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Tóm tắt 
Nghiên cứu có mục đích kiểm chứng tác động các yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ giáo 
dục đến sự hài lòng của sinh viên. Thông qua nghiên cứu định tính và định lượng, thang đo 
chất lượng dịch vụ giáo dục được xác định bao gồm 5 yếu tố: Học thuật, phi học thuật, chương 
trình đào tạo, cơ sở vật chất và tương tác doanh nghiệp. Kết quả phân tích mô hình SEM với 
mẫu là 1226 sinh viên đang theo học tại các trường đại học công lập khối kinh tế và quản trị 
kinh doanh đã chỉ ra ngoại trừ yếu tố tương tác doanh nghiệp, các yếu tố của chất lượng dịch 
vụ đều có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của sinh viên. Ngoài ra, tác động của các yếu tố 
chất lượng dịch vụ đến sự hài lòng của sinh viên các trường đại học tự chủ cao hơn rõ rệt so 
với các trường chưa tự chủ. Từ các kết quả, một số hàm ý được đưa ra nhằm hỗ trợ đội ngũ 
quản lí các trường đại học nâng cao sự hài lòng của sinh viên.
Từ khóa: Sự hài lòng của sinh viên; Chất lượng dịch vụ giáo dục; Giáo dục đại học; Tự chủ 
đại học.
Mã JEL: I23; M31

The influence of higher education service quality on the satisfaction of students from 
public universities of economics and business management in Vientam
Abstract: 
The study aims to examine the constitutive factors of educational service quality and evaluate 
the impact of these factors on student satisfaction. Through qualitative and quantitative 
research, the measurement scale of higher education service quality has been determined 
to include five essential factors: academic, non-academic, training program, facilities, and 
industry interaction. The results of the SEM model analysis with a sample of 1226 students 
showed that except for the industry interaction, the factors of service quality have a positive 
influence on student satisfaction. Besides, the impact of service quality factors on student 
satisfaction of autonomous universities is significantly higher than that of non-autonomous 
universities. From the findings, several policy implications were made to support university 
management teams in improving student satisfaction.
Keywords: Student satisfaction; Service quality in higher education; Higher education; 
University autonomy.
JEL codes: I23; M31
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1. Giới thiệu
Giáo dục đại học có vai trò quan trọng đối sự phát triển của mỗi quốc gia trong nền kinh tế tri thức cũng 

như tạo ra cơ hội phát huy năng lực cho mỗi cá nhân (Marginson, 2010). Tính đến năm 2021, hệ thống 
trường đại học của Việt Nam bao gồm 237 trường đại học với 172 trường đại học công lập và 65 trường đại 
học tư thục đang phục vụ nhu cầu học tập của hơn 1,6 triệu sinh viên. Tuy nhiên, những năm gần đây, việc 
lựa chọn giáo dục đại học của học sinh lại có xu hướng giảm theo thống kê tổng chỉ tiêu tuyển sinh các năm 
(Bộ Giáo dục và Đào tạo Việt Nam, 2021). Thực trạng này dẫn đến sự cạnh tranh giữa các trường đại học 
trong việc thu hút và giữ chân người học ngày càng gia tăng. 

Mặc dù còn nhiều ý kiến tranh cãi về hướng tiếp cận giáo dục đại học như một loại hình dịch vụ tại Việt 
Nam. Tuy nhiên các quan điểm ủng hộ việc xem xét giáo dục đại học như một loại hình dịch vụ không còn 
quá xa lạ trên phạm vi thế giới (Oldfield & Baron, 2000). Khi hệ thống giáo dục phát triển mạnh mẽ với sự 
tham gia của nhiều thành phần kinh tế, chính sách xã hội hóa và tự chủ đại học dần cho thấy sự phù hợp với 
các điều kiện, hoàn cảnh phát triển của đất nước. Xem xét giáo dục đại học như một dịch vụ thuần túy thay vì 
hoạt động hành chính công sẽ giúp các trường đại học đánh giá đúng vai trò, tầm quan trọng của người học.

Phần lớn các nghiên cứu đều chỉ ra chất lượng dịch vụ là yếu tố quan trọng thúc đẩy sự hài lòng của khách 
hàng cũng như hành vi của họ trong tương lai (Lai & cộng sự, 2009). Số lượng các nghiên cứu về mối lên 
hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của sinh viên cũng rất đa dạng và nhận được sự quan tâm của giới 
nghiên cứu (Alves & Raposo, 2007; Teeroovengadum & cộng sự, 2019). Tuy nhiên, các nghiên cứu đề xuất 
thang đo chất lượng dịch vụ giáo dục đại học tại Việt Nam còn nhiều hạn chế, phần lớn mang tính áp dụng 
các thang đo từ các nghiên cứu nước ngoài và thiếu đi những phát triển trong bối cảnh mới. Hơn nữa, nâng 
cao sự hài lòng của sinh viên với chất lượng dịch vụ sẽ là chìa khóa quan trọng giúp các trường đại học có 
thể tuyển sinh tốt và phát triển bền vững. Vì vậy, nhóm tác giả tiến hành nghiên cứu với mục đích xây dựng 
thang đo chất lượng dịch vụ giáo dục đại học và đánh giá ảnh hưởng của các yếu tố cấu thành chất lượng 
dịch vụ đến sự hài lòng của sinh viên tại các trường đại học công lập khối kinh tế và quản trị kinh doanh tại 
Việt Nam.

2. Cơ sở lý thuyết và giả thuyết nghiên cứu
2.1. Sự hài lòng của sinh viên
Anderson & cộng sự (1994) định nghĩa sự hài lòng của khách hàng là những đánh giá tổng thể về các sản 

phẩm/dịch vụ trong suốt quá trình trải nghiệm. Parasuraman & cộng sự (1988) cho rằng sự hài lòng là phản 
ứng của khách hàng về sự khác biệt cảm nhận giữa kinh nghiệm đã biết và sự mong đợi. Cụ thể hơn thì sự 
hài lòng chính là cảm giác, tâm trạng của khách hàng khi họ được thỏa mãn các nhu cầu, mong đợi hoặc khi 
nhu cầu của họ được đáp ứng vượt mức kỳ vọng trong suốt quá trình sử dụng dịch vụ. Trong giáo dục đại 
học, phần lớn các nghiên cứu đều tiếp cận sự hài lòng của sinh viên như trường hợp đặc biệt của sự hài lòng 
của khách hàng (Teeroovengadum & cộng sự, 2019), việc sử dụng các lí thuyết sự hài lòng của khách hàng 
trong việc xây dựng, phát triển thang đo sự hài lòng của sinh viên cũng rất phổ biến (Brown & Mazzarol, 
2009). Nhìn chung, các nghiên cứu đều cho rằng sự hài lòng của sinh viên là những đánh giá tổng thể, cảm 
nhận về hiệu suất chất lượng mà dịch vụ giáo dục mang lại và được đặt trong tương quan với mức độ kỳ 
vọng (Elliott & Shin, 2002). 

2.2. Chất lượng dịch vụ trong giáo dục đại học
Parasuraman & cộng sự (1985) định nghĩa chất lượng dịch vụ là một khái niệm riêng biệt với sự hài lòng, 

phản ánh tương quan hiệu suất và kỳ vọng của khách hàng, chất lượng = cảm nhận hiệu suất – kỳ vọng và 
khi cảm nhận chất lượng gia tăng thì khách hàng có xu hướng hài lòng hơn. Các nghiên cứu về chất lượng 
dịch vụ giáo dục đại học có các tiếp cận đa dạng nhưng phần lớn các kết quả đều chỉ ra tác động tích cực 
của chất lượng dịch vụ đối với sự hài lòng của sinh viên (Helgesen & Nesset, 2007; Ali & cộng sự, 2016). 
Mặc dù tồn tại nhiều quan điểm về việc định nghĩa chất lượng dịch vụ, nhưng vấn đề đo lường chất lượng 
dịch vụ mới là chủ đề thu hút được nhiều sự quan tâm và ý kiến tranh luận hơn cả. Vận dụng lí thuyết khung 
khoảng cách, Parasuraman & cộng sự (1988) đã đề xuất thang đo SERVQUAL nổi tiếng với 22 phát biểu 
đại diện cho 5 yếu tố đo lường kỳ vọng và cảm nhận của khách hàng. Nhiều mô hình đo lường chất lượng 
dịch vụ giáo dục đại học được xây dựng dựa trên nền tảng các mô hình chất lượng dịch vụ nổi tiếng như 
SERVQUAL, SERVPERF (Abdullah, 2005; Jain & cộng sự, 2013). Các yếu tố được lựa chọn đều gắn với 
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các hoạt động thực tế tại các trường đại học như giảng dạy, hỗ trợ, ngoại khóa,… (Gamage & cộng sự, 2008; 
Vanniarajan & cộng sự, 2011).

2.3. Yếu tố học thuật
Theo Abdullah (2005) thì yếu tố học thuật phản ánh vai trò của các hoạt động liên quan đến học thuật 

nhằm giúp người học hình thành kiến thức, kỹ năng khi học tập. Thông thường, yếu tố học thuật có sự phụ 
thuộc lớn vào chất lượng nội dung bài giảng, phương pháp giảng dạy, kiến thức, trình độ và thái độ của đội 
ngũ giảng viên (Tsinidou & cộng sự, 2010). Tại bối cảnh nghiên cứu ở Việt Nam, Hoàng Thị Phương Thảo 
& Hoàng Trọng (2006) đưa ra những kết quả chứng minh sự thiết yếu của các yếu tố học thuật/giảng viên 
đối với sự hài lòng của sinh viên tại các trường đại học. Giả thuyết nghiên cứu H1 được đề xuất:

H1: Yếu tố học thuật có tác động tích cực đến sự hài lòng của sinh viên
2.4. Yếu tố phi học thuật
Bên cạnh các hoạt động học thuật, quá trình cung ứng dịch vụ giáo dục đại học còn cần các hoạt động hỗ 

trợ sinh viên về mặt thủ tục hành chính và phát triển kỹ năng. Abdullah (2005) định nghĩa yếu tố phi học 
thuật là khả năng thực thi nhiệm vụ của nhân viên hành chính. Tại Việt Nam những năm gần đây, trước sự 
gia tăng cạnh tranh của môi trường kinh doanh, các trường đại học chú trọng vào các dịch vụ hỗ trợ người 
học bên cạnh hoạt động cốt lõi là cung cấp kiến thức cho sinh viên. Những hữu ích từ các hoạt động giải 
trí, ngoại khóa dần cho thấy tầm quan trọng đối với sự phát triển của người học. Giả thuyết nghiên cứu H2 
được đề xuất:

H2: Yếu tố phi học thuật có tác động tích cực đến sự hài lòng của sinh viên
2.5. Chương trình đào tạo
Chương trình đào tạo ở một trình độ cụ thể của một ngành học bao gồm: mục tiêu, chuẩn đầu ra; nội dung, 

phương pháp và hoạt động đào tạo; điều kiện cơ sở vật chất - kỹ thuật, cơ cấu tổ chức, chức năng, nhiệm 
vụ và các hoạt động học thuật của đơn vị được giao nhiệm vụ triển khai đào tạo ngành học đó (Thông tư 
12/2017/TT-BGDĐT). Những nghiên cứu đánh giá chất lượng chương trình đào tạo dưới góc độ cảm nhận 
của sinh viên thường chú trọng đến tính cập nhật, cấu trúc, sự phù hợp của chương trình với nhu cầu người 
học và thị trường lao động (Gamage & cộng sự, 2008). Huang (2010), Osman & Saputra (2019) đã chỉ ra 
những tác động tích cực của chương trình đào tạo đến sự hài lòng của sinh viên. Giả thuyết nghiên cứu H3 
được đề xuất:

H3: Yếu tố chương trình đào tạo có tác động tích cực đến sự hài lòng của sinh viên
2.6. Cơ sở vật chất
Cở sở vật chất trong dịch vụ giáo dục đại học được đánh giá qua sự đầy đủ của hệ thống trang thiết bị và 

phòng học, sự phong phú và thuận lợi trong truy cập thư viện, phòng máy (Jain & cộng sự, 2013). Tác động 
tích cực của cơ sở vật chất đối với sự hài lòng của sinh viên cũng được đề cập trong nhiều nghiên cứu tại 
Việt Nam và trên thế giới (Hoàng Thị Phương Thảo & Hoàng Trọng, 2006; Hanssen & Solvoll, 2015). Vai 
trò của yếu tố hữu hình đối với sự hài lòng của khách hàng cũng được thừa nhận rộng rãi trong các nghiên 
cứu về marketing. Giả thuyết nghiên cứu H4 được đề xuất:

H4: Yếu tố cở sở vật chất có tác động tích cực đến sự hài lòng của sinh viên
2.7. Tương tác doanh nghiệp
Chất lượng tương tác doanh nghiệp là khả năng tham gia của doanh nghiệp nhằm hỗ trợ đào tạo, môi 

trường thực tập và cam kết đầu ra cho sinh viên (Jain & cộng sự, 2013). Môi trường thực tập doanh nghiệp 
mang lại những kỹ năng hữu ích và là cơ hội tốt để sinh viên vận dụng các kiến thức lý thuyết được học trên 
giảng đường. Những hoạt động hỗ trợ đào tạo, tìm kiếm cơ hội việc làm cho sinh viên được đánh giá mang 
lại nhiều giá trị và có những tác động tích cực đến sự hài lòng của sinh viên (Hussien & La Lopa, 2018; 
Jaradat, 2017). Giả thuyết nghiên cứu H5 được đề xuất:

H5: Yếu tố tương tác doanh nghiệp có tác động tích cực đến sự hài lòng của sinh viên
Tại Việt Nam, chính sách tự chủ tài chính đã giúp nhiều trường đại học tăng tính chủ động trong quá 

trình điều hành. Nhiều hoạt động đầu tư cơ sở vật chất, chương trình đào tạo và thu hút đội ngũ giảng viên 
chất lượng cao thông qua chính sách đãi ngộ tốt đã được các trường tự chủ thực hiện. Vì vậy, nhóm tác giả 
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tiến hành kiểm chứng sự khác biệt giữa mối quan hệ chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của sinh viên tại các 
trường đại học tự chủ và các trường đại học chưa tự chủ. 

3. Phương pháp nghiên cứu
Từ các giả thuyết nghiên cứu, mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ - sự hài lòng của sinh viên và vai trò 

của tự chủ đại học đối với mối quan hệ này, mô hình nghiên cứu đề xuất được mô tả tại Hình 1. 

            
 
 
lượng đ
Quy trìn
 
lường c
chuyên 
bảo chấ
vấn nhó
quản trị
yêu cầu
Kết thú
 
định để
 
động. 
 
 
tại Việt
lượng n
được lự
kinh tế,
thể xác 
của Kre
dung ph

                  

Để thực hi
được sử dụn
nh nghiên c
Bước 1: Xá
chất lượng 
ngành Quả

ất lượng của
óm tập trun
ị kinh doan
u xác nhận 
úc phỏng vấn

Bước 2: Ph
 kiểm tra độ
Bước 3: Ph

Bước 4: Ph
Vì số lượng
t Nam là rấ
ngành học l
ựa chọn có t
, quản trị kin
định quy m

ejcie & Mor
hát biểu các

Hì

      Nguồn: N

ện mục tiêu
ng. Phần m
cứu bao gồm
ác định yếu
dịch vụ gi

ản trị kinh d
a một trườn

ng (20 sinh v
nh). Các cuộ
không chịu
n, các nội d

hân tích nhâ
ộ tin cậy tha
hân tích mô

hân tích khá
g các trường
ất lớn. Do đ
liên quan đ
truyền thống
nh doanh. N

mô mẫu tổng
rgan (1970)
c biến quan 

ình 1. Mô hì

Nhóm tác gi

u của nghiê
mềm sử dụng
m: 
u tố cấu thà
iáo dục đại 
doanh, 1 Ph
ng đại học c
viên đang th
ộc phỏng v

u bất kì áp l
dung được n
ân tố khám p
ang đo. 
ô hình SEM

c biệt đa nh
g đại học cô
đó, nghiên c
ến kinh tế v
g và định hư
Nghiên cứu 
g thể, nghiê
, quy mô m
sát được th

ình nghiên c

iả đề xuất. 

ên cứu, phư
g trong phâ

ành chất lượ
học thông

hó Hiệu trưở
công lập kh
heo học các

vấn được đặ
lực nào, nội
nhóm tác giả
phá, hệ số C

M kiểm định

hóm với phư
ông lập đào
cứu tập trun
và quản trị
ướng phát t
sử dụng ph

ên cứu áp dụ
mẫu tối thiểu

am khảo, hi

cứu chính th

ương pháp 
ân tích dữ l

ợng dịch vụ
g qua phỏng
ởng và 1 Tr
ối kinh tế v
c trường đạ
ặt lịch hẹn, 
i dung của 
ả tách băng 
Cronbach A

h giải thuyế

ương pháp M
o tạo ngành
ng vào 12 t
kinh doanh

triển chú trọ
hương pháp
ụng khuyến
u trong trườn
iệu chỉnh từ

hức 

 

nghiên cứu
iệu là SPSS

ụ giáo dục v
g vấn chuy
rưởng phòn
và quản trị k
ại học công 
các thành v
cuộc phỏng
và tổng hợp

Alpha, phân 

ết nghiên c

Multi – grou
kinh tế và q
trường đại h
h chiếm tỷ
ọng vào đào
 lấy mẫu th

n nghị về qu
ng hợp này 

ừ kết quả ng

u định tính 
S 20 và AM

và biến qua
yên gia (1 P
g Khảo thí 
kinh doanh)
lập khối ki

viên tham g
g vấn được 
p. 
tích nhân t

ứu và đánh

up SEM. 
quản trị kin
học công lậ
lệ cao. Các

o tạo các ng
huận tiện. V
uy mỗ mẫu t

là 384. Sau
ghiên cứu đị

và định 
MOS 20. 

an sát đo 
PGS TS 
và Đảm 
), phỏng 
inh tế và 
gia được 

thu âm. 

tố khẳng 

h giá tác 

nh doanh 
ập có số 
c trường 
gành học 

Vì khó có 
tối thiểu 
u khi nội 
ịnh tính, 

Để thực hiện mục tiêu của nghiên cứu, phương pháp nghiên cứu định tính và định lượng được sử dụng. 
Phần mềm sử dụng trong phân tích dữ liệu là SPSS 20 và AMOS 20. Quy trình nghiên cứu bao gồm:

Bước 1: Xác định yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ giáo dục và biến quan sát đo lường chất lượng dịch 
vụ giáo dục đại học thông qua phỏng vấn chuyên gia (1 PGS TS chuyên ngành Quản trị kinh doanh, 1 Phó 
Hiệu trưởng và 1 Trưởng phòng Khảo thí và Đảm bảo chất lượng của một trường đại học công lập khối kinh 
tế và quản trị kinh doanh), phỏng vấn nhóm tập trung (20 sinh viên đang theo học các trường đại học công 
lập khối kinh tế và quản trị kinh doanh). Các cuộc phỏng vấn được đặt lịch hẹn, các thành viên tham gia 
được yêu cầu xác nhận không chịu bất kì áp lực nào, nội dung của cuộc phỏng vấn được thu âm. Kết thúc 
phỏng vấn, các nội dung được nhóm tác giả tách băng và tổng hợp.

Bước 2: Phân tích nhân tố khám phá, hệ số Cronbach Alpha, phân tích nhân tố khẳng định để kiểm tra độ 
tin cậy thang đo.

Bước 3: Phân tích mô hình SEM kiểm định giải thuyết nghiên cứu và đánh giá tác động.
Bước 4: Phân tích khác biệt đa nhóm với phương pháp Multi – group SEM.
Vì số lượng các trường đại học công lập đào tạo ngành kinh tế và quản trị kinh doanh tại Việt Nam là rất 

lớn. Do đó, nghiên cứu tập trung vào 12 trường đại học công lập có số lượng ngành học liên quan đến kinh tế 
và quản trị kinh doanh chiếm tỷ lệ cao. Các trường được lựa chọn có truyền thống và định hướng phát triển 
chú trọng vào đào tạo các ngành học kinh tế, quản trị kinh doanh. Nghiên cứu sử dụng phương pháp lấy mẫu 
thuận tiện. Vì khó có thể xác định quy mô mẫu tổng thể, nghiên cứu áp dụng khuyến nghị về quy mỗ mẫu 
tối thiểu của Krejcie & Morgan (1970), quy mô mẫu tối thiểu trong trường hợp này là 384. Sau khi nội dung 
phát biểu các biến quan sát được tham khảo, hiệu chỉnh từ kết quả nghiên cứu định tính, phiếu khảo sát được 
thiết kế theo thang đo Likert 7 điểm phản ánh từ 1 – Rất không tốt đến 7 – Rất tốt (đối với các biến quan 
sát chất lượng dịch vụ); 1 – Rất không đồng ý đến 7 –Rất đồng ý (biến quan sát sự hài lòng của sinh viên). 

Phương pháp dùng để thu thập dữ liệu là phỏng vấn trực tiếp và gửi email cá nhân. Từ tháng 9/2020 đến 
tháng 12/2020, 2000 phiếu và email đã được gửi đến đáp viên, nhóm nghiên cứu thu được 1310 phiếu phản 
hồi. Sau khi loại bỏ các phiếu thiếu thông tin, số phiếu hợp lệ cuối cùng là 1226 phiếu (đạt tỷ lệ 61,3%). Số 
lượng phiếu đáp ứng các khuyến nghị của Krejcie & Morgan (1970).
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4. Kết quả nghiên cứu
Từ danh sách 40 biến quan sát được nhóm tác tổng hợp từ các nghiên cứu trong quá khứ, sau khi tiến hành 

phỏng vấn chuyên gia và phỏng vấn nhóm tập trung, số lượng biến quan sát còn 29. So với các nghiên cứu 
về chất lượng dịch vụ giáo dục đại học tại Việt Nam trước đây, yếu tố tương tác doanh nghiệp được đánh 
giá là yếu tố mới. 

phiếu khảo sát được thiết kế theo thang đo Likert 7 điểm phản ánh từ 1 – Rất không tốt đến 7 
– Rất tốt (đối với các biến quan sát chất lượng dịch vụ); 1 – Rất không đồng ý đến 7 –Rất 
đồng ý (biến quan sát sự hài lòng của sinh viên).  
 Phương pháp dùng để thu thập dữ liệu là phỏng vấn trực tiếp và gửi email cá nhân. Từ 
tháng 9/2020 đến tháng 12/2020, 2000 phiếu và email đã được gửi đến đáp viên, nhóm 
nghiên cứu thu được 1310 phiếu phản hồi. Sau khi loại bỏ các phiếu thiếu thông tin, số phiếu 
hợp lệ cuối cùng là 1226 phiếu (đạt tỷ lệ 61,3%). Số lượng phiếu đáp ứng các khuyến nghị 
của Krejcie & Morgan (1970). 
 

Bảng 1. Mô tả mẫu nghiên cứu 
Tiêu chí Tần xuất Tỷ lệ 

Trường đại học 
Đại học Thương mại 
Đại học Kinh tế Quốc dân 
Đại học Ngoại thương 
Học viện Tài chính 
Học viện Ngân hàng 
Đại học Kinh tế - Đại học Quốc gia Hà Nội 
Đại học Kinh tế - Đại học Đà Nẵng 
Đại học Kinh tế Thành phố Hồ Chí Minh 
Đại học Kinh tế - Đại học Huế 
Đại học Kinh tế và Quản trị kinh doanh - Đại học Thái Nguyên 
Đại học Tài chính – Marketing 
Đại học Lao động – Xã hội 

 
256 
81 
70 
132 
94 
85 
73 
65 
108 
93 
55 
114 

 
20,88% 
6,61% 
5,71% 
10,77% 
7,67% 
6,93% 
5,95% 
5,30% 
8,81% 
7,59% 
4,49% 
9,30% 

Giới tính 
Nam 
Nữ 

 
589 
637 

 
48,04% 
51,96% 

Loại hình trường đại học 
Tự chủ 
Chưa tự chủ 

 
600 
626 

 
48,94% 
51,06% 

            Nguồn: Kết quả tổng hợp. 

4. Kết quả nghiên cứu 
 Từ danh sách 40 biến quan sát được nhóm tác tổng hợp từ các nghiên cứu trong quá 
khứ, sau khi tiến hành phỏng vấn chuyên gia và phỏng vấn nhóm tập trung, số lượng biến 
quan sát còn 29. So với các nghiên cứu về chất lượng dịch vụ giáo dục đại học tại Việt Nam 
trước đây, yếu tố tương tác doanh nghiệp được đánh giá là yếu tố mới.  

Bảng 2. Kết quả nghiên cứu định tính 
Yếu tố Số lượng biến 

quan sát 
Tỷ lệ tán thành khi 

phỏng vấn chuyên gia 
Tỷ lệ tán thành khi phỏng 

vấn nhóm tập trung 
Học thuật 6 3/3 20/20 

 
Bảng 2. Kết quả nghiên cứu định tính 

Yếu tố Số lượng biến 
quan sát 

Tỷ lệ tán thành khi 
phỏng vấn chuyên gia 

Tỷ lệ tán thành khi phỏng 
vấn nhóm tập trung 

Học thuật 6 3/3 20/20 
Phi học thuật 6 3/3 19/20 
Chương trình đào tạo 4 3/3 17/20 
Cơ sở vật chất 6 3/3 20/20 
Tương tác doanh nghiệp 4 2/3 16/20 
Sự hài lòng của sinh viên 3 3/3 20/20 

    Nguồn: Tổng hợp kết quả nghiên cứu. 
 
 
 Phân tích EFA với phép trích Principal components và phép xoay Varimax cho hệ số 
KMO = 0,907. Giá trị Eigenvalue các nhóm nhân tố dao động từ 1,133 đến 7,600, các hệ số 
tải dao động từ 0,650 đến 0,882, tổng phương sai trích bằng 64,665%; Sig kiểm định Bartlett 
bằng 0,000. Các kết quả thỏa mãn các ngưỡng được Hair & cộng sự (2009) đề xuất.  
 Phân tích nhân tố khẳng định CFA được sử dụng được nhằm đánh giá mức độ phù 
hợp của mô hình đo lường với dữ liệu thu thập. Mô hình có Sig = 0,000, giá trị χ2/df nhỏ hơn 
3, các giá trị AGFI, GFI, TLI, TLI, CFI đều lớn hơn 0,9, giá trị RMSEA < 0,08. Các hệ số tin 
cậy Cronbach Alpha có giá trị dao động từ 0,749 đến 0,885. 
 Kết quả cho thấy các hệ số tải nhân tố lớn hơn 0,6; Các giá trị độ tin cậy tổng hợp lớn 
hơn 0,7, các giá trị phương sai trích lớn hơn 0,5 và cao hơn giá trị phương sai riêng lớn nhất 
(MSV), căn bậc hai giá trị phương sai trích lớn hơn hệ số tương quan. Các hệ số tương quan 
đều nhỏ hơn 0,7 nên mô hình đảm bảo tin cậy về giá trị hội tụ, giá trị phân biệt và không xảy 
ra hiện tương đa cộng tuyến (Hair & cộng sự, 2009; Grewal & cộng sự, 2004). 
 

Bảng 3. Kết quả thống kê mô tả, phương sai riêng lớn nhất và hệ số tương quan 
GTTB ĐLC MSV MaxR(H) INI NACA FACI ACA PROG SAT 

INI 4,236 1,102 0,006 0,888 0,813 
NACA 4,428 0,886 0,258 0,871 -0,035 0,724 
FACI 4,538 0,785 0,275 0,869 -0,078 0,413 0,723 
ACA 4,716 0,803 0,391 0,870 -0,046 0,508 0,454 0,723 

PROG 4,177 1,026 0,091 0,868 0,043 0,180 0,188 0,197 0,784 
SAT 4,714 0,728 0,391 0,783 -0,073 0,487 0,524 0,625 0,301 0,736 

Ghi chú: GTTB - Giá trị trung bình; ĐLC – Độ lệch chuẩn. 
Nguồn: Phân tích dữ liệu. 
 

Phân tích EFA với phép trích Principal components và phép xoay Varimax cho hệ số KMO = 0,907. Giá 
trị Eigenvalue các nhóm nhân tố dao động từ 1,133 đến 7,600, các hệ số tải dao động từ 0,650 đến 0,882, 
tổng phương sai trích bằng 64,665%; Sig kiểm định Bartlett bằng 0,000. Các kết quả thỏa mãn các ngưỡng 
được Hair & cộng sự (2009) đề xuất. 

Phân tích nhân tố khẳng định CFA được sử dụng được nhằm đánh giá mức độ phù hợp của mô hình đo 
lường với dữ liệu thu thập. Mô hình có Sig = 0,000, giá trị χ2/df nhỏ hơn 3, các giá trị AGFI, GFI, TLI, TLI, 
CFI đều lớn hơn 0,9, giá trị RMSEA < 0,08. Các hệ số tin cậy Cronbach Alpha có giá trị dao động từ 0,749 
đến 0,885.

Kết quả cho thấy các hệ số tải nhân tố lớn hơn 0,6; Các giá trị độ tin cậy tổng hợp lớn hơn 0,7, các giá trị 
phương sai trích lớn hơn 0,5 và cao hơn giá trị phương sai riêng lớn nhất (MSV), căn bậc hai giá trị phương 
sai trích lớn hơn hệ số tương quan. Các hệ số tương quan đều nhỏ hơn 0,7 nên mô hình đảm bảo tin cậy về 
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Bảng 2. Kết quả nghiên cứu định tính 

Yếu tố Số lượng biến 
quan sát 

Tỷ lệ tán thành khi 
phỏng vấn chuyên gia 

Tỷ lệ tán thành khi phỏng 
vấn nhóm tập trung 

Học thuật 6 3/3 20/20 
Phi học thuật 6 3/3 19/20 
Chương trình đào tạo 4 3/3 17/20 
Cơ sở vật chất 6 3/3 20/20 
Tương tác doanh nghiệp 4 2/3 16/20 
Sự hài lòng của sinh viên 3 3/3 20/20 

    Nguồn: Tổng hợp kết quả nghiên cứu. 
 
 
 Phân tích EFA với phép trích Principal components và phép xoay Varimax cho hệ số 
KMO = 0,907. Giá trị Eigenvalue các nhóm nhân tố dao động từ 1,133 đến 7,600, các hệ số 
tải dao động từ 0,650 đến 0,882, tổng phương sai trích bằng 64,665%; Sig kiểm định Bartlett 
bằng 0,000. Các kết quả thỏa mãn các ngưỡng được Hair & cộng sự (2009) đề xuất.  
 Phân tích nhân tố khẳng định CFA được sử dụng được nhằm đánh giá mức độ phù 
hợp của mô hình đo lường với dữ liệu thu thập. Mô hình có Sig = 0,000, giá trị χ2/df nhỏ hơn 
3, các giá trị AGFI, GFI, TLI, TLI, CFI đều lớn hơn 0,9, giá trị RMSEA < 0,08. Các hệ số tin 
cậy Cronbach Alpha có giá trị dao động từ 0,749 đến 0,885. 
 Kết quả cho thấy các hệ số tải nhân tố lớn hơn 0,6; Các giá trị độ tin cậy tổng hợp lớn 
hơn 0,7, các giá trị phương sai trích lớn hơn 0,5 và cao hơn giá trị phương sai riêng lớn nhất 
(MSV), căn bậc hai giá trị phương sai trích lớn hơn hệ số tương quan. Các hệ số tương quan 
đều nhỏ hơn 0,7 nên mô hình đảm bảo tin cậy về giá trị hội tụ, giá trị phân biệt và không xảy 
ra hiện tương đa cộng tuyến (Hair & cộng sự, 2009; Grewal & cộng sự, 2004). 
 

Bảng 3. Kết quả thống kê mô tả, phương sai riêng lớn nhất và hệ số tương quan 
GTTB ĐLC MSV MaxR(H) INI NACA FACI ACA PROG SAT 

INI 4,236 1,102 0,006 0,888 0,813 
NACA 4,428 0,886 0,258 0,871 -0,035 0,724 
FACI 4,538 0,785 0,275 0,869 -0,078 0,413 0,723 
ACA 4,716 0,803 0,391 0,870 -0,046 0,508 0,454 0,723 

PROG 4,177 1,026 0,091 0,868 0,043 0,180 0,188 0,197 0,784 
SAT 4,714 0,728 0,391 0,783 -0,073 0,487 0,524 0,625 0,301 0,736 

Ghi chú: GTTB - Giá trị trung bình; ĐLC – Độ lệch chuẩn. 
Nguồn: Phân tích dữ liệu. 
  

Bảng 4. Kết quả hệ số tải, độ tin cậy tổng hợp, phương sai trích và hệ số α 

Biến Hệ số 
tải 

Độ tin cậy 
tổng hợp 

Phương 
sai trích α 

Học thuật (ACA) – Áp dụng theo Abdullah (2005); Gamage & cộng sự (2008) 
ACA1: Thái độ làm việc của giảng viên 0,723

0,868 0,523 0,860 

ACA2: Sự quan tâm của giảng viên 0,743
ACA3: Sự nhiệt tình của giảng viên 0,732
ACA4: Phương pháp giảng dạy của giảng viên 0,763
ACA5: Chuyên môn của giảng viên 0,675
ACA6: Khả năng sử dụng cộng nghệ thông tin 0,701
Phi học thuật (NACA) – Áp dụng theo Abdullah (2005); Jain & cộng sự (2013) 
NACA1: Tốc độ xử lí thủ tục hành chính 0,758

0,869 0,525 0,866 

NACA2: Giờ làm việc của bộ phận hành chính 0,741
NACA3: Thái độ của nhân viên hành chính 0,760
NACA4: Sự thuận tiện của thủ tục hành chính 0,699
NACA5: Cơ hội tham gia hoạt động thể thao 0,733
NACA6: Cơ hội tham gia hoạt động xã hội 0,649
Chương trình đào tạo (PROG) – Áp dụng theo Abdullah (2005); Gamage & cộng sự (2008) 
PROG1: Sự đa dạng của chương trình đào tạo 0,739

0,864 0,614 0,863 
PROG2: Sự linh hoạt của chương trình đào tạo 0,837
PROG3: Đào tạo theo nhu cầu xã hội 0,781
PROG4: Tính cập nhật của chương trình 0,774
Cơ sở vật chất (FACI) - Áp dụng theo Abdullah (2005); Gamage & cộng sự (2008), Chen & cộng sự (2007) 
FACI1: Cơ sở vật chất phục vụ y tế 0,680

0,868 0,523 0,865 

FACI2: Chất lượng thư viện 0,735
FACI3: Chất lượng kí túc xá 0,699
FACI4: Kích thước phòng học 0,734
FACI5: Hệ thống học liệu và cơ sở vật chất 0,736
FACI6: Cơ sở vật chất phục vụ giải trí 0,753
Tương tác doanh nghiệp (INI) – Áp dụng theo Jain & cộng sự (2013) 
INI1: Chuyên gia tham gia đào tạo 0,795

0,886 0,661 0,885 
INI2: Mở hội thảo tư vấn cho sinh viên 0,829
INI3: Tham quan doanh nghiệp 0,787
INI4: Phương pháp giảng dạy có tính thực tế 0,840
Sự hài lòng của sinh viên (SAT) – Áp dụng theo Helgesen và Nesset (2007) 
SAT1: Giống với hình ảnh trường đại học lý tưởng  0,737

0,780 0,542 0,749 SAT2: Khả năng đáp ứng đúng kỳ vọng của tôi 0,699
SAT3: Hài lòng với trường mình theo học 0,771

Nguồn: Phân tích dữ liệu. 
 
 Để hạn chế khả năng xuất hiện của sai lệch do phương pháp (common bias method), 
nhóm nghiên cứu giám sát chặt chẽ quá trình thu thập dữ liệu, đảm bảo bí mật các thông tin 
cá nhân và thay đổi thứ tự câu hỏi để hạn chế sự cảm nhận về cấu trúc mô hình nghiên cứu 
(Podsakoff & cộng sự, 2012). Chúng tôi cũng tiến hành kiểm định Harman và kiểm định yếu 
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giá trị hội tụ, giá trị phân biệt và không xảy ra hiện tương đa cộng tuyến (Hair & cộng sự, 2009; Grewal & 
cộng sự, 2004).

Để hạn chế khả năng xuất hiện của sai lệch do phương pháp (common bias method), nhóm nghiên cứu 
giám sát chặt chẽ quá trình thu thập dữ liệu, đảm bảo bí mật các thông tin cá nhân và thay đổi thứ tự câu hỏi 
để hạn chế sự cảm nhận về cấu trúc mô hình nghiên cứu (Podsakoff & cộng sự, 2012). Chúng tôi cũng tiến 
hành kiểm định Harman và kiểm định yếu tố tiềm ẩn (common latent factor test). Kết quả cho thấy yếu tố 
đơn trong kiểm định Harman giải thích 26,207% tổng phương sai (thấp hơn 50%). Yếu tố tiềm ẩn đạt giá trị 
21,16% tổng phương sai (nhỏ hơn 25%). Theo Williams & cộng sự (1989) và Malhotra & cộng sự (2006) 
thì sai lệch do phương pháp không xảy ra trong nghiên cứu này. Hình ảnh kiểm định yếu tố tiềm ẩn được 
mô tả tại Hình 2.
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Ngoại trừ quan hệ giữa tương tác doanh nghiệp và sự hài lòng của sinh viên bị bác bỏ thì 4 giả thuyết còn 
lại được chấp nhận. Yếu tố học thuật ảnh hưởng mạnh nhất với β = 0,405. Tiếp theo, yếu tố cơ sở vật chất 
tác động với β = 0,246. Yếu tố phi học thuật có ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên với β = 0,151. Ảnh 
hưởng của chương trình đào tạo đến sự hài lòng với β = 0,149. Các biến độc lập giải thích được 50% sự biến 
thiên của biến phụ thuộc.

Phương pháp phân tích đa nhóm multi-group SEM được áp dụng nhằm kiểm tra sự khác biệt trong tác 
động của các biến độc lập đối với sự hài lòng của sinh viên (Hair & cộng sự, 2009). Mẫu nghiên cứu được 
chia thành hai nhóm (600 sinh viên các trường đại học công lập tự chủ tài chính; 626 sinh viên các trường 
đại học công lập chưa tự chủ tài chính).

Kết quả kiểm định khác biệt χ2 cho thấy mô hình khả biến có χ2 = 1229,413 gồm 710 bậc tự do, mô hình 
bất biến có χ2 = 1287,442 gồm 738 bậc tự do. Giá trị p = 0,001 nên có sự khác biệt giữa các mô hình, mô hình 
khả biến được lựa chọn để so sánh. Chi tiết các kết quả phân tích được mô tả tại Bảng 6, Hình 4 và Hình 5. 
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Kết quả cho thấy tất cả các yếu tố cơ sở vật chất, học thuật, phi học thuật, chương trình đào tạo của nhóm 
sinh viên theo học tự chủ có tác động mạnh đến sự hài lòng hơn nhóm sinh viên đang theo học các trường 
đại học chưa tự chủ và cả hai mô hình khả biến đều bác bỏ giả thuyết về vai trò của tương tác doanh nghiệp 
đối với sự hài lòng của người học. Sự khác biệt rõ nét được thể hiện ở yếu tố học thuật, chương trình đào 
tạo và cơ sở vật chất. Sự chênh lệch của yếu tố phi học thuật là không quá đáng kể. Mô hình khả biến của 
nhóm sinh viên theo học các trường tự chủ giải thích được 46% sự hài lòng, cao hơn khá nhiều so với 32% 
của nhóm sinh viên theo học các trường đại học chưa tự chủ.

5. Thảo luận kết quả nghiên cứu và kiến nghị
Bằng việc vận dụng các kết quả nghiên cứu trong quá khứ, thông qua nghiên cứu thực chứng, nhóm tác 

giả đã đề xuất và kiểm định thang đo chất lượng dịch vụ giáo dục đại học tại Việt Nam. Đối sánh với một 
số nghiên cứu về chất lượng dịch vụ có bối cảnh nghiên cứu là các quốc gia châu Á như Abdullah (2005); 
Jain & cộng sự (2013); Gamage & cộng sự (2008) thì các yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ giáo dục đại 
học có nhiều điểm tương đồng. Trong khi đó, so với các nghiên cứu tại Việt Nam, yếu tố tương tác doanh 
nghiệp xuất hiện như một thành phần mới trong thang đo (Hoàng Thị Phương Thảo & Hoàng Trọng, 2006; 
Lien, 2017). Một số kết luận rút ra bao gồm.

Thứ nhất, vai trò của yếu tố học thuật, phi học thuật, chương trình đào tạo và cơ sở vật chất đối với sự 
hài lòng của sinh viên tương đồng với nhiều kết quả nghiên cứu (Elliott & Shin, 2002; Arambewela & cộng 
sự, 2009). Tại Việt Nam, các yếu tố này cũng phản ánh những hoạt động chính trong giáo dục đại học. Tác 
động rõ nét của yếu tố học thuật đối với sự hài lòng của sinh viên có nguyên nhân từ việc trong suốt quá 
trình phát triển giáo dục đại học tại Việt Nam, hoạt động giảng dạy trên giảng đường vẫn chiếm thời lượng 
chủ yếu. Trong khi đó, nâng cấp cơ sở vật chất là mục tiêu được chú trọng trong nhiều giai đoạn phát triển 
của hệ thống giáo dục đại học. Gần đây, các trường đại học tự chủ rất chủ động đầu tư vào cơ sở vật chất để 
phục vụ đào tạo. Trong khi đó, ảnh hưởng của chương trình đào tạo đến sự hài lòng lại thấp nhất. Với góc 
độ tiếp cận là sinh viên thì những kết luận này tương đối hợp lí vì khái niệm và bản chất chương trình đào 
tạo thường khá mơ hồ đối với sinh viên. Tại Việt Nam, vẫn còn nhiều hạn chế trong các hoạt động công bố 
thông tin chương trình đào tạo đối với người học nên dẫn đến những cảm nhận về yếu tố này không rõ ràng.

Thứ hai, yếu tố tương tác doanh nghiệp được chỉ ra là một cấu thành của chất lượng dịch vụ giáo dục 
đại học nhưng lại không có ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên. Những năm gần đây, Bộ Giáo dục và 
Đào tạo đã ban hành nhiều chính sách khuyến khích các trường đại học đẩy mạnh liên kết với doanh nghiệp 
trong hoạt động đào tạo, gia tăng cơ hội nghề nghiệp cho sinh viên. Thống kê mô tả đã cho thấy trong khi 
tham quan doanh nghiệp, tổ chức hội thảo nhận được đánh giá cao từ phía người học thì các hoạt động áp 
dụng phương pháp giảng dạy tính thực tiễn cao, mời chuyên gia giảng dạy lại có giá trị trung bình thấp. Vì 
vậy, có thể các hoạt động liên kết doanh nghiệp của các cơ sở giáo dục chưa thực sự đáp ứng đúng nhu cầu 
thực sự về kiến thức, kỹ năng thực tiễn thông qua các hoạt động cầm tay chỉ việc, rèn luyện tại môi trường 
thực tế dẫn đến hiệu quả tương tác doanh nghiệp chưa có tác động rõ ràng đến sự hài lòng của sinh viên.

Thứ ba, tồn tại khác biệt trong cảm nhận giữa hai nhóm sinh viên đang theo học các trường đại học tự 
chủ và chưa tự chủ. Do có nguồn lực tài chính tốt, các trường đại học tự chủ đã có nhiều nâng cấp về cơ sở 
vật chất, chất lượng nguồn nhân lực, cập nhật và phát triển chương trình đào tạo. Vì vậy, cảm nhận của sinh 
viên về các yếu tố học thuật, phi học thuật, chương trình đào tạo và cơ sở vật chất là rất rõ ràng, từ đó ảnh 
hưởng của các yếu tố này đến sự hài lòng theo học các trường đại học tự chủ ở mức cao hơn. Mức độ giải 
thích biến phục thuộc của mô hình có mẫu là nhóm sinh viên theo học các trường đại học tự chủ cũng cao 
hơn. Trong nghiên cứu, yếu tố học phí chưa được xem xét do đặc điểm của dịch vụ giáo dục đại học tại Việt 
Nam, đó là người trải nghiệm dịch vụ thường không phải là người chi trả trực tiếp cho chi phí học tập. Lợi 
thế về mức học phí thấp so với các trường đại học tự chủ của các trường đại học học chưa tự chủ chưa được 
đưa vào mô hình nghiên cứu có thể là nguyên nhân dẫn đến khả năng giải thích còn hạn chế của mô hình 
khả biến có mẫu là sinh viên đang học các trường đại học chưa tự chủ.

Từ các kết quả nghiên cứu, một số hàm ý được đưa ra dành cho đội ngũ quản lý các trường đại học nhằm 
nâng cao sự hài lòng của sinh viên. 

Thứ nhất, cần nâng cao chất lượng nguồn nhân lực phục vụ giảng dạy và hỗ trợ hành chính thông qua đào 
tạo, tạo động lực làm việc. Các giải pháp này giúp cải thiện các yếu tố học thuật, phi học thuật. Kết quả trong 
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phân tích đa nhóm đã phần nào ghi nhận những sự khác biệt nhờ các hoạt động nâng cao chất lượng nguồn 
nhân lực của các trường đại học tự chủ thông qua các chính sách đãi ngộ và thúc đẩy nghiên cứu. 

Thứ hai, cần nỗ lực cập nhật chương trình đào tạo, đặc biệt là xây dựng chương trình đào tạo gắn với nhu 
cầu xã hội, chú trọng đến đào tạo kỹ năng, kiến thức thực tế cho người học. Cần có các giải pháp về xây dựng 
lộ trình học tập linh hoạt, bổ sung các học phần theo nhu cầu phát triển cá nhân của người học.

Thứ ba, mặc dù trong nghiên cứu này tác động của yếu tố tương tác doanh nghiệp đối với sự hài lòng là 
không rõ ràng, nhưng không thể phủ nhận phát triển liên kết doanh nghiệp là xu thế phát triển quan trọng 
của giáo dục đại học toàn cầu. Kết quả cũng chỉ ra những hạn chế trong quá trình triển khai các hoạt động 
này khi các cơ sở giáo dục mới chỉ dừng lại ở việc chú trọng các hoạt động tham quan, mở hội thảo mà chưa 
thể thực hiện các giải pháp thiết thực hơn với nhu cầu người học như áp dụng các phương pháp giảng dạy có 
tính thực tế cao, mời đội ngũ chuyên gia giảng dạy trực tiếp. Vì vậy, các trường đại học cần chú trọng hơn 
nữa vào hoạt động liên kết, phối hợp trong đào tạo từ bàn giao phương pháp, kỹ năng cũng như xây dựng 
các khối kiến thực được giảng dạy bởi đội ngũ chuyên gia từ doanh nghiệp.

Mặc dù đã có nhiều cố gắng để thực hiện các mục tiêu nhưng nghiên cứu vẫn còn một số hạn chế. Thứ 
nhất, dù mẫu nghiên cứu là khá lớn (N=1226), nhưng so với quy mô mẫu tổng thể thì vẫn hạn chế và việc 
chọn mẫu theo phương pháp thuận tiện có thể làm giảm ý nghĩa nghiên cứu. Thứ hai, hệ số R2 trong mô hình 
SEM và mô hình khả biến vẫn thấp. Thứ ba, mối liện hệ giữa chất lượng và sự hài lòng cần được mở rộng 
với hành vi của sinh viên như lòng trung thành, hành vi truyền miệng để hỗ trợ đưa ra các hàm ý có ý nghĩa 
hơn cho các trường đại học.
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