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Abstract: Researching student satisfaction is one of the important tasks of educational
organizations in order to devise training service strategies to meet learners’ demands. The study
aims to clarify the factors that influence student satisfaction with the quality of training services at
Swinburne Vietnam Hanoi campus. Using the SERVPERF model with 5 criteria: Reliability,
Assurance, Empathy, Responsiveness and Tangibility, this research investigates if these five
factors impact student satisfaction with the quality of training services. Data were collected from a
survey of 210 students from first year to final year at Swinburne Vietnam Hanoi campus. Research
results have shown that 4 factors affect student satisfaction with the quality of training services,

including: reliability, assurance, empathy and responsiveness while tangible negatively influences
student satisfaction.
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Cac y€u t6 anh hudng dén su hai long cua sinh vién d6i véi

chat lwong dich vu dao tao tai trung tam lién két FPT
Swinburne Viét Nam, co s Ha No1

Lé Thi Thu Mai’, Nguyén Vin Hung?"

'Pai hoc Kinh té Quéc dan, 207 dwong Gidi Phong, Pong Tam, Hai Ba Trung, Ha Noi, Viét Nam
2Dai hoc FPT, Khu Cong nghé cao Hoa Lac, Km29 Dai I6 Thang Long, Thach That, Ha Néi, Viét Nam

Nhén ngay 22 thé}ng 5nam 2024
Chinh sira ngay 12 thang 3 nam 2025; Chap nhan dang ngay 26 thang 4 nam 2025

Tém tit: Nghién ciru vé sy hai 10ng cua sinh vién 1a mét trong nhilng nhiém vu quan trong cia
cac t churc gido duc noi chung nham dua ra cac chién luge vé dich vu dao tao dé dap tmg nhu ciu
ctia ngudi hoc. Nghién ciru nay duge thuc hién nham tim hiéu cac yéu té anh hudéng dén sy hai
long cua sinh vién vé6i chét luong dich vu ddo tao tai Trung tam lién két FPT Swinburne Viét Nam
co s& Ha Noi. Sir dung mé hinh SERVPERF véi 05 tiéu chi: Su tin cdy, su bao dam, sy dong cam,
kha nang dap tmg va phuong tién hiru hinh nham do ludng chit luong dich vu dao tao; nghién ciru
nay tim hiéu xem cac yéu t6 trén c6 anh hudng dén sy hai 10ng cua sinh vién d6i voi chit lugng
dich vu dao tao hay khong. Dir liéu nghién ctru duoc thu thap théng qua khao sat 210 sinh vién tur
nam nhét t6i ndm cudi tai Swinburne Viét Nam co s& Ha Noi. Két qua nghién ctru di chi ra 4 nhan
td anh huong dén sy hai long cua sinh vién dbi v6i chat luong dich vu dao tao, bao gdm: su bao
dam, sy ddng cam, kha nang dap tmg va su tin cdy, trong khi d6, phuong tién hiru hinh c¢6 anh
huéng nghich chiéu téi sw hai long cua sinh vién di véi chat luong dich vu dao tao.

Tir khéa: dich vu dao tao, chét luong dich vu dao tao, chuong trinh lién két quéc té, Swinburne
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Viét Nam, bang qudc té.

1. Mé dau

Trude day, gido duc thuong dugc hiéu don
gian 12 mét qué trinh dao tao con ngudi, khong
phai 1a mot hoat dong mang tinh thuong mai
hodc lgi nhudn. Ngay nay, dudi tac dong tir nén
kinh té thi truong, giao duc da tréd thanh mot
loai hinh “dich vu giao duc”. Tai phan cép dai
hoc, sinh vién va phu huynh tr¢ thanh nhitng
khach hang c6 thé dau tu va Iya chon mot nha
cung cap dich vu gido duc phu hgp nhét véi nhu
cau va kha nang chi tra cia ho.

Trong nhitng ndm gin day, xu hudng lya
chon cac chuong trinh dao tao ctr nhan lién két
véi cac truong dai hoc nudc ngoai ngay cang

* Tac gia lién hé.
Dia chi email: HungNV125@fe.edu.vn
https://doi.org/10.25073/2588-1159/vnuer.4971

tro nén phé bién. Sinh vién khong chi dugc hoc
theo chuong trinh dao tao bang tiéng Anh theo
céc tiéu chuén quéc té, ma béng cép nhan duoc
cling c6 gia tri tuong duong tai truong dai hoc
nude ngoai thuc hién hop tac dao tao.

Trung tdm lién ké FPT Swinburne
(Swinburne Viét Nam) dugc biét dén 1a mot
trong nhitng don vi lién két non tré giita Truong
bai hoc FPT va Truong Pai hoc Swinburne,
Australia. Thanh 1dp tr nam 2019, dén nay, sb
luong hoc vién theo hoc 1én tdi hon 2000 sinh
vién tai ca 03 co sé: Ha Noi, Thanh phé Ho Chi
Minh, Pa Nang. Véi 03 nganh dio tao chinh
gdém: kinh doanh, Céng nghé thong tin, Truyén
thong. Sinh vién khi theo hoc tai Swinburne
Viét Nam s& nhan duoc béng cu nhan cua
Swinburne Australia - Top 285 nhirng truong
dai hoc hang dau thé giéi (Bang xép hang cac
truong dai hoc cua QS, 2024).
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Dé c6 thé tuyén sinh nguoi hoc thanh cong,
qua d6 thiic ddy ngudn thu cho co s¢ dao tao
thong qua hoc phi, Swinburne Viét Nam cin
phai tang cuong sy hai long cia sinh vién vdi
chét luong dich vu dao tao, thong qua dé co thé
ling nghe tiéng ndi ciia sinh Vién vé dich vu
dao tao nha truong dang cung cip dé biét sinh
vién mudn gi va can gi. Vi Iy do trén, nghién
ctru nay dugc thyc hién nhidm danh gia sy anh
huéng cia cac yéu td anh huong dén sy hai
long cuia sinh vién d6i voi chit luong dich vu
dao tao tai Swinburne Viét Nam co s& Ha Noi.

2. Téng quan nghién ciru
2.1. Khdi qudat vé dich vu

Dich vu la nhitng hoat dong hay lgi ich ma
doanh nghiép c¢6 thé mang lai cho khach hang
nham thiét 1ap, cung cb, md rong nhitng quan
hé va hop tac lau dai voi khach hang [1]. Nhin
manh vao yéu tb trao ddi thi dich vu 13 viée tao
ra mot lgi ich vo hinh co ban, hodc 1a cua chinh
no6 hoac nhu mot yéu tb quan trong ctia mot san
phim hitu hinh, thong qua d6, dap tng mot
phin nhu cau da duoc x4c dinh [2].

Trong nén kinh té thi truc‘)‘ng, hoat dong
cung tng dich vu dién ra rat da dang, phong
phiti, nhung nhin chung, dich vu ¢6 05 dic diém
chinh nhu sau:

Tinh vé hinh: cac dich vu khong thé dugc
nhin théy, ném, cam nhan, nghe hodc ngui
trudce khi chung dugc mua.

Tink khéng thé tach roi: dich vu duge san
Xudt va tiéu thu ciing mét luc, diéu nay ciing doi
hoi rang cac dich vu khong thé tach roi khoi cac
nha cung cip.

Tinh khong thé luu trir. dich vu khong thé
duoc luu trit dé ban hodc st dung sau nay.

Tinh da dang: thuc té 1a chat luong dich vu co
thé thay doi rat nhiéu, tiy thudc vao ngudi cung
cap chung va khi nao, & dau va nhu thé nao.

Su tham gia cta ngudi dung: ngay cad khi
ngudi dung khong bit bude phai & mot dia diém
noi dich vu dugc thuc hién, nguodi dung van
tham gia vao cac hoat dong san xuat dich vu.

2.2. Khdi qudt vé chat lrong

C6 nhiéu dinh nghia vé chét lugng, nhung
cho dén nay, hau hét cac khai niém nay khong
mau thudn véi nhau. Chat luong 1a mot khai
niém phé bién duoc dic trung boi sy phu hop
VGi cac yéu cau hay dic tinh nhat dinh [3, 4].
Khai niém nay phan anh chét lugng phu thude
vio yéu cau hay nhu cau ciia ngudi tiép nhan
trong hoat dong tiéu dung san phém hodc dich vu.

Dinh nghia cht lugng dudi goc nhin so
sanh va kha nang dap Gng cua hang hoa va dich
vu thi: chat luong thé hién su vuot trdi cua hang
hoa va dich vu, dic biét dat dén mirc do nguoi
ta co thé thoa man moi nhu ciu va lam hai long
khach hang [5].

Theo tiéu chuan ISO 9000:2015, tai diéu
khoan 3.6.2, muc co sO& va tr vung co néu:
“Chét luong 1a mirc d6 cliia mot tap hop cac dac
tinh vén c¢6 cua mot dbi twong dap tmg cac yéu
cau”. Cac dic tinh duoc 1y giai 1a cac dic tinh
vat ly, cam quan, hanh vi, thoi gian va chirc
nang; dbi tuong duoc hiéu nhu mot hang muc
thuc thé, c6 nghia 1a bat ki diéu gi c6 thé cam
nhan duoc hodc nhan biét duoc: yéu ciu 1a
nhitng nhu cau hodc mong doi dugc tuyén b,
ngam hiéu chung hoic bét budc [6].

Trong linh vuc gido duc, chét luong duogc
coi 1a thude do phdn anh hiéu qua cia chuong
trinh ddo tao, su cam két ciia Nha truong va kha
ning dap tmg cua can bd gido vién ddi véi cac
yéu cau ciia ngudi hoc so v6i hoc phi chi tra.
2.3. Chat luong dich vu

Chat luong dich vu khong chi chiu anh
hudng boi nhimg trai nghiém vé chét luong k¥
thuat dung dé danh gia Ia san pham tot hay x4u
ma con chiu anh hudng bdi cdm nhan vé chat
luong chic ning ciing nhu két qua qua trinh
danh gia san phim ctia ngudi tiéu dung [7].

Chat lwong dich vu duoc hiéu 1a sy khac
biét gittra mong doi va cam nhdn cua khach
hang vé dich vu d6. Néu mong doi cia khach
hang th?ip hon cam nhan dich vu thi chat lugng
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dich vu duoc xem 14 khién cho khach hang hai
long va nguoc lai [8].
Chat luong = Muc do thod man
(Quality = Satisfaction)
Mtc 36 thoa man = Cam nhan — Ky vong
(Satisfaction = Perception — Expectation)

2.4. Chat luong dich vu dao tao

Giao duc 1a mdt loai hinh dich vu trong cac
nganh kinh doanh ctia nén kinh té gin véi cac
hoat dong dao tao cu thé, vi du nhu cung ca‘ip tai
lidu, cung cdp chuong trinh giang day dai han
va cac khod hoc ngén han pht hop voi muc tiéu
va mong mudn cia ngudi hoc. Qua trinh gido
duc va dao tao c6 sy tham gia cua nhiéu bén
hitu quan va phi hitu quan nhu: co s& vat chit
(trudng, 16p, trang thiét bi dao tao,...), chuong
trinh giang day (ndi dung dao tao), con nguoi
(giang vién, hoc vién, can bd nhan vién phong
ban hd trg,...). C6 rat nhidu loai hinh dich vu ¢6
thé phuc vu cho ngudi hoc ma thong qua do,
ngudi hoc st dung dé dat duoc muc dich
ctiia minh.

Nhiu nghién ctru truée day da chi ra ring
chét luong dich vu la yéu td quan trong, anh
huong dén sy hai long cua khach hang trong
moi truong dich vu, bao gém ca gido duc. Khi
cac yéu td nhu sy tin cay, su déng cam va kha
nang dap ung cua dich vu dugc cai thién thi
murc do hai long cta sinh vién ciing s€ tang lén
[9]. Sinh vién cam thdy hai 1ong hon khi ho yéu
cau cua ho veé cac dich vu dao tao duoc dap ung
boi gidng vién va can bd nhan vién truong hoc
[10 11]. Nhu'ng két qua nghién clru trén cing
¢ quan diém rang dé danh gia sy hai long cua
sinh vién véi chat luong dich vu dao tao, can do
ludng dugc danh gia cua sinh vién véi cac yéu
td cAu thanh nén chit lugng dich vy dao tao. Do
do, trong nghién ctu nay, tac gia st dung mo
hinh SERVPERF dé danh gia mic d6 hai long
ctia sinh vién voi 5 cdu thanh cta chat lugng
dich vu dao tao bao g(‘”)m: su tin cdy, sy bao
dam, mirc ¢ phan hoi, sy déng cam va phuong
tién hiru hinh .

2.5. Po luong chat lwong dich vu dao tao

M6 hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor
[12] duogc thiét ké nhim do luong chat lwong
dich vu bang cach do lwdng mirc d6 cam nhdn
cua nguoi tiéu dung vé dich vu dya trén 5 thanh
t6: reliability (sw tin cdy), assurance
(su bao dam), tangibles (phuong tién hitu hinh),
empathy (sy ddng cam), responsiveness
(kha nang dap tng). Mo hinh nay cling thuong
duoc sir dung dé do luong chét luong dich vu
dao tao dugc cung cip bdi cac co s¢ gido duc
dao tao [13]. Trong linh vyc gido duc, sy tin
cay cua dich vy dao tao thé hién co s6 giao duc
dao tao c6 kha ning cung cip cac dich vu dao
tao theo ding tuyén bd gia tri, c6 quy trinh cung
cép dich vu dao tao kip thoi, phu hop va ¢co su
giao tiép hiéu qua giira can bd gido vién nha
truong va sinh vién. Kha nang dap Ung cua
dich vu dao tao thé hién & sy sin long cung cip
dich vu dao tao kip thoi, hd tro sinh vién nhanh
chong, va ludn chia sé kién thirc va kinh
nghiém cho sinh vién. Sy bao dam cua dich vu
dao tao chinh la trinh d§ chuyén moén cao, k¥
nang su pham chuyén nghiép, va k¥ nang gidi
quyét hiéu qua cac van dé& phat sinh cua sinh
vién trong qua trinh theo hoc cua cac can bd
gido vién cua co s gido duc. Su ddng cam cua
dich vu dao tao thé hién mirc do quan tdm ma
co s& gido duc danh cho sinh vién, vi du nhu
kha ning lang nghe sinh vién, hiéu cac tam tu
nguyén vong cua sinh vién, ghi nhan thanh tich
hoc tap, tu van, hd tro sinh vién. Cubi cung,
phuong tién hitu hinh cta dich vu dao tao thé
hién cac khia canh co thé quan sat dugc cua
dich vu dao tao nhu co s& vét chit cua giang
duong, thu vién, phong thuc hanh, hoc liéu, hay
cac ung dung hoc tap b6 trg cho sinh vién.

Trong nghién clru nay, cac tac gidi lya chon
ké thira md hinh SERVPERF d¢ do luong mirc
d6 danh gia cta sinh vién vé timg thanh té ciu
thanh chét lwong dich vu dao tao va sy hai 1ong
cta sinh vién ddi voi chét luong dich vu dao tao
cua Swinburne Viét Nam co s¢ Ha Noi. Thang
do cu thé dugc ké thira tir [23] va thao tac hod
cho phu hop véi truong hop chét lwong dich vu
dao tao cua Swinburne Viét Nam va dugc trinh
bay chi tiét & Bang 1.
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Bang 1. Thong ké gia tri trung binh ciia céc bién trong mé hinh nghién ctru
Gia Giatri
Nhan ” , tri trung
X Bien quan : N
to en quan sat trung binh
binh | chung
Chuong trinh dao tao Swinburne c6 chuan dau ra rd rang. 3,9
Céc mén hoc dugc sap xép va thong bao ddy du cho sinh vién. 3,87
Su tin Céc cam két vé phan bd thoi gian dao tao va trai nghiém thuc té 39
ééy doanh nghiép dugc Swinburne thyc hién day du. ' 3,88
. Quy chuan dio tao chuyén giao tir Swinburne Uc nhu cam két. 3,95
Kho4 hoc bit bude: “Cong dan toan cau” dam bao dau ra tbi thiéu 379
6.5 IELTS gilp sinh vién du diéu kién chuyén nganh. '
Cac thong tin trén website va kénh social (Facebook, Instagram) 366
ctia Swinburne Viét Nam da dang va thuong xuyén dugc cap nhat. !
Kha Cac hé théng hd tro hoc tap: Canvas, SwinX dap ung hiéu qua nhu
5 A A Lt tea e 3,84
rg{ng cau hoc tap va khai thac tai liéu cta sinh vién. 384
ap L s ) ) Lz ’
g Giao vién than thién, san sang chia sé kinh nghiém, kién thirc va 409
hd trg sinh vién trong va ngoai gio hoc. ’
Sinh vién duoc thong bao diy di ké hoach va noi dung giang day. | 3,78
Can b quan ly (ban gidm hiéu, truong khoa, chti nhiém by mon) 343
giai quyét thoa dang cac yéu cau cta sinh vién. '
Gi4o vién c6 trinh d6 chuyén mén cao, kién thirc chuyén sau. 3,63
Ki ning su pham cua gi4o vién tt, phuong phap day dé hiéu. 3,71
Céch thirc danh gia két qua hoc tap cta giéo vién danh cho sinh 359
Su bdo | vién la cong tam, chinh xac. ’ 348
dam | gy bo phong dao tao ton trong sinh vién va hd tro giai dap triét dé 313
cac van d& hoc vu theo dung thoi gian quy dinh (1 ngay). '
Can bo phong dich vu sinh vién luén niém no, nha nhan khi tiép 35
nhan va xir Iy cac van dé thic méc vé méi trudng hoc tap. '
Nhan vién phu trach tu van nghé nghiép tu van chuyén sau vé nhu 34
cau dinh huéng va lua chon nganh cua sinh vién. '
Swinburne Viét Nam ghi nhan nd lyc caa sinh vién théng qua hoat 356
dong vinh danh céc ca nhan va tap thé xuat sic trong timg ki hoc. '
Phong dich vu sinh vién Swinburne luén thé hién su quan tim va 371
d§u hd tro t6i cac chuong trinh do cdu lac bd sinh vién t6 chirc. ' -
ong .. L ;
cam Phong dao tao nam bat duge tinh hinh hoc tip cua ting sinh vién 35
va dua ra cac hd tro cén thiét. :
Su két ndi va trao déi thong tin vé két qua hoc tap gitra Nha truong
N - A \ \ A A - 3!44
- phu huynh va sinh vién dugc Nha truong thuc hién déu dan.
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Hoat dong tu van nghé nghiép chuyén nghiép, dap tmg tét nhu cau 394
tim hiéu va lya chon cua sinh vién. ’
Giang duong, phong thuc hanh trang bi cac phuong tién giang day 5 42
hién dai, phuc vu t6t nhu cau hoc tap cta sinh vién. '
Phuong | Thu vién c6 ngudn tai liéu tham khao phong phu, cap nhat. 2,5
tié . .z . n
ﬁ;ﬁ Khéng gian hoc tap rong rdi, so lugng sinh vién 16p hoc hop 1y. 2,31 2,60
hinh Gido trinh/tai liéu hoc tap mén hoc dugc cung cap day du. 3,2
Cac tng dung tién ich nhu: Canvas, website, kha nang truy cap 3.09
internet phuc vu hiéu qua viéc hoc tap (bién bi loai) '
Su hai | Chuong trinh dao tao dap g duoc ky vong ca nhan sinh vién. 3,46
'0?9 Dich vy hd tro dao tao dap tmg t6t nhu ciu cua sinh vién. 3,67
voi
chat S o 3,59
lwong Tong the, ban hai long vé chat lwong dich vu dao tao tao tai 365
dich vu | Swinburne. ’
dao tao

2.6. Sy hdi long cua sinh vién doi voi chat
luwong dich vu dao tao

Nhiéu dinh nghia vé& su hai long dugc xdy
dung dua trén bi canh va goc nhin cua cac nha
nghién ctru. Sy hai long 1a phan (ng ctia nguoi
tiéu ding ddi véi viéc doanh nghiép dap tng
nhiing mong muén cia ho [14]. Déi véi dich vu
dao tao tai cac truong dai hoc, sinh vién la
nguoi tiéu dung chinh cac dich vu do trudng dai
hoc cung cép, do d6 viéc lam hai long céc nhu
cu cta sinh vién déi véi cc dich vu dao tao 1a
mot trong s cac muc tiéu quan trong nhét cua
cac truong dai hoc. Pidu ndy yéu cau cac
truong dai hoc phat trién cac hoat dong dé can
bang giita nhu cAu ngdy cang cao ctia sinh vién
dbi v6i dich vu dao tao cac truong cung cip
[15]. Do d6, danh gia Panh gia cia sinh vién doi
v6i chat lugng dich vu dio tao 1 can thiét dé co
do luong mirc d6 hai long cta sinh vién [16].

Pi c6 nhiéu nghién ctru chi ra mdi lién hé
giita chat lwong dich vu va sy hai 1ong cua
khach hang [17]. Trong linh vyc gido duc dai
hoc, sinh vién dugc coi la khach hang quan
trong nhat str dung va danh gia chat lugng dich
vu dao tao. Mot sd nghién ctru da chi ra sy hai
long cua sinh vién chiu tic dong boi mot sd
nhan t6 lién quan dén chat luong dich vu dao

tao nhu giai quyét cic thic mic va khiéu nai
cta sinh vién mot cach thiu dao [18]; su bao
dam chét luong dich vu dao tao va cac dich vu
hd tro [19]; moi trudng hoc tip, canh quan
khuon vién truong hoc, ung dung cong nghé
hién dai [20]; d6i ngii giang vién trinh do cao,
doi ngli can bd nhan vién phu trach hoat dong
sinh vién c6 k¥ nidng lam viéc chuyén nghiép
[21]. Do d6, cac truong dai hoc can phai cai
thién cdc nhan t6 ca vo hinh 13n hitu hinh lién
quan dén chat luong dich vu dao tao dé c6 thé
nang cao muc do hai long cta sinh vién. Tt cac
lap luan trén, cac tac gia dé xuat cc gia thuyét
nghién ctru sau:

i) Gia thuyét H1: danh gia cua sinh vién vé sy
tin cay cua dich vu dao tao c6 anh hudng thuan
chiéu t6i su hai long v6i chat luong dich vu dao
tao cua sinh vién Swinburne co s& Ha Noi;

ii) Gia thuyét H2: danh gia cua sinh vién vé
kha nang dap tng cia dich vu dao tao cé anh
huong thudn chidu t6i sy hai long véi chat
luong dich vu dao tao cua sinh vién Swinburne
co s& Ha Noi;

iii) Gia thuyét H3: d4nh gia ciia sinh vién vé
su bao dam cua dich vu dao tao c6 anh huong
thuan chiéu t6i su hai long véi chét lwong dich vu
dao tao cia sinh vién Swinburne co sé Ha Noi;
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iv) Gia thuyét H4: danh gia cuia sinh vién vé
su déng cam cua dich vu dao tao c6 anh hudng
thuan chiéu t6i sy hai long véi chit luong dich
vu dao tao cua sinh vién Swinburne co s&
Ha Noi;

v) Gia thuyét H5: danh gia cua sinh vién vé
phuong tién hitu hinh ¢6 dnh huong thuan chiéu
t6i sy hai long v6i chit lwong dich vu dao tao
cua sinh vién Swinburne co sé Ha Noi.

Sy tin cay
cua DVDT

Kha nidng
dap ing cua
DVDT

Su bao dam
cia DVDT

Phuong tién
hiru hinh
cua DVDT

Su hai long
cua sinh
vién déi véi
CLDVDT

_ Hinh 1. M6 hinh 1y thuyét.
Luu y: chat lugng dich vu dao tao: Chat luong dich
vu dao tao.

3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Péi twong nghién ciru

Céc nhan té anh hudng t&i sy hai 1ong cua
sinh vién d6i véi chat lwong dich vu dao tao tai
Swinburne Viét Nam co s& Ha Noi.

3.2. Pham vi nghién cutu

Vé thoi gian nghién ctru: nghién ctru tap
trung phan tich, danh gia thuc trang danh gia
cta sinh vién vé chit luong dich vu dao tao cua
Swinburne Viét Nam co s&¢ Ha No§i trong
03 nam tir 2021-2023 dua trén cac s liéu thir
cap, s liéu so cip duoc thu thip vao thang 4
nam 2024.

Vé khong gian nghién ctru: pham vi nghién
clru cua dé tai duoc gid1 han tai Swinburne Viét
Nam co s& Ha Noi: S6 02, phé Duong Khué,
Mai Dich, Cau Gidy, Ha Noi.

3.3. Phuong phap nghién curu

Nghién ctru dugc st dung phuong phap
dinh luong thong qua khao sat sinh vién tir nam
nhat t¢i ndm cudi ctia Swinburne co s& Ha Noi.
Béng hoi khao sat duoc chia thanh 02 phan:

Phan 1: gém 4 cau hoi vé nhan khau hoc
bao gém: gidi tinh, nam hoc, nganh hoc va thu
nhap (néu co) cia sinh vién dang theo hoc tai
Swinburne Viét Nam co s Ha Noi.

Phin 2: gém cac ciu hoi vé danh gia cua
sinh vién vé& chat luong dich vu dao tao tai
Swinburne Viét Nam co sé Ha Noéi dua trén mo
hinh SERVPERF. Tac gia st dung thang do
Likert 5 cip do (1= Rét khong hai long toi
5 = RAt hai long) dé do luong cac bién quan sat
doc 1ap theo 5 nhom nhén t6 gdm: sy tin cay
(5 bién quan sat), kha ning dap tng (4 bién
quan sat), sy bao dam (7 bién quan sat), su
ddng cam (5 bién quan sat), phuong tién hitu
hinh (5 bién quan sat). Bién phu thudc 1a sy hai
long cua sinh vién ddi v6i chat luong dich vu
dao tao, va dugc do ludong théng qua 3 bién
quan sat [22].

3.3. C& mau va phuong phdp chon mau

Pé mau nghién ctru dat dugc do tin cay thi
mAu can phai c6 kich thude tdi thiéu 1a gip 5
lan tong sé bién quan sat [23]. Trong nghién
clru nay, tong s6 bién quan sat 1a 29, do do co
mau tdi thiéu cia nghién ciru nay can phai dat
duoc 1a: 29 x 5 = 145 phiéu diéu tra.

Dé thu dir liéu, bang hoi khao sat truc tuyén
da duoc giri toi email clia tit ca cc sinh vién
thugc 03 khoa: Kinh doanh, Cong ngh¢ thong
tin va Truyén thong vao thang 4/2024. Tac gia
thu dugc 210 phiéu diéu tra hop 1& nén tinh dai
dién ctia mau dugc dam bao cho viée thuc hién
nghién ctru tai Swinnburne Viét Nam co sé Ha
Noi. Dé phan tich dugc két qua khdo sat, tic gia
tién hanh mi hoa bang hoi véi cac cau hoi dong
dé phan tich trén phan mém SPSS 24.0.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Thong ké mé ta mau khao sat

Két qua khao sat 210 sinh vién cho thay: c6
111 sinh vién tham gia khdo sat la Nam, chiém
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52,9%, 93 sinh vién la nir chiém 44.3% va 6
phiéu lya chon giéi tinh khac chiém 2,9%.
Ciing theo théng ké mo ta, c6 91 sinh vién nim
cudi tham gia khao sat, chiém ti 18 16n nhat
43,3%, dimg ké tiép 1a sinh vién nim 2 véi 72
nguoi chiém 34,3% va sau cing 1a sinh vién
nam nhat co ti 18 22,4% tuong duong 47 phiéu.
Diéu nay cho phép két qua nghién ctru s& danh
gid dugc chinh xac hon vi sinh vién ndm hai va
niam cudi dd c6 khoang thoi gian trai nghiém
dich vu dao tao dai hon.

Khi duoc hoi vé thu nhap (néu co), trong sé
210 sinh vién tham gia khao sét, c6 tgi hon mot
nura sinh vién tra loi da co thu nhdp ngay trong
qua trinh hoc, cu thé 108 sinh vién tir nim nhat
t61 ndm cudi da co cong viéc lam thém chiém ti
6 51,4%. C6 thé thdy, da phan sinh vién
Swinburne kha nang dong khi vira tham gia hoc
tap va tich luy kinh nghiém thuc té.

Két qua thong ké mé ta vé thuc trang danh
gi4 ctia sinh vién vé cac thanh t6 ciu thanh chit
lugng dich vu dao tao va sy hai long cua sinh
vién d6i v6i chat lwong dich vu dao tao duoc
thé hién chi tiét trong bang sau:

C6 thé thdy sinh vién danh gia cao nhat vé
su tin cdy cua dich vu dao tao (vdi diém sb
3,88), trong d6 sb diém danh gia cao nhit ghi
nhan Swinburne Viét Nam da thuc hién quy
chudn dao tao chuyén giao tir Uc nhu cam két
(v6i1 gia tri trung binh 1a 3,95). Panh gi4d cua
sinh vién vé kha ning dap ung ciia chuong trinh

dao tao, mot thanh tb quan trong cua chét luong
dich vu dao tao ding thur hai (3,84), trong do
sinh vién cho rang danh gia cao nhét khia canh
gidng vién than thién, sin sang chia sé kinh
nghiem kién thirc va hd trg sinh vién trong va
ngoai gio hoc (4,09). Su dong cam dugc danh
gia cao tlep theo, trong d6 noi bat nhét 1a hoat
dong tu van nghe nghiép chuyén nghiép, dap
g t6t nhu cau tim hiéu va lya chon cua sinh
vién. T1ep theo, mirc d6 danh gia sy bao dam
cta dich vu dao tao dat diém trung binh 3,48,
trong d6 sinh vién danh gia cao nhat 1a ki ning
su pham cua giang Vvién. Hién tai, danh gia cia
sinh vién déi véi phuong tién hitu hinh 14 thap
nhét v6i gia tri trung binh 1a 2,6. Sinh vién thé
hién murc d6 hai long dbi véi chét lugng dich vu
dao tao twong ddi cao, voi diém danh gia dat 3,59.

4.2. Kiém dinh do¢ tin cdy cua thang do

Nhom tac gia st dung hé s& Cronbach’s
Alpha dé danh gia do tin ciy cua thang do. Két
qua phén tich tir Bang 2 cho thiy: blen quan sat
HH.5 c¢6 hé sb tuong quan bién tong bing
0,073 < 0,3 nén blen nay duoc loai khoi phan
tich. Két qua thu Ve la cac nhan t6 quan sat con
lai déu dat yéu ciu vé do tin cdy voi chi sb
Cronbach’s Alpha > 0,6 va hé s6 tuong quan
bién tong cla tat ca cac bién ciia mdi thang do
déu > 0,3. Do d6, 28 bién quan sat con lai dugc
giir lai d& dua vao phan tich nhan té kham pha
EFA & budc tiép theo.

Bang 2. Két qua Cronbach’s alpha cua cac thang do

. TB thang do Phuong sai Hé sb tuong Cron
Ma hod | Bién quan sat néu loai thang do néu quan bién bach’s alpha
bién loai bién tong néu loai bién
Su tin cy cta dich vu dao tao: Cronbach's Alpha = 0,924
TC.1 15,51 11,926 0,855 0,897
Su tin TC2 15,54 11,838 0,863 0,895
cay
(TC) TC.3 15,51 13,514 0,652 0,934
TC.A4 15,46 11,905 0,857 0,896
TC5 15,63 12,206 0,788 0,910
Kha Kha nang dap tng cia dich vu dao tao: Cronbach's Alpha = 0,733
nre e | put 11,7 5,233 0,592 0,638
(DU) DU.2 11,52 5,093 0,526 0,671
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DU.3 11,28 5,187 0,490 0,692
DU.4 11,59 5,153 0,494 0,69

Su bao dam cua dich vu dao tao: Cronbach's Alpha = 0,791
BD.1 20,96 26,692 0,736 0,893
BD.2 20,76 28,45 0,637 0,904
Sg;r’jo BD.3 20,68 27,569 0,686 0,899
(BD) BD.4 20,8 27,258 0,669 0,901
BD.5 21,26 25,955 0,809 0,885
BD.6 20,89 26,427 0,739 0,893
BD.7 21,23 26,215 0,797 0,887

Su déng cam cua dich vu dao tao: Cronbach's Alpha = 0,791
DC.1 14,60 10,826 0,366 0,819
Su dong DC.2 14,44 9,444 0,63 0,731
o0 DC.3 14,65 9,740 0,544 0,761
DC.4 14,72 9,303 0,690 0,711
DC.5 14,22 10,373 0,677 0,728

Phuong tién hitu hinh cua dich vu dao tao: Cronbach's Alpha = 0,662

Phuong HH.1 11,10 8,450 0,35 0,516
tién hiru HH.2 11,02 7,794 0,429 0,470
i HH.3 11,21 6,721 0,569 0,370
HH.4 10,31 8,896 0,307 0,539
HH.5 10,43 9,979 0,073 0,662

Su hai long cua sinh vién ddi véi chét luong dich vu dao tao:

Su hai Cronbach's Alpha = 0,797

Iong HL.1 7,31 1,996 0,643 0,722
(HL) HL.2 7,10 2,056 0,615 0,752
HL.3 7,12 2,195 0,671 0,698

4.3. Phdn tich nhdn té khdm phd

Két qua phén tich nhan td kham pha (EFA)
(Bang 2) cho cac bién doc lap cho thay: cd 02
bién quan sat bi loai khoi phan tich 1a DC.5 va
DC.1 (phan tich EFA lan 2) do chénh léch hé s6
tai nhan t6 < 0,3. Vi thé, phan tich 23 bién quan
sat con lai do luong mirc d§ hai long cta sinh
vién d6i voi chat luong dich vu dao tao dugc
rit trich thanh 05 nhém nhan t6 v6i hé s6 KMO
= 0,804 > 0,5; Sig. = 0 < 0,5; Eigenvalue =
1,861 > 1, tong phuong sai trich bang 63,412%

> 50%; do d6 5 nhan té dugc trich ra c6 thé giai
thich duoc trén 63,412% su bién thién cua di
lidu. Do d6, két qua EFA lan 2 thich hop cho
phan tich hoi quy & budc tiép theo.

Thuc hién phan tich EFA cho bién phu
thudc cho thiy ca 3 bién quan sat duoc tai 1én 1
nhan t6 duy nhat, véi hé s6 KMO = 0,707 > 0,5;
Sig = 0 < 0,5; Eigenvalue = 2,142 >1; phuong
sai trich be‘ing 71,394% > 50%; do do, bién phu
thuc co thé giai thich duge 71,394% su bién
thién cua dir liéu.
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4.4. Phén tich hoi quy tuyén tinh bgi

Két qua tom tét md hinh hdi quy tuyén tinh
boi cho thdy, hé s6 R? = 0,570 > hé s6 R? hiéu
chinh = 0,559. Diéu nay chimg to mé hinh hdi
quy dugc thyuc hién véi 5 bién doc 1ap giai thich
duoc 55,9% su bién thién cua bién phu thudc

(su hai long cua sinh vién d6i véi chit luong
dich vu dao tao). H¢ s6 Durbin — Watson =
1,797, nam trong khoang tir 1,5 dén 2,5 nén
khong co6 hién tuong ty twong quan chudi bac
nhit xay ra (Bang 3).

Bang 3. Tém tit mo hinh®

M6 . Sai s chuén Kiém dinh
. R R? R? diéu chinh .

hinh udc lugng | Durbin-Watson
1 |0,755*| 0,570 0,559 0,45633 1.797

a. Bién doc lap: (Hang sd), phuong tién hiru hinh, sy bao dam, kha nang dap tmg,
su tin cdy, sw dong cam; b. Bién phu thudc: sy hai long

Kiém dinh ANOVA cho thiy gia tri kiém
dinh F = 54,074 c¢6 muc ¥ nghia thong ké Sig.=
0,000 < 0,05 nhu vAy mé hinh hdi quy co ¥
nghia va phu hop

Két qua kiém dinh gia thuyét (Bang 4) vé
mdi quan hé giita bién doc lap su tin cdy va
bién phu thudc (su hai long cua sinh vién dbi
v6i chat lugng dich vu dao tao) cho thiy gia tri
p-value = 0,534 > 0,05 nén sy tin cdy khong
anh hudng dén su hai 1ong cua sinh vién dbi voi
chat luong dich vu dao tao, phu nhan gia thuyét
H1. Két qua kiém dinh cic gia thuyét con lai
cho thay gié tri p-value déu nhé hon 0,05; do d6
kha nang dap ung, sy bao dam, su déng cam,
phuong tién hitu hinh co6 tac dong thuan chiéu

dén sy hai 1ong cua sinh vién ddi véi chat luong
dich vu dao tao, khéng dinh cac gia thuyét H2,
H3, H4, H5. Hé sé VIF déu nhé hon 2, do vy
khong c6 da cong tuyén xay ra. Hé s beta hdi
quy chuin hoa duong, cho thiy ca 4 bién doc
lap (kha ning dap ung, su bao dam, sy dong
cam, phuong tién hiru hinh) c6 tac dong thudn
chidu t6i bién phu thudc (s hai long cua sinh
vién ddi véi chit luong dich vu dao tao). Dua
vao d6 1on cua hé sd hdi quy chuin hoa Beta,
thir ty mirc do tic dong tir manh nhét téi yéu
nhit cta cic bién doc 1ap t6i bién phu thudc
(su hai 1ong ciia sinh vién ddi véi chat lugng dich
vu dao tao) 1a sy dam bao, su déng cam, kha nang
dap ung, phuong tién hitru hinh. (Bang 3).

Bang 4. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh boi véi bién doc lap
la sy hai long cta sinh vién véi chat luong dich vu dao tao

M4 hod Bién Heé s6 hdi quy chuin hoa (Beta) | Muc ¥ nghia (Sig.)
Hing sb 0,017
TC Su tin cay -0,029 0,534
DU Kha nang dap ung 0,158 0,001
BD Su bao dam 0,644 0,000
DC Su dong cam 0,28 0,000
HH Phuong tién hitu hinh 0,035 0,448




44 L. T. T. Mai, N. V. Hung / VNU Journal of Science: Education Research, Vol. 41, No. 2 (2025) 34-46

4.5 Két qud kiém dinh sw khdc biét doi véi cdc
bién nhan khau hoc

Ve gidi tinh: két qua kiém dinh su khac biét
vé danh gia sy hai long theo gi6i tinh cho thay,
gia tri Sig. ciia kiém dinh Levene = 0,019 <
0,05 va Sig. cua kiém dinh Welch = 0,017 <
0,05. Vi thé, c6 thé két luan c6 su khac biét
gitta gioi tinh nam, nit va giéi tinh khac khi
danh gia sy hai long cia sinh vién voi chit
lwong dich vu ddo tao. Didu nay duoc thé hién
rd nhit qua bién quan sat BD5, khi gia trj trung
binh cua bién nay dat 3,13 khi sé lugng sinh
vién nam khong hai 1ong v6i su hd trg clia can
bd dao tao 1a nhiéu hon nit gidi, tur do kéo gia
trj trung binh xudng thip. Tuong tu voi bién
quan sat BD7 (gia tri trung binh 3,40) khi sinh
vién nam ciing t6 ra khong hai long vdi nhan
vién tu van nghé nghiép hon so v&i sinh vién
nit. Nguoc lai, tai bién quan sat DC4 (gia tri
trung binh 3,44) cho thay sO luorng sinh vién ni
khong danh gia cao su két ndi, trao ddi giita nha
truong — phu huynh va hoc vién hon so véi sinh
Vvién nam.

Vé nam hoc: két qua kiém dinh su khac biét
vé danh gia sy hai long theo ndm hoc cho thay,
gia tri Sig. cia kiém dinh Levene = 0,745 >
0,05 va Sig. cia kiém dinh F = 0,673 > 0,05. Vi
thé, c6 thé két luan khong c6 sy khac biét gitra
ndm hoc cua sinh vién trong danh gid sy hai
1ong cua sinh vién dbi voi chat lwong dich vu
dao tao.

Vé chuyén nganh: két qua kiém dinh su
khic biét vé& danh gia sy hai 1ong theo nganh
hoc ctia sinh vién cho thay, gia tri Sig. ctia kiém
dinh Levene = 0,073 > 0,05 va Sig. cta kiém
dinh F = 0,279 > 0,05. Vi thé, ¢6 thé két luan
khong c6 su khac biét gitta chuyén nganh hoc
cua sinh vién trong danh gia sy hai long cua
sinh vién véi chit lugng dich vu dao tao.

Vé thu nhdp: két qua kiém dinh sy khac biét
vé danh gia su hai 1ong theo phan loai sinh vién
c6 thu nhap hay khong cho thiy gié tri Sig. clia
kiém dinh Levene = 0,539 > 0,05 va Sig. cua
kiém dinh F = 0,825 > 0,05. Vi thé, co thé két
ludn khong cé su khac biét gitta sinh vién co

thu nhdp va khong c6 thu nhdp trong danh gia
sy hai long cia sinh vién doi véi chat luong
dich vu dao tao.

5. Thao luin

Chia khoa thanh céng cta cac doanh nghiép
n6i chung va t6 chirc gido duc ndi riéng dé la
khong ngirng ning cao chit lwong dich vy o tat
ca cac by phan nhim thoa min nhu ciu cua
khach hang mot cach tét nhit. Viéc lam hai
long khong chi gitip cho sinh vién tré thanh
nhiing khach hang trung thanh ctia Nha truong
ma con gia ting sy gioi thiéu cac khach hang
moi tir hoat dong truyén miéng.

Swinburne Viét Nam mong mudn cung cap
dich vu dao tao chat lwong tiéu chudn qudc té,
gin két nhu cdu cua thi truong vao trong
chuong trinh giang day, dam bdo sinh vién tét
nghiép dap tng ning luc va tiéu chuin quoc te
tré thanh top 2 chuwong trinh lién két quc té
hang dau tai Viét Nam tGi 2030.

Gia thuyét nghién ctru H1 “Suy tin cdy c6
anh huong cung chiéu toi su hai 1ong voi chit
luong dich vu dao tao cua sinh vién Swinburne
co s& Ha Noi” khong duoc chip nhan. Bén gia
thuyét nghién ctru con lai (tr He-Hs) dé xuét
ban dau dugc chép nhan. Két qua ndy nguoc
v6i két qua cia cac nghién ciu trude day
[9, 14, 15] c6 thé 1a do khach thé nghién ciru
mdi chi giéi han ¢ nhiing sinh vién dang theo
hoc tai truong va ho da tim hiéu k§ vé cac dic
diém cua chuong trinh dao tao va vé su tin cay
clia chuong trinh dao tao nén méi quyét dinh
mg tuyén vao hoc. Do d6 yéu té nay khong
dong vai tro quan trong dén sy hai long ciia sinh
vién v&i chit luong dich vu dao tao khi ho dang
theo hoc. Con lai 4 thanh t6 khac cAu thanh chat
luong dich vu dao tao nhu kha nang dap tng,
su bao dam, su d@)ng cadm va phuong tién hitu
hinh déu duoc két luan co anh hudéng thuén
chiéu dén sy hai 10ng cua sinh vién dbi véi chat
luong dich vu dao tao.

Dua trén két qua nghién ctu, tac gia dua ra
thao luan mot sd vAn dé nham cai thién sy hai
10ng ctia sinh vién ddi v6i chét luong dich vu dao
tao tai Swinburne Viét Nam, cu thé nhu sau:
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i) Gidi phdp vé kha nang dép img: dua hoat
dong truyén thong, marketing chira nhidu noi
dung thiét thyc, ham lugng thong tin cao dé
khong nhitng dap mg nhu ciu thong tin cia
sinh vién ma con 1a mot kénh quang ba thuong
hi€u va gia tri tich cuc cia Nha truong;

ii) Gidi phdp vé si bao dam: phong dich vu
sinh vién va phong dao tao dong vai tro quan
trong trong viéc tao ra sy hai long ciia nguoi
hoc. Do d6, ddi voi phong dich vu sinh vién,
can phai ning cao hiéu qua hoat dong thong qua
viéc 6n dinh t6 chtrc nhan sy, cac thong bao gui
t6i sinh vién qua email can dugc xem xét cin
trong vé ndi dung va hinh thirc trinh bay. Phong
dich vu sinh vién can xtc tién cac chuong trinh
trao ddi, lién két voi cac truong dai hoc qubc té
dé sinh vién c6 co hdi giao luu, co sat, trao ddi
kién thic. Thém vao do, can cai thién chat
luong dich vu cia hai phong nay khi thuc hién
tiép xtic va cung cap dich vu véi sinh vién nam.
Déng thoi, cac hoat dong trai nghiém, kién tap
thuc té tai cac doanh nghiép cAn duoc nha
truong déy manh. Céc su kién t6 chirc cho sinh
vién can duoc truyén thong manh me, trudc,
trong va sau sy kién dé thu hut sinh vién tham
gia, tao nén hinh anh mot trudong dai hoc qudc
té ning dong, s6i nbi. Béi voi phong dao tao,
cac can bo can phai chu dong trong viéc két ndi,
chia s¢ thong tin v6éi phy huynh va sinh vién.
bam bao cac yéu cau cua sinh vién v6i cac van
dé hoc tap can duoc xur 1y triét dé theo dung
thoi gian quy dinh (01 ngay);

iii) Giai phap vé sw dong cam: Swinburne
Viét Nam can nang cao chit luong hoat dong
CLB bang cach Iva chon 1-3 CLB cac linh vuc
hoc thuat, thé thao, tranh bién dé phat trién co
trong tAm va chidu sau. Cac CLB nay trudc hét
phai tao ra gia tri cho sinh vién trong chinh
CLB d6, dong thoi xay dung cong dong sinh
vién nhiéu mau sic, ning tdm gia tri thuong
hi€u cho Swinburne Viét Nam. Hon nita, trong
viéc xdy dung mdi quan hé va két ndi giira nha
truong — phu huynh va hoc vién, Swinburne
cling can quan tam, trao d6i voi gia dinh cac
sinh vién, dé dam béo thong tin dugc dién ra
xuyén sudt, co hiéu qua;

iV) Gidi phdp vé cic yéu t6 hiru hinh:
Swinburne 1a mét chuong trinh dao tao quéc té,

vi thé giai phép lién quan toi co s vat chat 1a
van dé can phai duoc uu tién khi dat trong bi
canh mac chi phi sinh vién phai dong dé theo
hoc 1a khéng hé nho. Vi vdy, Swinburne Viét
Nam can nang cip khu virc khéng gian phong hoc
va khdng gian sinh hoat chung, xay dung thu vién
c6 khéng gia rong va chita cac dau séch nghién
ctu cua tirng chuyén nganh can thiét. bd tri mot
khong gian sinh hoat cong ddng giéng nhu cac
trudng quoc té khac, tai day, sinh vién c6 khong
gian trao doi hodc tu hoc. Khu vyre ndy can trang
tri thém cdc bang tin ¢6 minh hoa hinh anh hoc
tap, ghi lai cac sy kién ndi bat cia sinh vién, doi
song sinh vién thuc té tai Swinburne dé tao moi
truong gan giii, than thién;

V) Mot s6 gidi phdp khdc: phong sang tao
dbi méi can ting cudng, md rong hon nita hoat
dong lién két voi cac doanh nghiép nhdm dua
md hinh hoc tap On the Job Training (tam dich:
hoc tap gin voi thyc tidn) dat hiéu qua thyc té.
Sinh vién c6 thé mg dung ngay kién thue duogc
hoc vao giai quyét cac bai toan cia doanh
nghiép, mo ra trién vong va co hdi viéc lam cho
chinh sinh vién va nang vi thé dao tao cua
Swinburne Viét Nam. Swinburne Viét Nam cAn
thue hién lién két voi cac co sé dao tao quéc té,
thoa thuan va trao ddi sinh vién cac khoa ngin
han. V&i loi thé xép hang ranking 285 cac
truong dai hoc hang dau thé giéi (Theo QS
Ranking 2024), Swinburne Viét Nam co thé mo
ra cac khoa hoc ngén han hodc hop tac vdi cac
truong dai hoc danh tiéng trong khu vic va trén
thé gidi.

6. Két luin

Nang cao chat luong dich vu va sy hai 1ong
ctia khach hang 1a muyc tiéu ma bat ki t6 chic
nao cling huong toi. Thong qua qua trinh
nghién ciru, tac gia da thu duoc két qua danh
gia tuong ddi toan dién cua sinh vién vé chat
luong dich vu dao tao va xac dinh dugc bon
nhom yéu t6 anh hudng dén su hai long cia
sinh vién ddi v4i chat luong dich vu dao tao cua
Swinburne Viét Nam co s& Ha Noi, bao gém:
kha ning dap tmg, sy bao dam, sy déng cam va
phuong tié€n hitu hinh cta dich vu dao tao.
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Tuy nhién mdt han ché cua nghién ctru nay

1a khach thé nghién ciru méi chi gidi han ¢
nhitng sinh vién dang theo hoc tai truong ma
chua thuc hién viéc diéu tra, phéan tich véi
nhom sinh vién da ra truong, doanh nghiép truc
tiép tuyén dung sinh vién Swinburne hay nhitng
danh gia cua phy huynh c6 con theo hoc tai day.
Diéu nay co thé khién cho két qua nghién ciru
con chua mang tinh phd quat va chua bao ham
thém nhiéu ¥ nghia sdu xa hon. Pay chinh la
nhitng diéu ma tac gia mong mudn s& duoc thdo
& trong cac nghién ciru tiép theo.
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