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TOM TAT:

Noi dung bai bdo nhim xac dinh cac yéu to anh huong dén sy hai long (SHL) ciia sinh
vién Truong Pai hoc Giao théng Van tai (GTVT) dbi véi dich vu ky tic xa (KTX) thong qua
viéc st dung md hinh SERVQUAL. Két qua cho thy trong 06 yéu td dé xuét c6 04 yéu té anh
huong dén su hai long vé dich vu KTX ctia sinh vién nha truong la: Gia ca, Nang luc phuc vy,
Su cam thong va Co s¢ vat cht. Trong do, yéu t6 Co s& vat chit c6 anh hudng manh nhét, con

Gié ca 1a yéu t c6 anh hudng it nhat.

Twr khoéa: Sy hai long, ky tuc x4, sinh vién, SERVQUAL, Pai hoc Giao thong Vin tai.

1. Pit van dé

Trong hé théng giao duc dai hoc, dich vu KTX
khong chi 13 yéu t6 hd tro quan trong trong viéc dam
bao diéu kién sinh hoat ma con goép phan nang cao
hiéu qué hoc tap va phat trién toan dién cta SV. SHL
cua SV véi dich vu KTX la mot trong nhiing chi
b4o quan trong danh gia chét luong phuc vu ciia nha
truong dbi véi ngudi hoc. Trong bdi canh ngay cang
nhiéu truong dai hoc canh tranh dé thu hat nguoi
hoc, chét Iwong dich vu KTX tr¢ thanh yéu td quan
trong bén canh chuong trinh dao tao, ddi ngli giang
vién va co hoi nghé nghiép sau tt nghiép. Khu KTX
truong DH GTVT c6 dién tich khoang 2ha, gdm 214
phong véi su:c chtra khoang 1.700 SV noi tra. Trong
nhing nim gan day, nha truong da trién khai nhiéu
hoat dong nang cap co s& vat cht, cai thién dleu kién
sinh hoat va dich vu phuc vu SV. Tuy nhién, van con
ton tai nhitng phan anh lién quan dén sy thiéu dong
bo vé chat lugng phong &, mic do tién nghi, van dé
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an ninh, va thai d¢ phuc vu ctia can bd trong KTX.
Xuat phat tir thuc t& d6, bai bao nay duge thuc hién
nham xac dinh cac yéu td tac dong dén su hai long
ctia SV d6i véi dich vu KTX Truong PH GTVT, qua
d6 c6 dé xuat nha truong va Ban quan Iy KTX cai
thién chat lugng dich vy, nang cao trai nghiém séng
va hoc tap cua SV noi tra.
2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1 Sw hai long vé dich vu ky tic xd ciia sinh
vién

Dich vu ky tuc xa cua sinh vién

KTX 1a loai hinh chd & tap thé thudng do cac
co s& gido duc xdy dung va van hanh nhim cung
cip chd & cho SV trong thoi gian hoc tap. Pay la
mot bd phan quan trong trong hé théng dich vu hd
trg SV vé6i chirc niang dam bao nhu cau vé chd ¢ va
moi truong hoc tap, sinh hoat cho nguoi hoc. Theo
Théng tu 27/2022/TT-BGDPT, “KTX 14 noi & tap
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trung ctia SV trong khuon vién hodc gan co so dao
tao, dugc nha truong hodc t6 chure, c4 nhan dau tu
xay dung dé phuc vu nhu cau hoc tap va sinh hoat
cua SV” .

Dich vu KTX la bat ky hanh dong hay loi ich vé
cac hoat dong KTX ma nha truong c6 thé cung cp
cho SV hoac nguoc lai ma v& co ban 1a vo hinh va
khong c6 su chuyén dich vé quyén sé hitu. Céc dich
vu KTX bao gém: Dich vu luu tra, an uéng, dich vu
trong giir xe, dich vu giat 1a, dich vy vui choi, giai tri,
dich vu lam dep va cac dich vu khac...

Su hai long vé dich vu ky tuc xa cua sinh vién

Theo Kotler (2001): “SHL duoc hiéu la trang thai
cam xuc tich cyc phat sinh khi nguoi ti€u dung cam
théy két qua nhan dugc tur san phém hoac dich vu
phu hop hoac vuot qua ky vong cua hg”. Con theo
Hansemark va Albinsson (2004): “SHL cta khach
hang 1a mot thai d6 tong thé cua khach hang dbi véi
mot nha cung cép dich vy, hoac mot cdm xtic phan
ung véi su khac biét gitra nhitng gi khach hang du
doan trudc va nhiing gi ho tiép nhan, ddi voi sy dap
rng mot s6 nhu cau, muc tiéu hay mong mudn”.

Nhu vay, SHL ctia SV v6i dich vu KTX 1a két qua
tong hop cua viéc so sanh ky vong ban dau va trai
nghiém thyc té khi str dung dich vu KTX ctia SV .

2.2. Cdc yéu té anh hwéng dén sw hai long ciia
sinh vién vé dich vu ky tiic xd

Cho dén nay da c6 nhidu nghién ctru ca trong va
ngoai nudc vé su hai 1ong cua SV vé dich vu KTX
da dugc cong bd. Nghién ciru ciia Nguyén Thi Thanh
Quy, Hoang Chi Thanh, Poan Huyén Trang (2017),
trong “Giai phap nang cao SHL ciia SV dbi véi dich
vu KTX tai truong PH Kinh té va Quan tri Kinh
doanh” cho thay c6 04 yéu té anh huong dén SHL
cua SV theo thir ty giam dan nhu sau: Sy cam thong,
Nang luc phuc vy, Co s¢ vat chit va Kha nang dap
ung. Nhom tac gia Ha Nam Khanh Giao — Déang Thi
My Hoe (2018) trong nghién ctru “SHL cua SV vé
chit lugng dich vu KTX Truong PH Su pham K
thut thanh phd HO6 Chi Minh” cho thiy c6 05 yéu
td anh hudng dén SHL cua SV vé dich vu KTX nhu
sau: Gia ca, Nang luc phuc vy, Mtrc d9 tin cay, Su
cam thong, Kha nang dap ung . Tu céc nghlen cltru
trén, ta co thé thay cac yéu t6 anh huéng dén SHL
ciia SV vé dich vu KTX bao gom. Gié ca, Nang luc
phuc vy, Mtic d6 tin cay, Sy cam thong, Kha nang
dap ing, Co s6 vat chat ...

2.3 Mé hinh va gid thuyét nghién ciru

Trén co s& cac mo hinh danh gia chat luong dich

vu (SERVQUAL) do Parasuraman va cac cdng sy
phat trién (1985), md hinh chat luong dich vu cam
nhan va tham khao cac nghién ctru vé cac yéu té anh
hudng dén SHL cta SV vé dich vu KTX ké trén, tac
gia xay dung mé hinh nghién ctru véi bién phy thude
1a SHL vé dich vu KTX caa SV truong PH GTVT va
dé xuit cac gia thuyét nghién ciru nhu sau:

« H1: Gia ca (GC) ¢6 anh hudng nguoc chiéu dén
SHL ctia SV vé dich vu KTX ciia nha trudng

* H2: Nang lyc phuc vu (NL) c6 anh huong cung
chiéu dén SHL cua SV vé dich vu KTX ctia nha
trudng

« H3: Kha nang dap tng (PU) c6 anh hudng
cung chiéu dén SHL cua SV vé& dich vu KTX cua
nha truong

* H4: Su cam théng (CT) c6 anh huong cung
chiéu dén SHL ctia SV vé dich vu KTX cia nha
truong

* H5: Miic d6 tin cdy (TC) c6 anh hudng cung
chiéu dén SHL ctia SV vé dich vu KTX clia nha
truong

« H6: Co so vat chit (CS) c¢6 anh huong cing
chiéu dén SHL ctia SV vé dich vu KTX ctia nha
truong

3. Phuong phap nghién ciu

Dé kiém dinh cac giai thuyét trén, tac gia su
dung phuong phap nghién ctru dinh tinh két hop
dinh luong. Thong qua k¥ thuat thu thap thong tin
bang bang hoi qua hinh thirc khao sat truc tuyén
trong thoi gian 2 tudn tir 17/02 dén 01/03/2025 véi
s6 lwong 238 phiéu khao sat hop 1é cta sinh vién
ndi tra truong DPH GTVT. Thong tin thu thap tur
nghién ctru dinh luong nay dau tién s& danh gia so
bd do tin ciy sang loc cac bién quan sat khong du
do tin cdy (bién rac) béng hé sd tin cdy Cronbach’s
Alpha va phéan tich nhan t6 kham pha EFA thong
qua cong cu 12 phdn mém Xu 1y SPSS 26. Sau do tac
gia tlep tuc su dung phan mém dé phan tich hdi quy
tuyén tinh nhdm kiém dinh mé hinh nghién ciru,
cac gia thuyét nghién ctru va do luong tac dong cua
céc nhom yéu tb.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Céu trisc mdu nghién ciru

Sau 2 tuén thu thap di liéu, nhom tac gia da thu
duoc 238 miu hop 1¢ dé tién hanh phan tich. Két
quéa cho thay, trong 238 SV tham gia khao sat, co
55,46% 1a SV nit, 44,54% 1a SV nam. SV K63 chiém
ty 1¢ 16n nhat 39,5%, SV K64 1a 35,71%, SV K65
1a 17,65% va cudi ciing 1a SV K62 chiém ty 1¢ nho
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nhit 12 7,14%. V& khoa dao tao, chiém ty 1 16n nhét
27,73% 1a SV khoa VT-KT. SV Khoa Cong trinh
chiém ty 18 14,71%, SV khoa CNTT la 11,34%, SV
khoa Dién - Dién tit 9,66%, SV khoa Co khi 7,98%,
SV khoa KHCB 7,56%, con lai 1a SV cac khoa khac.

4.2. Két qua kiém dinh dp tin cdy thang do

Két qua phan tich ¢ Bang 1 cho thiy ca 07 yéu
t trong nghién ciru déu co hé sé Cronbach’s alpha
trong khoang tur 0,75 dén 0,831, déu dat yéu cau vé
kiém dinh thang do.

4.3 Két qud phan tich nhén t6 kham phd EFA

4.3.1. Phdn tich EFA bién déc lip

Sau buée kiém dinh thang do, cac bién quan sat
dugc dwa vao phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
bang phuong phap trich Principal Components va
phép xoay Varimax.

Két qua Phan tich EFA véi 6 nhan t6 doc 1ap véi
24 bién quan sat & Bang 2 cho thy: Chi s6 KMO =
0,944 (0,5 <KMO < 1) va hé s6 bartlett’s c6 muc y
nghia quan sat sig = 0.000 < 0.05 da chung to cac

Bang 1. K&t qua kiém dinh db tin cay thang do

STT Yéu té Cronbach’s alpha
1 Gia ca -GC 0,750
2 Nang lwc phuc vu -NL 0,718
3 Kha nang dap ing — bU 0,772
4 Sy cdm thong — CT 0,831
5 Murc d0 tin cay -TC 0,806
6 Co s& vat chat -CS 0,862
7 Sy hai long - SHL 0,807

[Nguon: Tdc gia phan tich, 2025]

Bang 2. K&t qua KMO va Bartlett’s Test

Do lwéng dd xac thue cla div liéu trong mau nghién ciru (KMO) 0,944
Kiém dinh Bartlett’s Gia tri Chi binh phwong (Chi - square) 3109,850
Bac ty do (Df) 276
Mcrc y nghia (Sig.) 0,000

[Nguén: Tdc gia phdn tich, 2025]

Bang 3. K&t qua KMO va Bartlett’s Test

Do lwéng dd xac thwe cla div liéu trong mau nghién ciru (KMO) 0,705
Kiém dinh Bartlett’s Gia tri Chi binh phwong (Chi — square) 235,190
Béac tw do (Df) 3
Mtrc y nghia (Sig.) 0,000
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bién quan sat tham gia vao phén tich EFA c6 twong
quan voi nhau, phuong phéap phan tich nhan t EFA
1a phu hop.

4.3.2. Phan tich EFA bién phu thujc

Két qua Phan tich EFA bién phu thudc ¢ Bang 3
cho thay: Chi s6 KMO = 0,705 (0,5 < KMO < 1) va
gia tri Sig. (Bartlett’s test) = 0.000 < 0.05 da khang
dinh phuong phap phéan tich EFA 1a phu hop.

4.4. Két qua phaén tich hoi quy

Phén tich hdi quy duogc sir dung dé danh gia su
anh huoéng cua céac bién doc lap: Gia ca, Nang luc
phuc vy, Kha nang dap ung, Su cam théng, Muc
do tin cdy, Co so vit chét dén bién phu thugc la Sy
hai long vé dich vu ky tic xa cua sinh vién. Gia tri
ctia cic yéu t6 duoc dung dé phan tich hdi quy 1a
trung binh cua cac bién quan sat da duoc kiém dinh
Cronbach’s Alpha va EFA

Kiém dinh hién twong da cong tuyén (Multiple
Collinearity)

Hé¢ s6 phong dai phuong sai VIF (Variance

Inflation Factor) ctia cac bién trong mé hinh déu kha
nho, co gia tri tir 1,465 — 1,967 nhd hon 2 chung té
mé hinh héi quy khong c6 hién twong da cong tuyén,
mo hinh nghién ctru ¢ y nghia thong ké.

Gia tri Sig. cua kiém dinh ¢

Pay 1a hé sb cho biét cac bién doc 1ap GC, NL,
CT va CS c6 y nghia thong ké trong viéc tac dong
dén bién phu thudc 1a SHL khi Sig. < 0,05. Nguoc
lai, hai bién TC va DU déu c6 gia trj Sig > 0,05, do
d6 2 bién doc 1ap nay khong co ¥ nghia thong ké
trong viéc tac dong dén bién phu thudc 1a SHL.

Hé 56 hoi quy chudn héa Beta

bay la hé sb6 duoc su dung dé danh gia muc do
tac dong hay muc do quan trong cua bién doc lap
dén bién phu thudc. Dua vao Bang 4 va phan tich gia
trj Sig. c6 thé thdy c6 bdn bién doc 1ap tac dong dén
bién phu thudc SHL.

Phurong trinh hoi quy chudn héa ciia nghién ciru

SHL = - 0,090*GC + 0,120*NL + 0,218*CT +
0,541*CS

Bdng 4. K&t qua phan tich hdi quy da bién béing phuong phdap Enter

Hé s6 chwa chuan Hé s6 Théna ké cona tuvén
héa chuan hoéa 9 Png tuy
M6 hinh t Sig. B TPy
P& léch ? I
B o Beta chap dai phwong
chuan A .
nhan sai
Hang sb -0,011 0,209 -0,051 0,959
GC -0,093 0,064 -0,090 -1,460 0,046 0,435 1,597
NL 0,135 0,067 0,120 2,006 0,018 0,464 1,655
CT 0,218 0,071 0,218 3,052 0,003 0,325 1,967
TC 0,034 0,075 0,031 0,451 0,653 0,354 1,826
Cs 0,692 0,088 0,541 7,873 0,000 0,350 1,755
bU 0,044 0,068 0,040 0,644 0,520 0,423 1,465
R 0,786
R Square 0,618
Adjusted R
0,608
Square
Durbin
Wastson 1876

[Nguén: Téc gia phan tich, 2025]
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Tir nhimg két qua va phan tich trén c6 thé két
luan mé hinh 1y thuyét thich hop vai dit liéu nghién
ctru, 03 trong 04 nhan t6 1a Nang luc phuc vu (NL),
Su cam théng (CT) va Co so vét chét (CS) co su
anh huong ciing chiéu, con yéu to Gia ca (GC) anh
hudng nguoc chiéu dén Sy hai long (SHL) vé dich
vu KTX ctia SV truong PH GTVT. Trong d6 yéu tb
Co s6 vat chat (CS) co anh hudng 16n nhét (hé sb
Beta = 0,541, sig = 0,000), tiép dén 1a yéu t6 Sy cam
thong (CT) (hé sb Beta = 0,218, sig = 0,003). Yéu t&
Naéng luc phuc vu (NL) c6 anh hudng tht manh thur
3 (he sd Beta = 0,120, sig = 0,018). Dleu nay phan
anh tam quan trong cia mdi trudng song tién nghi,
day du tién ich, ciing nhu vai tro cta doi ngii nhan
vién, bdo v€, cang tin, quan ly toa nha trong viéc
nang cao sy hai long cia SV vé dich vu KTX. Yéu
t6 Gia ca (GC) c6 anh huong it nhat (hé s6 Beta =
-0,090, sig = 0,046). Con hai yéu té con lai 1a Mirc
dd tin cdy (TC) va Su dap ung (PU) lai khong co
anh huong dén SHL cua SV vé dich vu KTX trudng
Dai hoc GTVT (hé s6 Sig = 0,653 va 0,520 > 0.05).

Nhu vy, 4 trong 6 gia thuyét dit ra cia nghién
ctu la H1, H2, H4, H6 déu duge xac nhan. Gia
thuyét H3 Kha ning dap ung (PU) va gia thuyét H5
Mtrc d6 tin cay (TC) tac dong dén SHL cua SV vé
dich vu KTX truong BPH GTVT bi bac bé.

5. Thao luin vé két qua nghién ciru

Tur két qua trén, nhom tac gia thao ludn va dua
ra mot sb khuyén nghi khong chi danh riéng dbi véi
Truong va BQL KTX BPH GTVT ma con mang tinh
tham khao va tmg dung ddi véi cac co so gido duc
khac c6 hé théng KTX phuc vu sinh vién nhu sau:

Co sé vat chat 13 yéu té c6 anh huong manh nhét
dén su hai long vé dich vu KTX cua SV. Do d6 Nha
truong can xem xét dau tu ddng bd va dai han co s
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vat chat KTX, khong chi tap trung vao s lugng chd
& ma phai chi trong dén chét luong, tién nghi, vé
sinh mo6i truong, phong chay chita chay, khong glan
sinh hoat chung va khu vuc dé xe. Tru(yc mit can
som cai tao nhitng hang muc di xubng cap, dé dam
bao diéu kién sdng tot hon dap tmg nhu ciu cua SV.

Su cam thong 12 yéu t6 quan trong thir hai c6 anh
hudng 16n dén SHL cta SV ndi tra. Nha truong va
BQL KTX cén tiép tuc khai thac c6 hiu qua cac
kénh thong tin tiép nhan phan anh cia SV dé kip
thoi hd tro va giai quyét cac van dé phat sinh, Thoi
gian dong/ mo cira cua KTX can thuc hién linh hoat
hon theo cc chuong trinh, ké hoach gid gidc ctia SV.
Bén canh do, can t6 chic tt cac CLB, céc hoat dong
ngoai khoa, hoat dong vin hoa, van nghé, thé thao. ..
dé tang tinh két ni SV ndi trd, tao cam giac gan giii,
than thién, bién KTX thuc sy nhu “mot mai nha thu
hai” cua SV.

Vé nang luc phuc vu: Nha truong can xay dung
d6i ngii CBNV trong KTX khong chi gioi vé chuyén
mén ma can c6 k¥ nang phuc vu, giao tiép, tam 1y,
am hiéu nhu ciu cta sinh vién. Do d6, cAn chu trong
dén cong tac tap huan nang cao nhan thirc, bdi dudng
chuyén mon cho by phan nay. Nha truong ciing co
thé nghién ctru p dung tiéu chi chim diém cia SV
noi tra danh gia két qua cong tac BQL KTX lam co
sO tra lwong cho bo phan nay.

Vé yéu t6 gid ca: Day ludn 1a yéu t nhay cam doi
v6i SV dén tir néng thon, viing sau viing xa, hoic SV
¢6 hoan canh kho khan. Do dd, bén canh viéc duy tri
murc phi hop 1y, cong khai, minh bach bang gia cac
dich vu dugc cung cép trong KTX, nha truong can
nghién ciru va ap dung co ché chinh sach wu dai, hd
tro thém dé nang cao kha ning tiép can cho moi dbi
tuong SVm
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ABSTRACT:

This study examines the factors influencing student satisfaction with dormitory services at the
University of Transport and Communications, applying the SERVQUAL model. The results show
that of the six proposed factors, four factors of Price, Service Competence, Empathy, and Facilities,
significantly impact student satisfaction. Notably, Facilities have the strongest influence, while
Price has the weakest effect. These findings provide practical insights for improving dormitory
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