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ABSTRACT 
The satisfaction of the faculty with the facility services at universities plays a 
crucial role in enhancing the quality of teaching and research. At Nam Dinh 
University of Nursing - an institution specializing in training nurses for 
medical facilities and hospitals - evaluating the factors affecting faculty 
satisfaction becomes even more important due to the specific nature of the 
profession. This study found that factors such as the University’s care, the 
facility system, and the level of responsiveness significantly impact faculty 
satisfaction. These factors not only directly affect the faculty’s perception but 
also indirectly influence the quality of their work. The research results have 
important implications for improving management policies and facility 
investments at Nam Dinh University of Nursing, aiming to increase faculty 
satisfaction. Additionally, the study opens up future research directions on 
specific measures to optimize the working environment, contributing to the 
improvement of education and research quality at Nam Dinh University of 
Nursing in particular, and universities nationwide in general. 

 
1. Mở đầu 

Trong bối cảnh phát triển nhanh chóng và phức tạp của ngành Giáo dục hiện đại, chất lượng dịch vụ cơ sở vật 
chất (CSVC) tại các trường đại học đóng vai trò ngày càng quan trọng trong việc nâng cao hiệu quả giảng dạy và 
học tập (Nguyễn Văn Điệp & Nguyễn Phước Quý Quang, 2018). Đây không chỉ là vấn đề liên quan đến tiện ích mà 
còn là yếu tố chiến lược trong việc xây dựng và phát triển môi trường giáo dục bền vững. Với các trường đại học, 
nơi đào tạo nguồn nhân lực tri thức cho xã hội, CSVC là hạ tầng kĩ thuật và nền tảng để thực hiện các nhiệm vụ giáo 
dục và nghiên cứu (Odediran et al., 2015). Điều này càng trở nên thiết yếu đối với các trường đại học chuyên ngành, 
nơi yêu cầu về CSVC đặc thù và phù hợp với các chuyên ngành đào tạo cụ thể (Sharma & Jyoti, 2009). 

Trường Đại học Điều dưỡng Nam Định là trường đại học đặc thù, tập trung đào tạo các điều dưỡng viên, thực 
hiện công tác chăm sóc sức khỏe cộng đồng tại bệnh viện và các cơ sở y tế (Phạm Hữu Ánh và cộng sự, 2022), do 
vậy đội ngũ giảng viên (GgV) làm công tác giảng dạy có vai trò quan trọng. Sự hài lòng của đội ngũ GgV với chất 
lượng dịch vụ CSVC không chỉ có tác động trực tiếp đến hiệu quả giảng dạy mà còn ảnh hưởng đến việc thu hút và 
duy trì nguồn nhân lực chất lượng cao trong ngành (Phạm Thế Kiên, 2024). Khi chất lượng môi trường làm việc 
được cải thiện, nâng cao, đội ngũ GgV sẽ an tâm về tư tưởng, cống hiến hết mình cho công việc giảng dạy và nghiên 
cứu (Nteboheng & Samson, 2021). 

Có nhiều nghiên cứu liên quan đến đề tài sự hài lòng như Trần Minh Hiếu (2013), Nguyễn Thị Xuân Hương và 
cộng sự (2016), Nguyễn Văn Điệp và Nguyễn Phước Quý Quang (2018), Lư Phạm Thiện Duy và cộng sự (2023) 
nhưng chưa có nghiên cứu về sự hài lòng của GgV về dịch vụ CSVC. Vì vậy, nghiên cứu này được thực hiện nhằm 
phân tích yếu tố của dịch vụ CSVC ảnh hưởng sự hài lòng của đội ngũ GgV Trường Đại học Điều dưỡng Nam Định, 
qua đó đề xuất giải pháp cải thiện môi trường làm việc, tối ưu hóa nguồn lực, khắc phục những hạn chế, hướng đến 
mục tiêu dài hạn xây dựng môi trường giáo dục chất lượng cao, ổn định và bền vững. 
2. Kết quả nghiên cứu 
2.1. Cơ sở lí thuyết 

CSVC tại trường đại học: Beard và Bawden (2012) cho rằng, CSVC đóng vai trò quan trọng trong việc nâng cao 
trải nghiệm học tập và hiệu quả nghiên cứu của GgV và sinh viên. CSVC trong trường đại học là tập hợp các yếu tố 
hạ tầng và trang thiết bị vật lí cần thiết để hỗ trợ quá trình giảng dạy, nghiên cứu và học tập của GgV, sinh viên và 
nhân viên (Nguyễn Thị Xuân Hương và cộng sự, 2016). CSVC này bao gồm các yếu tố: - Phòng học và giảng đường: 
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không gian giảng dạy và học tập, gồm phòng học truyền thống, giảng đường lớn, phòng hội thảo, không gian học 
tập nhóm (NCES, 1999); - Thư viện: không gian đọc sách, phòng học nhóm, tài liệu và cơ sở dữ liệu học thuật, thiết 
bị hỗ trợ học tập như máy tính, máy photocopy (ACRL, 2010); - Phòng thí nghiệm: được trang bị thiết bị chuyên 
dụng để thực hiện thí nghiệm và nghiên cứu trong nhiều lĩnh vực (Litzinger et al., 2011). Cơ sở hạ tầng công nghệ 
thông tin: mạng lưới Internet, máy tính, phần mềm, hệ thống quản lí học tập trực tuyến (EDUCAUSE, 2018); - Khu 
thể thao, giải trí: sân thể thao, nhà thi đấu, phòng tập thể dục (AJHP, 2016); - Kí túc xá và nhà ở sinh viên: được thiết 
kế để cung cấp chỗ ở cho sinh viên, gồm phòng ăn, khu sinh hoạt chung (ACUHO-I, 2017); - Các dịch vụ hỗ trợ 
khác: trung tâm y tế, trung tâm tư vấn tâm lí, nhà ăn, quán cà phê, các cửa hàng tiện lợi trong khuôn viên trường 
(Jenkins et al., 2019). Như vậy, CSVC bao gồm các yếu tố hạ tầng, trang thiết bị, không gian cần thiết phục vụ hoạt 
động nghiên cứu, giảng dạy, sinh hoạt của cán bộ, GgV, sinh viên. 

Dịch vụ bao gồm nhiều hình thức và quy trình trao đổi trong các lĩnh vực và cấp độ khác nhau. Kotler (2001) cho 
rằng dịch vụ là một hoạt động hoặc lợi ích được cung cấp để thực hiện giao dịch, chủ yếu mang tính chất vô hình và 
không kéo theo việc chuyển nhượng quyền sở hữu. Quá trình cung cấp dịch vụ có thể đi kèm hoặc không đi kèm với 
sản phẩm vật chất. Bordoloi và cộng sự (2019) đã đưa ra khái niệm dịch vụ là một quá trình không tạo ra sản phẩm 
vật chất và có thể không liên quan đến vật chất, nhấn mạnh tính chất vô hình và phi vật chất của dịch vụ trong quá 
trình cung cấp giá trị cho khách hàng. Qua những khái niệm trên, có thể hiểu rằng dịch vụ là một hoạt động có mục 
đích nhằm thỏa mãn một nhu cầu cụ thể của con người. Đặc trưng của dịch vụ là không tồn tại dưới dạng sản phẩm 
hữu hình như hàng hóa nhưng nó đáp ứng trực tiếp các nhu cầu cụ thể của xã hội. 

Theo Parasuraman và cộng sự (1985), chất lượng dịch vụ được đánh giá khi khách hàng cảm thấy trải nghiệm 
thực tế với dịch vụ đáp ứng hoặc tương xứng với kì vọng ban đầu. Bitner và Hubert (1994) khẳng định: trước khi sử 
dụng dịch vụ, khách hàng đã lên sẵn “kịch bản” về chất lượng dịch vụ kì vọng. Khi có sự khác biệt giữa mong đợi 
của khách hàng và dịch vụ thực tế do nhà cung cấp cung cấp, khách hàng sẽ không hài lòng. Với Cronin và Taylor 
(1992), sự hài lòng của khách hàng cần được đánh giá trong thời gian ngắn sau khi sử dụng dịch vụ, trong khi chất 
lượng dịch vụ nên được đánh giá dựa trên thái độ của khách hàng về dịch vụ trong thời gian dài. Chất lượng dịch vụ 
được coi là đánh giá về mức độ dịch vụ được cung cấp đáp ứng kì vọng của khách hàng (Anwar & Louis, 2017). 
Chất lượng dịch vụ là những gì khách hàng cảm nhận và đánh giá sau khi trải nghiệm dịch vụ, dựa trên nhận thức cá 
nhân của khách hàng về việc dịch vụ có đáp ứng nhu cầu và mong đợi của họ hay không. 

Theo Oliver (2010), sự hài lòng là phản ứng của khách hàng với việc được đáp ứng mong muốn. Sự thỏa mãn chính 
là sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ đáp ứng những kì vọng, mức độ đáp ứng bao gồm cả 
trên mức mong muốn và dưới mức mong muốn (Phạm Thị Liên, 2016). Trong quá trình sử dụng, khách hàng sẽ trải 
nghiệm chất lượng của sản phẩm/dịch vụ và so sánh với kì vọng ban đầu. Những đánh giá về sự hài lòng sau đó được 
hình thành dựa trên sự so sánh này (Lovelock & Wirtz, 2011). Sự mong đợi này bắt nguồn từ nhu cầu cá nhân, kinh 
nghiệm đã có sẵn từ trước và những thông tin thu thập được như quảng cáo, truyền miệng (Kotler & Keller, 2012). Sự 
hài lòng của khách hàng là thuật ngữ làm rõ về phép đo các dịch vụ hoặc sản phẩm được cung cấp để đáp ứng kì vọng 
của khách hàng (Anwar & Louis, 2017). Gaudenzi và cộng sự (2020) khẳng định: sự hài lòng của khách hàng là trạng 
thái tinh thần khi kì vọng được đáp ứng hoặc vượt qua mức kì vọng khi sử dụng dịch vụ. Như vậy, sự hài lòng của 
khách hàng là phản ứng của khách hàng khi kì vọng về chất lượng dịch vụ được đáp ứng thỏa đáng hoặc vượt quá mong 
đợi, nó phản ánh sự đánh giá của khách hàng khi so sánh cảm nhận về chất lượng sản phẩm với mong đợi ban đầu. 
Trong nghiên cứu này, sự hài lòng của đội ngũ GgV được đánh giá bằng sự tương tác giữa người dùng dịch vụ (GgV) 
và bên cung cấp dịch vụ (nhà trường) trong và sau quá trình sử dụng dịch vụ (Lư Phạm Thiện Duy và cộng sự, 2023). 
2.2. Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng 

Đã có nhiều nghiên cứu chứng minh mối tương quan chặt chẽ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách 
hàng (Ali & Anwar, 2021). Chất lượng dịch vụ được coi là yếu tố chính ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng 
(Cronin & Taylor, 1992; Yavas et al., 1997; Jamal & Naser, 2002). Trong ngành dịch vụ cạnh tranh, khách hàng 
đóng vai trò quan trọng trong việc xác định chất lượng dịch vụ mà họ nhận được (Nunkoo et al., 2019). Khi nhà cung 
cấp dịch vụ đáp ứng đầy đủ nhu cầu của khách hàng bằng các sản phẩm chất lượng, khách hàng thường sẽ cảm thấy 
hài lòng. Do đó, để nâng cao sự hài lòng của khách hàng, phải cải thiện chất lượng dịch vụ. Chất lượng dịch vụ theo 
đánh giá cảm nhận của khách hàng là một thành phần quan trọng trong nhận thức, là tiền đề của sự hài lòng (Nguyễn 
Hữu Dũng, 2021). Chất lượng dịch vụ và sự hài lòng có quan hệ chặt chẽ, tác động qua lại lẫn nhau, trong đó chất 
lượng dịch vụ là thứ quyết định đến sự hài lòng. Mối quan hệ trên là vấn đề then chốt trong các nghiên cứu về chất 
lượng dịch vụ (Trần Việt Hoàng và cộng sự, 2021). Như vậy cần khẳng định, sự tương quan giữa chất lượng dịch vụ 
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và sự hài lòng của khách hàng là rất chặt chẽ, trong đó chất lượng dịch vụ ảnh hưởng trực tiếp đến mức độ hài lòng 
của khách hàng. Muốn nâng cao chất lượng GD-ĐT, nhà trường phải cải tiến chất lượng một số nội dung như: 
chương trình đào tạo, trình độ chuyên môn của GgV, năng lực phục vụ, học liệu, chất lượng đầu vào, dịch vụ CSVC, 
sự quan tâm, đáp ứng nhu cầu… Trong những yếu tố trên, dịch vụ CSVC đóng vai trò quan trọng (Nguyễn Văn Điệp 
và Nguyễn Phước Quý Quang, 2018). Dịch vụ CSVC tại Trường Đại học điều dưỡng Nam Định tác động trực tiếp 
đến sự hài lòng của đội ngũ GgV trong quá trình công tác, việc nâng cao chất lượng dịch vụ CSVC sẽ tạo động lực 
cho đội ngũ GgV hoàn thành tốt nhiệm vụ giảng dạy, góp phần nâng cao chất lượng đào tạo. 

Mô hình SERVQUAL của Parasuraman và cộng sự (1988) gồm 22 biến thuộc 5 thành phần, nhằm đo lường sự 
kì vọng và cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ: (1) Sự hữu hình (Tangibles): CSVC, thiết bị, máy móc, 
phong thái của nhân viên, tài liệu và hệ thống thông tin, sự hiện đại của trang thiết bị, sự sạch sẽ và gọn gàng của 
nhân viên, hình ảnh đẹp của các tài liệu giới thiệu; (2) Sự tin cậy (Reliability): là khả năng của doanh nghiệp thực 
hiện đúng những cam kết với khách hàng, giải quyết vấn đề hiệu quả, đảm bảo không có sai sót; (3) Khả năng đáp 
ứng (Responsiveness): khả năng giải quyết vấn đề nhanh chóng, xử lí khiếu nại, sẵn sàng đáp ứng yêu cầu của khách 
hàng, cung cấp thông tin kịp thời và hỗ trợ nhanh chóng khi khách hàng gặp vấn đề; (4) Năng lực phục vụ 
(Assurance): sự tín nhiệm và tin tưởng mà doanh nghiệp tạo ra bằng sự phục vụ chuyên nghiệp, kiến thức chuyên 
môn và khả năng giao tiếp tốt; (5) Sự cảm thông (Empathy): khả năng chăm sóc và quan tâm đến khách hàng chu 
đáo. Đội ngũ nhân viên phải hiểu rõ nhu cầu của khách hàng và cung cấp sự chăm sóc tận tình, làm cho khách hàng 
cảm thấy mình được coi trọng. 
2.3. Mô hình nghiên cứu được đề xuất 

Xuất phát từ cơ sở lí thuyết, mô hình nghiên cứu 
SERQUAL (Parasuraman et al., 1988) và quá trình 
khảo sát thực tế, tác giả đề xuất xây dựng mô hình 
nghiên cứu hiệu chỉnh đề xuất và phiếu điều tra khảo 
sát cụ thể như hình 1. 
2.4. Phương pháp nghiên cứu 
2.4.1. Xây dựng thang đo và bảng câu hỏi điều tra 
khảo sát 

Hệ thống thang đo được tham khảo từ những 
nghiên cứu trước, có điều chỉnh khi tham vấn ý kiến 
chuyên gia. Thang đo bao gồm 4 nhóm với 26 biến 
quan sát, sử dụng thang Likert gồm 5 mức độ: (1) Hoàn 
toàn không đồng ý; (2) Không đồng ý; (3) Trung lập; 
(4) Đồng ý; (5) Hoàn toàn đồng ý (xem bảng 1). 

Bảng 1. Thang đo kèm theo các biến số liên quan 
Biến quan sát Các mục hỏi Nguồn  

1. Hệ thống 
CSVC 

CS1 Giảng đường được trang bị điều hòa, máy chiếu đầy đủ 

Nguyễn Thị 
Xuân Hương 
và cộng sự 

(2016) 

CS2 Hệ thống máy tính, máy in tại phòng làm việc ít hỏng hóc 
CS3 Những tài liệu tôi cần đều tìm thấy tại thư viện trường 
CS4 Cỏ tại sân bóng của trường thường xuyên được cắt tỉa, chăm sóc 
CS5 Quầy ATM tự động luôn trong tình trạng sẵn sàng khi tôi cần rút tiền mặt 
CS6 Tôi có thể truy cập Internet mọi lúc, mọi nơi trong trường 
CS7 Tôi không cảm thấy khó chịu, chật chội khi gửi xe tại bãi xe 

2. Năng lực 
phục vụ 

NL1 Tôi thích ăn uống tại căng tin của trường Nguyễn Văn 
Điệp và 
Nguyễn 

Phước Quý 
Quang 
(2018) 

NL2 Tôi hiếm khi thấy tình trạng cắt điện hay mất nước sinh hoạt diễn ra tại trường 
NL3 Tôi dễ dàng tra cứu thông tin mình cần khi truy cập vào website của trường 
NL4 Tôi ít khi thấy tình trạng rác thải vứt bừa bãi trong trường 
NL5 Bình cứu hỏa tại các tòa nhà thường xuyên được kiểm tra và thay mới 

3. Sự đáp ứng 

DU1 Đội ngũ cán bộ, nhân viên phụ trách dịch vụ CSVC có trình độ từ trung cấp trở lên  Nguyễn Văn 
Điệp và 
Nguyễn 

Phước Quý 
Quang 
(2018) 

DU2 Cán bộ, nhân viên luôn có mặt đúng giờ giải quyết các công việc 

DU3 Cán bộ, nhân viên không có thái độ nóng nảy, bực tức khi trao đổi công việc với tôi 

DU4 Cán bộ, nhân viên giải đáp được mọi câu hỏi của tôi liên quan đến dịch vụ CSVC 

Hệ thống CSVC 

Năng lực 
phục vụ 

Sự đáp ứng 

Sự quan tâm 
của Nhà trường 

Sự hài lòng  
của đội ngũ GgV 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu hiệu chỉnh đề xuất 
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4. Sự quan 
tâm của Nhà 

trường 

QT1 Tôi thường xuyên được tham gia những buổi tập huấn vệ sinh an toàn lao động, phòng 
chống cháy nổ do Nhà trường tổ chức 

Nguyễn Thị 
Xuân Hương 
và cộng sự 

(2016) 

QT2 Tôi nhớ được những điều cấm trong quy định sử dụng trang thiết bị của trường 

QT3 Nhà trường tổ chức sinh hoạt đối thoại hàng quý giải đáp thắc mắc của GgV về dịch vụ 
CSVC 

QT4 Tôi nắm được tiêu chuẩn điện nước sinh hoạt cá nhân được sử dụng hàng tháng tại trường 
QT5 Mọi ý kiến đề xuất của tôi với Nhà trường đều được lắng nghe và giải quyết 

5. Sự hài lòng 
của đội ngũ 

GgV 

HL1 Tôi không cảm thấy thiếu thốn khi sử dụng trang thiết bị vật chất của Nhà trường 
Lư Phạm 

Thiện Duy và 
cộng sự 
(2023) 

HL2 Tôi tin tưởng vào năng lực công tác của cán bộ, nhân viên phụ trách CSVC 
HL3 Tôi hài lòng với cam kết của Nhà trường về nâng cao chất lượng dịch vụ CSVC 
HL4 Tôi thấy sai lầm khi lựa chọn công tác tại Nhà trường 
HL5 Tôi sẽ cống hiến công sức của bản thân cho Nhà trường 

2.4.2. Đối tượng và mẫu điều tra 
Đối tượng khảo sát là đội ngũ GgV Trường Đại học Điều dưỡng Nam Định. Theo Hair và cộng sự (2010), quy 

tắc chung cho kích thước mẫu tối thiểu trong phân tích yếu tố khám phá (EFA) là số mẫu phải gấp 5 lần số biến quan 
sát. Với 26 biến quan sát thì kích thước mẫu tối thiểu là 130. Quá trình khảo sát được thực hiện thông qua bảng câu 
hỏi trực tuyến được thiết kế trên Google Forms. Tổng cộng có 189 phiếu trả lời hợp lệ đã được thu thập và sử dụng 
cho phân tích. Phương pháp lấy mẫu được áp dụng là lấy mẫu toàn thể. Khảo sát được tiến hành từ ngày 15/6/2024 
đến ngày 20/7/2024. 
2.4.3. Phân tích dữ liệu 

Để kiểm tra độ tin cậy của thang đo, phương pháp sử dụng là tính toán giá trị hệ số Cronbach’s Alpha kết hợp 
với phân tích yếu tố khám phá EFA (Exploratory Factor Analysis). Thang đo đạt yêu cầu khi các biến có tương quan 
biến tổng (Item-total correlation) nhỏ hơn 0.3. Vì cỡ mẫu là 189, vì vậy chọn giá trị Factor loading = 0,6 để đảm bảo 
tính ổn định. Những biến có hệ số Cronbach’s Alpha với giá trị dưới 0.6 sẽ phải loại bỏ. Quá trình phân tích dữ liệu 
có sử dụng phần mềm phân tích dữ liệu SPSS (Statistical Package for the Social Sciences). 
2.5. Kết quả phân tích dữ liệu 
2.5.1. Đặc điểm mẫu tiến hành điều tra, khảo sát 

Kết quả ở bảng 2 cho thấy, tỉ lệ nam nữ trong mẫu 
nghiên cứu có sự chênh lệch nhất định (65.6% nữ giới so 
với 34.4% nam giới). Trình độ học vấn của người tham gia 
nghiên cứu đa phần là tiến sĩ (chiếm 76.6%), với số năm 
công tác từ 11-20 năm (54%). Như vậy, mẫu nghiên cứu 
được đánh giá phù hợp với quá trình thu thập dữ liệu. 
2.5.2. Phân tích hệ số Cronbach’s Alpha và giá trị hệ số 
tương quan biến tổng 

Kết quả phân tích bằng phần mềm SPSS cho thấy: hệ 
số Cronbach’s Alpha (α) của các biến quan sát đều có giá 
trị lớn hơn 0.7; cụ thể: biến Hệ thống CSVC (α = 0,835), 
Năng lực phục vụ (α = 0,808), Sự đáp ứng (α = 0,840), Sự 
quan tâm của Nhà trường (α = 0,867), Sự hài lòng của đội 
ngũ GgV (α = 0,739); Hệ số tương quan biến tổng của các 
biến độc lập đều có giá trị lớn hơn 0.3. Như vậy thang đo 
được đánh giá là tin cậy. 
2.5.3. Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA (Exploratory Factor Analysis) 

Dữ liệu tại bảng 3 cho thấy, giá trị chỉ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) là 0.812 (chỉ số này > 0.6 chứng tỏ phù 
hợp để tiến hành phân tích nhân tố), giá trị p = 0.000 (chỉ số này < 0.05 cho thấy dữ liệu phù hợp để phân tích nhân 
tố) (Bartlett’s Test). Phân tích EFA với phép quay Varimax cho giá trị tổng phương sai trích (Total Variance 
Explained) 69.8% là phù hợp (điều kiện tổng phương sai giải thích đạt yêu cầu > 50%). Các biến quan sát trong mỗi 
nhân tố đều có hệ số tải cao (> 0.6) cho thấy các biến trong cùng một nhân tố có sự hội tụ tốt và cùng đo lường một 
khái niệm lí thuyết. Ví dụ, biến NL1 đến NL5 đều có hệ số tải cao trên nhân tố thứ hai, thể hiện rằng chúng cùng đo 
lường khái niệm “Năng lực phục vụ”. Hệ số tải cao cho thấy các biến quan sát có tương quan mạnh với các nhân tố 
mà chúng đo lường. Ví dụ, các biến DU1 đến DU4 đều có hệ số tải từ 0.73 đến 0.76 trên nhân tố thứ ba, thể hiện sự  

Bảng 2. Mô tả mẫu nghiên cứu 
Các thông số của mẫu Tần suất Tỉ lệ (%) 

Giới tính Nam 65 34.4 
Nữ 124 65.6 

Độ tuổi 

25-34 tuổi 37 19.6 
35-44 tuổi 96 50.8 
45-54 tuổi 46 24.3 
55-64 tuổi 10 5.3 

Trình độ 
học vấn 

Cử nhân 1 0.5 
Thạc sĩ 24 12.7 
Tiến sĩ 145 76.7 
Khác 19 10.1 

Số năm 
công tác 

tại Trường 

1-2 năm 1 0.5 
3-4 năm 7 3.7 
5-10 năm 55 29.1 
11-20 năm 102 54 
Từ 20 năm trở lên 24 12.7 
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tương quan mạnh mẽ và nhất quán trong đo lường “Sự 
đáp ứng”. Với tổng phương sai giải thích là 69.8%, các 
nhân tố đã giải thích được một phần lớn của tổng phương 
sai, chứng tỏ rằng các nhân tố này đủ mạnh để đại diện 
cho các khái niệm lí thuyết trong nghiên cứu. Như vậy, 
khẳng định rằng các nhân tố này là những đại diện hợp lí 
cho các khái niệm lí thuyết trong nghiên cứu và rằng các 
biến quan sát đã được phân loại một cách chính xác. 
3. Kết luận 

Nghiên cứu đã xây dựng và phân tích mức độ ảnh 
hưởng của các yếu tố đến biến phụ thuộc là sự hài lòng của 
đội ngũ GgV Trường Đại học Điều dưỡng Nam Định bao 
gồm 4 yếu tố được sắp xếp theo mức độ: (1) Sự quan tâm 
của Nhà trường; (2) Hệ thống CSVC; (3) Sự đáp ứng; (4) 
Năng lực phục vụ. Mô hình nghiên cứu đã giải thích 69.8% 
tổng thể về mối quan hệ giữa các biến và ảnh hưởng của 
các biến độc lập đến biến phụ thuộc là sự hài lòng của đội 
ngũ GgV, từ đó khắc phục những tồn tại hạn chế khi diễn 
giải kết quả nghiên cứu, nâng cao mức độ hài lòng của đội 
ngũ GgV, tạo động lực cống hiến cho Nhà trường. Bên 
cạnh kết quả đã đạt được, nghiên cứu này còn một số tồn 
tại như: chưa giải thích cụ thể được những hạn chế nào ảnh 
hưởng trực tiếp đến sự hài lòng của đội ngũ GgV để đề xuất 
cải tiến đối với các bên có liên quan. Việc tăng cỡ mẫu 
nghiên cứu, áp dụng thêm phương pháp nghiên cứu định 
tính trong quá trình nghiên cứu bao gồm: thảo luận nhóm, 
phỏng vấn sâu, quan sát sẽ khiến nghiên cứu toàn diện hơn. 
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