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ABSTRACT 

Among the important factors that contribute to promoting the position, 

prestige and the number of learners to higher education institutions, learner 

satisfaction is considered a key factor. This article explores the relationship 

between the quality of higher education services and the satisfaction of 

learners. The research shows that the quality of higher education services 

directly affects learner satisfaction, thereby affecting the decision to choose a 

university, a major and the level of attachment to the university. The study 

also analyzes a number of aspects of this relationship to accordingly propose 

some appropriate measures to improve the quality of higher education 

services, the efficiency and competitiveness of higher education institutions 

in the current context. This helps create values and brands for higher 

education institutions, contributing to constantly improving the quality of 

human resources, effectively serving the cause of socio -economic 

development of the country. 

 

1. Mở đầu 

Trong bối cảnh hội nhập hiện nay, mặc dù đã có nhiều công trình nghiên cứu trong và ngoài nước đề cập đến 

chất lượng dịch vụ giáo dục đại học (GDĐH) và sự hài lòng về chất lượng dịch vụ GDĐH, song phần lớn vẫn thiên 

về các yếu tố riêng lẻ, thiếu sự tích hợp giữa lí thuyết và thực tiễn đặc thù của GDĐH Việt Nam. Việc thiếu vắng các 

định hướng phù hợp với bối cảnh hiện nay, cũng như sự chưa rõ ràng trong định nghĩa một số khái niệm then chốt 

đã phần nào làm hạn chế hiệu quả của các giải pháp định hướng nâng cao chất lượng dịch vụ GDĐH và sự hài lòng 

của người học. Nếu trước đây giáo dục được xem như một hoạt động đào tạo con người đơn thuần mang tính phi 

thương mại, phi lợi nhuận thì ngày nay, trước những thay đổi và xu thế mới, giáo dục được coi như một “dịch vụ” 

mà ở đó “khách hàng” (người học) có thể đầu tư và lựa chọn một nhà cung cấp dịch vụ (cơ sở giáo dục) mà họ cho 

là phù hợp nhất để hiện thực hóa mục tiêu đầu tư cho giáo dục hay còn gọi là đầu tư cho tương lai (Kashif et al., 

2016). Từ thực tế nhu cầu xã hội đặt ra các cơ sở GDĐH đang đứng trước cuộc cạnh tranh gay gắt để thu hút người 

học và khẳng định vị thế uy tín của mình trong hệ thống giáo dục quốc dân, đòi hỏi các cơ sở GDĐH cần chú trọng 

vào chất lượng dịch vụ nhằm nâng cao sự hài lòng của người học. Vậy chất lượng dịch vụ, chất lượng dịch vụ GDĐH 

và sự hài lòng của người học có mối liên hệ như thế nào trong xu thế giáo dục hiện nay? Bài báo này sử dụng phương 

pháp nghiên cứu lí luận, đó là dựa vào các nghiên cứu, bài báo, báo cáo có sẵn để phân tích và khái quát hóa, đưa ra 

khái niệm phù hợp liên quan đến vấn đề nghiên cứu; phương pháp so sánh các yếu tố tác động đến chất lượng dịch 

vụ giáo dục và sự hài lòng của người học. Phân tích một số khía cạnh về mối liên quan giữa chất lượng dịch vụ 

GDĐH và mức độ hài lòng của người học, từ đó đề xuất một số định hướng phù hợp để nâng cao sự hài lòng của 

người học, nâng cao hiệu quả và tính cạnh tranh của các cơ sở GDĐH trong bối cảnh hiện nay. 

2. Kết quả nghiên cứu 

2.1. Một số khái niệm  

Chất lượng dịch vụ là mức độ khác biệt giữa kì vọng của khách hàng và nhận thức của họ về dịch vụ thực tế mà 

họ nhận được. Mô hình SERVQUAL do các tác giả này phát triển là một trong những cơ sở lí luận phổ biến nhất để 

đo lường chất lượng dịch vụ (Parasuramanet et al., 1988). Chất lượng dịch vụ không chỉ đáp ứng hay vượt qua “kì 

vọng” của khách hàng mà còn liên quan đến việc đáp ứng được yêu cầu vị trí việc làm (đáp ứng yêu cầu của bên sử 

dụng người học sau tốt nghiệp) và vấn đề học tập tiếp theo (học tập suốt đời). Nhóm tác giả này ủng hộ quan điểm 

tương tự, xác định khái niệm chất lượng dịch vụ là “một dạng thái độ liên quan nhưng không tương đương với sự 

hài lòng và là kết quả của việc so sánh kì vọng với nhận thức” (Parasuraman et al., 1988). Theo Grönroos, (2000), 

chất lượng dịch vụ không chỉ gồm yếu tố kĩ thuật (cái gì được cung cấp) mà còn gồm yếu tố chức năng (cách thức 
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được cung cấp). Trong bài báo này, tác giả sử dụng khái niệm: Chất lượng dịch vụ (Service Quality) là mức độ mà 

dịch vụ được cung cấp có thể đáp ứng hoặc vượt qua mong đợi của khách hàng. 

Harvey và Green (1993) đưa ra khái niệm chất lượng giáo dục như là sự phù hợp với mục tiêu, sự biến đổi tích 

cực của người học và sự hài lòng của các bên liên quan. Chất lượng dịch vụ GDĐH là sự đánh giá tổng thể của sinh 

viên về hiệu quả cung cấp dịch vụ học tập, giảng dạy, cơ sở vật chất, và các dịch vụ hỗ trợ trong trường đại học 

(Abdullah, 2018). Như vậy, chất lượng giáo dục là sự phù hợp giữa các tiêu chuẩn (thông số kĩ thuật); Chất lượng là 

sự đáp ứng nhu cầu của khách hàng (người sử dụng lao động được đào tạo); và chất lượng với tư cách là hiệu quả 

của việc đạt mục đích của trường học. Parasuraman và cộng sự (1988) đã đề cập năm khía cạnh của chất lượng giáo 

dục: chất lượng là sự vượt trội (hay sự xuất sắc); là sự hoàn hảo (kết quả hoàn thiện, không sai sót); là sự phù hợp 

với mục tiêu (đáp ứng nhu cầu của khách hàng); là sự đáng giá về đồng tiền (trên khía cạnh đánh giá để đầu tư); là 

sự chuyển đổi (sự chuyển đổi từ trạng thái này sang trạng thái khác). Tiếp cận các quan điểm trên, trong bài báo này, 

tác giả sử dụng khái niệm: Chất lượng dịch vụ giáo dục là mức độ đáp ứng của hệ thống giáo dục đối với nhu cầu, 

mong đợi và sự hài lòng của người học và các bên liên quan (như phụ huynh, xã hội, nhà tuyển dụng), thông qua 

việc cung cấp các sản phẩm và dịch vụ giáo dục hiệu quả, phù hợp và có giá trị.  

Theo Lee và Hwan (2005), “sự hài lòng” là mức độ của trạng thái cảm giác của một người bắt nguồn từ việc so 

sánh nhận thức về một sản phẩm so với mong đợi của người đó. Theo đó, sự hài lòng có ba cấp độ: (1) Nếu nhận 

thức của khách hàng nhỏ hơn kì vọng thì khách hàng cảm nhận không thỏa mãn; (2) Nếu nhận thức bằng kì vọng thì 

khách hàng cảm nhận thỏa mãn; (3) Nếu nhận thức lớn hơn kì vọng thì khách hàng cảm nhận là thỏa mãn. Sự hài 

lòng của khách hàng là nhận thức về việc doanh nghiệp đã làm như thế nào để đáp ứng và thực hiện các kì vọng, nhu 

cầu và đòi hỏi của mình bao gồm cả mức độ đáp ứng trên và dưới mức mong muốn. Điểm khởi đầu cho sự hài lòng 

của khách hàng là cảm nhận chất lượng dịch vụ, tiếp theo là sự nhận thức về sự hài lòng hoặc không hài lòng với 

chất lượng của dịch vụ này. Theo Elliott và Shin (2002), “sự hài lòng của người học” được hiểu là trạng thái cảm 

xúc tích cực phát sinh từ việc so sánh giữa kì vọng ban đầu và trải nghiệm thực tế của sinh viên trong quá trình học 

tập tại cơ sở GDĐH). Đó là phản ứng của người học về sự khác biệt giữa sự mong đợi và trải nghiệm, hoặc sự hài 

lòng là phản ứng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ (Parasuraman et al., 1988). Nhóm tác giả cho rằng sự 

hài lòng của khách hàng là một nhiệm vụ của doanh nghiệp thể hiện qua mối quan hệ giữa những giá trị của sản 

phẩm, dịch vụ đó so với những mong đợi trước đó của khách hàng về chúng. Kế thừa những quan điểm về “sự hài 

lòng của khách hàng” của các tác giả, trong bài báo này, tác giả sử dụng khái niệm, sự hài lòng của khách hàng trong 

giáo dục chính là sự hài lòng về chất lượng dịch vụ giáo dục trong các cơ sở GDĐH. 

2.2. Bối cảnh chung và xu thế giáo dục đại học hiện nay 

Trong bối cảnh toàn cầu hóa và chuyển đổi số mạnh mẽ, GDĐH đang đứng trước nhiều áp lực phải đổi mới nhằm 

đáp ứng kì vọng ngày càng cao từ người học, xã hội và thị trường lao động. Chất lượng dịch vụ giáo dục không còn 

chỉ giới hạn ở hoạt động giảng dạy - học tập mà mở rộng sang toàn bộ trải nghiệm của người học trong suốt quá trình 

học tập, bao gồm các dịch vụ hỗ trợ học tập, môi trường học đường, công nghệ, quản trị và hỗ trợ cá nhân 

(Parasuramanet et al., 1988; Hillet et al., 2003). GDĐH đang đối mặt với những thay đổi sâu rộng cả về mô hình 

quản trị, nội dung đào tạo lẫn cách tiếp cận người học. Trên thế giới, sự phát triển của công nghệ như trí tuệ nhân 

tạo, tự động hóa và nền tảng số đang làm thay đổi cơ cấu nhân lực, kéo theo yêu cầu mới về kĩ năng và dịch vụ đào 

tạo. Các lĩnh vực như STEAM, sáng tạo nội dung số và kĩ năng mềm đang ngày càng được chú trọng, buộc các cơ 

sở giáo dục phải đổi mới chương trình và dịch vụ hỗ trợ học tập nhằm đáp ứng tốt hơn nhu cầu người học (Đặng 

Ứng Vận và Giản Hoàng Anh, 2022). 

Người học hiện nay được xem như “khách hàng” trong hệ thống GDĐH. Do đó, mức độ hài lòng của họ trở 

thành chỉ báo quan trọng phản ánh chất lượng dịch vụ và là yếu tố then chốt ảnh hưởng đến danh tiếng, sự phát triển 

bền vững cũng như năng lực cạnh tranh của các cơ sở đào tạo (Kotler & Fox, 1995; Alves & Raposo, 2007). Đặc 

biệt trong bối cảnh bùng nổ của mô hình đào tạo trực tuyến, yêu cầu về khả năng thích ứng công nghệ, cá nhân hóa 

trải nghiệm học tập và nâng cao dịch vụ hỗ trợ sinh viên càng trở nên cấp thiết (Goh & Sandars, 2020). 

Xu hướng GDĐH hiện đại hướng đến lấy người học làm trung tâm, cá thể hóa trải nghiệm học tập, nâng cao sự 

tham gia chủ động và tích cực của sinh viên vào quá trình đào tạo (Barr & Tagg, 1995). Bên cạnh đó, các tổ chức 

kiểm định chất lượng và bảng xếp hạng đại học quốc tế cũng ngày càng chú trọng đến chỉ số hài lòng của người học 

như một tiêu chí đánh giá chất lượng giáo dục toàn diện. Tại Việt Nam, xu hướng tự chủ đại học, quốc tế hóa, kiểm 

định chất lượng và sự cạnh tranh trong thu hút nhân lực chất lượng cao đang định hình lại hệ sinh thái GDĐH. Các 

trường đại học ngày càng chú trọng đến dịch vụ hỗ trợ sinh viên, cải thiện điều kiện học tập và đầu tư mạnh cho công 
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nghệ giáo dục nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh và mức độ hài lòng của người học (Đặng Ứng Vận và Giản Hoàng 

Anh, 2022). Người học, từ chỗ là đối tượng thụ hưởng, nay trở thành trung tâm trong mọi chiến lược phát triển của 

nhà trường, trong đó sự hài lòng được xem là chỉ số phản ánh trực tiếp chất lượng dịch vụ giáo dục. Có thể thấy, các 

xu hướng phát triển GDĐH hiện nay đều hướng đến việc nâng cao chất lượng dịch vụ tổng thể và gia tăng sự hài 

lòng của người học - hai yếu tố có mối quan hệ mật thiết, chi phối sự phát triển bền vững của cơ sở đào tạo trong 

thời đại số và hội nhập toàn cầu. 

2.3. Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của người học  

Cơ sở GDĐH phải cung cấp chất lượng dịch vụ cao để làm hài lòng người học. Sự hài lòng của người học là thái 

độ của một cá nhân có được từ việc đánh giá các dịch vụ giáo dục, kinh nghiệm giáo dục và cơ sở vật chất (Kashif 

et al., 2016; Ngo & Nguyen, 2016). Mặc dù có những tranh luận về mối quan hệ “nguyên nhân - kết quả” giữa sự 

hài lòng của khách hàng và chất lượng dịch vụ, tuy nhiên, các nghiên cứu gần đây hầu hết đều cho rằng chất lượng 

dịch vụ có quan hệ mật thiết với sự hài lòng của khách hàng (Ngo & Nguyen, 2016; Nguyen, 2013). Các nghiên cứu 

liên quan đến dịch vụ GDĐH cho thấy nhận thức về chất lượng là tiền đề cho sự hài lòng của người học (Lee & 

Hwan, 2005). Nghiên cứu về sự hài lòng của người học đối với chất lượng dịch vụ tập trung đáng kể vào việc phân 

tích nhận thức của người học về mức độ đáp ứng kì vọng của họ về các dịch vụ đó (Parasuraman et al., 1988). Đặc 

biệt, mức độ hài lòng phụ thuộc rất lớn vào đánh giá của người học về chất lượng dịch vụ. 

Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ GDĐH và sự hài lòng của người học (sinh viên) là một mối quan hệ nhân 

quả và mang tính chiến lược và tính chất quan trọng, quyết định đối với sự tồn tại và phát triển của các cơ sở GDĐH. 

Tiếp cận nghiên cứu của các tác giả Phạm Thị Liên (2016), Lê Đức Tâm và Trần Danh Giang (2013), chúng tôi phân 

tích các yếu tố chất lượng dịch vụ GDĐH ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên như sau (bảng 1). 

Bảng1. Các yếu tố chất lượng dịch vụ ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên (người học) 

STT 
Yếu tố chất 

lượng dịch vụ 
Mô tả chi tiết Tác động đến sự hài lòng 

1 
Tiếp cận dịch 

vụ giáo dục 

- Thủ tục đăng kí môn học, xử lí hồ sơ, phản hồi 

từ các phòng ban (Phạm Thị Liên, 2016). 

- Sự sẵn sàng tư vấn, hỗ trợ học tập, hướng nghiệp, 

chăm sóc sức khỏe tâm lí (Phạm Thị Liên, 2016). 

- Ảnh hưởng đến cảm nhận về sự 

chuyên nghiệp (Phạm Thị Liên, 

2016). 

- Tạo cảm giác được quan tâm, 

nâng cao hài lòng (Phạm Thị Liên, 

2016). 

2 

Cơ sở vật chất, 

trang thiết bị 

dạy học 

Phòng học, thư viện, phòng máy, phòng thí 

nghiệm, Internet... (Phạm Thị Liên, 2016). 

Ảnh hưởng gián tiếp nhưng quan 

trọng (Phạm Thị Liên, 2016). 

3 
Môi trường 

đào tạo 

Danh tiếng, liên kết doanh nghiệp, mạng lưới cựu 

sinh viên (Phạm Thị Liên, 2016). 

Tác động đến kì vọng và niềm tự 

hào (Phạm Thị Liên, 2016). 

4 
Hoạt động 

giáo dục 

- Năng lực chuyên môn, phương pháp giảng dạy, 

khả năng truyền đạt của giảng viên (Lê Đức Tâm 

và Trần Danh Giang, 2013). 

- Tính thực tiễn, cập nhật, phù hợp với thị trường 

lao động (Lê Đức Tâm và Trần Danh Giang, 

2013). Học phí hợp lí, học bổng, hỗ trợ tài chính 

(Lê Đức Tâm và Trần Danh Giang, 2013). 

- Ảnh hưởng mạnh mẽ trực tiếp. 

- Tác động dài hạn đến kì vọng 

người học (Lê Đức Tâm và Trần 

Danh Giang, 2013). 

- Góp phần tạo sự công bằng và hài 

lòng (Lê Đức Tâm và Trần Danh 

Giang, 2013). 

5 
Kết quả giáo 

dục 

- Các hoạt động ngoại khóa, kĩ năng mềm, nghiên 

cứu khoa học, khởi nghiệp (Lê Đức Tâm và Trần 

Danh Giang, 2013). 

- Cung cấp cho người học các kiến thức, kĩ năng có 

tính căn bản - mở - linh hoạt, gắn kết với thực tiễn, 

cùng với môi trường học tập và rèn luyện năng 

động, giúp cho người học phát triển tối đa năng lực 

cá nhân, năng lực thích ứng và đổi mới sáng tạo (Lê 

Đức Tâm và Trần Danh Giang, 2013). 

- Tăng mức độ gắn bó và sự hài 

lòng (Lê Đức Tâm và Trần Danh 

Giang, 2013). 

- Không ngừng nâng cao chất 

lượng dịch vụ, tạo ra lợi thế cạnh 

tranh trong việc thu hút và tăng 

cường sự gắn bó của  người học tại 

mỗi cơ sở GDĐH (Lê Đức Tâm và 

Trần Danh Giang, 2013). 
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Các yếu tố này có thể tương tác lẫn nhau (ví dụ: chất lượng hoạt động giáo dục tốt nhưng cơ sở vật chất kém vẫn 

làm giảm sự hài lòng). Mức độ ảnh hưởng có thể khác nhau tùy từng nhóm sinh viên (năm học, ngành học, hoàn 

cảnh cá nhân...). Chất lượng dịch vụ càng tốt thì mức độ hài lòng của sinh viên càng cao. Đây là mối quan hệ tương 

hỗ, trong đó chất lượng dịch vụ là nền tảng, còn sự hài lòng là kết quả. Cơ sở GDĐH nào coi trọng việc nâng cao 

chất lượng dịch vụ sẽ có lợi thế cạnh tranh lớn trong việc thu hút và giữ chân người học. Có nhiều nhân tố ảnh hưởng 

đến sự hài lòng của người học. Coi giáo dục là một dịch vụ thì dịch vụ giáo dục là một loại hình dịch vụ đặc thù, với 

5 nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của người học: (1) Tiếp cận dịch vụ giáo dục; (2) Cơ sở vật chất, trang thiết bị 

dạy học; (3) Môi trường đào tạo; (4) Hoạt động giáo dục; (5) Kết quả giáo dục. Từ các nhân tố này các cơ sở GDĐH 

cần có chiến lược phù hợp để nâng cao chất lượng dịch tại cơ sở của mình (Phạm Thị Liên, 2016; Lê Đức Tâm và 

Trần Danh Giang, 2013). 

2.4. Bình luận 

Dựa vào các phân tích trên, có thể thấy, để tăng sự hài lòng của người học, các dịch vụ giáo dục cần cung cấp dữ 

liệu để người quan tâm đến chương trình, có hệ thống hỗ trợ thông tin và trả lời tự động khi người học có nhu cầu 

tìm hiểu, đảm bảo nhanh, chính xác, kịp thời, đáp ứng yêu cầu của người cần thông tin. Bên cạnh đó, cần xây dựng 

một đội ngũ cán bộ tư vấn chuyên nghiệp để hỗ trợ thông tin cho người học các vấn đề về dịch vụ và chất lượng đào 

tạo, trong việc định hướng học tập, lựa chọn môn học, giải quyết khó khăn trong quá trình học, tư vấn kế hoạch học 

tập và phát triển nghề nghiệp, cũng như kết nối với các bộ phận hỗ trợ khác của nhà trường khi cần thiết. Tính công 

bằng của giá cả - học phí với giá trị mà người học nhận được là nhân tố quan trọng dẫn đến sự hài lòng của người 

học tại cơ sở GDĐH. Người học sẽ thấy chi phí mình bỏ ra với giá trị mình nhận được là xứng đáng. Điều này phù 

hợp với nghiên cứu của các tác giả Phạm Thị Liên (2016), Lê Đức Tâm và Trần Danh Giang (2013).  

Một trong những yêu cầu thiết yếu để nâng cao chất lượng dịch vụ và tăng cường sự gắn bó của  người học tại 

mỗi cơ sở GDĐH  là đảm bảo cơ sở vật chất như đủ phòng học, trang bị đầy đủ các trang thiết bị và học cụ, thường 

xuyên duy trì bảo dưỡng những thiết bị hư hỏng như: micro, máy chiếu..., trang bị micro không dây, lắp đặt tivi và 

nâng cấp tốc độ wifi, xây dựng thêm phòng học chuyên dụng (phòng nghe nhìn, phòng thực hành, phòng hội thảo, 

phòng sinh hoạt câu lạc bộ…).  Hình ảnh cơ sở GDĐH là tài sản là thương hiệu của cơ sở GDĐH đó, có ảnh hưởng 

tương quan tích cực đến cảm nhận, đánh giá của người học đến chất lượng dịch vụ giáo dục, chất lượng giáo dục và 

đặc biệt cần quan tâm ở đây là sự hài lòng của người học.  

Trong hoạt động giáo dục, cần có chính sách hỗ trợ đào tạo và phát triển đội ngũ. Khuyến khích ứng dụng các 

chương trình và phần mềm công nghệ thông tin trong việc giảng dạy. Cần có cơ chế đánh giá, phân loại giảng viên, 

đánh giá sinh viên chính xác, công bằng, khách quan. Xây dựng chương trình đào tạo có tổng số tín chỉ phù hợp. Thường 

xuyên cải tiến, cập nhật chương trình đào tạo theo quy định hiện hành (ít nhất 2 năm/lần). Xác định chuẩn đầu ra và 

mục tiêu của chương trình phải rõ ràng, đáp ứng nhu cầu của người học và của các bên liên quan (có thể cho người học 

và doanh nghiệp tham gia vào quá trình này). Cơ sơ đào tạo cần đăng tải đầy đủ chương trình học trên website của nhà 

trường để sinh viên theo dõi, cập nhật thông tin, chuẩn bị nguồn dữ liệu đầy đủ cho sinh viên học tập và nghiên cứu theo 

từng chương trình đào tạo, theo từng môn học. Đối với công tác hành chính, đào tạo các kĩ năng chuyên nghiệp cho đội 

ngũ cán bộ chuyên viên văn phòng để có thái độ đúng mực, tận tâm hướng dẫn người học các thủ tục hành chính liên 

quan trong quá trình học tập, giải quyết các vấn đề học vụ của người học nhanh gọn là một yêu cầu cấp thiết để tăng sự 

hài lòng và sự gắn bó của người học. Một điểm cần chú trọng là chất lượng đào tạo và chất lượng dịch vụ phải tương 

xứng với học phí. Công khai và minh bạch chính sách học bổng, khuyến học, các khoản phụ thu ngoài học phí để động 

viên tạo điều kiện cho người học học tập tốt. Tổ chức liên kết với các doanh nghiệp cấp học bổng cho người học có kết 

quả học tập tốt và thuộc diện chính sách. Thông qua liên kết với ngân hàng có chính sách cho vay để học tập. 

Sản phẩm cuối cùng của giáo dục là cung cấp cho xã hội nguồn nhân lực chất lượng cao. Muốn như vậy kết quả 

giáo dục cần được hiện hữu bằng những giá trị cụ thể như: Cung cấp cho người học các kiến thức, kĩ năng có tính 

căn bản - mở - linh hoạt, gắn kết với thực tiễn, cùng với môi trường học tập và rèn luyện năng động, giúp cho người 

học phát triển tối đa năng lực cá nhân, năng lực thích ứng và đổi mới sáng tạo. Cung cấp cho các doanh nghiệp, cơ 

quan quản lí nhà nước, tổ chức và cá nhân các dịch vụ tư vấn, chuyển giao tri thức cập nhật có tính ứng dụng cao. 

Triển khai các hoạt động xã hội thiết thực phục vụ cộng đồng, xây dựng hệ sinh thái học tập kết nối. Thông qua 

những hoạt động kết nối và hoạt động vì cộng đồng, người học không chỉ là chủ thể của cơ sở GDĐH mà còn là 

khách thể trong quá trình phản hồi đánh giá chất lượng cơ sở GDĐH. 
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3. Kết luận 

Giáo dục là một loại hình dịch vụ đặc thù, đó là hệ thống bao gồm hoạt động cung cấp dịch vụ, hỗ trợ người học 

với 5 nhân tố: Tiếp cận dịch vụ giáo dục; Cơ sở vật chất, trang thiết bị dạy học; Môi trường đào tạo; Hoạt động giáo 

dục; Kết quả giáo dục có tác động đáng kể đến mức độ hài lòng của sinh viên. Mức độ hài lòng của sinh viên phản 

ánh chất lượng dịch vụ giáo dục là chỉ số quan trọng để đánh giá chất lượng dịch vụ giáo dục tại các cơ sở GDĐH. 

Kết quả nghiên cứu cho thấy, nâng cao hiệu quả và tính cạnh tranh của các cơ sở GDĐH trong bối cảnh hiện nay là 

chiến lược quan trọng mà các cơ sở GDĐH hướng tới nhằm khẳng định giá trị và thương hiệu cho chính cơ sở của 

mình và không ngừng nâng cao mức độ hài lòng của người học, nâng cao chất lượng nguồn nhân lực, phục vụ đắc 

lực cho sự phát triển KT-XH của đất nước. Việc chưa sử dụng phương pháp nghiên cứu định lượng nên chưa đi sâu 

vào lí giải nguyên nhân của sự hài lòng/không hài lòng của người học là một hạn chế của bài báo này. Vì vậy, hướng 

nghiên cứu tiếp theo có thể là so sánh sự hài lòng của sinh viên giữa các trường, các ngành đào tạo, hoặc các chương 

trình khác nhau (ví dụ: chương trình tiên tiến, chương trình chất lượng cao); tác động của chuyển đổi số và ứng dụng 

công nghệ trong giáo dục đến sự hài lòng của sinh viên. Nghiên cứu mối quan hệ giữa sự hài lòng của sinh viên và 

kết quả học tập, khả năng tìm việc làm sau khi tốt nghiệp, hoặc sự gắn kết với nhà trường sau khi tốt nghiệp ra trường. 
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