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TÓM TẮT 
Bài viết này xem xét một số yếu tố tác động đến truyền miệng của sinh viên (SV) 

trong ngữ cảnh giáo dục cao đẳng ở Việt Nam. Từ dữ liệu khảo sát 464 SV của một trường 
cao đẳng ở Việt Nam, kết quả kiểm định cho thấy có 3 yếu tố tác động tích cực đến truyền 
miệng của SV là khía cạnh học thuật, chương trình học và sự tiếp cận.  

Từ khóa: chất lượng dịch vụ, giáo dục cao đẳng, truyền miệng, Việt Nam. 
ABSTRACT 

Factors that impact on students' word of mouth in higher education in Vietnam 
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. 
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1. Mở đầu 
CLDV giáo dục đóng vai trò quan 

trọng trong việc tạo cơ hội việc làm cho 
các SV tốt nghiệp. Do đó, các trường cao 
đẳng ở Việt Nam luôn tìm cách nâng cao 
CLDV giáo dục của trường mình; không 
ngừng nỗ lực sử dụng các kênh thông tin 
để quảng cáo CLDV giáo dục nhằm thu 
hút người học, trong đó truyền miệng 
(word of mouth - WOM) là kênh cung cấp 
thông tin mà nhà trường ít tốn kém nhưng 
vẫn làm cho người học tin cậy cao.  

Nhiều trường cao đẳng ở Việt Nam 
ra đời đã rất lâu nhưng vẫn chưa chiếm 
được lòng tin của người học về CLDV 
giáo dục. Vấn đề này do nhiều nguyên 
nhân và một trong những nguyên nhân là 
do các trường cao đẳng chưa nắm bắt 
được các yếu tố tạo nên CLDV giáo dục 
và các yếu tố nào tạo nên CLDV giáo dục 

tác động đến truyền miệng của SV. Vì 
vậy, mục tiêu của nghiên cứu này là xác 
định các yếu tố tác động đến truyền 
miệng của SV trong ngữ cảnh giáo dục 
cao đẳng ở Việt Nam.  
2. Cơ sở lí thuyết và mô hình nghiên 
cứu 
2.1. Cơ sở lí thuyết 

Chất lượng dịch vụ là khái niệm 
phổ biến được nghiên cứu nhiều trong 
lĩnh vực dịch vụ trên thế giới hơn 30 
năm. Parasuraman và cộng sự đã khởi 
xướng nghiên cứu về CLDV. Mô hình 
SERVQUAL được Parasuraman và cộng 
sự nhiều lần kiểm định và đi đến kết luận 
là CLDV bao gồm 5 thành phần: (i) tin 
cậy, (ii) đáp ứng, (iii) năng lực phục vụ, 
(iv) đồng cảm, (v) phương tiện hữu hình 
[9]. Mô hình SERVQUAL của 
Parasuraman và cộng sự cho rằng khoảng 
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chênh lệch giữa CLDV được mong đợi 
và CLDV được cảm nhận quyết định việc 
đánh giá dịch vụ của khách hàng [9]. Dựa 
trên mô hình SERVQUAL, Cronin và 
Taylor đưa ra mô hình đo lường CLDV là 
SERVPERF. Mô hình SERVPERF của 
Cronin và Taylor cho rằng CLDV không 
đo lường sự mong đợi của khách hàng về 
dịch vụ mà chỉ tập trung đo lường mức 
độ cảm nhận của khách hàng về dịch vụ 
[6]. Nhiều nghiên cứu đã so sánh mô 
hình SERVQUAL và mô hình 
SERVPERF như: Quester và Romaniuk 
(1997); Lee và Feick (2001); Nguyễn 
Thành Long (2006); Nguyễn Huy Phong 
và Phạm Ngọc Thúy (2007); Võ Văn 
Quốc Năm (2011) và kết quả kiểm định 
của các nghiên cứu này cho rằng mô hình 
SERVPERF cho kết quả tốt hơn 
SERVQUAL [4]. Nhiều nhà nghiên cứu 
đã sử dụng mô hình SERVQUAL cho 
các loại hình dịch vụ và các thị trường 
khác nhau như: Bojanic (1991) với dịch 
vụ kiểm toán; Cronin và Taylor (1992) 
với dịch vụ giặt khô; Dabholkar và cộng 
sự (1996) với dịch vụ bán lẻ; Mehta và 
cộng sự (2000) với dịch vụ ngân hàng; 
Nguyễn Đình Thọ và cộng sự (2003) với 
dịch vụ vui chơi giải trí và kết quả kiểm 
định của các nghiên cứu này cho rằng 
CLDV không thống nhất với nhau ở từng 
ngành dịch vụ và từng thị trường khác 
nhau [3]. Các nhà nghiên cứu hàn lâm đã 
cố gắng phát hiện những thang đo có độ 
tin cậy và giá trị phù hợp cho từng ngành 
dịch vụ và từng thị trường cụ thể. 
Abdullah đưa ra mô hình HEdPERF để 
đo lường CLDV giáo dục gồm 5 thành 
phần: (i) khía cạnh học thuật, (ii) khía 

cạnh ngoài học thuật, (iii) sự tiếp cận, 
(iv) danh tiếng, (v) chương trình học [5]. 
Dựa vào mô hình HEdPERF, Hoàng Thị 
Phương Thảo và Nguyễn Kim Thảo cho 
rằng có 4 yếu tố để đo lường CLDV 
trong môi trường giáo dục đại học bao 
gồm: (i) Khía cạnh học thuật biểu hiện 
trách nhiệm của người dạy như kiến thức 
và kinh nghiệm, phương pháp giảng dạy, 
thái độ giao tiếp của người dạy với người 
học; (ii) Chương trình học bao gồm các 
chương trình đào tạo có uy tín, những 
chương trình chuyên sâu với sự linh hoạt 
trong kết cấu của chương trình; (iii) Cơ 
sở vật chất bao gồm trang thiết bị phục 
vụ cho chương trình học; (iv) Sự tiếp cận 
thể hiện sự sẵn có và dễ dàng trong việc 
sử dụng dịch vụ. [1] 

Arndt là người đầu tiên nghiên cứu 
sự ảnh hưởng truyền miệng đến hành vi 
của người tiêu dùng. Marketing truyền 
miệng có thể định nghĩa là công cụ thông 
tin về sản phẩm hay dịch vụ giữa khách 
hàng với nhau và những người này độc 
lập với công ti cung cấp sản phẩm và 
dịch vụ [10]. Truyền miệng là một nhân 
tố đóng vai trò quan trọng trong việc giúp 
người tiêu dùng giảm thiểu rủi ro khi 
quyết định một vấn đề. [7]  

CLDV tác động cả đến sự hài lòng 
và sự truyền miệng của khách hàng [8]. 
Bốn yếu tố (khía cạnh học thuật, chương 
trình học, cơ sở vật chất, sự tiếp cận) tạo 
nên CLDV giáo dục của Hoàng Thị 
Phương Thảo và cộng sự, truyền miệng 
của File và cộng sự được dùng để phát 
triển thang đo trong nghiên cứu này.  
2.2. Các giả thuyết và mô hình nghiên 
cứu 
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Từ cơ sở lí thuyết và kết quả thảo 
luận nhóm cho thấy có bốn yếu tố tạo nên 
CLDV giáo dục tác động tích cực đến 
truyền miệng của SV, là: (i) khía cạnh 
học thuật, (ii) chương trình học, (iii) cơ 
sở vật chất, (iv) sự tiếp cận. Các giả 
thuyết đề nghị là: 

- Giả thuyết H1: Khía cạnh học thuật 
tác động tích cực đến truyền miệng của 
SV 

- Giả thuyết H2: Chương trình học 
tác động tích cực đến truyền miệng của 
SV 

- Giả thuyết H3: Cơ sở vật chất tác 
động tích cực đến truyền miệng của SV 

- Giả thuyết H4: Sự tiếp cận tác động 
tích cực đến truyền miệng của SV 

Dựa vào 4 giả thuyết được đề nghị, 
mô hình nghiên cứu được trình bày ở 
hình 1 sau đây: 

 
 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu 
3. Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu được thực hiện qua hai 
bước: (i) nghiên cứu sơ bộ, (ii) nghiên 
cứu chính thức. Nghiên cứu sơ bộ được 
thực hiện bằng phương pháp định tính 
thông qua thảo luận nhóm dạng câu hỏi 
mở với 10 SV Trường Cao đẳng Công 
nghệ Thủ Đức nhằm phát triển các thang 
đo phù hợp với ngữ cảnh nghiên cứu. Các 
thang đo trong nghiên cứu sử dụng dạng 
Likert 7 bậc (từ 1 là rất phản đối đến 7 là 
rất đồng ý). Kết quả thảo luận của nghiên 
cứu định tính đã đưa ra 24 biến quan sát 
để đo lường 5 khái niệm nghiên cứu; 
trong đó khía cạnh học thuật đo lường 
bằng 5 biến quan sát, chương trình học 
đo lường bằng 4 biến quan sát, cơ sở vật 
chất đo lường bằng 6 biến quan sát, sự 
tiếp cận đo lường bằng 6 biến quan sát và 

truyền miệng đo lường bằng 3 biến quan 
sát. Nghiên cứu chính thức được thực 
hiện bằng phương pháp định lượng theo 
phương pháp tự điền bảng hỏi với SV 
năm thứ 2 và năm thứ 3 của Trường Cao 
đẳng Công nghệ Thủ Đức từ tháng 9-
2014 đến tháng 10-2014. Dữ liệu của 
nghiên cứu này được tiến hành kiểm định 
thang đo, mô hình nghiên cứu và các giả 
thuyết bằng phần mềm SPSS 20.  

Mẫu được chọn theo phương pháp 
thuận tiện với kích thước mẫu là 500, thu 
về 500. Sau khi kiểm tra, có 36 phiếu bị 
loại vì trả lời không đầy đủ. Số phiếu còn 
lại sử dụng cho nghiên cứu chính thức là 
464. Về giới tính, có 159 nam (chiếm 
34,3% mẫu) và 305 nữ (chiếm 65,7% 
mẫu). Về khoa đào tạo, có 150 SV Khoa 
Quản trị kinh doanh (chiếm 32,3% mẫu), 
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164 SV Khoa Tài chính – Kế toán (chiếm 
35,3% mẫu), 62 SV Khoa Tiếng Anh 
(chiếm 13,4% mẫu), 26 SV Khoa Công 
nghệ thông tin (chiếm 5,6% mẫu), 33 SV 
Khoa Điện – Điện tử (chiếm 7,1% mẫu), 
12 SV Khoa Cơ khí (chiếm 2,6% mẫu), 
17 SV Khoa Du lịch (chiếm 3,7% mẫu). 
Về năm theo học, có 309 SV năm thứ 2 
(chiếm 66,6% mẫu), 155 SV năm thứ 3 
(chiếm 33,4% mẫu).  
4. Kết quả nghiên cứu 
4.1. Kiểm định thang đo 

Hệ số Cronbach’s Alpha được sử 

dụng để đánh giá độ tin cậy thang đo 
nhằm loại các biến rác. Sau khi kiểm tra 
Cronbach’s Alpha, tác giả sử dụng phân 
tích nhân tố khám phá (Exploratory 
Factor Analysis - EFA) để đánh giá giá trị 
hội tụ và giá trị phân biệt của thang đo. 
Kết quả bảng 1 cho thấy các thang đo đều 
có hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,7 và 
các hệ số tương quan biến – tổng đều lớn 
hơn 0,4 nên tất cả các thang đo đều đạt 
độ tin cậy và được sử dụng để phân tích 
nhân tố khám phá tiếp theo. 

 

Bảng 1. Kết quả hệ số Cronbach's Alpha của các thang đo 
 

Thang đo Cronbach's Alpha Hệ số tương quan 
biến tổng nhỏ nhất 

Khía cạnh học thuật (HT) 0,763 0,469 
Chương trình học (CT) 0,749 0,472 
Cơ sở vật chất (CS) 0,761 0,409 
Sự tiếp cận (TC) 0,900 0,668 
Truyền miệng (TM) 0,847 0,681 

 

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) 
được thực hiện với phương pháp trích hệ 
số là Principal Component Analysis và 
phép xoay Varimax để phân nhóm các 
nhân tố. Kết quả phân tích nhân tố khám 
phá lần thứ 1 với 4 thang đo (khía cạnh 
học thuật, chương trình học, cơ sở vật 
chất, sự tiếp cận) cho thấy biến quan sát 
CT3 có hệ số tải nhân tố nhỏ hơn 0,5 nên 
bị loại. Tiếp tục thực hiện phân tích nhân 
tố khám phá lần thứ 2, kết quả phân tích 
tại bảng 2 dưới đây cho thấy giá trị KMO 
đạt 0,901>0,5 với mức ý nghĩa (Bartlett’s 
Test) là 0,000< 0,05 chứng tỏ phân tích 
nhân tố là thích hợp với dữ liệu, 5 nhân 
tố được trích tại giá trị Eigenvalue là 
1,083>1, phương sai trích tích lũy là 

62,676% > 50%, các biến quan sát đều có 
hệ số tải nhân tố lớn hơn 0,5 nên đạt yêu 
cầu và có thay đổi như sau: 

- Khía cạnh học thuật gồm 5 biến 
quan sát (HT1, HT2, HT3, HT4, HT5). 

- Chương trình học gồm 3 biến quan 
sát (CT1, CT2, CT4). 

- Cơ sở vật chất tách thành 2 nhân tố 
là cơ sở vật chất trong lớp gồm 3 biến 
quan sát (CS1, CS2, CS3) và cơ sở vật 
chất ngoài lớp gồm 3 biến quan sát (CS4, 
CS5, CS6). 

- Sự tiếp cận gồm 6 biến quan sát 
(TC1, TC2, TC3, TC4, TC5, TC6). 

Đồng thời thực hiện phân tích nhân 
tố khám phá cho thang đo truyền miệng, 
kết quả phân tích tại bảng 3 cho thấy 
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thang đo truyền miệng có giá trị KMO 
đạt 0,716 > 0,5 với mức ý nghĩa 
(Bartlett’s Test) là 0,000 < 0,05 chứng tỏ 
phân tích nhân tố là thích hợp với dữ liệu, 
1 nhân tố được trích tại giá trị Eigenvalue 
là 2,308 > 1, phương sai trích tích lũy là 
76,936% > 50%, các biến quan sát đều có 

hệ số tải nhân tố lớn hơn 0,5 nên đạt yêu 
cầu. Như vậy, các thang đo (khía cạnh 
học thuật, chương trình học, cơ sở vật 
chất trong lớp, cơ sở vật chất ngoài lớp, 
sự tiếp cận, truyền miệng) được chấp 
nhận và sử dụng cho phân tích hồi quy 
tuyến tính bội. 

 

Bảng 2. Kết quả phân tích nhân tố khám phá đối với các biến độc lập 
 

Mã 
hóa Biến quan sát 

Hệ số tải nhân tố 
1 2 3 4 5 

TC4 Nhân viên hành chính/thư kí khoa thể hiện 
thái độ làm việc nhiệt tình với SV 0,844     

TC3 Khi nhân viên hành chính/thư kí khoa hứa 
làm việc gì, họ đều giữ lời hứa đúng hẹn 0,819     

TC6 Nhân viên hành chính/thư kí khoa giao 
tiếp lịch sự và nhã nhặn với SV 0,801     

TC1 
Khi SV gặp vấn đề hành chính/học vụ, 
nhân viên hành chính /thư kí khoa quan 
tâm giải quyết 

0,743     

TC5 Nhân viên hành chính/thư kí khoa có hiểu 
biết sâu về hệ thống/thủ tục 0,733     

TC2 Nhân viên hành chính/thư kí khoa lưu giữ 
hồ sơ học vụ chính xác và truy lục được 0,696     

HT3 Giảng viên (GV) nhiệt tình giảng dạy cho 
SV trong lớp học  0,753    

HT2 GV quan tâm nhiệt tình giải quyết khi SV 
gặp khó khăn  0,707    

HT4 GV giao tiếp tốt với SV  0,658    

HT1 GV có kiến thức và phương pháp giảng 
dạy tốt  0,605    

HT5 GV trả lời thắc mắc của SV kịp thời trong 
quá trình học  0,597    

CT1 Nhà trường có các ngành học đa dạng 
theo nhu cầu xã hội   0,740   

CT2 Nội dung các môn học được đổi mới, cập 
nhật đáp ứng tốt yêu cầu đào tạo   0,720   

CT4 Số lượng các môn học phong phú   0,674   

CS1 
Các trang thiết bị trong lớp học đầy đủ và 
tiện ích cho việc học    0,808  



TẠP CHÍ KHOA HỌC ĐHSP TPHCM Đinh Thùy Trâm 
_____________________________________________________________________________________________________________ 
 
 

97 

CS2 Phòng học nhà trường khang trang và mát 
mẻ    0,761  

CS3 Sĩ số lớp vừa phải đủ để SV tập trung chú 
ý trong giờ học    0,586  

CS4 Thư viện đáp ứng tốt nhu cầu đọc/mượn 
sách của SV     0,778 

CS5 
Phòng máy tính của thư viện đáp ứng tốt 
nhu cầu tìm kiếm thông tin của SV     0,733 

CS6 Không gian dành cho tự học và giải trí của 
nhà trường đầy đủ và tiện lợi     0,635 

  KMO = 0,901                                                             Mức ý nghĩa (Bartlett’s Test) = 0,000 
Eigenvalue 6,821 2,024 1,457 1,149 1,083 
Phương sai trích tích lũy (%) 34,106 44,226 51,513 57,261 62,676 

 

Bảng 3. Kết quả phân tích nhân tố khám phá đối với biến phụ thuộc 
 

Mã hóa Biến quan sát Hệ số tải 
nhân tố 

TM1 Tôi sẽ khuyên bạn bè/người thân tham gia học tập tại nhà 
trường 0,869 

TM2 Tôi sẽ nói tốt về nhà trường cho người khác nghe 0,905 

TM3 Tôi sẽ chia sẻ kinh nghiệm của tôi với người khác về nhà 
trường 0,856 

KMO = 0,716                                                            Mức ý nghĩa (Bartlett’s Test) = 0,000 
Eigenvalue = 2,308                                                                                     
Phương sai trích tích lũy (%) = 76,936 

 

Từ kết quả trên, các giả thuyết được 
điều chỉnh như sau: 

- Giả thuyết H1: Khía cạnh học thuật 
tác động tích cực đến truyền miệng của SV. 

- Giả thuyết H2: Chương trình học tác 
động tích cực đến truyền miệng của SV. 

- Giả thuyết H3a: Cơ sở vật chất 
trong lớp tác động tích cực đến truyền 
miệng của SV. 

- Giả thuyết H3b: Cơ sở vật chất 
ngoài lớp tác động tích cực đến truyền 
miệng của SV. 

- Giả thuyết H4: Sự tiếp cận tác động 
tích cực đến truyền miệng của SV. 

4.2. Phân tích hồi quy tuyến tính bội 
Để kiểm định các giả thuyết nghiên 

cứu, hồi quy tuyến tính bội được sử dụng. 
Kết quả hồi quy tuyến tính bội được trình 
bày ở bảng 4 dưới đây cho thấy R2 hiệu 
chỉnh là 0,311 có nghĩa là 31,1% mức 
biến thiên của biến phụ thuộc truyền 
miệng được giải thích bởi các biến độc 
lập. Kết quả F = 42,771 với mức ý nghĩa 
= 0,000 cho thấy mô hình phù hợp với dữ 
liệu thị trường.  

Kết quả cho thấy giả thuyết H1 
được chấp nhận, khía cạnh học thuật có 
tác động tích cực đến truyền miệng của 
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SV (β = 0,117, p < 0,05). Ngoài ra, 
chương trình học và sự tiếp cận cũng tác 
động tích cực đến truyền miệng của SV, 
với hệ số beta chuẩn hóa và p-value 
tương ứng (β = 0,161, p < 0,05; β = 
0,333, p < 0,05). Do đó, giả thuyết H2 và 
H4 được chấp nhận. Cuối cùng, giả thuyết 
H3a và H3b không được chấp nhận, cơ sở 
vật chất trong lớp và cơ sở vật chất ngoài 

lớp không có tác động tích cực đến truyền 
miệng của SV, với hệ số beta chuẩn hóa và 
p-value tương ứng (β = 0,038, p > 0,05; β = 
0,077, p > 0,05). Dựa vào hệ số beta chuẩn 
hóa, mức độ của các yếu tố tác động tích 
cực đến truyền miệng theo thứ tự từ cao 
đến thấp là sự tiếp cận, chương trình học, 
khía cạnh học thuật.  

 

Bảng 4. Kết quả phân tích hồi quy tuyến tính bội 
 

 Hệ số  
beta chưa 
chuẩn hóa 

Sai 
số 

chuẩn 

Hệ số beta 
chuẩn hóa p-value VIF 

Hằng số 1,880 0,304  0,000  
Khía cạnh        truyền miệng 
học thuật  0,150 0,062 0,117 0,015 1,548 

Chương            truyền miệng 
trình học  0,164 0,049 0,161 0,001 1,532 

Cơ sở vật          truyền miệng 
chất trong lớp  0,034 0,041 0,038 0,408 1,423 

Cơ sở vật          truyền miệng  
chất ngoài lớp  0,068 0,041 0,077 0,099 1,461 

Sự tiếp cận       truyền miệng 0,300 0,042 0,333 0,000 1,500 
R2 hiệu chỉnh = 0,311                          F = 42,771                               Mức ý nghĩa = 0,000 

 

Hiện tượng đa cộng tuyến được 
kiểm định thông qua hệ số VIF. Thông 
thường, nếu VIF của một biến độc lập mà 
lớn hơn 10 thì không có giá trị giải thích 
biến thiên trong mô hình [2]; kết quả cho 
thấy VIF từ 1,423 đến 1,548 chứng tỏ 
không xảy ra hiện tượng đa cộng tuyến 
và không có mối tương quan chặt chẽ 
giữa các biến độc lập.  
5. Kết luận 

Xây dựng chất lượng dịch vụ giáo 
dục và tăng cường truyền miệng tích cực 
của SV về nhà trường cần ưu tiên tại các 
trường cao đẳng ở Việt Nam. Vì vậy, mục 

tiêu của nghiên cứu này là xem xét các 
yếu tố như khía cạnh học thuật, chương 
trình học, cơ sở vật chất, sự tiếp cận tác 
động đến truyền miệng của SV trong ngữ 
cảnh giáo dục cao đẳng ở Việt Nam. Dựa 
vào cơ sở lí thuyết và kết quả thảo luận 
nhóm, chúng tôi đề xuất mô hình nghiên 
cứu, kiểm định các giả thuyết với 464 SV 
năm thứ 2 và năm thứ 3. Kết quả nghiên 
cứu cho thấy có ba yếu tố tác động tích 
cực đến truyền miệng của SV theo thứ tự 
từ cao đến thấp là sự tiếp cận, chương 
trình học và khía cạnh học thuật. Nhà 
trường cần nâng cao khía cạnh học thuật, 
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giúp SV cảm nhận tốt về kiến thức, 
phương pháp giảng dạy, thái độ giao tiếp 
của GV. Bên cạnh đó, nhà trường cần xây 
dựng chương trình học bao gồm các môn 
học phong phú với nội dung các môn học 
được đổi mới, đáp ứng tốt yêu cầu đào 

tạo. Cuối cùng, nhà trường cần quan tâm 
yếu tố sự tiếp cận sao cho đội ngũ nhân 
viên của trường có thái độ nhiệt tình, giao 
tiếp lịch sự với SV và hiểu biết tốt các 
thủ tục trong nhà trường. 
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