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Tóm tắt – Trong nền kinh tế thị trường, hoạt
động giáo dục và đào tạo từ lâu đã được xem như
một loại hình “dịch vụ” và chịu cạnh tranh ngày
càng cao. Để nâng cao năng lực cạnh tranh của
Trường Đại học Trà Vinh thông qua việc cung cấp
dịch vụ đào tạo tốt hơn cho học viên hệ vừa làm
vừa học, nghiên cứu này được tiến hành để xác
định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của
học viên đối với chất lượng dịch vụ đào tạo hệ
vừa làm vừa học của Nhà trường. Nghiên cứu sử
dụng phương pháp mô tả, kiểm định Cronbach’s
Alpha, phân tích nhân tố khám phá và phân tích
tương quan thông qua việc điều tra bằng bảng
câu hỏi với kích thước mẫu n = 598, sai số thống
kê ∞=5%. Kết quả nghiên cứu cho thấy có sáu
yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của học viên
hệ vừa làm vừa học đối với chất lượng dịch vụ
đào tạo của Trường Đại học Trà Vinh bao gồm:
(1) cơ sở vật chất, (2) năng lực phục vụ, (3) độ
tin cậy, (4) khả năng đáp ứng, (5) sự quan tâm
và (6) dịch vụ hỗ trợ khác. Qua đó, việc cải thiện
các yếu tố này sẽ làm học viên hài lòng hơn và
nâng cao hiệu quả cạnh tranh của Nhà trường.
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Abstract – In the market economy, academic
activities have long been considered as “a kind
of service” with increasingly high competition.
In order to increase competitiveness of Tra Vinh
University (TVU) by improving support services
for part-time students, this research has been
implemented to identify factors that affect to
part-time students’ satisfaction related to qual-
ity of academic support services at TVU. The
research was conducted by interviewing experts
and analyzing questionnaire-based primary data
with sample size n = 598 and statistical error
∞ =5%. The results indicated 6 factors affecting
the satisfaction of part-time students with regard
to the quality of the support services at TVU
including: (1) Facilities (2) Assurance, (3) Relia-
bility, (4) Responsiveness, (5) care and (6) other
Support Services. Therefore, the improvement in
these factors will make students be more satisfied
as well as increase competitiveness of TVU

Keywords: quality of academic support ser-
vices, satisfaction, part-time students.

20



TẠP CHÍ KHOA HỌC TRƯỜNG ĐẠI HỌC TRÀ VINH, SỐ 31, THÁNG 9 NĂM 2018 KINH TẾ - XÃ HỘI

I. GIỚI THIỆU

Tại Việt Nam, qua gần 60 năm hình thành và
phát triển, hệ đào tạo vừa làm vừa học (VLVH)
đã mang lại nhiều lợi ích thiết thực, phát triển
nguồn nhân lực chất lượng cao, góp phần thực
hiện công nghiệp hóa hiện đại hóa đất nước và
hình thành xã hội học tập. Tuy nhiên, việc tổ chức
quản lí đào tạo VLVH còn có những bất cập, hạn
chế gây cái nhìn không thiện cảm cho xã hội. Kết
luận được rút ra từ nhiều nghiên cứu và các buổi
tọa đàm có liên quan đến hình thức VLVH: vấn
đề của loại hình này là không bài bản và quy
chuẩn như hệ chính quy nhưng sự tồn tại của nó
là cần thiết cho nhu cầu học tập của người dân
và không thể xóa bỏ hệ VLVH [1]. Và để quản lí
chất lượng đào tạo và quản lí triển khai các loại
hình đào tạo đồng nhất giữa các đơn vị đào tạo
trong nước và nước ngoài hoạt động trên lãnh thổ
Việt Nam, Bộ Giáo dục và Đào tạo đã ban hành
quy định về kiểm định chất lượng cơ sở giáo dục
đại học [2] và quy định về nội dung chương trình
đào tạo VLVH [3] để nâng cao chất lượng đào
tạo và quản lí đào tạo của hệ này.

Như vậy, về chất lượng đào tạo, các đơn vị đào
tạo đã có công cụ đánh giá và quy định quản lí
chung. Nhưng để cạnh tranh, tồn tại và chiến
thắng trong cuộc chạy đua thu hút học viên, các
trường phải tạo ra sự khác biệt và câu hỏi đặt ra ở
đây là sự khác biệt đến từ đâu khi mà chất lượng
đào tạo đã được chuẩn hóa? Ellicott và Shin [4]
cho rằng giáo dục đại học được nhìn nhận là một
ngành công nghiệp dịch vụ. Do đó, các trường tập
trung nhiều hơn trong việc đáp ứng kì vọng và
nhu cầu của người học. Còn Gbadosami và De
Jager [5] cũng cho rằng việc đo lường và đảm
bảo chất lượng dịch vụ đào tạo đối với học viên,
nhân viên, người sử dụng lao động là một yếu
tố sống còn của các trường. Ở Việt Nam, Phạm
Phụ [6] cũng nhìn nhận dịch vụ giáo dục đại học
chính là hàng hóa. Và hàng hóa tốt phải đi kèm
với dịch vụ khách hàng tốt để tạo ra một thương
hiệu hoàn hảo. Vì thế, chiến lược không thể thiếu
của các tổ chức giáo dục nói chung và Trường
Đại học Trà Vinh (TVU) nói riêng là phải đạt
được sự hài lòng của người học thông qua việc
cung cấp các dịch vụ đào tạo. Nhận thấy rõ tiềm
năng của hệ VLVH và xu thế phát triển của thị
trường giáo dục, nghiên cứu này được thực hiện

để kiểm định thang đo và phân tích các yếu tố
ảnh hưởng đến sự hài lòng của học viên về chất
lượng dịch vụ đào tạo hệ VLVH tại TVU và làm
tiền đề về cơ sở khoa học cho các nghiên cứu liên
quan đến chất lượng dịch vụ ở các loại hình đào
tạo khác hoặc các vấn đề khác của hệ VLVH.

II. TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU

Philip Kotler và Gary Armstrong [7] định
nghĩa “Dịch vụ là một hoạt động hay lợi ích cung
ứng nhằm trao đổi, chủ yếu là vô hình và không
dẫn đến việc chuyển quyền sở hữu. Việc thực
hiện dịch vụ có thể gắn liền hoặc không gắn liền
với sản phẩm vật chất”[p. 413]. Từ định nghĩa
trên, dịch vụ được xem là một loại hàng hóa vô
hình, trong đó bao gồm dịch vụ giáo dục – đào
tạo, mà qua việc sử dụng dịch vụ, người sử dụng
cảm nhận được giá trị dịch vụ hơn là sự sở hữu
một món hàng hóa hữu hình cụ thể. Từ việc cảm
nhận giá trị dịch vụ, người sử dụng sẽ so sánh
với giá trị kì vọng, nếu giá trị cảm nhận cao hơn
hoặc bằng giá trị kì vọng, người sử dụng sẽ đạt
được sự hài lòng từ dịch vụ và ngược lại.

Giải thích rõ hơn về giá trị cảm nhận, Cronin
và cộng sự [8], Parasuraman và Grewal [9] cho
rằng chất lượng dịch vụ cung cấp là yếu tố quan
trọng định hướng giá trị cảm nhận của khách
hàng. Nghĩa là chất lượng dịch vụ và giá trị cảm
nhận có mối quan hệ đồng biến. Mô hình thang
đo SERVPERF cũng khẳng định chất lượng dịch
vụ = giá trị cảm nhận. Do đó, với cùng một mức
độ kì vọng, chất lượng dịch vụ là yếu tố quyết
định sự hài lòng. Với học viên, đối tượng được
xem là khách hàng của trường đại học, khi được
cung cấp các dịch vụ đào tạo một cách tốt nhất
sẽ góp phần thuận lợi trong suốt quá trình theo
học. Từ đó, họ sẽ gia tăng hiệu quả học tập, thỏa
mãn nhu cầu học tập. Qua đó, nó góp phần nâng
cao được chất lượng đào tạo của Nhà trường.

Các nghiên cứu cụ thể hơn về các yếu tố tác
động đến sự hài lòng như của Sherry, Bhat và
Ling [10] đã tiến hành nghiên cứu đo lường kì
vọng và cảm nhận của học viên nước ngoài về
Học viện Công nghệ UNITEC, New Zealand với
thang đo SERVQUAL và đánh giá năm nhân tố
liên quan đến kì vọng và cảm nhận của học viên
bao gồm: “cơ sở vật chất”, “độ tin cậy”, “tính
kịp thời”, “danh tiếng” và “sự quan tâm đến học
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viên”. Với số lượng mẫu n=402, nghiên cứu chỉ
ra tất cả các nhân tố đều có sự kì vọng khác
nhau giữa học viên quốc tế và học viên người
New Zealand. Tuy nhiên, nhân tố tính kịp thời,
sẵn lòng hỗ trợ cung cấp dịch vụ nhanh chóng
cho học viên, được đánh giá cao từ cả hai nhóm
học viên và có độ khác biệt thấp nhất. Điều này
khẳng định vai trò của dịch vụ đối với học viên
trong nghiên cứu.

Nguyễn Thị Xuân Hương và cộng sự [11] khi
nghiên cứu về các nhân tố ảnh hưởng đến sự
hài lòng của học viên với điều kiện cơ sở vật
chất và phục vụ đã tiến hành đo lường kì vọng
và cảm nhận của 423 học viên bằng thang đo
SERVPERF. Kết quả nghiên cứu cho thấy năm
nhóm nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của
học viên gồm: cơ sở vật chất, năng lực phục vụ,
khả năng đáp ứng, sự quan tâm và sự tin cậy.
Tương tự, tác giả Đặng Nguyễn Thảo Hiền [12]
thực hiện nghiên cứu định lượng trên khảo sát
350 sinh viên nhằm đo lường mức độ hài lòng
của sinh viên về chất lượng dịch vụ đào tạo của
trường và chỉ ra rằng: các biến độc lập (1) cơ
sở vật chất, (2) khả năng thực hiện cam kết, (3)
sự nhiệt tình của cán bộ, giảng viên, (4) đội ngũ
giảng viên đều có ý nghĩa trong mô hình và có
tác động đến sự hài lòng của sinh viên, riêng
biến (5) sự quan tâm của nhà trường không có
ý nghĩa tác động đến việc tạo ra sự hài lòng đối
với sinh viên.

Nghiên cứu của Phạm Thị Liên [13] khảo sát
các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người
học về chất lượng dịch vụ đào tạo gồm: (1) cơ
sở vật chất, (2) chất lượng chương trình đào tạo,
(3) đội ngũ giảng viên và (4) khả năng phục vụ.
Thông qua việc nghiên cứu khảo sát 160 sinh
viên, kết quả cho thấy yếu tố đội ngũ giảng viên
không ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên,
ba yếu tố còn lại đều có ảnh hưởng. Tương tự, tác
giả Nguyễn Thị Hồng Nga [14] tiếp cận vấn đề
về nâng cao chất lượng của hình thức đào tạo hệ
VLVH nhưng theo hướng tập trung vào đánh giá
các nhân tố ảnh hưởng. Dựa trên kết quả khảo
sát từ 500 mẫu, các yếu tố có ảnh hưởng trực
tiếp nhất đến chất lượng đào tạo hệ VLVH là:
(1) chất lượng đầu vào của sinh viên, (2) chương
trình đào tạo, (3) mục đích tham gia khóa đào tạo
của người học, (4) tài liệu giảng dạy, (5) phương

pháp giảng dạy. Từ đó, tác giả đề xuất một số kiến
nghị nhằm nâng cao chất lượng đào tạo theo hình
thức VLVH.

Các nghiên cứu trên thích hợp làm cơ sở lí
thuyết để phát triển mô hình của đề tài nhưng
đa phần tập trung vào đánh giá chất lượng đào
tạo và dịch vụ đào tạo cho loại hình đào tạo tập
trung chính quy, ít có nghiên cứu tập trung đánh
giá chất lượng dịch vụ đào tạo cho đối tượng học
viên VLVH.

Trên cơ sở so sánh mô hình SERVQUAL
của Parasuraman [15], mô hình SERVPERF của
Cronin và Taylor [16] và từ kết quả của các
nghiên cứu nêu trên, nghiên cứu này cũng lựa
chọn mô hình SERVPERF để nghiên cứu chất
lượng dịch vụ đào tạo vì năm thành phần của
thang đo trong mô hình này phù hợp với mục
tiêu nghiên cứu của đề tài.

Bên cạnh đó, thực tế triển khai hoạt động dịch
vụ đào tạo loại hình VLVH, do đối tượng theo
học là những người đi làm nên thời gian dành
cho việc học không nhiều như học viên chính
quy học tập toàn thời gian. Họ chủ yếu học vào
các ngày thứ Bảy và Chủ nhật. Do đó, người học
dễ bị cuốn theo công việc mà không có nhiều
thời gian đến trường để nghiên cứu hay xem các
thông báo về lịch học, lịch thi điểm số. . . Từ thực
tế đó, nghiên cứu được bổ sung thêm yếu tố dịch
vụ hỗ trợ khác (bao gồm các dịch vụ hỗ trợ trực
tuyến như hệ thống thư viện số, hệ thống tra cứu
thông tin. . . ) là thành phần thứ sáu của thang đo.
Và mô hình nghiên cứu lí thuyết được đề xuất
như sau:

Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất

Nhóm giả thiết về quan hệ giữa các thành phần
chất lượng dịch vụ đào tạo đối với sự hài lòng
của học viên
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H1: Cơ sở vật chất có ảnh hưởng đến cảm nhận
sự hài lòng của học viên.

H2: Năng lực phục vụ của nhà trường có ảnh
hưởng đến cảm nhận sự hài lòng của học viên.

H3: Độ tin cậy của học viên đối với nhà trường
có ảnh hưởng đến cảm nhận sự hài lòng của học
viên.

H4: Khả năng đáp ứng của nhà trường có ảnh
hưởng đến cảm nhận sự hài lòng của học viên.

H5: Sự quan tâm của nhà trường có ảnh hưởng
đến cảm nhận sự hài lòng của học viên.

H6: Dịch vụ hỗ trợ của nhà trường có ảnh
hưởng đến cảm nhận sự hài lòng của học viên.

III. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU

Trong đề tài này, chúng tôi sử dụng phương
pháp nghiên cứu định tính kết hợp với định lượng.
Các phương pháp chính được thực hiện như sau:

- Xây dựng thang đo: Thông qua nghiên cứu
[10]–[14] và nghiên cứu kết quả khảo sát lấy ý
kiến học viên VLVH tại thời điểm thi tốt nghiệp
hàng năm của nhà trường, để nhận diện sự phù
hợp của mô hình nghiên cứu, nhóm tác giả đã
thảo luận và khảo sát thử với các chuyên gia
gồm nhân viên trực tiếp làm công tác quản lí
đào tạo, lãnh đạo và giảng viên tham gia công
tác giảng dạy của loại hình đào tạo VLVH, hiệu
chỉnh và đưa ra thang đo gồm 30 biến quan sát
chia làm bảy nhóm yếu tố. Các biến được đo
lường sử dụng thang đo Likert năm mức độ để
đánh giá sự hài lòng của học viên về chất lượng
dịch vụ đào tạo hệ VLVH của TVU và được mã
hóa như sau:

- Thu thập dữ liệu: dữ liệu được thu thập từ
cuộc điều tra bằng bảng câu hỏi đối với học viên
hệ VLVH. Đối tượng khảo sát chủ yếu học viên
năm cuối bậc đại học tốt nghiệp tháng 3/2018.
Việc lựa chọn các đối tượng học viên năm cuối để
đảm bảo cho bộ dữ liệu thu thập sẽ được chính
xác hơn, do các học viên năm cuối đã có thời
gian trải nghiệm để nhận biết và so sánh điểm
hài lòng hay không hài lòng với các dịch vụ đào
tạo của Nhà trường. Phương pháp chọn mẫu phục
vụ nghiên cứu đề tài này là phương pháp phi xác
suất thuận tiện. Để đảm bảo kích thước mẫu được
thu thập với độ lớn an toàn nhất, theo Amir và
Jayavel [17], nhóm chúng tôi áp dụng công thức

tính kích thước mẫu:

n =
p(1− p)Z2

(∞/2)

e2
=

0.5x(1− 0.5)x1.962

0.052

= 384.16

Trong đó: n là số lượng mẫu
Z(∞/2) là giá trị bảng phân phối Z căn cứ theo

độ tin cậy 1−∞/2

p là khả năng học viên hài lòng với dịch vụ
đào tạo

e là sai số thống kê
Để đảm bảo rằng n được ước lượng với độ lớn

an toàn nhất, chúng tôi chọn P = 0.5, độ tin cậy
95% và sai số thống kê 5%, chúng tôi thu thập
kích thước mẫu là 385. Tại thời điểm khảo sát,
chúng tôi tiến hành khảo sát tất cả 651 học viên
đủ điều kiện dự thi tốt nghiệp tháng 3/2018 của
Nhà trường. Sau khi thu thập và kiểm tra kết quả,
có 598 bảng khảo sát được sử dụng để nhập và
làm sạch thông qua phần mềm thống kê SPSS.

- Xử lí phân tích số liệu: Nghiên cứu chính thức
được thực hiện bằng phương pháp định lượng
thông qua việc sử dụng phần mềm thống kê.
Các bước phân tích dữ liệu bao gồm: (1) sử
dụng hệ số Cronbach’s Alpha để đánh giá độ
tin cậy của các thang đo trong mô hình nghiên
cứu, các biến có hệ số tương quan tổng biến
nhỏ hơn 0,3 sẽ bị loại và thang đo được chọn
khi hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,6; (2) sử
dụng mô hình phân tích nhân tố khám phá EFA
(Exploratory Factor Analysis) để kiểm định thang
đo sự hài lòng và thang do chất lượng dịch vụ.
Cuối cùng, nghiên cứu sử dụng phân tích tương
quan để phân tích tác động của các yếu tố ảnh
hưởng đến sự hài lòng.

IV. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN

A. Kiểm định độ tin cậy của thang đo

Kết quả phân tích hệ số tin cậy Cronbach’s
alpha như Bảng 2 cho thấy hệ số Cronbach’s
Alpha của các nhân tố đều lớn hơn 0,6 và mối
quan hệ với biến tổng đều lớn hơn 0,3. Tuy nhiên,
biến SQT1 “nhà trường thường xuyên tổ chức
khảo sát lấy ý kiến người học về đánh giá chất
lượng dịch vụ đào tạo” có hệ số tương quan
biến tổng nhỏ hơn 0,3 nên biến này loại ra khỏi
mô hình.
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Bảng 1: Thang đo các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng

Biến quan sát Mã
hóa biến

CƠ SỞ VẬT CHẤT (CSVC)
1 Số lượng phòng học đáp ứng nhu cầu học tập của học viên (số lượng phòng học, bàn ghế, ánh sáng. . . ) CSVC1
2 Hệ thống phòng thí nghiệm, thực hành đầy đủ, được trang bị và hoạt động tốt CSVC2
3 Thiết bị phục vụ giảng dạy học tập (máy chiếu, máy tính. . . ) đầy đủ CSVC3
4 Thư viện đáp ứng được nhu cầu nghiên cứu của học viên (đầu sách, tạp chí. . . ) CSVC4
5 Hệ thống dịch vụ công cộng (nhà vệ sinh, nhà xe. . . ) đáp ứng tốt nhu cầu của học viên CSVC5

NĂNG LỰC PHỤC VỤ (NLPV)
6 Đội ngũ nhân viên quản lí có kiến thức chuyên môn tốt NLPV1
7 Đội ngũ nhân viên quản lí nắm rõ các quy chế, quy định, quy trình để hướng dẫn học viên NLPV2
8 Đội ngũ nhân viên quản lí luôn vui vẻ và nhiệt tình hỗ trợ học viên NLPV3
9 Đội ngũ nhân viên quản lí luôn đảm bảo giờ giấc làm việc và tiếp sinh NLPV4

ĐỘ TIN CẬY (DTC)
10 Nhà trường giới thiệu chương trình đào tạo và kế hoạch đào tạo đầy đủ rõ ràng cho học viên vào đầu khóa học DTC1
11 Các thông tin liên quan đến học tập (quy chế, quy định. . . ) được sinh hoạt đầy đủ cho học viên vào đầu khóa học DTC2
12 Nhà trường thực hiện kế hoạch đào tạo đúng tiến độ theo kế hoạch đầu khóa ban hành cho học viên DTC3
13 Các khoản thu lệ phí, học phí được Nhà trường thông báo đầy đủ, đúng quy định và chính thức bằng văn bản DTC4
KHẢ NĂNG ĐÁP ỨNG (KNDU)
14 Nhân viên quản lí và tư vấn học tập thường xuyên nhắc nhở học viên về các vấn đề trong học tập KNDU1
15 Nhân viên quản lí và tư vấn học tập luôn có thái độ phục vụ tốt và tôn trọng học viên KNDU2
16 Học viên luôn nhận được sự hỗ trợ và giúp đỡ nhiệt tình của nhân viên quản lí và tư vấn học tập KNDU3
17 Những yêu cầu và đề xuất của học viên được xem xét và giải quyết thỏa đáng KNDU4
18 Nhân viên quản lí và tư vấn học tập luôn gửi qua E-mail các thông tin liên quan đến học tập kịp thời cho học viên KNDU5
SỰ QUAN TÂM (SQT)
19 Nhà trường thường xuyên tổ chức khảo sát lấy ý kiến người học về đánh giá chất lượng dịch vụ đào tạo SQT1
20 Nhà trường thường xuyên kiểm tra, sửa chữa, bổ sung cơ sở vật chất và các thiết bị hỗ trợ giảng dạy và học tập SQT2
21 Thắc mắc và phản ánh của học viên được xử lí kịp thời và thỏa đáng SQT3
22 Nhà trường luôn lắng nghe góp ý và phản hồi của học viên SQT4

DỊCH VỤ HỖ TRỢ KHÁC (DVHT)
23 Hệ thống dịch vụ tra cứu điểm trực tuyến luôn cập nhật đầy đủ và kịp thời DVHT1
24 Hệ thống dịch vụ xem lịch học lịch thi trực tuyến cập nhật kịp thời DVHT2
25 Hệ thống tư vấn và giải đáp thắc mắc trực tuyến cho học viên luôn kịp thời DVHT3
26 Hệ thống thư điện tử (E-mail) luôn hoạt động tốt DVHT4
27 Hệ thống thư viện điện tử phong phú đáp ứng nhu cầu nghiên cứu của học viên DVHT5
MỨC ĐỘ HÀI LÒNG (SHL)
28 Tôi hài lòng với chất lượng dịch vụ phục vụ đào tạo hệ VLVH của Trường Đại học Trà Vinh SHL1
29 Tôi sẵn lòng giới thiệu người khác chọn Trường Đại học Trà Vinh để học tập SHL2
30 Tôi sẽ tiếp tục học chương trình học cao hơn nếu Nhà trường có mở lớp SHL3

Như vậy, qua kiểm định độ tin cậy của thang
đo, hệ số Cronbach’s alpha và hệ số tương quan
với biến tổng, cho thấy các thang đo thành phần
của thang đo chất lượng dịch vụ và thang đo sự
hài lòng đều có hệ số Cronbach’s Alpha > 0,6 và
hệ số tương quan tổng biến lớn hơn 0,3. Vì vậy,
các thang đo có độ tin cậy và được đưa vào các
bước phân tích tiếp theo.

B. Đánh giá thang đo bằng phân tích nhân tố
khám phá EFA

Phân tích nhân tố khám phá nhằm rút ra và
tính giá trị của yếu tố đại diện các biến. Theo
Anderson và Gerbing [18], phân tích nhân tố

khám phá chỉ được sử dụng khi hệ số KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) có giá trị từ 0,5 trở lên,
các biến có hệ số truyền tải (factor loading) nhỏ
hơn 0,55 sẽ bị loại. Điểm dừng Eigenvalue (đại
diện cho phần biến thiên được giải thích bởi
nhóm yếu tố) lớn hơn 1 và tổng phương sai được
trích (Cumulative % Extraction Sums of Squared
Loading) lớn hơn 50%.

Kết quả kiểm định KMO và Barlett (Bảng 3)
cho kết quả hệ số KMO = 0,962 (> 0,5) và kiểm
định Bartlett có mức ý nghĩa Sig = 0,000 (< 0,05)
cho thấy số liệu thực tế hoàn toàn phù hợp với
phân tích EFA và các biến quan sát có tương quan
tuyến tính với nhân tố đại diện.
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Bảng 2: Kết quả phân tích hệ số Cronbach’s Alpha

Biến quan sát
Trung bình thang đo

nếu loại biến
Phương sai thang đo

nếu loại biến Tương quan biến – Tổng Cronbach’s Alpha nếu loại biến

Cơ sở vật chất
CSVC1 15,1154 11,258 0,685 0,835
CSVC2 15,5435 10,567 0,729 0,822
CSVC3 15,1455 10,959 0,719 0,826
CSVC4 15,6355 10,852 0,652 0,842
CSVC5 15,3361 10,535 0,642 0,847

Cronbach’s Alpha = 0,863
Năng lực phục vụ

NLPV1 12,8428 4,300 0,822 0,911
NLPV2 12,8311 4,389 0,855 0,902
NLPV3 12,8445 4,095 0,847 0,903
NLPV4 12,8378 4,203 0,815 0,914

Cronbach’s Alpha = 0,929
Độ tin cậy

DTC1 12,9816 4,005 0,773 0,876
DTC2 12,9565 3,991 0,820 0,859
DTC3 12,9197 4,071 0,771 0,876
DTC4 12,9247 4,083 0,758 0,881

Cronbach’s Alpha = 0,902
Khả năng đáp ứng

KNDU1 16,5619 6,608 0,645 0,859
KNDU2 16,5585 6,455 0,713 0,842
KNDU3 16,5435 6,319 0,755 0,832
KNDU4 16,5786 6,395 0,715 0,842
KNDU5 16,5736 6,560 0,670 0,853

Cronbach’s Alpha = 0,873
Sự quan tâm

SQT2 8,1706 2,179 0,601 0,775
SQT3 8,0819 2,290 0,664 0,702
SQT4 7,9883 2,337 0,668 0,700

Cronbach’s Alpha = 0,798
Dịch vụ hỗ trợ

DVHT1 16,9298 7,312 0,770 0,896
DVHT2 16,8411 7,618 0,770 0,897
DVHT3 17,0167 7,075 0,792 0,891
DVHT4 16,9465 7,019 0,843 0,881
DVHT5 17,0686 7,052 0,735 0,905

Cronbach’s Alpha = 0,913
Sự hài lòng

SHL1 8,5803 2,060 0,720 0,896
SHL2 8,4130 2,146 0,830 0,800
SHL3 8,4783 2,049 0,796 0,824

Cronbach’s Alpha = 0,887

(Nguồn: Số liệu khảo sát, năm 2018)

Phân tích nhân tố khám phá với phương pháp
trích là Principal Component Analysis và phép
quay Varimax được sử dụng cho thấy có sáu
nhóm nhân tố được rút trích ra với tổng phương
sai được trích là 73,60% (>50%) đạt yêu cầu. Hay
73,645% sự thay đổi của nhân tố kết quả là do
các yếu tố trong mô hình tạo nên, tức các biến
quan sát được đưa ra giải thích được 73.645% sự
hài lòng của học viên về chất lượng dịch vụ đào
tạo của nhà trường.

Kết quả xoay nhân tố cho thấy, hai mươi sáu
biến quan sát ban đầu (trừ ba biến SHL) được
rút trích thành sáu nhóm yếu tố, tuy thứ tự các
biến có thay đổi nhưng các biến được nhóm với
nhau như thang đo ban đầu và các yếu tố đều có
mối quan hệ với biến tổng lớn hơn 0,5. Đây là
sáu nhóm yếu tố được phát hiện có ảnh hưởng
đến sự hài lòng của học viên đối với chất lượng
dịch vụ đào tạo của Nhà trường. Trong đó, nhóm
yếu tố “dịch vụ hỗ trợ” được nhóm vào yếu tố
thứ nhất, “cơ sở vật chất” được nhóm vào yếu tố
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Bảng 3: Kết quả kiểm định KMO và Bartlett’s
Test

Kaiser-Meyer-Olkin đo lường sự phù hợp
của dữ liệu .962

Kiểm định
Bartlett

Kiểm định khi bình phương
ước tính 11780.223

Bậc tự do 325
Mức ý nghĩa .000

(Nguồn: tính toán từ số liệu khảo sát,
năm 2018)

thứ 2, “năng lực phục vụ” được nhóm vào yếu tố
thứ 3, “khả năng đáp ứng” được nhóm vào yếu
tố thức 4, “độ tin cậy” được nhóm vào yếu tố thứ
5 và “sự quan tâm” nhóm vào yếu tố thứ 6. Điều
này cho thấy việc kiểm nghiệm các biến quan sát
phản ánh các biến tổng trong nghiên cứu này là
phù hợp.

Bảng 4: Kết quả phân tích nhân tố khám phá
các yếu tố độc lập

(Nguồn: Tính toán từ số liệu khảo sát,
năm 2018)

C. Phân tích tương quan Pearson

Để kiểm định mối quan hệ giữa thang đo chất
lượng dịch vụ và thang đo sự hài lòng của học
viên trong mô hình nghiên cứu, chúng tôi phân
tích tương quan giữa các yếu tố ảnh hưởng với

sự hài lòng. Các giá trị Sig trong mối liên hệ này
đều nhỏ hơn 0,01 nên giá trị này đều có ý nghĩa
về mặt thống kê với độ tin cậy trên 95%. Kết
quả phân tích tương quan cho thấy có mối tương
quan giữa sự hài lòng của học viên với sáu nhân
tố cấu thành là: 1) dịch vụ hỗ trợ khác, 2) cơ sở
vật chất, 3) năng lực phục vụ, 4) khả năng đáp
ứng, 5) độ tin cậy, 6) sự quan tâm.

Bảng 5: Ma trận hệ số tương quan các yếu tố
và chất lượng dịch vụ đào tạo

** Tương quan ở mức ý nghĩa 1%
(Nguồn: Tính toán từ số liệu khảo sát,

năm 2018)

Thảo luận kết quả nghiên cứu:
Kết quả phân tích cho thấy có sáu nhóm yếu

tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của học viên đối
với chất lượng dịch vụ đào tạo hệ VLVH của nhà
trường giống như mô hình lí thuyết kì vọng ban
đầu gồm dịch vụ hỗ trợ khác, cơ sở vật chất,
năng lực phục vụ, khả năng đáp ứng, độ tin cậy,
sự quan tâm. Kết quả nghiên cứu có năm yếu tố
ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên giống
với nghiên cứu của Nguyễn Thị Xuân Hương [11]
là cơ sở vật chất, năng lực phục vụ, khả năng đáp
ứng, độ tin cậy, sự quan tâm, trong khi kết quả
nghiên cứu của Đặng Nguyễn Thảo Hiền [12] yếu
tố sự quan tâm không ảnh hưởng đến sự hài lòng
của sinh viên. Tuy nhiên, đối tượng nghiên cứu
[10]–[13] là sinh viên hệ chính quy tập trung, còn
đối tượng nghiên cứu này là học viên hệ VLVH,
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có một sự khác biệt khá lớn về điều kiện học tập,
thời gian, phương pháp học, đối tượng này cần
nhiều dịch vụ hỗ trợ trực tuyến nhằm thuận lợi
hơn cho việc học và theo dõi quá trình học tập
nhằm đảm bảo kết quả học tập tốt vì họ không
có nhiều thời gian đến trường nắm bắt thông tin
phục vụ cho việc học tập như sinh viên chính
quy. Do đó, chúng tôi đã đề xuất thêm yếu tố
ảnh hưởng đó là “dịch vụ hỗ trợ” bao gồm các
dịch vụ hỗ trợ trực tuyến và kết quả nghiên cứu
đúng như lí thuyết chúng tôi kì vọng là yếu tố
“dịch vụ hỗ trợ” có ảnh hưởng đến sự hài lòng
của học viên trong việc đánh giá chất lượng dịch
vụ đào tạo của Nhà trường.

V. KẾT LUẬN VÀ GỢI Ý CHÍNH SÁCH
Sự hài lòng của người học đối với chất lượng

dịch vụ đào tạo là yếu tố sống còn cho sự phát
triển của các đơn vị đào tạo nói chung và TVU
nói riêng. Để làm tăng sự hài lòng của người học
đối với chất lượng dịch vụ đào tạo, Nhà trường
cần xác định chính xác các yếu tố cấu thành nên
chất lượng dịch vụ. Kết quả nghiên cứu đã chỉ ra
có sáu yếu tố chính ảnh hưởng đến sự hài lòng
của học viên hệ VLVH đối với chất lượng đào
tạo của TVU gồm: cơ sở vật chất, năng lực phục
vụ, khả năng đáp ứng, độ tin cậy, sự quan tâm,
dịch vụ hỗ trợ khác. Với các yếu tố mà kết quả
nghiên cứu chỉ ra, các chính sách sau đây Nhà
trường cần quan tâm để cải thiện hơn nữa chất
lượng dịch vụ đào tạo hệ VLVH của Nhà trường
trong thời gian tới:

Thứ nhất, nâng cao chất lượng các dịch vụ hỗ
trợ trực tuyến thông qua việc xây dựng Mobile
App tích hợp các ứng dụng hỗ trợ trực tuyến đã
có để người học sử dụng trên điện thoại và nắm
bắt thông tin một cách tức thời khi điện thoại di
động có cài App và kết nối mạng.

Thứ hai, nâng cao độ tin cậy của học viên đối
với Nhà trường thông qua việc thực hiện tốt các
cam kết đối với học viên trong quá trình đào tạo
như giới thiệu chương trình đào tạo, kế hoạch
đào tạo đầy đủ, rõ ràng... cho học viên vào đầu
khóa học.

Thứ ba, nâng cao năng lực phục vụ người học
bằng cách tổ chức các khóa tập huấn kĩ năng giao
tiếp, kĩ năng chăm sóc khách hàng, kĩ năng nói
chuyện qua điện thoại cho các nhân viên quản lí
đào tạo, tư vấn học tập và nhân viên tiếp sinh.

Thứ tư, xây dựng quy định xử lí và phản hồi
thông tin sau khi tiếp nhận từ người học cho từng
bộ phận cụ thể nhằm giải quyết thỏa đáng các yêu
cầu của học viên trong quá trình học tập.
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