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1. Ñaët vaán ñeà

Giaùo duïc ñaïi hoïc ôû Vieät Nam ñang trong giai

ñoaïn chuyeån bieán maïnh meõ caû veà chaát vaø löôïng.

Caùc tröôøng ñaïi hoïc hieän nay raát quan taâm ñeán chaát

löôïng cuûa coâng taùc ñaøo taïo thoâng qua vieäc caûi tieán

lieân tuïc chöông trình ñaøo taïo vaø caùc hoaït ñoäng hoã

trôï ñaøo taïo theo höôùng hoäi nhaäp vôùi quoác teá nhaèm

thu huùt ñöôïc sinh vieân theo hoïc cuõng nhö ñaûm baûo

cung öùng nguoàn nhaân löïc chaát löôïng cao, phuø hôïp

vôùi thò tröôøng lao ñoäng [1].

Söï haøi loøng cuûa sinh vieân coøn laø chæ soá ñeå ño

löôøng möùc ñoä ñaùp öùng nhu caàu cuûa sinh vieân, hieäu

quaû, thaønh coâng vaø söï toàn taïi cuûa caùc tröôøng ñaïi

hoïc. Ñaây cuõng chính laø baèng chöùng veà hieäu quaû cuûa

cô sôû ñaøo taïo, giuùp heä thoáng kòp thôøi coù nhöõng ñieàu

chænh hôïp lyù ñeå ngaøy caøng taïo ra möùc ñoä haøi loøng

cao hôn cho nhöõng ñoái töôïng maø noù phuïc vuï. Moâi

tröôøng hoïc taäp, nghieân cöùu laø yeáu toá cô baûn cuûa moâi

tröôøng giaùo duïc ñaïi hoïc, ñoàng thôøi laø traùch nhieäm

chung cuûa heä thoáng giaùo duïc ñaïi hoïc [2]. 

Ñaùnh giaù tröôøng ñaïi hoïc thoâng qua möùc ñoä

haøi loøng cuûa sinh vieân ñöôïc xem nhö laø moät caùch
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CAÙC YEÁU TOÁ TAÙC ÑOÄNG ÑEÁN 

SÖÏ HAØI LOØNG CUÛA SINH VIEÂN 

VEÀ CAÙC DÒCH VUÏ HOÃ TRÔÏ ÑAØO TAÏO 

TAÏI TRÖÔØNG ÑAÏI HOÏC NGUYEÃN TAÁT THAØNH

NGUYEÃN THANH VUÕ - BUØI QUANG TAÂM 

TOÙM TAÉT: 

Nghieân cöùu nhaèm xaùc ñònh vaø ño löôøng caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa sinh vieân

veà caùc dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo taïi Tröôøng Ñaïi hoïc Nguyeãn Taát Thaønh. Keát quaû phaân tích hoài quy

cho thaáy coù 6 yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng veà caùc dòch vuï hoã trôï sinh vieân vôùi möùc ñoä aûnh

höôûng töø cao xuoáng laø: (1) Quy trình toå chöùc thöïc hieän (beta = 0.330); (2) Ñoäi nguõ caùn boä hoã

trôï (beta = 0.301); (3) Cô sôû vaät chaát vaø trang thieát bò (beta = 0.274); (4) Keânh thoâng tin töông

taùc (beta = 0.215); (5) Khaû naêng tieáp caän dòch vuï (beta = 0.203) vaø (6) Caùc hoaït ñoäng phong

traøo (beta = 0.088). Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, ñeà taøi ñaõ ñeà xuaát moät soá haøm yù quaûn trò vaø

caùc kieán nghò giuùp Tröôøng Ñaïi hoïc Nguyeãn Taát Thaønh tieáp tuïc naâng cao chaát löôïng caùc dòch

vuï hoã trôï sinh vieân trong thôøi gian tôùi.

Töø khoùa: Haøi loøng cuûa sinh vieân, dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo, Tröôøng Ñaïi hoïc Nguyeãn Taát

Thaønh, EFA.
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töï ñaùnh giaù ñang ñöôïc caùc tröôøng ñaïi hoïc quan

taâm raát nhieàu trong nhöõng naêm gaàn ñaây. Tuy

nhieân, caùch thöùc ghi nhaän thoâng tin phaûn hoài töø

sinh vieân hieän ñang thöïc hieän theo quy ñònh baét

buoäc, sinh vieân phaûi thöïc hieän khaûo saùt môùi ñöôïc

xem ñieåm/ñaêng kyù moân hoïc; ñoâi khi vieäc ñaùnh

giaù chöa thaät söï töï nguyeän vaø chuù troïng. Keát quaû

thu ñöôïc ñöôïc kì voïng seõ neâu leân caùc gôïi yù quaûn

trò ñeå caùc tröôøng ñaïi hoïc coù theå theo ñoù naâng cao

chaát löôïng phuïc vuï sinh vieân vaø giuùp caùc nhaø

hoaïch ñònh chính saùch ñöa ra nhöõng quy ñònh veà

ñaûm baûo chaát löôïng giaùo duïc ñaïi hoïc taïi Vieät

Nam.

2. Moâ hình vaø phöông phaùp nghieân cöùu

2.1. Moâ hình nghieân cöùu

Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñeà xuaát chuû yeáu, xaây

döïng keá thöøa moâ hình phaân tích 5 thaønh phaàn cuûa

thang ño SERVPERF cuûa Parasuraman, caùc keát

quaû nghieân cöùu toång quan trong vaø ngoaøi nöôùc,

döïa vaøo keát quaû thaûo luaän nhoùm (nghieân cöùu ñònh

tính) vôùi laõnh ñaïo caùc ñôn vò hoã trôï ñaøo taïo ñeà taøi

ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu 6 thaønh phaàn yeáu toá

taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng veà caùc dòch vuï hoã trôï ñaøo

taïo nhö sau. (Hình 1)

2.2. Xaây döïng baûng caâu hoûi vaø thu thaäp döõ lieäu

Ñeà taøi söû duïng phöông phaùp nghieân cöùu ñònh

löôïng vaø ñöôïc tieán haønh thoâng qua hai giai ñoaïn,

giai ñoaïn 1: Nghieân cöùu ñònh tính vaø giai ñoaïn 2:

Nghieân cöùu ñònh löôïng.

Nghieân cöùu ñònh tính ñöôïc thöïc hieän thoâng qua

kyõ thuaät phoûng vaán saâu vaø thaûo luaän nhoùm. Muïc

ñích cuûa phoûng vaán saâu vôùi ñoäi nguõ chuyeân gia

nhaèm khaùm phaù caùc yeáu toá coù theå taùc ñoäng ñeán söï

haøi loøng cuûa sinh vieân veà caùc dòch vuï hoã trôï, töø ñoù

ñeå ñöa ra moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát cho ñeà taøi.

Thaûo luaän nhoùm vôùi ñoäi nguõ laõnh ñaïo caùc ñôn vò

hoã trôï ñaøo taïo nhaèm khaùm phaù, ñieàu chænh vaø boå

sung caùc bieán quan saùt trong caùc thang ño duøng ñeå

ño löôøng khaùi nieäm nghieân cöùu. Keát quaû cuûa

nghieân cöùu ñònh tính seõ xaây döïng baûng caâu hoûi

duøng cho nghieân cöùu ñònh löôïng. 

Nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc thöïc hieän thoâng

qua vieäc phaùt baûng caâu hoûi khaûo saùt cho sinh vieân,

muïc ñích cuûa nghieân cöùu ñònh löôïng nhaèm kieåm

ñònh moâ hình vaø caùc giaû thuyeát nghieân cöùu. Döõ

lieäu thu thaäp töø baûng caâu hoûi seõ ñöôïc phaân tích laàn

löôït töøng böôùc thoâng qua phaàn meàm SPSS 22.0:

kieåm tra ñoä tin caäy cuûa thang ño baèng heä soá

Cronbach’s alpha, sau ñoù phaân tích nhaân toá khaùm

phaù EFA, tieáp theo seõ tieán haønh phaân tích hoài quy

nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá cuõng nhö möùc ñoä taùc

ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa sinh vieân veà caùc dòch vuï

hoã trôï ñaøo taïo.

Baûng caâu hoûi tröôùc khi phaùt ra seõ tieán haønh

tham khaûo yù kieán chuyeân gia vaø thu thaäp thöû

nghieäm ñeå kieåm tra caùch trình baøy vaø ngoân ngöõ

theå hieän. Sau khi ñaõ coù ñöôïc baûng caâu hoûi hoaøn

chænh (Baûng 1), quy trình nghieân cöùu ñònh löôïng

ñöôïc tieán haønh. Nghieân cöùu naøy xaùc ñònh toång theå

nghieân cöùu laø sinh vieân ñang theo hoïc taïi Tröôøng.

Maãu ñöôïc choïn theo phöông phaùp thuaän tieän, phi

xaùc suaát ñeå ngöôøi traû lôøi deã tieáp caän, hoï saün saøng

traû lôøi baûng caâu hoûi, ñoàng thôøi coù theå tieát kieäm

thôøi gian vaø chi phí cho ngöôøi nghieân cöùu.

Theo Hair vaø coäng söï (2006) [3], ñeå coù theå

phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA), caàn thu thaäp

döõ lieäu khaûo saùt vôùi ít nhaát 5 maãu treân 1 bieán quan

saùt. Nghieân cöùu naøy coù 34 bieán quan saùt, theo

QUAÛN TRÒ - QUAÛN LYÙ 

Soá 22 - Thaùng 9/2020

H1 +

H2 +

H3 +

H4 +

H5 +

H6 +

Söï haøi

loøng cuûa

sinh

vieân veà

dòch vuï

hoã trôï

Khaû naêng tieáp caän

Ñoäi nguõ Caùn boä

hoã trôï

Quy trình toå chöùc

thöïc hieän

Cô sôû vaät chaát,

trang thieát bò

Keânh thoâng tin

töông taùc

Caùc hoaït ñoäng

phong traøo

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñeà xuaát
trong nghieân cöùu naøy
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Baûng 1. Caùc caâu hoûi thang ño trong baûng caâu hoûi

Thang ño Bieán quan saùt
Maõ hoùa 

bieán

Khaû naêng 

tieáp caän 

dòch vuï 

hoã trôï

Anh/Chò luoân ñöôïc tieáp xuùc tröïc tieáp vôùi ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï khi caàn thieát ñeå ñöôïc

tö vaán, höôùng daãn.
KNTC1

Anh/Chò deã daøng tieáp caän caùc dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo cuûa Tröôøng döïa treân caùc quy

trình höôùng daãn.
KNTC2

Anh/Chò deã daøng tieáp caän caùc thoâng tin ñöôïc Nhaø tröôøng phoå bieán thoâng qua caùc

keânh nhö website, fanpage, buoåi ñoái thoaïi tröïc tieáp, coá vaán hoïc taäp.
KNTC3

Thôøi gian tieáp sinh vieân cuûa caùc dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo thuaän tieän 

cho vieäc lieân heä.
KNTC4

Ñoäi nguõ 

caùn boä 

hoã trôï

Ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï luoân thaân thieän, nhieät tình khi tö vaán, giaûi quyeát 

vaán ñeà hoïc.
CBHT1

Anh/Chò luoân ñöôïc ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï tö vaán kòp thôøi veà caùc hoaït ñoäng thöïc taäp,

vieäc laøm, khôûi nghieäp.
CBHT2

Ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï luoân tö vaán, höôùng daãn ñaày ñuû, roõ raøng veà caùc cheá ñoä 

chính saùch 
CBHT3

Anh/Chò luoân ñöôïc ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï höôùng daãn cuï theå, roõ raøng veà söû duïng caùc

dòch vuï taïi thö vieän.
CBHT4

Anh/Chò luoân ñöôïc ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï tö vaán kòp thôøi veà moâi tröôøng taâm lyù hoïc

ñöôøng khi coù nhu caàu.
CBHT5

Anh/Chò luoân ñöôïc ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï giaûi thích, höôùng daãn roõ raøng veà coâng taùc

y teá, caùc hoaït ñoäng vaên ngheä, theå thao, caâu laïc boä, caên tin, nhaø xe.
CBHT6

Quy trình 

toå chöùc 

thöïc hieän

Quy trình tieáp nhaän vaø giaûi quyeát caùc vaán ñeà veà hoïc vuï luoân ñuùng thôøi haïn vaø kòp

thôøi cho sinh vieân
QTTH1

Quy trình tieáp nhaän vaø giaûi quyeát caùc cheá ñoä chính saùch (hoïc boång, hoïc phí, vay

voán, kyù tuùc xaù) nhanh choùng, kòp thôøi 
QTTH2

Quy trình tieáp nhaän vaø phoå bieán thoâng tin vieäc laøm, thöïc taäp, khôûi nghieäp luoân 

kòp thôøi.
QTTH3

Quy trình tieáp nhaän ñeå tö vaán taâm lyù, hoã trôï dòch vuï y teá luoân kòp thôøi, hieäu quaû. QTTH4

Quy trình ñaêng kyù moân hoïc laø thuaän tieän, kòp thôøi. QTTH5

Quy trình tieáp nhaän ñeå tham gia caùc buoåi hoäi thaûo caùc hoaït ñoäng vaên ngheä, theå

thao, caâu laïc boä luoân roõ raøng.
QTTH6
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Thang ño Bieán quan saùt
Maõ hoùa 

bieán

Cô sôû 

vaät chaát, 

trang thieát bò

Dieän tích caùc phoøng hoïc, giaûng ñöôøng luoân ñaùp öùng nhu caàu hoïc taäp cuûa SV CSVC1

Caùc trang thieát bò taïi phoøng hoïc, giaûng ñöôøng (maùy chieáu, micro, maùy casset, maùy

laïnh, wifi) luoân ñöôïc trang bò ñaày ñuû, vaän haønh toát.
CSVC2

Caùc khu töï hoïc, thö vieän luoân coù ñuû caùc nguoàn hoïc lieäu, khoâng gian hoïc taäp,

nghieân cöùu, laøm vieäc nhoùm.
CSVC3

Heä thoáng nhaø veä sinh luoân saïch seõ, thoaùng maùt. CSVC4

Heä thoáng caên tin tröôøng ñaùp öùng toát nhu caàu cuûa sinh vieân. CSVC5

Keânh 

thoâng tin 

töông taùc

Caùc keânh thoâng tin töông taùc cuûa Nhaø tröôøng vôùi ngöôøi hoïc (wesite, fanpage,

email, ñöôøng daây noùng) coâng khai minh baïch.
TTTT1

Caùc keânh thoâng tin töông taùc luoân cung caáp kòp thôøi, thöôøng xuyeân veà caùc thoâng

tin veà hoïc vuï, caùc hoaït ñoäng cuûa Tröôøng, khoa.
TTTT2

Caùc keânh thoâng tin töông taùc luoân hoã trôï toát vieäc tö vaán taâm lyù, giaûi ñaùp caùc thaéc

maéc cuûa sinh vieân.
TTTT3

Vaên phoøng khoa luoân tieáp nhaän, höôùng daãn vaø giaûi quyeát caùc vaán ñeà hoïc vuï kòp

thôøi, hieäu quaû.
TTTT4

Coá vaán hoïc taäp luoân toå chöùc hoïp lôùp haøng thaùng vaø cung caáp thoâng tin ñaày ñuû cho

sinh vieân caäp nhaät.
TTTT5

Caùc 

hoaït ñoäng

phong traøo

Caùc hoaït ñoäng vaên ngheä, theå thao cuûa nhaø tröôøng haøng naêm ñöôïc toå chöùc toát cho

sinh vieân.
HÑPT1

Caùc hoaït ñoäng cuûa caâu laïc boä ñoäi nhoùm, caùc chöông trình reøn luyeän kyõ naêng cho

ngöôøi hoïc ñöôïc Nhaø tröôøng toå chöùc thöôøng xuyeân, lieân tuïc.
HÑPT2

Caùc hoaït ñoäng phong traøo ñöôïc phoå bieán roäng raõi giuùp ngöôøi hoïc deã daøng 

tham gia.
HÑPT3

Caùc hoaït ñoäng phong traøo thöïc söï höõu ích, giuùp reøn luyeän, boå trôï cho quaù trình

hoïc taäp cuûa ngöôøi hoïc.
HÑPT4

Söï haøi 

loøng chung

Anh/Chò luoân haøi loøng veà khaû naêng tieáp caän, töông taùc thoâng tin veà caùc dòch vuï hoã

trôï ñaøo taïo 
HLC1

Anh/Chò luoân haøi loøng veà thaùi ñoä vaø naêng löïc chuyeân moân cuûa ñoäi nguõ 

caùn boä hoã trôï.
HLC2

Anh/Chò luoân luoân haøi loøng veà quy trình höôùng daãn trieån khai caùc dòch vuï hoã trôï

ñaøo taïo
HLC3

Nhìn chung, Anh/Chò luoân haøi loøng caùc dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo taïi Tröôøng HLC4
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coâng thöùc laáy maãu cuûa kích thöôùc maãu n = 34*5 =

170 sinh vieân. Keát quaû khaûo saùt duøng cho nghieân

cöùu laø 368 sinh vieân laø phuø hôïp. 

Trong nghieân cöùu naøy, taùc giaû söû duïng phöông

phaùp laáy maãu thuaän tieän, cuï theå, phaùt nhöõng baûng

caâu hoûi phoûng vaán ñeán cho sinh vieân naêm 3, 4 ñaïi

dieän cho 4 khoái ngaønh ñaøo taïo cuûa Nhaø tröôøng qua

hình thöùc ñöôøng link google form, sau ñoù kieåm tra

sô boä veà tính phuø hôïp cuûa baûng caâu hoûi khi nhaän

laïi.

3. Keát quaû phaân tích

3.1. Kieåm ñònh tin caäy cuûa thang ño

Sau khi kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño baèng

heä soá Cronbach’s Alpha cuûa caùc bieán ñoäc laäp vaø

bieán phuï thuoäc, taùc giaû söû duïng 32 bieán quan saùt

ñaït yeâu caàu (loaïi bieán quan saùt QTTH6 cuûa thang

ño “Quy trình toå chöùc thöïc hieän” vaø bieán quan saùt

TTTT3 cuûa thang ño “Keânh thoâng tin töông taùc”)

ñeå tieán haønh phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA).

Coù 6 nhaân toá ñoäc laäp ñöôïc ñöa vaøo phaân tích

EFA vôùi 28 bieán quan saùt bao goàm: Khaû naêng tieáp

caän dòch vuï, Ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï, Quy trình toå

chöùc thöïc hieän, Cô sôû vaät chaát vaø trang thieát bò,

Keânh thoâng tin thöông taùc, Hoaït ñoäng phong traøo.

Heä soá KMO = 0.866 > 0.5 (thoûa ñieàu kieän 0.5 <

KMO < 1) cho thaáy phaân tích nhaân toá khaùm phaù

(EFA) laø phuø hôïp vôùi döõ lieäu nghieân cöùu. Keát quaû

thoáng keâ cuûa Chi-Square cuûa kieåm ñònh Barlett’s

coù möùc yù nghóa (Sig. = 0.000 < 0.05) cho thaáy caùc

bieán quan saùt coù töông quan vôùi nhau xeùt treân

phaïm vi toång theå. Ñieàu naøy chöùng toû döõ lieäu duøng

ñeå phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA) laø phuø hôïp.

Toång phöông sai trích (Cumulative) cuûa 6 nhaân

toá (caùc bieán ñoäc laäp) ñöôïc trích taïi eigenvalue laø

1.155, vôùi toång phöông sai trích laø 63.2%, ñieàu

naøy coù nghóa laø 6 nhaân toá naøy laáy ñöôïc 63.2%

phöông sai cuûa 28 bieán quan saùt. Keát quaû phaân

tích EFA cho thaáy soá löôïng nhaân toá trích cuûa caùc

bieán ñoäc laäp (6 nhaân toá) phuø hôïp vôùi giaû thuyeát

ban ñaàu veà soá löôïng khaùi nieäm ñôn höôùng cuûa moâ

hình nghieân cöùu.

Veà heä soá taûi nhaân toá (factor loading), bieán quan

saùt HÑPT3 coù heä soá taûi cao ñoàng thôøi treân hai

nhaân toá. Ngoaøi ra, bieán quan saùt HÑPT3 ñöôïc

nhoùm veà nhaân toá “Khaû naêng tieáp caän dòch vuï” vôùi

heä soá taûi nhaân toá (factor loading) laø 0.599 > 0.5 ñaït

yeâu caàu.

Veà caùc bieán phuï thuoäc, caùc chæ tieâu veà KMO,

eigenvalue vaø loading factor ñeàu thoaû maõn yeâu

caàu cuûa nghieân cöùu. Beân caïnh ñoù, caùc bieán quan

saùt cuûa thang ño nghieân cöùu ñeàu nhoùm ñuùng nhaân

toá theo giaû thuyeát ban ñaàu, do ñoù coù theå keát luaän

thang ño ñaït giaù trò phaân bieät.

3.2. Keát quaû phaân tích hoài quy boäi

Keát quaû phaân tích hoài quy ñeå xaùc ñònh möùc ñoä

aûnh höôûng cuûa töøng yeáu toá trong moâ hình vôùi bieán

phuï thuoäc laø söï haøi loøng cuûa sinh vieân veà caùc dòch

vuï hoã trôï ñaøo taïo. Möùc ñoä aûnh höôûng naøy ñöôïc

xaùc ñònh thoâng qua heä soá hoài quy. Keát quaû hoài quy

ñöôïc trình baøy trong Baûng 2.

Theo keát quaû hoài quy, taát caû 6 nhaân toá ñeàu coù

aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa cuûa sinh vieân veà

caùc dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo. Giaù trò heä soá phoùng ñaïi

phöông sai (VIF) naèm trong khoaûng 1.065 - 1.778

neân coù theå keát luaän caùc bieán ñoäc laäp khoâng coù

hieän töôïng ña coäng tuyeán, moái lieân heä giöõa caùc

bieán ñoäc laäp naøy khoâng ñaùng keå.

3.3. Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa

sinh vieân caùc dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo taïi Tröôøng

Ñaïi hoïc Nguyeãn Taát Thaønh

Thoâng qua keát quaû moâ hình coù theå thaáy taát caû 6

yeáu toá ñöôïc xem xeùt ñeàu coù aûnh höôûng ñeán söï haøi

loøng cuûa sinh vieân veà dòch vuï hoã trôï, cuï theå:

Ñaàu tieân, khaû naêng tieáp caän dòch vuï hoã trôï coù

taùc ñoäng cuøng chieàu döông ñeán söï haøi loøng cuûa

sinh vieân veà caùc dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo. Khaû naêng

tieáp caän caùc dòch vuï hoã trôï ñöôïc ñaùnh giaù laø möùc

ñoä deã daøng, thuaän tieän maø sinh vieân coù theå tieáp

caän ñöôïc ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï ñeå ñöôïc tö vaán,

höôùng daãn cuõng nhö möùc ñoä tieáp caän caùc dòch vuï

phuïc vuï sinh vieân vaø nhaän ñöôïc thoâng tin moät

caùch kòp thôøi, laø moät yeáu toá quan troïng ñeå hoã trôï

sinh vieân giaûi quyeát caùc vaán ñeà thaéc maéc khi theo

hoïc taïi tröôøng.

Yeáu toá thöù hai coù yù nghóa cuøng chieàu döông tôùi

söï haøi loøng cuûa sinh vieân laø ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï.

Neáu ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï phuï traùch caùc dòch vuï

coù thaùi ñoä thaân thieän, chuyeân nghieäp, chuyeân moân

TAÏP CHÍ COÂNG THÖÔNG

Soá 22 - Thaùng 9/2020
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toát ñeå tö vaán cuõng nhö giaûi quyeát caùc vaán ñeà

vöôùng maéc cuûa sinh vieân moät caùch nhanh choùng,

kòp thôøi thì sinh vieân seõ ñaùnh giaù ôû möùc haøi loøng

cao hôn. Keát quaû coù söï töông ñoàng vôùi caùc nghieân

cöùu cuûa Phaïm Thò Lieân (2016) [2] vaø  Nguyeãn

Vaên Vuõ An vaø coäng söï (2014) [6].

Yeáu toá thöù ba coù taùc ñoäng cuøng chieàu döông

ñeán söï haøi loøng cuûa sinh vieân laø quy trình toå chöùc

thöïc hieän laø nhaân toá quan troïng (aâ chuaån hoùa =

0.330) ñeán söï haøi loøng cuûa sinh vieân veà chaát löôïng

dòch vuï hoã trôï. Quy trình toå chöùc thöïc hieän laø caùch

thöùc trieån khai caùc dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo ñöôïc

Nhaø tröôøng phoå bieán coâng khai thoâng qua caùc

keânh töông taùc nhaèm höôùng daãn sinh vieân bieát

caùch tieáp caän caùc dòch vuï hoã trôï nhö theá naøo, thôøi

gian, quy trình xöû lyù vaø phaûn hoài laïi chaát löôïng

phuïc vuï cuûa ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï.

Cô sôû vaät chaát coù taùc ñoäng cuøng chieàu döông

ñeán söï haøi loøng cuûa sinh vieân. Cô sôû vaät chaát,

trang thieát bò laø nhöõng phöông tieän höõu hình giuùp

hoã trôï vaø trieån khai caùc ñieàu kieän daïy vaø hoïc, bao

goàm: caùc phoøng hoïc, giaûng ñöôøng, caùc trang thieát

bò taïi phoøng hoïc, giaûng ñöôøng, caùc khu töï hoïc, heä

thoáng wifi, thö vieän, caên tin. Keát quaû naøy töông

ñoàng vôùi nghieân cöùu cuûa Nguyeãn Vaên Tuaán vaø

coäng söï (2016) [1].

Keânh thoâng tin töông taùc coù taùc ñoäng cuøng

chieàu döông ñeán söï haøi loøng cuûa sinh vieân veà caùc

dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo. Keânh thoâng tin töông taùc laø

caùch thöùc ñeå phoå bieán thoâng tin ñeán sinh vieân moät

caùch roäng raõi, nhanh choùp, kòp thôøi vaø hieäu quaû;

caùc keânh thoâng tin töông taùc coù theå keå ñeán bao

goàm: wesite, fanpage cuûa Tröôøng vaø khoa, email

caù nhaân, ñöôøng daây noùng, tröïc tieáp taïi vaên phoøng

caùc ñôn vò cung caáp dòch vuï hoã trôï, coá vaán hoïc taäp.

Caùc hoaït ñoäng phong traøo coù taùc ñoäng cuøng

chieàu döông ñeán söï haøi loøng cuûa sinh vieân veà caùc

dòch vuï hoã trôï ñaøo taïo. Keát quaû coù söï töông ñoàng

vôùi nghieân cöùu cuûa Hill vaø coäng söï (2003) [7].

Arambewela vaø Hall (2009) [8] ñaõ chæ ra raèng, caùc

dòch vuï hoã trôï sinh vieân bao goàm: hoã trôï hoïc vuï,

hoã trôï ñôøi soáng sinh vieân, hoã trôï vieäc laøm, tö vaán

taâm lyù, khôûi nghieäp, hoaït ñoäng ngoaïi khoùa... giuùp

naâng cao söï haøi loøng cuûa ngöôøi hoïc, goùp phaàn hình

thaønh neân chaát löôïng ñaøo taïo toång theå cuûa tröôøng

ñaïi hoïc.

4. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò

Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän nhaèm xaùc ñònh vaø

phaân tích caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán ñeán söï haøi

loøng veà chaát löôïng dòch vuï hoã trôï sinh vieân taïi

Tröôøng ÑH Nguyeãn Taát Thaønh, töø ñoù ñeà xuaát 1 soá

haøm yù quaûn trò nhaèm naâng cao söï haøi loøng cuûa sinh

vieân. Keát quaû nghieân cöùu ñaõ chæ ra coù 6 nhaân toá

taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng veà caùc dòch vuï hoã trôï sinh

QUAÛN TRÒ - QUAÛN LYÙ 

Soá 22 - Thaùng 9/2020

Bieán 

ñoäc laäp

Troïng soá hoài quy chöa chuaån hoùa
Troïng soá hoài quy 

chuaån hoùa t Sig.
Ña coäng  tuyeán

B Sai leäch chuaån Tolerance VIF

Haèng soá -1.166 0.137 -8.487 0.000

KNTC 0.180 0.027 0.203 6.740 0.000 0.563 1.778

CBHT 0.305 0.028 0.301 11.072 0.000 0.692 1.445

CSVC 0.243 0.023 0.274 10.452 0.000 0.747 1.340

QTTH 0.342 0.026 0.330 13.125 0.000 0.809 1.236

TTTT 0.191 0.025 0.215 7.813 0.000 0.673 1.486

HÑPT 0.090 0.024 0.088 3.756 0.000 0.939 1.065

Baûng 2. Baûng troïng soá hoài quy
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vieân. Döïa treân keát quaû nghieân cöùu ñeà xuaát soá haøm

yù quaûn trò  nhaèm naâng cao chaát löôïng caùc dòch vuï

hoã trôï sinh vieân nhö sau:

Ñaàu tieân, caàn hoaøn thieän quy trình taäp huaán

ñaøo taïo cho ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï caùc dòch vuï ñaøo

taïo ñeå ñaûm baûo thöïc hieän theo ñuùng caùc böôùc cuûa

quy trình ñaõ ban haønh. Ngoaøi ra, ñoäi nguõ caùn boä

hoã trôï cuõng caàn phoái hôïp toát hôn, chuyeân nghieäp

hôn nöõa trong coâng taùc giaûi quyeát thaéc maéc cuûa

sinh vieân (theo quy trình tieáp nhaän 1 cöûa).

Tieáp theo, caàn kieåm soaùt vieäc tuaân thuû thöïc

hieän ñuùng caùc quy trình höôùng daãn giaûi quyeát thaéc

maéc cuûa sinh vieân cuûa ñoäi nguõ caùn boä hoã trôï theo

quy trình ñaõ ban haønh, xöû lyù nghieâm caùc tröôøng

hôïp vi phaïm. Ngoaøi ra, caàn ñaûm baûo quy trình

phoái hôïp giaûi quyeát hoïc vuï giöõa caùc ñôn vò trong

toaøn tröôøng, ñaûm baûo yeâu caàu veà chaát löôïng vaø

thôøi gian theo ñuùng quy trình moät cöûa, caàn naâng

cao hôn nöõa coâng taùc giaûi quyeát thaéc maéc cuûa sinh

vieân giöõa caùc khoa vaø Phoøng Quaûn lyù Ñaøo taïo.

Yeáu toá cô sôû vaät chaát laø yeáu toá coù taùc ñoäng

döông cuøng chieàu maïnh thöù ba ñeán möùc ñoä haøi

loøng cuûa sinh vieân. Vì vaäy, caàn tieáp tuïc ñaàu tö

naâng caáp trang thieát bò hieän ñaïi, caùc phoøng hoïc

chuyeân duïng, phoøng thí nghieäm roäng raõi, thoaùng

maùt, ñaûm baûo cho nhu caàu hoïc taäp cuûa sinh vieân.

Tröôøng neân ñoåi môùi, naâng caáp heä thoáng maïng

Internet; öùng duïng coâng ngheä thoâng tin trong vieäc

giaûng daïy coù theå keát noái maïng tröïc tieáp taïi caùc

phoøng hoïc (giaûng daïy qua E-Learning).

Ñeå ñaûm baûo söï thoâng suoát vaø naâng cao chaát

löôïng cuûa keânh thoâng tin töông taùc, Phoøng Coâng

taùc Sinh vieân caàn phoái hôïp vôùi caùc ñôn vò lieân

quan quan trong vieäc tieáp tuïc ña daïng caùc hình

thöùc phoå bieán thoâng tin ñeán sinh vieân thoâng qua

hình thöùc online (trang web, fanpage, email,

forum,… vaø offline (sinh hoaït coá vaán hoïc taäp, soå

tay sinh vieân, caåm nang,…). Ngoaøi ra, ñoäi nguõ coá

vaán hoïc taäp caàn thöôøng xuyeân toå chöùc nhieàu buoåi

sinh hoaït chuyeân moân cho sinh vieân, tö vaán vaø

höôùng daãn xaây döïng keá hoaïch, phöông phaùp hoïc

ñaïi hoïc.

Sau cuøng, caàn ñaåy maïnh hoaït ñoäng phong traøo

sinh vieân baèng caùch toå chöùc caùc hoaït ñoäng moät

caùch chuyeân saâu, taïo söùc lan toûa hôn nöõa cho sinh

vieân. Ñoaøn Thanh nieân, Hoäi Sinh vieân caàn phoái

hôïp vôùi caùc khoa ñaøo taïo tieáp tuïc ñaåy maïnh hôn

nöõa caùc hoaït ñoäng phong traøo moät saùch saâu roäng,

toå chöùc caùc chöông trình thöïc söï höõu ích vaø caàn

thieát thoâng qua caùc caâu laïc boä hoïc thuaät/phi hoïc

thuaät taïi moãi khoa nhaèm thu huùt ñoâng ñaûo sinh

vieân sinh vieân tham döï, taïo söùc lan toûa roäng raõi 
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ABSTRACT:

This study is to determine and quantify the factors affecting the satisfaction of students

studying at Nguyen Tat Thanh University with the university’s educational supporting

services. This study’s regression analysis shows that there are six factors affecting the

student’s satisfaction. These factors are arranged in descending order by the impact level as

follows: (1) administrative procedures (beta = 0.330); (2) supporting staff (beta = 0.301); (3)

infrastructure and instruments (beta = 0.274); (4) interactive communication channels (beta =

0.215); (5) service accessibility (beta = 0.203) and (6) extracurricular activities (beta =

0.088). Based on these findings, some managerial implications and recommendations are

proposed to help Nguyen Tat Thanh Universuty improve the quality of its educational

supporting services. 

Keywords: Student satisfaction, supporting services, lecturers, Nguyen Tat Thanh

University, EFA.
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