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TÓM TẮT: 

Nghiên cứu sự hài lòng của sinh viên về dịch vụ đào tạo tại trung tâm Ngoại ngữ là cần thiết nhằm góp phần cải tiến, nâng cao chất lượng đào tạo của Trung tâm đào tạo ngoại ngữ của trường Đại Học Duy Tân.  Mục đích của nghiên cứu này nhằm xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên thông qua việc sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính và định lượng với mô hình giả thuyết 4 nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên, gồm: (1) Chương trình đào tạo, (2) Đội ngũ giảng viên, (3) Cơ sở vật chất, (4) Khả năng phục vụ

Từ khóa: nhân tố, sinh viên, đào tạo. 
1. Đặt vấn đề
các trường đại học đều có chương trình đào tạo đáp ứng chuẩn đầu ra nhưng nhu cầu học của sinh viên ngày càng cao trong thời buổi hiện nay, không những học chính quy mà còn phải học thêm nhiều các khóa học khác như chứng chỉ ngoại ngữ, tin học.Trong khi đó chương trình đại học chỉ đáp ứng một lượng kiến thức nhưng lại thiếu về phần thực hành, kỹ năng mềm, thời gian đào tạo lại ít nên không cung cấp đầy đủ kiến thức và kỹ năng cho sinh viên.Vì vậy, các bạn sinh viên còn đang ngồi ghế nhà trường phải học các khóa học ngắn hạn phù hợp với mình để bổ sung kiến thức và kĩ năng.

Đại học Duy Tân là một trường đại học tư thục với mong muốn cung cấp các dịch vụ giáo dục tốt nhất nhằm mang đến sự hài lòng tuyệt đối của sinh viên. Mục đích của nghiên cứu này nhằm xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên từ đó góp phần cải tiến, nâng cao chất lượng dạy và học của trường Đại Học Duy Tân. 

2. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu
· Đối tượng nghiên cứu: Nghiên cứu mức độ hài lòng của sinh viên về dịch vụ đào tạo.

· Phạm vi nghiên cứu: Trung tâm Ngoại Ngữ Trường Đại học Duy Tân. 

3. Phương pháp nghiên cứu
Nghiên cứu này sử dụng cả phương pháp nghiên cứu định tính và định lượng. Phương pháp định tính được sử dụng trong giai đoạn xây dựng bảng câu hỏi. Phương pháp định lượng được sử dụng thông qua bảng câu hỏi thu thập thông tin, thông tin thu thập được xử lý bằng phần mềm SPSS 20.0. Thang đo được xây dựng dựa trên phương pháp đánh giá với hệ số tin cậy Cronbach Alpha và phân tích nhân tố khám phá EFA, tiến hành phân tích nhân tố khẳng định CFA để kiểm định sự phù hợp của mô hình lý thuyết đã xây dựng.
4. Mô hình nghiên cứu
Dựa trên mô hình nhận thức của khách hàng về chất lượng và sự thỏa mãn, các mô hình nghiên cứu trước kết hợp với thực tế đào tạo tại trường, mô hình nghiên cứu sự hài lòng của sinh viên về dịch vụ đào tạo tại trung tâm Ngoại ngữ đại học Duy Tân bao gồm các nhân tố sau:
- Chương trình đào tạo: bao gồm các yếu tố liên quan đến nội dung chương trình, cấu trúc và các kiến thức mà sinh viên sẽ học. Đây chính là yếu tố đầu tiên khi một sinh viên lựa chọn trung tâm học ngoại ngữ phù hợp. Một trường có chương trình đào tạo tốt (kiến thức chuẩn, hiện đại, thiết kế hợp lý và thuận lợi cho việc học) sẽ dễ dàng thu  hút học viên tham gia học tập. Vì vậy, một khi các yêu cầu này được thỏa mãn thì sự hài lòng của học viên đối với trung tâm ngoại ngữ lúc ban đầu chắc chắn sẽ cao.

- Đội ngũ giảng viên: Trong thời gian sinh viên học tập tại trường, được tiếp thu các kiến thức mới thông qua các giảng viên. Nếu việc tiếp thu này tốt thì sự hài lòng lúc ban đầu của sinh viên sẽ được duy trì và nâng cao ngược lại thì sự hài lòng đó sẽ dần bị suy giảm. Trình độ chuyên môn của giảng viên, khả năng truyền đạt kiến thức về các kĩ năng nghe, nói, đọc và viết, phương pháp giảng dạy, cách thức kiểm tra đánh giá, thái độ, sự tận tâm, nhiệt huyết của giảng viên… sẽ ảnh hưởng trực tiếp đến sự hài lòng của sinh viên. Vì vậy, trong giai đoạn này yếu tố người giảng viên đóng vai trò  quyết định. Do đó, phần II của bảng hỏi sẽ là yếu tố Giảng viên.

- Cơ sở vật chất: Các yếu tố về công tác tổ chức học tập, trang thiết bị, cơ sở phục vụ cho việc học tập, nghiên cứu của học viên như trang bị phòng cách âm, máy chiếu, loa, máy lạnh,…cũng  ảnh hưởng không nhỏ  đến sự hài lòng của sinh viên. Một khi chương trình  đào tạo tốt, giảng viên giỏi nhưng thiếu thốn các trang thiết bị phục vụ học tập, thiếu các phòng thí nghiệm để thực hành thì những kiến thức mà sinh viên tiếp thu được chỉ nằm trong lý thuyết, không mang tính thực tế hoặc nhà trường không có đầy đủ phòng ốc để học viên học tập, nghiên cứu thì cũng sẽ ảnh hưởng rất nhiều đến việc theo học của học viên, điều này khiến cho sự hài lòng của học viên đối với trung tâm ngoại ngữ suy giảm. Do đó, phần  III của bảng hỏi sẽ là cơ sở vật chất.

-  Khả năng phục vụ: Khả năng phục vụ của các nhân viên hành chính, tốc độ xử lý các thắc mắc và các công tác của sinh viên, sự nhiệt tình và thái độ phục vụ của nhân viên cũng có ảnh hưởng rất lớn đến sự hài lòng của sinh viên đối với trung tâm ngoại ngữ.


Hình 1:  Mô hình nghiên cứu đề nghị

5. Kết quả và phân tích kết quả nghiên cứu
5.1 Tổng quan về mẫu nghiên cứu

Sau bước khảo sát định lượng sơ bộ tác giả tiến hành khảo sát chính thức. Kết quả phát 520 phiếu thu hồi 520 phiếu, trong quá trình nhập liệu, làm sạch số liệu có 20 phiếu trả lời không hợp lệ. Các phiếu bị loại do người trả lời phiếu khảo sát không cung cấp đủ thông tin hoặc thông tin bị loại bỏ do người được điều tra đánh cùng một loại lựa chọn. Do vậy mẫu khảo sát chính thức còn 500 phiếu với một số đặc điểm chính như sau: (Bảng 1)
Bảng 1: Bảng phân bổ mẫu theo một số thuộc tính 

	Thuộc tính
	
	Số lượng
	Tỷ lệ

	Khóa
	K21
	58
	11,6

	
	K22
	229
	45,8

	
	K23
	71
	14,2

	
	K24
	142
	28,4

	Giới tính
	Nam 
	186
	37,2

	
	Nữ
	314
	62,8

	Khối ngành học
	Kinh tế
	237
	47,4

	
	Xã hội
	71
	14,2

	
	Kỹ thuật
	65
	13

	
	Y dược
	127
	25,4


5.2 Kiểm định chất lượng thang đo bằng Hệ số Cronbachs Anpha

Bảng 2: Kết quả phân tích độ tin cậy các nhóm biến bằng hệ số Cronbachs Alpha

	STT
	Nhóm biến
	Số biến quan sát
	Cronbach Alpha

	1
	Chương trình đào tạo
	5
	0,713

	2
	Đội ngũ giảng viên
	9
	0,844

	3
	Cơ sở vật chất
	7
	0,833

	4
	 Khả năng phục vụ
	5
	0,783

	5
	Sự hài lòng của SV
	3
	0,739


Qua kết quả phân tích hệ số Cronbach Alpha ta thấy 5 thành phần thang đo về các nhân tố ảnh hưởng và yếu tố phụ thuộc đều có độ tin cậy lớn hơn 0,6 nên đều tin cậy để sử dụng. Điều đó cho thấy, thang đo được xây dựng có ý nghĩa thống kê và đạt độ tin cậy cần thiết, nên được tiếp tục đưa vào phân tích nhân tố khám phá EFA (Bảng 2)
     5.3 Phân tích nhân tố khám phá EFA các nhân tố thuộc biến độc lập
Theo mô hình nghiên cứu có 4 thành phần với 26 biến quan sát ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên. Sau khi khảo sát dùng phương pháp trích Principal Axis Factoring với phép xoay Promax để phân tích 26 biến quan sát. Đầu tiên ta kiểm định Bartletts và hệ số KMO, kết quả EFA lần 3 còn 22 biến quan sát ( hệ số KMO = 0,895 khá cao thỏa mãn yêu cầu 0,5 ≤ KMO ≤ 1: phân tích nhân tố thích hợp với dữ liệu nghiên cứu. Kiểm định Bartlett là 5429.436 với mức ý nghĩa sig = 0,000 <0,05 (bác bỏ giả thuyết H0: các biến quan sát không có tương quan với nhau trong tổng thể), điều này chứng tỏ dữ liệu dùng để phân tích nhân tố EFA là hoàn toàn thích hợp. 

22 biến quan sát được trích thành 4 nhân tố tại Eigenvalues = 1,238 và giá trị tổng phương sai trích = 59,384% ≥ 50%: đạt yêu cầu, khi đó có thể nói rằng 4 nhân tố này giải thích 59,847%  biến thiên của biến quan sát. Vậy nên tạm thời kết luận có 4 nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên.( Bảng 3)
Bảng 3: Hệ số KMO và kiểm định Bartletts của các nhân tố độc lập
	KMO and Bartlett's Test

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	.895

	Bartlett's Test of Sphericity
	Approx. Chi-Square
	5429.436

	
	df
	231

	
	Sig.
	.000


5.4 Phân tích nhân tố khám phá EFA nhân tố thuộc biến phụ thuộc


Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA với KMO bằng 0,664 >0,5 và  kiểm định Bartlett’s có sig = 0,000 <0,05 nên có thể khẳng định dữ liệu phù hợp để phân tích nhân tố. ( Bảng 4)
Bảng 4: Hệ số KMO và kiểm định Bartlett’s của nhân tố biến phụ thuộc

	KMO and Bartlett's Test

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	.664

	Bartlett's Test of Sphericity
	Approx. Chi-Square
	347.659

	
	df
	3

	
	Sig.
	.000


Phân tích đã rút trích từ 3 biến đánh giá sự ảnh hưởng thành một nhân tố chính có Eigenvalue bằng 1,979 và tổng phương sai trích 65,965% >50% (Bảng 5)
Bảng 5: Tổng phương sai trích của nhân tố sự thích ứng

	Total Variance Explained

	Component
	Initial Eigenvalues
	Extraction Sums of Squared Loadings

	
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %

	1
	1.979
	65.965
	65.965
	1.979
	65.965
	65.965

	2
	.608
	20.270
	86.235
	
	
	

	3
	.413
	13.765
	100.000
	
	
	

	Extraction Method: Principal Component Analysis.


5.5 Phân tích mô hình hồi quy

Sau khi rút được các nhân tố từ phân tích nhân tố khám phá, ta tiến hành phân tích hồi quy để xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên về . Phân tích hồi quy sẽ được thực hiện với 4 nhân tố độc lập là: cơ sở vật chất, chương trình đào tạo, đội ngũ giảng viên và khả năng đào tạo. Giá trị của mỗi nhân tố được dùng để chạy hồi quy là giá trị trung bình của các biến quan sát thuộc nhân tố đó.
	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate
	Durbin-Watson

	1
	.616a
	.379
	.373
	.58702
	1.781

	a. Predictors: (Constant), CT, VC, PV, GVP, GVC

	b. Dependent Variable: HL

	

	


	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	103.977
	5
	20.795
	60.347
	.000b

	
	Residual
	170.230
	494
	.345
	
	

	
	Total
	274.207
	499
	
	
	

	a. Dependent Variable: HL

	b. Predictors: (Constant), CT, VC, PV, GVP, GVC


	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	.634
	.185
	
	3.426
	.001
	
	

	
	VC
	.008
	.046
	.008
	.174
	.862
	.653
	1.531

	
	GVC
	.156
	.048
	.158
	3.258
	.001
	.536
	1.866

	
	PV
	.393
	.054
	.345
	7.236
	.000
	.554
	1.806

	
	GVP
	.115
	.053
	.103
	2.177
	.030
	.566
	1.768

	
	CT
	.159
	.043
	.150
	3.662
	.000
	.746
	1.340

	a. Dependent Variable: HL


Phân tích hồi quy tuyến tính đa biến của nghiên cứu này có dạng
· Hồi quy chưa chuẩn hóa sẽ là:

SHL= 0,634 + 0,008VC + 0,156GVC + 0,393PV + 0,115GVP + 0,159CT + e

· Hồi quy đã chuẩn hóa sẽ là:

Shl*=    0,008VC + 0,158GVC + 0,345PV + 0,103GVP + 0,150CT

6. Một số kiến nghị
Theo nghiên cứu cho thấy, sự hài lòng của sinh viên chịu ảnh hưởng bởi các nhân tố: cơ sở vật chất, chương trình đào tạo, giảng viên và khả năng phục vụ. Từ kết quả nghiên cứu và một số nhận xét trên sẽ đưa ra một số kiến nghị như sau:
Thứ nhất, về chương trình đào tạo:

- Phát triển đào tạo đi liền với sự gắn kết nhu cầu của học viên tạo ra mối liên hệ giữa trung tâm và học viên để có thể lắng nghe được mong muốn của học viên và những thiếu sót của trung tâm để có thể khắp phục mặt xấu và phát huy mặt tốt.

- Chương trình đào tạo lập ra phải gắn với thực tế cuộc sống và phù hợp với yêu cầu của xã hội để tới lúc hoàn thành khóa học, học viên có đủ những kĩ năng cần thiết như nghe, nói, đọc, viết trong quá trình theo học ngoại ngữ tại trung tâm.

- Có những chính sách hậu đãi đối với học viên tại trung tâm, chẳng hạn như việc dạy kèm bổ sung kiến thức ngoài giờ đối với những học viên chưa nắm được nguồn kiến thức, tổ chức cho sinh viên gặp gỡ và tự học tập với nhau, giảm học phí cho khóa học. Có 17,8% khảo sát có ý kiến rằng mức học phí của trung tâm không xứng đáng với chương trình đào tạo mà học viên nhận được, hoặc quá cao so với sinh viên. Để cải thiện về vấn đề này, trung tâm có thể lập những phần học bổng cho sinh viên với các gói học tập chi phí thấp hơn, phù hợp với các học viên hiếu học có điều kiện khó khăn, tạo điều kiện giúp các bạn ham học và chú trọng hơn vào con đường học ngoại ngữ. 

Thứ hai, về đội ngũ giảng viên:


Số lượng và chất lượng đội ngũ giảng viên tác động trực tiếp đến quá trình đào tạo của trung tâm. Nhìn vào trình độ của các giảng viên có thể thấy được chất lượng kiến thức mà trung tâm đó đào tạo tới học viên. Vì vậy, đội ngũ giảng viên có vai trò vô cùng quan trọng đối với sự uy tín, thành bại của một trung tâm.

Chúng ta cần phải không ngừng đào tạo, trau dồi và thu thập nguồn kiến thức mới, không chỉ là kiến thức trong sách mà những kiến thức thực hành về những giải pháp học thuộc, ứng dụng để hướng dẫn các học viên chọn được phương pháp phù hợp với từng người. Giảng viên giảng dạy tại trung tâm ngoại ngữ đều có trình độ cao, sâu rộng về chuyên môn ngoại ngữ mình giảng dạy, song các giảng viên của trung tâm cũng nên không ngừng cập nhật kỹ năng cho bản thân, từ kỹ năng giảng dạy, truyền đạt kiến thức cho đến tự nâng cao hiểu biết thực tế cho bản thân, nhằm đưa những minh hoạt sát với đời sống vào giảng dạy, giúp sinh viên tiếp thu tốt cả bài học trên lớp và cả bài học cuộc sống.  Đào tạo và bồi dưỡng giảng viên trong bối cảnh hiện nay nhằm giải quyết căn bản, toàn diện những vấn đề bất cập trong đội ngũ giảng viên nhằm hướng đến phát triển toàn diện các mặt cốt yếu của việc đánh giá năng lực giảng viên như thành thạo 4 kĩ năng nghe, nói, đọc, viết. 

Tuyển những giảng viên mới có năng lực, đảm bảo có chứng chỉ nghiệp vụ sư phạm của Bộ Giáo dục cấp, bằng TESOL,.. Khuyến khích giảng viên sử dụng nhiều công nghệ hơn vào trong giảng dạy, đưa ra những bài học sống động, xen kẽ thêm những trò chơi hoạt động trí não trong giờ học. Sử dụng phương tiện internet để giao lưu miễn phí với học viên, trao đổi thêm kiến thức ngoài giờ học tại trung tâm.

Không ngừng hoàn thiện về phẩm chất, đạo đức lối sống nhà giáo, khả năng gợi mở niềm ham thích học tiếng Anh của các học viên. Giảng viên nên có thái độ gần gũi, thân thiện với học viên của mình, không nên tạo áp lực học tập thông qua điểm số hay những răn đe, thay vào đó là chỉ ra những điểm tốt thực sự mà ngôn ngữ thứ hai mang lại cho học viên trong cuộc sống sau này, từ đó sẽ tạo cho học viên ý muốn chủ động học tập, học tập vì muốn tự phát triển bản thân mình.

Thứ ba, về cơ sở vật chất:

Trong lĩnh vực giáo dục thì cơ sở vật chất được coi là một trong những điều kiện tiên quyết trong việc phát triển đào tạo , nếu thiếu sẽ ảnh hưởng tiêu cực hoặc không thể triển khai tốt hoạt động dạy và học. Vì vậy, Trung tâm Ngoại ngữ Duy Tân cần :

Tăng cường đầu tư cơ sở vật chất, phương tiện giảng dạy hiện đại và nâng cao hiệu quả hoạt động của Trung tâm Ngoại ngữ Đại học Duy Tân. Các phòng học ở trung tâm đều đảm bảo không gian, chỗ ngồi đáo ứng nhu cầu học tập của học viên. Có 89% khảo sát đồng ý với ý kiến này, trung tâm cũng có thể thường xuyên bảo trì các trang bị các dụng cụ, máy móc vật tư cho các phòng nghe, thực hành để có thể giữ cơ sở vật chất ở trạng thái tốt nhất, phục vụ tốt cho quá tình giảng dạy và học tập. Một số phòng học máy chiếu khá cũ, hình ảnh mờ không rõ nét, ảnh hưởng đến thị lực của người nhìn.
- Đầu tư nâng cao hiệu quả trang Web của Trung tâm Ngoại Ngữ Đại học Duy Tân. Trung tâm có thể bổ sung thêm tài liệu học tập cho sinh viên, những tài liệu liên kết từ các trung tâm ngoại ngữ hay các trường đại học khác, tài liệu hỗ trợ học tập và thi cử cho sinh viên, tạo điều kiện cho học viên chủ động học tập tại nhà sau giờ học.
· Lớp học của trung tâm nên giữ một số lượng học viên nhất định, tránh trường học quá ít hay quá đông, kém hiệu quả trong quá tình giảng dạy và học tập. 
· Đầu tư tốt thiết bị công nghệ thông tin như: máy chiếu Projector,tivi, đầu DVD, máy cassette…, cải tạo nâng cấp mạng Internet, đảm bảo hệ thống 24/24 hỗ trợ việc giảng dạy và thực hành trực tuyến một cách hiệu quả nhất.
· Lắp đặt đầy đủ trang thiết bị trong phòng học như máy điều hòa, máy quạt, rèm cửa để đáp ứng tốt việc dạy và học của giảng viên và học viên. Ngoài ra, cần xây dựng hệ thống phòng cách âm để giúp cho việc riêng tư cho mỗi lớp học.


Thứ tư, về bản thân sinh viên:
Để giúp cho sinh viên có môi trường học tập và thực hành tốt có hiệu quả thì thái độ phục vụ của các cán bộ công nhân viên quản lí là điều hết sức quan trọng. 

· Văn phòng tư vấn trung tâm ngoại ngữ là nơi cung cấp thông tin, giải quyết các thắc mắc của học viên nên các cán bộ nhân viên ở đây cần phải có thái độ nhiệt tình, vui vẻ khi trả lời các câu hỏi của học viên. Nên tạo cho học viên cảm giác thỏa mãn những gì muốn biết.

· Trang Web của Trung tâm đóng vai trò quan trọng trong việc tự học của sinh viên,là nơi sinh viên  đến để tìm hiểu thông tin,nộp thêm kiến thức bên ngoài, thường xuyên cập nhật lịch thi, lịch học cho sinh viên dễ dàng theo dõi. Ngoài ra, các cán bộ cần phải vui vẻ,hòa nhã khi trả lời với học viên,luôn nhiệt tính trong quá trình giải đáp khuất mắt và chỉ dẫn thêm cho sinh viên về các tài liệu hay,hấp dẫn. Đối với những bài học online trên web thì giảng viên luôn trả lời thắc mắc nhanh nhất có thể cho bạn học giúp nắm chắc kiến thức  một cách nhanh nhất. 
- Về các nhân viên bảo vệ,nhân viên vệ sinh thì cũng phải giữ một tinh thần vui vẻ, sẵn sàng  chỉ dẫn cho các học viên về các qui định,các phòng ban.Tạo sự gần gũi giữa học viên với các cán bộ ,nhân viên. 


- Về vấn đề tài chính thì các nhân viên văn phòng cần có tính cẩn thận trong việc ghi chép giấy tờ một cách chính xác,cần bổ sung thêm nhân viên trong giai đoạn học viên nộp tiền học.Thái độ nhân viên phải vui vẻ,thân thiện và cởi mở.


7. Kết luận




Các nghiên cứu về giáo dục cho thấy, sự hài lòng của sinh viên được xem là chỉ số đánh giá về hình ảnh, chất lượng và giá trị của hoạt động giáo dục của trung tâm nói riêng và trường đại học nói chung mang đến cho sinh viên.


Đề tài được thực hiện nhằm nghiên cứu về những nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên đối với dịch vụ đào tạo của trung tâm ngoại ngữ Trường Đại học Duy Tân. Kết hợp giữa lý luận và kết quả thực nghiệm, nghiên cứu đã đưa ra một số kiến nghị đối với nhà trường, giảng viên cũng như sinh viên nhằm  nâng cao hiệu quả việc học tiếng Anh tại khoa Kế toán trường ĐH Duy Tân.
-----------------------------------------------------
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