
1. Giới thiệu

Do cạnh tranh quốc tế ngày càng trở nên gay gắt,
nhiều quốc gia tăng cường đầu tư vào giáo dục trong
nỗ lực nâng cao sức cạnh tranh của họ. Để thích ứng
với sự cạnh tranh rất lớn từ khắp nơi trên thế giới,
có một yêu cầu quan trọng và ngay lập tức là cải
thiện chất lượng đào tạo đại học nhằm đáp ứng xu
hướng học thuật thế giới và gia tăng tiêu chuẩn học
thuật chung và chất lượng đào tạo (Chen và cộng sự,
2009). Trong những năm gần đây, ở nước ta các
trường đại học ra đời ngày càng nhiều (Bộ Giáo dục
và Đào tạo, 2009) và do đó gia tăng áp lực cạnh
tranh giữa các trường đại học công lập và ngoài
công lập; giữa các trường đại học Việt Nam và đại

học nước ngoài. Từ đó, chất lượng đào tạo đại học
không chỉ là tiêu chí chọn trường của người học mà
còn là tiêu chí khẳng định sự phát triển bền vững
của các trường đại học, đồng thời cũng thu hút nhiều
nghiên cứu trên thế giới về vấn đề này; Bối cảnh đó
tạo ra sự cần thiết khách quan phải có một nghiên
cứu về chất lượng đào tạo Đại học Việt Nam trên
góc độ sinh viên.

Nghiên cứu này được thực hiện nhằm 2 mục tiêu:
tổng hợp các nghiên cứu có liên quan đến chất
lượng đào tạo đại học, và trình bày kết quả khám
phá các thành phần của chất lượng đào tạo đại học
trên góc độ sinh viên.
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Nghiên cứu sử dụng phương pháp nghiên cứu tại
bàn để tổng hợp các nghiên cứu có liên quan đến
chất lượng đào tạo đại học, và sử dụng phương pháp
thảo luận nhóm để khám phá các thành phần của
chất lượng đào tạo đại học trên góc độ của sinh viên
tại Việt Nam.

2. Tổng kết lý thuyết chất lượng dịch vụ đào
tạo đại học và các nghiên cứu có liên quan

2.1. Định nghĩa chất lượng dịch vụ

2.1.1. Dịch vụ

Dịch vụ có ý nghĩa đa dạng và phong phú
(Abdullah, 2006) được định nghĩa bởi nhiều nhà
nghiên cứu khác nhau, chẳng hạn như Kothari
(1988) cho rằng dịch vụ đại diện cho bất kỳ hoạt
động cung cấp cho khách hàng, đồng thời được tiêu
thụ và sản xuất; Hoffman và Bateson (2002) cho
rằng dịch vụ được coi là vô hình vì chúng ta không
thể nhìn thấy, chạm vào hoặc cảm nhận được. Theo
Kotler và Keller (2012) thì dịch vụ là bất kỳ hành
động hay sự thực hiện nào mà một bên có thể cung
cấp cho bên kia, và chủ yếu là vô hình và không dẫn
đến sở hữu bất cứ thứ gì, việc tạo ra nó có thể có,
hoặc cũng có thể không gắn với một sản phẩm hữu
hình. Yildiz và Kara (2009) cũng cho rằng dịch vụ
là vô hình và được tạo ra bởi con người và/hoặc máy
móc, được cung cấp bởi phần lớn các tổ chức như
ngân hàng, y tế, giáo dục, truyền thông, vận tải
(Yildiz và Kara, 2009; Kotler và Keller, 2012).

2.1.2. Định nghĩa chất lượng dịch vụ

Hiện nay có nhiều quan điểm khác nhau của các
nhà nghiên cứu hàn lâm trên thế giới về định nghĩa
chất lượng dịch vụ. Tuy nhiên, có 2 định nghĩa
thường được các nhà nghiên cứu nhắc đến đó là
định nghĩa của Parasuraman và cộng sự (1988); và
Cronin và Taylor (1992).

Parasuraman và cộng sự (1988) cho rằng chất
lượng dịch vụ là khoảng cách giữa sự mong đợi về
dịch vụ của khách hàng và cảm nhận của họ về kết
quả của dịch vụ. Cronin và Taylor (1992) cho rằng
chất lượng dịch vụ chỉ là cảm nhận của khách hàng
về kết quả của dịch vụ.

2.2. Chất lượng đào tạo đại học

2.2.1. Đào tạo đại học được xem như là một dịch
vụ

Harvey và Green (1993) cho rằng chất lượng đào
tạo đại học là một khái niệm phức tạp và đa hướng
và vẫn còn thiếu một định nghĩa phù hợp duy nhất

về chất lượng đào tạo đại học.

Theo Zeithaml và cộng sự (2006), và Fisk và
cộng sự (2007) thì trong lý thuyết marketing dịch
vụ, đào tạo đại học thường xuyên được trích dẫn
như là một ví dụ điển hình của một dịch vụ với kết
quả đầu ra hữu hình giới hạn. Đào tạo đại học được
phân loại như là dịch vụ với kết quả đầu ra chính
của nó là sự phát triển tinh thần, kiến thức, kỹ năng
và kết quả tốt nghiệp chứ không phải là quyền sở
hữu của một đối tượng như giấy chứng nhận trình
độ đại diện bằng chứng hữu hình của dịch vụ đào
tạo (Dann, 2008).

Cuthbert (1996) cho rằng đào tạo đại học thể hiện
tất cả các đặc điểm của dịch vụ, do nó là vô hình và
không đồng nhất, đáp ứng tiêu chí không thể tách
rời do được sản xuất và tiêu thụ đồng thời, thỏa mãn
tiêu chí dễ hỏng và có thể xem xét sinh viên là
khách hàng đã qua trải nghiệm dịch vụ đào tạo đại
học. Đồng quan điểm trên, các tác giả khác cũng hỗ
trợ quan điểm cho rằng các tổ chức đào tạo đại học
là các tổ chức dịch vụ (xem ví dụ Joseph và Joseph,
1997; Hennig-Thurau và cộng sự, 2001; Yildiz và
Kara, 2009; Sultan và Wong, 2010; Kotler và Keller,
2012). 

Như vậy, theo quan điểm của nhiều học giả khác
nhau chất lượng đào tạo đại học có thể coi là chất
lượng dịch vụ đào tạo đại học.

2.2.2. Định nghĩa chất lượng đào tạo đại học

Định nghĩa chất lượng đào tạo đại học được
chứng minh là nhiệm vụ khó khăn và chưa có định
nghĩa nhất quán (Cheng và Tam, 1997; Nguyễn Văn
Tuấn, 2011). Các nhà nghiên cứu hàn lâm trên thế
giới đưa ra những quan điểm khác nhau về định
nghĩa chất lượng đào tạo đại học. Sau đây là các
định nghĩa về chất lượng đào tạo đại học:

Harvey và Green (1993) cho rằng chất lượng đào
tạo đại học có thể tập hợp thành 5 nhóm quan điểm
về chất lượng như sau: (1) chất lượng là sự vượt
trội, (2) chất lượng là sự hoàn hảo, (3) chất lượng là
phù hợp với mục tiêu, (4) chất lượng là giá trị đồng
tiền và (5) chất lượng là sự chuyển đổi. 

Parri (2006) cho rằng chất lượng đào tạo đại học,
có thể tập hợp thành các quan điểm chất lượng như
sau: (1) Chất lượng là sự vượt trội, xuất sắc; (2)
Chất lượng là không có lỗi; (3) Chất lượng là phù
hợp với mục tiêu; (4) Chất lượng là sự chuyển đổi,
định hình lại; (5) Chất lượng là ngưỡng tiêu chuẩn;
(6) Chất lượng là sự nâng cao hay cải tiến; (7) Chất
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lượng là giá trị đồng tiền.

Bộ Giáo dục và Đào tạo (2007) cho rằng chất
lượng đào tạo trường đại học là sự đáp ứng mục tiêu
do trường đề ra, đảm bảo các yêu cầu về mục tiêu
đào tạo đại học của Luật Giáo dục, phù hợp với yêu
cầu đào tạo nguồn nhân lực cho sự phát triển kinh tế
- xã hội của địa phương và cả nước.

Nguyễn Văn Tuấn (2011) cho rằng chất lượng
đào tạo đại học là tập hợp một số yếu tố liên quan
đến đầu vào, quy trình đào tạo và đầu ra.

UNESCO (Tổ chức Giáo dục, Khoa học và Văn
hóa của Liên Hiệp Quốc) (1998) cho rằng chất
lượng đào tạo đại học là khái niệm đa hướng, bao
gồm tất cả các chức năng và hoạt động như chương
trình đào tạo, chất lượng giảng dạy giảng viên,
nghiên cứu và học bổng, đặc điểm sinh viên, nhân
viên, cơ sở vật chất, và môi trường học thuật.

Chen và cộng sự (2007) dựa vào định nghĩa của
UNESCO (1998), trên cơ sở đó các tác giả đưa ra
định nghĩa chất lượng đào tạo đại học như sau: chất
lượng đào tạo đại học là một khái niệm đa hướng
bao gồm các chức năng và hoạt động như chương

trình đào tạo, chất lượng giảng viên giảng dạy, chính
phủ, cơ sở vật chất, đặc điểm sinh viên, quản lý và
hành chính và hệ thống tương tác.

O’Neill và Palmer (2004) cho rằng chất lượng
đào tạo đại học là sự khác biệt giữa những gì mà
sinh viên mong muốn nhận được và nhận thức của
họ về chuyển giao thực tế.  

Như vậy, chất lượng đào tạo đại học là một khái
niệm phức tạp và đa hướng và một định nghĩa phù
hợp duy nhất về chất lượng đào tạo đại học vẫn còn
thiếu (Harvey và Green, 1993). Trong nghiên cứu
này, định nghĩa chất lượng đào tạo đại học của
O’Neill và Palmer (2004) được sử dụng vì nó liên
quan đến cảm nhận của sinh viên về chất lượng đào
tạo.

2.2.3. Các thành phần chất lượng đào tạo đại học
trên góc độ sinh viên có liên quan

Bảng 1 trình bày tổng hợp các thành phần chất
lượng đào tạo đại học trên góc độ sinh viên từ kết
quả các nghiên cứu trước có liên quan.

Bảng 1 cho thấy mặc dù có rất nhiều nghiên cứu
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về các thành phần tạo nên chất lượng đào tạo đại
học trên góc độ sinh viên trên thế giới và tại Việt
Nam. Tuy nhiên, theo kết quả nghiên cứu của các
nghiên cứu trên thì các nghiên cứu này có các vấn
đề như sau: Thứ nhất, chưa tìm thấy nghiên cứu nào
đề cập đến thành phần chất lượng dịch vụ hỗ trợ
sinh viên. Thứ hai, tại Việt Nam, 2 thành phần tương
tác giữa nhà trường và doanh nghiệp và thành phần
hoạt động ngoại khóa là chưa có nghiên cứu nào đề
cập, trong khi đó trên phương diện thực tiễn thì các
thành phần này đang ảnh hưởng lớn đến chất lượng
đào tạo đại học. Chẳng hạn, nhiều trường đại học
hiện nay đang cạnh tranh, thể hiện sự khác biệt
trong các thành phần này. Những vấn đề trên chính
là khoảng trống kiến thức trong lý thuyết về đo
lường chất lường đào tạo đại học trên góc độ sinh
viên.

3. Trình bày kết quả khám phá các thành phần
chất lượng đào tạo đại học trên góc độ sinh viên

3.1. Thiết kế nghiên cứu

3.1.1. Thiết kế thảo luận nhóm

Ba nhóm thảo luận đã được tổ chức từ tháng
8/2013 đến tháng 11/2013, mỗi nhóm thảo luận có
từ 6 đến 7 sinh viên đến từ các trường đại học khác
nhau, được chọn lựa ngẫu nhiên và không quen biết
nhau trước đó tham gia. Lý do tiến hành 3 cuộc thảo
luận nhóm vì trong thảo luận nhóm lần 1, chúng tôi
chỉ tập trung vào khám phá các thành phần tạo nên
chất lượng đào tạo đại học, và trong lần thảo luận
nhóm lần 2 chúng tôi tập trung xem xét lại có phát
hiện thêm thành phần mới nào nữa không? Do đó,

trong 2 lần thảo luận nhóm lần 1 và lần 2, chúng tôi
chỉ ghi nhận lại một cách cơ bản các thang đo cho
từng thành phần tạo nên chất lượng đào tạo đại học.
Trong thảo luận nhóm lần 3, bên cạnh chúng tôi tiếp
tục khẳng định lại các thành phần tạo nên chất lượng
đào tạo đại học, chúng tôi còn khám phá, điều chỉnh
và bổ sung các thang đo các thành phần tạo nên chất
lượng đào tạo đại học cho phù hợp với thị trường
Việt Nam.

Sinh viên được chọn tham gia thảo luận nhóm
chủ yếu là những sinh viên năm 3 hoặc năm 4. Đây
là những sinh viên đã có kinh nghiệm trong quá
trình đào tạo đại học, do đó họ sẽ có cảm nhận
tương đối chính xác về chất lượng dịch vụ đào tạo
đại học. 

3.1.2. Dàn bài thảo luận

Dàn bài thảo luận bao gồm 3 phần: Trước tiên
mục tiêu, ý nghĩa và yêu cầu của cuộc nghiên cứu
được làm rõ, cũng như cách thức tiến hành thảo luận
nhóm, và nội dung thảo luận. Tiếp theo, các câu hỏi
gợi mở được nêu ra, hướng các thành viên tham gia
thảo luận về tiêu chí phản ánh chất lượng giáo dục
đại học trên quan điểm của từng cá nhân độc lập. Sau
cùng cuộc thảo luận hướng về việc làm rõ nội dung
của từng thành phần tạo nên của chất lượng đào tạo
đại học đã được đúc kết trong buổi thảo luận.

3.2. Trình bày kết quả thảo luận nhóm

Kết quả của ba nhóm thảo luận độc lập đã khám
phá được 6 thành phần của chất lượng đào tạo đại
học với thang đo được tóm tắt trong Bảng 2.
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4. Thảo luận kết quả thảo luận nhóm

Kết quả thảo luận nhóm cho thấy đã khám phá
được 6 thành phần tạo nên chất lượng đào tạo đại
học trên góc độ sinh viên đó là: (1) chương trình đào
tạo; (2) giảng viên; (3) cơ sở vật chất; (4) tương tác
giữa nhà trường và doanh nghiệp; (5) hoạt động
ngoại khóa; (6) chất lượng dịch vụ hỗ trợ sinh viên.

Trong đó, thành phần chất lượng dịch vụ hỗ trợ sinh
viên là thành phần mới, cho đến nay chưa thấy
nghiên cứu nào đề cập đến. Ngoài ra, kết quả thảo
luận nhóm cho thấy đã bổ sung vào thang đo các
thành phần là chương trình đào tạo, giảng viên, và
cơ sở vật chất.

Kết quả trên cho thấy có sự khác biệt về các thành
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phần tạo nên chất lượng đào tạo đại học giữa các
nghiên cứu khác trên thế giới và Việt Nam. Sự khác
biệt trên có thể giải thích là do văn hóa khác nhau,
trình độ phát triển của mỗi quốc gia khác nhau, điều
kiện của các trường đại học ở mỗi quốc gia khác
nhau cho nên sinh viên ở mỗi quốc gia khác nhau
cảm nhận khác nhau về các thành phần tạo nên chất
lượng đào tạo đại học.

5. Kết luận và gợi ý cho hướng nghiên cứu tiếp theo

Nghiên cứu này đã tổng kết một cách hệ thống lý
thuyết chất lượng đào tạo đại học, đồng thời đã trình
bày được các thành phần chất lượng đào tạo đại học
trên góc độ sinh viên của các nghiên cứu trước ở các
quốc gia khác nhau. Thông qua kết quả nhóm thảo
luận, đã khám phá được sáu thành phần tạo nên chất
lượng đào tạo đại học trên góc độ sinh viên đó là (1)
chương trình đào tạo, (2) giảng viên, (3) cơ sở vật
chất, (4) tương tác giữa nhà trường và doanh

nghiệp, (5) hoạt động ngoại khóa, và (6) chất lượng
dịch vụ hỗ trợ sinh viên.

Kết quả nghiên cứu của bài viết này có thể là một
tài liệu kham thảo hữu ích cho các nhà nghiên cứu
về chất lượng đào tạo đại học. Tuy nhiên, các thang
đo, các thành phần của chất lượng đào tạo đại học
đã được khám phá ra ở trên, nên có những nghiên
cứu tiếp theo nhằm đánh giá về độ tin cậy và giá trị
của thang đo trước khi đề xuất cho các nhà nghiên
cứu cũng như nhà quản lý liên quan đến chất lượng
đào tạo đại học. Mặt khác, nghiên cứu này chỉ đề
cập đến các thành phần chính tạo nên chất lượng
đào tạo trên góc độ sinh viên. Còn có những góc độ
khác về chất lượng đào tạo đại học như góc độ chính
phủ, nhà quản lý, giảng viên, nhà tuyển dụng…
Những góc nhìn khác nhau về chất lượng đào tạo
đại học sẽ có những kết quả khác nhau về các thành
phần tạo nên chất lượng đào tạo bậc đại học. Vấn đề
này mở ra những hướng nghiên cứu tiếp theo.r
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