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1. Đặt vấn đề

Chất lượng dịch vụ từ lâu đã được xem là yêu tố
then chốt dẫn đến thành công và là một công cụ
cạnh tranh hiệu quả của tất cả các doanh nghiệp dịch
vụ. Ngày nay, công cụ này cũng đã được rất nhiều
trường đại học trên thế giới khai thác nhằm nâng
cao sức cạnh tranh của mình. Lý do là trong vài thập
kỷ gần đây, các trường đại học ngày càng phải đối
diện với nhiều vấn đề trong đó có xu thế toàn cầu
hoá, sự cạnh tranh ngày càng gay gắt. Đối diện với
thực tế này, họ đang dần thay đổi hành động của
mình. Họ nghĩ nhiều hơn đến sinh viên, coi sinh
viên là những khách hàng quan trọng và cố gắng
làm cho sinh viên của mình hài lòng. Giống như các
doanh nghiệp dịch vụ khác, họ rất nỗ lực nhằm cải
thiện chất lượng dịch vụ của mình. Các trường đại
học Việt Nam cũng nằm trong xu thế đó. Trước thực
tế này, đo lường chất lượng dịch vụ trở nên cấp
thiết, bởi vì nó sẽ giúp cho các trường đại học này
nhận ra các vấn đề trong hoạt động của mình để có

chiến lược và các giải pháp cần thiết nhằm cải thiện
chất lượng dịch vụ, mang lại sự hài lòng cho khách
hàng của mình. Tuy nhiên, dường như công việc
trên vẫn chưa được chú trọng tại các trường đại học
Việt Nam. 

Trong bối cảnh đó, nghiên cứu này nhằm vào
mục tiêu phân tích chất lượng dịch vụ trong lĩnh vực
giáo dục đại học tại Việt Nam nhằm hiểu hơn về
nhận thức của sinh viên Việt Nam về chất lượng
dịch vụ đào tạo đại học. Qua công việc này, nhóm
nghiên cứu cũng muốn kiểm tra sự ổn định của
thang đo SERVQUAL – thang đo nổi tiếng phát
triển bởi Parasuraman và cộng sự (1988) để đo
lường chất lượng dịch vụ. 

2. Tổng quan nghiên cứu 

2.1. Chất lượng dịch vụ 

Chất lượng dịch vụ là khái niệm thu hút sự quan
tâm của rất nhiều nhà nghiên cứu và quản trị
marketing do tầm quan trọng của nó. Tuy nhiên,
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ngữ cảnh các trường đại học Việt Nam. Cụ thể, nghiên cứu đề xuất phương pháp tiếp cận nhằm
đo lường chất lượng dịch vụ đào tạo đại học của các trường đại học ở Việt Nam. Đầu tiên, một
nghiên cứu thăm dò đã được tiến hành. Nghiên cứu này đã cho phép xác định một tập hợp các
phát biểu (items) phản ánh các thuộc tính khác nhau của dịch vụ đào tạo đại học nhận thức bởi
sinh viên Việt Nam. Các items này, sau đó, được đưa vào một bảng hỏi. Tiếp đó, việc quản trị
bảng hỏi được tiến hành đối với 675 sinh viên của một trường đại học ở Việt Nam với mục tiêu
xác định những khía cạnh phản ánh chất lượng dịch vụ đào tạo đại học trong bối cảnh này. Kết
quả thu được cho phép đưa ra một thang đo khác biệt đôi chút so với thang đo SERVQUAL- một
thang đo nổi tiếng được sử dụng nhằm đo lường chất lượng dịch vụ. Kết quả nghiên cứu cũng
chỉ ra rằng các yếu tố hữu hình phục vụ việc đào tạo đại học, khả năng đáp ứng và mức độ đáp
ứng dường như là ba khía cạnh riêng có của chất lượng dịch vụ đào tạo đại học mà trường đại
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trong những nghiên cứu của mình, các nhà nghiên
cứu thường gặp những khó khăn và thách thức liên
quan đến việc khái niệm hóa và đo lường chất lượng
dịch vụ. Một trong những nghiên cứu đầu tiên quan
tâm đến chất lượng dịch vụ là nghiên cứu của Grön-
roos (1984). Trong nghiên cứu này, chất lượng dịch
vụ được hiểu là phụ thuộc vào 2 biến số: dịch vụ
mong đợi và dịch vụ nhận thức được. Chính vì vậy,
nó được định nghĩa là sự khác biệt giữa mong đợi và
dịch vụ được nhận thức bởi khách hàng
(Parasuraman và cộng sự, 1985, 1988; Brown và
Swartz, 1989; Teas, 1993). Theo cách hiểu này, chất
lượng dịch vụ được xem có liên quan chặt chẽ với
khái niệm “sự hài lòng”, điều này gây ra những
nhầm lẫn nhất định giữa 2 khái niệm này (Cronin và
Taylor, 1992). Đây là quan điểm chất lượng dịch vụ
chiếm ưu thế trong giới nghiên cứu. 

Một quan điểm khác về chất lượng dịch vụ cũng
đã được hình thành từ những nghiên cứu nổi tiếng
của Grönroos (1984) và Parasuraman và cộng sự
(1985, 1988, 1991). Quan điểm này cho rằng chất
lượng dịch vụ có thể được xem một cách đơn giản
là chất lượng mà khách hàng nhận thức được, hay là
sự đánh giá chung của khách hàng về sự vượt trội
(Zeitham, 1988; Richard và Robert, 1996) hoặc sự
xuất sắc của dịch vụ (Olivier, 1993). Chính vì vậy,
khi đánh giá chất lượng dịch vụ của một doanh
nghiệp, khách hàng thường ngầm so sánh nhận thức
của họ với những gì họ mong đợi.

2.2. Đo lường chất lượng dịch vụ: SERVQUAL
và SERVPERF

Mặc dù đã rất nỗ lực, dường như các nhà nghiên
cứu vẫn chưa đi đến một sự thống nhất về việc đo
lường chất lượng dịch vụ do đặc trưng vô hình,
không đồng nhất và không tách rời giữa sản xuất và
tiêu dùng của dịch vụ. Trong số các công cụ đo
lường chất lượng dịch vụ được xây dựng,
SERVQUAL, phát triển bởi Parasuraman và cộng
sự (1988), là công cụ đo lường nổi tiếng, được sử
dụng rộng rãi nhất và trong nhiều nghiên cứu với
các ngữ cảnh nghiên cứu khác nhau nhất. Công cụ
này được xây dựng dựa trên quan điểm cho rằng
chất lượng dịch vụ là sự khác biệt giữa nhận thức và
mong đợi của khách hàng về dịch vụ. Trong công cụ
SERVQUAL, 22 items phản ánh chất lượng dịch vụ
được nhóm vào 5 nhóm khía cạnh: các yếu tố hữu
hình (tangibility), độ tin cậy (reliability), mức độ
đáp ứng (responsiveness), sự đảm bảo (assurance),
và sự thấu cảm (empathy).

Cũng theo mô hình SERVQUAL, khoảng trống
giữa kỳ vọng của khách hàng và nhận thức của họ
về dịch vụ được đo lường bởi một cuộc khảo sát
trong đó khách hàng được mời tham gia trả lời một
bảng hỏi tiêu chuẩn gồm 2 phần: (1) mong đợi của
khách hàng về một dịch vụ cụ thể, và (2) đánh giá
(nhận thức) của họ về dịch vụ thực tế được cung cấp
bởi doanh nghiệp. Bảng hỏi SERVQUAL được phát
triển dựa vào việc sử dụng thang đo Likert 7 nấc và
được thiết kế theo qui trình gợi ý bởi Churchill
(1979).

Sau những nỗ lực của Parasuraman và cộng sự
(1988), rất nhiều nghiên cứu tiếp theo đã được tiến
hành. Các nghiên cứu hoặc nhằm vào nghiên cứu
chất lượng dịch vụ dựa vào việc sử dụng thang đo
SERVQUAL (Crompton và Mackay, 1989; Webster,
1989; Woodside và cộng sự, 1989; Bruhn và Geor-
gi, 2000; Candido và Morris, 2000) hoặc nhằm vào
kiểm tra độ tin cậy hoặc tính hiệu lực của thang đo
này (Babakus và Boller, 1992; Carman, 1990; Finn
và Lamb, 1991; Parasuraman và cộng sự, 1991).

Tuy nhiên, việc sử dụng rộng rãi thang đo
SERVQUAL trong những ngữ cảnh và đối với nhiều
loại dịch vụ khác nhau cũng đã cho thấy những vấn
đề về khái niệm cũng như phương pháp luận của nó.
Ví dụ, việc xác định các yếu tố phản ánh chất lượng
dịch vụ, cũng như công thức “Nhận thức – Mong
đợi” trong mô hình SERVQUAL đã được các nhà
nghiên cứu tranh luận rất nhiều (Carman, 1990;
Finn và Lamb, 1991; Vandamme và Leunis, 1993;
Peter và cộng sự, 1993). Đặc biệt, Cronin và Taylor
(1992) đã nhận thấy rằng chất lượng dịch vụ có thể
bị tác động trực tiếp bởi nhận thức của khách hàng
về dịch vụ. Vì vậy, việc đo lường mong đợi của
khách hàng về chất lượng dịch vụ là không cần
thiết. Các nhà nghiên cứu này đã đề xuất một đang
đó chất lượng dịch vụ khác có tên là SERVPERF,
được xem là biến thể của SERVQUAL. Với việc chỉ
giữ lại phần hỏi về trải nghiệm với dịch vụ của
SERVQUAL, lợi thế của thang đo SERVPERF là đã
loại đi được một nửa các items và do đó, làm tăng
được sự chính xác của nghiên cứu thực địa, cũng
như phương sai giải thích về chất lượng dịch vụ. Kết
luận này của Cronin và Taylor (1992) cũng đã nhận
được phản hồi từ phía Parasuraman và cộng sự
(1994). Thật vậy, qua nghiên cứu để đánh giá lại kỳ
vọng của khách hàng (được xem như là tiêu chuẩn
so sánh để đánh giá chất lượng dịch vụ),
Parasuraman và cộng sự (1994) đã chỉ ra rằng việc
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cải thiện chất lượng dịch vụ cần phải thu hẹp
khoảng cách giữa kỳ vọng của khách hàng và điểm
số nhận thức của họ về dịch vụ, chứ không thể chỉ
dựa vào nhận thức của khách hàng. Với những sự
tranh luận này, cho đến nay, mặc dù nhiều nghiên
cứu về chất lượng dịch vụ đã được thực hiện để
đánh giá tính ưu việt của hai thang đo, sự đồng
thuận về việc thang đo nào ưu việt hơn dường như
vẫn chưa đạt được.

2.3. Đo lường chất lượng dịch vụ trong lĩnh vực
giáo dục 

Trong những năm gần đây, chất lượng dịch vụ
cung cấp bởi các trường đại học đang thu hút sự
quan tâm của các nhà nghiên cứu trong lĩnh vực
marketing. Phần lớn các nhà nghiên cứu cho rằng
sinh viên chính là nhóm khách hàng chủ chốt của
các trường đại học, và các trường này cần phải cải
thiện chất lượng đào tạo cung cấp cho đối tượng
khách hàng này. Để làm được điều đó, họ cần phải
hiểu được những thuộc tính của chất lượng mà
khách hàng (sinh viên) quan tâm (Chua, 2004).

Nhận thức được tầm quan trọng của việc đo
lường chất lượng dịch vụ trong lĩnh vực giáo dục,
nhiều nghiên cứu đã được tiến hành (Carman, 1990;
Bolton và Drew, 1991; Pariseau và McDaniel, 1997;
Ruby, 1998; Barnes, 2007). Trong các nghiên cứu
này, phần lớn các nhà nghiên cứu đều sử dụng mô
hình SERVQUAL của Parasuraman và cộng sự
(1988). Họ tập trung chủ yếu vào việc xác định các
yếu tố phản ánh chất lượng dịch vụ hoặc những khía
cạnh gốc của SERVQUAL/SERVPERF trong
những ngữ cảnh cụ thể. Một số nhà nghiên cứu cũng
sử dung thang đo SERVQUAL được hiệu chỉnh để
đo lường sự trải nghiệm của sinh viên về dịch vụ
đào tạo (Hill, 1995; Cuthbert, 1996). Ở các nghiên
cứu được tiến hành, sự ổn định của thang đo chất
lượng dịch vụ trong những ngữ cảnh khác nhau
cũng được giải thích một cách khác nhau. Tuy
nhiên, các nhà nghiên cứu dường như đồng ý rằng
SERVQUAL và biến thể của nó –SERVPERF- là
những công cụ hiệu quả để đo lường chất lượng dịch
vụ trong lĩnh vực giáo dục (Barnes, 2007).

3. Phương pháp luận nghiên cứu

Nghiên cứu này nhằm vào mục tiêu tìm hiểu nhận
thức của sinh viên về chất lượng dịch vụ đào tạo và
kiểm tra sự ổn định của thang đo SERVQUAL trong
lĩnh vực giáo dục đại học ở Việt Nam. Đặc biệt,
nghiên cứu hướng tới việc kiểm tra sự phù hợp của

5 khía cạnh phản ánh chất lượng dịch vụ mà Para-
suraman và cộng sự (1988) đã xác định được trong
ngữ cảnh này. Với mục tiêu đó, việc làm thích ứng
và giá trị hóa công cụ đo lường là việc làm cần thiết.
Chính vì vậy, cách tiếp cận phương pháp luận được
lựa chọn trong nghiên cứu là theo trường phái
Churchill (1979). Theo đó, nghiên cứu được chia
làm 2 giai đoạn. Trong giai đoạn 1, một nghiên cứu
thăm dò được tiến hành sau khi một cuộc nghiên
cứu văn phòng toàn diện được được thực hiện. Giai
đoạn này là cần thiết bởi vì cho đến nay, rất ít
nghiên cứu về chất lượng dịch vụ trong lĩnh vực
giáo dục ở Việt Nam được tiến hành. Do vậy, một
nghiên cứu đa khía cạnh về chủ đề này sẽ giúp hiểu
hơn về nhận thức của sinh viên về dịch vụ đào tạo
đại học trong ngữ cảnh Việt Nam. Thêm vào đó,
nghiên cứu thăm dò này cũng rất quan trọng bởi nó
giúp làm thích ứng công cụ đo lường với ngữ cảnh
nghiên cứu. Ở giai đoạn thứ 2 của nghiên cứu, một
nghiên cứu định lượng dựa vào điều tra được tiến
hành. Mục tiêu của giai đoạn này là giá trị hóa công
cụ đo lường được xây dựng trong giai đoạn 1. 

3.1. Nghiên cứu thăm dò

3.1.1. Giai đoạn nghiên cứu định tính 

Trong giai đoạn nghiên cứu thăm dò này, đầu
tiên, chúng tôi tiến hành một nghiên cứu định tính
với mục tiêu thu thập những thông tin cần thiết để
làm thích ứng thang đo SERVQUAL gốc với ngữ
cảnh nghiên cứu hiện tại. Chính vì vậy, 10 cuộc
phỏng vấn bán cấu trúc chuyên sâu cá nhân đã được
tiến hành đối với sinh viên của trường Đại học A-
một trường đại học công lập tại Hà Nội.  Các cuộc
phỏng vấn được tập trung làm rõ những thuộc tính
phản ánh 5 khía cạnh của chất lượng dịch vụ lấy từ
những nghiên cứu trước đây. Mỗi cuộc phỏng vấn
đều được tiến hành và ghi âm bởi chính nhà nghiên
cứu. Các bản ghi âm sau đó được chép lại nguyên
vẹn và được phân tích theo phương pháp phân tích
nội dung theo chủ điểm phỏng vấn. Trong giai đoạn
này, chúng tôi đã tiến hành lần lượt phân tích dọc
nội dung phỏng vấn (lọc các thông tin theo các chủ
điểm của từng cuộc phỏng vấn) và sau đó phân tích
ngang (tổng hợp những thông tin trong từng chủ
điểm của tất cả các cuộc phỏng vấn). Điều này đã
giúp xác định được những chủ đề chung và những
thông tin khác biệt giữa những người tham gia
phỏng vấn (Bardin, 2007).

Thông qua nghiên cứu thăm dò định tính, chúng
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tôi thấy rằng dường như cả 5 khía cạnh của chất
lượng dịch vụ xác định bởi Parasuraman và cộng sự
(1988) đều xuất hiện trong ngữ cảnh giáo dục đại
học Việt Nam. Tuy nhiên, các items phản ánh các
khía cạnh này thì khác so với những items đã được
xác định trong mô hình SERVQUAL. Mặt khác, số
lượng các items mà chúng tôi nhận được trong
nghiên cứu này cũng lớn hơn rất nhiều (số lượng
items xác định trong SERVQUAL là 22, trong khi
đó 54 items xuất hiện trong nghiên cứu định tính
này). Sự khác biệt này có thể được giải thích bởi bản
chất thăm dò của giai đoạn nghiên cứu này. 

3.1.2. Giai đoạn nghiên cứu thăm dò định lượng

Kết quả của nghiên cứu định đã cho phép chúng
tôi xây dựng được một bảng câu hỏi. Bảng hỏi này
sau đó được phát cho đối tượng là sinh viên Đại học
A vào 2 tuần cuối của tháng 9 năm 2010. Nghiên
cứu thăm dò định lượng này nhằm mục tiêu kiểm tra
chất lượng phiên bản đầu tiên của công cụ đo lường
và giúp cải thiện nó nếu cần thiết. Như vậy, mục tiêu
của giai đoạn này là loại bỏ những items xấu, không
phản ánh chính xác các khía cạnh của chất lượng
dịch vụ và kiểm tra chất lượng của các câu hỏi trong
bảng hỏi. Để làm được điều này, chúng tôi đã tiến
hành phân tích thống kê mô tả và kiểm tra phân phối
chuẩn của các biến bằng cách sử dụng hệ số Skew-
ness và Kurtosis. Sau đó, phân tích nhân tố sơ bộ
(EFA) được thực hiện bằng phương pháp phân tích
nhân tố chính (PCA) với phương pháp quay
Varimax được tiến hành trên phần mềm SPSS 16.

Kết quả của cuộc nghiên cứu thăm dò định lượng
này cho phép chúng tôi giảm thiểu số lượng các
items phản ánh các khía cạnh khác nhau của chất
lượng dịch vụ từ 54 xuống còn 32. Tất cả các items
được giữ lại được đưa vào một phiên bản mới của
bảng câu hỏi và được sử dụng thang đo Likert 7 nấc.
Sau đó, chúng tôi tiến hành kiểm tra phiên bản bảng
câu hỏi này bằng cách quản trị nó đối với ba sinh
viên nhằm kiểm tra những vấn đề còn tồn tại về ngữ
nghĩa của bảng hỏi. Cuối cùng, chúng tôi có được
bảng hỏi phục vụ cho cuộc khảo sát chính thức.

3.2. Nghiên cứu định lượng chính thức

3.2.1. Thu thập dữ liệu

Bảng hỏi chính thức được quản trị theo phương
pháp tự điền bảng hỏi đối với 675 sinh viên từ năm
thứ 2 đến năm thứ 4 của Đại học A vào tháng 11
năm 2010. Trong số các bảng hỏi được phát ra, có
581 bảng hỏi đã được trả lời được thu lại. Tuy nhiên,

chỉ có 394 bảng hỏi trong số đó được sử dụng trong
giai đoạn phân tích dữ liệu. 

3.2.2. Chất lượng của công cụ đo lường 

Trong giai đoạn nghiên cứu định lượng chính
thức này, chúng tôi nhằm vào việc kiểm tra chất
lượng của công cụ đo lường. Theo gợi ý của  Ander-
son và Gerbing (1988) và Gerbing và Hamilton
(1996), đầu tiên, chúng tôi tiến hành phân tích nhân
tố sơ bộ, sau đó, tiến hành phân tích nhân tố khẳng
định.

- Phân tích nhân tố sơ bộ 

Như đã trình bày, trong giai đoạn định lượng
thăm dò, chúng tôi đã tiến hành phân tích nhân tố sơ
bộ để loại những items không phản ánh tốt chất
lượng dịch vụ và xác định các khía cạnh của chất
lượng dịch vụ trong ngữ cảnh nghiên cứu này. Tuy
nhiên, theo quan điểm của Gerbing và Anderson
(1988) và Gerbing và Hamilton (1996), các nhà
nghiên cứu có thể thực hiện phân tích nhân tố sơ bộ
nhiều lần trước khi tiến hành phân tích nhân tố
khẳng định (CFA). Chính vì lý do này, trong nghiên
cứu định lượng chính thức này, chúng tôi đã quyết
định thực hiện phân tích nhân tố sơ bộ lần nữa nhằm
tiếp tục thanh lọc những items không phù hợp
nhưng chưa bị loại ở giai đoạn EFA trong giai đoạn
định lượng thăm dò do hạn chế về mẫu nghiên cứu.

Kết quả phân tích nhân tố sơ bộ cho phép chúng
tôi xác định được năm trục nhân tố với 15 items
phản ánh chất lượng dịch vụ. Các nhân tố này giải
thích 63.97% tổng phương sai. Hệ số alpha
Cronbach của từng nhân tố đều lớn hơn 0.6. Dựa
vào định nghĩa của Parasuraman và cộng sự (1988)
về các khía cạnh của chất lượng dịch vụ, chúng tôi
thấy rằng những nhân tố mà chúng tôi giữ lại có xu
hướng phản ánh 3 khía cạnh của chất lượng dịch vụ
trong thang đo SERVQUAL: sự đảm bảo (F1, F5),
các yếu tố hữu hình (F2), mức độ đáp ứng (F3, F4).
Tuy nhiên, những items tạo thành các khía cạnh này
trong ngữ cảnh nghiên cứu của chúng tôi khác với
những items trong thang đo SERVQUAL gốc. Hai
khía cạnh khác -độ tin cậy và sự thấu cảm- không
xuất hiện trong nghiên cứu của chúng tôi.

- Phân tích nhân tố khẳng định

Để giá trị hóa công cụ đo lường chất lượng dịch
vụ được xác định thông qua giai đoạn phân tích
nhân tố sơ bộ (EFA), chúng tôi đã tiến hành phân
tích nhân tố khẳng định (CFA) trên phần mềm
AMOS (phiên bản 16.0). Phân tích này là một ứng
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dụng của phương pháp phương trình cấu trúc (SEM)
nhằm kiểm tra chất lượng của những kết quả thu
được từ giai đoạn EFA. Kết quả của PCA cho thấy
các khía cạnh “sự đảm bảo” và “mức độ đáp ứng”
của chất lượng dịch vụ trong nghiên cứu này dường
như là những khái niệm tiềm ẩn đa khía cạnh (2 khía
cạnh). Do vậy, mô hình đo lường của chất lượng
dịch vụ trong ngữ cảnh nghiên cứu này sẽ là bậc 2.
Trong giai đoạn phân tích nhân tố khẳng định, mô
hình này được ước lược theo kỹ thuật Maximun
Likerhood. Để đánh giá sự phù hợp của mô hình cấu
trúc với dữ liệu, chúng tôi sử dụng đa dạng các chỉ
số: phù hợp tuyệt đối (CMIN/DF, GFI, AGFI, và

RMSEA), phù hợp gia tăng (CFI) và phù hợp thận
trọng (CAIC).

Sau khi thực hiện các thủ tục liên quan đến CFA,
một nhân tố (F4) và 2 items khác (Q19 và Q11) đã
bị loại bỏ nhằm cải thiện sự phù hợp của mô hình
với dữ liệu. Cuối cùng, chúng tôi đã nhận được mô
hình đo lường chất lượng dịch vụ trong ngữ cảnh
nghiên cứu này với 4 nhân tố và 10 items được
nhóm vào 3 khía cạnh. Kết quả kiểm tra mô hình đo
lường cũng cho thấy các nhân tố của mô hình
nghiên cứu tương quan với nhau (Hình 1). 

Thêm vào đó, tất cả các chỉ số đo lường sự phù
hợp của mô hình đều vượt qua các ngưỡng giá trị

Nguồn: Nhóm tác giả đề xuất
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chấp nhận mà chúng tôi đặt ra (Bảng 2).

- Độ tin cậy và giá trị của thang đo

Với kết quả phân tích nhân tố khẳng định, chúng
tôi đã tiến hành đánh giá độ tin cậy và giá trị của
thang đo xây dựng được bằng cách tính toán: 

- Hệ số Rho Jöreskog (Jöreskog, 1971) (): hệ số
này cho phép chúng tôi đánh giá được độ tin cậy và
giá trị bên trong của thang đo. Theo Roussel và cộng
sự (2007), để đảm bảo độ tin cậy của công cụ đo
lường, hệ số này phải lớn hơn hoặc bằng 0.7.

- Hệ số Rho phản ánh giá trị hội tụ (Fornell &
Larker, 1981) (vc): là giá trị phương sai chiết xuất
trung bình của các khái niệm tiềm ẩn.

- Hệ số phản ánh giá trị phân biệt: được xác định
dựa vào việc so sánh giá trị phương sai chiết xuất
trung bình của từng biến tiềm ẩn với bình phương

phương sai (2) mà nó chia sẻ với các biến tiềm ẩn
khác (Fornell & Larker, 1981).

Bảng 3 tóm tắt thông tin về các items và kết quả
kiểm tra độ tin cậy và giá trị của thang đo. Hệ số
Rho Jöreskog phản ánh độ tin cậy liên kết nội bộ ()
của tất cả thang đo trong nghiên cứu của chúng tôi
đều lớn hơn 0.7. Điều này cho thấy tất cả các items
trong mô hình đo lường của các khái niệm tiềm ẩn
trong nghiên cứu này đều đại diện tốt cho các khái
niệm đó. Thêm vào đó, việc kiểm tra giá trị phân
biệt của các khái niệm này cũng cho kết quả tích
cực: phương sai giải thích của các khái niệm tiềm ẩn
này đều lớn hơn phương sai mà chúng chia sẻ với
các khái niệm tiềm ẩn khác trong mô hình đo lường
chất lượng dịch vụ. Điều đó có nghĩa là các khái
niệm tiềm ẩn này có thể nhóm với các khái niệm
tiềm ẩn khác trong mô hình để tạo nên một thang đo

Nguồn: Nhóm tác giả đề xuất

Nguồn: Kết quả phân tích 
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tin cậy hơn cho khái niệm “chất lượng dịch vụ”.

4. Kết quả và thảo luận 

Nhiều phương pháp tiếp cận đã được sử dụng

nhằm giá trị hóa thang đo chất lượng dịch vụ trong

ngữ cảnh giáo dục đại học tại Việt Nam. Kết quả thu

được cho thấy thang đo chất lượng dịch vụ được phát
triển trong nghiên cứu này không hoàn toàn thống
nhất với những thang đo đã được phát triển trong
những nghiên cứu trước đây. Kết quả nghiên cứu đã
cho chúng tôi hiểu hơn nhận thức của sinh viên Việt
Nam về chất lượng dịch vụ đào tạo đại học. 

Note:

(a), (b): Sự khác biệt giữa phương sai giải thích của khía cạnh “các yếu tố hữu hình” và phương sai mà
khái niệm tiềm ẩn này chia sẻ lần lượt với khía cạnh “sự đảm bảo” (a) và  khía cạnh “mức độ đáp ứng”(b)  

(c), (d): Sự khác biệt giữa phương sai giải thích của khía cạnh “mức độ đáp ứng” và phương sai mà
khái niệm tiềm ẩn này chia sẻ lần lượt với khía cạnh “sự đảm bảo” (c), và khía cạnh “các yếu tố hữu hình”
(d)

(e), (f): Sự khác biệt giữa phương sai giải thích của khía cạnh “sự đảm bảo” và phương sai mà khái
niệm tiềm ẩn này chia sẻ lần lượt với khía cạnh “các yếu tố hữu hình” (e) và khía cạnh “mức độ đáp ứng”
(f)

Nguồn: Kết quả phân tích 
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4.1. Những khía cạnh quan trọng của dịch vụ
đào tạo đại học 

Mức độ đáp ứng, các yếu tố hữu hình và sự đảm
bảo dường như là những khía cạnh quan trọng của
chất lượng dịch vụ trong ngữ cảnh nghiên cứu này
của chúng tôi. Trong khi đó, những khía cạnh khác
(sự thấu cảm và độ tin cậy) tuy thường xuyên xuất
hiện trong những nghiên cứu trước đây thì lại không
xuất hiện trong nghiên cứu này. Những đặc trưng
của dịch vụ đào tạo đại học trong ngữ cảnh Việt
Nam có thể giải thích sự khác biệt đó. Thực vậy,
lĩnh vực giáo dục đại học ở Việt Nam vẫn chưa thực
sự cạnh tranh, và các trường đại học Việt Nam vẫn
chưa trở thành những doanh nghiệp dịch vụ thực
thụ. Dịch vụ mà các trường đại học này cung cấp
bao gồm chủ yếu các dịch vụ cốt lõi, nhằm vào mục
tiêu thỏa mãn những nhu cầu cơ bản của sinh viên,
và chỉ có một số dịch vụ ngoại vi. Bản thân các sinh
viên Việt Nam cũng không kỳ vọng quá nhiều vào
dịch vụ ngoại vi cung cấp bởi các trường này (như
là những yếu tố cấu thành nên các khía cạnh “độ tin
cậy” và “sự thấu cảm” của chất lượng dịch vụ). 

4.2. Đánh giá của sinh viên về chất lượng dịch
vụ 

Nghiên cứu này chỉ ra rằng nhìn chung sinh viên
của trường Đại học A hơi hài lòng với dịch vụ đào
tạo mà họ được cung cấp (điểm trung bình (r) =
4.49). Trong số 3 khía cạnh của chất lượng dịch vụ,
họ không hài lòng nhất với khía cạnh “các yếu tố
hữu hình” (r = 3.44). Sự đánh giá thấp khía cạnh này
của sinh viên liên quan đến khuôn viên, sân thể dục
và thư viện của trường Đại học A. Tuy nhiên, sinh
viên lại có xu hướng hài lòng với khía cạnh “mức độ
đáp ứng” mà họ nhận được (r = 4.40). Đặc biệt, họ
rất hài lòng với khía cạnh “sự đảm bảo” (r = 6.30). 

Với sự phong phú của dữ liệu được thu thập,
chúng tôi cũng đã thu thêm được những kết quả bổ
sung cho nghiên cứu. Cụ thể là chúng tôi đã phân
loại sinh viên vào các nhóm khác nhau theo khóa
học và ngành đào tạo. Kết quả phân tích cho thấy sự
khác biệt trong việc đánh giá 2 khía cạnh “các yếu
tố hữu hình” và “mức độ đáp ứng” ở những sinh
viên các khóa khác nhau. Sinh viên năm thứ 4 có xu
hướng nhận thức khía cạnh “mức độ đáp ứng” kém
tích cực hơn là các sinh viên ở các khóa khác. Tuy
nhiên, đối với các sinh viên này, các yếu tố hữu hình
được nhìn nhận tích cực hơn so với những sinh viên
khác. Kết quả kiểm định cũng cho thấy không có sự

khác biệt có ý nghĩa nào trong việc đánh giá chất
lượng dịch vụ đào tạo đại học giữa các sinh viên
theo học các ngành đào tạo khác nhau.

5. Đóng góp, hạn chế và khuyến nghị 

Dưới quan điểm quản trị, thang đo chất lượng
dịch vụ được phát triển trong nghiên cứu này có thể
là một công cụ hữu ích giúp các nhà lãnh đạo của
các trường đại học Việt Nam kiểm soát được chất
lượng dịch vụ đào tạo của mình. Thực vậy, nghiên
cứu của chúng tôi chỉ ra rằng khi đánh giá chất
lượng dịch dụ đào tạo của trường đại học, sinh viên
Việt Nam chú ý tới 3 khía cạnh: mức độ đáp ứng,
các yếu tố hữu hình tham gia vào việc đào tạo và sự
đảm bảo. Mức độ đáp ứng là khía cạnh phản ánh sự
mong muốn và sẵn sàng phục vụ khách hàng một
cách kịp thời (Parasuraman và cộng sự, 1988).
Trong ngữ cảnh nghiên cứu của chúng tôi, khía cạnh
này liên quan chặt chẽ tới thái độ của các nhân viên
trong bộ phận hành chính của trường đại học. Như
vậy, để cải thiện chất lượng dịch vụ đào tạo, lãnh
đạo các trường đại học Việt Nam cần phải chú trọng
tới các giải pháp nhằm cải thiện thái độ của các nhân
viên hành chính của mình và các hoạt động
marketing nội bộ cần được tăng cường trong các
trường đại học này. Thêm vào đó, nhằm giảm thiểu
sự không hài lòng của sinh viên do nhận thức tiêu
cực về chất lượng dịch vụ, các trường đại học Việt
Nam cũng cần cải thiện chất lượng các yếu tố hữu
hình liên quan đến việc đào tạo đại học, ví dụ như
khuôn viên, sân tập thể dục dành cho sinh viên hay
thư viện. Cuối cùng, vì sinh viên Việt Nam quan
tâm tới năng lực và kỹ năng giảng dạy của giảng
viên, lãnh đạo các trường đại học cần thiết phải tìm
các biện pháp nhằm động viên các giảng viên của
mình trong việc nâng cao năng lực và kỹ năng giảng
dạy. 

Mặc dù thang đo mà chúng tôi phát triển trong
nghiên cứu này có thể cung cấp những đóng góp về
mặt quản trị cho các trường đại học Việt Nam, song,
nghiên cứu vẫn dừng lại ở mức độ thăm dò vì những
hạn chế của nó. Hạn chế lớn nhất của nghiên cứu
này nằm ở phạm vi của nghiên cứu thực địa. Thực
vậy, trong nghiên cứu thực địa được tiến hành,
chúng tôi chỉ nghiên cứu chất lượng dịch vụ nhận
thức bởi sinh viên của một trường đại học Việt Nam
(Đại học A). Điều này đã hạn chế khả năng nhân
rộng kết quả, và do vậy, làm giảm giá trị bên ngoài
của nghiên cứu (Yin, 2003b).
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Một hạn chế nữa của nghiên cứu này là hạn chế
liên quan đến giá trị hội tụ (rvc) của thang đo được
xây dựng để đo lường khái niệm tiềm ẩn “sự đảm
bảo”. Cụ thể, phương sai giải thích trong trường hợp
này nhỏ hơn 0,5. Điều đó có nghĩa là khoảng hơn
50% các items trong mô hình đo lường đã không
được giải thích bởi khái niệm tiềm ẩn này. 

Những hạn chế mà chúng tôi trình bày trên đây có
thể mở ra một số hướng cho những nghiên cứu trong
tương lai. Thứ nhất, các nhà nghiên cứu trong lương
lai có thể mở rộng và đa dạng hóa phạm vi nghiên
cứu so với nghiên cứu này. Ví dụ, họ có thể mở rộng
nghiên cứu đối với các trường đại học khác ở Việt

Nam. Họ cũng có thể nghiên cứu chất lượng dịch vụ
nhận thức bởi các nhóm gây ảnh hưởng khác của
một trường đại học, như là sinh viên cao học, cha
mẹ của sinh viên… Thêm vào đó, như chúng tôi đã
nhấn mạnh, thang đo mà chúng tôi phát triển ở đây
cần phải được cải thiện. Do việc đo lường chất
lượng dịch vụ mang tính cụ thể và ngữ cảnh, các
nghiên cứu trong tương lai cần nỗ lực xây dựng các
thang đo phức (nhiều phương pháp, nhiều items)
nhằm đảm bảo chất lượng thang đo (độ tin cậy và
giá trị). Những nghiên cứu như trên sẽ giúp giá trị
hóa kết quả nghiên cứu này của chúng tôi bằng cách
thiết lập giá trị tiêu chuẩn cho thang đo.r
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Measuring service quality in the context of higher education in Vietnam

Abstract:

This paper focuses on the understanding of service quality in the context of Vietnamese universities. It pro-
poses an approach for measuring the quality of the higher education service provided by universities in
Vietnam. Firstly, an exploratory study was conducted. Then, the set of items which were generated became
the subject of a questionnaire that was then administered to 675 students of a Vietnamese university to
determine the dimensions of higher education service quality in this context. The obtained results permit
us to appropriate a measurement scale which is slightly different from the SERVQUAL scale widely known
as the standard for measuring service quality. The results also show that tangible elements, responsiveness
and assurance seem to be three specific dimensions of the higher education service of Vietnamese univer-
sities.


