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TÓM TẮT 

Nghiên cứu này nhằm đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên về 
chất lượng dịch vụ đào tạo của các trường đại học trên địa bàn tỉnh Thanh Hóa. Có 974 phiếu 
hợp lệ được đưa vào phân tích và kiểm định giả thiết thông qua mô hình cấu trúc tuyến tính 
SEM. Kết quả nghiên cứu cho thấy các yếu tố chất lượng tương tác, chất lượng môi trường học 
tập, chất lượng đầu ra đều có tác động trực tiếp và cùng chiều đến sự hài lòng của sinh viên về 
chất lượng dịch vụ đào tạo. Trong đó, chất lượng môi trường học tập có tác động mạnh nhất, 
tiếp đến là chất lượng tương tác và cuối cùng là chất lượng đầu ra có tác động ít nhất đến sự hài 
lòng của sinh viên.   

Từ khóa: chất lượng, chất lượng dịch vụ đào tạo, sự hài lòng của sinh viên.  

FACTORS AFFECTING STUDENT SATISFACTION WITH THE QUALITY 
OF TRAINING SERVICES AT UNIVERSITIES IN THANH HOA PROVINCE 

ABSTRACT 

This study aims to evaluate factors affecting student satisfaction with the quality of 
training services of universities in Thanh Hoa province. 974 valid questionnaires are included 
in the analysis and hypothesis testing through Structural Equation Modeling (SEM). Research 
results show that the factors of interaction quality, learning environment quality, and output 
quality all have a direct and positive impact on student satisfaction with the quality of training 
services. Of the three factors, the quality of learning environment has the strongest impact, 
followed by the quality of interaction, and finally, the quality of output, which has the least 
impact on student satisfaction.   

Keywords: quality, student satisfaction, training service quality.

1.  ĐẶT VẤN ĐỀ 
Việc nghiên cứu khám phá, đo lường các 

yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh 
viên từ lâu đã thu hút được sự quan tâm của 
nhiều tác giả trong và ngoài nước. Hầu hết 

các nghiên cứu thực nghiệm đều đã cho thấy 
các yếu tố cấu thành nên chất lượng dịch vụ 
đào tạo là những yếu tố quan trọng tạo nên sự 
hài lòng của sinh viên (Firdaus, 2005; Jain và 
cs., 2013; Hoàng Trọng & Hoàng Thị Phương 



  
 

 

 Số 13 (06/2024): 76 – 86 
  77 

 

KHOA HỌC XÃ HỘI 

Thảo, 2007...). Đồng thời, thang đo và mức 
độ tác động của các yếu tố đến sự hài lòng 
của sinh viên là khác nhau trong từng bối 
cảnh nghiên cứu (Sohail & Shaikh, 2004; 
Clemes và cs., 2007; Lê Đức Tâm, 2012...).  

Những năm gần đây, sự bùng nổ các cơ sở 
giáo dục đại học dân lập bên cạnh các trường 
đại học công lập đã dẫn đến sự cạnh tranh 
mạnh mẽ trong việc thu hút sinh viên ở hệ 
thống các trường đại học trên cả nước. Trước 
bối cảnh tự chủ các đơn vị sự nghiệp cùng với 
việc tuyển sinh ngày càng khó khăn, các 
trường đại học luôn tìm kiếm giải pháp nhằm 
phát huy thế mạnh nội tại, khẳng định vị thế 
của mình, từ đó tăng khả năng thu hút và giữ 
chân người học. Một trong những giải pháp 
trọng tâm đó là nâng cao chất lượng dịch vụ 
đào tạo. Sinh viên là đối tượng sử dụng trực 
tiếp các dịch vụ đào tạo, do vậy ý kiến phản 
hồi của sinh viên là cơ sở quan trọng để đề 
xuất những giải pháp thiết thực nhằm nâng 
cao chất lượng dịch vụ đào tạo, nâng cao sự 
hài lòng của sinh viên đối với nhà trường. 
Hiện nay trên địa bàn tỉnh Thanh Hóa có một 
số trường đại học và phân hiệu các trường đại 
học, tuy nhiên trong nghiên cứu này nhóm tác 
giả lựa chọn hai trường đại học có thời gian 
thành lập trên 20 năm đó là Trường Đại học 
Hồng Đức và Trường Đại học Văn hóa, Thể 
thao và Du lịch để khảo sát. Nhằm tìm ra các 
giải pháp thu hút sinh viên trong bối cảnh tự 
chủ và khẳng định vị thế cũng như chất lượng 
đào tạo, việc nghiên cứu “Các yếu tố ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của sinh viên về chất 
lượng dịch vụ đào tạo tại các trường đại học 
trên địa bàn tỉnh Thanh Hóa” là hết sức cần 
thiết, nhằm tạo cơ sở để ban giám hiệu các 
trường đại học đưa ra những quyết sách đúng 
đắn, kịp thời trong quá trình quản lí hoạt động 
giáo dục đào tạo ở các nhà trường. 

2.  CƠ SỞ LÍ THUYẾT 

2.1.  Chất lượng dịch vụ đào tạo 

2.1.1.  Khái niệm 

Chất lượng dịch vụ đào tạo có thể được 
hiểu theo nhiều nghĩa khác nhau tùy theo 
cách tiếp cận vấn đề. Năm 1993, Green & 
Harvey đã chỉ ra chất lượng đào tạo có thể 

được tập hợp bởi 05 khía cạnh như sau: chất 
lượng là sự vượt trội; là sự hoàn hảo; là sự 
phù hợp với mục tiêu (đáp ứng nhu cầu của 
khách hàng); là sự đáng giá về đồng tiền (trên 
khía cạnh đánh giá để đầu tư); là sự chuyển 
đổi. Dựa trên định nghĩa của UNESCO 
(1998), Chen & Kao (2007) đã đưa ra định 
nghĩa chất lượng dịch vụ đào tạo bao gồm các 
chức năng và hoạt động như chương trình 
đào tạo, chất lượng giảng viên, chính phủ, cơ 
sở vật chất, sinh viên, quản lí hành chính và 
hệ thống tương tác. Đàm Chí Cường (2016) 
định nghĩa chất lượng dịch vụ đào tạo là đặc 
điểm của một bộ các yếu tố liên quan đến đầu 
vào, đầu ra và quá trình của hệ thống giáo dục 
trong việc cung cấp dịch vụ thỏa mãn chiến 
lược nội bộ cũng như chiến lược bên ngoài, 
bao gồm các yếu tố về chất lượng dịch vụ 
giáo dục như thư viện, trang bị máy móc, nội 
dung môn học, nhân viên phòng ban, phương 
pháp giảng dạy, kí túc xá. Đây được coi là 
khái niệm tổng quát nhất về chất lượng dịch 
vụ đào tạo của các trường đại học.  

Trong phạm vi nghiên cứu này, tác giả 
cũng nhìn nhận chất lượng dịch vụ đào tạo 
đại học chính là chất lượng dịch vụ mà nhà 
trường cung cấp có liên quan đến tất cả các 
yếu tố như giảng viên, nhân viên, cơ sở vật 
chất, chương trình đào tạo, các hoạt động 
ngoại khóa…, thỏa mãn được nhu cầu học 
tập của sinh viên. 

2.1.2.  Các yếu tố cấu thành chất lượng dịch 
vụ đào tạo 

Việc xác định các yếu tố cấu thành chất 
lượng dịch vụ đào tạo đã được nhiều tác giả 
đề cập trong các nghiên cứu về đánh giá, đo 
lường chất lượng dịch vụ đào tạo thông qua 
sự cảm nhận hài lòng của sinh viên. Một số 
mô hình nghiên cứu được phát triển từ thang 
đo SERVQUAL và biến thể SERVPERF như 
nghiên cứu của Hill và cs. (2003), Chen & 
Kao (2007); số khác lại kế thừa mô hình 
HEdPERF như nghiên cứu của Gamage và 
cs. (2008), Sultan & Yin (2010), Latif và cs. 
(2017). Các mô hình nghiên cứu của Clemes 
và cs. (2007), Jain và cs. (2013) được phát 
triển dựa trên mô hình chất lượng dịch vụ cấu 
trúc đa cấp của Brady & Cronin (2001) và 
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một số mô hình nghiên cứu tự phát được xây 
dựng dựa trên việc kết hợp nhiều thang đo 
khác nhau như nghiên cứu của Tan & Kek 
(2004), Sumaedi & Bakti (2011)… Mỗi 
nghiên cứu lại chỉ ra các thành phần khác 
nhau của chất lượng dịch vụ đào tạo tùy vào 
cách tiếp cận và bối cảnh nghiên cứu. 

Tại Việt Nam, khi nghiên cứu về chất 
lượng dịch vụ đào tạo, hầu hết các tác giả đều 
vận dụng mô hình chất lượng dịch vụ của 
Gronroos, mô hình SERVQUAL, biến thể 
SERVPERF hoặc HEdPERF, tuy nhiên các 
mô hình này đều có những hạn chế riêng của 
nó. Cuthbert (1996) cho rằng mô hình 
Gronroos, SERVQUAL, SERVPERF chỉ 
thích hợp để đánh giá chất lượng dịch vụ và 
sự hài lòng của khách hàng trong lĩnh vực 
kinh tế, chúng không thực sự phù hợp để đo 
lường chất lượng dịch vụ trong lĩnh vực giáo 
dục bởi sự khác biệt của nó so với các lĩnh 
vực khác. Hơn nữa, các mô hình trên đều chỉ 
tập trung vào quá trình cung cấp dịch vụ mà 
không chú ý đến kết quả dịch vụ  – một yếu 
tố quan trọng hình thành nhận thức chất 
lượng dịch vụ của khách hàng (Brochado, 
2009). Mô hình HEdPERF cũng bộc lộ 
khuyết điểm khi bảng hỏi trong bộ thang đo 
chỉ tập trung vào yếu tố phi học thuật (bộ 
phận hành chính) nên không bao quát được 
một cách tiếp cận toàn diện chất lượng dịch 
vụ trong giáo dục đại học (Sumaedi & Bakti, 
2011). Trong khi đó, mô hình chất lượng dịch 
vụ cấu trúc đa cấp của Brady & Cronin 
(2001) đã được khẳng định về tính phù hợp 
của nó trong việc đo lường chất lượng dịch 
vụ trong lĩnh vực giáo dục đại học (Clemes 
và cs., 2007). 

Vì vậy, trong nghiên cứu này, tác giả dựa 
trên mô hình chất lượng dịch vụ của Brady & 
Cronin (2001), kế thừa một phần thang đo 
trong các nghiên cứu của Clemes và cs. 
(2007) và kết hợp với các nghiên cứu khác 
của các tác giả trong và ngoài nước để xây 
dựng thang đo chất lượng dịch vụ đào tạo phù 
hợp với thực tế. Việc sử dụng tổng hợp các 
mô hình nghiên cứu có thể giúp bao quát 
được toàn bộ các khía cạnh đo lường chất 
lượng dịch vụ đào tạo có ảnh hưởng đến sự 

hài lòng của sinh viên. Theo đó chất lượng 
dịch vụ đào tạo trong nghiên cứu này được 
xác định gồm 03 thành phần: chất lượng 
tương tác (được đo lường bởi 03 nhân tố: 
chất lượng giảng viên, nhân viên hành chính, 
tương tác cá nhân), chất lượng môi trường 
học tập (được đo lường bởi 03 nhân tố: 
chương trình đào tạo, cơ sở vật chất, các hoạt 
động ngoại khóa), chất lượng đầu ra (được 
đo lường bởi 02 nhân tố phát triển cá nhân và 
cơ hội nghề nghiệp).  

2.2.  Sự hài lòng của sinh viên 

Trong môi trường giáo dục đại học, sự hài 
lòng về chất lượng đào tạo liên quan đến 
“cảm nhận” của sinh viên về tri thức họ nhận 
được so với những gì họ bỏ ra. Giá trị cảm 
nhận đó được đánh giá thông qua chất lượng 
khóa học, chương trình đào tạo và các yếu tố 
khác có liên quan được nhà trường cung cấp 
nhằm đem đến cho sinh viên sự thỏa mãn hay 
vượt mức kì vọng của sinh viên trước khi 
đăng kí và đánh giá sau khi sử dụng. 

LeBlanc & Nguyen (1999) cho rằng sự 
hài lòng (giá trị cảm nhận) của sinh viên về 
chất lượng đào tạo là đánh giá tổng thể của 
một sinh viên dựa trên nhận thức về cái mà 
họ nhận được, cũng như việc được thỏa mãn 
mong muốn học hỏi khi theo học tại trường. 
Chute và cs. (1999) cũng xem sự hài lòng của 
sinh viên như là một yếu tố tâm lí, đó là sự 
cảm nhận về chất lượng hệ thống thông tin, 
chất lượng đội ngũ giáo viên, chất lượng dịch 
vụ hỗ trợ quản lí đào tạo.  

Trong nghiên cứu này, tác giả sử dụng 
khái niệm sự hài lòng của sinh viên là cảm 
nhận của sinh viên về tất cả các yếu tố liên 
quan đến chất lượng dịch vụ đào tạo của 
trường đại học mà họ đang theo học. 

2.3.  Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ 
đào tạo và sự hài lòng của sinh viên 

Sự hài lòng của người học và chất lượng 
dịch vụ đào tạo có mối quan hệ tương hỗ, 
chặt chẽ với nhau. Các nghiên cứu trước đây 
đã chứng minh rằng chất lượng dịch vụ đào 
tạo dẫn đến sự hài lòng của sinh viên, chất 
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lượng dịch vụ đào tạo là tiền đề, là căn cứ để 
đánh giá sự hài lòng của sinh viên 
(Athiayaman, 1997; Ali, 2009; Clemes và 
cs., 2007). Một số nghiên cứu thực nghiệm 
cũng đã khẳng định có mối quan hệ tích cực 
giữa chất lượng dịch vụ đào tạo đến sự hài 
lòng của sinh viên (Ham & Hayduk, 2003), 
điều này hàm ý khi chất lượng dịch vụ đào 
tạo được cung cấp tốt sẽ gia tăng cảm nhận 
về hình ảnh của trường đại học ở góc nhìn 
của sinh viên, từ đó làm gia tăng sự hài lòng 
và khả năng gắn bó với nhà trường của người 
học (Tjahjono, 2000). 

2.4.  Mô hình và giả thiết nghiên cứu 

Mô hình nghiên cứu được đề xuất như ở 
Hình 1 với 08 nhân tố chia làm 03 nhóm 
thành phần có tác động đến sự hài lòng của 
sinh viên về chất lượng dịch vụ đào tạo gồm: 

Nhóm thành phần chất lượng tương tác (với 
03 nhân tố: chất lượng giảng viên, nhân viên 
hành chính, tương tác cá nhân); Nhóm thành 
phần chất lượng môi trường học tập( với 03 
nhân tố: chương trình đào tạo, cơ sở vật chất, 
các hoạt động ngoại khóa); Nhóm thành phần 
chất lượng đầu ra (với 02 nhân tố: phát triển 
cá nhân, cơ hội nghề nghiệp). 

Các giả thiết nghiên cứu được đề xuất gồm:  

H1: Chất lượng tương tác có tác động 
trực tiếp và cùng chiều với sự hài lòng của 
sinh viên;  

H2: Chất lượng môi trường học tập có tác 
động trực tiếp và cùng chiều với sự hài lòng 
của sinh viên;  

H3: Chất lượng đầu ra có tác động trực tiếp 
và cùng chiều với sự hài lòng của sinh viên. 

 
Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

3.  DỮ LIỆU VÀ PHƯƠNG PHÁP 
NGHIÊN CỨU 
3.1.  Dữ liệu nghiên cứu 

Mô hình nghiên cứu đề xuất có số lượng 
nhóm cấu trúc nhiều hơn 07, mỗi cấu trúc đều 
có nhiều hơn 03 quan sát, do vậy kích thước 

mẫu tối thiểu phải đạt là 500 mẫu (Hair và 
cs., 2010). Để đảm bảo các yêu cầu của kĩ 
thuật phân tích cấu trúc SEM và làm tăng tính 
đại diện của mẫu nghiên cứu, nhóm tác giả 
tiến hành điều tra 1.000 sinh viên chính quy 
đang theo học tại hai trường đại học trên địa 
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bàn tỉnh, thông qua phương pháp chọn mẫu 
ngẫu nhiên, thuận tiện các đối tượng sinh 
viên chính quy của các khoa thuộc hai trường 
đại học trong năm học 2022 – 2023. Quá 
trình điều tra có chú ý đến yếu tố phân bổ tỉ 
lệ mẫu theo năm học của sinh viên, đảm bảo 
sinh viên năm thứ hai, thứ ba, thứ tư đều được 
tham gia khảo sát, trong đó tập trung chủ yếu 
vào sinh viên năm thứ tư vì đây là đối tượng 
sinh viên sử dụng dịch vụ đào tạo của nhà 
trường lâu nhất sẽ cho ý kiến đầy đủ, chính 
xác hơn. Riêng sinh viên năm nhất mới sử 
dụng dịch vụ nên không tiến hành lấy ý kiến 
đánh giá. Sau hai tháng thực hiện khảo sát, 
tổng số phiếu phát ra là 1.000 phiếu, thu về 
982 phiếu, trong đó có 08 phiếu không hợp lệ 
(do bỏ trống câu trả lời), số phiếu hợp lệ còn 
lại là 974 phiếu, đạt yêu cầu kích thước mẫu 
cho nghiên cứu. 

Dữ liệu thu thập được tổng hợp, xử lí 
thông qua phần mềm SPSS 22, Amos 20 và 
được sử dụng trong quá trình nghiên cứu. 

3.2.  Phương pháp nghiên cứu 

Phương pháp nghiên cứu được thông qua 
hai bước nghiên cứu định tính và nghiên cứu 
định lượng.  

Thang đo Likert 5 mức độ với điểm đánh 
giá từ 1 – “Hoàn toàn không đồng ý” đến 5 – 
“Hoàn toàn đồng ý” được sử dụng để đo 
lường các yếu tố cấu thành chất lượng dịch 
vụ đào tạo tác động đến sự hài lòng của sinh 
viên ban đầu gồm 03 thành phần với 08 nhân 
tố và 46 biến quan sát. Sau khi xây dựng 
thang đo nháp, phương pháp nghiên cứu định 
tính được sử dụng nhằm hiệu chỉnh lại thang 
đo. Tác giả tiến hành thảo luận nhóm đối với 
10 cán bộ quản lí sinh viên (cố vấn học tập 
và cán bộ phòng công tác học sinh sinh viên), 
15 giảng viên đang tham gia giảng dạy tại hai 
trường đại học và 50 sinh viên được chọn 
ngẫu nhiên tại các lớp học; đồng thời tham 
khảo ý kiến của 03 chuyên gia trong lĩnh vực 
giáo dục về tính chính xác, phù hợp của các 
phát biểu trong thang đo. Từ kết quả thảo 
luận và ý kiến góp ý của các chuyên gia, tác 
giả hiệu chỉnh lại thang đo để hình thành 

thang đo sơ bộ và tiến hành nghiên cứu thử 
nghiệm với kích thước mẫu là 150 sinh viên 
năm thứ tư. Dữ liệu thu thập được đánh giá 
sơ bộ thông qua hệ số tin cậy Cronbach’s 
Alpha và phân tích nhân tố EFA, từ đó hiệu 
chỉnh lại để xây dựng bảng hỏi chính thức 
phục vụ cho nghiên cứu định lượng.  

Kết quả thang đo chính thức gồm 39 biến 
quan sát của 08 nhân tố thuộc 03 thành phần 
chất lượng dịch vụ đào tạo và 04 biến quan 
sát đo lường sự hài lòng của sinh viên. Trong 
đó, thành phần chất lượng tương tác được cấu 
thành bởi 03 nhân tố: chất lượng giảng viên 
(được đo lường bởi 06 biến quan sát), nhân 
viên hành chính (được đo lường bởi 05 biến 
quan sát), tương tác cá nhân (được đo lường 
bởi 04 biến quan sát). Thành phần chất lượng 
môi trường học tập được cấu thành bởi 03 
nhân tố: chương trình đào tạo (được đo lường 
bởi 05 biến quan sát), cơ sở vật chất (được đo 
lường bởi 06 biến quan sát), các hoạt động 
ngoại khóa (được đo lường bởi 04 quan sát). 
Thành phần chất lượng đầu ra được cấu thành 
bởi 02 nhân tố: phát triển cá nhân (được đo 
lường bởi 05 biến quan sát) và cơ hội nghề 
nghiệp (được đo lường bởi 04 biến quan sát). 
Nghiên cứu sơ bộ cho thấy kiểm định hệ số 
Cronbach’s Alpha cho kết quả tất cả thang đo 
của các nhân tố đều đạt tiêu chuẩn, đủ tin cậy 
để đưa vào nghiên cứu chính thức.  

Quá trình nghiên cứu chính thức sử dụng 
phương pháp nghiên cứu định lượng. Tác giả 
tiến hành kiểm định độ tin cậy của thang đo 
(Cronbach’s Alpha), phân tích nhân tố EFA, 
CFA để đánh giá giá trị hội tụ và phân biệt 
của thang đo trước khi đưa vào phân tích mô 
hình cấu trúc SEM nhằm kiểm định các giả 
thuyết nghiên cứu. 

4.  KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VÀ 
THẢO LUẬN 

4.1.  Kết quả phân tích hệ số Cronbach’s 
Alpha 

Dữ liệu thu được từ kết quả khảo sát của 
974 sinh viên chính quy được đưa vào phân 
tích, đánh giá, làm cơ sở cho việc kiểm định 
các giả thiết nghiên cứu. Để kiểm tra độ tin 
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cậy của thang đo, nghiên cứu tiến hành kiểm 
định hệ số Cronbach’s Alpha cho thang đo 
của từng nhân tố. 

Theo Hair và cs. (2006), thang đo có độ tin 
cậy (Cronbach’s Alpha) từ 0,7 đến 0,9 được 
coi là thang đo lường tốt. Kết quả phân tích 
Cronbach’s Alpha cho từng nhân tố trong 
nghiên cứu này cho thấy các thành phần thang 
đo đều có hệ số Cronbach’s Alpha > 0,7, hệ 
số tương quan riêng phần với biến tổng đều > 
0,3, đồng thời hệ số tin cậy khi xóa biến quan 
sát đều nhỏ hơn hệ số tin cậy của biến tổng, 
do vậy các thang đo đều đạt độ tin cậy và đạt 
tiêu chuẩn để sử dụng trong các phân tích tiếp 
theo. Cụ thể, hệ số Cronbach’s Alpha của 
từng nhân tố như sau: nhân tố “chất lượng 
giảng viên” = 0,886, nhân tố “nhân viên hành 
chính” = 0,872, nhân tố “tương tác cá nhân” 
= 0,855, nhân tố “chương trình đào tạo” = 
0,869, nhân tố “cơ sở vật chất” = 0,887, nhân 
tố “hoạt động ngoại khóa” = 0,854, nhân tố 
“phát triển cá nhân” = 0,897, nhân tố “cơ hội 
nghề nghiệp” = 0,859 và thành phần “sự hài 
lòng của sinh viên” = 0,891. 

4.2.  Kết quả phân tích nhân tố EFA 

Phân tích nhân tố khám phá EFA được sử 
dụng để gom các nhân tố và thu nhỏ dữ liệu 
nghiên cứu. Kết quả phân tích EFA bằng 
phương pháp trích yếu tố Principal Axis 
Factoring và phép xoay Promax cho các nhân 
tố thuộc các nhóm thành phần chất lượng 
dịch vụ đào tạo và thành phần sự hài lòng của 
sinh viên đều cho thấy hệ số KMo có giá trị 
trong khoảng (0,5 ≤ KMO ≤ 1), kiểm định 
Bartlett là có ý nghĩa thống kê (sig. < 0,05), 
thể hiện dữ liệu là phù hợp với phân tích nhân 
tố. Giá trị riêng (Eigenvalue) của các nhân tố 
đều > 1, giá trị tổng phương sai trích của các 
nhóm nhân tố đều > 50% cho thấy mức độ 
giải thích của các nhân tố đối với biến phụ 
thuộc là đạt yêu cầu. Các biến quan sát được 
trích thành các nhóm nhân tố tương ứng như 
mô hình đề xuất ban đầu, hệ số tải nhân tố 
của mỗi biến quan sát đều > 0,5 cho thấy các 
biến quan sát có ý nghĩa thống kê tốt, thỏa 
mãn điều kiện của phân tích EFA (Hair và 
cs., 2006) (Bảng 1). 

Bảng 1. Kết quả phân tích EFA cho các nhóm thành phần 

Chỉ tiêu 

Nhóm thành phần 

Chất lượng 
tương tác 

Chất lượng môi 
trường học tập 

Chất lượng 
đầu ra 

Sự hài lòng 
của sinh viên 

KMo 0,856 0,779 0,798 0,881 

Kiểm định Bartlett (Sig.) 0,000 0,000 0,000 0,000 

Eigenvalues 1,912 3,404 3,138 3,720 

Tổng phương sai trích (%) 64,667 70,833 79,013 87,508 

(Nguồn: Tổng hợp kết quả xử lí dữ liệu trên SPSS) 

4.3.  Kết quả phân tích nhân tố CFA 

Kĩ thuật phân tích CFA giúp kiểm tra chất 
lượng của các mô hình thang đo chung thông 
qua đánh giá độ tin cậy, giá trị hội tụ, giá trị 
phân biệt giữa các thang đo. Nghiên cứu tiến 
hành phân tích CFA của từng thành phần chất 
lượng dịch vụ đào tạo (thành phần chất lượng 

tương tác gồm 03 thang đo, thành phần chất 
lượng môi trường học tập gồm 03 thang đo, 
thành phần chất lượng đầu ra gồm 02 thang 
đo) và CFA với mô hình tổng thể (gồm 04 
thang đo chất lượng tương tác, chất lượng 
môi trường học tập, chất lượng đầu ra và sự 
hài lòng của sinh viên). 
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Bảng 2. Kết quả phân tích CFA mô hình thang đo của từng thành phần chất lượng dịch vụ 

Chỉ tiêu Yêu cầu Nguồn 

Kết quả CFA mô hình thang đo 

Chất lượng 
tương tác 

Chất lượng môi 
trường học tập 

Chất lượng 
đầu ra 

Chi-square/df < 5 

Hair và cs. 
(2010) 

2,058 2,119 1,754 

P < 0,05 0,000 0,000 0,014 

GFI > 0,8 0,958 0,958 0,982 

CFI > 0,9 0,984 0,988 0,997 

TLI > 0,9 0,978 0,984 0,995 

RMSEA < 0,05 0,046 0,047 0,039 

(Nguồn: Tổng hợp kết quả xử lí dữ liệu trên Amos 20) 

 
(Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu khảo sát trên SPSS 22 và Amos 20) 

Hình 2. Phân tích CFA mô hình tới hạn 



  
 

 

 Số 13 (06/2024): 76 – 86 
  83 

 

KHOA HỌC XÃ HỘI 

Bảng 3. Kết quả đánh giá độ tin cậy, giá trị hội tụ và giá trị phân biệt của các biến 

Nhân tố/Biến CR AVE MSV ASV 

Chất lượng tương tác IQ 0,8920 0,7595 0,2262 0,0706 

Chất lượng giảng viên TLQ 0,8861 0,5969 0,0661 0,0307 

Nhân viên hành chính TSQ 0,9257 0,7525 0,1422 0,0655 

Tương tác cá nhân TPI 0,8474 0,6050 0,1422 0,0951 

Chất lượng môi trường học tập QLE 0,9296 0,8444 0,0034 0,0031 

Chương trình đào tạo TEP 0,8870 0,5959 0,0034 0,0010 

Cơ sở vật chất TAF 0,9326 0,7747 0,0011 0,0000 

Hoạt động ngoại khóa TEA 0,9425 0,8464 0,0034 0,0020 

Chất lượng đầu ra OQ 0,8890 0,8242 0,0123 0,0051 

Phát triển cá nhân TSG 0,8187 0,6333 0,0157 0,0123 

Cơ hội nghề nghiệp TCO 0,8356 0,6757 0,0123 0,0082 

Sự hài lòng của sinh viên TSTS 0,9247 0,8030 0,2262 0,0726 

(Nguồn: Tổng hợp kết quả xử lí dữ liệu trên Amos 20) 

Kết quả kiểm định mô hình thang đo 
chung của từng nhóm yếu tố trong Bảng 2 
cho thấy tất cả các chỉ tiêu đo lường mức độ 
phù hợp của mô hình đều đạt yêu cầu. Do vậy 
các mô hình thang đo chung là phù hợp với 
dữ liệu thực tế.  

 Kết quả kiểm định mô hình thang đo tổng 
thể thông qua CFA mô hình tới hạn cho thấy 
mô hình có giá trị Chi- square/df = 1,954 ( < 
5) với P = 0,000 ( < 0,05), GFI = 0,972 ( > 
0,8), CFI = 0,991 ( > 0,9), TLI = 0,987 ( > 
0,9), RMSEA = 0,043 ( < 0,05) khẳng định 
mô hình là phù hợp với dữ liệu nghiên cứu 
(Hình 2). 

Kiểm tra giá trị hội tụ của các mô hình 
thang đo chung được thực hiện thông qua 
kiểm định độ tin cậy tổng hợp CR và phương 
sai trích trung bình AVE. Kết quả trong Bảng 
3 cho thấy độ tin cậy của các biến quan sát 
đều > 0,7, nghĩa là thang đo đạt yêu cầu về 
độ tin cậy (Hair và cs., 1998). Các nhân tố 
thành phần có hệ số AVE đều > 0,5, cho biết 
các biến quan sát giải thích được trên 50% sự 
thay đổi của nhân tố tiềm ẩn. Các giá trị hồi 
quy giữa các biến quan sát với biến tổng đều 
> 0,5 thể hiện các biến đạt giá trị hội tụ lớn 
(Hair và cs., 1998). 

Sau khi kiểm tra độ tin cậy và giá trị hội 
tụ của từng thang đo, kiểm tra giá trị phân 
biệt được thực hiện để đảm bảo đủ sự khác 
biệt giữa các cấu trúc nghiên cứu. Phương 
pháp được sử dụng là so sánh các chỉ số AVE 
với MSV và ASV của các nhân tố. Phương 
pháp này hàm ý rằng khi mối quan hệ tương 
quan giữa hai cấu trúc (thể hiện qua giá trị 
MSV và ASV) nhỏ hơn AVE của cả hai cấu 
trúc thì đạt được giá trị phân biệt (Fornell & 
Larcker, 1981). Kết quả kiểm tra cho thấy tất 
cả các cấu trúc đều có MSV < AVE và ASV 
< AVE, như vậy các biến quan sát đại diện 
cho các nhân tố đều đạt giá trị phân biệt 
(Bảng 3). 

4.4.  Kiểm định mô hình và giả thiết 
nghiên cứu bằng mô hình SEM 

Mô hình nghiên cứu đề nghị được kiểm 
định thông qua phân tích mô hình cấu trúc 
tuyến tính SEM (Hình 3). Kết quả phân tích 
SEM cho thấy mô hình nghiên cứu đạt sự 
tương thích với dữ liệu. Cụ thể, mô hình có 
Chi – square/df = 1,766 ( < 3) với p = 0,001; 
GFI = 0,976 ( > 0,9); CFI = 0,993 ( > 0,9); TLI 
= 0,990 ( > 0,9); RMSEA = 0,039 ( < 0,05). 
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(Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu khảo sát trên SPSS 22 và Amos 20) 

Hình 3. Kết quả phân tích SEM mô hình tổng quát đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến 
sự hài lòng của sinh viên về chất lượng dịch vụ đào tạo 

Bảng 4. Kết quả kiểm định các mối quan hệ trong mô hình nghiên cứu 

Mối quan hệ 
Giá trị ước lượng 
(Estimate chuẩn 

hóa) 

Sai số 
chuẩn (SE) 

Giá trị tới 
hạn (CR) 

Mức ý 
nghĩa (P-

value) 

Kết quả 
kiểm định 

IQ – > TSTS 0,424 0,022 18,676 0,000 Chấp nhận 

QLE – > TSTS 0,483 0,028 15,432 0,000 Chấp nhận 

OQ – > TSTS 0,376 0,031 14,602 0,000 Chấp nhận 

(Nguồn: Tổng hợp kết quả xử lí dữ liệu trên Amos 20) 

Kết quả ước lượng các tham số trong mô 
hình chỉ ra các mối quan hệ đều có ý nghĩa 
thống kê với độ tin cậy 95% (P-vlaue < 0,05) 
(Bảng 4), điều này cho thấy tất cả các giả 
thiết từ H1 đến H3 đều được chấp nhận. Cụ 
thể, cả 03 nhân tố chất lượng tương tác, chất 
lượng môi trường học tập, chất lượng đầu ra 
đều có tác động trực tiếp và cùng chiều đến 
sự hài lòng của sinh viên. Trong đó, chất 
lượng môi trường học tập có tác động mạnh 
nhất đến sự hài lòng của sinh viên (Estimate 
chuẩn hóa = 0,483), tiếp đến là nhân tố chất 

lượng tương tác (Estimate chuẩn hóa = 
0,424), tác động ít nhất đến sự hài lòng của 
sinh viên là nhân tố chất lượng đầu ra 
(Estimate chuẩn hóa = 0,376).  

Kết quả phân tích mô hình SEM cũng cho 
thấy hệ số xác định R2 = 0,674, có nghĩa là các 
biến độc lập (CLTT, CLMT, CLDR) giải thích 
được 67,4% sự biến động của biến phụ thuộc 
(TSTS). Hay nói cách khác, các nhóm thành 
phần chất lượng dịch vụ đào tạo giải thích được 
67,4% biến thiên của sự hài lòng ở sinh viên. 
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5.  KẾT LUẬN 

Kết quả nghiên cứu đã chỉ ra rằng, cả 03 
nhóm nhân tố đều có ảnh hưởng đến sự hài 
lòng của sinh viên. Trong đó, nhóm nhân tố 
chất lượng môi trường học tập có tác động 
mạnh nhất, tiếp đến là nhóm nhân tố chất 
lượng tương tác và cuối cùng là nhóm nhân 
tố chất lượng đầu ra. Dựa vào những kết quả 
nghiên cứu trên, có thể dễ dàng nhận thấy, 
cần tập trung nhất vào việc nâng cao chất 
lượng môi trường học tập cho sinh viên, cụ 
thể ở đây cần củng cố và nâng cao chương 
trình đào tạo phù hợp với nhu cầu của người 
học, đáp ứng được thị trường lao động và yêu 
cầu của xã hội; cải thiện cơ sở vật chất, trang 
thiết bị trong nhà trường đáp ứng được nhu 
cầu dạy và học của giảng viên và sinh viên; 
đồng thời cần tăng cường tổ chức nhiều hơn 
nữa các hoạt động ngoại khóa bổ ích cho sinh 
viên, giúp các em được học tập và vui chơi, 
giải trí. Tiếp đến, cần nâng cao chất lượng 
tương tác giữa các giảng viên, nhân viên 
hành chính với sinh viên, cũng như giữa sinh 
viên với nhau, thông qua việc nâng cao năng 
lực, trình độ chuyên môn nghiệp vụ, kĩ năng 
giao tiếp, thái độ phục vụ cho đội ngũ cán bộ 
giảng viên, nhân viên trong nhà trường và 
xây dựng mối quan hệ gần gũi, gắn kết, chia 
sẻ, giúp đỡ nhau trong học tập giữa các sinh 
viên. Cuối cùng, cần nâng cao chất lượng đầu 
ra của dịch vụ đào tạo, giảng viên cần xây 
dựng cho sinh viên một nền tảng kiến thức 
vững chắc, đảm bảo chuẩn đầu ra của chương 
trình đào tạo, hỗ trợ sinh viên hoàn thiện các 
kĩ năng cần thiết cho phát triển nghề nghiệp 
sau này. Đồng thời, nhà trường cần tạo cơ hội 
cho sinh viên được tiếp cận sớm với công 
việc thuộc lĩnh vực, ngành nghề theo học 
thông qua hoạt động tham quan, thực tập tại 
các cơ quan, doanh nghiệp; mở rộng và củng 
cố hơn nữa mối quan hệ giữa nhà trường với 
các doanh nghiệp để tạo cơ hội cho sinh viên 
có được việc làm ngay sau khi tốt nghiệp. 

Bài viết đã đưa ra mô hình ứng dụng đo 
lường các yếu tố tác động đến sự hài lòng của 
sinh viên về chất lượng dịch vụ đào tạo. Mô 
hình và các nhân tố đề xuất có thể được sử 
dụng cho các cơ sở giáo dục đại học, từ đó 
giúp nhà trường có kế hoạch sử dụng hiệu quả 
các nguồn lực để cải tiến chất lượng dịch vụ 

đào tạo, nâng cao mức độ hài lòng của sinh 
viên. Mặc dù đã đạt được những kết quả nhất 
định, nghiên cứu vẫn còn tồn tại một số hạn 
chế về thời gian và nguồn lực tài chính nên 
mới chỉ khảo sát một bộ phận sinh viên chính 
quy của hai trường đại học, vì vậy kết quả 
chưa hoàn toàn đại diện được cho toàn bộ tổng 
thể sinh viên của các nhà trường. Ngoài ra, kết 
quả nghiên cứu cũng cho thấy, các nhân tố 
trong mô hình mới chỉ giải thích được 67,4% 
biến thiên sự hài lòng của sinh viên, có nghĩa 
là vẫn còn những nhân tố khác có ảnh hưởng 
đến sự hài lòng của sinh viên mà nghiên cứu 
chưa đề cập đến. Đây cũng là một trong những 
khoảng trống cho các nghiên cứu tiếp theo. 
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