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Tóm tắt: Ngày nay, các trường giáo dục bậc 
cao kể cả công lẫn tư đều đang tổn tại trong môi 
trường có thể gọi đó là "cuộc chiến xếp hạng 
giáo dục". Quá trình xếp hạng ngày càng phổ 
biến với những thành phán khác nhau tạo thành 
các mức thang điểm đánh giá, qua đó vị trí xếp 
hạng của các trường sẽ thay đổi dựa vào các 
tiêu chí, trong đó một nhân tố không thể thiếu 
chính là mức độ hài lòng cùa sinh viên theo học 
tại trường. Nói cách khác, công cụ đánh giá sự 
hài lòng của sinh viên được sử dụng để đánh 
giá mức độ hiệu quả của các dịch vụ giáo dục và 
chương trình giáo dục khác nhau. Mục tiêu bài 
viết giúp xác định các nhân tố tác động đến sự 
hài lòng của sinh viên vể chương trình đào tạo 
ngành Quản trị Kinh doanh trường đại học Bà Rịa 
- Vũng Tàu theo công cụ đánh giá đầu ra chương 
trình kinh doanh cho sinh viên sắp tốt nghiệp tại 
Mỹ (Undergraduate Business Exit Assessment -  
UBEA) và từ đó để xuất một số giải pháp phục 
vụ cho công tác đổi mới và nâng cao chất lượng 
đào tạo tại trường nói chung và ngành nói riêng.

I. GIỚI THIỆU CHUNG
Từ xưa đến nay, giáo dục nói chung và giáo dục 

đại học nói riêng luôn là đề tài nóng thu hút sự 
chủ ý cùa báo giới, công luận xã hội cũng như 
các chuyên gia và nhà lãnh đạo. Trước đây, giáo 
dục được xem như một hoạt động sự nghiệp đào 
tạo con người mang tính phi thương mại, phi lợi 
nhuận nhưng qua một thời gian dài chịu sự ảnh 
hưởng cùa các yếu tố bên ngoài, dặc biệt là tác 
động cùa nền kinh tế thị trường đã khiến cho tính
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chất của hoạt động này không còn thuần túy là một 
phúc lợi công mà dần thay đối thành “dịch vụ giáo 
dục”. Theo đó, giáo dục trở thành một loại dịch vụ 
mà khách hàng (sinh viên, phụ huynh) có thể bò 
tiền ra để đầu tư và sử dụng theo cách mà họ cho 
là tốt nhất.

Song song với việc chuyển đổi từ hoạt động 
phúc lợi công sang dịch vụ công và tư, thị trường 
giáo dục dần hình thành và phát trien trong đó các 
hoạt động trao đổi diễn ra khắp nơi, tăng mạnh cá 
về số lượng lẫn hình thức. Các cơ sở giáo dục đua 
nhau ra đời để đáp ứng được nhu cầu cùa khách 
hàng với nhiều mô hình đào tạo khác nhau: Từ 
chính quy, tại chức, hoàn chinh đến liên thông, đào 
tạo từ xa,... Từ đó nảy sinh các vấn đề như chất 
lượng đào tạo kém, sinh viên ra trường không đù 
năng lực đáp ứng được nhu cẩu nguồn nhân lực, sự 
xuống cấp đạo dírc học đường, chương trình và nội 
dung giảng dạy cồng kềnh và nặng về lý thuyết...

Việc đảm báo chất lượng mà hoạt động chính là 
đánh giá chất lượng đã trở thành một phong trào 
rộng khắp trên toàn thế giới nói chung và Việt 
Nam nói riêng. Các tổ chức giáo dục bậc cao ngày 
càng được xem trọng, đó là một phần trong công 
nghiệp dịch vụ khi họ phải đổi mặt với rất nhiều áp 
lực cạnh tranh trong thời đại ngày nay. Nhà quán 
lý phải hiểu được các nhu cầu và mục tiêu đa dạng 
cùa sinh viên và việc đáp ứng những kỳ vọng của 
họ là điều vô cùng quan trọng để phát triển môi



trường học tập thực sự đem lại hiệu quả một cách 
tốt nhất.

Chính vì vậy, nghiên cứu về các nhân tố ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của sinh viên ngày càng 
được xem trọng với các phương pháp khác nhau 
sẽ giúp các nhà quản lý giáo dục nhận thức được 
vai trò của người học, “lấy người học làm trung 
tâm của giáo dục”, từ đỏ giúp xã hội nói chung 
và trường học nói riêng ngày càng phát triển 
bền vững hơn. Với mục đích góp phần cải tiến, 
nâng cao chất lượng đào tạo ngành Quản trị Kinh 
doanh trường đại học Bà Rịa - Vũng Tàu, tác giả 
đã tập trung nghiên cứu các nhân tố tác động đến 
sự hài lòng của sinh viên về chương trình đào tạo 
ngành Quản trị Kinh doanh theo công cụ đánh 
giá đầu ra chương trình quản trị kinh doanh cho 
sinh viên sắp tốt nghiệp (Undergraduate Business 
Exit Assessment -UBEA) đã đang áp dụng tại các 
trường đại học tại Mỹ và đạt được các kết quà khả 
quan.

II. TỎNG ỌUAN NGHIÊN cứu
Browne và cộng sự (1998) kiểm định mô hình sử 

dụng kỹ thuật hồi quy trong nghiên cứu về các khía 
cạnh ServQual cũng như các khía cạnh chương 
trình học. Sự hài lòng tổng thể được đo lường bởi 
3 yếu tố: Sự hài lòng tổng thể, sự sẵn lòng giới 
thiệu, và giá trị cảm nhận về chương trình.

Elliott và Hely (2001) sử dụng kỹ thuật hồi quy 
để ra chỉ 5 trong số 11 nhân tố được đề nghị bởi 
Noel-Levitz’s SSI có nghĩa trong việc dự báo sự 
hài lòng tổng thể bao gồm: Định hướng trọng tâm, 
môi trường học tập, sự hiệu quả trong truyền đạt 
kiến thức, sự giúp đỡ và dịch vụ hỗ trợ.

Mai (2005) so sánh sự hài lòng sinh viên giữa 
các sinh viên Mỹ và Anh với các kết quả hỗn hợp. 
Tác giả kết luận các sinh viên Mỹ nhìn chung hài 
lòng hơn so với các sinh viên Anh nhưng chì có 4 
trong số 19 biến có ý nghĩa giải thích sự hài lòng 
của sinh viên.

Elliot và Shin (2002) sử dụng công cụ SSI và 
phân tích 20 yếu tố về giáo dục đưực sinh viên xếp 
hạng cao nhất về tầm quan trọng với họ. Trong số 
này, có tông cộng 13 yếu tố liên quan tới sự hài 
lòng tổng thể.

Eom và Wen (2006) tìm thấy mối tương quan 
giữa sự hài lòng với 6 nhân tố tương ứng: Sự năng

động của sinh viên, phương pháp học tập của sinh 
viên, khả năng hiếu biết của cố vấn, hồi đáp của 
cố vấn, tương tác của sinh viên và cấu trúc chương 
trình học.

Alves và Raposo (2007) sử dụng mô hình cấu 
trúc cân bằng về sự hài lòng của sinh viên ở Bồ 
Đào Nha và tỉm thấy 7 nhân tố: Hình ảnh tổ chức, 
sự kì vọng của sinh viên, giá trị cảm nhận, chất 
lượng cảm nhận, sự hài lòng sinh viên, truyền 
miệng và lòng trung thành.

Helgesen và Nesset (2007) sử dụng phương 
pháp tiếp cận tương đồng khi tiến hành nghiên cứu 
sự hài lòng của sinh viên tại một trường đại học ở 
Na Uy và tìm thấy bằng chứng thực nghiệm liên 
quan tới chất lượng dịch vụ, thông tin tổ chức và 
tầm nhìn, tương tác xã hội của sinh viên, cơ sờ vật 
chất và cam kết có ảnh hường tới sự hài lòng.

DeShields và cộng sự (1995) mô hình hóa sự 
hài lòng sinh viên theo lý thuyết 2 nhân tố của 
Herzberg, và chia mẫu sinh viên thành 2 nhóm -  
nhóm hài lòng cao và nhóm hài lòng thấp- để kiểm 
định mô hình của mình. Họ tìm thấy sự hài lòng 
với giảng viên giảng dạy và với hoạt động cố vấn 
như là “nhân tố hài lòng” trong khi sự hài lòng với 
lớp học được xem là “nhân tố không hài lòng”.

III. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN cứu
Nghiên cứu ứng dụng mô hình sự hài lòng sinh 

viên UBEA theo nghiên cứu của Letcher và Neves 
(2010) để đo lường. UBEA là công cụ đánh giá 
đầu ra chương trình quản trị kinh doanh cho sinh 
viên sắp tốt nghiệp được phát triển bởi Công ty 
Educational Benchmarking Inc (EBI), một tổ chức 
được tài trợ bởi Hiệp hội các trường đại học kinh 
doanh tiên tiến. Tất cả các câu hỏi được xây dựng 
cỏ tưomg quan dương với sự hài lòng. Công cụ sừ 
dụng 3 mục để đo lường sự hài lòng tổng thể: Sự 
đáp ứng các kỳ vọng, giá trị khoản đầu tư giáo 
dục và khá năng giới thiệu chương trình cho người 
thân.

Tác giá tiến hành điều tra thông qua khảo sát 
bằng bảng hỏi gồm 39 câu theo thang đo Likert 7 
mức độ hài lòng cho sinh viên chuẩn bị tốt nghiệp 
ngành Quản trị Kinh doanh của trường trong thời 
gian từ tháng 6/2016 tới tháng 6/2017.

Phương pháp sử dụng kỳ thuật hồi quy các nhân 
tố được xây dựng. Mô hình gồm 6 nhân tố: 1)



Lòng tự tin của sinh viên về khả năng và kỹ năng 
của chính mình; 2) Chương trình học, giảng dạy 
kiến thức chuyên ngành; 3) Cơ hội nghề nghiệp 
và cố vấn học tập; 4) Chương trình học, giảng dạy 
kiến thức đại cương; 5) Tài nguyên máy tính và 
công nghệ thông tin; 6) Sinh viên cùng khóa.
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Số liệu được xử lý bằng phần mềm SPSS phiên 
bản 16.0. Thực hiện các phân tích: thống kê mô tả 
mẫu nghiên cứu, đánh giá thang đo bằng hệ số tin 
cậy Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá 
EFA, phân tích hồi quy tương quan, kiểm định đa 
cộng tuyến.

IV. NỘI DƯNG KÉT QUẢ NGHIÊN CỨU
4.1. Thống kê mô tả
Kích thước mẫu được chọn là tổng thể 225 sinh 

viên ngành Quản trị Kinh doanh trường địa học 
Bà Rịa - Vũng Tàu, cụ thể: Chuycn ngành Quản 
trị Doanh nghiệp, Quản trị Tài chính - Ngân hàng, 
Quản trị Logistics và Chuồi cung ứng, Quản trị Du 
lịch - Nhà hàng - Khách sạn; Khóa học: Đại học 
năm thứ 4; Giới tính: Nam, Nữ.

Ket quà phát 225 phiếu, thu hồi 220 phiếu, làm 
sạch số liệu có 50 phiếu không hợp lệ (các phiếu 
bị loại do các lý do: không cung cấp đủ thông 
tin, chi đánh một lựa chọn hoặc đánh theo chu kỳ 
lặp...). Do đó mẫu khảo sát chính thức là 170 phiếu 
(chiếm tỷ lệ 76%)

4.2. Đánh giá độ tin cậy thang đo
Sử dụng Cronbach’s Alpha để tiến hành kiềm 

ưa xem các biến quan sát có cùng đo lường cho 
khái niệm cần đo và có đủ độ tin cậy hay không.

Với kết quà tính hệ số Cronbach’s Alpha của

các biến quan sát, tác giả nhận thấy tất cả các hệ 
số đều nằm trong khoảng 0.83 cho tới 0.93 đều lớn 
hơn 0.7, hệ số tương quan biến-tổng nhỏ hơn 0.4. 
Như vậy, thang đo thiết kế trong nghiên cứu có 
ý nghĩa ưong thống kê và đạt hệ số tin cậy cần 
thiết để đưa vào phân tích.

4.3. Phân tích nhân tố khám phá
Phân tích nhân tố khám phá được sử dụng 

nhằm xác định mối quan hệ các các biến và tìm 
ra nhân tố đại diện cho các biến quan sát phương 
pháp phân tích nhân tố khám phá EFA với phép 
quay Varimax dùng để phân tích 36 biến quan sát. 
Sừ dụng phương pháp kiểm định KMO (Kaiser- 
Meyer-Olkin) và Bartlett test để đo lường sự tương 
thích của mẫu khảo sát.

Hệ số KMO là 0.924 (> 0.5) và sig = 0.000 
< 0.05 của Bartlett test có nghĩa là các biến quan 
sát có tương quan với nhau trong tổng thể và phân 
tích nhân tố EFA là thích hợp với dữ liệu của mẫu.

Sau khi thực hiện ma trận xoay các biến quan 
sát đều có trọng số lớn hơn 0.5, vì vậy mô 
hình nghiên cứu bao gồm 36 yếu tố thành phần, 
trích thành 06 nhóm nhân tố đại diện. Các giá 
trị Eigenvalues đều lớn hơn 1 và độ biến thiên 
được giải thích tích luỹ là 71.764% cho biết 6 
nhóm nhân tố nêu trên giải thích được 71.764% 
biến thiên của các biến quan sát.

4.4. Phân tích tương quan
Tương quan Pcarson có ý nghĩa nhằm kiểm tra 

mối tương quan tuyến tính chặt chẽ giữa biến phụ 
thuộc với các biến độc lập, vì điều kiện để hồi quy 
đa biến là trước nhất phải tương quan đơn biến. 
Nhân tố sự hài lòng tổng thể đều có tương quan 
dương với từng nhân tố và có ý nghĩa thống kê. 
Giá trị sig tương quan giữa các biến độc lập đều 
nhỏ hơn 0.05 và giá trị tương quan Pearson lớn 
hơn 0.3. Với các kết quả trên, ta có thề thực hiện 
hồi quy đa biến.

4.5. Phân tích hồi quy
Ket quả hồi quy đa biến các nhân tố ảnh hưởng 

đến sự hài lòng sinh viên như sau:
Trong 6 nhân tố thì có 3 nhân tố thuộc mô hình 

có mối liên hệ tuyến tính với sự hài lòng sinh viên 
với mức ý nghĩa 1% khi sig = 0.000 (< 0.05).

Do tương quan nhân tố 2, nhân tố 3 và nhân tố 
6 với sự hài lòng tổng thể không có ý nghĩa thống 
kê nên ta có the loại các biến này khỏi mô hình,



B iế n  q u a n  sát H ệ số  hó i q u y G iá  trị t S ig

N hân  t ố i 0 .349 5.468 0.000
N hân  tố  2 0 .075 1.250 0.213

N hân  tố  3 -0 .004 -0.067 0 .946

N hân  tố  4 0 .378 5.504 0.000
N h ân  tó  5 0.221 3.787 0.000
N h ân  tố  6 -0 .030 -0 .559 0.577

còn lại nhân tố 1, nhân tố 4 và nhân tố 5 tác giả 
thực hiện hồi quy lại kết quả đạt được có ý nghĩa 
thống kê. Từ đó xác định được phương trình hồi 
quy tuyển tính bội như sau:

Sự hài lòng của sinh viên = 0.360 X Lòng tự tin + 0.39 ỉ 
X Chương trình học, giảng dạy kiến thức đại cương + 
0.233 X Tài nguyên máy tính và công nghệ thông tin

Ngoài ra, tác giả sử dụng phương pháp kiểm định 
nhân tố phóng đại vif để kiểm định hiện tượng đa 
cộng tuyến làm sai lệch kết quả hồi quy và kết luận 
không xảy ra hiện tượng này.

V. KẾT LUẬN
Trên cơ sở mục đích và phương pháp tiếp cận 

sự hài lòng của sinh viên về chương trình đào tạo 
ngành Quản trị Kinh doanh rất quan trọng đối với 
quá trình quản lý đào tạo cũng như với công tác 
tuyển sinh, kết quả nghiên cứu cho phép rút ra 
một số kết luận như sau: Nghicn cứu đã phác thảo 
được bức tranh tổng quan về các yếu tố tác động 
đến sự hài lòng của sinh viên sắp tốt nghiệp ngành 
Quản trị Kinh doanh học tập tại trường đại học 
Bà Rịa -  Vũng Tàu bao gồm 3 yếu tố: Chương 
trình học, giảng dạy kiến thức đại cương, lòng tự 
tin, tài nguyên máy tính và công nghệ thông tin. 
Từ đó giúp các trường có những giải pháp có tính 
hệ thống nhằm nâng cao chất lượng đào tạo, thực 
hiện mục tiêu và nhiệm vụ đã đề ra. Kết quả có thể 
giúp nhà trường nói chung và ngành Quản trị Kinh 
doanh nói riêng hoàn thiện chương trình đào tạo 
đáp ứng xu thế hội nhập hiện nay từ đó một mặt 
giúp sinh viên khi ra trường có đủ lòng tự tin mối 
quan hệ và năng lực cần thiết đề tìm được việc làm 
phù hợp, mặt khác giúp trường nâng cao vị thế 
cũng như uy tín của mình trong công tác giáo dục 
đào tạo. Bên cạnh đó, do những nguyên nhân chủ 
quan và khách quan, nghiên cứu còn hạn chế trong 
mẫu nghiên cứu. số lượng sinh vicn theo học

ngành Quản trị Kinh doanh không cao nên nghiên 
cứu phải tiến hành khảo sát 2 giai đoạn trong khi 
có sự chuyển đổi cơ cấu lãnh đạo của trường có 
thể dẫn tới kết quả không như ý muốn. Ngoài ra, 
nghiên cứu cần khảo sát thêm các đối tượng ngoài 
chính quy hoặc bậc cao hơn như cao học để nghiên 
cứu hoàn thiện hơn. Hướng nghiên cứu tiếp theo 
tác giả sẽ cố gắng mở rộng phạm vi và đối tượng 
nghiên cứu cũng như xây dự thêm nhiều tiêu chí 
với các chỉ báo khác nhau giúp hoàn thiện quy 
trình đánh giá chất lượng cùa trường.

N.P.H, P.Q.T
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