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TÓM TẮT 
Từ những đặc điểm về dịch vụ đào tạo đại học và những mô hình nghiên cứu về chất 

lượng dịch vụ, chất lượng đào tạo đại học trong và ngoài nước, bài viết xây dựng mô hình đánh 
giá mức độ hài lòng của sinh viên với chất lượng đào tạo đại học. Với kết quả nghiên cứu thực 
nghiệm tại trường Đại học Kinh tế - Đại học Đà Nẵng, bài viết cũng thực hiện kiểm định và hiệu 
chỉnh mô hình thông qua: Hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha, Phân tích nhân tố khám phá, Phân 
tích nhân tố khẳng định, và Mô hình cấu trúc tuyến tính. Qua đó, đưa ra những giải pháp nhằm 
nâng cao mức độ hài lòng của sinh viên cũng như chất lượng đào tạo tại trường Đại học Kinh 
tế - Đại học Đà Nẵng. 

ABSTRACT 
With special features about university education service and research models on 

service quality, university education quality in and out of the country, this article will focus on 
constructing a model for assessing students’ levels of satisfaction with university education 
quality. Based on some practical results at the College of Economics – Da Nang University, this 
study also deals with some verifications and adjustments of the model depending on some 
factors such as Reliability Analysis Cronbach’s Alpha, Exploratory Factor Analysis, Confirmatory 
Factor Analysis, and Structural Equation Modeling. Subsequently, some measures for the 
enhancement of students’ levels of satisfaction and the College of Economics’ training quality 
can be taken. 

 

1. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu 
Mô hình nghiên cứu được xây dựng dựa trên những cơ sở lý thuyết nền tảng về 

dịch vụ, chất lượng dịch vụ và một số mô hình chất lượng dịch vụ của Gronroos, 
Parasuraman và đặc biệt là mô hình chất lượng dịch vụ của Gi-Du Kang & Jeffrey 
James. Ở Việt Nam, cũng đã có những đề tài nghiên cứu về chất lượng đào tạo và sự 
hài lòng của sinh viên của các tác giả Nguyễn Thành Long (Trường Đại học An 
Giang) và Vũ Trí Toàn (Trường Đại học Bách khoa Hà Nội). Mục tiêu của bài viết 
này là giới thiệu mô hình đánh giá mức độ hài lòng của sinh viên dựa vào phân tích 
nhân tố nhằm tìm ra những nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên và đề ra 
những giải pháp nhằm nâng cao chất lượng đào tạo tại trường Đại học Kinh tế - Đại 
học Đà Nẵng. 
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Hình 1. Mô hình đề xuất đánh giá mức độ hài lòng của sinh viên với chất lượng đào tạo 

2. Kết quả nghiên cứu 

Đánh giá thang đo bằng hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha: Mô hình quan tâm 
mối quan hệ giữa 5 nhân tố: Nhân tố Chất lượng chức năng được đo lường bởi 5 thành 
phần và 32 biến quan sát; các nhân tố Chất lượng kỹ thuật, Hình ảnh, Mức độ hài lòng 
đều được đo lường bởi 4 biến quan sát và nhân tố Lòng trung thành được đo lường bởi 2 
biến quan sát. Kết quả phân tích độ tin cậy Cronbach’s Alpha đã loại 5 biến quan sát vì 
có tương quan biến tổng nhỏ hơn 0.3 còn lại 41 biến quan sát được đưa vào phân tích 
nhân tố EFA, các thành phần thang đo sau khi loại biến đều có hệ số Cronbach’s Alpha 
> 0.6 đạt yêu cầu. 

Phân tích nhân tố khám phá (EFA): Thực hiện phân tích lần lượt 5 nhân tố có 
trong mô hình nghiên cứu, kết quả thu được như sau:  

- Nhân tố Chất lượng chức năng: có 11 biến quan sát có hệ số tải nhân tố (Factor 
Loading) nhỏ hơn 0.5 nên lần lượt bị loại ra khỏi mô hình. Kết quả EFA lần cuối cùng 
có KMO = 0.934 (cho thấy phân tích nhân tố EFA là thích hợp), Sig = 0.000 (chứng tỏ 
các biến quan sát có tương quan với nhau trong tổng thể), tổng phương sai trích được 
69.538% (> 50%, cho biết các nhân tố rút trích ra giải thích được 69.538% biến thiên 
của dữ liệu). Sau khi phân tích nhân tố EFA, nhân tố Chất lượng chức năng không có sự 
xáo trộn biến quan sát giữa các thành phần, do đó tên gọi các thành phần ban đầu vẫn 
được giữ nguyên. 

- Bốn nhân tố còn lại đều là thang đo đơn hướng, khi tiến hành EFA thì có số 
lượng biến quan sát không thay đổi, các trị số KMO, sig, và tổng phương sai trích được 
đều đạt yêu cầu, sẵn sàng để tiến hành phân tích nhân tố khẳng định CFA. 
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Phân tích nhân tố khẳng định (CFA): Từ kết quả phân tích nhân tố EFA, sử 
dụng phần mềm AMOS 16.0 để tiến hành phân tích các thành phần, kết quả thu được 
như sau: 

- Nhân tố chất lượng chức năng được đo lường bởi 5 thành phần, kết quả phân 
tích CFA của “mô hình con” này được thể hiện trong Hình 2. Mô hình này có Chi-
square/df = 1.894 < 2 với giá trị p = 0.000. Tuy nhiên, các chỉ tiêu khác cho thấy mô hình 
này phù hợp với dữ liệu nghiên cứu (CFI = 0.973, TLI = 0.966, RMSEA = 0.050). Các 
thành phần Tin cậy, Đáp ứng, Đảm bảo, Cảm thông, Hữu hình đều không có mối tương 
quan giữa các sai số của biến quan sát nên đều đạt được tính đơn hướng. 

- Hệ số tương quan giữa các thành phần nhỏ hơn 1 kèm theo sai lệch chuẩn (P-
value) nhỏ hơn 0.05, vì vậy các thành phần Tin cậy, Đáp ứng, Đảm bảo, Cảm thông và 
Hữu hình đều đạt được giá trị phân biệt. Các trọng số chuẩn hóa đều đạt tiêu chuẩn cho 
phép (≥0.50) và có ý nghĩa thống kê (P đều bằng 0.000). Vì vậy, có thể kết luận các 
biến quan sát dùng để đo lường năm thành phần của thang đo Chất lượng chức năng đạt 
được giá trị hội tụ. Ngoài ra, hệ số tin cậy tổng hợp và tổng phương sai trích được của 5 
thành phần đều >0.5 nên các thành phần này đều đạt độ tin cậy. 
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Hình 2. Kết quả CFA của các thành phần Chất lượng chức năng 

- Các thang đo nhân tố Chất lượng kỹ thuật, Hình ảnh, Mức độ hài lòng, và 
Lòng trung thành là các thang đo đơn hướng nên các thang đo này có thể được đánh giá 
thông qua mô hình tới hạn (Xem Hình 3) để có thể đánh giá giá trị phân biệt giữa các 
nhân tố. 
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Hình 2. Kết quả CFA của mô hình tới hạn 

- Mô hình tới hạn có 48 bậc tự do, kết quả phân tích SEM cho thấy mô hình 
này phù hợp với dữ liệu nghiên cứu (Chi-square = 83.358, TLI = 0.977, CFI = 
0.983; RMSEA = 0.046). Các nhân tố Chất lượng chức năng, Hình ảnh, Chất lượng 
kỹ thuật đều không có mối tương quan giữa các sai số của biến quan sát nên đều đạt 
được tính đơn hướng. 

- Các trọng số của bốn thang đo này đều đạt tiêu chuẩn cho phép (≥ 0.654) và có 
ý nghĩa thống kê (P đều bằng 0.000) nên các nhân tố Chất lượng kỹ thuật, Hình ảnh, 
Mức độ hài lòng và Lòng trung thành đều đạt giá trị hội tụ. Kết quả SEM cũng cho thấy 
mối quan hệ giữa 4 nhân tố Hình ảnh, Chất lượng kỹ thuật, Mức độ hài lòng và Lòng 
trung thành đều khác biệt với 1 và có ý nghĩa thống kê hay nói cách khác, cả 4 nhân tố 
này đều đạt giá trị phân biệt. 

- Độ tin cậy tổng hợp và tổng phương sai trích được của 4 nhân tố này đều >0.5 
(ngoại trừ nhân tố Mức độ hài lòng có phương sai trích hơi thấp = 0.447), đạt yêu cầu về 
độ tin cậy. 

Đánh giá sự phù hợp của mô hình bằng mô hình cấu trúc tuyến tính 
SEM 

Kết quả ước lượng của mô hình đề xuất được thể hiện trên Hình 4. Mô hình này 
có 370 bậc tự do, tuy giá trị Chi-square có P = 0.000 (Chi-square = 691.877) nhưng các 
chỉ tiêu TLI = 0.925; CFI = 0.934 và RMSEA = 0.55 (<0.08) đều đạt yêu cầu, cho thấy 
mô hình xây dựng phù hợp với dữ liệu nghiên cứu. 
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Hình 3. Kết quả SEM đã chuẩn hóa 

Mô hình nghiên cứu có 3 nhân tố phụ thuộc là Hình ảnh, Mức độ hài lòng và 
Lòng trung thành, kết quả SEM cho thấy: Hai nhân tố Chất lượng kỹ thuật và Chất 
lượng chức năng giải thích được 27.8% biến thiên của Hình ảnh. Ba nhân tố: Chất 
lượng chức năng, Chất lượng kỹ thuật và Hình ảnh giải thích được 65.7% biến thiên của 
Mức độ hài lòng. Và Mức độ hài lòng đã giải thích được 66.4% biến thiên của Lòng 
trung thành. 

Kiểm định ước lượng mô hình lý thuyết bằng Boostrap 

Nghiên cứu này sử dụng số lượng mẫu lặp lại N=700. Mẫu được tính trung bình 
kèm theo độ lệch được trình bày trong Bảng 1. 

Nhận thấy độ lệch tuy xuất hiện nhưng trị tuyệt đối luôn ≤ 1.5, chúng ta có thể 
nói là độ chệch là rất nhỏ, không có ý nghĩa thống kê. Và như vậy, chúng ta có thể kết 
luận là các ước lượng trong mô hình (xem Hình 3) có thể tin cậy được. 
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Bảng 1. Kết quả ước lượng bằng Bootstrap với N=700 

Mối quan hệ SE-SE Mean Bias CR 

Hình ảnh ← 
Chất lượng kỹ 
thuật 

0.002 0.406 0.002 0.667

Hình ảnh ← 
Chất lượng chức 
năng 

0.002 0.336 -0.002 -0.667

Mức độ hài lòng ← Hình ảnh 0.002 0.18 -0.002 -0.667

Mức độ hài lòng ← 
Chất lượng chức 
năng 

0.002 0.433 -0.001 -0.333

Mức độ hài lòng ← 
Chất lượng kỹ 
thuật 

0.002 0.551 0.003 1.500

Lòng trung thành ← Mức độ hài lòng 0.001 0.816 0.001 0.500

Mối quan hệ nhân quả giữa các nhân tố trong mô hình nghiên cứu 
Kết quả ước lượng bằng ML và Bootstrap trong phân tích mô hình cấu trúc 

tuyến tính cho thấy tất cả các mối quan hệ trong mô hình nghiên cứu đều có ý nghĩa 
thống kê (P < 0.05) (xem Bảng 2). 

Bảng 2. Kết quả kiểm định mối quan hệ nhân quả giữa các khái niệm nghiên cứu 

   Estimate S.E. C.R. P 
Hình ảnh ← Chất lượng kỹ thuật 0.404 0.049 12.189 0.001 

Hình ảnh ← Chất lượng chức 
năng 0.339 0.050 13.145 0.000 

Mức độ hài lòng ← Hình ảnh 0.183 0.053 15.547 0.000 

Mức độ hài lòng ← Chất lượng chức 
năng 0.435 0.048 11.739 0.001 

Mức độ hài lòng ← Chất lượng kỹ thuật 0.548 0.045 10.109 0.002 
Lòng trung thành ← Mức độ hài lòng 0.815 0.031 5.973 0.015 

Tin cậy ← Chất lượng chức 
năng 0.525 0.045 10.441 0.001 

Đáp ứng ← Chất lượng chức 
năng 0.613 0.042 9.164 0.003 

Đảm bảo ← Chất lượng chức 
năng 0.700 0.038 7.859 0.005 

Cảm thông ← Chất lượng chức 
năng 0.447 0.048 11.565 0.001 

Hữu hình ← Chất lượng chức 
năng 0.514 0.046 10.600 0.001 
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Hai nhân tố Chất lượng chức năng và Chất lượng kỹ thuật tác động thuận chiều 
đến nhân tố Hình ảnh. Nhân tố Chất lượng kỹ thuật tác động mạnh hơn với trọng số đã 
chuẩn hóa bằng 0.404, còn nhân tố Chất lượng chức năng tác động yếu hơn với trọng số 
đã chuẩn hóa là 0.339. 

Các nhân tố Chất lượng chức năng, Chất lượng kỹ thuật và Hình ảnh cũng có 
quan hệ dương với Mức độ hài lòng. Chất lượng kỹ thuật tác động mạnh nhất đến Mức 
độ hài lòng (trọng số hồi quy đã chuẩn hóa bằng 0.548), tiếp đến là nhân tố Chất lượng 
chức năng với trọng số hồi quy đã chuẩn hóa bằng 0.435, và cuối cùng là nhân tố Hình 
ảnh có trọng số hồi quy đã chuẩn hóa bằng 0.183. 

Và, nhân tố Mức độ hài lòng tác động thuận chiều đến Lòng trung thành với 
trọng số hồi quy chuẩn hóa đạt tới 0.815. 

 Phân tích cấu trúc đa nhóm 
Không chỉ phân tích chung, cần phải phân tích cấu trúc đa nhóm với hai nhóm 

giới tính, hai nhóm Khóa đào tạo và 3 nhóm Học lực. Kết quả phân tích cho thấy nhóm 
Khóa đào tạo và nhóm Học lực không làm thay đổi mối quan hệ giữa các nhân tố trong 
mô hình nghiên cứu, trong khi đó giữa hai nhóm giới tính, thì các mối quan hệ này có 
sự thay đổi đáng chú ý. Đối với nhóm Nam mô hình nghiên cứu không có sự thay đổi, 
tuy nhiên ở nhóm Nữ lại không có sự tác động của nhân tố Hình ảnh tới Mức độ hài 
lòng. 

3. Kết luận 
Lòng trung thành của sinh viên chính là tài sản của nhà trường. Trong môi 

trường cạnh tranh, lòng trung thành càng trở nên quan trọng. Thương hiệu của trường 
phụ thuộc khá nhiều vào lòng trung thành. Chính vì vậy, nhà trường cần tìm ra những 
nhân tố góp phần nâng cao mức độ hài lòng của sinh viên nhằm nâng cao lòng trung 
thành của họ. Qua nghiên cứu thực nghiệm tại trường Đại học Kinh tế - Đại Học Đà 
nẵng, kết quả thu được cho thấy mức độ hài lòng chịu ảnh hưởng bởi nhiều nhân tố. Cụ 
thể, bao gồm nhân tố Chất lượng chức năng, nhân tố Chất lượng kỹ thuật và nhân tố 
Hình ảnh. Trong đó, nhân tố Chất lượng kỹ thuật, Chất lượng chức năng không chỉ ảnh 
hưởng trục tiếp mà còn ảnh hưởng gián tiếp đến qua nhân tố Hình ảnh đến hài lòng của 
sinh viên. Hai nhân tố ảnh hưởng khá lớn đến hài lòng nhưng nhân tố Chất lượng kỹ 
thuật ảnh hưởng nhiều hơn. Nhân tố Chất lượng chức năng được đô lưởng bởi nhiều 
thang đo, như Tin cậy, Đảm bảo, Cảm thông, Hữu hình. Trong đó, thang đo Đảm bảo 
và Đáp ứng có mức độ quan trọng hơn. Trong mỗi nhân tố phải quan tâm đến từng yếu 
tố để tìm ra những giải pháp cụ thể. Như vậy, để nâng cao lòng trung thành của sinh 
viên qua việc nâng cao sự hài lòng cần có hệ thống các giải pháp. Hệ thống giải pháp 
này được xây dựng qua hệ thống các thang đo đã được nghiên cứu. 
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