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1. Cô sôû lyù thuyeát
1.1. Dòch vuï ñaøo taïo vaø dòch vuï ñaøo taïo

ngoaïi ngöõ
Hieän nay, toàn taïi raát nhieàu hoaït ñoäng dieãn ra

trong cuoäc soáng ñöôïc goïi chung laø dòch vuï. Nhöõng
hoaït ñoäng naøy dieãn ra trong nhieàu lónh vöïc vaø coù
nhieàu caáp ñoä khaùc nhau.

Theo P. Kotler, dòch vuï laø moät loaïi hình saûn
phaåm/thò tröôøng ñaëc bieät, coù nhöõng ñaëc tröng khaùc
bieät so vôùi saûn phaåm höõu hình vaø ñöôïc hieåu laø baát
kyø moät haønh ñoäng hoaëc hieäu suaát naøo maø moät beân
coù theå chaøo haøng cho beân khaùc vaø coù baûn chaát voâ
ñònh hình, khoâng daãn ñeán vieäc sôû höõu cuûa baát kì
caùi gì vaø vieäc saûn xuaát chuùng coù theå ñoäc laäp hoaëc
gaén vôùi saûn phaåm höõu hình [7].

Theo Nguyeãn Baùch Khoa (1995), “Dòch vuï
ñöôïc hieåu laø 1 taäp caùc hieäu öùng thoûa duïng
(Utilizing Effects) cuûa moät hoaït ñoäng lao ñoäng xaùc
ñònh coù theå toàn taïi ñoäc laäp hoaëc laø moät phaàn gaén
lieàn vôùi vieäc thöông maïi moät saûn phaåm vaät chaát
naøo ñoù ñeå thoûa maõn nhu caàu cuûa moät toå chöùc
vaø/hoaëc laø caù nhaân xaùc ñònh” [8].

Theo Phuøng Höõu Phuù (2016) “Khaùi nieäm dòch
vuï giaùo duïc vaø ñaøo taïo coù nghóa roäng vaø nghóa
heïp. Nghóa bao quaùt cho raèng toaøn boä hoaït ñoäng
giaùo duïc vaø ñaøo taïo thuoäc khu vöïc dòch vuï. Beân
caïnh ñoù theo Hieäp ñònh chung veà Thöông maïi
Dòch vuï GATS maø Vieät Nam cam keát vaøo thôøi ñieåm
gia nhaäp Toå chöùc Thöông maïi Theá giôùi (WTO) thì
giaùo duïc vaø ñaøo taïo ñöôïc phaân chia vaøo lónh vöïc
dòch vuï. Theo nghóa heïp thì dòch vuï giaùo duïc vaø

41
�

Sè 116/2018

QUAÛN TRÒ KINH DOANH

thöông maïi
khoa hoïc

NGHIEÂN CÖÙU SÖÏ THOÛA MAÕN NHU CAÀU NGÖÔØI HOÏC

VÔÙI CHAÁT LÖÔÏNG DÒCH VUÏ ÑAØO TAÏO TIEÁNG ANH 

TAÏI LANGUAGE LINK VIEÄT NAM

Vuõ Tuaán Döông
Email: tuanduongdhtm@gmail.com

Nguyeãn Baùch Khoa
Tröôøng Ñaïi hoïc Thöông maïi
Email: nbkhoa@tmu.edu.vn

Ngaøy nhaän: 06/04/2018 Ngaøy nhaän laïi: 16/04/2018 Ngaøy duyeät ñaêng:  20/04/2018 

Töø khoùa: thoûa maõn nhu caàu; chaát löôïng dòch vuï, dòch vuï ñaøo taïo ngoaïi ngöõ, Languege Link.

�öï thoûa maõn khaùch haøng vôùi chaát löôïng vaø giaù trò dòch vuï laø moät chuû ñeà ñöôïc quan taâm ngaøy
caøng cao cuûa giôùi nghieân cöùu cuõng nhö giôùi doanh nghieäp. Nghieân cöùu naøy nhaèm muïc tieâu xem

xeùt taùc ñoäng cuûa caùc thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo tieáng Anh ñeán söï thoûa maõn nhu caàu ngöôøi
hoïc taïi Language Link Vieät Nam thoâng qua vaän duïng moâ hình nghieân cöùu cuûa Gronroos (1984) vaø phaùt
trieån moâ hình naøy cuûa N.B.Khoa vaø N.H.Vieät (2014). Thoâng qua boä döõ lieäu töø 256 ngöôøi hoïc taïi caùc
chöông trình ñaøo taïo cuûa Language Link Vieät Nam goàm 4 thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï laø chaát löôïng
kyõ thuaät, chaát löôïng chöùc naêng, chaát löôïng ñònh vò vaø chaát löôïng quan heä cuûa dòch vuï ñaøo taïo tieáng Anh.
Qua nghieân cöùu ñònh tính vaø ñònh löôïng cho thaáy vôùi boä thang ño 36 bieán quan saùt cuûa 4 bieán ñoäc laäp
vaø 6 bieán quan saùt cuûa 1 bieán phuï thuoäc, caùc bieán naøy coù taùc ñoäng tröïc tieáp vaø coù yù nghóa thoáng keâ tôùi
hieäu suaát thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc laàn löôït laø: chaát löôïng chöùc naêng, chaát löôïng kyõ thuaät, chaát löôïng
ñònh vò, chaát löôïng quan heä vaø 4 thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï naøy giaûi thích ñöôïc 76,8% söï bieán thieân
cuûa hieäu suaát thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc taïi Language Link Vieät Nam.
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ñaøo taïo ñi lieàn hoaït ñoäng giaùo duïc vaø ñaøo taïo cuï
theå. Caùc yeáu toá vaø quaù trình khaùc nhau seõ goùp
phaàn taïo neân quaù trình giaùo duïc vaø ñaøo taïo. Ñoù laø
yeáu toá vaät chaát (nhö trang thieát bò, cô sôû vaät
chaát,...), phi vaät chaát (nhö phöông phaùp giaûng daïy,
quaù trình truyeàn taûi kieán thöùc,...). Hoaëc bao goàm
caû nhöõng yeáu toá mang caû tính chaát cuûa hai yeáu toá
keå treân (nhö hoïc lieäu, chöông trình hoïc,...)” [11].

Hieän taïi vaãn chöa coù khaùi nieäm chi tieát vaø cuï
theå veà dòch vuï giaùo duïc vaø ñaøo taïo ngoaïi ngöõ .
Tuy nhieân döïa vaøo khaùi nieäm veà dòch vuï thì dòch
vuï ñaøo taïo ngoaïi ngöõ coù theå ñöôïc hieåu laø “moät
goùi dòch vuï maø nhaø cung öùng cung caáp trí thöùc vaø
caùc hoaït ñoäng boå trôï ñeå cung öùng caùc “hieäu öùng
thoûa duïng” cho ngöôøi hoïc nhaèm thoûa maõn caùc
nhu caàu hoïc taäp vaø phaùt trieån naêng löïc haønh vi
ngoaïi ngöõ xaùc ñònh”.

1.2. Chaát löôïng dòch vuï
Bôûi vai troø cuûa mình, chaát löôïng dòch vuï laø moät

chuû ñeà ñöôïc nghieân cöùu vaø coù nhieàu tranh luaän
trong lónh vöïc marketing nhieàu thaäp kyû qua. Neáu
xem chaát löôïng dòch vuï theo moät khung ño löôøng
thì chaát löôïng dòch vuï ñöôïc moâ taû bôûi nhöõng yeáu
toá caáu thaønh leân noù. Theo Ghobadian & coäng söï
(1994) thì chaát löôïng ñöôïc xem laø “nhöõng ñôn vò
phaåm chaát toát ñöôïc ñoùng goùi trong moät saûn phaåm
hoaëc dòch vuï”[3]. Theo Parasuraman vaø coäng söï
(1988), khi keát hôïp quan ñieåm naøy vôùi tính chaát cô
baûn cuûa dòch vuï laø söï voâ hình vaø khoâng ñoàng nhaát
thì “Chaát löôïng dòch vuï laø moät thöôùc ño xem xeùt
dòch vuï cung caáp ñaùp öùng  söï mong ñôïi cuûa khaùch
haøng ñöôïc thöïc hieän toát nhö theá naøo” [1, Tr 42].
Trong caùc ngaønh dòch vuï, vieäc cung caáp dòch vuï
döïa treân “söï mong ñôïi cuûa khaùch haøng” laø quaù
trình caûi tieán lieân tuïc töø “chaát löôïng laø söï tuyeät haûo,
chaát löôïng laø giaù trò, ñeán chaát löôïng laø söï phuø hôïp
ñoái vôùi caùc tieâu chuaån, ñeán gaàn ñaây nhaát, chaát
löôïng laø ñaùp öùng hoaëc/vaø vöôït qua söï mong ñôïi
cuûa khaùch haøng”[10, Tr 206].

Toùm laïi duø coù nhieàu yù kieán vaø caùch tieáp caän
khaùc nhau ñeå ñöa ra ñònh nghóa “Chaát löôïng dòch
vuï”. Maëc duø vaäy coù theå khaùi nieäm hoùa chaát löôïng
dòch vuï laø toång theå caùc ñaëc tính, ñaëc tröng cuûa moät
dòch vuï taùc ñoäng ñeán khaû naêng thoûa maõn caùc nhu
caàu ñöôïc noùi ra hoaëc ñöôïc haøm yù [9].

Ñònh nghóa vaø ño löôøng chaát löôïng dòch vuï laø
chuû ñeà thu huùt nhieàu nhaø nghieân cöùu tham gia.
Baèng nhöõng caùch tieáp caän khaùc nhau nhöõng nhaø

nghieân cöùu ñaõ ñöa ra nhieàu ñònh nghóa cuõng nhö
caùc moâ hình nghieân cöùu. Noåi baät hôn caû laø nhöõng
goùc ñoä tieáp caän moâ hình chaát löôïng dòch vuï sau:
Moâ hình ba thaønh phaàn (saûn phaåm, quaù trình, moâi
tröôøng dòch vuï) cuûa H.Oh (1999). Moâ hình
SERVQUAL cuûa A. Parasuraman vaø coäng söï
(1988) vaø bieán theå cuûa noù laø moâ hình SERVPERF
cuûa J. Coronin vaø S. Taylor (1992) vôùi 5 thaønh
phaàn: Söï tin caäy, söï ñaùp öùng, söï ñaûm baûo, söï thaáu
caûm vaø söï höõu hình. Moâ hình C. Gronroos (1984)
veà chaát löôïng kyõ thuaät vaø chaát löôïng chöùc naêng vaø
söï phaùt trieån cuûa N.B.Khoa & N.H.Vieät (2014) [8]
vaø khung 4 thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï: Chaát
löôïng kyõ thuaät (Cung caáp dòch vuï hoãn hôïp naøo?);
Chaát löôïng chöùc naêng (Cung caáp caùc dòch vuï cô
baûn ra sao?); Chaát löôïng ñònh vò (Caùc yeáu toá  khaùc
bieät vaø noåi troäi cuûa dòch vuï ñaøo taïo aán töôïng trong
taâm trí ngöôøi hoïc nhö theá naøo?); Chaát löôïng quan
heä (Caùc yeáu toá quan heä dòch vuï vôùi khaùch haøng &
coâng chuùng nhö theá naøo?).

1.3. Söï thoûa maõn nhu caàu khaùch haøng dòch vuï
Theo (Prasuraman vaø ctg, 1988; Spreng vaø

ctg, 1996) söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng laø phaûn
öùng cuûa hoï veà söï khaùc bieät caûm nhaän giöõa kinh
nghieäm ñaõ bieát vaø söï mong ñôïi. Ñaây coù theå hieåu
chính laø traûi nghieäm cuûa khaùch haøng vôùi saûn phaåm
dòch vuï ñaõ bieát vaø keát quaû sau khi dòch vuï ñöôïc
cung caáp. Cuï theå hôn thì söï haøi loøng chính laø caûm
giaùc, taâm traïng cuûa khaùch haøng khi hoï ñöôïc thoûa
maõn caùc nhu caàu, mong ñôïi hoaëc nhu caàu cuûa hoï
ñöôïc ñaùp öùng vöôït möùc trong suoát quaù trình söû
duïng dòch vuï ñöôïc cung caáp bôûi doanh nghieäp. Söï
thoûa maõn cuûa khaùch haøng seõ taïo neân söï trung
thaønh vaø quyeát ñònh tieáp tuïc mua vaø söû duïng saûn
phaåm cuûa doanh nghieäp.

Söï thoûa maõn ñöôïc ñöa ra sau khi coù söï so
saùnh giöõa lôïi ích, hieäu naêng saûn phaåm mang laïi vaø
söï kyø voïng ban ñaàu cuûa khaùch haøng. Seõ coù 3
tröôøng hôïp xaûy ra vôùi quaù trình naøy: [7]

+ Khaùch haøng seõ thoûa maõn nhu caàu khi söï hieäu
quaû töø saûn phaåm hoaøn toaøn truøng vôùi söï kyø voïng
cuûa khaùch haøng.

+ Khaùch haøng seõ raát thoûa maõn nhu caàu khi söï
hieäu quaû töø saûn phaåm coøn vöôït xa söï kyø voïng cuûa
khaùch haøng.

+ Khaùch haøng seõ khoâng thoûa maõn nhu caàu khi
söï hieäu quaû cuûa saûn phaåm keùm hôn söï kyø voïng.

Söï thoûa maõn nhu caàu cuûa khaùch haøng coù theå
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phaân thaønh ba daïng chính vaø coù nhöõng aûnh höôûng
khaùc bieät tôùi doanh nghieäp: [4]

Thoûa maõn nhu caàu tích cöïc: Söï thoûa maõn nhu
caàu naøy coù tính tích cöïc vaø ñeán töø nhu caàu söû duïng
ñang taêng daàn theo thôøi gian ñoái vôùi doanh nghieäp
cung caáp dòch vuï. Nhöõng khaùch haøng naøy seõ deã
daøng trôû thaønh nhöõng khaùch haøng trung thaønh neáu
doanh nghieäp cho hoï nieàm tin raèng doanh nghieäp
seõ caûi thieän quaù trình cung caáp dòch vuï. Bôûi nhöõng
nhu caàu lieân tuïc töø phía khaùch haøng, doanh nghieäp
seõ coù theâm ñoäng löïc ñeå caûi tieán chaát löôïng dòch vuï
cuûa mình.

Thoûa maõn nhu caàu oån ñònh: traïng thaùi naøy ñeán
töø söï thoûa maõn nhu caàu vaø thoaûi maùi vôùi saûn phaåm
ñöôïc cung caáp bôûi doanh nghieäp. Nhoùm khaùch
haøng thoûa maõn nhu caàu oån ñònh seõ thöôøng khoâng
muoán thay ñoåi phöông thöùc cung caáp dòch vuï vaø
hoï saün saøng tieáp tuïc söû duïng dòch vuï ñöôïc cung
caáp bôûi doanh nghieäp.

Thoûa maõn nhu caàu thuï ñoäng: trong tröôøng hôïp
naøy, khaùch haøng khoâng thoûa maõn nhu caàu bôûi suy
nghó raèng vieäc ñeà xuaát doanh nghieäp caûi thieän chaát
löôïng dòch vuï laø baát khaû thi. Ñaëc ñieåm chung cuûa
nhöõng khaùch haøng thuoäc nhoùm naøy laø hoï seõ khoâng tin
töôûng nhieàu vaøo doanh nghieäp neân hoï thöôøng khoâng
muoán ñoùng goùp yù kieán, phaûn hoài vaø toû ra khoâng quan
taâm nhieàu vôùi noã löïc töø phía doanh nghieäp. 

Quan ñieåm cuûa moät soá doanh nghieäp hoaït
ñoäng trong ngaønh dòch vuï thöôøng cho raèng chaát
löôïng dòch vuï vaø söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng laø
moät. Nhöng ñaõ coù nhieàu nghieân cöùu chæ ra raèng
ñaây hoaøn toaøn laø nhöõng khaùi nieäm rieâng bieät nhö
nghieân cöùu cuûa Zeithaml & Bitner (2000). “Söï thoûa
maõn khaùch haøng vaø chaát löôïng dòch vuï neáu döïa
treân vieäc phaân tích quan heä nhaân quaû luoân toàn taïi
söï khaùc nhau, ñaëc bieät trong lónh vöïc dòch vuï. Chaát
löôïng dòch vuï laø khaùi nieäm coù nghóa heïp hôn so vôùi
söï thoûa maõn khaùch haøng”[13]. Theo (Cronin vaø
Taylor, 1992; Yavas et al, 1997; Ahmad vaø Kamal,
2002) thì chaát löôïng dòch vuï ñoùng vai troø raát quan
troïng tôùi söï thoûa maõn nhu caàu cuûa khaùch haøng.
Chaát löôïng dòch vuï chính laø böôùc ñi ñaàu tieân giuùp
doanh nghieäp taïo döïng söï thoûa maõn nhu caàu cuûa
khaùch haøng. Neân ñeå naâng cao söï thoûa maõn nhu
caàu cuûa khaùch haøng thì doanh nghieäp tröôùc heát seõ
caàn caûi thieän chaát löôïng dòch vuï. Giöõa chaát löôïng
dòch vuï vaø söï thoûa maõn nhu caàu cuûa khaùch haøng
toàn taïi moái quan heä töông hoã, chaát löôïng dòch vuï

ñeán tröôùc vaø seõ quyeát ñònh söï thoûa maõn nhu caàu
cuûa khaùch haøng. Vaø moái quan heä nhaân quaû naøy
cuõng laø chuû ñeà chính cuûa nghieân cöùu veà söï thoûa
maõn nhu caàu vôùi chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo tieáng
Anh taïi Language Link Vieät Nam.

2. Xaây döïng giaû thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
Nghieân cöùu naøy löïa choïn moâ hình chaát löôïng

dòch vuï ñöôïc phaùt trieån bôûi N.B.Khoa & N.H.Vieät
(2014) neâu treân bôûi 3 lyù do chính:

- Moät la ø, moâ hình naøy laø söï phaùt trieån theâm cuûa
moâ hình C. Gronroos (1984) ñeå ño hieäu suaát kyø
voïng cuûa khaùch haøng khi mua vaø söû duïng dòch vuï,
laø söï keát hôïp vaø phaùt huy ñöôïc caùc öu ñieåm cuûa
moâ hình 3 thaønh phaàn dòch vuï cuûa H.oh vaø cuûa moâ
hình SERVPERF.

- Hai la ø, moâ hình naøy baèng vieäc phaùt trieån theâm
hai thaønh phaàn chaát löôïng quan heä vaø chaát löôïng
ñònh vò so vôùi moâ hình C. Gronroos (1984), kyø
voïng seõ thích öùng vôùi ngaønh kinh doanh dòch vuï ôû
Vieät Nam môùi ôû giai ñoaïn “taêng tröôûng” trong chu
kyø soáng saûn phaåm cuûa chuùng, qua ñoù laøm taêng
theâm trò soá R2 ñieàu chænh cuûa taùc ñoäng chaát löôïng
dòch vuï vôùi hieäu suaát thoûa maõn nhu caàu khaùch
haøng dòch vuï.

- Ba la ø, moâ hình naøy toû ra deã trieån khai nghieân
cöùu hôn vaø phuø hôïp hôn trong ngaønh cung öùng
dòch vuï ñaøo taïo noùi chung vaø dòch vuï ñaøo taïo
ngoaïi ngöõ noùi rieâng.

Qua phaân tích ñònh tính veà taùc ñoäng cuûa caùc
thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo vaø söï thoûa
maõn nhu caàu ngöôøi hoïc cho pheùp xaùc laäp 4 giaû
thuyeát nghieân cöùu sau:

+ Giaû thuyeát 1: Chaát löôïng kyõ thuaät cuûa dòch vuï
ñaøo taïo ngoaïi ngöõ coù taùc ñoäng tröïc tieáp vaø ñoàng
bieán vôùi hieäu suaát thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc.

+ Giaû thuyeát 2: Chaát löôïng chöùc naêng cuûa dòch
vuï ñaøo taïo ngoaïi ngöõ coù taùc ñoäng tröïc tieáp vaø ñoàng
bieán vôùi hieäu suaát thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc.

+ Giaû thuyeát 3: Chaát löôïng ñònh vò cuûa dòch vuï
ñaøo taïo ngoaïi ngöõ coù taùc ñoäng tröïc tieáp vaø ñoàng
bieán vôùi hieäu suaát thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc.

+ Giaû thuyeát 4: Chaát löôïng quan heä cuûa dòch vuï
ñaøo taïo ngoaïi ngöõ coù taùc ñoäng tröïc tieáp vaø ñoàng
bieán vôùi hieäu suaát thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc.

Xuaát phaùt töø caùc taùc ñoäng caùc yeáu toá chaát löôïng
dòch vuï ñaøo taïo ngoaïi ngöõ ñöôïc neâu treân vaø caùc
giaû thuyeát nghieân cöùu, moâ hình nghieân cöùu lyù
thuyeát ñöôïc ñeà nghò ôû hình 1.
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i. Thieát keá nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñöôïc thieát keá baèng caùch xaây döïng

thang ño, xaùc ñònh maãu nghieân cöùu vaø phöông
phaùp choïn maãu.

Döïa treân cô sôû lyù thuyeát, boán yeáu toá ño löôøng
chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo ñöôïc hình thaønh goàm
44 bieán quan saùt vaø hieäu suaát thoûa maõn nhu caàu
ngöôøi hoïc ñöôïc ño löôøng bôûi 6 bieán quan saùt.
Nghieân cöùu sô boä ñöôïc tieán haønh vôùi soá maãu coù
kích thöôùc n=14 cuøng vôùi söï tham khaûo yù kieán töø
nhöõng chuyeân gia, caùc bieán quan saùt ñöôïc chænh
söûa phuø hôïp vôùi thò tröôøng ngöôøi hoïc ngoaïi ngöõ
Vieät Nam. Boä thang ño nghieân cöùu ñöôïc ruùt xuoáng
41 bieán quan saùt vôùi 4 thaønh phaàn chaát löôïng dòch
vuï ñaøo taïo vaø 6 bieán quan saùt vôùi hieäu suaát thoûa
maõn nhu caàu ngöôøi hoïc. Caùc bieán quan saùt cuï theå
ñöôïc ño löôøng thoâng qua thang ño Likert 5 ñieåm
phaûn aùnh quan ñieåm töø 1 = khoâng ñoàng yù ñeán 5 =
ñoàng yù. Cuï theå thang ño lyù thuyeát chính thöùc laø:

- Chaát löôïng kyõ thuaät (TQ) goàm 11 bieán quan
saùt töø TQ1 ñeán TQ11: Tính ña daïng cuûa chaøo
haøng caùc chöông trình ñaøo taïo; Heä thoáng coâng
ngheä thoâng tin tröïc tuyeán vaø phi tröïc tuyeán; Trang
thieát bò phoøng hoïc; Quy moâ lôùp hoïc; Ñòa ñieåm toå
chöùc lôùp hoïc; Khoâng gian töï hoïc vaø giaûi trí;
Phöông phaùp ñaùnh giaù keát quaû hoïc; Phöông tieän

kieåm tra, thi; Dòch vuï tö vaán vaø hoã trôï hoïc taäp; Dòch
vuï hoïc lieäu; Hoaït ñoäng taäp theå hoïc vieân.

- Chaát löôïng chöùc naêng (FQ) goàm 12 bieán quan
saùt töø FQ1 ñeán FQ12: (Naêng löïc thöïc teá; Phöông
phaùp giaûng daïy; Quan taâm, chia seû vôùi hoïc vieân;
Taän taâm, nhieät tình; Thaùi ñoä traùch nhieäm vôùi ngöôøi
hoïc; Truyeàn thoâng vaø giao tieáp; Cung caáp phaûn hoài
kòp thôøi) cuûa ñoäi nguõ giaûng vieân; Chöông trình ñaøo
taïo ñaúng caáp quoác teá; Chöông trình ñaøo taïo theo
nhu caàu ngöôøi hoïc; Cung caáp thoâng tin cho ngöôøi
hoïc chöông trình vaø lòch trình hoïc; Thôøi gian bieåu
theo khung thôøi gian hôïp lyù; Caùc hoïc phaàn vaø hoïc
lieäu phong phuù, ñaït chuaån quoác teá.

- Chaát löôïng ñònh vò (PQ) goàm 9 bieán quan saùt
töø PQ1 ñeán PQ9: Khaùc bieät hoùa noåi troäi vaø chuaån
hoùa quoác teá cuûa chöông trình ñaøo taïo; Toân troïng
caù nhaân, rieâng tö hoïc vieân; Khaùch haøng hoùa phuø
hôïp; Töông quan chaát löôïng/giaù; Ñaúng caáp quoác
teá cuûa hoïc lieäu; Quoác teá hoùa keát quaû/baèng caáp; Tyû
leä giaùo vieân baûn ngöõ; Chaát löôïng trôï giaûng Vieät
Nam vôùi ngöôøi hoïc; Chuyeân nghieäp vaø quoác teá
trong cung öùng dòch vuï.

- Chaát löôïng quan heä (RQ) goàm 9 bieán quan
saùt töø RQ1 ñeán RQ9: Deã daøng tieáp caän vaø lieân laïc
vôùi giaùo vieân, nhaân vieân; Quan taâm kòp thôøi khi hoïc
vieân gaëp vaán ñeà; Chuyeân nghieäp trong toå chöùc

Sè 116/201844

QUAÛN TRÒ KINH DOANH

thöông maïi
khoa hoïc

(Nguoàn: Phaùt trieån moâ hình cuûa N.B.Khoa vaø N.H.Vieät [9])
Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu söï thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc 

vôùi chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo ngoaïi ngöõ taïi cô sôû ñaøo taïo chuyeân moân hoùa 



quaûn trò hoà sô hoïc vieân; Tri thöùc saâu vôùi heä thoáng
vaø thuû tuïc; Giao tieáp lòch söï, nhaõ nhaën; Thaùi ñoä
phuïc vuï cuûa nhaân vieân baûo veä; taïp vuï, giöõ xe; Thaùi
ñoä laéng nghe caùc phaûn hoài ñeå caûi thieän dòch vuï.

- Hieäu suaát thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc (LS)
goàm 6 bieán quan saùt töø LS1 ñeán LS6: Hoïc taïi
Language Link ñaït keát quaû mong ñôïi; Language
Link laø cô sôû daïy vaø hoïc Tieáng Anh lyù töôûng nhö kyø
voïng; Haøi loøng khi hoïc taïi Language Link; Saün
saøng chi traû hoïc phí ñeå nhaän ñöôïc chaát löôïng dòch
vuï cao caáp; Khuyeân ngöôøi thaân, baïn beø ñeán hoïc
taïi Language Link; Seõ choïn Language Link khi
quyeát ñònh hoïc theâm vaø hoïc naâng cao.

ii. Maãu nghieân cöùu vaø thu thaäp döõ lieäu
Ñeå xaùc laäp maãu nghieân cöùu, luaän vaên xuaát phaùt

töø quy taéc laáy maãu cuûa Hair vaø coäng söï (2006) öùng
vôùi moãi bieán quan saùt seõ laáy 5 ñaùp vieân. Ta coù quy
moâ maãu toái thieåu 47x5=235 phieáu. Soá phieáu phaùt
ra 300 phieáu, thu veà 262 phieáu, hôïp leä 256 phieáu.

Trong nghieân cöùu naøy, kích thöôùc maãu nghieân
cöùu bao goàm 256 hoïc vieân cuûa Language Link Vieät
Nam. Maãu ñöôïc choïn theo phöông phaùp choïn
maãu ñònh ngaïch keát hôïp vôùi hai tieâu thöùc chöông
trình hoïc vaø ñoä tuoåi.

Ñieàu tra vieân laø caùc trôï giaûng taïi caùc lôùp hoïc
tieáng Anh cuûa Language Link Vieät Nam. Vieäc
ñieàu tra seõ ñöôïc dieãn ra tröïc tieáp beân caïnh phaùt
baûng hoûi cho ñoái töôïng khaûo saùt töï traû lôøi. Thôøi
gian tieán haønh ñieàu tra laø töø thaùng 7 ñeán thaùng 10
naêm 2017.

3. Keát quaû nghieân cöùu
3.1. Sô löôïc quaù trình thaønh laäp vaø phaùt trieån

cuûa Language Link Vieät Nam
Töø sau nhöõng naêm 1990, neàn kinh teá cuûa Vieät

Nam coù nhöõng söï phaùt trieån oån ñònh vaø vöõng chaéc.
Chính ñieàu naøy ñaõ ñaët ra nhöõng yeâu caàu cao hôn
veà nguoàn nhaân löïc. Ngoaøi nhöõng kieán thöùc veà
chuyeân moân thì ngoaïi ngöõ daàn trôû thaønh moät yeâu

caàu caáp thieát ñeå giuùp ngöôøi lao ñoäng coù theå laøm
vieäc vaø gaët haùi thaønh coâng trong boái caûnh ñaát nöôùc
ñang trong thôøi kyø hoäi nhaäp. Naém baét xu höôùng
naøy, Language Link - moät toå chöùc giaùo duïc cuûa
Anh quoác ñaõ quyeát ñònh ñaàu tö vaøo Vieät Nam vôùi
muïc tieâu phoå bieán tieáng Anh vaø hoã trôï phaùt trieån
nguoàn nhaân löïc cho Vieät Nam.

Language Link Vieät Nam ñöôïc thaønh laäp naêm
1996. Trung taâm Language Link ñöôïc thaønh laäp
theo quyeát ñònh 2809/QÑUB cuûa UBND thaønh phoá
Haø Noäi vaø ñöôïc cho pheùp hoaït ñoäng thoâng qua
giaáy pheùp hoaït ñoäng soá GP77/GDCN cuûa Sôû Giaùo
duïc vaø Ñaøo taïo Haø Noäi. Vaøo 5/4/2002 Language
Link ñöôïc caáp pheùp thaønh laäp coâng ty 100% voán
nöôùc ngoaøi bôûi Boä Keá hoaïch vaø Ñaàu tö Vieät Nam
theo quyeát ñònh soâ 2255/ÑTNN. Trong suoát hôn 20
naêm qua Language Link ñaõ phaùt trieån khoâng
ngöøng ñeå trôû thaønh moät trong nhöõng toå chöùc giaùo
duïc haøng ñaàu taïi thò tröôøng Vieät Nam vôùi söï ña
daïng loaïi hình ñaøo taïo mang tôùi cho khaùch haøng.

Veà chieán löôïc marketing muïc tieâu, Language
Link Vieät Nam coù 2 ñoaïn thò tröôøng muïc tieâu sau:

Ñoái vôùi maûng tieáng Anh lieân keát. Ñoái thuû caïnh
tranh chính laø caùc chöông trình lieân keát töø caùc
trung taâm khaùc. Noåi baät laø chöông trình cuûa trung
taâm Bình Minh, DynEd, Apollo,...

Ñoái vôùi maûng ñaøo taïo theo hình thöùc toå chöùc
lôùp truyeàn thoáng thì coù raát nhieàu trung taâm cung
öùng dòch vuï naøy. Caùc ñoái thuû chính laø ILA, British
Council, Apollo, Apax, ACET,….

Veà ñòa vò phaùp lyù, Language Link Vieät Nam laø
Coâng ty TNHH moät thaønh vieân do Language  Link
London ñaàu tö 100% vôùi toång soá nguoàn voán laø
8,000,000 USD. Language Link Vieät Nam hieän nay
ñang daãn ñaàu veà ñaøo taïo nhaân löïc ôû Vieät Nam. Ñeå
coù ñöôïc thaønh coâng ñoù laø nhôø vaøo söï ñoùng goùp
cuûa haøng chuïc ngaøn hoïc vieân trong suoát hôn 20
naêm qua. (Xem baûng 1)
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Baûng 1: Keát quaû hoaït ñoäng kinh doanh cuûa Language Link töø 2014-2016

(Nguoàn: Phoøng Quaûn trò taøi chính Language Link Vieät Nam)

Chæ tieâu 
Naêm 

2014 2015 2016 
Doanh thu haøng naêm  (USD)  8,798,000 10,609,000 11,176,950 
Chi phí haøng naêm (USD)  6,660,000 8,318,000 8,831,316 
Lôïi nhuaän haøng naêm (USD)  2,138,000 2,291,000 2,345,634 
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3.2. Moâ taû maãu nghieân cöùu (Xem baûng 2)

(*) Vôùi ñoái töôïng hoïc sinh tieåu hoïc (<10 tuoåi)
ñieàu tra giaùn tieáp qua trôï giaûng vaø giaùo vieân chuû
nhieäm lôùp.

3.3. Kieåm ñònh thang ño nghieân cöùu
Phöông phaùp heä soá tin caäy Cronbachs Alpha

vaø phöông phaùp phaân tích nhaân toá EFA ñöôïc thöïc
hieän nhaèm ñaùnh giaù tính nhaát quaùn noäi taïi cuûa caùc
khaùi nieäm nghieân cöùu.

i. Veà kieåm ñònh qua heä soá Cronbachs Alpha
Keát quaû kieåm ñònh cho thaáy 41 bieán quan saùt

ñeàu ñaït yeâu caàu veà ñoä tin caäy vì Cronbachs Alpha
> 0,6, chæ soá Corrected Item-Total Correlation ñeàu
lôùn hôn 0,3 vaø giaù trò Cronbachs Alpha neáu loaïi
bieán ñeàu > 0,6 vaø khoâng lôùn hôn trò soá Cronbachs
Alpha bieán ñoäc laäp.

ii. Veà kieåm ñònh qua phaân tích EFA
Theo Hair & ctg (1998) thì “Phaân tích yeáu toá laø

moät phöông phaùp phaân tích thoáng keâ duøng ñeå ruùt
goïn moät taäp nhieàu bieán quan saùt thaønh moät nhoùm
ñeå chuùng coù yù nghóa hôn nhöng vaãn chöùa ñöïng

haàu heát caùc noäi dung thoâng tin cuûa bieán ban
ñaàu”.[6]

* Kieåm ñònh thang ño caùc
thaønh phaàn chaát löôïng dòch
vuï ñaøo taïo ngoaïi ngöõ cho
keát quaû sau:

Pheùp trích Principle
Component ñöôïc söû duïng
ñeå phaân tích yeáu toá. Beân
caïnh ñoù pheùp xoay Varimax
cuõng ñöôïc thöïc hieän.
Phöông phaùp ñeå ño löôøng
söï töông thích cuûa maãu
khaûo saùt laø phöông phaùp
kieåm ñònh KMO vaø Bartlett. 

Keát quaû laàn thöù nhaát:
+ KMO=0,872 cho thaáy

phaân tích nhaân toá laø hoaøn
toaøn phuø hôïp

+ Sig=0,000 < 0,05 chæ ra
raèng caùc bieán coù töông quan
trong toång theå

+ Eigenvalues=1,052 > 1
ñaïi dieän cho phaàn bieán thieân

ñöôïc giaûi thích bôûi moãi nhaân toá, thì nhaân toá ruùt ra coù yù
nghóa toùm taét thoâng tin toát nhaát

+ Toång phöông sai trích: 67,45% (>0,5)
+ Tuy nhieân heä soá taûi yeáu toá cuûa caùc bieán RQ1:

Hoïc sinh deã daøng tieáp caän vaø lieân laïc vôùi giaùo vieân,
nhaân vieân, TQ11: Khuyeán khích, hoã trôï hoaït ñoäng
taäp theå hoïc vieân. FQ7: Giaûng vieân cung caáp phaûn
hoài kòp thôøi cho hoïc vieân trong quaù trình hoïc; PQ2:
Trung taâm toân troïng caù nhaân, rieâng tö hoïc vieân,
TQ6: Khoâng gian töï hoïc vaø giaûi trí ñaày ñuû, tieän lôïi
coù heä soá nhoû hôn tieâu chuaån laø 0,5.

Do ñoù vieäc phaân tích nhaân toá laàn 2 laø caàn thieát.
Trong laàn phaân tích thöù 2 seõ loaïi boû 5 bieán quan
saùt TQ6, PQ2, FQ7, TQ11, RQ1 khoûi moâ hình.

Keát quaû phaân tích laàn thöù 2 cho thaáy:
+ KMO=0,871 cho thaáy phaân tích nhaân toá laø

hoaøn toaøn phuø hôïp.
+ Sig=0,000 < 0,05 chæ ra caùc bieán coù töông

quan trong toång theå.
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Baûng 2: Ñaëc ñieåm maãu nghieân cöùu

(Nguoàn: Xöû lyù döõ lieäu baèng SPSS 18.0)

Caùc ñaëc ñieåm  Taàn soá   Tæ leä (%) 
Giôùi tính  256 100,00 
Nam 125 48,83 
Nöõ 131 51,17 
Thôøi gian theo hoïc  256 100,00 
< 1 naêm 80 31,25 
1 -2 naêm 94 36,72 
> 2 naêm 73 32,03 
Ñoä tuoåi 256 100,00 
< 18 tuoåi  121 47,27 
18-35 tuoåi  85 33,20 
> 35 tuoåi 50 19,53 
Ngheà nghieäp  
Trôï giaûng vaø giaùo vieân chuû nhieäm tieåu hoïc (*)   
Hoïc sinh THCS&THPT  
Sinh vieân ÑH&CÑ      
Coâng vieân chöùc  
Nhaân vieân doanh nghieäp  

256 
26 
95 
72 
35 
28 
 

    100,00 
10,16 
37,11 
28,12 
13,67 
10,94 



+ Eigenvalues=1,355 > 1 ñaïi dieän cho phaàn
bieán thieân ñöôïc giaûi thích bôûi moãi nhaân toá, thì nhaân
toá ruùt ra coù yù nghóa toùm taét thoâng tin toát nhaát.

+ Toång phöông sai trích: 71,34% (> 0,5)
Ñieàu naøy chöùng toû 71,34% bieán thieân caùc bieán

ñoäc laäp ñöôïc giaûi thích bôûi boä thang ño (caùc bieán
quan saùt) chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo, hay boä
thang ño laø ñaïi dieän toát cho caùc thaønh phaàn chaát
löôïng dòch vuï ñaøo taïo.

Nhö vaäy sau 2 laàn phaân tích EFA, töø 41 bieán
quan saùt ñaõ loaïi boû 5 bieán coøn 36 bieán cuûa 4 yeáu
toá chính. Heä soá taûi yeáu toá trong khoaûng 0,562 ñeán
0,749.

* Kieåm ñònh EFA vôùi caùc bieán quan saùt veà söï
thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc:

Caùc bieán quan saùt veà söï thoûa maõn laø caùc bieán
phuï thuoäc. Soá löôïng bieán ñöa vaøo kieåm ñònh laø 6
bieán. Phaân tích EFA cho keát quaû:

+ KMO=0,892 neân phaân tích nhaân toá laø hoaøn
toaøn phuø hôïp.

+ Sig=0,000 < 0,05 chöùng toû caùc bieán coù töông
quan trong toång theå.

+ Eigenvalues=3,781 > 1
+ Toång phöông sai trích: 73,015%> 50%.
iii. Veà phaân tích noäi töông quan
Phaân tích töông quan Pearson seõ giuùp kieåm tra

moái quan heä tuyeán tính giöõa caùc bieán thaønh phaàn
qua phaân tích yeáu toá EFA cho thaáy keát quaû cuûa heä
soá töông quan ñeàu nhoû hôn nhieàu so vôùi 0,85, ñieàu
ñoù chæ ra raèng toàn taïi caùc giaù trò phaân bieät giöõa 2
caëp bieán. Ngoaøi ra keát quaû coù giaù trò Sig ñeàu nhoû
hôn 0,05 vì vaäy neân caùc caëp bieán ñeàu töông quan
vaø coù yù nghóa thoáng keâ.

3.4. Kieåm ñònh moâ hình nghieân cöùu
i. Veà kieåm ñònh qua phaân tích CFA
Döïa vaøo keát quaû phaân tích EFA, caùc nhaân toá ruùt

trích cuûa 2 khaùi nieäm nghieân cöùu ñöôïc ñöa vaøo xöû
lyù baèng phaàn meàm AMOS ñeå tìm moái quan heä giöõa
chuùng. Keát quaû thu ñöôïc töø moâ hình ñeà nghò ñöôïc
moâ taû trong Hình 2.

Keát quaû phaân tích CFA vôùi moâ hình ñeà xuaát cho
keát quaû chi-bình phöông laø 946.893, giaù trò p=
0.000, RMSEA= 0.073< 0.08, NFI= 0.911, RFI=
0.984, IFI= 0.916, TLI= 0.956 vaø CFI= 0.914. Nhö
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(Nguoàn: Xöû lí döõ lieäu baèng phaàn meàm AMOS 20)

Hình 2: Moâ hình ñeà nghò phaân tích CFA
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vaäy moâ hình coù p=0.000 vaø caùc tieâu chí khaùc hoaøn
toaøn ñaït yeâu caàu. Ñieàu naøy cho thaáy moâ hình hoaøn
toaøn phuø hôïp boä döõ lieäu thu thaäp. 

Keát quaû öôùc löôïng (chuaån hoùa) cuûa caùc tham
soá chính ñöôïc theå hieän ôû baûng 3 cho thaáy moái
quan heä ñeàu coù yù nghóa thoâng keâ (p< 0.05). Nhö
vaäy caùc giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc chaáp nhaän.

Taïi keát quaû CFA cuûa moâ hình nghieân cöùu thì caùc
giaû thieát nghieân cöùu veà moái quan heä giöõa chaát löôïng
chöùc naêng; chaát löôïng kyõ thuaät; chaát löôïng ñònh vò
vaø chaát löôïng quan heä tôùi söï thoûa maõn nhu caàu
ngöôøi hoïc ñeàu ñöôïc chaáp nhaän. Ñieàu ñoù coù nghóa
neáu chaát löôïng dich vuï ñaøo taïo caøng cao thì söï thoûa
maõn nhu caàu ngöôøi hoïc caøng cao. Trong ñoù giaû thieát
veà moái quan heä giöõa chaát löôïng chöùc naêng - söï thoûa
maõn nhu caàu ñöôïc chaáp nhaän ôû möùc yù nghóa
p=0.000 (m=0.736, s.e=0.062). Giaû thieát veà moái
quan heä giöõa chaát löôïng kó thuaät - söï thoûa maõn nhu
caàu ñöôïc chaáp nhaän ôû möùc yù nghóa p=0.000
(m=0.640, s.e=0.055). Giaû thieát veà moái quan heä
giöõa chaát löôïng ñònh vò - söï thoûa maõn nhu caàu ñöôïc
chaáp nhaän ôû möùc yù nghóa p=0.000 (m=0.540,
s.e=0.093). Giaû thieát veà moái quan heä giöõa chaát
löôïng quan heä - söï thoûa maõn ñöôïc chaáp nhaän ôû möùc
yù nghóa p=0.000 (m=0.678, s.e=0.096).

ii. Veà kieåm ñònh hoài quy boäi
Theo Cooper vaø Schindler (2003) moâ hình hoài

quy tuyeán tính boäi ñöôïc duøng nhaèm kieåm ñònh vaø
giaûi thích thuyeát nhaân quaû. Hoài quy tuyeán tính boäi
thöôøng ñöôïc söû duïng nhö moät coâng cuï keát luaän ñeå
kieåm ñònh caùc giaû thuyeát vaø döï baùo caùc trò toång theå
nghieân cöùu beân caïnh chöùc naêng moâ taû. Bôûi vaäy hoài

quy tuyeán boäi laø phöông phaùp phuø hôïp ñeå kieåm
ñònh giaû thieát nghieân cöùu.

Keát quaû kieåm ñònh hoài quy boäi cho thaáy:
+ Giaù trò R2=0,768 cho thaáy caùc nhaân toá cuûa

chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo ñöa vaøo chaïy hoài quy
aûnh höôûng tôùi 76,8% söï thay ñoåi cuûa bieán phuï
thuoäc laø söï thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc, coøn laïi
23,2% laø do caùc bieán ngoaøi moâ hình vaø sai soá
ngaãu nhieân.

+ Heä soá Durbin - Watson = 2,127 naèm trong
khoaûng 1,5 ñeán 2,5 neân khoâng coù hieän töôïng töï
töông quan chuoãi baäc nhaát xaûy ra.

+ Sig cuûa kieåm ñònh F baèng 0,00< 0,05 neân moâ
hình tuyeán tính boäi laø phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu vaø coù
theå söû duïng ñöôïc.

+ Sig kieåm ñònh heä soá hoài quy ñeàu nhoû hôn
0,05 neân caùc bieán ñoäc laäp naøy ñeàu coù yù nghóa giaûi
thích bieán phuï thuoäc, khoâng bieán naøo bò loaïi khoûi
moâ hình. 

+ Heä soá VIF cuûa caùc bieán ñoäc laäp ñeàu nhoû hôn
2 neân khoâng xaûy ra hieän töôïng ña coäng tuyeán.

Moâ hình vôùi 4 bieán ñoäc laäp laø chaát löôïng chöùc
naêng; chaát löôïng kyõ thuaät; chaát löôïng ñònh vò; chaát
löôïng quan heä vaø 1 bieán phuï thuoäc laø söï thoûa maõn
nhu caàu ngöôøi hoïc coù yù nghóa thoáng keâ ôû möùc
p<0,001. Giaù trò F= 36,054 neân cho thaáy moâ hình
hoài quy laø phuø hôïp vôùi boä döõ lieäu ñaõ thu nhaäp. Heä
soá xaùc ñònh ñieàu chænh cho thaáy ñoä töông thích
76,8% (Xem baûng 4).

Coù theå thaáy heä soá Beta chuaån hoùa töø cao nhaát
0,455 ñeán thaáp nhaát 0,145 vôùi p< 0,05. Caùc heä soá
naøy cho thaáy taàm quan troïng töông ñoái cuûa caùc
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Baûng 3: Keát quaû kieåm ñònh moái quan heä giöõa caùc khaùi nieäm trong moâ hình nghieân cöùu

(Nguoàn: Xöû lyù döõ lieäu baèng phaàn meàm AMOS 20)

Moái quan heä  
Moâ hình nghieân cöùu  

m s.e. c.r. p 
Chaát löôïng chöùc naêng - söï thoûa maõn nhu caàu  0.736 0.062 11.113 0.000 

Chaát löôïng kó thuaät - söï thoûa maõn nhu caàu  0.640 0.055 10.493 0.000 
Chaát löôïng ñònh vò - söï thoûa maõn nhu caàu  0.540 0.093 9.426 0.000 

Chaát löôïng quan heä - söï thoûa maõn nhu caàu  0.678 0.096 10.211 0.000 



bieán chaát löôïng dòch vuï khi chuùng cuøng luùc ñöôïc
ñöa vaøo moâ hình giaûi thích cho söï thoûa maõn nhu
caàu ngöôøi hoïc. Coù theå saép xeáp möùc ñoä quan troïng
cuûa caùc yeáu toá tôùi söï thoûa maõn nhö sau: 

Nhoùm 1: Chaát löôïng chöùc naêng (0,455). Ñaây laø
yeáu toá coù taàm quan troïng haøng ñaàu, gaáp côõ 3 laàn so
vôùi moãi yeáu toá coøn laïi. Ñieàu ñoù noùi leân raèng, chaát
löôïng chöông trình ñaøo taïo vaø chaát löôïng hoïc thuaät
- sö phaïm cuûa ñoäi nguõ giaûng vieân luoân laø yeáu toá
quyeát ñònh chaát löôïng cuûa dòch vuï ñaøo taïo tieáng Anh.

Nhoùm 2 bao goàm chaát löôïng kyõ thuaät (0,169),
ñònh vò (0,165), quan heä (0,145) ñeàu coù taàm quan
troïng yù nghóa thoáng keâ caàn ñöôïc quan taâm ñaûm
baûo vaø naâng cao.

Keát quaû phaân tích hoài quy boäi naøy cuõng phuø
hôïp vôùi nghieân cöùu cuûa Fidaus (2006) vaø cuûa
H.T.P.Thaûo & H. Troïng (2007) trong nghieân cöùu
chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo ñaïi hoïc.

Moâ hình hoài quy boäi: 
LS = 0,455FQ + 0,169TQ+ 0,165PQ +

0,145RQ
iii. Veà thoáng keâ moâ taû caùc yeáu toá chaát löôïng

dòch vuï ñaøo taïo thöïc teá taïi trung taâm Language
Link Vieät Nam (Xem baûng 5).

4. Moät soá haøm yù giaûi phaùp naâng cao söï thoûa
maõn nhu caàu ngöôøi hoïc vôùi chaát löôïng dòch vuï ñaøo
taïo tieáng Anh taïi Language Link Vieät Nam 

Moät laø, nhoùm giaûi phaùp naâng caáp caùc yeáu toá
thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa trung
taâm Language Link. Bao goàm:

- Naâng cao chaát löôïng chöông trình hoïc,
chöông trình ñaøo taïo.

- Naâng cao chaát löôïng hoïc thuaät - sö phaïm.
- Naâng caáp chaát löôïng quaûn lyù quan heä & dòch

vuï ngöôøi hoïc.
- Naâng cao chöông trình hoã trôï vaø xuùc tieán

ñaøo taïo.
Hai laø, nhoùm giaûi phaùp phaùt trieån marketing

dòch vuï ñaøo taïo toång löïc.
Moâ hình marketing 7P laø moät coâng cuï höõu hieäu

nhaát ñeå quaûng baù thöông hieäu cuõng nhö xaây döïng
chieán löôïc cho caùc doanh nghieäp cung öùng dòch
vuï. Ñeå phaùt trieån hoaït ñoäng marketing toång löïc
Language Link caàn chuù troïng vaøo caùc yeáu toá sau:

- Saûn phaåm: Language Link ngoaøi vieäc naâng
cao chaát löôïng kyõ thuaät caùc khoùa hoïc maø coøn phaûi
chuù yù ñeán chaát löôïng phuïc vuï, hoã trôï khaùch haøng. 

- Giaù caû: Trung taâm Language Link coù caùc khoùa
hoïc ôû möùc giaù khaù cao so vôùi maët baèng chung cuûa
thò tröôøng. Khaùch haøng muïc tieâu cuûa trung taâm laø
nhöõng ngöôøi coù thu nhaäp toát. Vôùi chaát löôïng dòch
vuï ôû möùc toát, chaát löôïng giaùo vieân giaûng daïy vöôït
troäi thì möùc giaù maø Language Link daønh cho caùc
khoùa hoïc laø hôïp lyù. Tuy nhieân xeùt treân khía caïnh
caïnh tranh veà giaù thì ñieàu naøy cuõng mang raát
nhieàu ruûi ro. Vì vaäy neáu Language Link coù chính
saùch giaûm chi phí saûn phaåm dòch vuï vaø giaûm giaù
thaønh khoùa hoïc caàn ñöôïc xem xeùt. Ñaëc bieät taïi thò
tröôøng Vieät Nam khoâng chæ rieâng vôùi saûn phaåm
dòch vuï ñaøo taïo, khaùch haøng vaãn mang tö töôûng
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Baûng 4: Keát quaû hoài quy boäi chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo vaø söï thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc

(Nguoàn: Xöû lyù döõ lieäu baèng phaàn meàm AMOS 20)

Bieán 
Heä soá Beta Giaù trò T Möùc yù nghóa  

Phuï thuoäc  Ñoäc laäp 

 
LS 

FQ 0,455 4,141 0,002 
TQ 0,169 2,096 0,037 
PQ 0,165 0,517 0,005 
RQ 0,145 2,588 0,010 

R2 ñieàu chænh= 0,768; Giaù trò F=36,054, Möùc yù nghóa F=0,000  

Ghi chuù: Möùc thoáng keâ p<0,05 
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tieàn naøo cuûa aáy thì Language Link neân coù nhöõng
giaûi phaùp ôû caùc khía caïnh kích ñaåy chuoãi giaù trò
cuûa mình hôn.

- Xuùc tieán ñaøo taïo hoãn hôïp: Vôùi söï tieán boä cuûa
coâng ngheä - thoâng tin, giôø ñaây caùc doanh nghieäp
coù theâm nhieàu keânh ñeå quaûng baù vaø giôùi thieäu saûn
phaåm cuûa mình. Language Link coù theå aùp duïng
moät soá keânh quaûng baù môùi cho saûn phaåm cuûa
mình ví duï: tin nhaén SMS, quaûng caùo thoâng qua

coâng cuï Google Adwords, quaûng caùo qua maïng xaõ
hoäi, toå chöùc caùc söï kieän truyeàn thoâng,…

- Keânh marketing: Hieän taïi treân ñaïi baøn Haø Noäi,
Language Link coù 4 trung taâm naèm ôû caùc vò trí coù lôïi
theá veà maët tieàn roäng raõi, dieän tích söû duïng lôùn. Tuy
nhieân neáu so vôùi caùc ñoái thuû ñang caïnh tranh nhö
ILA, Apollo, Apax,… thì maïng löôùi caùc cô sôû ñaøo taïo
cuûa Language Link coøn raát haïn cheá. Vì theá caàn ñaàu
tö môû theâm caùc trung taâm trong thôøi gian tôùi.
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Baûng 5: Toång hôïp keát quaû thoáng keâ moâ taû caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo
vaø söï thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc taïi Language Link Vieät Nam

(Nguoàn: Xöû lyù döõ lieäu baèng SPSS 18.0)

Bieán/ 
Bieán 
quan 
saùt 

Möùc ñaùnh giaù  Bieán/ 
Bieán 

quan saùt  
 

Möùc ñaùnh giaù  

 
Giaù trò trung bình  

 
Ñoä leäch chuaån  

 
Giaù trò trung bình  

 
Ñoä leäch chuaån  

  FQ                         4,18                              0,623 PQ3 4,12 0,968 
FQ1 4,38 0,830 PQ4 4,25 0,789 
FQ2 4,35 0,800 PQ5 4,28 0,863 
FQ3 4,20 0,796 PQ6 4,18 0,867 
FQ4 3,96 0,884 PQ7 4,07 0,855 
FQ5 4,15 0,912 PQ8 4,11 0,811 
FQ6 4,26 0,834 PQ9 4,16 0,912 
FQ8 4,18 0,865  
FQ9 4,16 0,854    RQ                          4,12                                0,703 

FQ10 4,02 0,802 RQ2 4,06 0,883 
FQ11 4,21 0,812 RQ3 4,04 0,850 
FQ12 4,13 0,901 RQ4 4,07 0,836 

   RQ5 4,19 0,853 
  TQ                         4,50                              0,657 RQ6 4,17 0,855 

TQ1 4,66 0,653 RQ7 4,33 0,804 
TQ2 4,47 0,756 RQ8 3,95 0,917 
TQ3 4,56 0,700 RQ9 4,12 0,903 
TQ4 4,61 0,632  
TQ5 4,67 0,626     LS                           4,14                               0,763 
TQ7 4,59 0,681 LS1 4,22 0,784 
TQ8 4,06 0,889 LS2 4,20 0,802 
TQ9 4,43 0,712 LS3 4,31 0,771 

TQ10 4,20 0,864 LS4 4,06 0,843 
 LS5 3,98 0,833 

 PQ                          4,18                              0,712 LS6 4,05 0,912 
PQ1 4,25 0,833  



- Quaù trình dòch vuï: Ñoái vôùi Language Link, vaán
ñeà noåi baät hieän nay ñoù laø vieäc chaát löôïng giaûng daïy
ôû caùc trung taâm chöa thöïc söï ñoàng ñeàu. Chaát
löôïng dòch vuï giaùo duïc bò aûnh höôûng nhieàu bôûi ñoäi
nguõ giaùo vieân nöôùc ngoaøi maø chính saùch tuyeån
duïng ôû moãi cô sôû cuûa Language Link ñang khaù
rieâng bieät, chöa ñoàng nhaát. Vì vaäy vieäc ñoàng boä
chaát löôïng quaù trình dòch vuï caùc khoùa hoïc taïi caùc
cô sôû laø ñieàu caàn thieát. Ñeå laøm ñöôïc ñieàu naøy
Language Link caàn coù caùc tieâu chuaån chung coù
tính nghieâm ngaët vaø nhaát quaùn trong vieäc tuyeån
choïn giaùo vieân, caùc yeâu caàu caàn ñaït ñöôïc cho moãi
khoùa hoïc.

- Baèng chöùng vaät chaát: So vôùi maët baèng chung
thì Language Link ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù cao
veà cô sôû vaät chaát. Do ñoù Language Link vaãn caàn
duy trì öu theá naøy baèng caùch khoâng ngöøng ñaàu tö
caùc trang thieát bò, caäp nhaät nhöõng coâng ngheä,
trang thieát bò hieän ñaïi ñeå giöõ vöõng hình aûnh moät
trung taâm coù moâi tröôøng hoïc taäp chuyeân nghieäp,
cô sôû vaät chaát khang trang.

- Yeáu toá con ngöôøi: Language Link caàn chuù
troïng ñeán phaùt trieån yeáu toá con ngöôøi. Ñaøo taïo kyõ
naêng cho nhaân söï, xaây döïng caùc chính saùch rieâng
bieät vôùi nhieàu öu vieät ñeå tuyeån duïng nhaân söï coù
khaû naêng. Beân caïnh ñoù cuõng caàn coù nhöõng chính
saùch ñaûm baûo lôïi ích ñeå giöõ chaân caùc nhaân söï vaø
taïo ñoäng löïc laøm vieäc cho nhaân vieân.

Ba laø, nhoùm giaûi phaùp phaùt trieån e-learning phuø
hôïp, thaân thieän vaø phöông phaùp hoïc taäp ñoåi môùi,
saùng taïo cuûa hoïc vieân.

Hieän nay Language Link coù ñoäi nguõ chuyeân gia
hoïc thuaät chuyeân nghieäp vaø heä thoáng cô sôû vaät chaát
hieän ñaïi hoaøn toaøn coù theå xaây döïng chöông trình e-
learning cho hoïc vieân. Ñeå xaây döïng chöông trình e-
learning Language Link caàn chuù yù moät soá ñieåm:

- Phaûi thieát keá heä thoáng thoâng tin vaø cô sôû döõ
lieäu online moät caùch hoaøn chænh.

- Coù website chuyeân duïng ñeå hoïc vieân coù theå
töông taùc vaø söû duïng trong quaù trình hoïc.

- Chöông trình online caàn coù nhöõng ñaëc thuø
rieâng phuø hôïp vôùi ñoái töôïng khoâng theå ñeán hoïc
tröïc tieáp. Coù theå keå ñeán nhö chaát löôïng aâm thanh
caàn roõ raøng chính xaùc. Söï höôùng daãn trong caùc baøi

hoïc caàn chi tieát, deã hieåu. Caàn coù nhöõng giaûi phaùp
ñeå nhaéc nhôû hoïc vieân duy trì thôøi gian hoïc hôïp lyù
ñeå ñaûm baûo chaát löôïng khoùa hoïc.

- Ñoäi nguõ tö vaán vieân caàn theo saùt ñoái töôïng
hoïc online ñeå hoã trôï khi caàn thieát, ñoàng thôøi caàn coù
nhöõng öu ñaõi ñeå thu huùt khaùch haøng.

- Caàn coù nhöõng giaûi phaùp marketing online phuø
hôïp ñeå quaûng baù cho chöông trình.

Boán laø, nhoùm giaûi phaùp phaùt trieån nguoàn löïc
cho naâng cao söï thoûa maõn nhu caàu cuûa hoïc vieân
vôùi chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo cuûa trung taâm anh
ngöõ Language Link bao goàm:

- Phaùt trieån maïng löôùi vaø keát caáu haï taàng vaät
chaát kó thuaät vaø coâng ngheä thoâng tin ñaøo taïo.

- Phaùt trieån vaø oån ñònh ñoäi nguõ giaùo vieân tieáng
Anh baûn ngöõ chuyeân nghieäp.

- Phaùt trieån ñoäi nguõ trôï giaûng Vieät Nam.
Naêm laø, nhoùm haøm yù chính saùch nhaèm taïo moâi

tröôøng thuaän lôïi cho phaùt trieån ñaøo taïo vaø naâng
cao chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo tieáng Anh cho caùc
cô sôû ñaøo taïo tieáng Anh noùi chung vaø trung taâm
Language Link noùi rieâng bao goàm:

- Veà chính saùch ñaêng kyù vaø môû roäng hoaït ñoäng
cuûa cô sôû ñaøo taïo.

- Veà chính saùch quaûn lyù ngöôøi nöôùc ngoaøi laø
giaùo vieân tieáng Anh.

- Veà chính saùch caïnh tranh vaø baûo veä quyeàn lôïi
hôïp phaùp ngöôøi hoïc vaø cô sôû ñaøo taïo tieáng Anh coù
yeáu toá nöôùc ngoaøi.

5. Keát luaän
Treân ñaây laø caùc keát quaû nghieân cöùu chính veà söï

thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc vôùi chaát löôïng dòch
vuï ñaøo taïo tieáng Anh taïi Language Link Vieät Nam.

Maëc duø coù nhieàu noã löïc trieån khai nhieäm vuï
nghieân cöùu, tuy nhieân do thôøi gian, ñieàu kieän
nghieân cöùu coù haïn neân khoâng traùnh khoûi 1 soá haïn
cheá thieáu soùt nhaát ñònh maø thôøi gian tôùi neáu coù
ñieàu kieän nghieân cöùu caàn ñöôïc khaéc phuïc. Cuï theå:

Moät laø, môû roäng maãu nghieân cöùu cho caùc trung
taâm ngoaïi ngöõ khaùc ñeå ñoái saùnh chaát löôïng dòch vuï.

Hai laø, phaùt trieån theâm caùc phaân tích ña nhoùm
ñeå kieåm ñònh xem coù söï khaùc bieät giöõa caùc muïc
ñích vôùi ñoäng cô hoïc, trình ñoä, chöông trình ñaøo
taïo (cô baûn, naâng cao, kyõ naêng, ñoä tuoåi,…).
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Baèng caùch thöïc hieän nghieân cöùu treân, hy voïng
nghieân cöùu naøy coù ñoùng goùp nhaát ñònh goùp phaàn
naâng cao chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo Anh ngöõ
nhaèm muïc tieâu thoûa maõn nhu caàu ngöôøi hoïc taïi
Language Link Vieät Nam thôøi gian tôùi vaø laø moät taøi
lieäu tham khaûo höõu ích cho nghieân cöùu, hoïc taäp vaø
quaûn trò thöïc tieãn veà chaát löôïng dòch vuï ñaøo taïo
Anh ngöõ theo muïc ñích treân ôû caùc trung taâm ngoaïi
ngöõ, caùc tröôøng ñaïi hoïc taïi Vieät Nam.�
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Summary

Customer satisfaction on the quality and value
of service is an increasingly interested issue of
both researchers and businesspeople. This
research aims at examining the impact of quality
components of English language training on the
satisfaction of learners' needs at Language Link
Vietnam through the use of the research model of
Gronroos (1984) and the development of this
model of N.B.Khoa and N.H.Viet (2014). Through
a database of 256 participants at Language Link
Vietnam training programs, the four components
of English training service quality are technical,
functional, positioning and relationship quality of.
Qualitative and quantitative research shows that
with a set of 36 observation variables of 4 inde-
pendent variables and 6 observation variables of
one dependent variable, these variables have a
direct and statistical effect on the satisfaction effi-
ciency of learners needs in the sequence: func-
tional, technical, positioning and relationship qual-
ity, and those 4 service quality components
explain 76.8% of the variation of satisfaction effi-
ciency of learners at Language Link Vietnam.
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