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TÓM TẮT:
Để xác định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên đối với chất lượng dịch vụ 

đào tạo của Trường Đại học Văn Hiến, tác giả dựa vào mô hình nghiên cứu của các nghiên cứu 
trước có liên quan, từ đó xây dựng mô hình nghiên cứu và đo lường các yếu tố tác động đến sự 
hài lòng của sinh viên. Với kích thước mẫu nghiên cứu là 320 và sử dụng phần mềm thống kê 
SPSS 20.0, kết quả nghiên cứu đã xác định có 6 yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên 
đối với chất lượng dịch vụ đào tạo của Trường Đại học Văn Hiến, gồm: (1) Cơ sở vật chất, (2) 
Đội ngũ giảng viên, (3) Chương trình đào tạo, (4) Tổ chức đào tạo, (5) Công tác hành chính, (6) 
Chính sách học phí.

Từ khóa: chất lượng dịch vụ đào tạo, sự hài lòng, Trường Đại học Văn Hiến.

Ị
1. Đặt vấn đề
ở Việt Nam, chât lượng giáo dục là yếu tố 

nàng đầu mà các trường đại học hướng đến nhằm 
mang lại những lợi ích tốt nhất cho người học (sinh 
Ỉiên, học viên), từ đó, tạo ra uy tín cho các trường 

à cho ngành Giáo dục, mang lại lợi ích cho toàn 
ã hội như sứ mệnh mà ngành Giáo dục đang 

lýíớngtới.
' Trong những năm gần đây, nhằm hướng đến 

tầm nhìn và hoàn thành sứ mệnh đào tạo nguồn 
nỊhân lực chất lượng cho khu vực phía Nam, 
Trường Đại học Văn Hiến (VHU), đã từng bước

I

cải tiến nội dung và chương trình đào tạo, nâng 
cao chất lượng giảng dạy của giảng viên, cải tiến 
những dịch vụ liên quan đến người học, tạo môi 
trường học tập hiện đại cho sinh viên, tạo sân chơi 
tinh thần và nhân văn cho sinh viên trong quá 
trình học tập, chương trình hỗ trợ học phí, học 
bổng, giảm gánh nặng tài chính cho sinh viên 
nghèo, gia đình khó khăn và học giỏi, mang lại sự 
hài lòng cho người học khi đến với hệ thống giáo 
dục của nhà trường.

Tuy nhiên, trong quá trình đào tạo ở VHU, bên 
cạnh những yếu tố mang lại lợi ích thiết thực cho 
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sinh viên, sự hài lòng của người học được thỏa 
mãn, vẫn còn những yếu tô' là điểm yếu mà Nhà 
trường cần nhận ra nhằm cải tiến ngày càng tốt 
hơn, mang lại sự hài lòng hơn. Những câu hỏi đặt 
ra là: Sinh viên hài lòng và chưa hài lòng với chất 
lượng dịch vụ đào tạo của Nhà trường vì những 
yếu tố nào? Nhà trường cần tập trung vào những 
cải tiến nào nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ 
đào tạo và sự hài lòng cho sinh viên?. Đê’ trả lời 
cho những vấn đề nêu trên, tác giả đã tiến hành 
khảo sát và sử dụng các phương pháp phân tích 
định lượng để giải quyết mục tiêu nghiên cứu này.

2. Nội dung nghiên cứu
2.1. Cơ sở lý thuyết
- Chất lượng dịch vụ
Có nhiều định nghĩa khác nhau về chất lượng 

dịch vụ. Chất lượng dịch vụ là khoảng cách chênh 
lệch giữa kỳ vọng của khách hàng về dịch vụ và 
nhận thức của họ về kết quả khi sử dụng dịch vụ 
(Parasuraman & cộng sự, 1985, 1988). Chất lượng 
dịch vụ là nhận thức (cảm nhận) của người tiêu 
dùng về kết quả của dịch vụ (Cronin và Taylor, 
1992). Chât lượng dịch vụ thể hiện trong quá trình 
tương tác giữa khách hàng và nhân viên của nhà 
cung cấp dịch vụ (Svensson, 2002).

- Chất lượng dịch vụ đào tạo
Chất lượng dịch vụ đào tạo là một khái niệm 

mang tính tương đối và được hiểu theo nhiều cách 
khác nhau, tùy theo từng cách tiếp cận vấn đề.

Năm khía cạnh của chất lượng dịch vụ đào tạo, 
gồm: Chất lượng là sự vượt trội (hay xuất sắc); là 
sự hoàn hảo (kết quả hoàn thiện, không sai sót); là 
sự phù hợp với mục tiêu (đáp ứng nhu cầu của 
người học); là sự đánh giá về đồng tiền (đáng để 
đầu tư); là sự chuyển đổi (chuyển từ trạng thái này 
sang trạng thái khác) (Harvey và Green, 1993). 
Chất lượng dịch vụ đào tạo là tập hợp các yếu tô' 
đầu vào, quy trình và đầu ra của hệ thống giáo dục 
để cung cấp các dịch vụ thỏa mãn hoàn toàn 
khách hàng nội bộ và bên ngoài nhằm đáp ứng 
các kỳ vọng hiện tại và tiềm ẩn của người học 
(Cheng và Tam, 1997).

- Sự hài lòng của khách hàng

Theo Phillip Kotler (2003), sự hài lòng là mức 
độ cảm nhận của khách hàng bắt nguồn từ việc so 
sánh những gì nhận được từ sản phẩm hay dịch vụ 
với những mong đợi (kỳ vọng) của khách hàng. Sự 
hài lòng của khách hàng có 3 mức độ. (1) không 
hài lòng khi kết quả thực tế bé hơn sự mong đợi 
(kỳ vọng). (2) hài lòng khi kết quả thực tê' bằng 
với sự mong đợi (kỳ vọng) và (3) thích thú khi kết 
quả thực tế lớn hơn sự mong đợi (kỳ vọng). Sự hài 
lòng của khách hàng là một thái độ tổng thể của 
khách hàng đối với một nhà cung cấp dịch vụ, 
hoặc một nhà cung cấp dịch vụ, hoặc một cảm xúc 
phản ứng với sự khác biệt giữa những gì khách 
hàng dự đoán trước và những gì họ tiếp nhận, đôi 
với sự đáp ứng một sô' nhu cầu, mục tiêu hay mong 
muốn (Hansemark và Albinsson, 2004).

- Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài 
lòng của khách hàng

Sự hài lòng của khách hàng và chất lượng dịch 
vụ là 2 khái niệm phân biệt nhưng có quan hệ gần 
gũi với nhau. Chất lượng dịch vụ là khái niệm 
mang tính khách quan, nhận thức, đánh giá. Hài 
lòng là sự kết hợp của các thành phần mang tính 
chủ quan, dựa vào cảm giác, xúc cảm (Shemwell 
và cộng sự, 1998). Nghiên cứu của Zeithaml và 
Bitner (2000) lại cho rằng, đây là 2 khái niệm 
phân biệt. Sự thỏa mãn khách hàng là một khái 
niệm tổng quát nói lên sự hài lòng của khách hàng 
khi sử dụng dịch vụ. Trong khi đó, chất lượng dịch 
vụ chỉ tập trung vào các thành phần cụ thể của 
dịch vụ.

2.2. Các nghiên cứu liên quan (Bảng 1)
Mô hình nghiên cứu
Dựa trên mô hình 5 khoảng cách chất lượng 

dịch vụ của Parasuraman & cộng sự, 1985, kết 
hợp với các công trình nghiên cứu liên quan đã có 
trước đây, tác giả xin đề xuất mô hình nghiên cứu 
của đề tài như Hình 1.

3. Kết quả nghiên cứu
3.1. Kết quả hệ sốCronbach ’s Alpha
Hệ sô' Cronbach’s Alpha là một phép kiểm 

định thông kê về mức độ chặt chẽ mà các mục hỏi 
trong thang đo tương quan với nhau. Các biến có
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Bảng 1. Tổng hợp các yếu tố của các công trình nghiên cứu liên quan

TT Tẽntácgiả Năm Hưởng nghiên cứu Cácyẽutốànhhưởng

1 Trần Thị Yến Phương 2017

Các nhân tố tác động đến mức độ hài 
lòng của sinh viên vể chất lượng dỊch 
vụ trong đào tạo kỹ năng mềm tại 
Trường Đại học Công nghệ Đồng Nai

(1) Giảng viên, (2) Cơ sở vật chất, (3) 
Chương trinh đào tạo, (4) Môi trường 
học tập, (5) Chính sách học phí

2 Phạm Thị Liên 2016

Chất lượng d Ịch vụ đào tạo và sự hài 
lòng của người học trương hợp 
Trường Đại học Kinh tẽ, Đại học 
Quốc gia Hà Nội

(1) Cơ sở vật chất, (2) Chương trình 
đào tạo, (3) Giảng viên, (4) Khả năng 
phục vụ

3 VasilikiG.V.vàcộngsự 2015
Đo lường chất lượng dịch vụ đào tạo 
của sinh viên tại Trương Đại học 
Quốc gia Hy Lạp

(1) Góc độ học thuật, (2) Các phương 
tiện, (3) Chương trình đào tạo, (4) 
Nhân viên, (5) Dịch vụ hốtrợ

4
Lê Đức Tầm
và Trần Danh Giang

2013
Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ 
đào tạo và sự hài lòng của sinh viên 
Trưởng Đại học Xây dựng miển Trung

(1) Đội ngũ giảng viên, (2) Chương 
trình đào tạo, (3) Cơ sở vật chất, (4) 
Sự quan tâm của Nhà trường, (5) 
Công tác hành chính

5
Nguyên Thị Bảo Châu 
và Thái Thi Bích Châu

2013

Đánh giá mức độ hài lòng của sinh 
viên đối với chất lượng đào tạo của 
Khoa Kinh tê' và Quản tri kinh doanh 
Trường Đại học Cần Thơ giai đoạn 
2012-2013

(1) Tác phong, thái độ của nhân viên, 
(2) Tác phong, năng lực của giảng 
viên, (3) Cơ sở vật chất, (4)TỔ chức 
đào tạo, (5) Thư viện, (6) Khu vực học 
tập, ứng dụng

6
Chuah Chin Wei 
và Subramaniam 
Sri Ramalu

2011
Sự hài lòng của sinh viên đối với 
trường đại học: Vấn để chất lượng 
dỊch vụ

(1) Phương tiện hữu hình, (2) Sự 
phản hổi, (3) Độ tin cậy, (4) Sự đảm 
bảo, (5) Sự cảm thông

Nguồn: Tác giả

hệ số tương quan biến tổng nhỏ hơn 0,3 sẽ bị loại. 
Đồng thời, thang đo sẽ được chọn khi hệ số 
Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,6 (Nunnally & 
Bernstein, 1994). Kết quả kiểm định thang đo lần 
!:uối cho thấy hệ số Cronbach’s Alpha của các yếu 
ố luôn nằm trong khoảng từ 0,520 - 0,860, chứng 
ỏ thang đo đo lường được tương đốì tốt và đạt tiêu 

chuẩn (>0,6), Sau khi loại bỏ 1 biến (CTDT6) do 
có hệ số Cronbach’s Alpha nếu loại biến cao hơn 
giá trị Cronbach’s Alpha hiện tại thì phân tích 
Cronbach’s Alpha đã giữ lại 33 biến quan sát và 

tiếp tục được đưa vào phân tích nhân tố EFA ở 
bước tiếp theo (Bảng 2).

3.2. Kết quả phân tích nhân tô' EFA- Kết quả 
phân tích EFA cho biến độc lập

Hệ số KMO của mô hình các yếu tố ảnh hưởng 
đến sự hài lòng của sinh viên đốì với chất lượng 
dịch vụ đào tạo của Trường Đại học Văn Hiến 
bằng 0,816 lớn hơn 0,5 nên phân tích nhân tố là 
phù hợp, giá trị Sig. - 0,000 trong kiểm định 
Bartleet nhỏ hơn 0,05 nên các biến quan sát có 
tương quan với nhau xét trên phạm vi tổng thể.
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Hình ỉ: Mô hình nghiên cứu dề xuất

HI (+)

H3 (+)

( Cơ Sỏ vật chất

f Đội ngũ giảng viên J

r Sự cảm thông J-

Chương trình đào tạo )—yiíil

TỔ chức đào tạo )—H5 (4-)

Công tác hành chính —tíốl+l

I Chính sách học phí I———

H2(+)

Phương pháp rút trích các thành phần chính - 
Principal components đã trích được 7 nhân tô' từ 33 
biến quan sát, với phương sai trích là 69,908%, 
thỏa mãn yêu cầu phương sai trích phải lớn hơn 
50%, tức là đã giải thích được 69,908% sự biến 
thiên của tập dữ liệu này. (Bảng 3)

- Kết quả phân tích EFA cho biến phụ thuộc
Kết quả phân tích yếu tố sự hài lòng, với KMO 

= 0,752, Sig. = 0,000 trong kiểm định Barlett < 

0,05, một nhân tố được rút ra với tổng phương sai 
trích 57,642 %, giải thích được 57,642% sự biến 
thiên của tập dữ liệu, cho thấy tập dữ liệu này 
cũng thỏa mãn điều kiện phân tích. (Bảng 4)

3.3. Kết quả phân tích hồi quy tuyến tính bội
- Đánh giá độ phù hợp của mô hình hồi quy 

tuyến tính bội
Kết quả tính toán cho thấy, mô hình có R2 là 

0,625 và R2 điều chỉnh (R2a) là 0,616. Nghĩa là mô 
hình hồi quy tuyến tính bội đã xây dựng phù hợp 
với tập dữ liệu là 62,5%, tức là mô hình đã giải 
thích được 62,5% phương sai của các yếu tô' tác 
động đến sự hài lòng. Giá trị Sig. = 0,00 < 0,05 cho 
thấy kết quả hồi quy có thể chấp nhận - có ý nghĩa 
thống kê (đô'i với tổng thể).

- Kiểm định độ phù hợp của mô hình
Trị sô' thống kê F đạt giá trị 67,498 được tính từ 

R2 của mô hình đầy đủ, với giá trị Sig. = 0,000 nhỏ 
hơn 0,05 cho thấy ta sẽ an toàn khi bác bỏ giả 
thuyết H0, cho rằng tất cả các sô' hồi quy bằng 0. 
Điều này chứng minh mô hình hồi quy bội Sự hài 
lòng phù hợp với tập dữ liệu. (Bảng 5)

Giá trị Dubin - Watson = 1,050, nhỏ hơn 2, có 
nghĩa là các phần dư gần nhau có tương quan 
thuận. Như vậy, các phần dư không có tương quan 
chuỗi bậc nhất với nhau.

Bảng 6 cho thấy có 6 yếu tô' ảnh hưởng đến

Bảng 2. Tóm tắt kết quả kiểm định Cronbach’s Alpha mô hình nghiên cứu

TT Yẽutố Hộ số tương quan biên tổng Hộ sốCronbach's Alpha SỐ biển quan sát hợp lộ

1 Cơ sỏ vật chất (CSVC) 0,556-0,694 0,811 4

2 Đội ngũ giảng viên (DNGV) 0,664-0,782 0,864 4

3 Sự cảm thông (SCT) 0,520-0,775 0,786 4

4 Chương trình đào tạo (CTDT) 0,653-0,860 0,902 5

5 Tổ chức đào tạo (TCDT) 0,572-0,812 0,858 5

6 Công tác hành chính (CTHC) 0,630-0,708 0,810 3

7 Chính sách học phí (CSHP) 0,534-0,692 0,802 4

8 Sự hài lòng (SHL) 0,472-0,654 0,751 4

Nguồn: Sô'liệu tính toán từ kết quả điều tra của tác giả, năm 2021
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Bảng 3. Kết quả phân tích nhãn tố khám phá EFA

Ma trận xoay nhân tố

Nhân tố

1 2 3 4 5 6 7

CTDT1 0,883

CTDT5 0,880

CTDT2 0,862

CTDT4 0,750

CTDT3 0,639

TCDT4 0,890

TCDT3 0,842

TCDT5 0,809

TCDT1 0,679

TCDT2 0,667

DNGV2 0,845

DNGV1 0,841

DNGV4 0,718

DNGV3 0,703

CSHP4 0,817

CSHP3 0,783

CSHP1 0,689

CSHP2 0,677

CSVC1 0,842

CSVC4 0,819

CSVC3 0,622

CSVC2 0,611

SCT1 0,906

SCT4 0,751

SCT2 0,744

SCT3 0,717

CTHC2 0,874

CTHC3 0,811

CTHC1 0,743

Nguồn: Sô'liệu tính toán từ kết quả điều tra cửa tác giả, năm 2021

Bảng 4. EFA các 
biến phụ thuộc

Biẽn 
quan sát

Hệ số 
tài nhân tố

SHL1 0,837

SHL2 0,758

SHL4 0,740

SHL3 0,695

Nguồn: Số liệu tính toán 
từ kết quả điều tra của 

tác giả, năm 2021

Chất lượng dịch vụ đào tạo 
do sig. < 0,05 (loại ra 1 yếu tố 
không có ý nghĩa thống kê). 
Ngoài ra, hệ số phóng đại 
phương sai VIF của các nhân 
tô trong mô hình từ 1,052 - 
1,526 nhỏ hơn 2, tức là không 
có hiện tượng đa cộng tuyến.

Phương trình hồi quy 
tuyến tính các yếu tố ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của 
sinh viên đồi với chất lượng 
dịch vụ đào tạo của Trường 
Đại học Văn Hiến gồm 6 
biến có dạng như sau:

SHL= 0,192* csvc
+ 0,257* DNGV
+ 0 267* CTDT
+ 0,197* TCDT
+ 0,106* CTHC
+ 0,170* CSHP

4. Kết luận
Qua phân tích các nhân tô' 

khám phá và tiến hành phân 
tích hồi quy đa biến, có 6 yếu 
tố của biến độc lập có ý nghĩa 
thống kê, gồm: Cơ sở vật chất 
(CSVC), Đội ngũ giảng viên
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nghe sinh viên trình bày những khó khăn trong 
quá trình học tập liên quan đến ngành đào tạo, 
cũng như các dịch vụ phục vụ quá trình đào tạo.

Giải quyết các vấn đề học vụ của sinh viên 
nhanh gọn.

- về chính sách học phí
Chất lượng đào tạo và chất lượng dịch vụ phải 

tương xứng với học phí.

Công khai và minh bạch các khoản phụ thu 
ngoài học phí.

Chính sách học bổng, chính sách khuyến học 
để động viên sinh viên học tập tốt.

Tổ chức liên kết với các doanh nghiệp cấp học 
bổng cho sinh viên giỏi, sinh viên nghèo.

Cho sinh viên vay vốn học tập thông qua liên 
kết với ngân hàng ■
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ABSTRACT:
Based on research models of previous studies on the factors affecting the satisfaction of 

students with the quality of training services, this study proposes a research model of factors 
affecting the satisfaction of students with the quality of training services provided by Van Hien 
University. By analyzing 320 samples with the use of SPSS Statistics 20.0, this study finds out 
that there are 6 factors affecting the satisfaction of students with the quality of training services 
provided by Van Hien University, namely (1) Facilities, (2) Teaching staff, (3) Training 
program, (4) Training organization, (5) Administrative work, (6) Tuition policy.

Keywords: training service quality, satisfaction, Van Hien University.
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