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Tóm tắt
Đo lường sự hài lòng là một phép đo hữu ích, cung cấp những đánh giá mang tính cá nhân về các khía cạnh cơ bản của cuộc sống. Ngày càng có nhiều nghiên cứu về sự hài lòng trong cuộc sống. Sự hài lòng được nhìn nhận dưới nhiều góc độ và đo đạc bằng những tiêu chí, thang đo khác nhau. Nghiên cứu về sự hài lòng là một hướng nghiên cứu đa chiều và phổ biến do tính nhân văn và ý nghĩa quan trọng đối với xã hội đương đại (Nguyễn Thị Vân Hạnh, 2013). Giáo dục đại học là một loại hình dịch vụ nên cũng không nằm ngoài quy luật trên. Nghiên cứu sự hài lòng của sinh viên tại Trường Đại học Thủ Dầu Một năm 2017 như một hình thức nhìn lại chặng đường đã qua để không ngừng đáp ứng yêu cầu của người học và các bên quan tâm. Qua đó càng khẳng định vị thế của nhà trường trong quá trình thực nhiệm vụ được giao.
Từ khóa: sự hài lòng, sinh viên chính quy, chất lượng, Trường Đại học Thủ Dầu Một
Abstract: 
MEASURING THE SATISFACTION OF FULL-TIME STUDENTS WITH THU DAU MOT UNIVERSITY’S EDUCATION QUALITY IN 2017
Satisfaction measurement is a helpful evaluation method that provides personal assessment about basic aspects in life. Life contentment has become a more and more popular topic for surveys and researches. Satisfaction has been examined from different perspectives and measured by various criteria and scales. Researches on fulfillment have been developed to be multi-direction and widespread thanks to its humanity as well as important contribution to the contemporary society. As a type of service, higher education is not an exception. Measuring the student’s satisfaction at Thu Dau Mot University in 2017 will help to achieve a broad and factual view of the situation, in order to leverage the continuous improvement to meet the requirements of the students and interested party. This will also highlight the university’s status in fulfilling its mission.   
1. Đặt vấn đề

Lý do, mục đích nghiên cứu: Phát triển giáo dục và đào tạo nhằm nâng cao dân trí, đào tạo nhân lực, bồi dưỡng nhân tài, gắn với nhu cầu phát triển kinh tế - xã hội, với tiến bộ khoa học - công nghệ, yêu cầu phát triển nguồn nhân lực và thị trường lao động là mấu chốt của sự phát triển, mang tính đột phá, khai mở con đường phát triển nguồn nhân lực Việt Nam trong thế kỷ XXI. Nghị quyết số 29 của Hội nghị Trung ương 8 (khóa XI) khẳng định cần đổi mới căn bản, toàn diện giáo dục, đào tạo và phát triển nguồn nhân lực. Trong bối cảnh hiện nay, giáo dục đại học đã chuyển sang hình thức dịch vụ. Quyết định số 3982/QĐ-BGDĐT ngày 17/9/2013 của Bộ trưởng Bộ Giáo dục và Đào tạo ban hành đề án “Xây dựng phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ giáo dục công”. Sinh viên là khách hàng trực tiếp của quá trình đào tạo. Vì thế, ý kiến phản hồi của họ về sự hài lòng đối với chất lượng đào tạo có ý nghĩa đối với các trường đại học trong cũng như ngoài nước. Đây là kênh thông tin giúp nhà trường có những điều chỉnh hợp lý theo hướng đáp ứng tốt hơn nhu cầu của người học và xã hội. Nhiệm vụ trên được Trường Đại học Thủ Dầu Một luôn quan tâm nhất là trong quá trình thực hiện Thông tư số 12/2017/TT-BGDĐT ngày 19/5/2017 về việc Quy định về kiểm định chất lượng cơ sở giáo dục đại học. 

Giới thiệu sơ nét về đơn vị nghiên cứu: Trường Đại học Thủ Dầu Một (TDMU) được thành lập trên cơ sở nâng cấp Trường Cao đẳng Sư phạm Bình Dương theo Quyết định số 900/QĐ-Ttg của Thủ tướng Chính phủ ngày 24/6/2009. Mục tiêu xây dựng TDMU trở thành một trường đại học đa ngành, đa lĩnh vực theo định hướng ứng dụng; trung tâm đào tạo, nghiên cứu phát triển khoa học, trung tâm văn hóa – giáo dục chất lượng cao của tỉnh Bình Dương và Đông Nam Bộ. Cơ cấu tổ chức của TDMU thực hiện theo quy định Điều lệ trường đại học ban hành theo Quyết định số 58/2010/QĐ-TTg ngày 22/9/2010 và cụ thể hóa theo Quy chế tổ chức và hoạt động theo Quyết định số 72/2009/QĐ-UBND ngày 23/10/2009 của Ủy ban Nhân dân tỉnh Bình Dương. Nhân sự hiện tại của TDMU gồm 14 PGS, 91 tiến sĩ, 481 thạc sĩ cùng với 94 nghiên cứu sinh trong và ngoài nước. Trường đang thực hiện chương trình đào tạo thạc sĩ 9 ngành, đại học chính quy 30 chuyên ngành. Các ngành đào tạo của trường thuộc 5 lĩnh vực kinh tế, kỹ thuật, khoa học tự nhiên, khoa học xã hội nhân văn, sư phạm. Tháng 11/2017, TDMU đã nhận Giấy chứng nhận kiểm định chất lượng giáo dục quốc gia.

2. Phương pháp nghiên cứu

Nghiên cứu định tính: Nghiên cứu định tính nhằm thiết kế bản hỏi nháp trên cơ sở lý thuyết và các nghiên cứu trước, tham khảo ý kiến chuyên gia và kiểm định Cronbach Alpha trên 41 mẫu thử. Kết quả kiểm định độ tin cậy của các thang đo cho phép loại trừ biến quan sát GV3 trong thang đo Đội ngũ giảng viên và ĐB4 trong thang đo Đảm bảo chất lượng về hệ số Cronbach’s Alpha và độ tương quan biến tổng. Từ đó hình thành thang đo chính thức để tiến hành các giai đoạn tiếp theo.

Nghiên cứu định lượng: Theo Slovin (1960), để đảm bảo mỗi nhóm khảo sát đều có tính đại diện trong tổng mẫu và giảm sai số hệ thống, công thức tính quy mô mẫu áp dụng n = N/(1+N x e2). Tổng số sinh viên đại học hệ chính quy tại TDMU là 12.357 nên nghiên cứu chọn số lượng mẫu tối thiểu là 387 sinh viên. Nghiên cứu tiến hành khảo sát thực tế với 450 SV đại học hệ chính quy. Kết quả số lượng thu về là 425; trong đó có 35 bảng khảo sát bị loại. Vì vậy, số lượng mẫu để xử lý định lượng là 390.

Bảng 1: Số lượng sinh viên khảo sát phân bổ theo Khoa

	Khoa
	Số lượng sinh viên
	Tỷ lệ %

	Kinh tế
	72
	18.46%

	Ngoại ngữ
	30
	7.69%

	Kỹ thuật – Công nghệ
	41
	10.51%

	Sư phạm
	51
	13.08%

	Ngữ văn
	14
	3.59%

	Hành chính Luật
	51
	13.08%

	Công tác xã hội
	9
	2.31%

	Sử
	14
	3.59%

	Khoa hoc tự nhiên
	34
	8.72%

	Ngôn ngữ Trung Quốc
	14
	3.59%

	Kiến trúc – Xây dựng
	19
	4.87%

	Khoa học quản lý
	41
	10.51%

	Tổng cộng
	390
	100.00%




Theo Hoàng Trọng, Chu Nguyễn Mộng Ngọc (2008), bài viết sử dụng phần mềm SPSS 20.0 để đánh giá độ tin cậy của thang đo theo Cronbach’s Alpha, phân tích yếu tố EFA, hồi quy đa biến, phân tích sự khác biệt đặc điểm nhân khẩu học về sự hài lòng của sinh viên hệ chính quy tại TDMU năm 2017.
Thiết lập mô hình đo lường sự hài lòng của sinh viên hệ chính quy: 
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Hình 1: Mô hình lý thuyết nghiên cứu

Bảng 2: Thiết lập các yếu tố và giả thuyết của mô hình

	STT
	Các yếu tố  ảnh hưởng 

đến sự hài lòng
	Nguồn trích từ các nghiên cứu trước đây

	H1 (+)
	Chương trình đào tạo 
	Nguyễn Ngọc Phương Thanh (2013)

G.V. Diamantis & V. K. Benos (2007)

Nguyễn Thúy Quỳnh Loan và Nguyễn Thị Thanh Thoản (2005)

	H2 (+)
	Đội ngũ giảng viên 
	Nguyễn Ngọc Phương Thanh (2013)

Thái Thị Bảo Châu và Nguyễn Thị Bích Châu (2013)

G.V. Diamantis & V. K. Benos (2007)

Nguyễn Thành Long (2006)

Nguyễn Thúy Quỳnh Loan và Nguyễn Thị Thanh Thoản (2005)

Parasuraman (1988)

	H3 (+)
	Cơ sở vật chất 
	Nguyễn Ngọc Phương Thanh (2013)

Thái Thị Bảo Châu và Nguyễn Thị Bích Châu (2013)

Nguyễn Thành Long (2006)

Nguyễn Thúy Quỳnh Loan và Nguyễn Thị Thanh Thoản (2005)

Chua (2004)
Parasuraman (1988)

	H4 (+)
	Khả năng đáp ứng 
	Nguyễn Ngọc Phương Thanh (2013)

Nguyễn Thành Long (2006)

Chua (2004)
Parasuraman (1988)

	H5 (+)
	Đội ngũ quản lý 
	Parasuraman (1988)

	H6 (+)
	Đảm bảo chất lượng 
	Nguyễn Ngọc Phương Thanh (2013)



Phương pháp xử lý và phân tích số liệu: Sau khi thu thập được dữ liệu, nghiên cứu tiến hành phân tích dữ liệu theo các mục tiêu và các giả thuyết nghiên cứu đưa ra. Dữ liệu thu thập được xử lý bằng phần mềm SPSS 20.0. Mục đích kiểm định mô hình lý thuyết đã đặt ra, các giả thuyết, mối quan hệ được giả định trong phần nghiên cứu định tính; nghiên cứu đánh giá yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên; đồng thời xem xét mức độ ảnh hưởng của các đặc điểm cá nhân ảnh hưởng đến chất lượng đào tạo đại học.
4. Kết quả nghiên cứu
4.1 Kiểm định giá trị của thang đo theo Cronbach’s Alpha
Bảng 3: Kết quả kiểm định Cronbach’s Alpha

	STT
	Thang đo
	Biến đặt trưng
	Cronbach’s Alpha

	1

2

3

4

5

6

7
	CT
GV

VC

KN

QL

ĐB

HL
	CT1, CT2, CT3, CT4
GV1, GV2, GV4, GV5, GV7, GV8

VC1, VC2, VC3, VC4

KN1, KN2, KN3, KN4

QL1, QL2, QL4, QL5, QLA6

ĐB1, ĐB2, ĐB3, ĐB4

HL1, HL2, HL3
	0.837
0.873

0.799

0.895

0.813

0.808

0.756


Từ kết quả phân tích cho thấy, hệ số Cronbach’s Alpha của các thang đo và giá trị tương quan biến tổng hiệu chỉnh của các biến quan sát đều chấp nhận được. Kết luận thang đo đạt yêu cầu về độ tin cậy và được sử dụng cho các nghiên cứu tiếp theo.
4.2 Phân tích yếu tố khám phá EFA

Phân tích yếu tố với các biến độc lập được thực hiện qua hai giai đoạn với 27 biến quan sát độc lập ban đầu. Sau 2 lần chạy lại kiểm định kết quả mặc dù giá trị KMO của lần chạy đầu tiên đều lớn hơn mức cho phép là 0.5, giá trị kiểm định Barlett có mức ý nghĩa là 0.000 < 0.05 và phương sai trích lớn hơn 50%. Tuy nhiên, kiểm định EFA lần đầu cho thấy biến quan sát QL4 có hệ số tải yếu tố 0.440 < 0.5 nên loại biến quan sát này. Thực hiện lại phân tích yếu tố EFA lần cuối và kết quả được trình bày trong các bảng sau:
Bảng 4: Kiểm định KMO và Barlett thang đo

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	.884

	Bartlett's Test of Sphericity
	Approx. Chi-Square
	5643.624

	
	Df
	325

	
	Sig.
	.000


Kết quả phân tích yếu tố cho thấy giá trị KMO = 0.884 (> 0,5) và sig = 0.000 < 0.05 nên khẳng định có sự tương quan có ý nghĩa giữa các biến quan sát trong phân tích yếu tố. Do đó, phân tích yếu tố là phù hợp. Kết quả phản ánh các thang đo có giá trị phù hợp cho phân tích yếu tố.
Bảng 5: Ma trận yếu tố xoay

	
	Yếu tố

	
	1
	2
	3
	4
	5

	KN1
	.835
	
	
	
	

	KN2
	.857
	
	
	
	

	KN3
	.863
	
	
	
	

	KN4
	.783
	
	
	
	

	QL1
	.837
	
	
	
	

	QL2
	.725
	
	
	
	

	QL5
	.841
	
	
	
	

	QL6
	.624
	
	
	
	

	GV1
	
	.812
	
	
	

	GV2
	
	.803
	
	
	

	GV4
	
	.692
	
	
	

	GV5
	
	.782
	
	
	

	GV7
	
	.768
	
	
	

	GV8
	
	.660
	
	
	

	CT1
	
	
	.770
	
	

	CT2
	
	
	.765
	
	

	CT3
	
	
	.768
	
	

	CT4
	
	
	.832
	
	

	ĐB1
	
	
	
	.801
	

	ĐB2
	
	
	
	.736
	

	ĐB3
	
	
	
	.770
	

	ĐB4
	
	
	
	.758
	

	VC1
	
	
	
	
	.594

	VC2
	
	
	
	
	.757

	VC3
	
	
	
	
	.751

	VC4
	
	
	
	
	.786


Phân tích yếu tố với các biến phụ thuộc:
Bảng 6: Kiểm định KMO và Barlett thang đo sự hài lòng

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	.680

	Bartlett's Test of Sphericity
	Approx. Chi-Square
	288.821

	
	Df
	3

	
	Sig.
	.000


Giá trị KMO = 0.680 (> 0,5) và sig = 0.000 < 0.05 nên khẳng định có sự tương quan có ý nghĩa giữa các biến quan sát trong phân tích yếu tố. Do đó, phân tích yếu tố là phù hợp.

Bảng 7: Tổng phương sai trích của thang đo sự hài lòng
	Yếu tố
	Giá trị Eigenvalues
	Tổng bình phương hệ số tải trích được

	
	Tổng
	% phương sai
	% cộng dồn
	Tổng
	% phương sai
	% cộng dồn

	1
	2.018
	67.252
	67.252
	2.018
	67.252
	67.252

	2
	.570
	19.004
	86.256
	
	
	

	3
	.412
	13.744
	100.000
	
	
	


Bảng 8: Kết quả phân tích EFA thang đo sự hài lòng
	
	Yếu tố

	
	1

	HL1
	.775

	HL2
	.835

	HL3
	.848


Kết quả cho thấy có 1 yếu tố hình thành với điểm dừng trích ở yếu tố thứ 1 có Eigenvalue = 2.018 > 1, các biến quan sát đều có hệ số tải yếu tố rất cao (tất cả đều lớn hơn 0.7); do đó 1 yếu tố trích được. Bên cạnh đó, phương sai trích được từ 3 biến quan sát này là 67.252%, cho thấy 1 yếu tố được hình thành giải thích được 67.252% sự biến thiên của tập dữ liệu, do đó phân tích yếu tố trong trường hợp này là rất phù hợp và có giá trị để thực hiện các phân tích thống kê trong các nghiên cứu tiếp theo. Giá trị các yếu tố sẽ được tính theo cách tính trung bình cộng các biến quan sát thuộc yếu tố đang xét và giá trị trung bình này sẽ đại diện cho các biến quan sát trong các phân tích tiếp theo.

Bảng 9: Tổng hợp điều chỉnh qua kiểm định Cronbach’s Alpha và EFA
	STT
	Thang đo
	Biến đặc trưng
	Giải thích thang đo

	1

2

3

4

5

6

Tổng số
	NL

GV

CT

ĐB

VC

HL

6
	KN1, KN2, KN3, KN4, QL1, QL2, QL5, QL6

GV1, GV2, GV4, GV5, GV7, GV8

CT1, CT2, CT3, CT4

ĐB1, ĐB2, ĐB3, ĐB4

VC1, VC2, VC3, VC4

HL1, HL2, HL3

29
	Khả năng phục vụ

Đội ngũ giảng viên

Chương trình đào tạo

Đảm bảo chất lượng

Cơ sở vật chất

Hài lòng của người học


4.3 Phân tích hồi quy và mô hình hiệu chỉnh

Phân tích tương quan tuyến tính: Phân tích tương quan nhằm đánh giá mối liên hệ tuyến tính giữa các biến định lượng với nhau. Kết quả phân tích tương quan được trình bày trong Bảng 10 cho thấy hệ số tương quan giữa các biến độc lập với nhau đều bé hơn 0.5. Do đó khẳng định giữa các cặp biến độc lập có mối quan hệ chưa chặt chẽ với nhau nên chúng ta có cơ sở để đánh giá không bị đa cộng tuyến cao. Tuy nhiên, việc kết luận đa cộng tuyến trong mô hình hồi quy hay không cần phải kiểm định khoa học trong phần phân tích hồi quy (cụ thể là đánh giá dựa trên giá trị VIF).

Bảng 10: Phân tích tương quan

	
	CT
	GV
	CV
	NLPV
	ĐB
	HL

	CT
	Pearson Correlation
	1
	.307**
	.445**
	.262**
	.313**
	.642**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000

	
	N
	390
	390
	390
	390
	390
	390

	GV
	Pearson Correlation
	.307**
	1
	.411**
	.320**
	.273**
	.488**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	
	.000
	.000
	.000
	.000

	
	N
	390
	390
	390
	390
	390
	390

	CV
	Pearson Correlation
	.445**
	.411**
	1
	.374**
	.324**
	.521**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	
	.000
	.000
	.000

	
	N
	390
	390
	390
	390
	390
	390

	NLPV
	Pearson Correlation
	.262**
	.320**
	.374**
	1
	.273**
	.403**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	.000
	
	.000
	.000

	
	N
	390
	390
	390
	390
	390
	390

	ĐB
	Pearson Correlation
	.313**
	.273**
	.324**
	.273**
	1
	.407**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	.000
	.000
	
	.000

	
	N
	390
	390
	390
	390
	390
	390

	HL
	Pearson Correlation
	.642**
	.488**
	.521**
	.403**
	.407**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	

	
	N
	390
	390
	390
	390
	390
	390


Phân tích tương quan giữa các biến độc lập với biến phụ thuộc trong hàm hồi quy thấy các biến đều có tương quan với biến HL. Xét đến hệ số tương quan của các cặp tương quan này, nhận thấy tất cả hệ số tương quan dương, có nghĩa là giữa chúng có mối quan hệ thuận với nhau. Với kết quả này ta có thể dự báo sự tác động thuận của các biến độc lập đến biến phụ thuộc.

Kết quả phân tích hồi quy:
Bảng 11: Kết quả R2 và kiểm định Durbin-Waston

	Mô hình
	R
	R bình phương
	R bình phương hiệu chỉnh
	Durbin-Watson
	F
	Sig.

	1
	.753a
	.567
	.561
	1.912
	100.471
	.000b


Giá trị R2 hiệu chỉnh là 0,561 cho biết 56,1% thay đổi trong sự hài lòng của sinh viên được giải thích bởi các biến độc lập trong mô hình. Giá trị F = 100.471 và mức ý nghĩa của thống kê tính được rất nhỏ (Sig = 0.000) cho thấy sẽ an toàn bác bỏ giả thuyết rằng tất cả hệ số hồi quy bằng 0 và kết luận ở độ tin cậy 95% mô hình hồi quy tuyến tính phù hợp với tổng thể.

Từ kết quả phân tích hàm hồi quy được trình bày như sau:

HL = 0.414 + 0.351*CT + 0.185*GV + 0.142*CV + 0.101*NLPV + 0.130*ĐB

Với kết quả trong Bảng 12 cho thấy 5 biến độc lập trong hàm hồi quy là CT (chương trình đào tạo), GV (đội ngũ giảng viên), CV (cơ sở vật chất), NLPV (năng lực phục vụ) và ĐB (đảm bảo chất lượng) có tác động đến biến phụ thuộc là HL với mức ý nghĩa 5%. Hệ số hồi quy của tất cả biến này đều dương nên khẳng định chúng tác động thuận chiều đến biến HL. 


Bảng 12: Hệ số hồi quy

	
	Hệ số               chưa chuẩn hóa
	Hệ số chuẩn hóa
	t
	Sig.
	Thống kê cộng tuyến

	
	β
	Độ lệch chuẩn
	Β
	
	
	Dung sai
	VIF

	1
	Hằng số
	.414
	.157
	
	2.643
	.009
	
	

	
	CT
	.351
	.031
	.436
	11.270
	.000
	.755
	1.324

	
	GV
	.185
	.033
	.217
	5.680
	.000
	.775
	1.290

	
	VC
	.142
	.039
	.148
	3.609
	.000
	.668
	1.498

	
	NLPV
	.101
	.029
	.129
	3.460
	.001
	.806
	1.241

	
	ĐB
	.130
	.038
	.128
	3.459
	.001
	.829
	1.207

	a. Biến phụ thuộc: Sự hài lòng của sinh viên


Mô hình hiệu chỉnh và kết luận giả thuyết nghiên cứu:
Bảng 13: Tổng hợp kết quả kiểm định các giả thuyết nghiên cứu
	Giả thuyết
	Nội dung giả thuyết
	Kết quả kiểm định (chấp nhận)

	H1 (+)
	Chương trình đào tạo tác động cùng chiều với sự hài lòng của sinh viên
	β = 0,436

Sig. = 0,000

	H2 (+)
	Đội ngũ giảng viên tác động cùng chiều với sự hài lòng của sinh viên
	β = 0,217

Sig. = 0,000

	H3 (+)
	Cơ sở vật chất tác động cùng chiều với sự hài lòng của sinh viên
	β = 0,148

Sig. = 0,000

	H4 (+)
	Năng lực phục vụ tác động cùng chiều với sự hài lòng của sinh viên
	β = 0,129

Sig. = 0,001

	H5 (+)
	Đảm bảo chất lượng tác động cùng chiều với sự hài lòng của sinh viên
	β = 0,128

Sig. = 0,001


5. Thảo luận kết quả nghiên cứu
Khi so sánh với các nghiên trước của các Trường đại học trong nước cho thấy các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên hệ chính quy tại TDMU năm 2017 có tính cập nhật hơn. Nguyên nhân có sự kế thừa cũng như vận dụng phù hợp với bối cảnh hiện nay. Ngoài ra, kết quả nghiên cứu cũng khám phá những đặc thù về mức độ hài lòng đối với chất lượng đào tạo của sinh viên tại TDMU năm 2017. 
Bảng 14: So sánh kết quả nghiên cứu với các nghiên cứu trong nước có trước

	Kết quả nghiên cứu sự hài lòng của sinh viên hệ chính quy tại TDM năm 2017
	“Nâng cao chất lượng đào tạo thông qua đánh giá sự hài lòng của sinh viên trong các trường đại học ngoài công lập miền Đông Nam Bộ” của Nguyễn Ngọc Phương Thanh (2013)
	Khảo sát sự hài lòng của sinh viên về CLĐT trường Đại học Kinh tế - Đại học Quốc gia Hà Nội của Bùi Ngọc Ánh và Đào Thị Hồng Vân (2013)
	Nghiên cứu sự hài lòng của người học về chất lượng giáo dục đào tạo tại Trường Đại học An Giang của Nguyễn Thành Long (2006)
	Thái Thị Bảo Châu và Nguyễn Thị Bích Châu (2013) đánh giá chất lượng đào tạo của Khoa Kinh Tế và Quản trị Kinh doanh, trường Đại học Cần Thơ.

	1. Chương trình đào tạo
	1. Chương trình đào tạo
	1. Chương trình đào tạo
	
	

	2. Đội ngũ giảng viên
	2. Đội ngũ giảng viên
	2. Thành phần giảng viên
	1.Giảng viên
	1. Năng lực giảng viên

	3. Cơ sở vật chất
	
	3.Cơ sở vật chất
	2. Cơ sở vật chất
	2. Cơ sở vật chất

	4. Năng lực phục vụ
	3. Năng lực phục vụ
	4. Khả năng phục vụ
	3. Tin cậy

4. Cảm thông
	

	5. Đảm bảo chất lượng
	4. Đảm bảo chất lượng
	
	
	

	
	5.Chất lượng đầu vào
	
	
	


Bảng 15: Tổng hợp kết quả kiểm định sự khác biệt

	STT
	Các khám phá đặc thù
về sự hài lòng của sinh viên hệ chính quy  tại TDMU năm 2017
	Kết quả kiểm định

	1
	Có sự khác biệt về giới tính giữa nam và nữ về sự hài lòng có ý nghĩa với độ tin cậy 95%. 

Sinh viên nữ hài lòng hơn sinh viên nam hệ chính quy tại TDMU năm 2017.
	Nữ có điểm trung bình là 3.6534 và Nam là 3.5116.

Giá trị Sig. trong kiểm định Levene là 0.095 (< 0.05); giá trị Sig. của kiểm định t ở phần phương sai tổng thể đồng nhất là 0.000 (Sig. ≤ 0.05).

	2
	Có sự khác biệt sự hài lòng giữa các nhóm năm học khác nhau trong điều tra năm 2017. Mức độ hài lòng của sinh viên hệ chính quy tại TDMU năm 2017 đề đạt từ mức trung bình đến đồng ý hài lòng so với thang đo Likert đề ra (2.61 – 3.40 và 3.41 – 4.20).

	Sinh viên năm 1 có sự hài lòng cao nhất (3.8520) so với mức đồng ý theo thang đo Likert từ 3.41 đến 4.20, tiếp đến là năm 2 (3.5861) so với mức đồng ý theo thang đo Likert và năm 3 (3.5769) so với mức đồng ý theo thang đo Likert, năm 4 có sự hài lòng thấp nhất (3.2611) so với mức trung bình của thang đo Likert từ 2.61 đến 3.40


6. Kết luận

Ngày 15 tháng 9 năm 2015, Tổ chức ISO đã ban hành Bộ tiêu chuẩn ISO 9000:2015 và ngày 19 tháng 5 năm 2017, Bộ Giáo dục và Đào Tạo đã ban hành Thông tư số 12/2017/TT-BGDĐT về việc ban hành quy định về kiểm định chất lượng cơ sở giáo dục đại học; các hướng  dẫn và quy định pháp luật trên đều tập trung nhấn mạnh đến theo dõi, đo lường và phân tích sự hài lòng của khách hàng. Bài viết là minh chứng về sự thực thi của TDMU trong quá trình đảm bảo chất lượng đào tạo trong năm 2017. Kết quả mang lại những điều chỉnh thích hợp trên nền tảng cải tiến và cải tiến liên tục nhằm không ngừng đáp ứng yêu cầu của người học và các bên quan tâm trong bối cảnh mới. 
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