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THE SERVICE QUALITY OF HANOI UNIVERSITY OF INDUSTRY 
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TÓM TẮT 
Trên cơ sở tổng quan các nghiên cứu về thang đo chất lượng dịch vụ, nghiên 

cứu này đã lựa chọn thang đo HEDPERF để kiểm tra sự phù hợp trong đo lường 
nhận thức về chất lượng dịch vụ giáo dục của sinh viên thông qua khảo sát 296 
sinh viên đại học chính quy trường Đại học Công nghiệp Hà Nội. Sử dụng phần 
mềm SPSS phân tích bộ thang đo ban đầu, kết quả kiểm định thu được 27 biến 
quan sát cho yếu tố chất lượng dịch vụ theo năm khía cạnh (học thuật, cơ sở vật 
chất, vấn đề về chương trình, phi học thuật, sự tin cậy và đồng cảm); đồng thời, 
kết quả nghiên cứu cũng cho thấy có sự khác biệt trong đánh giá về chất lượng 
dịch vụ giữa sinh viên nam và nữ, giữa sinh viên ngành kinh tế, kế toán và ngành 
kỹ thuật.   

Từ khóa: chất lượng dịch vụ; giáo dục đại học; thang đo HEDPERF 
ABSTRACT 

On the basis of an overview on the scales of service quality, the articles 
applies the HEDPERF scale to investigate the conformity in measuring the quality 
of educational service at Hanoi University of Industry. The study is conducted 
through a survey of 296 full time students. Using the SPSS software together 
with the original scales, the results obtain 27 observed variables of service 
quality which are classified into 5 aspects (academic, facility, program issues, 
non-academic, reliance and empathy). The results also show differences in the 
evaluation of service quality between groups of female and male students, 
among students of economics, accounting and engineering.  
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1. GIỚI THIỆU 
Chất lượng dịch vụ trong ngành giáo dục là khái niệm 

tương đối phức tạp, khó để làm rõ, định nghĩa và xác định 
phạm vi, khía cạnh của chất lượng. Khái niệm chất lượng 
trong giáo dục đại học phức tạp, đa diện và thiếu một định 
nghĩa phù hợp. Theo đó, có nhiều cách để xác định chất 
lượng trong giáo dục đại học, mỗi định nghĩa đều có tiêu 
chí và quan điểm riêng (Harvey và Green, 1993). Theo 
Marshall và cộng sự (1996), để bắt kịp những thay đổi trong 
môi trường kinh doanh, cần tiến tới các phương pháp cải 

tiến chất lượng, tập trung vào người học; nhấn mạnh việc 
kết hợp các nguyên lý về cải tiến chất lượng vào chương 
trình giảng dạy nhằm đáp ứng nhu cầu của các bên có liên 
quan (sinh viên và người sử dụng lao động). Định hướng 
của các cơ sở giáo dục đại học để đạt được lợi thế cạnh 
tranh, Abdullah (2006), khẳng định rằng chất lượng dịch vụ 
xuất sắc sẽ trở thành một mục tiêu quan trọng đối với hầu 
hết các cơ sở giáo dục đại học. Do đó, việc đánh giá mức độ 
chất lượng dịch vụ để hiểu rõ các yếu tố khác nhau có ý 
nghĩa như thế nào sẽ tạo điều kiện cho các cơ sở giáo dục 
đại học có thể thiết kế dịch vụ của mình một cách tốt nhất.  

DeShields và cộng sự (2005), đã nhấn mạnh rằng giáo 
dục đại học phải tạo ra chất lượng dịch vụ cao và sự hài 
lòng của sinh viên nhằm đảm bảo sự bền vững trong môi 
trường dịch vụ cạnh tranh. Giáo dục đại học được coi là 
một “thị trường kinh doanh” mà chỉ thành công khi “khách 
hàng” (sinh viên) đang được cung cấp những gì họ muốn 
“mua”, ở mức mà họ cho là “chấp nhận được” (Brown và 
Mazzarol, 2009). Khi sinh viên được coi là "khách hàng 
chính" của một trường đại học (Hill, 1995), là người trực tiếp 
nhận dịch vụ được cung cấp, chất lượng dịch vụ được đánh 
giá dưới góc nhìn của sinh viên trở thành vấn đề quan 
trọng trong công tác quản lý của các trường đại học.  

Nghiên cứu này nhằm mục đích tìm câu trả lời cho hai 
câu hỏi: (1) Có những thang đo nào trong đo lường chất 
lượng dịch vụ giáo dục? (2) Sự phù hợp của thang đo 
HEDPERF (Abdullah, 2006) trong đánh giá chất lượng dịch 
vụ tại trường Đại học Công nghiệp Hà Nội từ quan điểm 
nhận thức của sinh viên như thế nào? 
2. CƠ SỞ LÝ LUẬN VÀ MÔ HÌNH NGHIÊN CỨU 

Các nghiên cứu đã định nghĩa chất lượng dịch vụ giáo 
dục đại học là sự đánh giá tổng thể của sinh viên về các 
dịch vụ nhận được. Chất lượng đó được thể hiện qua các 
hoạt động giáo dục ở cả trong và ngoài lớp học, bao gồm: 
hướng dẫn trong lớp học, sự tương tác của giảng viên với 
sinh viên, cơ sở giáo dục và sự liên hệ với quản lý (Allen và 
Davis, 1991; DiDominico và Bonnici, 1996; Holdford và 
Reinders, 2001…). Tuy nhiên, có sự đa dạng nhưng không 
tương đồng về phương pháp luận, các biến số được sử 
dụng để đánh giá chất lượng dịch vụ giáo dục (Leonard và 
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cộng sự, 2003). Các nghiên cứu về chất lượng dịch vụ giáo 
dục đã sử dụng nhiều thang đo khác nhau để đánh giá chất 
lượng giáo dục như: thang đo chất lượng dịch vụ 
(SERVQUAL) (Parasuraman và cộng sự, 1991); thang đo sửa 
đổi SERVQUAL (SERVPERF) (Cronin và Taylor, 1994); quy mô 
chất lượng giáo dục bậc cao (HEDPERF) (Abdullah, 2006); 
thang đo chất lượng giáo dục ngành kỹ thuật (EDUQUAL) 
(Mahapatra và Khan, 2007); đo lường chất lượng dịch vụ 
trong giáo dục đại học ở Ấn Độ (SQM-HEI) (Senthilkumar và 
Arulraj, 2011); thang đo EDUSERVE (Ramseook-Munhurrun 
và cộng sự, 2010). Mỗi một thang đo có những thuận lợi và 
bất lợi riêng, các yếu tố, kích thước của chất lượng được đo 
lường cũng khác nhau tùy thuộc vào cách tiếp cận và bối 
cảnh của nghiên cứu (bảng 1). 

Thang đo SERVQUAL và SERVPERF được áp dụng trong 
các lĩnh vực. Hai thang đo này được áp dụng trong lĩnh vực 
giáo dục thông qua sửa đổi một số mục cho phù hợp với 
tình hình và bối cảnh nghiên cứu (Gallifa và Batalle, 2010; 
Ramseook-Munhurrun và cộng sự, 2010; Sahney và cộng sự, 
2004, 2008; Yeo, 2008). Các thang đo còn lại được phát triển 
và sử dụng cụ thể cho từng nghiên cứu về giáo dục. Thang 
đo HEDPERF được phát triển như một công cụ đo lường chất 
lượng dịch vụ, chỉ ra các yếu tố xác thực của chất lượng dịch 
vụ trong lĩnh vực giáo dục đại học thông qua nhận thức của 
sinh viên (Abdullah, 2006). Theo đó, nhận thức của sinh viên 
về chất lượng dịch vụ là một cấu trúc gồm năm yếu tố: các 
khía cạnh phi học thuật; các khía cạnh học thuật; cơ sở vật 
chất; vấn đề về chương trình; sự tin cậy và đáp ứng. Thang 
đo EDUQUAL cũng đã được phát triển phù hợp với hệ thống 
giáo dục kỹ thuật thông qua việc xác định số lượng tối thiểu 
các hạng mục dịch vụ phù hợp với các bên có liên quan khác 
nhau trong lĩnh vực giáo dục kỹ thuật, gồm: sinh viên, cựu 
sinh viên, phụ huynh và nhà tuyển dụng (Mahapatra và 
Khan, 2007). SQM-HEI được phát triển để đánh giá chất 
lượng dịch vụ tại các cơ sở giáo dục bậc cao ở Ấn Độ thông 
qua việc sử dụng mô hình cấu trúc các yếu tố ảnh hưởng đến 
chất lượng giáo dục (Senthilkumar và Arulraj, 2011). 
EDUSERVE được phát triển dựa trên thang đo SERVQUAL 
thông qua nghiên cứu thực nghiệm tại các trường trung học 
ở Mauritius (Ramseook Munhurrun và cộng sự, 2010). Các 
công cụ trên được kiểm nghiệm thực nghiệm trên các khía 
cạnh học thuật và phi học thuật. 

Bên cạnh các mô hình phổ biến trên, một số nghiên cứu 
cũng đã xác định kích thước chất lượng dịch vụ cụ thể 

trong lĩnh vực giáo dục. Owlia và Aspinwall (1996), đã đưa 
ra một khung đo lường chất lượng giáo dục đại học, nhấn 
mạnh vào khía cạnh giảng dạy trong giáo dục kỹ thuật, bao 
gồm: nguồn lực học thuật, năng lực, thái độ và nội dung. 
Kwan và Ng (1999), đã cho thấy nội dung khóa học, sự quan 
tâm của sinh viên, phương tiện đánh giá, phương tiện 
giảng dạy, hoạt động xã hội và con người được xem như là 
các chỉ số về chất lượng dịch vụ trong giáo dục đại học ở 
Trung Quốc và Hồng Kông. Oldfield và Baron (2000), cho 
rằng chất lượng dịch vụ từ nhận thức của người học gồm 
ba khía cạnh, đó là: các yếu tố cần thiết (là những gì thiết 
yếu để sinh viên hoàn thành nghĩa vụ học tập); những yếu 
tố có thể chấp nhận được (điều mong muốn nhưng không 
cần thiết đối với người học); các yếu tố chức năng (có tính 

thực tế hoặc thực dụng). Holdford và Patkar (2003), đã xác 
định năm khía cạnh của chất lượng dịch vụ trong giáo dục 
dược phẩm, đó là: các nguồn lực, hành vi cá nhân của giảng 
viên, chuyên môn của giảng viên, truyền thông và quản trị 
khoa. Lagrosen và cộng sự (2004), đã chỉ ra bảy yếu tố về 
chất lượng dịch vụ trong giáo dục đại học, đó là: sự hợp tác 
giữa đơn vị; thông tin và phản hồi; các khóa học được cung 
cấp; đánh giá nội bộ; các phương tiện máy tính; hợp tác; so 
sánh các nguồn thông tin của thư viện. Zineldin (2006), đã 
mở rộng mô hình chất lượng chức năng và kỹ thuật của 
Gronroos (1984), thành một mô hình mới gồm năm yếu tố 
chất lượng: chất lượng của vật thể; chất lượng của quá 
trình; chất lượng của cơ sở hạ tầng; chất lượng của tương 
tác, truyền thông; chất lượng của khí quyển. Alves và Vieira 
(2006), cũng đã điều chỉnh thang đo SERVQUAL trong giáo 
dục và tìm ra cấu trúc năm chiều với các kích thước điều 
chỉnh gồm: độ tin cậy, hữu hình, danh tiếng, trình độ giảng 
viên, mức độ đi học. Singh và cộng sự (2008), đã đề xuất tổ 
chức và quản trị, nguồn lực tài chính, nguồn lực vật chất, 
quá trình dạy học và quá trình bổ sung, theo năm chiều 
kích thước về chất lượng. Angell và cộng sự (2008), cho 
rằng báo cáo kết quả học tập, giải trí, liên kết công nghiệp 
và chi phí là bốn yếu tố của chất lượng dịch vụ theo sinh 
viên sau đại học. 

Trên cơ sở tổng quan các nghiên cứu về thang đo chất 
lượng dịch vụ giáo dục, tác giả lựa chọn thang đo HEDPERF 
(Abdullah, 2006) để đánh giá chất lượng dịch vụ trường Đại 
học Công nghiệp Hà Nội từ nhận thức của sinh viên. Tác giả 
lựa chọn thang đo này bởi đây là một mô hình đa chiều 
được phát triển để cho thấy các thuộc tính của chất lượng 

Bảng 1. Tổng hợp các khía cạnh trong từng thang đo  
Thang đo Các khía cạnh của thang đo 
SERVQUAL Hữu hình; Độ tin cậy; Phản hồi; Bảo đảm; Đồng cảm (khoảng cách giữa nhận thức và sự kỳ vọng của khách hàng). 
SERVPERF Hữu hình; Độ tin cậy; Phản hồi; Bảo đảm; Đồng cảm (chỉ đo sự nhận thức của khách hàng mà không đo kỳ vọng). 
HEDPERF Các khía cạnh phi học thuật; Khía cạnh học thuật; Vấn đề về chương trình; Cơ sở vật chất; Sự tin cậy và đáp ứng. 
EDUQUAL Kết quả học tập; Phản ứng; Cơ sở vật chất; Phát triển nhân cách; Học thuật. 
SQM-HEI Phương pháp giảng dạy; Thay đổi môi trường trong yếu tố nghiên cứu; Biện pháp kỷ luật được thực hiện; Các hoạt động liên quan đến vị trí; Đánh giá 

tổng thể chất lượng dịch vụ và mức độ hài lòng. 
EDUSERVE Đồng cảm; Cơ sở vật chất của trường; Độ tin cậy; Phản ứng; Kỷ luật bảo đảm. 

(Nguồn: Tổng hợp của tác giả) 
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dịch vụ trong giáo dục đại học thông qua nhận thức của 
sinh viên. Mô hình HEDPERF nguyên thủy gồm 41 hạng 
mục được sử dụng để đại diện cho các khía cạnh khác nhau 
của dịch vụ giáo dục đại học, bao gồm: (i) Khía cạnh học 
thuật thể hiện trách nhiệm của giảng viên, nhà khoa học, 
như: có thái độ tích cực, kỹ năng tốt, tư vấn đầy đủ, có thể 
cung cấp phản hồi thường xuyên cho sinh viên, đội ngũ 
giảng viên có chuyên môn cao và giàu kinh nghiệm; (ii) Cơ 
sở vật chất, gồm các cơ sở, trang thiết bị, lớp học, cơ sở giải 
trí, vị trí, khuôn viên trường…; (iii) Vấn đề chương trình là 
các yếu tố về khả năng cung cấp các chương trình có uy tín 
và rộng khắp với cấu trúc linh hoạt, bằng cấp được công 
nhận, đáp ứng được nhu cầu của xã hội; (iv) Khía cạnh phi 
học thuật là các yếu tố cần thiết để sinh viên hoàn thành 

nghĩa vụ học tập và liên quan đến các nhiệm vụ, trách 
nhiệm được thực hiện bởi các nhân viên không phải là giáo 
viên (khả năng và sự sẵn lòng của nhân viên hành chính 
hoặc nhân viên hỗ trợ) thể hiện sự tôn trọng, cung cấp sự 
đối xử công bằng và bảo vệ thông tin bí mật; (v) Sự tin cậy 
và đồng cảm thể hiện vai trò quan trọng của khả năng tiếp 
cận và dễ liên lạc, tính sẵn sàng và tiện lợi, kỹ năng tư vấn, 
truyền thông tốt. 
3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

Phương pháp nghiên cứu định lượng, điều tra bằng 
bảng câu hỏi khảo sát được sử dụng để đo lường các biến 
tiềm ẩn. Phiếu khảo sát được thiết kế gồm hai phần: phần 
(1), đánh giá của người được hỏi về các khía cạnh chất 
lượng dịch vụ tại trường Đại học Công nghiệp Hà Nội gồm 
41 câu hỏi theo thang HEDPERF theo thang điểm Likert 5 
mức độ (từ 1 điểm tương ứng với trả lời là Rất không đồng 
ý cho đến 5 điểm tương ứng với trả lời là Rất đồng ý); phần 
(2), thông tin về giới tính và ngành học của người được hỏi. 
Đối tượng khảo sát là sinh viên năm cuối hệ đại học chính 
quy các ngành thuộc lĩnh vực kinh tế, kế toán và các ngành 
thuộc lĩnh vực kỹ thuật. Kết quả thống kê mô tả mẫu 
nghiên cứu được trình bày ở bảng 2. Tổng số phiếu phát ra 
là 400 phiếu, thu về 310 phiếu, số phiếu hợp lệ được đưa 
vào nghiên cứu chính thức là 296 phiếu. Dữ liệu thu thập 
được xử lý, phân tích bằng phần mềm SPSS để thực hiện 
các kiểm định T-test, độ tin cậy của thang đo và phân tích 
yếu tố khám phá. 
4. KẾT QUẢ VÀ BÌNH LUẬN 

Thống kê mô tả biến quan sát 
Kết quả thống kê mô tả (bảng 3) cho thấy, trong năm 

nhóm yếu tố, Khía cạnh về phi học thuật nhận được đánh 

Bảng 4. Kiểm định sự khác biệt trong đánh giá về các khía cạnh chất lượng dịch vụ giữa các đối tượng khảo sát theo giới tính và ngành học 
Khía cạnh Giới tính N Mean Std. Deviation Sig. (2-tailed) 

Học thuật Nữ 185 3,9178 0,27791  
Nam 111 4,0162 0,26885 0,003 

Cơ sở vật chất Nữ 185 3,9059 0,34265  
Nam 111 4,2919 0,32673 0,005 

Vấn đề chương trình Nữ 185 4,0141 0,29195  
Nam 111 4,3135 0,31174 0,001 

Phi học thuật Nữ 185 3,9135 0,19448  
Nam 111 3,2529 0,33456 0,003 

Sự tin cậy và đồng cảm Nữ 185 3,8953 0,24539  
Nam 111 3,9921 0,30492 0,005 

Khía cạnh Ngành học N Mean Std. Deviation Sig. (2-tailed) 
Học thuật Kinh tế, kế toán 157 3,9159 0,27724  

Kỹ thuật 139 3,9986 0,27373 0,011 
Cơ sở vật chất Kinh tế, kế toán 157 3,9019 0,34981  

Kỹ thuật 139 4,2187 0,35295 0,010 
Vấn đề chương trình Kinh tế, kế toán 157 4,0217 0,28963  

Kỹ thuật 139 4,2446 0,33883 0,002 
Phi học thuật Kinh tế, kế toán 157 3,9147 0,19603  

Kỹ thuật 139 3,3846 0,40672 0,013 
Sự tin cậy và đồng cảm Kinh tế, kế toán 157 3,8933 0,24507  

Kỹ thuật 139 3,9748 0,29610 0,011 
 

Bảng 2. Thống kê mô tả mẫu nghiên cứu 
Chỉ tiêu Số lượng Tỷ lệ (%) 

Giới tính Nữ 185 62,5 
Nam 111 37,5 
Tổng 296 100 

Ngành học Kinh tế, kế toán 157 53 
Kỹ thuật 139 47 
Tổng 296 100 

Bảng 3. Thống kê mô tả các biến quan sát 
Nhóm yếu tố Giá trị min Giá trị max Trung bình 

Khía cạnh học thuật 3 5 3,954 
Cơ sở vật chất 2 5 4,0506 
Vấn đề chương trình 2 5 4,1266 
Khía cạnh phi học thuật 2 5 3,6658 
Sự tin cậy và đồng cảm 2 5 3,9316 
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giá thấp nhất (giá trị trung bình là 3,6658); Vấn đề về 
chương trình nhận được đánh giá cao nhất (giá trị trung 
bình là 4,1266). 

 Kiểm định T-test được thực hiện để xem xét sự khác 
biệt trong đánh giá về các khía cạnh chất lượng dịch vụ 
giữa các đối tượng khảo sát theo giới tính và ngành học. 
Kết quả kiểm định cho thấy, đánh giá về các khía cạnh của 
chất lượng dịch vụ có sự khác biệt giữa sinh viên nam và 
sinh viên nữ, giữa ngành học thuộc lĩnh vực kinh tế, kế toán 
và kỹ thuật với mức ý nghĩa thống kê Sig. đều nhỏ hơn 0,05 
(bảng 4). 

Đánh giá độ tin cậy thang đo: Kết quả phân tích 
Cronbach alpha cho thấy, các thang đo đều đạt yêu cầu với 
hệ số tin cậy Cronbach alpha của các biến quan sát đều lớn 
hơn 0,6; tuy nhiên, 14 thang đo có hệ số tương quan biến-
tổng (item-total correlation) nhỏ hơn 0,3 nên bị loại, 27 
thang đo còn lại đạt yêu cầu với hệ số tương quan biến-
tổng lớn hơn 0,3 (bảng 5). 

Phân tích yếu tố khám phá: Kết quả ma trận xoay các 
yếu tố (bảng 6) cho thấy, các biến quan sát đều có hệ số tải 

yếu tố lớn hơn 0,35 (với số mẫu quan sát là 296). Như vậy, các 
biến quan sát được lựa chọn là phù hợp để đo lường yếu tố 
Chất lượng dịch vụ. Kiểm định KMO và Bartlett’s cho kết quả, 
chỉ số KMO bằng 0,768 thoả mãn điều kiện KMO lớn hơn 0,5 
do đó, phân tích yếu tố khám phá là phù hợp với tệp dữ liệu; 
kiểm định Bartlett cho giá trị Sig. nhỏ hơn 0,05 có nghĩa là, 
các biến quan sát có tương quan tuyến tính với yếu tố đại 
diện. Kiểm định mức độ giải thích của các biến quan sát đối 
với yếu tố Chất lượng dịch vụ cho kết quả trị số phương sai 
trích là 59,915%, có nghĩa là, có 59,915% sự thay đổi của yếu 
tố được giải thích bởi các biến quan sát. 

Bảng 6. Ma trận xoay các yếu tố 
Rotated Component Matrixa 

 Factor 
1 2 3 4 5 

1 0,782     
2 0,640     
3 0,563     
4 0,542     
5 0,440     

Bảng 5. Kết quả phân tích Cronbach alpha 
Latent 

variable Items Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach Alpha 
if Item Deleted 

Cronbach 
Alpha 

Học thuật 

Giảng viên không bao giờ quá bận để trả lời yêu cầu hỗ trợ của tôi. 0,553 0,579 0,694 
Khi tôi gặp vấn đề, các giảng viên tỏ ra rất quan tâm đến việc giải quyết vấn đề đó. 0,512 0,615  
Giảng viên cung cấp phản hồi về sự tiến bộ của tôi (nhận xét hoặc thông qua trả bài 
kiểm tra). 

0,575 0,596  

Giảng viên giảng dạy phân bổ thời gian cho việc tham khảo tài liệu. 0,520 0,684  
Giảng viên có trình độ học vấn và kinh nghiệm trong lĩnh vực tương ứng. 0,611 0,615  

Cơ sở vật chất 

Các cơ sở và trang thiết bị của nhà trường đều đầy đủ và cần thiết. 0,526 0,724 0,772 
Các cơ sở giải trí là đủ và cần thiết. 0,601 0,770  
Kích cỡ lớp học được giữ ở mức thấp nhất để cho phép sự chú ý cá nhân. 0,617 0,730  
Nhà trường có vị trí lý tưởng với cách bố trí khuôn viên trường hợp lý. 0,595 0,772  

Vấn đề về 
chương trình 

Nhà trường có các chương trình chất lượng xuất sắc. 0,667 0,780 0,747 
Nhà trường cung cấp các chương trình có uy tín cao. 0,519 0,740  
Sau khi tôi tốt nghiệp ra trường tôi có thể làm được việc. 0,608 0,703  

Phi học thuật 

Khi tôi gặp vấn đề, nhân viên hành chính thể hiện sự quan tâm chân thành trong việc 
giải quyết nó. 

0,658 0,811 0,815 

Nhân viên hành chính có sự chăm sóc và quan tâm tới sinh viên. 0,610 0,797  
Các yêu cầu/ khiếu nại được giải quyết nhanh chóng và có hiệu quả. 0,673 0,790  
Nhân viên hành chính không bao giờ quá bận để trả lời các yêu cầu hỗ trợ từ sinh viên. 0,601 0,798  
Các văn phòng hành chính giữ hồ sơ sinh viên chính xác và đảm bảo an toàn. 0,689 0,788  
Khi nhân viên hứa sẽ làm điều gì đó vào một thời điểm nhất định, họ sẽ làm như vậy. 0,652 0,811  
Giờ mở cửa của các văn phòng hành chính là thuận tiện cho tôi. 0,657 0,782  
Nhân viên hành chính có kiến thức tốt về các hệ thống/ thủ tục. 0,697 0,798  
Tôi cảm thấy an tâm và tự tin khi tiếp xúc hay có việc cần tới các văn phòng hành chính. 0,613 0,814  
Nhà trường cung cấp các dịch vụ cần thiết đều trong thời gian hợp lý và có kế hoạch. 0,584 0,789  
Sinh viên được đối xử bình đẳng và với sự tôn trọng của nhân viên. 0,595 0,815  

Sự tin cậy và 
đồng cảm 

Các nhân viên hành chính  tôn trọng sự bảo mật của tôi khi tôi tiết lộ thông tin cho họ. 0,522 0,654 0,754 
Nhân viên hành chính đảm bảo rằng họ có thể dễ dàng liên lạc qua điện thoại. 0,524 0,659  
Nhà trường khuyến khích và thúc đẩy việc thành lập các khối liên kết sinh viên. 0,672 0719  
Nhà trường luôn chú trọng đánh giá các phản hồi của sinh viên để nâng cao chất 
lượng giảng dạy và phục vụ. 

0,646 0,731  
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Rotated Component Matrixa 
 Factor 

1 2 3 4 5 
6  0,713    
7  0,636    
8  0,567    
9  0,451    
10   0,703   
11   0,699   
12   0,494   
13    0,746  
14    0,740  
15    0,721  
16    0,665  
17    0,657  
18    0,494  
19    0,471  
20    0,846  
21    0,642  
22    0,472  
23     0,592  
24     0,659 
25     0,749 
26     0,603 
27         0,855 
Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser 
Normalization. 

5. KẾT LUẬN 
Kết quả nghiên cứu này đã cho thấy, đánh giá của sinh 

viên Đại học Công Nghiệp Hà Nội về chất lượng dịch vụ 
giáo dục đại học của nhà trường thông qua việc sử dụng 
thang đo HEDPERF (Abdullah, 2006). Kết quả phân tích 
định lượng cho thấy, từ 41 biến quan sát ban đầu trong 
thang đo HEDPERF nguyên thủy, có 27 biến quan sát là phù 
hợp với dữ liệu thực tế thu được và sử dụng được các biến 
quan sát này để đo lường 5 khía cạnh (học thuật, cơ sở vật 
chất, vấn đề về chương trình, phi học thuật, sự tin cậy và 
đồng cảm) của chất lượng dịch vụ giáo dục đại học. 

Như vậy, nghiên cứu này đã cung cấp thêm những đánh 
giá về chất lượng dịch vụ giáo dục từ góc độ nhận thức của 
sinh viên, giúp ban lãnh đạo trường Đại học Công Nghiệp 
Hà Nội có cái nhìn tổng thể hơn trong quá trình cung cấp 
dịch vụ đào tạo. Tuy nhiên, nghiên cứu này còn một số hạn 
chế như: mẫu nghiên cứu mới chỉ tập trung vào sinh viên 
đại học các ngành thuộc lĩnh vực kinh tế, kế toán và kỹ 
thuật tại trường Đại học Công nghiệp Hà Nội, do đó những 
phát hiện này không thể khái quát chung cho các trường 
đại học; bên cạnh đó, nghiên cứu này chỉ đề cập đến sinh 
viên như là khách hàng duy nhất, trong khi hệ thống giáo 
dục còn có các nhóm khách hàng và các đối tượng có liên 
quan khác như: nhà tuyển dụng, doanh nghiệp, giảng viên, 
nhân viên hành chính… Vì vậy, trong tương lai, có thể mở 
rộng quy mô mẫu khảo sát, phát triển các công cụ đo lường 
từ quan điểm của các nhóm khách hàng khác nhau…/. 
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