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TÓM TẮT 

Xã hội hóa giáo dục với sự tham gia của nhiều cơ sở giáo dục 
đại học ngoài công lập những năm qua đã mang lại nhiều hiệu ứng 
tích cực có đóng góp quan trọng thông qua cung cấp nguồn nhân lực 
có chất lượng cho xã hội. Tuy nhiên, đứng trước bối cảnh hội nhập 
kinh tế quốc tế sâu rộng, yêu cầu ngày càng cao của phát triển kinh 
tế xã hội đòi hỏi chất lượng nguồn nhân lực nhìn chung sẽ ngày càng 
cao hơn và áp lực đối với hệ thống đào tạo nâng cao chất lượng sẽ 
gia tăng trong đó có các cơ sở đào tạo ngoài công lập. Nghiên cứu 
phân tích tác động của chất lượng dịch vụ đào tạo đại học đến sự hài 
lòng của người học khối ngành kinh tế kinh doanh tại các cơ sở giáo 
dục đại học ngoài công lập ở Việt Nam thông qua mô hình kinh tế 
lượng phân tích nhân tố khám phá và hồi quy bội. Kết quả nghiên 
cứu tạo nền tảng lý luận và thực tiễn cho các bên liên quan trong 
việc nâng cao chất lượng dịch vụ đào tạo nguồn nhân lực phục vụ 
phát triển kinh tế xã hội quốc gia. 

ABSTRACT 

Socialisation of education with the participation of many non-
public higher educational institutions over the years has brought 
many positive effects which have important contribution through the 
provision of quality human resources for society. However, in the 
context of international economic integration, deepening the 
increasing requirements of economic and social development 
requires quality human resources in general will become 
increasingly higher; and the pressure on the education system to 
improve the quality will also increase the basis of non-public 
training. The study analyzed factors of the quality of higher 
education training of economics and business which impact on 
learners’ satisfaction in non-public higher educational institutions in 
Vietnam through econometric models including EFA and linear 
regression. The research results provided foundation of theory and 
practices for stakeholders in improving the quality of training of 
human resources for economic and social development of the 
country. 

 

1. Giới thiệu 

Trong bất kể mô hình tăng trưởng nào và 
ở bất kì thời kì nào thì nguồn nhân lực vẫn 
luôn là một trong những yếu tố then chốt đảm 
bảo cho tăng trưởng kinh tế quốc gia và ở đó 

chất lượng nguồn nhân lực sẽ quyết định sự 
tăng trưởng dài hạn, bền vững. Ở Việt Nam, 
tham gia hoạt động đào tạo nguồn nhân lực 
phục vụ cho phát triển kinh tế xã hội là hệ 
thống giáo dục đại học quốc dân với đầy đủ các 
loại hình đào tạo trong đó nhằm đáp ứng xu 
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hướng xã hội hóa giáo dục, các cơ sở giáo dục 
đại học ngoài công lập ra đời và nhanh chóng 
phát triển đóng góp quan trọng cho sự phát 
triển ngành giáo dục nói riêng và xã hội nói 
chung. Tuy nhiên, đứng trước áp lực mới của 
hội nhập kinh tế quốc tế và sự đòi hỏi ngày 
càng cao của xã hội các cơ sở giáo dục đại học 
nói chung và các cơ sở ngoài công lập nói riêng 
phải không ngừng nâng cao chất lượng đào tạo 
đứng dưới cả góc độ giáo dục và kinh tế thị 
trường. Nghiên cứu này phân tích tác động của 
chất lượng dịch vụ đào tạo đại học khối ngành 
kinh tế kinh doanh đến sự hài lòng của người 
học tại các cơ sở giáo dục đại học ngoài công 
lập thông qua mô hình kinh tế lượng phân tích 
gồm nhân tố khám phá và hồi quy bội dựa trên 
cơ sở mô hình lý thuyết SERPERF được đề xuất 
bởi Cronin và Taylor (1992). Các phần tiếp 
theo của bài viết gồm (i) cơ sở lý thuyết và 
phương pháp nghiên cứu, (ii) kết quả nghiên 
cứu và bàn luận, và (iii) kết luận. 

2. Cơ sở lý thuyết và phương pháp 
nghiên cứu 

2.1. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu 

Kumar G., và cộng sự (2012) chất lượng 
dịch vụ cần phải được xem như cách thức quan 
trọng trong việc quản lý kinh doanh, đảm bảo 
sự hài lòng và nâng cao năng lực cạnh tranh. Có 
rất nhiều các quan điểm  khác  nhau về chất 
lượng được các nhà nghiên cứu đưa ra trên cơ 
sở nghiên cứu ở các góc độ khác nhau 
(Reynolds, 1990). Chất lượng dịch vụ là kết 
quả đánh giá của khách hàng dựa trên những 
tiêu chí thông qua kinh nghiệm và mong đợi 
của họ và những ảnh hưởng từ hình ảnh của 
doanh nghiệp (Caruana, 2000). Parasuraman 
và cộng sự (1985) cho rằng chất lượng dịch vụ 
là khoảng cách giữa sự mong đợi của khách 
hàng và cảm nhận của họ sau khi sử dụng sản 
phẩm. Kotler (2005) cho rằng chất lượng dịch 
vụ là khả năng của một dịch vụ bao gồm độ bền 
tổng thế, độ tin cậy, độ chính xác, sự dễ vận 
hành, dễ sửa chữa và các thuộc tính có giá trị 
khác để thực hiện các chức năng của nó. Một số 
nhà nghiên cứu như Gronroos (1984), Cronin 
và Taylor (1992) thì cho rằng chất lượng dịch 
vụ chỉ có thể được đo bằng các chức năng của 

nó và không cần thiết để đánh giá mong đợi 
của khách hàng, chất lượng dịch vụ chỉ có thể 
được đo bằng cảm nhận mà không cần có bất 
kỳ liên quan nào với kỳ vọng. 

Chất lượng dịch vụ có những đặc điểm 
như tính vô hình, tính không đồng nhất, tính 
không thể tách rời và không thể lưu trữ gây 
khó khăn trong việc đánh giá, đo lường. Có hai 
mô hình được sử dụng phổ biến để đánh giá đo 
lường chất lượng dịch vụ là mô hình SERQUAL 
của Parasuraman và cộng sự (1985) và mô 
hình kế thừa sau đó SERPERF của Cronin và 
Taylor (1992). Theo mô hình SERQUAL chất 
lượng dịch vụ được đo bởi khoảng cách giữa 
cảm nhận và kỳ vọng của người tiêu dùng, 
trong khi theo mô hình SERPERF chất lượng 
dịch vụ bằng sự cảm nhận của người tiêu dùng 
sau khi sử dụng dịch vụ. Các yếu tố chủ yếu tác 
động đến chất lượng dịch vụ theo cả hai mô 
hình gồm phương tiện hữu hình, sự cảm thông, 
sự đáp ứng, sự tin cậy và năng lực phục vụ. Với 
nhiều đặc điểm ưu thế hơn trong việc vận dụng 
lý thuyết vào thực tiễn mà mô hình SERPERF 
được sử dụng nhiều hơn trong các nghiên cứu. 
Nghiên cứu này cũng tiếp cận việc đo lường 
chất lượng dịch vụ đào tạo của các cơ sở giáo 
dục đại học và các yếu tố ảnh hưởng theo mô 
hình SERPERF. 

Phát triển trong nghiên cứu giáo dục, chất 
lượng dịch vụ giáo dục đại học được tiếp cận 
không tách rời khỏi bản chất của chất lượng 
dịch vụ nói chung nhưng vẫn tồn tại các quan 
điểm riêng. Trước hết, các quan điểm chủ yếu 
về chất lượng giáo dục giáo dục đại học bao 
gồm quan điểm nguồn lực, quan điểm đầu ra, 
quan điểm giá trị gia tăng, quan điểm giá trị 
học thuật, quan điểm văn hóa tổ chức riêng, 
quan điểm kiểm toán. Tiếp đến, chất lượng 
giáo dục đại học được định nghĩa rất khác nhau 
tuỳ theo từng thời điểm và giữa những người 
quan tâm như sinh viên, giảng viên, người sử 
dụng lao động, các tổ chức tài trợ và các cơ 
quan kiểm định (Burrows và Harvey, 1993; 
Lưu Tiến Dũng, 2014). Harvey và Green (1993) 
đề cập đến năm khía cạnh chất lượng giáo dục 
đại học bao gồm chất lượng là sự vượt trội 
(hay sự xuất sắc); chất lượng là sự hoàn hảo 
(kết quả hoàn thiện, không có sai sót), chất 



   TẠP CHÍ KHOA HỌC YERSIN 

 

Số 02 (03/2017) 51 

 

lượng là sự phù hợp với mục tiêu (đáp ứng 
nhu cầu của khách hàng); chất lượng là sự 
đáng giá về đồng tiền (trên khía cạnh đáng giá 
để đầu tư); và chất lượng là sự chuyển đổi (sự 
chuyển đổi từ trạng thái này sang trạng thái 
khác). Cụ thể hơn, Harvey (1995), Hill (1995) 
đã đưa ra các yếu tố về chất lượng dịch vụ 
giáo dục như dịch vụ thư viện, trang bị phòng 
máy vi tính, dịch vụ cung cấp thức ăn, dịch vụ 
nhà ở, nội dung môn học, tiếp xúc cá nhân với 
nhân viên phòng ban, phương pháp giảng dạy, 
sự tham gia của sinh viên,... trong một trường 
đại học dùng để điều tra sự nhận thức của 
sinh viên đối với chất lượng dịch vụ do 
trường cung cấp. Hoàng Thị Phương Thảo và 
Hoàng Trọng (2006) đã xem xét ba yếu tố cơ 
bản chất lượng dịch vụ đại học gồm (i) hoạt 
động đào tạo như chương trình đào tạo, nội 
dung môn học, phương pháp giảng dạy, tổ 
chức thi cử, đánh giá sinh viên, (ii) cơ sở vật 
chất như cơ sở vật chất hiện có của trường 
phục vụ cho quá trình dạy và học và (iii) dịch 
vụ hỗ trợ và phục vụ bao gồm các khía cạnh 
dịch vụ hỗ trợ sinh viên học tập tại trường và 
cung cách phục vụ của các khoa, phòng ban 
chức năng của trường. Như vậy, cũng giống 
như chất lượng dịch vụ nói chung chất lượng 
giáo dục đại học là khái niệm phức tạp và việc 
đề xuất một khái niệm hay thậm chí chỉ một 
quan điểm chung cũng là việc khó khăn và 
phụ thuộc vào từng nghiên cứu và các đối 
tượng liên quan. Trong nghiên cứu này chất 
lượng giáo dục đại học được tiếp cận theo 
quan điểm khách hàng hay chất lượng là sự 
phụ hợp với sứ mệnh của cơ sở giáo dục đại 
học tức phù hợp với nhu cầu của người học. 
Theo đó, thoả mãn khách hàng ở một cơ sở 
giáo dục đại học là một đánh giá chất lượng 
đại diện dựa trên các cấp độ thoả mãn của 
sinh viên được công bố (Clewes, 2003). 

Kotler (2005) cho rằng sự hài lòng là mức 
độ của trạng thái cảm giác của một người bắt 
nguồn từ việc so sánh kết quả thu được từ sản 
phẩm/dịch vụ với những kỳ vọng của người 
đó. Sander và Coates (2000) cho rằng sự hài 
lòng của sinh viên bao gồm các tiêu chí như 
chương trình đào tạo và hoạt động giảng dạy 
với trọng tâm là năng lực của đội ngũ giảng 

viên, phương tiện hữu hình, hoạt động hỗ trợ 
hành chính và hình ảnh của khoa, nhà trường. 
Sự hài lòng của người học có thể được định 
nghĩa là (i) hiện thực mà sinh viên có được khi 
học tại trường đại học hiện tại so với sự mong 
đợi của sinh viên khi vào học trường này, (ii) 
ngôi trường mà sinh viên đang học so với tiêu 
chuẩn lý tưởng của một trường đại học và (3) 
sự hài lòng dựa trên hiểu biết kinh nghiệm từ 
việc đánh giá dịch vụ giảng dạy và hỗ trợ học 
tập do nhà trường cung cấp. 

Nhiều nghiên cứu cho thấy sự hài lòng và 
chất lượng dịch vụ là hai khái niệm phân biệt. 
Parasuraman và các cộng sự (1991) cho rằng 
giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng khách 
hàng tồn tại một số khác biệt, mà điểm khác 
biệt cơ bản là vấn đề nhân quả. Sự hài lòng của 
khách hàng bị tác động bởi nhiều yếu tố như 
chất lượng sản phẩm, chất lượng dịch vụ, giá 
cả, yếu tố tình huống, yếu tố cá nhân. Tuy chất 
lượng dịch vụ và sự hài lòng là hai khái niệm 
khác nhau nhưng có liên hệ chặt chẽ với nhau 
trong nghiên cứu về dịch vụ và các vấn đề liên 
quan (Parasuraman và các cộng sự, 1988). 
Chất lượng dịch vụ là nguyên nhân dẫn đến sự 
thoả mãn (Cronin và Taylor, 1992). Chất 
lượng dịch vụ liên quan đến việc cung cấp 
dịch vụ, còn sự thoả mãn chỉ đánh giá được 
sau khi đã sử dụng dịch vụ. Tuy giữa chất 
lượng dịch vụ và sự hài lòng có mối liên hệ 
với nhau nhưng có ít nghiên cứu tập trung vào 
việc kiểm định mức độ giải thích của các 
thành phần chất lượng dịch vụ đối với sự hài 
lòng, đặc biệt đối với từng ngành dịch vụ cụ 
thể. Cronin và Taylor (1992) đã kiểm định 
mối quan hệ này và kết luận cảm nhận chất 
lượng dịch vụ dẫn đến sự thỏa mãn khách 
hàng hay chất lượng dịch vụ là tiền đề của sự 
thỏa mãn khách hàng và là nhân tố chủ yếu 
ảnh hưởng đến sự thỏa mãn. 

Nghiên cứu này dựa trên cách tiếp cận của 
mô hình đo lường chất lượng dịch vụ SERPERF 
của Cronin và Taylor (1992) điều chỉnh cho 
dịch vụ giáo dục đại học được cung cấp bởi các 
cơ sở giáo dục đại học ngoài công lập ở Việt 
Nam. Mô hình nghiên cứu và các giả thuyết 
nghiên cứu được mô tả như hình 1: 
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Hình 1. Mô hình nghiên cứu và các giả 
thuyết nghiên cứu 

2.2. Phương pháp nghiên cứu 
Nghiên cứu này được thực hiện qua hai 

giai đoạn: Nghiên cứu sơ bộ được thực hiện 
với phương pháp nghiên cứu định tính thông 
qua phương pháp nghiên cứu tài liệu, chuyên 
gia nhằm tổng quan, củng cố và xây dựng mô 
hình nghiên cứu và các giả thuyết nghiên cứu. 
Nghiên cứu định lượng sơ bộ được thực hiện 
với một mẫu thử gồm 50 sinh viên nhằm hoàn 
thiện các biến đo lường các khái niệm nghiên 
cứu, công cụ thu thập dữ liệu. Kết quả phân 
tích độ tin cậy thang đo cho thấy hệ số 
Cronbach’s Alpha đạt được là 93,52% cho thấy 
bộ thang đo có độ tin cậy cao và có thể được sử 
dụng cho nghiên cứu chính thức. Nghiên cứu 
chính thức với phương pháp định lượng thông 
qua khảo sát trực tiếp 280 sinh viên từ các 
trường đại học tư thực ở Đồng Nai và Tp. HCM 
trong khoảng thời gian từ tháng 8/2016 ở 
những thời điểm khác nhau theo phương pháp 
chọn mẫu thuận tiện. Dữ liệu sau khi được làm 
sạch và đánh giá độ phân phối chuẩn sẽ được 
tiến hành phân tích bằng phần mềm SPSS 
nhằm kiểm định chất lượng bộ thang đo, mức 
độ phù hợp của mô hình và kiểm định các giả 
thuyết nghiên cứu.  

Các biến khái niệm trong mô hình nghiên 
cứu đo lường bằng thang đo Likert 5 điểm (1- 
hoàn toàn không đồng ý đến 5 hoàn toàn đồng 
ý) và được trình bày chi tiết như trong Bảng 1. 

 

Bảng 1. Thang đo khái niệm trong mô hình 
nghiên cứu 

Tên 
biến 

Biến quan sát 

Thang đo phương tiện hữu hình 

HH1 Các phòng học đảm bảo yêu cầu về 
chỗ ngồi, độ thông thoáng  

HH2 Phòng máy, phòng thực hành đáp 
ứng nhu cầu thực hành của sinh 
viên 

HH3 Cơ sở giảng đường khang trang 
sạch sẽ 

Thang đo sự tin cậy 

TC1 Nhà trường thực hiện đúng chương 
trình đào tạo như đã công bố 

TC2 Nhà trường rất công bằng và minh 
bạch trong việc đánh giá xếp loại 
sinh viên 

TC3 Nhà Trường thực hiện tốt công tác 
bảo vệ an ninh trật tự 

TC4 Các thông tin cá nhân của sinh viên 
được bảo mật và quản lý chặt chẽ 

Thang đo sự cảm thông 

CT1 Thời gian lên lớp, học tập luôn 
thuận tiện cho sinh viên 

CT2 Nhà trường luôn lấy lợi ích của sinh 
viên làm phương châm hoạt động 

CT3 Nhà trường luôn quan tâm đến tâm 
tư nguyện vọng của sinh viên 

CT4 Giảng viên thường sẵn sàng tư vấn 
cho sinh viên khi cần 

Thang đo sự đáp ứng 

ĐU1 Nhà trường có đầy đủ trang thiết bị 
đáp ứng nhu cầu học tập và giảng 
dạy 

ĐU2 Thông tin trên website luôn được 
cập nhật kịp thời và nhanh chóng 

H2 (+) 
 

H3 (+) 
 

H4 (+) 
 

Độ tin cậy 

Đáp ứng 

Năng lực phục 
vụ 

Cảm thông 

Phương tiện 
hữu hình 

H1 (+) 

H5 (+) 
 

Sự hài lòng của 
người học với 

chất lượng dịch 
vụ đào tạo đại 

học 
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ĐU3 Nguồn tài liệu trong thư viện đáp 
ứng tốt nhu cầu học tập của sinh 
viên 

ĐU4 Nhà trường cung cấp đầy đủ thiết 
bị thực hành, thí nghiệm cho sinh 
viên 

Thang đo năng lực phục vụ 

PV1 Phương pháp giảng dạy của giảng 
viên sinh động, thu hút 

PV2 Giảng viên nắm vững kiến thức 
chuyên môn về môn phụ trách 

PV3 Giảng viên biết ứng dụng kinh 
nghiệm thực tế vào bài giảng 

PV4 Nhân viên luôn nhiệt tình, vui vẻ và 
lịch sự khi giao tiếp với sinh viên 

Thang đo sự hài lòng chung 

HL1 
Bạn hài lòng với môi trường học 
tập và nghiên cứu tại Trường 

HL2 
Bạn  hoàn toàn hài lòng về chất 
lượng dịch vụ  của Trường 

Nguồn: Khảo sát của tác giả (2016). 

 

3. Kết quả nghiên cứu và bàn luận 

Green (1991), Hair và cộng sự (2010) đề 
nghị rằng trong phân tích nhân tố khám phá, 
kích thước mẫu tối thiểu được xác định dựa 
vào (i) mức tối thiểu và (ii) số lượng biến đưa 
vào phân tích của mô hình. Theo đó, cỡ mẫu tối 
thiểu là 50 và trong nghiên cứu này mô hình có 
21 biến quan sát, tỷ lệ cỡ mẫu là 5/1. Do vậy, 
cỡ mẫu tối thiểu cần có là 105. Ngoài ra trong 
phân tích hồi quy bội, Green (1991) cho rằng 
cỡ mẫu tối thiểu cần xác định theo công thức 
50 + 5*số biến độc lập trong mô hình nghiên 
cứu. Trong nghiên cứu này có 5 biến độc lập 
cho mô hình hồi quy và do vậy cỡ mẫu tối thiểu 
là 75. Trong nghiên cứu này, bộ dữ liệu sau khi 
được làm sạch gồm 271 quan sát. Mẫu dùng 
trong nghiên cứu tương đối đồng đều về các 
đặc điểm như giới tính, năm học, kết quả học 
tập được mô tả trong bảng sau: 

Bảng 2. Đặc điểm mẫu nghiên cứu 

Biến Thuộc tính 

Giới 
tính 

Nam = 38,7%; Nữ = 61,3% 

Năm 
Năm nhất = 18,5%; Năm hai = 
18,0%; Năm ba = 18,5%; Năm tư 
= 45% 

Kết quả 
học tập 

Trung bình (5-6,9/10) = 29,5%; 
Khá (7-7,9/10) = 37,6%; Giỏi (8-
8,9/10) = 28,8%; Xuất sắc (9-
10/10) = 4,1% 

Nguồn: Tính toán từ dữ liệu khảo sát của 
tác giả (2016) 

Kết quả phân tích độ tin cậy thang đo qua 
tham số Cronbach’s Alpha cho thấy các thang 
đo đều đạt được độ tin cậy thể hiện qua (i) 
tương quan biến tổng của tất cả các biến trong 
thang đo đều lớn hơn 0,3. Thang đo có hệ số 
Cronbach’s Alpha đều lớn hơn 0,6 và lớn nhất. 

Kết quả phân tích EFA cho nhóm biến độc 
lập: Phương sai trích đạt 0,6791 cho thấy khả 
năng giải thích của mô hình ứng dụng thực tế, 
giải thích được 67,91% giá trị thực tế. Chỉ số 
Eigenvalue đều đạt trên 1 (theo tiêu chuẩn 
Kaise) nhằm hình thành các nhân tố có ý nghĩa 
thống kê. Kiểm định KMO và Barlett’s cho chỉ số 
KMO đạt 0,914 và giá trị kiểm định mức ý nghĩa 
Sig đạt 0,000%, những chỉ số trên hoàn toàn 
thỏa điều kiện để mô hình phân tích nhân tố 
khám phá đạt sự thích hợp cao trong phân tích. 
Kết quả EFA hình thành nên bốn nhân tố có ý 
nghĩa và được đặt tên gồm (i) Đội ngũ giảng 
viên và độ tin cậy của Nhà trường, (ii) Phương 
tiện, thiết bị phục vụ nhu cầu học tập, (iii) Sự 
quan tâm của Nhà trường và (iv) Cơ sở hạ tầng 
và được đo lường như trong bảng 3. Kết quả 
phân tích EFA cho biến phụ thuộc đều thỏa mãn 
các yêu cầu và hình thành nên một nhân tố có ý 
nghĩa là sự hài lòng gồm hai biến quan sát HL1, 
HL2. Giả thuyết nghiên cứu được điều chỉnh 
theo kết quả phân tích mô hình EFA như sau: 

Giả thuyết H1: Đội ngũ giảng viên và độ 
tin cậy của Nhà trường tác động dương đến sự 
hài lòng của người học với chất lượng dịch vụ 
đại học. 
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Giả thuyết H2: Phương tiện, thiết bị phục vụ 
nhu cầu học tập tác động dương đến sự hài lòng 
của người học với chất lượng dịch vụ đại học. 

Giả thuyết H3: Sự quan tâm của Nhà 
trường tác động dương đến sự hài lòng của 
người học với chất lượng dịch vụ đại học. 

Giả thuyết H4: Cơ sở hạ tầng tác động 
dương đến sự hài lòng của người học với chất 
lượng dịch vụ đại học. 

Bảng 3.  Mô hình nghiên cứu hiệu chỉnh 
sau EFA 

Ký 
hiệu 

Biến quan sát 

Đội ngũ giảng viên và độ tin cậy của Nhà 
trường 

TC1 
Nhà trường thực hiện đúng chương 
trình đào tạo như đã công bố 

TC2 
Nhà trường rất công bằng và minh 
bạch trong việc đánh giá xếp loại sinh 
viên 

TC3 
Nhà trường thực hiện tốt công tác bảo 
vệ an ninh trật tự 

PV1 
Phương pháp giảng dạy của giảng viên 
sinh động, thu hút 

PV2 
Giảng viên nắm vững kiến thức 
chuyên môn về môn phụ trách 

TC4 
Các thông tin cá nhân của sinh viên 
được bảo mật và quản lý chặt chẽ 

PV3 
Giảng viên biết ứng dụng kinh nghiệm 
thực tế vào bài giảng 

Phương tiện, thiết bị phục vụ nhu cầu học 
tập 

DU1 
Nguồn tài liệu trong thư viện đáp ứng 
tốt nhu cầu học tập của sinh viên 

DU2 
Thông tin trên website luôn được cập 
nhật kịp thời và nhanh chóng 

DU3 
Phòng máy, phòng thực hành đáp ứng 
nhu cầu thực hành của sinh viên 

DU4 
Nhà trường cung cấp đầy đủ thiết bị 
thực hành, thí nghiệm cho sinh viên 

Sự quan tâm của Nhà trường 

CT1 
Thời gian lên lớp, học tập luôn thuận 
tiện cho sinh viên 

CT3 
Nhà trường luôn quan tâm đến tâm tư 
nguyện vọng của sinh viên 

CT2 
Nhà trường luôn lấy lợi ích của sinh 
viên làm phương châm hoạt động 

CT4 
Giảng viên thường sẵn sàng tư vấn 
cho học viên khi cần 

Cơ sở hạ tầng 

HH3 
Cơ sở giảng đường khang trang sạch 
sẽ 

HH1 
Các phòng học đảm bảo yêu cầu về 
chỗ ngồi, độ thông thoáng 

HH2 
Nhà trường có đầy đủ trang thiết bị 
đáp ứng nhu cầu học tập và giảng dạy 

Nguồn: Tính toán từ dữ liệu khảo sát của 
tác giả (2016) 

Kết quả phân tích hồi quy bội cho thấy có 
ba nhân tố ảnh hưởng quan trọng đến sự hài 
lòng của người học đối với dịch vụ đào tạo đại 
học khối ngành kinh tế kinh doanh của các cơ 
sở giáo dục đại học ngoài công lập ở Việt Nam 
gồm (i) đội ngũ giảng viên và độ tin cậy của 
nhà trường, (ii) phương tiện, thiết bị phục vụ 
nhu cầu học tập và (iii) cơ sở hạ tầng. Thống kê 
F cho giá trị p-value = 0,000 cho thấy kết quả 
ước lượng là phù hợp. Hệ số R2 hiệu chỉnh 
bằng 0,629 cho thấy mô hình giải thích được 
62,9% sự biến thiên của biến phụ thuộc sự hài 
lòng chung. Mô hình không có hiện tượng 
tương quan (hệ số Dutbin-Watson = 1,886) và 
đa cộng tuyến (các hệ số VIF gắn với 04 biến 
độc lập đều nhỏ hơn 5).  

Các giả thuyết H1, H2, H4 được chấp nhận 
ở mức 1%. Giả thuyết H3 chưa được chấp 
nhận. Trong ba nhân tố có mối liên hệ với sự 
hài lòng của sinh viên, mức độ tác động của 
từng nhân tố đối với sự hài lòng của sinh viên 
về chất lượng đào tạo là khác nhau. Tác động 
mạnh nhất đến sự hài lòng của sinh viên là 
thành phần phương tiện, thiết bị phục vụ nhu 
cầu học tập (Beta = 0,436), tiếp theo là thành 
phần đội ngũ giảng viên và độ tin cậy của nhà 
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trường (Beta = 0,322), và cuối cùng là thành 
phần cơ sở hạ tầng (Beta = 0,145). Theo đó, các 
chính sách mà các cơ sở giáo dục đại học ngoài 
công lập cần quan tâm nhằm nâng cao sự hài 
lòng của người học gồm tiếp tục đầu tư cho 
phần cứng bao gồm trang thiết bị phục vụ học 
tập, cơ sở hạ tầng đồng bộ bên cạnh việc đầu 
tư mạnh mẽ cho phần mềm chính là chất lượng 
đội ngũ giảng viên. 

Bảng 4. Kết quả phân tích hồi quy 

Hệ số hồi quy a 

Mô hình 

Hệ số 
chưa 

chuẩn 
hóa 

Hệ số 
chuẩn 

hóa 

t Sig 

Đo lường 
đa cộng 
tuyến 

B S.E Beta 

Độ 
chấp 
nhận 
của 
biến 

Hệ số 
VIF 

1 (Hằng số) .111 .236  .469 .640   

Đội ngũ giảng 
viên và độ tin 
cậy của nhà 
trường 

.380 .066 .320 5.727 .000 .441 2.268 

Phương tiện, 
thiết bị phục vụ 
nhu cầu học tập 

.442 .054 .436 8.147 .000 .481 2.077 

Sự quan tâm của 
nhà trường 

.007 .051 .007 .142 .887 .604 1.657 

Cơ sở hạ tầng .164 .058 .145 2.834 .005 .529 1.892 

Nguồn: Tính toán từ dữ liệu khảo sát của 
tác giả (2016) 

3. Kết luận 

Thông qua mô hình kinh tế lượng gồm 
phân tích nhân tố khám phá và phân tích hồi 
quy bội với một mẫu gồm 280 sinh viên, 
nghiên cứu đã kiểm định thành công mô hình 
lý thuyết SERPERF xây dựng bởi Cronin và 
Taylor (1992) vào trường hợp chất lượng giáo 
dục khối ngành kinh tế kinh doanh tại các 
trường đại học ngoài công lập ở Việt Nam. Kết 
quả cho thấy ba thành phần của chất lượng 
dịch vụ đại học gồm (i) đội ngũ giảng viên và 
độ tin cậy của nhà trường, (ii) phương tiện, 

thiết bị phục vụ nhu cầu học tập và (iii) cơ sở 
hạ tầng có tác động đến sự hài lòng của người 
học. Kết quả nghiên cứu này cùng với các 
nghiên cứu trước như Harvey (1995), Hill 
(1995), Hoàng Thị Phương Thảo và Hoàng 
Trọng (2006), Clewes (2003) góp phần làm rõ 
thêm khái niệm chất lượng dịch vụ giáo dục đại 
học ở Việt Nam cũng như trên thế giới theo 
cách tiếp cận của khách hàng trực tiếp. Những 
yếu tố được khám phá và kiểm định trong 
nghiên cứu này cung cấp thêm bằng chứng lý 
luận và thực tiễn quan trọng cho các bên liên 
quan nhất là các cơ sở giáo dục đại học ngoài 
công lập tiếp tục đầu tư, nâng cao nguồn lực 
cho phát triển nguồn nhân lực và cơ sở vật 
chất nhằm đáp ứng tốt nhu cầu của người học, 
xã hội nhất là trong bối cảnh hội nhập và phát 
triển kinh tế xã hội mạnh mẽ như hiện nay. 

Theo đó, một số chính sách mà các cơ sở giáo 
dục đại học ngoài công lập cần quan tâm gồm: 

- Nâng cao chất lượng phần mềm gồm đầu 
tư phát triển đội ngũ giảng viên thông qua: (i) 
tiếp tục gia tăng số lượng giảng viên có trình 
độ chuyên môn cao nhất là trình độ học thuật, 
giảng viên có trình độ tiến sĩ trong và ngoài 
nước, (ii) liên kết chặt chẽ với doanh nghiệp, 
thông qua các chương trình khởi nghiệp nhằm 
nâng cao kiến thức thực tế kinh tế kinh doanh 
cho giảng viên, (iii) tiếp tục đổi mới phương 
pháp giảng dạy đại học từ thuyết giảng đơn 
thuần sang khuyến khích sinh viên tự nghiên 
cứu, trao đổi, thảo luận. 

- Nâng cao chất lượng phần cứng gồm đầu 
tư phát triển cơ sở hạ tầng, trang thiết bị phục vụ 
hoạt động nghiên cứu, giảng dạy và học tập 
thông qua (i) hoàn thiện hệ thống giảng đường 
theo chuẩn quốc tế, (ii) cung cấp thêm các phòng 
mô phỏng thực tế kinh tế kinh doanh để sinh 
viên thực hành sát với thực tế thông qua đầu tư, 
liên kết với các doanh nghiệp, cơ quan chuyên 
ngành, (iii) nâng cao chất lượng hệ thống thư 
viện nhất là các cơ sở học liệu quốc tế. 

- Hoàn thiện các hoạt động hỗ trợ học tập 
và giảng dạy như (i) hoàn thiện hệ thống thông 
tin như website, quản lý điểm, học vụ, đăng ký 
học, ứng dụng công nghệ thông tin, (ii) hoàn 
thiện quy trình quản lý sinh viên, điểm, học 
tập, (iii) tiếp tục đổi mới, hoàn thiện chương 
trình đào tạo gắn với thực tế, bổ sung thêm các 
môn học gắn với khởi nghiệp. 
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