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TOM TAT

Trong linh vue dao tao sau dai hoc, canh tranh dang ngdy cang gay gdt thi danh tiéng to
chikc tré nén rat quan trong dé thu hit hoc vién. Bai bdo trinh bay cdc nhdn té anh hwéng dén
danh tiéng té chire dao tao cao hoc va moi quan hé ciia chiing véi long trung thanh cia ngieoi
hoc dé tir d6 gitip cho nha quan 1y gido duc trong viéc ra quyét dinh cdi thién dich vu, nhdn ra
vai tro cia cong cu truyén thong dé phat trién thirong hiéu ciia mot té chire dao tao. Céng cu
hé s6 tin cdy Cronbach alpha, phdn tich nhan t6 EFA, phdn tich hoi quy tuyén tinh va phén tich
phuong sai ANOVA duwoc dung dé xir ly s6 liéu dua trén mau khdo sat 756 hoc vién cao hoc
thuée 3 t6 chire ddo tao dién hinh tai TP.HCM. Két qua la danh tiéng 16 chire ddo tao ¢é
dwoc tw sy tin twong cua nguoi hoc vé chat lwong dich vu va tw truyén thong dai chung va
truyén miéng.

Tir khéa: danh tiéng, dao tao cao hoc, truyén théng dai chiing, truyén miéng, tin tuéng.

ABSTRACT

In higher education, the role of institution reputation is more important when the
competition among institutions is fiercer to attract students. The article presents key factors
contributing to institutional reputation and its relationship to student loyalty in order to help
education managers decide to improve service quality, aware of the role of public
communication and word-of-mouth (WOM) in developing institution’s brand. The tools of
Cronbach alpha, EFA analysis, linear regression, and ANOVA are used with the sample size of
756 postgraduate students of three typical institutions in HCM city. The result shows that
institutional reputation is created by student’s trust originated from service quality, public
communication and WOM.

Keywords: reputation, postgraduate, public communication, WOM, student’s trust.
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1. Giéi thi¢u

Barney (1991) x4c dinh danh tiéng 1a
mot trong nhimg tai san quy hiém, khong thé
bét chudc duge va khong thé thay thé, nhung
lai tao ra loi thé canh tranh bén virng. Danh
tiéng tich cuc c6 thé 1a nhan t6 chinh trong
viéc duy tri loi thé canh tranh khi n6 duoc phat
trién trong mot thoi gian dai ma dbi thu canh
tranh khong thé dé dang theo dudi kip
(Howard, 1998). Tai Viét Nam, dao tao sau dai
hoc biat dau tr nim 1976 va bung phat tir
nhitng nim dau thap ky 90 voi sé lugng thac
si, tién si ngdy cang ting nhanh (Mai Minh,
2012). Cac td chirc dao tao sau dai hoc dang co
mot su canh tranh manh dé thu hat hoc vién
v6i ti 18 choi thi tuyén dau vao cia cac truong
khac nhau. Hoc vién ngdy cang c6 nhiéu co
hoi dé lya chon co s& dao tao sau dai hoc, va
ho chon truong nao con phu thude vao nhiéu
yéu t6, trong d6 danh tiéng cta t6 chirc dio tao
1a mot trong nhitng yéu t6 mau chét. Vay lam
thé nao dé c6 thé nang cao danh tiéng to chic
dao tao nham thu hat luong hoc vién tiém
ndng nay? Muc tiéu cua bai bdo nay la xéc
dinh cac nhan t6 tao dung danh tiéng t6 chuc
dao tao cao hoc va kham pha muc do danh
tiéng cia cac td chuc dya trén nhan thuc cua
nguoi hoc nham déng gop vao nhing hiéu biét
v€ trai nghiém thuong hi¢u han lam thong qua
chit luong dich vu, n6 lyc truyén thong, niém
tin, danh tiéng to chirc, va long trung thanh
trong moi truong canh tranh va phat trién cua
hé théng giao duc sau dai hoc tai Viét Nam.

2. Co sé Iy luan va gia thuyét nghién
ciru
Danh tiéng t6 chirc la gi?

Wartick (2002) da chi ra rang dic
tinh/ban séc, hinh anh, uy tin, thién chi, sy quy
trong va vi tri tat ca dugc xem nhu dong nghia
v6i danh tiéng dwa vao mirc do khai quat hoa
khac nhau va c6 thé st dung thay thé cho
nhau. Cornelissen va Thorpe (2002) cho ring
danh tiéng la su dai di¢n tap thé vé hinh anh
thuong hi¢u cua t6 chirc trong qua khir thong
qua truyén thong hodc bang kinh nghiém dugc
hinh thanh theo thoi gian. Danh tiéng cua t6
chuc dugc dinh nghia 1a mot quan niém dya
trén nhan thirc vé nhitg viéc da lam va cach

thirc 1am nhiing viéc do trong to chirc (Bennett
va Kottasz, 2000). Danh tiéng cta t6 chirc con
dugc danh gid thong qua sy than phuc, tin
tudng, cam xuc tich cuc va sy ton trong cua
moi nguoi (Vidaver-Cohen, 2007).

Nghién ctru nay xem x¢t vai tro cua danh
tleng t6 chirc trong ngit canh gido dyc. Vi ban
chat cua gido duc va vi két qua gido duc
thuong tiém tang va vo hinh, do d6 rat khé cho
hoc vién giai md danh tiéng mic du n6 thudng
12 mot chi s6 cho hoc vién va gia dinh ho chon
t6 chtrc dao tao (Fombrun va Gardberg, 2000).
Vi 1§ d6, danh tiéng t6 chirc khong phai dya
vao mot thanh phﬁn duy nhit ma n6 duoc tao
nén boi nhiéu thanh phan khac nhau c6 thé
lién quan dén nhu: chit luong dich vu ma
khach hang da quan sat va trai nghiém trong
sudt qua trinh phat trién cua to chue, thong
tin tir phuong tién dai ching va truyen miéng,
va niém tin 1a sy ddnh gia téng quat céac
diém trén.

Chat luong dich vu dugc dinh nghia 1a
toan bo cac dic diém cua dich vu chira dung
kha nang cua dich vu thoa man dugc nhiing
nhu ciu cua nguoi sir dung (Angell va cong
su, 2008). Tmyen thong dai chung la cac hoat
dong truyen thong tin rong rai vé dich vu va
ban than t6 chirc téi khach hang nham thuyét
phuc ho tin tuong vao t6 chirc va dich vu cia
t6 chirc do (Kotler va Amstrong, 2011). Thong
tin truyen miéng la giao tlep phi chinh thirc
giita cac t6 chirc, c4 nhan vé viéc danh gia dich
vu (Anderson, 1998). Niém tin ciia ngudi st
dung thé hién sy tin tuwéng cua ho vao sy li€ém
chinh ctia t6 chtrc cung cap dich vu va két qua
dich vu dang tin cdy (Rojas-Mendez va cong
su, 2009). Long trung thanh dbi véi té chirc
dugc dinh nghia 1a trang thai tam 1y phat sinh
boi nhan thirc cua mot ca nhan, niém tin va
cam xuc kich thich su san sang hay du dinh
phat trién va duy tri méi quan hé 6n dinh va
bén vimg (Rai va Srivastava, 2012).

Tt nhitng khai niém co ban trén, cac mbi
quan hé gian tiép va truc tiép dan den danh
tiéng cua t6 chirc dao tao véi mong mudn dat
dugc long trung thanh cua nguoi hoc duge dé
nghi xem xet. Dong thoi vige tong hop 1y
thuyét Ve cac moi quan h¢ nay la nén tang de
phat trién cac gia thuyét nghién ciru sau day.
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2.1. Trdi nghi¢m chit lwong dich vu va
niém tin vao té chirc

Helgesen va Nesset (2007) xét thay thai
do trudc day d6i vai chét luong tong thé trudc
d6 ¢6 anh huong tryc tiép 1én thai do khach
hang hién tai. Thai do tich cuc cua hoc vién
déi voi t6 chire dao tao 6 thé khién ho tin
rang khoa/vién dao tao d6 co thé cung cép dich
vu tdt trong twong lai, didu d6 tao cho ho mot
su tin tudng. Nhu vay su tin tudng ctia hoc
vién d6i véi t6 chuc dao tao phu thudc vao
chét luong dich vu. Hsu (2003) cho rﬁng néu
khach hang nhan xét chat luong dich vu tot,
nhiing suy nghi tich cuc vé to chirc tao ra dich
vu chét luong tot d6 duoc luu giit trong tam tri
khach hang. Chat lwong dich vu c6 thé dugc
phan anh qua nam khia canh: chuong trinh dao
tao, doi ngli gidng vién, quan 1y hoc vy, co s&
vat chat va hoat dong ngoai khoa (Sultan va
Wong, 2012; Hoang Thi Phuong Thao va
Nguyén Kim Thao, 2010). Tuy nhién, trong
moi truong dao tao sau dai hoc, khi nguoi hoc
la nhing cong dan dang di 1am, ho theo hoc
cac 16p budi t6i va cudi tudn, cic hoat dong
ngoai khoa cua nha truong danh cho ho rat
hiém hodc khong c6. RS rang 1a yéu cau vé
chat luong dich vu cta ho khac hon so véi cac
sinh vién hoc chinh quy. Vi vay trong ngi
canh dao tao cao hoc, trdi nghiém chét luong
dich vu ctia nguoi hoc nén dugce loai trir hoat
dong ngoai khoa. Thai do tich cuc cua khéach
hang Vé chat luong dich vu cia mot thuong
hi¢u to chtrc dan ho t&i niém tin rang thuong
hiéu t6 chirc c6 kha ning cung cap su thoa
maén, sy tin cdy va cam xuc vé két qua tét ma
ho s€ dat dugc trong tuong lai. Do do, céac gia
thuyét duoc dé nghi cu thé 1a:

Hla. C6 moi quan hé gilta chat lugng
chuong trinh dao tao cua to6 chuc dao tao va su
tin tudng cua nguoi hoc doi véi to chie.

HIb. C6 mo1 quan hé gilra chat lugng
doi ngli gidng vién cua to chuc dao tao va su
tin tudng cua nguoi hoc doi vai to chirc.

Hlc. C6 moéi quan hé gitta chat lugng

quan ly hoc vu cua t6 chic dao tao va su tin
tuong cua nguoi hoc doi véi to chue.

HId. C6 mdi quan hé giira chit luong co
sO vat chat cua to6 chirc dao tao va su tin tudng
cua nguoi hoc doi véi to chirc.

2.2. Théng tin truyén théng dai chiing,
sw tin twong va danh tiéng to chirc

Kassim & cong su (2010) mé ta danh
tleng t6 chirc 1a nhan thic tong quat Ve mot
ddi tuong dugc tao thanh qua viéc tlep thu
thong tin tir cic ngudn khic nhau nhu kinh
nghiém qud khé, truyén miéng, va truyén
thong marketing theo thoi gian. Truyén thong
dai ching c6 cac muyc dich co ban 1a thong
bao, thuyet phuc va nhic nho d6i tuong nhén
tin vé hang hoa/dich vu va thuong hiéu cia t6
chuc (Kotler va Amstrong, 2011). Thong tin
dai ching dong vai tro quan trong dé thong
béo cho hoc vién biét vé dic diém cua trudng
va chuong trinh dao tao (James va cong su,
1999). Hoc vién xem thong tin nhu mot nguon
tham khao chu yéu dé biét vé to chtrc dao tao
ma minh s& chon lya vi thé thong tin can day
du va dang tin cay. Do d6, hai gia thuyét duoc
hinh thanh la:

H2. C6 mdi quan hé gitra thong tin
truyén thong dai chung Ve t6 chirc va su tin
tudng ctia ngudi hoc vé to chic.

H3. C6 mdi quan h¢ gitra thong tin
truyen thong dai ching vé to chirc va danh
tiéng cua t6 chuc.

2.3. Théng tin truyén miéng, sw tin
twong va danh tiéng to chirc

Thong tin truyén miéng 1a mot hinh thirc
truyén tin bang 10i gitra nhimg nguoi tiéu ding
vé nhitng kinh nghiém cé nhan cda ho dbi voi
mot td chirc hay dich vu (Datta & cong su,
2005). Cac hoat dong truyén tin nay trudc hét
do1 hdi nguoi tieu dung phai tin tuéng thuong
hiéu t6 chirc ngay khi ho tré thanh nguoi phat
ngén cho thuong hiéu td chirc d6. Cac hoc
vién s€ xdy dung niém tin vé to chtrc dao tao
bang cach lang nghe y kién tir nguoi khac.
Nhu véy niém tin cia nguoi hoc d6i voi t6
chtrc va danh tiéng t6 chuc la két qua cua qua
trinh truyén thong tin an tugng tr cac ngudn
khac nhau trong d6 c6 ngudn thong tin truyén
miéng. Hai gia thuyét ké tiép duoc dé nghi la:
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H4. C6 mdi quan hé giira thong tin
truyén mi¢ng tich cuc vé t6 chuc va su tin
tuong cua nguoi hoc doi véi to chue.

H5. C6 mbi quan h¢ gitra thong tin

truyen miéng tich cuc vé to chirc va danh tiéng
ctia to chirc do.

2.4. Sw tin twéng va danh tiéng té chirc

Su tin twong cua hoc vién trong ngir
canh gido duc dugc xac dinh la mdét trong
nhitng két qua chinh ctia viéc danh gia danh
tiéng cua Nha trudong dao tao cac hoc vién ra
truong hay bo hoc gitra ching (Hennig-Thuau
va cac cong su, 2001). Nhleu khoa/vién dao
tao sau dai hoc dang c6 gang ting s6 hoc vién
mdi nam 1én, sy tin tuong cua hoc vién du
tuyén co thé dong vai trd quan trong trong viéc
ting kha niang tiép can thi truong cia cac
chuong trinh cao hoc va thuong hiéu cia cac
khoa/vién ddo tao nay. Danh tiéng cua to chirc
dao tao con dugc dinh nghia nhu mirc dd tin
tudng vao kha ning cua t6 chirc dap tng mong
doi cua nguoi hoc dua trén cac thudc tinh nao
d6 (Nguyen va Leblanc, 2001). Gia thuyét
dugc dé nghi la:

H6. C6 mbdi quan hé giita su tin tudng
ctia ngudi hoc vé t chirc va danh tiéng cua t6
chue.

2.5. Danh tiéng té chirc dao tao va long
trung thanh cua nguwoi hoc

Long trung thanh cta ngudi hoc anh
huong dén chat luong cua viéc hoc, dén cam
két tich cuc cua hoc vién trong viéc hoan thanh
khod hoc va tré vé truong cli dé cap nhat kién
thirc (Marzo-Navarro va cong su, 2005). Ho
cling c6 thé tré thanh nguoi ung ho, khuyén
bao nguoi khac dén hoc tai noi ho dang hoc.
Trong khi, danh tiéng t6 churc dao tao xac dinh
nhan thuc tong quat cua nguoi hoc vé to chic
d6, danh tiéng tot cua to chic dao tao s& giup
xay dung long trung thanh cua ngudi hoc dbi
voi to chiic dao tao (Bhattacharya va Sen,
2003). Do d6, quan trj danh tiéng t6 chuc dao
tao dong vai tro quan trong trong viéc thu hut
va duy tri hoc vién (Standifirt, 2005). Gia
thuyét sau day duoc dé nghi 1a:

H7. C6 mdi quan hé giita danh tiéng to
chic dao tao va long trung thanh cua nguoi
hoc do1 vai to chire.

Hinh 1 trinh bay m6 hinh nghién ctru véi
mudi gia thuyét duogc dé nghi ¢ trén. Thang do
trong nghién ctru nay dua trén co so 1y thuyét
vé chat luong dich vu dao tao sau dai hoc,
thong tin truyén thong dai ching, thong tin
truyén miéng, sy tin tuong, danh tiéng to chic
dao tao va 1ong trung thanh. Cac tap bién quan
sat cy thé duoc do ludng trén thang do Likert 7
diém (1 = rat khong dong ¥, 2 = khong dong ¥,
3 = hoi khong dong y, 4 = trung 13p, 5 = hoi
dong y, 6 = dong ¥, va 7 = rat dong y).

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Chat lugng dich vu

Chuong trinh dao tao

Théng tin truyén
thong dai chiing

Doi ngii giang vién
Hlc

Quan 1y hoc vu Hid

Co s& vat chit

Su tin tudng cua
nguoi hoc

'|'H4

Danh tiéng }Slu t}l;unﬁg
6 chirc thant cua
nguoi hoc

miéng

Thoéng tin truyén

H5
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3. Phu'eng phap nghién ciru

Phuong phap nghién ctiru dugc thyc hién
thong qua 2 budc: nghién ctu dinh tinh va
nghién ctru dinh luong. Dé dam bao gia tri ndi
dung cua thang do, thdo ludn nhém (n=10)
dugc thyc hién nhim bo sung va diéu chinh
cac phat biéu dé thuan loi cho viéc truyén dat
¥ nghia. Sau két qua nghién ctru dinh tinh, ¢
41 bién quan sat dai dién cho cac khai niém
nghién ctru trong d6 22 bién quan sat thé hién
bdn khia canh cta chat lugng dich vy, 6 bién
cho thang do truyén thong dai chung va truyén

miéng, 3 bién cho thang do sy tin tuéng, 5
bién cho danh tiéng to6 chirc va 5 bién cho long
trung thanh cia nguoi hoc.

Dbi twong khao sat cuia nghién ctru dinh
lugng 1a cac hoc vién cao hoc dang theo hoc tai
cac co s¢ dao tao sau dai hoc cua ba truong
Pai hoc Kinh Té TP.HCM, Pai hoc Bach Khoa
TP. HCM va Pai hoc M TP. HCM. Déi tuong
dugc chon theo phuong phap dinh muc thuan
tién theo Bang 1. Ti I¢ dinh mtc c6 dua trén
qui mo tong thé nghién ciru.

Bang 1. Phan miu dinh mirc ké hoach va thye hién

T6 chirc dao tao sau dai hoc K¢ hoach Thuc hién
n=750 n=756
Ti 1é phan b MAiu Ti 1é phin b
Dai hoc Mé TP. HCM 35% 278 36,8%
Dai hoc Kinh Té TP. HCM 45% 366 48,4%
Pai hoc Bach Khoa TP. HCM 20% 112 14,8%

C6 780 bang cau hoi phat ra va thu vé
dugc 761 bang, trong d6 c6 5 bang khong dat
yéu cau chét luong tra 16i. Cong cu hé sb tin
cdy Cronbach alpha va phan tich nhan t6 EFA
dugc st dung dé sang loc thang do cac khai
niém nghién clu. Tlep d6 mo6 hinh hoi quy
dugce sir dung dé kiém dinh cic gia thuyét
nghién ctru. Phép kiém dinh ANOVA dugc
ding dé phan tich su khéac biét giita hoc vién &
cac to chirc dao tao sau dai hoc khac nhau ddi
véi cac yéu td lién quan dén danh tiéng cua to
chirc dao tao sau dai hoc.

4. Két qua nghién ctru

Quy mdé méu nghién ciru gdbm 756 hoc
vién dang hoc cao hoc tai Truong DPai hoc M&
TP. HCM (36,8%), Pai hoc Kinh Té TP. HCM
(48,4%) va bai hoc Bach Khoa TP. HCM
(14,8%) theo 4 chuyén nganh chinh: Kinh té
hoc (23%), Quan tri Kinh doanh (36%), Tai
chinh-Ngén hang (26%) va Xay dung (15%).
Vé gi6i tinh, nit chiém 46,3%. V& do tudi,
nhom tudi 21-25 chiém phan dong voi 44,4%,
nhoém tudi 26-30 chiém 36,1%, nhém tudi 31-

35 chiém 14%, va tir 36 dén 45 chiém 5,4%.
Xét vé thu nhap, thu nhap thip dudi 5 tridu
dong c6 22 ,9%, thu nhdp trung binh tr 5 dén 10
triéu dong chiém da s6 véi 53%, trén 10 tridu
dén 15 triéu dong 1a 17,3%, trén 15 tridu dong
chiém 6,7%. Linh vuc lam viéc chu yéu la kinh
té chiém 56,9%, k¥ thuat chiém 17,1%, con lai
1a khoa hoc xa hoi véi 1,1%. Trong cong vigc,
vi tri nhan vién chiém dai da s6 véi 72,1%, con
lai 12 quan 1y cép thap chiém 15,7%, gidng vién
14 3,2%, quan 1y cip cao chi chiém 1,9% va c6
mét nhom chua di lam chiém 7,1%. V& khu vuc
lam viéc, 35,8% dap vién hi¢n dang lam viéc tai
cac cong ty Nha nude va 57% phuc vu céc cong
ty ngoai Nha nudec.

4.1. Phén tich nhén t6 va dinh gid dp
tin cdy thang do

Két qua phan tich EFA cho thang do
chéat luong dich vu cho thdy c6 bon yéu td
dugc trich voi gia tri Eigen thap nhat 1a 1,130
va tong phuong sai trich dugc 1a 59,346%. Cac
hé s tai nhan t cua cac thanh phan nay nam
trong khoang 0,501 - 0,859. Tat ca hé sd
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Cronbach alpha cta chat lugng dich vu dat tur
0,793 dén 0,879. Vé hai phuong tién truyen
thong dai chung va truyen miéng, hé so
Cronbach alpha dat yéu cau 16n hon 0,6 va cac
hé s6 tai nhan t6 xdp xi 0,70 tr& 1én. Su tin
tudng, danh tiéng to chirc va long trung thanh
ctia ngudi hoc déu 1a cac khai niém cua thang

do don hudng véi hé sé Cronbach alpha 16n
hon 0,80. Nhu vdy, cac nhan t6 dai dién cho
cac khai niém nghién ctru déu co tinh nhat
quan noi tai va dg tin cdy dat yéu cau, hoan
toan thich hgp cho cac phan tich xa hon (xem
Bang 2).

Bang 2. Phén tich nhan t6

Cic bién He S 6 téi :)al:l::chllgl Cronbach

nhan to % alpha

Chit lwong chwong trinh dao tao 37,48 0,793

Nganh hoc da dang 0,702

S6 lwong mén hoc phong phu 0,775

No6i dung mén hoc doi méi 0,699

Khung thoi gian hop ly 0,658

Quy mo 16p thich hop 0,501

Chiit lwgng dpi ngii gidng vién 9,422 0,872

Giang vién c6 kién thirc sau va kinh nghiém 0,765

Giang vién tich cuc giang day huéng vé hoc vién 0,763

Phuong phap giang phu hgp tirng moén hoc 0,766

Phuong phap giang hoc nhom va ty hoc 0,636

Giang vién danh du thoi gian dé huéng dan/tu van 0,628

Chiit lwong qudn Iy hoc vu 7,306 0,879

Théng bao kip thoi qui ché/ké hoach hoc 0,544

Tich cuc tao moi thuan tié€n cho nguoi hoc 0,834

Giao tiép lich sy, nha nhan vdi hoc vién 0,859

Dé dang lién lac qua dién thoai/email 0,815

T4 chirc giao Iuu phét trién mdi quan hé giira hoc vién 0,761

Chit lirgng co s6 vit chit 5,136 0,806

Dia diém hoc thuan tién khang trang 0,503

Trang thiét bi day du va hoat dong tbt 0,584

Thu vién ngoai mang dap tng tot nhu ciu 0,658

Thu vién trén mang d4p Gmg tét nhu cau 0,610

Co sO ngan hang tién ich 0,644

Noi giit xe day di va an toan 0,641

Nha vé sinh sach sé 0,696
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Phuwong

Cic bién Eﬁ;ﬁ :?)i sai 0trich Cl:l;l;:dl
Yo

Truyén thong dai chiing 40,01 0,684
Dién dan, mang xa hoi 0,695

Trang web cua truong, khoa/vién 0,789

Tham viéng truong 0,842

Truyén migng 22,49 0,706
Ban bé, ngudi than ndi tot 0,701

DPdng nghiép, cap trén ndi tot 0,844

Thay ¢, ngudi di trude tu van 0,806

Sw tin twong ciia nguwoi hoc 85,35 0,914
Tin khoa/vién thuc hién ding 161 hua 0,912

Tin khoa/vién mang lai gia trj tot nhat 0,937

Cam théiy yén tam khi hoc tai khoa/vién 0,923

Danbh tiéng té chirc 74,01 0,912
Uy tin 16n vé chét lugng dao tao 0,884

Trung thyc va dang tin cay 0,782

Pugc nhiéu ngudi biét 0,898

C6 tiéng tam hon céc to chirc khac 0,860

C6 danh tiéng tot 0,873

Long trung thanh ciia nguwoi hoc 63,57 0,850
Tiép tuc hoc chuong trinh cao hoc tai khoa/vién X. 0,688

Khuyén nguoi than/ban be dén hoc cao hoc & khoa/vién X. 0,880

N6i tét vé khoa/vién dao tao X voi ngudi khac. 0,880

Chon truong/khoa/vién X dé hoc 1én cao. 0,808

Tham gia hoat dong cyu hoc vién cia khoa/vién X. 0,710

4.2. Phan tich twong quan

Phan tich tvong quan nham danh gi4 gia
tri phan biét gifta cac bién doc lap va bién phu
thudc. Tat ca hé sd twong quan tuyét dbi giita
cac bién dao dong tir 0,171 dén 0,727, nghia 1a
khong vuot qua hé s diéu kién 0,85 (John va
Benet-Martinez, 2000) chi ra rang gia tri phan
biét da ton tai giira 2 bién. No6i cach khac, cac
thang do trong nghién clru nay da do luong
dugc cac khai ni€ém nghién ctru khéac nhau.
Pong thoi hé sé trong quan giita cac bién phu

thudc (su tin tuong, danh tiéng t6 chic dao
tao, long trung thanh cta ngudi hoc) va cac
bién doc lap (cac thanh phan cua chat luong
dich vu, truyén thong dai chung, truyén miéng,
su tin tuong, danh tiéng t6 chirc dao tao) déu
¢6 ¥y nghia théng ké p<0,01, vi thé cac bién
doc 1ap nay c6 thé dwa vao mod hinh dé giai
thich cho cac bién phu thudc su tin tuong ddi
voi to chirc, danh tiéng td chuac dao tao, va
long trung thanh cua nguoi hoc.
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4.3. Thong ké mé ta

Tri trung binh chung cta céc khéi niém
nghién ctru dugc mo ta trong Hinh 2. No6i bat
nhit 13 danh tiéng t6 chirc véi tri trung binh 1a
5,69. Trong 4 yéu t6 thudc chat lugng dich vu
d4o tao thi co s& vat chat duoc nguoi hoc danh
gia thip nhat; trong do phat biéu “Thir vién
ngodi mang ddp 1ng nhu cau nguoi hoc” duge
tan thanh & mirc thdp nhat (mean=4,43). Trong

hai phwong tién tuyén truyén thi truyén thong
dai ching c6 tri trung binh cao hon so voi
truyén miéng, thé hién vai trd to 16n cia truyén
thong dai chung trong viéc khoi goi sy nhan
biét cua hoc vién vé chuong trinh dao tao cao
hoc. Tac dong truyén miéng tu ban be, nguoi
than rdt manh so vé6i tic dong tir dong
nghiép/cap trén va thay c6 (mean=5,16 so véi
4,37 va 4,18).

Hinh 2. Théng ké mé ta cic bién nghién ciru

A&7
“.07

5.07
5 -
4
3
2
1
0 A T T

55 54 >-69 551
i I | | I | E

thong
dai truyén tao
chung miéng

vién

Truyén Truyén Chuong D0ingi Quanly Co so Danh
thong trinh dao giang hoc vu vatchat tudng tiengtdo thanh

Sutin  Danh Su trung

chuac

4.4. Kiém dinh c4c gid thuyét nghién ciu
bé kiém dinh moi quan hé gitra cac khai
ni¢m nghién ctu va két luan muoi gia thuyét

nghién ctru, bdn mo hinh hdi quy tuyén tinh

duoc phat trién va két qua dugc thé hién trong
Bang 3.

Bang 3. Két qua hoi qui tuyén tinh

Bién Hésb | Giatrit | Micy Gida | Két
Phu thupe Déc Iap Beta nghia thuyet | luan
Mo hinh 1: F=155,984; Sig = 0,000; R* diéu chinh = 0,507
Sl;l" tin tuong - Chét lugng chuong trinh dao tao 0,161 4,597*| 0,000 Hla A
SE;ZGI © |_ Chét lugng d6i ngdi gidng vién 0285| 7,822%| 0000 | HIb g
- Chét luong quan 1y hoc vu 0,133 4,250*%| 0,000 Hlc .g)
- Chit luong co s& vat chét 0271|  8,079%| 0,000 Hla
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Mo hinh 2: F = 58,974; Sig = 0,000; R? diéu chinh = 0,133
S tin tuong ddi |- Truyen thong dai ching 0,138  3,908*| 0,000 H2 Chap
v6i 0 chirc - Théng tin truyén miéng 0304 8617¢| 0000 | mH4 | PHAD
Mo hinh 3: F = 177,834; Sig = 0,000; R? diéu chinh = 0,415
Danh tiéng cua t6 |- Thong tin dai ching 0,167 5,671%| 0,000 H3 | 4
chire - Théng tin truyén miéng 0,158 5173% 0000 | H4 |B 3
- Sy tin tudng 0,505 16,842*%| 0,000 H6
Mo hinh 4: F = 596,769; Sig = 0,000; R? diéu chinh = 0,441
Long trung thanh ciia | Danh tiéng cua to chirc 0,665 24,429%| 0,000 H7 Chap
nguoi hoc nhan

Ghi chii: *Mirc y nghia thong ké p<0,01.

Két qua hdi quy két luan rang tat ca cac
gia thuyet nghlen ctu déu dwoc chip nhan.
Hoc vién danh gia chét luong dich vu (chuong
trinh dao tao, doi ngti gidng vién, quan 1y hoc
vu va co so vat chat) cang cao ho cang tin
tuong vao to chic dao tao. Thong tin dai
ching va truyén miéng vé té chirc ma hoc vién
nhén dugc cang tich cuc thi su tin tudng cia
ho vé to chic d6 cang 1én. Thong tin dai
ching va truyén miéng vé t6 chiic cang tich
cuc, danh tiéng cua to chic cang cao. Tuy
nhién, mirc d6 anh huong cia truyén thong dai
ching dén niém tin nguoi hoc thap hon nhiéu
S0 VOl tmyén miéng. Nguoc lai, vai tro cla
truyén théng dai ching trong tao dung danh
tiéng td chirc biéu hién manh hon vai tro cia
truyén miéng. Nguoi hoc cang tin tudong vao to
chirc dao tao, danh tiéng ctia to chirc d6 cang
cao. Danh tiéng t6 chuc ddo tao trong tam tri
hoc vién cang 16n, 1ong trung thanh ciia ho ddi
vé6i t6 chirc ddo tao cang cao.

4.5. Sw khdc bigt vé mirc dp danh tiéng
to chirc giita cdc to chire dao tao

Két qua kiém dinh ANOVA - Bonferroni
Post Hoc tai Bang 4 x4c nhan réng nhén thic
vé muc d6 danh tiéng cia to chirc dao tao cod
khéac nhau gitta ba nhém hoc vién. Khoa/vién
dao tao sau dai hoc cua Pai hoc Bach Khoa
TP.HCM va Pai hoc Kinh Té TP.HCM dugc
danh gia 1a c6 danh tiéng cao hon Pai hoc M¢&
TP. HCM. Didu nay khang dinh bé day lich sir
ctia to chirc c6 moi twong quan thuén chiéu véi
danh tleng t6 chire, cu thé khoa dao tao sau dai
hoc cua Truong Pai hoc M TP.HCM c6 lich
sir phat trién non tré hon so véi hai t6 chirc kia
(13 nam so véi 23 nim). Tuy nhién niém tin
cua hoc vién Truong Pai hoc M¢ TP.HCM ddi
voi to chirc dao tao cao hon, phan anh sy lac
quan ctia nhom hoc vién nay vé tién dd hoc tap
cua ho dua trén nhiing diéu cam két va thuc
hién tich cuc ctia Khoa va tu d6 long trung
thanh cua ho cling cao hon.

Biang 4. Két qua ANOVA

Cic to chirc dao tao
g ‘ PH Mé pHKinhTé | DHBachKhoa |\ o bisteri | My
Bien dolwdmg | vp yom G| TP HOM (G2)| ¥ HEM trung binh_ nghia
n=278 n =366 (G3)
n=112
Sw tin twong| 5,604 5,048 5,386 G1-G2* 0,000
cuia nguoi hoc (0,356)




50 TAP CHi KHOA HOC TRUONG DAI HOC MO TP.HCM - SO 9 (3) 2014

G1-G3 0,265
(0,218)
G2-G3 0,783
(-0, 138)
Qanh tiéng cua 5,479 5,775 5,919 G1-G2* 0,001
to chirc (-0,296)
G1-G3* 0,000
(-0,440)
G2-G3 0,529
(-0,144)
Long  trung 5,691 5,338 5,633 G1-G2* 0,000
thanh cta nguoi (0,353)
hoc G3-G2* 0,030
(0,295)
G1-G3 1,000
(0,058)

Ghi chii: *Khdc biét & mire y nghia thong ké p<0,05.

5. Két luan va ham y quan ly

Bai bdo nay giip cdc nha quan 1y gian
tiép va truc tiép ciia khoa/vién dio tao cao hoc
hiéu dugc vai trd cua chat luong dich wvu,
truyén thong chinh thirc va phi chinh thirc
trong xdy duyng niém tin va danh tiéng cua to
chirc dao tao. Dong thoi phat hién ra su can
thiét va tdm quan trong d6i voi t6 chuc trong
viéc thuong xuyén phat trién danh tiéng vi
danh tleng thuong hiéu dong vai tro trong yéu
trong chién lugc canh tranh ctia t6 chirc do.

Két qua nghién ctru ung ho cac ly thuyét
duong thoi vé danh tiéng t6 chuc (Wartick,
2002; Vidaver-Cohen, 2007) dugc hinh thanh
do tic nhan cia truyén thong dai ching
(Kassim va cong su, 2010), do truyén miéng
(Datta va cong sy, 2005) va do niém tin cta
nguoi st dung dich vu (Rojas-Mendez va cong
su, 2006). Dong thoi, khiang dinh lan nita cac
thanh phén chinh ctia chit luong dich vu giao
duc bac cao c6 anh hudng dén niém tin cua
nguoi hoc (Sultan va Wong, 2010; Helgesen
va Nesset, 2007) va nhén manh méi quan h¢
cung chiéu giita danh tiéng t6 chirc dao tao va
long trung thanh cua ngudi hoc ma da dugc
cac nghién ctru trude dé cap (Bhattacharya va
Sen, 2003; Standifirt, 2005). Két qua nghién

clru nay dua ra nhitng ham y quan 1y nhu sau:

5.1. Xay dung danh tiéng té6 chirc dao
tao bang niém tin cua hoc vién qua trdi
nghiém chat lwong dich vu

= Chét luong ddi ngii gidng vién déng gop
16n nhat vao su tin tudng cua ngudi hoc.
Giang vién déng vai tro rat quan trong
trong qué trinh chuyén giao dich vy, thé
hién qua kién thic va kinh nghiém cua
giang vién, phuong phap giang day, cach
tiép x0c va giai quyét van dé trong hoc
tap, danh thoi gian giup d& va phan hdi
thong tin dén hoc vién. Viéc tuyén chon
giang vién giang day o bic cao hoc cin
luu ¥ ca hai khia canh kién thic va kinh
nghiém thyc té cta giang vién vi ngudi di
hoc la nhing nguoi dang di lam doi hoi
chat lugng bai giang rit cao.

= Co sO vat chat 1a thanh phan quan trong
thir hai gop phan tao nén niém tin vao to
chure boi vi trong suy nghi cia nguoi su
dung nhitng yéu t6 ndy tao thanh loi ich
hira hen trong qua trinh chuyén giao dich
vu. Yéu td co s& vat chit duge danh gia
thip nhét trong bon thanh phan cia chat
luong dich vu. Hau hét cac truong co co
s& vat chat han hep, cii k¥ va chip va.
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Piém yéu vé co s& vat chat s& lién d6i han
ché cac yéu té khac vé& chuong trinh dao
tao (khong thé trién khai hiéu qua phuong
phdp gidng day moi: bai gidang mo phong
qua mang internet, thyc hanh trén may),
chuong trinh hoc (khé trién khai vi phong
hoc khéng du tiéu chuan). Piém yéu nay
can duoc cac nha quan ly quan tim dung
murc va cai thién trong thoi gian sdm nhat.
Phuong phap hoc tap ¢ bac cao hoc doi
hoi hoc nhém va tu nghién ctru nén chat
lugng thu vién ngoai tuyén va truc tuyén
can duoc dau tu va dap ang ding theo nhu
cau ngudi hoc. Pac biét 1a thu vién tryc
tuyén can cac két ndi phong phu dé hoa
nhap vao xu thé dao tao sau dai hoc hién
dai trén toan cu.

Chuong trinh dao tao cua cac khoa/vién
thuong dugc ra soat va cai thién hang
nam, nhung mirc d¢ dap Gmg sat v6i nhu
cau thuc t& ciia xd hoi van con gl(n han.
Viéc thiét ké chuong trinh hoc, noi dung
moén hoc nén theo chuan muc qudc gia va
ca qudc té dé hoc vién tot nghiép tir co so
dao tao nay co thé lam viéc trong moi
truong toan cau va co thé theo hoc céac
chuong trinh cao hon mot cach dé dang.
Viéc lam nay gitip khoa/vién dao tao co
modt danh tiéng hoc thuét tét hon trong
cong dong.

Quan Iy hoc vy anh hudong khong kém dén
niém tin cua nguoi hoc. Khoa/vién dao tao
nén quan tdm dén viéc chuan héa cac thu
tuc cung cép dich vu tir khau tuyén sinh,
thu tuc nhap hoc, thu tuc dang ky moén
hoc, dong hoc phi, tra ctru diém trong qua
trinh hoc, v.v... Hé théng thong tin va
phan hdi thong tin nén duogc thyc hién kip
thoi. Qui mo cua khoa cang 16n cac thu
tuc cung cép dich vu cang nén duogc chuin
hoa, tranh sy vun vat gay mét thoi gian va
ngudn lyc.

5.2. Phdt trién danh tiéng té chirc bing

thuong xuyén lién tuc va chuyén nghiép
hon thong qua do6i chuyén trach marketing
cta to chirc. Danh tiéng thuong hiéu nén
duoc nhan biét qua nhitng phuong tién
hién thi bat mat, logo an tuong, nhitng cau
slogan khong thé nao quén, _nhing théng
tin hitu dung va ching can xuat hién
thuong xuyén trén website cua to chirc
dao tao, mau quang céo trén tap chi, bang
hiéu, to roi, dién dan mang, v.v...Tur khoa
“sau dai hoc cua khoa/vién X’ nén duogc
dau tu dé xuat hién dau tién trén cic cong
cu tim kiém gitp hoc vién tiém ning
nhanh chéng nhan ra thuong hiéu cua to
chue X. T6 chire ddo tao nén khai thac cac
yeu t6 hitu hinh khi truyen thong (trang
thiét bi phong hoc, bang cap, ...) dé tao ra
su xac thuc vo hinh. Pay cling 1a cach
hi¢u qua dé tao ra mot hinh anh thyuc va cu
thé vé t6 churc.

* Truyén miéng hay truyén thong phi chinh
thirc c6 y nghia cho cdc nha quéan ly lam
tdt chat luong dich vy, tao ra “nguoi that,
viéc that” dé duogce nguoi sir dung dénh gia
cao, tin twong va phat sinh cac 15i truyén
miéng tich cyc dén nguoi khac. Thong tin
truyén miéng khong chi qua mat-ddi-mat
ma con lan truyén qua mang Internet. Cac
khoa/vién dao tao c6 thé xay dung céc
trang fanpage ctia khoa/vién minh dé cac
hoc vién hién tai, cuyu hoc vién va hoc
vién tiém nang tham gia chia sé cam xuc
va y kién ca nhan cia ho. Cong viéc nay
gitip khoa/vién c6 thé hiéu dwoc nhu cau
cua hoc vién, tinh trang hoc hanh cua ho,
v.v... dé diéu chinh chuong trinh, cai
thién dich vu va hon nita c6 thé kiém soat
va chuyén cac thong tin tiéu cuc trd thanh
tich cyc. Cach lam nay co thé tao ra mot
kénh quang céo it ton kém va hiéu qua
v6i toc do lan truyén nhanh chéng trong
cong dong.

6. Han ché va huéng nghién ciru tiép
theo

phuwong tién truyén thong chinh thivc (thong
tin dai chiing) va phi chinh thirc (théng tin Trong nghién ctru ndy, danh tiéng cta to
truyén miéng) chuc chi duoc do luong thong qua ddi tuong 1a
hoc vién dang hoc. Céc ddi tuong khac du da
hoc xong hodc chua hoc tai trudong ciing co6 thé
nhan ra danh tiéng td chirc dao tao do. Do do,

. })01 voi kénh truyen thong dai chung, cac
t6 chic dao tao can chi y phat trién
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nghién citu trong tuong lai vé danh tleng cua
mot to chirc gido duc nén mo rong mau nghién
ctru dén cac phu huynh, cyu hoc vién, sinh
vién, nhitng nha tuyén dung va ngay ca nhan
vién trong to chic.

Khai niém danh tiéng t6 chirc khong chi
thé hién & sy uy tin, dang tin cdy, dugc nhiéu
ngudi biét ma con co thé thé hién bang bé day
thanh tich: sd luong va chét luong cac bai
béo/cong trinh nghién ctru khoa hoc, duoc xép
hang cao trong nudc va khu vue, sé luong cyu
hoc vién thanh dat, v.v... Nghién clru tuong lai
vé danh tiéng t6 chirc dao tao c6 thé md rong
hon vé céc khia canh nay.

Nghién ctru nay s dung phuong phap
chon mau dinh mtrc thuan tién trén 3 td chirc

t6 chirc ddo tao v&i 4 chuyén nganh hoc nén
van con han ché tinh tong quat hoa cua van dé
nghién ciru. Danh tiéng t6 chirc c6 thé gin lién
vo1 chuyén nganh dao tao. Cac nghién ctu
twong lai vé van dé twong tu c6 thé mé rong
don vi nghién ctru va qui mé mau dé c6 duogc
két qua nghién ctru sdu sic va toan dién hon.

Nghién ctu di dung phan mém SPSS
v6i phép thdng ké hoi quy tuyén tinh dé kiém
dinh céc gia thuyét nghién ctru. Mot cach thay
thé khac ma nghién ctru tuong lai c¢6 thé thuc
hién d6 12 ding mo hinh céu tric tuyén tinh
SEM vé6i phan mém AMOS dé vira kiém dinh
gia thuyét vira xac dinh mdi quan hé nhan qua
gitra cac khai ni¢ém nghién ctru.
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