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Toùm taét
 Treân cô sôû öùng duïng moät soá moâ hình nghieân cöùu veà chaát löôïng dòch vuï, chaát löôïng ñaøo taïo trong,

ngoaøi nöôùc vaø xuaát phaùt töø nhöõng ñaëc ñieåm rieâng veà dòch vuï ñaøo taïo cuûa Khoa Kinh teá vaø Quaûn trò
kinh doanh, Tröôøng Ñaïi hoïc Ñoàng Thaùp, baøi baùo chæ ra thöïc traïng möùc ñoä haøi loøng cuûa sinh vieân ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo taïi Khoa Kinh teá vaø Quaûn trò kinh doanh, Tröôøng Ñaïi hoïc Ñoàng Thaùp.

Töø khoùa: Chaát löôïng dòch vuï, ñaøo taïo, söï haøi loøng.

1. Ñaët vaán ñeà
Ñaát nöôùc ta ñang trong xu theá hoäi nhaäp vaø

phaùt trieån treân taát caû caùc lónh vöïc cuûa ñôøi soáng
xaõ hoäi. Thöïc teá naøy ñoøi hoûi caùc doanh nghieäp, caùc
toå chöùc phaûi luoân toân troïng khaùch haøng, mang laïi
cho khaùch haøng söï haøi loøng cao nhaát trong khaû
naêng coù theå. Trong ñôøi soáng xaõ hoäi, giaùo duïc ñöôïc
xem laø moät ngaønh ñaëc bieät quan troïng ñeå phaùt
trieån nguoàn nhaân löïc cuûa ñaát nöôùc. Giaùo duïc ñaïi
hoïc laø baäc hoïc coù nhieäm vuï ñaøo taïo nguoàn nhaân
löïc coù chaát löôïng cao cho xaõ hoäi.

Vieäc ñaùnh giaù moät caùch khaùch quan, chính
xaùc söï haøi loøng cuûa ngöôøi hoïc ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï ñaøo taïo maø caùc tröôøng ñang cung öùng laø
bieän phaùp giuùp caùc tröôøng ñaøo taïo coù cô sôû töï ñaùnh
giaù vaø naâng cao chaát löôïng dòch vuï, phuø hôïp vôùi
nhu caàu cuûa ngöôøi hoïc. Vì vaäy, nghieân cöùu naøy
nhaèm chæ ra thöïc traïng chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo
cuûa Khoa Kinh teá vaø Quaûn trò kinh doanh
(KT&QTKD), Tröôøng Ñaïi hoïc Ñoàng Thaùp.

2. Toå chöùc vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Moâ hình nghieân cöùu
Ñeå ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng cuûa sinh vieân

(SV) ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo taïi Khoa
KT&QTKD, Tröôøng Ñaïi hoïc Ñoàng Thaùp chuùng
toâi söû duïng moâ hình SERVPERF (Cronin &Tay-
lor, 1992) [3]. Theo ñoù, möùc ñoä haøi loøng cuûa SV
ñöôïc cho laø chòu aûnh höôûng cuûa 5 thaønh phaàn (vôùi
49 tieâu chí): Phöông tieän höõu hình, tin caäy, ñaùp
öùng, naêng löïc phuïc vuï, caûm thoâng.

Hình 1. Moâ hình ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng
cuûa SV veà chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo

2.2. Toå chöùc nghieân cöùu
Ñeå ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng cuûa SV ñoái vôùi

chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo taïi Khoa KT&QTKD,
Tröôøng Ñaïi hoïc Ñoàng Thaùp chuùng toâi tieán haønh
nghieân cöùu qua 2 giai ñoaïn:

- Nghieân cöùu sô boä: Giai ñoaïn nghieân cöùu
naøy nhaèm muïc ñích ñieàu chænh thang ño phuïc vuï
cho giai ñoaïn nghieân cöùu chính thöùc. Chuùng toâi
ñaõ söû duïng phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính vôùi
côõ maãu n = 10 (phöông phaùp choïn maãu thuaän
tieän). Sau nhieàu laàn hieäu chænh, baûng caâu hoûi cuoái
cuøng ñaõ ñöôïc hoaøn thieän.

- Nghieân cöùu chính thöùc: Nghieân cöùu chính
thöùc ñöôïc thöïc hieän baèng phöông phaùp nghieân
cöùu ñònh löôïng. Nghieân cöùu ñònh löôïng nhaèm
kieåm ñònh laïi caùc thang ño trong moâ hình nghieân
cöùu thoâng qua baûng caâu hoûi khaûo saùt.

2.3. Phöông phaùp nghieân cöùu: Thoâng tin döõ
lieäu ñöôïc thu thaäp thoâng qua ñieàu tra caùc SV chính

(*) Khoa Kinh teá vaø Quaûn trò kinh doanh, Tröôøng Ñaïi hoïc
Ñoàng Thaùp.



TRÖÔØNG ÑAÏI HOÏC ÑOÀNG THAÙP Taïp chí Khoa hoïc soá 13 (6-2015)

59

quy naêm 2, naêm 3 vaø naêm 4 cuûa Khoa KT&QTKD.
Maãu ñöôïc choïn theo phöông phaùp phaân taàng theo
tyû leä keát hôïp vôùi phöông phaùp choïn maãu ngaãu
nhieân ñôn giaûn. Keát quaû khaûo saùt ñöôïc thöïc hieän
treân 285 SV cuûa 03 ngaønh Quaûn trò kinh doanh,
Keá toaùn, Taøi chính ngaân haøng.

Khi phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA ñoái vôùi
thang ño chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa Khoa
KT&QTKD, taùc giaû ñaõ söû duïng phöông phaùp ruùt
trích nhaân toá “Principle Axis Factoring” vôùi pheùp
xoay nhaân toá laø “Promax’’. Trong ma traän xoay nhaân
toá (Pattern Matrix), taùc giaû chuù yù ñeán vaán ñeà coù heä

soá taûi nhaân toá - bieåu dieãn töông quan giöõa caùc bieán
vaø caùc nhaân toá. Nguyeân taéc loaïi bieán laø nhöõng bieán
naøo coù heä soá taûi nhaân toá (Factor Loading) < 0,50 seõ
laàn löôït bò loaïi khoûi moâ hình. Taùc giaû thu ñöôïc keát
quaû phaân tích EFA cuoái cuøng. Toång soá nhaân toá ñöôïc
ruùt trích laø 5 nhaân toá vôùi 30 tieâu chí ñöôïc ñaët teân nhö
Hình 2.

Sau khi thöïc hieän phaân tích laø Cronbach’s
Alpha vaø phaân tích nhaân toá EFA laàn löôït cho thang
ño “chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo”. Moâ hình nghieân
cöùu ñöôïc hieäu chænh goàm 5 thaønh phaàn (Ñoäi nguõ
caùn boä, giaûng vieân (CB-GV); Söï quan taâm; Giaûng

vieân; Chöông trình ñaøo
taïo; Hoaït ñoäng quaûn lyù
vaø dòch vuï hoã trôï) vôùi
30 tieâu chí:

Töø keát quaû phaân
tích hoài quy boäi cho
thaáy raèng coù 4 bieán: Cô
sôû vaät chaát, Söï quan
taâm, Ñoäi nguõ CB-GV,
Chöông trình ñaøo taïo
laø coù aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa SV veà
chaát löôïng dòch vuï ñaøo
taïo cuûa Khoa
KT&QTKD, Tröôøng
Ñaïi hoïc Ñoàng Thaùp.

3. Möùc ñoä haøi
loøng cuûa SV ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï ñaøo
taïo

3.1. Keát quaû
ñaùnh giaù möùc ñoä haøi
loøng cuûa SV ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï
ñaøo taïo

3.1.1. Keát quaû
ñaùnh giaù möùc ñoä haøi
loøng cuûa SV ñoái vôùi yeáu
toá “Ñoäi nguõ CB-GV”

Hình 2. Moâ hình ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng cuûa SV veà chaát löôïng dòch
vuï ñaøo taïo
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Baûng 1. Möùc ñoä haøi loøng cuûa SV ñoái vôùi yeáu
toá “Ñoäi nguõ CB-GV”

Keát quaû Baûng 1 cho thaáy, yeáu toá “Ñoäi nguõ
CB-GV” ñöôïc SV ñaùnh ôû möùc haøi loøng vôùi ñieåm
trung bình laø 3,72. Trong ñoù SV ñaùnh giaù cao nhaát
ôû vaán ñeà “Giaûng vieân söû duïng nhieàu hình thöùc kieåm
tra ñaùnh giaù moân hoïc” vôùi ñieåm trung bình 3,99.
Coù nghóa SV haøi loøng vaø ñaùnh giaù cao vieäc giaûng
vieân söû duïng nhieàu hình thöùc ñaùnh giaù moân hoïc
nhö: tieåu luaän, baøi taäp nhoùm, baùo caùo nhoùm,....
Ngoaøi ra, vaán ñeà “Thuû tuïc haønh chính ñôn giaûn, tieän
lôïi (ñaêng kí hoïc phaàn, ñoùng hoïc phí, caáp hoïc
boång,...)” cuõng ñöôïc SV ñaùnh giaù cao (ñieåm trung
bình: 3,94). Beân caïnh ñoù, khi ñeà caäp ñeán vaán ñeà
“Caùn boä vaên phoøng luoân saün saøng giuùp ñôõ SV”,
“Giaûng vieân coù kieán thöùc chuyeân moân chaéc” thì SV
chæ ñaùnh giaù ôû möùc thaáp hôn (ñieåm trung bình 3,54

vaø 3,44). Sôû dó, SV ñaùnh giaù khoâng cao veà ñieàu
naøy laø do trong quaù trình tieáp xuùc vôùi SV, caùn boä
vaên phoøng chöa thaät söï hieåu roõ SV caàn gì. Veà maët
CB-GV, ña soá GV trong Khoa KT&QTKD coøn treû,
kinh nghieäm giaûng daïy coøn ít daãn ñeán vieäc ñoâi khi
coøn luùng tuùng trong vieäc giaûi quyeát caùc tình
huoáng trong giaûng daïy.

3.1.2. Keát quaû ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng cuûa
SV ñoái vôùi yeáu toá “Cô sôû vaät chaát”
Baûng 2. Möùc ñoä haøi loøng cuûa SV ñoái vôùi yeáu

toá “Cô sôû vaät chaát”

Keát quaû ôû Baûng 2 cho thaáy yeáu toá “Cô sôû vaät
chaát” ñöôïc SV ñaùnh giaù ôû möùc haøi loøng vôùi ñieåm
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trung bình laø 3,71. Trong ñoù SV ñaùnh giaù cao nhaát ôû
vaán ñeà “Phoøng hoïc roäng raõi, thoaùng maùt, ñaûm baûo
choã ngoài,...” vôùi ñieåm trung bình 4,13, ñaây laø möùc
ñieåm raát cao. Beân caïnh ñoù, SV ñaùnh giaù ôû möùc thaáp
ñoái vôùi yeáu toá “Thö vieän cuûa Tröôøng ñöôïc trang bò
nhieàu ñaàu saùch chuyeân ngaønh” vôùi ñieåm trung bình
3,26. Vôùi vieäc thö vieän chöa trang bò ñaày ñuû caùc taøi
lieäu chuyeân ngaønh seõ gaây khoù khaên cho SV trong
vieäc hoïc taäp ñaëc bieät laø nhöõng SV coù hoaøn caûnh khoù
khaên, khoâng coù ñieàu kieän ñeå mua taøi lieäu hoïc taäp.

3.1.3. Keát quaû ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng cuûa
SV ñoái vôùi yeáu toá “Söï quan taâm”
Baûng 3. Möùc ñoä haøi loøng cuûa SV ñoái vôùi yeáu

toá “Söï quan taâm”

Söï quan taâm cuûa CB-GV luoân laø ñoäng löïc
cho SV trong quaù trình hoïc taäp. Ñieàu naøy ñaõ ñöôïc
CB-GV Khoa KT&QTKD thöïc hieän khaù toát, theå
hieän roõ neùt qua söï haøi loøng cuûa SV vôùi ñieåm trung
bình khaù cao (4,17). Trong ñoù, yeáu toá “Giaûng vieân
bieát khuyeán khích SV hoïc taäp tích cöïc” ñöôïc SV
ñaùnh giaù cao nhaát vôùi ñieåm trung bình 4,40.

3.1.4. Keát quaû ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng cuûa
SV ñoái vôùi yeáu toá “Chöông trình ñaøo taïo”

“Chöông trình ñaøo taïo” laø nhaân toá ñöôïc SV
ñaùnh giaù laø haøi loøng nhaát trong taát caû 4 nhaân toá
(ñieåm trung bình 4,22). Trong ñoù, yeáu toá “Tieán
ñoä hoïc taäp vaø toát nghieäp theo ñuùng keá hoaïch ban
ñaàu” coù möùc ñieåm trung bình cao nhaát 4,38. Trong
nhöõng naêm qua, ñöôïc söï quan taâm cuûa tröôøng caùc
CB-GV cuûa khoa luoân coá gaéng, noã löïc thay ñoåi,
xaây döïng chöông trình hoïc sao cho phuø hôïp vôùi
thöïc tieãn, ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu cuûa xaõ hoäi.

Baûng 4. Möùc ñoä haøi loøng cuûa SV ñoái vôùi yeáu
toá “Chöông trình ñaøo taïo”

3.2. Söï khaùc bieät veà möùc ñoä haøi loøng ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa SV

3.2.1. Söï khaùc bieät veà möùc ñoä haøi loøng ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa SV theo ngaønh ñaøo taïo
Baûng 5. Söï khaùc bieät veà möùc ñoä haøi loøng ñoái

vôùi chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa SV
theo ngaønh ñaøo taïo

Keát quaû ôû Baûng 5 cho thaáy trung bình möùc
ñoä haøi loøng cuûa SV theo ngaønh hoïc laø khaùc nhau
(Sig. = 0,004 < möùc yù nghóa 0,05). SV ngaønh Taøi
chính ngaân haøng coù möùc ñoä haøi loøng veà chaát löôïng
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dòch vuï ñaøo taïo cuûa Khoa cao nhaát vôùi ñieåm trung
bình laø 3,77. Tieáp ñeán laø SV ngaønh Keá toaùn vôùi
ñieåm trung bình 3,54 vaø cuoái cuøng laø SV ngaønh
Quaûn trò kinh doanh vôùi ñieåm trung bình 3,33.

3.2.2. Söï khaùc bieät veà möùc ñoä haøi loøng ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa SV theo naêm ñaøo taïo
Baûng 6. Söï khaùc bieät veà möùc ñoä haøi loøng ñoái

vôùi chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa SV
theo naêm ñaøo taïo

Keát quaû ôû Baûng 6 cho thaáy trung bình möùc
ñoä haøi loøng cuûa SV theo naêm hoïc laø khaùc nhau
(Sig. = 0,033 < möùc yù nghóa 0,05). SV naêm thöù
hai coù möùc ñoä haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï ñaøo
taïo cuûa Khoa cao nhaát vôùi ñieåm trung bình 3,79.
Tieáp theo laø SV naêm thöù 3 vôùi ñieåm trung bình
3,50 vaø cuoái cuøng laø SV naêm thöù 4 vôùi ñieåm trung
bình 3,46. Ñieàu naøy cho thaáy möùc ñoä haøi loøng cuûa
SV veà chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa Khoa phuï
thuoäc vaøo naêm hoïc cuûa SV, SV söû duïng dòch vuï
caøng laâu thì möùc ñoä haøi loøng veà chaát löôïng dòch
vuï ñaøo taïo caøng thaáp.

4. Keát luaän
 Nghieân cöùu treân cho thaáy coù 4 nhaân toá: Ñoäi

nguõ CB-GV, Cô sôû vaät chaát, Söï quan taâm, Chöông
trình ñaøo taïo coù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
SV ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa Khoa
KT&QTKD, Tröôøng Ñaïi hoïc Ñoàng Thaùp. Keát
quaû nghieân cöùu naøy laø cô sôû ñeå Khoa töï ñaùnh giaù
khaùch quan, chính xaùc hôn vaø ñeà ra caùc giaûi phaùp
naâng cao chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa Khoa noùi
rieâng vaø cho Tröôøng Ñaïi hoïc Ñoàng Thaùp noùi
chung trong giai ñoaïn hieän nay./.
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STUDENTS’ SATISFACTION WITH THE QUALITY OF TRAINING SERVICE AT THE FACULTY OF
ECONOMICS AND BUSINESS ADMINISTRATION,

DONG THAP UNIVERSITY

Summary

Basing on the models of studying the quality of service and training, both nationally and internation-
ally, with particular reference to those from the Faculty of Economics and Business Administration, this article
investigates the students’ satisfaction level of the training service quality at this faculty of Dong Thap University.

Keywords: quality of training service, satisfaction.


