co sé vat
chat do luong bang 6 bién quan sét, su
tiép can do luong bang 6 bién quan sat va
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truyén miéng do ludng bang 3 bién quan
sat. Nghién cau chinh thuc dugc thuc
hién bang phwong phap dinh luong theo
phuong phép tu dién bang hoi véi SV
nam th 2 va nam thu 3 cia Truong Cao
ding Cong nghé Thu Puc tir thang 9-
2014 dén thang 10-2014. Dir liéu cua
nghién ctru nay duoc tién hanh kiém dinh
thang do, m6 hinh nghién ctu va céac gia
thuyét bang phan mém SPSS 20.

Mau duoc chon theo phuong phap
thuan tién véi kich thuéc mau 1a 500, thu
vé 500. Sau khi kiém tra, c6 36 phiéu bi
loai Vi tra 1oi khong day du. S6 phiéu con
lai st dung cho nghién ciu chinh thirc 1a
464. V& gigi tinh, c6 159 nam (chiém
34,3% mau) va 305 nit (chiém 65,7%
mau). Vé khoa dao tao, c6 150 SV Khoa
Quan tri kinh doanh (chiém 32,3% mau),
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164 SV Khoa Tai chinh — Ké toan (chiém
35,3% mau), 62 SV Khoa Tiéng Anh
(chiém 13,4% mau), 26 SV Khoa Céng
nghé thong tin (chiém 5,6% mau), 33 SV
Khoa Dién — bién tir (chiém 7,1% mau),
12 SV Khoa Co khi (chiém 2,6% mau),
17 SV Khoa Du lich (chiém 3,7% mau).
Vé niam theo hoc, ¢6 309 SV nam thir 2
(chiém 66,6% mau), 155 SV nam tha 3
(chiém 33,4% mau).
4. Két qua nghién ciu
4.1. Kiém dinh thang do

Hé s6 Cronbach’s Alpha duoc st

dung dé danh gia do tin cdy thang do
nhim loai cac bién rac. Sau khi kiém tra
Cronbach’s Alpha, tac gia st dung phén
tich nhan t6 kham phéa (Exploratory
Factor Analysis - EFA) dé danh gia gié tri
hoi tu va gié tri phan biét cua thang do.
Két qua bang 1 cho thay cac thang do déu
c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7 va
céc hé sb twong quan bién — téng déu 16n
hon 0,4 nén tit ca cac thang do déu dat
d6 tin cay va duoc sir dung dé phan tich
nhan t5 kham pha tiép theo.

Bdng 1. Két qua hé s6 Cronbach's Alpha ciia cdc thang do

Thang do Cronbach’s Alpha t|)_|| gnsﬁézl?:ﬁaq:ﬁgt
Khia canh hoc thuat (HT) 0,763 0,469
Chuong trinh hoc (CT) 0,749 0,472
Co s& vat chiat (CS) 0,761 0,409
Sy tiép can (TC) 0,900 0,668
Truyén miéng (TM) 0,847 0,681

Phan tich nhan t5 kham pha (EFA)
dugc thuc hién voi phuong phap trich hé
s6 1a Principal Component Analysis va
phép xoay Varimax dé phan nhém céac
nhan té. Két qua phan tich nhan t6 kham
pha lan thir 1 véi 4 thang do (khia canh
hoc thuat, chuong trinh hoc, co s& vat
chat, su tiép can) cho thiy bién quan sét
CT3 c6 hé s tai nhan t& nho hon 0,5 nén
bi loai. Tiép tuc thuc hién phan tich nhan
t6 kham pha lan thir 2, két qua phan tich
tai bang 2 dudi day cho thay gia tri KMO
dat 0,901>0,5 véi mac y nghia (Bartlett’s
Test) la 0,000< 0,05 ching to phén tich
nhan t6 1 thich hop voi dit liéu, 5 nhan
t6 duoc trich tai gia tri Eigenvalue 1
1,083>1, phuong sai trich tich liy la

62,676% > 50%, cac bién quan sat déu c6
hé s6 tai nhan té 16n hon 0,5 nén dat yéu
Cau va c6 thay ddi nhur sau:

- Khia canh hoc thuat gdm 5 bién
quan sat (HT1, HT2, HT3, HT4, HT5).

- Chuong trinh hoc gém 3 bién quan
sat (CT1, CT2, CT4).

- Co s6 vat chat tach thanh 2 nhan té
1a co s& vat chat trong 1op gém 3 bién
quan sat (CS1, CS2, CS3) va co s¢ vat
chat ngoai 16p gém 3 bién quan sat (CS4,
CS5, CS6).

- Sy tiép cén gdom 6 bién quan sat
(TC1,TC2,TC3,TC4, TC5, TC6).

Pong thoi thuc hién phan tich nhan
t6 kham phé cho thang do truyén miéng,
két qua phan tich tai bang 3 cho thay
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thang do truyén miéng c6 gia tri KMO
dat 0,716 > 0,5 vé6i muc y nghia
(Bartlett’s Test) la 0,000 < 0,05 chung to
phan tich nhan t 1a thich hop véi dit liéu,
1 nhan té dugc trich tai gia tri Eigenvalue
la 2,308 > 1, phuong sai trich tich Ity la
76,936% > 50%, c4c bién quan sat déu c6

hé s6 tai nhan té 16n hon 0,5 nén dat yéu
cau. Nhu vay, cac thang do (khia canh
hoc thuat, chuong trinh hoc, co so vat
chat trong 16p, co s vat chat ngoai 19p,
su tiép can, truyén miéng) dugc chip
nhan va st dung cho phan tich hdi quy
tuyén tinh boi.

Bdng 2. Két qua phan tich nhan té khdam phd doi véi céc bién dgc lap

Ma Bi&n quan sit Heé s tai nhan to
héa g 1 2 3 | 4
Nhan vién hanh chinh/thu ki khoa thé hién
TC4 thai do lam viéc nhiét tinh v6i SV 0,844
TC3 I§h1 n_hﬂan Y1en haglh c}~11nh/thu ki ’khoa htra 0,819
lam viéc gi, ho deu giir loi hira dting hen
Nhén vién hanh chinh/thu ki khoa giao
Tce tiép lich sy va nha nhan voi SV 0,801
Khi SV gap van dé hanh chinh/hoc vu,
TC1 | nhan vién hanh chinh /thu ki khoa quan| 0,743
tam giai quyét
Nhan vién hanh chinh/thu ki khoa c6 hiéu
TCS | it sau vé hé théng/thia tuc 0.733
TC2 N‘Ahan vién hanh, chm%l/thl\r ki khoa Iuu gitr 0,696
ho so hoc vu chinh xac va truy luc duoc
HT3 Giang V|en, (GV) nhiét tinh giang day cho 0,753
SV trong 16p hoc
HT? GVV qurfm tz%m nhiét tinh giai quyet khi SV 0.707
gap kho khan
HT4 | GV giao tiép tot voi SV 0,658
HT1 GV (io kien thirc va phuong phap giang 0.605
day tot
HTS G\{ tr? l61 thac mac cua SV kip thoi trong 0.507
qué trinh hoc
CT1 Nha truornkg CE) cAe}c nganh hoc da dang 0.740
theo nhu cau xa hoi
CT2 NQAI du’ng’cac rporl hog dugyc doi méi, cap 0.720
nhat dap tng tot yéu cau dao tao
CT4 | S6 luong cac mén hoc phong ph 0,674
cs1 C_:alc :[rang thle-tA bi trong 16p hoc day du va 0.808
tién ich cho viéc hoc
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cs2 rPnhéong hoc nha truong khang trang va mat 0.761
cs3 §1 SO Iorp_yua phai du dé SV tap trung chu 0.586
y trong gio hoc
csa T,hu V}@H dap ung tot nhu cau doc/muon 0,778
sach cua SV
Phong may tinh cua thu vién dap ang tot
CS5 1 nhu cu tim kiém thong tin cua SV 0.733
CS6 Khong glan cianhqchs) tu hoc_va giai tri cua 0,635
nha truong day du va tién loi
KMO =0,901 Muc y nghia (Bartlett’s Test) = 0,000
Eigenvalue 6,821 | 2,024 | 1,457 | 1,149 | 1,083
Phuong sai trich tich iy (%) 34,106 | 44,226 | 51,513 | 57,261 | 62,676

Bdng 3. Két qua phan tich nhan té khdm pha déi véi bién phu thuge

M4 hoa Bién quan sat He so tal
nhan to
T™1 T0|‘ s€ khuyén ban bé/ngudi thdn tham gia hoc tap tai nha 0.869
truong
TM2 | Toi s& ndi tot vé nha truong cho nguoi khac nghe 0,905
T™3 T0|‘ s€ chia s¢ kinh nghiém cua t6i véi nguoi khac vé nha 0,856
truong
KMO =0,716 Mic y nghia (Bartlett’s Test) = 0,000
Eigenvalue = 2,308
Phuong sai trich tich iy (%) = 76,936

Tur két qua trén, cac gia thuyét duoc
diéu chinh nhu sau:

- Gia thuyét H1: Khia canh hoc thuat
tac dong tich cuc dén truyén miéng caa SV.

- Gia thuyét H2: Chuong trinh hoc tac
dong tich cuc dén truyén miéng caa SV.

- Gia thuyét H3a: Co s& vat chét
trong 16p tac dong tich cuc dén truyén
miéng cua SV.

- Gia thuyét H3b: Co s& vat chat
ngoai lop tac dong tich cuc dén truyén
miéng cua SV.

- Gia thuyét H4: Sy tiép can tac dong
tich cuc dén truyén miéng ctia SV.

4.2. Phan tich hai quy tuyén tinh bgi

Pé kiém dinh céc gia thuyét nghién
ctiu, hoi quy tuyén tinh boi dugc st dung.
Két qua hdi quy tuyén tinh bdi dugc trinh
bay & bang 4 dudi day cho thiy R? hiéu
chinh 1a 0,311 c6 nghia la 31,1% muc
bién thién cua bién phu thudc truyén
miéng duoc giai thich boi cac bién doc
lap. Két qua F = 42,771 véi mac y nghia
= 0,000 cho thidy mé hinh phu hop véi dit
lidu thi truong.

Két qua cho thay gia thuyét H1
duoc chap nhan, khia canh hoc thuat co
tac dong tich cuc dén truyén miéng cua
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SV (B = 0,117, p < 0,05). Ngoai ra,
chwong trinh hoc va su tiép can ciing tac
dong tich cuc dén truyén miéng cua SV,
v6i hé s beta chuan hoa va p-value
tuong ung (B = 0,161, p < 0,05; B =
0,333, p < 0,05). Do d6, gia thuyét H2 va
H4 duoc chap nhan. Cudi cung, gia thuyét
H3a va H3b khong dugc Chép nhan, co s&
vat chat trong 16p va co s& Vat chit ngoai

I6p khong co tac dong tich cuc dén truyén
miéng cua SV, véi hé sb beta chuan héa va
p-value twong img (B = 0,038, p > 0,05; B =
0,077, p > 0,05). Dya vao hé s beta chuan
hoa, mirc d6 cua cac yéu té tac dong tich
cuc dén truyén miéng theo thu ty tir cao
dén thap 1a sy tiép can, chuong trinh hoc,
khia canh hoc thuét.

Bdng 4. Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh bgi

He sb Sai Heé s6 beta
beta chua sb €0 | pvalue | VIF
2 , 2 chuan hoa
chuan hoa chuan
Hang s6 1,880 0,304 0,000
Khiacanh = truyen migng 0.150 0,062 0,117 0015 | 1,548
hoc thuat
Chuong = truyen mieng 0,164 0,049 0,161 0,001 | 1,532
trinh hoc
Cosgvat = truyen mieng 0,034 0,041 0,038 0408 | 1423
chat trong lop
Cosovat = ftruyenmiéng 0,068 0,041 0,077 0099 | 1461
chat ngoai lop
Sy tiép can  — truyén miéng 0,300 0,042 0,333 0,000 | 1,500
R? hiéu chinh = 0,311 F=42771 Muc Y nghia = 0,000

Hién tuong da cong tuyén duoc
kiém dinh théng qua hé sé VIF. Thong
thuong, néu VIF caa mot bién doc 1ap ma
I6n hon 10 thi khéng c6 gid tri giai thich
bién thién trong md hinh [2]; két qua cho
thay VIF tir 1,423 dén 1,548 ching to
khong xay ra hién tuong da cong tuyén
va khoéng c¢6 mdi tuong quan chat ché
gira cac bién doc lap.

5. Kétluan

Xay dung chat luong dich vu gido
duc va tang cuong truyén miéng tich cuc
caa SV vé nha trudng cin uvu tién tai cac
truong cao dang & Viét Nam. Vi vay, muc
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tiéu cua nghién ctru nay la xem xét cac
yéu td nhu khia canh hoc thuat, chuong
trinh hoc, co sé Vvat chat, su tiép can tac
dong dén truyén miéng cua SV trong ngir
canh gido duc cao ding & Viét Nam. Dya
vao co so Ii thuyét va két qua thao luan
nhém, ching t6i dé& xuit méd hinh nghién
ctu, kiém dinh cac gia thuyét véi 464 SV
nim thtr 2 va nam tha 3. Két qua nghién
ctru cho thay c6 ba yéu té tac dong tich
cuc dén truyén miéng cua SV theo thir ty
tr cao dén thép la su tiép can, chuong
trinh hoc va khia canh hoc thuat. Nha
trudng can nang cao khia canh hoc thuit,
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gilp SV cam nhan tét vé kién thuc, tao. Cudi cing, nha trudng can quan tam
phuong phép giang day, thai do giao tiép  yéu t6 su tiép can sao cho d6i ngii nhan
cua GV. Bén canh d6, nha truong can Xay  Vvién cua truong c6 thai do nhiét tinh, giao
dung chwong trinh hoc bao gdm cac mén  tiép lich su voi SV va hiéu biét tot cac
hoc phong phu véi ni dung cdc mén hoc  thu tuc trong nha truong.

duge d6i mai, dap ung tét yéu cau dao
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