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Tóm tắt: Trong bối cảnh tuyển sinh đại học ngày càng đa dạng hóa phương thức đánh giá, các kỳ thi đánh giá năng 
lực giữ vai trò quan trọng trong việc cung cấp thêm căn cứ khách quan, tin cậy và khả năng phân loại thí sinh. Nghiên cứu 
này nhằm xây dựng khung lý luận định hướng phát triển thang đo sự hài lòng của thí sinh đối với kỳ thi Đánh giá năng 
lực học sinh trung học phổ thông (HSA) của Đại học Quốc gia Hà Nội. Trên cơ sở tổng quan các lý thuyết và công trình 
nghiên cứu liên quan, bài viết tích hợp năm nền tảng lý luận gồm: Thuyết công bằng tổ chức; Mô hình chất lượng dịch vụ 
SERVQUAL; Thuyết kỳ vọng – chối bỏ; Mô hình phản hồi học tập và Khung tiêu chuẩn đo lường chất lượng kỳ thi diện 
rộng trên máy tính. Kết quả nghiên cứu đề xuất khung lý luận với năm nhóm thành phần cốt lõi: (1) Cảm nhận công bằng 
trong kỳ thi; (2) Chất lượng dịch vụ và hỗ trợ thi; (3) Sự phù hợp giữa kỳ vọng và trải nghiệm thực tế; (4) Chất lượng thông 
tin kết quả và phản hồi sau thi; (5) Chất lượng hạ tầng và nền tảng thi trên máy tính. Khung lý luận này xem sự hài lòng 
của thí sinh là một cấu trúc đa chiều, chịu tác động đồng thời của công bằng khảo thí, chất lượng dịch vụ, trải nghiệm 
công nghệ, chất lượng phản hồi và giá trị sử dụng của kết quả thi. Nghiên cứu góp phần bổ sung cơ sở lý luận cho việc xây 
dựng, kiểm định và chuẩn hóa thang đo sự hài lòng của thí sinh đối với kỳ thi HSA, đồng thời tạo tiền đề cho các nghiên 
cứu thực nghiệm trong tương lai.

Từ khóa: sự hài lòng của thí sinh; khung lý luận; phát triển thang đo; kỳ thi đánh giá năng lực; Đại học Quốc gia Hà Nội.

THEORETICAL FRAMEWORK FOR DEVELOPING A CANDIDATE 
SATISFACTION SCALE FOR THE HIGH SCHOOL STUDENT ASSESSMENT

 OF VIETNAM NATIONAL UNIVERSITY, HANOI
Abstract: In the context of increasingly diversified university admission pathways, competency assessment tests play 

an important role in providing additional objective and reliable evidence for evaluating and differentiating candidates. 
This study aims to develop a theoretical framework to guide the construction of a scale measuring candidates’ satisfaction 
with the High School Student Assessment (HSA) administered by Vietnam National University, Hanoi. Based on a review 
of relevant theories and prior studies, the paper integrates five theoretical foundations: Organizational justice theory; The 
SERVQUAL service quality model; Expectation–disconfirmation theory; Learning feedback models, and Quality standards for 
large-scale computer-based assessment. The proposed theoretical framework consists of five core dimensions: (1) Perceived 
fairness in the examination; (2) Service quality and examination support; (3) Alignment between expectations and actual 
experience; (4) Quality of score reporting and post-examination feedback; and (5) Quality of technological infrastructure and 
the computer-based testing platform. Within this framework, candidates’ satisfaction is conceptualized as a multidimensional 
construct influenced simultaneously by assessment fairness, service quality, technological experience, feedback quality, 
and the perceived utility of test results. The study contributes to the theoretical foundation for developing, validating, and 
standardizing a satisfaction scale for HSA candidates, while also providing a basis for future empirical research.

Keywords: candidate satisfaction; theoretical framework; scale development; competency-based assessment; Vietnam 
National University, Hanoi.
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I. ĐẶT VẤN ĐỀ
Trong những năm gần đây, tuyển sinh đại học 

ở Việt Nam có sự chuyển dịch mạnh mẽ với việc 
nhiều cơ sở giáo dục sử dụng thêm các kỳ thi 
đánh giá năng lực, đánh giá tư duy và hình thức 
xét tuyển kết hợp bên cạnh kết quả thi tốt nghiệp 
trung học phổ thông. Trong bối cảnh đó, kỳ thi 
Đánh giá năng lực học sinh trung học phổ thông 
của Đại học Quốc gia Hà Nội (HSA) trở thành 
một kỳ thi chuẩn hóa quan trọng, hướng tới đánh 
giá năng lực tổng hợp của thí sinh như tư duy định 
lượng, tư duy định tính, khả năng vận dụng kiến 

thức và giải quyết vấn đề. Theo quan điểm đo 
lường giáo dục hiện đại, chất lượng kỳ thi không 
chỉ thể hiện ở độ khó, độ tin cậy hay độ giá trị 
của đề thi, mà còn ở trải nghiệm của người dự 
thi trong toàn bộ quá trình khảo thí. Đặc biệt, với 
kỳ thi HSA được tổ chức trên máy tính, sự hài 
lòng của thí sinh là chỉ báo quan trọng phản ánh 
mức độ tin cậy, công bằng, minh bạch và giá trị sử 
dụng của kết quả thi. Do đó, nghiên cứu tập trung 
xây dựng khung lý luận nhằm phát triển thang đo 
mức độ hài lòng của thí sinh đối với kỳ thi HSA.
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II. NỘI DUNG NGHIÊN CỨU
2.1. Sự hài lòng của thí sinh trong bối cảnh 

khảo thí
Sự hài lòng là trạng thái đánh giá của cá nhân 

sau khi so sánh giữa kỳ vọng ban đầu và trải 
nghiệm thực tế (Oliver, 1980, 1997). Trong giáo 
dục, Elliott và Shin (2002) cho rằng sự hài lòng 
của người học phản ánh nhận thức tổng thể về giá 
trị của trải nghiệm giáo dục mà họ nhận được. Tuy 
nhiên, sự hài lòng của thí sinh đối với một kỳ thi 
chuẩn hóa có đặc thù riêng so với sự hài lòng của 
sinh viên đối với quá trình đào tạo.

Thí sinh tham gia kỳ thi HSA không chỉ mong 
muốn được phục vụ tốt như một người sử dụng 
dịch vụ, mà còn kỳ vọng kỳ thi bảo đảm tính 
công bằng, minh bạch, bảo mật, ổn định và có 
giá trị sử dụng trong tuyển sinh. Sự hài lòng của 
thí sinh vì vậy cần được hiểu là đánh giá tổng 
hợp của thí sinh về mức độ kỳ thi đáp ứng kỳ 
vọng và nhu cầu của họ trong toàn bộ quá trình 
dự thi, bao gồm trước thi, trong khi thi và sau thi. 
Đánh giá này chịu ảnh hưởng bởi cả yếu tố kỹ 
thuật khảo thí, yếu tố dịch vụ, yếu tố công nghệ 
và yếu tố tâm lý.

Từ góc độ lý thuyết, sự hài lòng của thí sinh 
đối với kỳ thi HSA có thể được định nghĩa là mức 
độ thí sinh cảm nhận rằng kỳ thi được tổ chức 
công bằng, minh bạch, chuyên nghiệp; điều kiện 
và công nghệ thi đáp ứng yêu cầu; thông tin và hỗ 
trợ được cung cấp kịp thời; kết quả thi phản ánh 
đúng năng lực và có giá trị sử dụng trong tuyển 
sinh đại học.

2.2. Các lý thuyết nền tảng định hướng phát 
triển thang đo

a) Thuyết công bằng tổ chức
Thuyết Công bằng tổ chức (Justice theory) 

được phát triển bởi Leventhal (1980), Greenberg 
(1987, 1990) và Colquitt (2001) nhằm phân tích 
cảm nhận của cá nhân về ba chiều công bằng trong 
bối cảnh có đánh giá và ra quyết định bao gồm:

(1) Công bằng phân phối (Distributive justice) 
phản ánh cảm nhận của thí sinh về kết quả nhận 
được (điểm thi, nhận xét về bản thân) và mức độ 
tương xứng giữa nỗ lực bỏ ra với kết quả nhận 
được. Colquitt xác nhận rằng biến này có ảnh 
hưởng trực tiếp đến mức độ hài lòng và chấp nhận 
kết quả trong các bối cảnh có thi cử.

(2) Công bằng thủ tục (Procedural justice) tập 
trung vào tính hợp lý, minh bạch và chính đáng 
của các quy trình ra quyết định. Theo Leventhal, 
một thủ tục được coi là công bằng khi đảm bảo 

06 nguyên tắc cốt lõi gồm: tính nhất quán, không 
thiên vị, thông tin chính xác, khả năng khiếu nại, 
tính đại diện, tuân thủ chuẩn mực đạo đức.

(3) Công bằng tương tác (Interactional justice) 
phản ánh cảm nhận của thí sinh về chất lượng đối 
xử và sự truyền đạt thông tin từ người tổ chức thi 
bao gồm: sự tôn trọng, tính minh bạch và sự hỗ trợ 
kịp thời trong quá trình thi.

Đối với hoạt động kiểm tra đánh giá và thi cử, 
Thuyết Công bằng của Gilliland (1993) và Thuyết 
Tính hợp lệ xã hội của Schuler (1993) chỉ ra rằng 
khi thí sinh cảm nhận thiếu công bằng, hậu quả 
tiêu cực có thể xảy ra gồm: giảm động lực/nhu cầu 
tham gia kỳ thi, lan truyền các thông tin tiêu cực, 
các khiếu nại về pháp lý và tổ chức tổ chức thi bị 
ảnh hưởng đến uy tín trong xã hội lâu dài (Society 
for Industrial and Organizational Psychology 
[SIOP], 2026).

b) Mô hình chất lượng dịch vụ SERVQUAL
Mô hình SERVQUAL gồm 05 nhóm thành 

phần: (1) Cơ sở vật chất; (2) Độ tin cậy; (3) Khả 
năng đáp ứng; (4) Sự đảm bảo; (5) Sự đồng cảm 
(Parasuraman et al., 1988). Mô hình SERVQUAL 
được coi là nền tảng lý thuyết quan trọng trong 
nghiên cứu chất lượng dịch vụ giáo dục, bao gồm 
cả bối cảnh tổ chức thi (Sultan & Wong, 2012). 
Áp dụng vào kỳ thi tổ chức thi trên máy tính, năm 
thành phần này có thể diễn giải như sau:

(1) Cơ sở vật chất: phòng thi, máy tính làm bài, chất 
lượng màn hình hiển thị, hệ thống mạng, điều kiện ánh 
sáng và nhiệt độ, các phòng chức năng hỗ trợ.

(2) Độ tin cậy: sự nhất quán trong thông tin về 
thời gian, địa điểm, định dạng bài thi; tính đồng 
nhất trong chấm điểm; uy tín của kỳ thi với các 
đơn vị sử dụng kết quả.

(3) Khả năng đáp ứng: sự sẵn sàng và tốc độ 
phản hồi của nhân sự tổ chức thi khi thí sinh gặp 
vấn đề trong quá trình đăng ký, làm bài và nhận 
kết quả.

(4) Sự đảm bảo: năng lực, đạo đức nghề nghiệp 
và thái độ chuyên nghiệp của nhân sự tổ chức thi; 
khả năng tạo dựng niềm tin cho thí sinh.

(5) Sự đồng cảm: sự quan tâm, hỗ trợ đặc biệt 
đối với các nhóm thí sinh yếu thế (thí sinh khuyết 
tật, hoàn cảnh khó khăn).

Mô hình SERVQUAL được xây dựng xuất phát 
từ hoạt động dịch vụ, trong khi kỳ thi HSA đối với 
thí sinh không chỉ là dịch vụ được cung cấp mà 
còn là hoạt động khảo thí nên cần kết hợp Mô hình 
SERVQUAL với thuyết công bằng khảo thí, chuẩn 
đo lường và lý thuyết Kỳ vọng – Chối bỏ.
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c) Thuyết kỳ vọng – chối bỏ
Thuyết Kỳ vọng – Chối bỏ (Expectation – 

Disconfirmation Theory) (EDT) của Oliver là 
khung lý thuyết nền tảng giải thích cơ chế hình 
thành sự hài lòng thông qua 04 biến số có tính dự 
báo (Oliver, 1980, 1997) gồm: 

(1) Kỳ vọng: niềm tin chủ quan của thí sinh 
trước khi thi, được hình thành từ kinh nghiệm 
trước đó, thông tin tiếp nhận và đánh giá của 
những người xung quanh (Yi, 1991).

(2) Cảm nhận thực tế: đánh giá chủ quan về trải 
nghiệm thực tế trong kỳ thi – bao gồm công bằng, 
tin cậy, hỗ trợ và kết quả thi (Spreng et al., 1996).

(3) So sánh kết quả: mức độ chênh lệch giữa kỳ 
vọng và cảm nhận. Chênh lệch dương (cảm nhận 
tốt hơn kỳ vọng) dẫn đến hài lòng và ngược lại, 
chênh lệch âm (cảm nhận kém hơn kỳ vọng) dẫn 
đến sự bất mãn. 

(4) Sự hài lòng: trạng thái tâm lý tổng hợp phát 
sinh từ so sánh kỳ vọng với cảm nhận, từ đó dự 
báo được hành vi tiếp theo của thí sinh (tiếp tục 
tham gia dự thi, đánh giá truyền miệng, niềm thi 
vào tổ chức thi).

EDT được mở rộng trong các nghiên cứu về 
giáo dục nhằm bổ sung 02 biến trung gian là: (1) 
lo âu thi cử (test anxiety) – các cảm xúc tiêu cực 
như căng thẳng, lo lắng trong quá trình chuẩn bị 
và thực hiện bài thi (Zeidner, 1998); và (2) chất 
lượng phản hồi (feedback quality) – thông tin mà 
thí sinh nhận được về khoảng cách giữa năng lực 
hiện tại với chuẩn năng lực, đồng thời giúp họ biết 
cách thu hẹp khoảng cách đó (Sadler, 1989). Nhiều 
nghiên cứu kết hợp giữa EDT với SERVQUAL 
xác nhận sự hài lòng được quyết định không chỉ 
bởi chất lượng dịch vụ khách quan mà còn bởi 
mức độ chênh lệch giữa kỳ vọng và trải nghiệm 
thực tế (Tan & Kek, 2004). EDT có mặt hạn chế 
vì kỳ vọng là một biến chủ quan, khó để đo lường 
chính xác. Để khắc phục, nghiên cứu kết hợp giữa 
EDT, SERVQUAL và Thuyết Công bằng nhằm 
tạo khung đo lường đa chiều và đầy đủ hơn.

d) Các mô hình phản hồi học tập
Khái niệm phản hồi trong học tập được định 

hình qua 03 nền tảng lý thuyết có tính kế thừa, 
bao gồm:

(1) Lý thuyết hành vi: phản hồi là sự củng cố 
nhằm điều chỉnh hành vi học tập. Tính kịp thời và 
tính cụ thể có vai trò quan trọng đối với hiệu quả 
của phản hồi (Skinner, 1965).

(2) Lý thuyết nhận thức: phản hồi là thông tin 
giúp người học hình thành và hiệu chỉnh mô hình 
tri thức (Butler & Winne, 1995). Theo Sadler, 

phản hồi hiệu quả giúp người học: (i) nhận thức 
rõ ràng chuẩn mực cần đạt; (ii) tự so sánh năng 
lực hiện tại với chuẩn đó; và (iii) có hành động thu 
hẹp khoảng cách năng lực (Sadler, 1989).

(3) Lý thuyết kiến tạo: phản hồi là quá trình đối 
thoại hai chiều, không phải thông tin một chiều 
(Nicol & Macfarlane-Dick, 2006). Phản hồi chỉ 
có giá trị khi dẫn đến hành động cải thiện của 
người học (Carless & Boud, 2018).

Trong bối cảnh khảo thí, phản hồi của thí sinh 
là nguồn dữ liệu phản ánh trải nghiệm thực tế, 
giúp cơ quan, tổ chức khảo thí phát hiện bất cập 
trong quy trình, tăng cường tính minh bạch và 
niềm tin xã hội.

e) Khung tiêu chuẩn đo lường chất lượng kỳ 
thi diện rộng trên máy tính

Theo tiêu chuẩn về Kiểm tra Giáo dục và Tâm 
lý, chất lượng của hệ thống đánh giá cần được 
xem xét thông qua ba tiêu chuẩn cốt lõi là độ giá 
trị (validity), độ tin cậy (reliability) và tính công 
bằng (fairness) (American Educational Research 
Association et al., 2014). Đối với kỳ thi đánh 
giá diện rộng trên máy tính (Computer-Based 
Assessment – CBA), khung này được mở rộng 
thêm 02 thành phần gồm: (1) tính khả thi, hệ quả 
thực hiện; và (2) chất lượng vận hành và công 
nghệ (Leighton, 2020; OECD, 2019). 

Từ trải nghiệm thực tế của thí sinh, 05 yếu tố 
này được cảm nhận như sau:

(1) Độ giá trị: niềm tin rằng nội dung bài thi 
phản ánh đúng năng lực của mình.

(2) Độ tin cậy: cảm giác ổn định và nhất quán 
của kết quả thi.

(3) Công bằng: điều kiện thi bình đẳng, minh 
bạch quy trình, không thiên vị.

(4) Tính khả thi và hệ quả: mức hợp lý của thời 
gian làm bài, tải nhận thức và ý nghĩa của kết quả 
đối với định hướng học tập. 

(5) Chất lượng công nghệ: sự ổn định hạ tầng, 
giao diện, tốc độ xử lý và khả năng hỗ trợ kỹ thuật 
khi có sự cố.

Từ góc nhìn của thí sinh về kỳ thi, các chuẩn 
kỹ thuật của một kỳ thi được chuyển thành cảm 
nhận về sự công bằng, tin cậy, minh bạch, thuận 
tiện và giá trị sử dụng. Đây là cơ sở tích hợp chuẩn 
đo lường giáo dục vào khung đánh giá sự hài lòng.

2.3. Khung lý luận tích hợp định hướng phát 
triển thang đo

Từ các cơ sở lý thuyết đã phân tích, nghiên cứu 
đề xuất khung lý luận tích hợp gồm năm nhóm 
thành phần cốt lõi để đo lường mức độ hài lòng 
của thí sinh đối với kỳ thi HSA.
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Bảng 1. Khung lý luận định hướng phát triển thang đo mức độ hài lòng của thí sinh đối với kỳ thi HSA
Nhóm thành phần Nội dung đo lường Cơ sở lý thuyết

Cảm nhận công bằng 
trong kỳ thi

Tính nhất quán của quy trình, minh bạch 
thông tin, không thiên vị, tôn trọng thí 
sinh, cơ chế giải đáp và khiếu nại

Thuyết công bằng tổ chức

Chất lượng dịch vụ và hỗ 
trợ thi

Cơ sở vật chất, độ tin cậy của thông tin, 
khả năng đáp ứng của nhân sự, sự đảm 
bảo, sự đồng cảm

Mô hình SERVQUAL

Sự phù hợp giữa kỳ vọng 
và trải nghiệm thực tế

Kỳ vọng trước thi, cảm nhận sau thi, mức 
độ đáp ứng kỳ vọng, giá trị cảm nhận của 
kỳ thi

Thuyết kỳ vọng – chối bỏ

Chất lượng thông tin kết 
quả và phản hồi sau thi

Thời gian trả kết quả, mức độ rõ ràng của 
phiếu điểm, khả năng tra cứu, hướng dẫn 
sử dụng kết quả, giải đáp thắc mắc

Mô hình phản hồi học tập

Chất lượng hạ tầng và 
nền tảng thi trên máy tính

Ổn định hệ thống, giao diện làm bài, tốc 
độ xử lý, bảo mật dữ liệu, hỗ trợ kỹ thuật

Khung tiêu chuẩn đo lường 
chất lượng kỳ thi diện rộng 

trên máy tính

Năm nhóm thành phần này không tồn tại độc 
lập mà có quan hệ tương tác: Chất lượng hạ tầng 
công nghệ tạo nền tảng cho trải nghiệm thi trên 
máy tính; Chất lượng dịch vụ và cảm nhận công 
bằng tác động trực tiếp đến đánh giá của thí sinh 
về quá trình dự thi; Sự phù hợp giữa kỳ vọng và 
trải nghiệm thực tế đóng vai trò như cơ chế tâm 
lý hình thành sự hài lòng; Chất lượng phản hồi 
kết quả ảnh hưởng đến cảm nhận của thí sinh về 
giá trị sử dụng và tính minh bạch của kỳ thi. Tất 
cả các thành phần này cùng tác động đến mức độ 
hài lòng tổng thể của thí sinh đối với kỳ thi HSA.

Có thể khái quát mô hình lý luận như sau: Chất 
lượng hạ tầng công nghệ và chất lượng dịch vụ 
thi tạo điều kiện cho trải nghiệm dự thi; cảm nhận 
công bằng giúp hình thành niềm tin vào quy trình; 
sự phù hợp giữa kỳ vọng và trải nghiệm quyết 
định hướng đánh giá tích cực hoặc tiêu cực; chất 
lượng thông tin kết quả củng cố niềm tin vào giá 
trị của kỳ thi. Kết quả cuối cùng là mức độ hài 
lòng chung của thí sinh, có thể biểu hiện qua sự 
chấp nhận kết quả, niềm tin vào kỳ thi, ý định tiếp 
tục sử dụng kết quả và đánh giá tích cực về đơn 
vị tổ chức thi.

2.4. Định hướng phát triển thang đo từ 
khung lý luận

Từ khung lý luận trên, việc phát triển thang đo 
mức độ hài lòng của thí sinh đối với kỳ thi HSA 
cần được thực hiện theo một quy trình chặt chẽ. 
Trước hết, cần xác định rõ từng cấu trúc thành 
phần và phát triển hệ thống biến quan sát tương 

ứng. Mỗi nhóm tiêu chí cần có các chỉ báo cụ thể, 
dễ hiểu, phù hợp với trải nghiệm thực tế của thí 
sinh và có khả năng đo lường bằng thang Likert.

Đối với nhóm “cảm nhận công bằng trong 
kỳ thi”, các biến quan sát có thể tập trung vào 
tính minh bạch của quy chế, sự nhất quán trong 
tổ chức, cơ hội bình đẳng của thí sinh, thái độ 
tôn trọng của cán bộ coi thi và cơ chế giải đáp 
thắc mắc. Đối với nhóm “chất lượng dịch vụ và 
hỗ trợ thi”, các biến quan sát cần phản ánh thông 
tin đăng ký, hỗ trợ trước thi, điều kiện cơ sở vật 
chất, sự hướng dẫn của cán bộ và khả năng xử 
lý tình huống. Đối với nhóm “kỳ vọng và trải 
nghiệm thực tế”, thang đo cần xem xét mức độ 
kỳ thi đáp ứng kỳ vọng ban đầu của thí sinh về đề 
thi, quy trình, kết quả và giá trị sử dụng. Đối với 
nhóm “phản hồi kết quả”, các biến quan sát cần 
đo lường mức độ rõ ràng, kịp thời, hữu ích và dễ 
tiếp cận của thông tin kết quả. Đối với nhóm “hạ 
tầng công nghệ”, các biến quan sát cần phản ánh 
giao diện làm bài, độ ổn định của hệ thống, tốc độ 
xử lý, bảo mật và hỗ trợ kỹ thuật.

III. KẾT LUẬN
Nghiên cứu đã xây dựng khung lý luận định 

hướng phát triển thang đo mức độ hài lòng của thí 
sinh đối với kỳ thi HSA trên cơ sở tích hợp các lý 
thuyết và chuẩn mực có liên quan trong lĩnh vực 
đo lường, đánh giá giáo dục và chất lượng dịch 
vụ. Kết quả tổng quan cho thấy sự hài lòng của 
thí sinh không nên được tiếp cận như một phản 
ứng đơn lẻ, mà cần được xem là một cấu trúc đa 
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chiều, hình thành từ sự tương tác giữa cảm nhận 
công bằng, chất lượng dịch vụ thi, kỳ vọng và trải 
nghiệm thực tế, chất lượng phản hồi kết quả và 
chất lượng hạ tầng công nghệ. Đóng góp chính 
của nghiên cứu là đề xuất một khung lý luận tích 
hợp gồm năm nhóm thành phần: cảm nhận công 
bằng trong kỳ thi; chất lượng dịch vụ và hỗ trợ 

thi; sự phù hợp giữa kỳ vọng và trải nghiệm thực 
tế; chất lượng thông tin kết quả và phản hồi sau 
thi; chất lượng hạ tầng và nền tảng thi trên máy 
tính. Khung này phản ánh đặc thù của kỳ thi HSA 
với tư cách là một kỳ thi chuẩn hóa, tổ chức trên 
máy tính, có kết quả được sử dụng trong tuyển 
sinh đại học. 
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