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Tém tit:

Bai viét nay nghién ciru vé chat luwong dao tao cw nhan quan tri kinh doanh tai Truong Pai hoc
Cong doan. Nghién ciru dd dp dung mé hinh SERVQUAL dé danh gid chat lwong dao tao bang
cach do lwong khoang cach gitta ky vong va nhdn thirc cua sinh vién dua trén 5 tiéu chi khong dap
khuén nhw tiéu chi danh gid chat lwong dich vu ma dwoc sdp xép lai cho phit hop véi chat lrong
dich vu dao tao dai hoc. Két qua nghién cvru chi ra trong cac yéu 16 cdu thanh chat luwong dao tao
(Giang vién, Chuwong trinh, Nhdn vién, Co so vat chat, Hoat dong hé tro) thi yéu 16 nao la tét nhat
va yéu té nao la toi nhat dé tir dé dé xudt cac gidi phdp ndng cao chdt hrong dao tao cir nhdn quan
tri kinh doanh tai Truong Pai hoc Cong doan.

Tir khoéa: chét luong dao tao, ctir nhan Quan tri kinh doanh, tiéu chi, khoang cach, ky vong, cam
nhan.

Service quality of the undergraduate program of Business Administration at Trade Union
University

Abstract:

This paper examines service quality of the undergraduate program of business administration at
Trade Union University. SERVQUAL model was employed for evaluating the service quality by mea-
suring the gap between expectations and perceptions of students based on 5 dimensions. These are
modified and adjusted for matching the higher education service quality. The study results indicat-
ed the best and the worst elements among the constituent elements of educational service quality
(Lecturer, Program, staff, facilities and support activities). Based on these results, the authors pro-
posed solutions to improve educational service quality for the program at Trade Union University.

Keywords: servqual, educational service quality, gap, expectation, perception.

1. Gi6i thi¢u

Cung v6i qua trinh phat trién kinh té ciia dét
nuéce, sd lwong cac trudong dai hoc ting rit nhanh,
nhiéu truong dai hoc nude ngoai phat trién ¢ Viét
Nam din dén c6 sy canh tranh trong linh vuc gido
duc dao tao. Tuy nhién, sy phat trién cua cac truong
dai hoc chua dap ung nhu cau cung cip ngudn nhan
luc chat luong cao dé thuc ddy cong nghiép hoa,
hién dai hoa dit nudc ciing nhu phat trién kinh té xa
hoi. Thuc té, chit luong dao tao khong dap tng cac

tiéu chudn can thiét do sy thiéu hut doi ngii gido
vién, phong hoc, co s¢ vat chét, thiét bi, sach, tap
chi, chuong trinh gido duc cta nhiéu treong dai hoc
chu yéu tap trung vao giang day 1y thuyét, khong
chu trong thyc hanh hodc lam nghién ctru. Vi vay,
nghién ctru chit luong dao tao 14 van dé rat can thiét
va hét strc quan trong dbi véi cac truong dai hoc dé
dap Gmg nhu cau cia nguoi st dung lao dong va
nguoi hoc.

Ciing nhu cac chuong trinh dao tao khac, dao tao
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nganh quan tri kinh doanh la mét thach thtrc 16n cho
cac nha gido duc trong viéc duy tri va nang cao chat
luong phu hop vé6i su phat trién trén toan thé gioi.
Su mat cin ddi trong co cdu dao tao din dén cac
sinh vién t6t nghiép chi dap tmg mot phan nhu cau
thuc su, sb luwong sinh vién thép hon nhiéu so tc dd
chuyén dich co ciu lao dong. Sau hon hai muoi
nim, chit lugng dao tao cir nhan quan tri kinh
doanh tai Truong Pai hoc Cong doan da dugc nang
1én dang ké, nhung ding trude yéu cau xa hoi trong
thoi ky toan cAu hoa, hoi nhap, viéc nang cao chét
lwong dao tao trd thanh can thiét va cap bach. Muc
tiéu ciia nghién ctru nay dugc xay dyng nhiam danh
gia ding thuc trang chat lugng dao tao cir nhan quan
tri kinh doanh tai Truong Pai hoc Cong doan, tir d6
dé xuit nhimg giai phap dé nang cao chét luong dao
tao.

2. Co s6 1y thuyét

2.1. Chit lugng dich vu

C6 thé hiéu chat luong dich vu 1a tap hop cac dic
tinh cua mot ddi tuong, tao cho dbi tuong do kha
ning thoa man nhing yéu ciu dd néu ra hodc tiém
4n hodc chat luong dich vu la sy théa man khach
hang duoc do bang hiéu sb giita chat luong mong
doi va chét luong dat duoc. Néu chat lugng mong
doi thip hon chit lugng dat duoc thi chét lwong dich
vu 1a tuyét hao, néu chat lvong mong doi 16n hon
chat lwong dat duoc thi chat lwong dich vu khong
dam bao, néu chit luong mong doi bang chit lwong
dat duogc thi chat lwong dich vu dam béo.

Chat luong dich vu 1a mirc d6 ma mot dich vu
dap tmg duoc nhu cau va sy mong doi cua khach
hang. N6i mot cach khac, chét luong dich vu duogc
xac dinh dya vao nhan thuc, hay cam nhan cua
khach hang lién quan dén nhu cau c nhan cua ho.
Chéat luong dich vu 1a khoang cach gitra sy mong
doi cua khach hang va nhan thirc cua ho khi da st
dung qua dich vu.

2.2. Ap dung thang do SERVQUAL dé dinh gid
chit luong dio tao

SERVQUAL la mot mé hinh danh gia chit luong
dich vu nhu sy khéc biét gitta ky vong cua khach
hang cho mét cung cap dich vy va nhén thirc cua
khach hang cua dich vu nhan dugc, doi hoi khach
hang tra 161 cau hoi vé ca mong doi cua ho va nhan
thirc cua ho (Parasuraman va cong su, 1988). Ky
vong cua khach hang la nhimmg y tudng va cam xtc
ma khach hang cé vé mot san phélm hay dich vu,
dua trén nhitng gi ho can tir n6 va hy vong né lam,

chiu anh hudng cua nén vin hoéa, 16i séng gia dinh,
c4 tinh, nhan khau hoc. Ky vong cta khach hang
duogc tao ra bdi kinh nghiém trudc do, quang céo,
nhing gi ngudi khac noi vé nod, nhan thirc ciia cac
san pham dbi tha canh tranh, va hinh anh thuong
hi€u. Nhan thuac cua khach hang 1a hoan toan chu
quan va dua trén sy tuong tac cua khach hang véi
san phém hay dich vu. Nhan thurc dugc bat nguén tur
su hai 10ng ctia khach hang ciia san pham cu thé hay
dich vu va chat lugng cung cép dich vu.

SERVQUAL gom nhiing tiéu chi danh vé:

- Hitu hinh (TAN): Co s¢ vat chét, thiét bi, su
xuét hién ctia nhan vién;

- Do tin cay (REL): Kha nang thyc hién dich vu
tin cdy va chinh xac;

- Sén sang (RES): Kha ning gitip d& khach hang
va cung cdp dich vy nhanh;

- Pam bao (AS): Kién thuc, su tu tin, mirc d6 lich
su ctia nhan vién va kha ning truyén cam himg cho
khach hang, su tin tudng cua khach hang;

- Déng cam (EP): Sy cham sbc, quan tdm cua
nhan vién ddi v&i khach hang.

Co6 7 khoang céach trong mé hinh SERVQUAL,
sau khoang trong dau tién (Gapl, Gap 2, Gap3,
Gap4, Gap6 va Gap7) xac dinh céc cach thic ma
dich vu dugc cung cép, trong khi khoang cach 5 gén
lién voi cac khach hang va duoc coi 1a thuéc do
thuc su cua chit lugng dich vu. Nhu vay, khoang
céch ¢6 anh huong nhét trong mé hinh SERVQUAL
la khoang cach 5.

SERVQUAL 1a mét cong cu dé do luong chat
luong dich vu, sir dung su khac biét vé& diém sb
(khoang cach) dudi hinh thirc mét bang cau hoi.
Nhitng cau hoi duoc ghi trén thang diém Likert 1- 5;
nhitng mic d6 ndy duge danh dau tir dong y hoan
toan dén hoan toan khong dong .

Két qua cua hai phan (nhan thirc va ky vong)
duoc so sanh dé dat duge mot tham sb (khoang
cach) cho mdi cau hoi, diém sb cubi cung duogc tao
ra boi su khac biét giita chung (thong s6 = Nhan
thirc - Ky vong). Mot két qua tiéu cuc cho thiy nhan
thire dudi sy mong doi, tiét 16 nhing thit bai dich
vu tao ra mot két qua khong dat yéu cAu cho khach
hang. Mot sb diém tich cuc cho thiy cac nha cung
cép dich vu la cung cép mot dich vu tét hon so véi
du kién.

Theo 1y thuyét cia mé hinhSERVQUALva két
qua nghién ctru dinh tinh, phong van chuyén gia, mo
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hinh nay c6 thé danh gia nhan thirc ctia sinh vién va
mong doi cua chét luong dao tao cur nhan Quan tri
kinh doanh dya trén 5 ti€u chi sau day:

- Giang vién (LEC): Tri thirc, chuyén mon, uy tin,
su ddng cam véi sinh vién;

- Chuong trinh (PG): Muc tiéu, ndi dung, Kké
hoach, tién d¢, van dung vao thyc tién;

- Co s vat chat (FAC): biéu hién bén ngoai va
nang lyc cla cac truong;

- Nhan vién (STA): kién thirc, chuyén mon, uy
tin, su déng cam vdi sinh vién;

- Hoat dong ho trg (SA): Kha ning thyc hién cac
dich vu tin cdy, chinh xac va su san sang cua truong
dai hoc hd tro giup sinh vién hoc tap.

C6 thé thay rang cac tiéu chi khong dap khudn
nhu tiéu chi danh gia chét luong dich vu ma chung
duoc sap xép lai cho phi hop véi chit lugng dich vu
dao tao dai hoc.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay sir dung mot tap hop cac ngudn
dir liéu khac nhau. Théng qua phan tich cdc ngudn
thong tin toan dién va dang tin cay da dugc thu thap
dé giai quyét timg van dé néu ra. Nghién ciru sir
dung nhiéu phuong phéap dé thu thap dit liéu thir cap
va so cap: thu thap thong tin, phong van sau, cau hoi
khao sat. Dit liéu thir cap duoc thu thap thong qua
bdo cdo hang nam, tai li€u chinh thuc, xuét ban
pham, trang web... Téng quan nghién ctru, ap dung
md hinh servqual dé xdy dung cac tiéu chi danh gia
chat luvong dao tao. Dir liéu so cép duoc thu thap boi
cac cudc phong van sau nhitng ngudi ¢6 nhiéu kinh
nghiém trong gido duc, tir d6 diéu chinh cac tiéu chi
danh gia chat luong dao tao cho pht hop. Bén canh
do, tac gia thiét ké cudc khao sat, chon mau tién ich
ngiu nhién, duge tién hanh ddi véi 200 sinh vién
khoa Quan tri kinh doanh, trong d6 100 sinh vién
dang hoc va 100 sinh vién di tét nghiép.

Sau khi thu thap co so dir liu tir cac phuong phap
no6i trén, dir liéu duge xir 1y bang cach sir dung ca
hai phuong phap dinh tinh va phuong phap dinh
luong, sir dung SPSS va Excel. Dé phan tich dit liu

sau khi thu thap, tac gia ding Excell dé phan tich két
qua thu thap dir liéu qua phong van chuyén gia,
giang vién, dé tir d6 xay dung va kiém dinh yéu t6
céu thanh, bién quan sat va thang do chit luong dao
tao. D& phan tich dit liéu qua diéu tra bang hoi, tac
gia str dung SPSS dé phan tich diéu tra sinh vién ca
vé ky vong va cam nhén cua sinh vién vé chat luong
dao tao clr nhan quan tri kinh doanh. Str dung phan
tich do tin cay Cronbach Alpha dé danh gia do tin
cdy cta thang do. Str dung mo hinh toan dé kiém
dinh, x4c dinh nhan t6 nio va ty trong tirng nhén tb
trong cac yéu td cdu thanh chat luong dao tao ctur
nhan quan tri kinh doanh. Tu d6, dua ra két luan
chinh xac cua van dé nghién ctu nhim danh gia
chét lugng dao tao ctr nhan Quan tri kinh doanh tai
truong Pai hoc Cong doan dya trén md hinh
Servqual.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Kiém tra dp tin cdy ciia thang do

Do tin cdy dugc danh gia cho mdi thanh phﬁn.
Két qua cho thiy hé sb twong quan bién va hé sb
alpha tong thé da duoc thoa dang trong tit cd nim
thanh phan, khong c6 bién nao dugc phéan loai thém.
Hé s6 Cronbach Alpha 1a mot thir nghiém thong ké
clia cic mit hang chét lugng quy mé sir dung trong
mdi cau hoi, xem xét cac mdi quan hé cia ting phan
v6i nhiing cau hoi dang dugc xem xét. Cac thu
nghiém cho thiy quy mé nim thanh phan dat duoc
dd tin cay va su phan biét can thiét, sin sang su
dung dé phan tich tiép theo.

Két qua cho thdy, tit ca cac alpha cronbach cia
tat ca cac tiéu chi 1a trén 0,7; cac muc dugc yéu ciu
c¢6 hé s6 alpha cronbach chip nhan dugc. Diéu nay
cho thdy cac tiéu chi dit ra nhitng dong gop dang tin
cay dé cac khia canh nghién ctru, loai bo mdt muc
hé s giam, cho thdy thang do c6 do tin cdy rét hiru
ich.

4.2. Két qud ddnh gid chit lwong dao tao civ
nhdn qudadn tri kinh doanh

Nhu da dé cap ¢ trén, tac gia ap dung 5 tiéu chi
cua thang do SERVQUAL: Giang vién, Chuong

Bing 1: Két qua kiém dinh thang do

STT Tiéu chi Cronbach Alpha Két luin
1 | Giang vién 0.8958 Xuét sic
2 | Chuong trinh 0.8575 Xuét sic
3 | Nhan vién 0.8886 Xuét sic
4 | Coso vat chat 0.7484 Tt
5 | Hoat dong hd trg 0.7911 Tt

Nguon: Nghién cvu cua tac gia
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Bang 2: Cac thong s6 danh gia chét lwgng dao tao cir nhan Quan tri kinh doanh

Stt | Tiéu chi Théng sd

LECI1 Cu xtr ctia giang vién diing murc,

LEC2 Giang vién hiéu ning luc cua sinh vién,

LEC3 Giang vién c6 kha ning nghién ctru khoa hoc,

LEC4 Giang vién cong bang trong viéc danh gia sinh vién,

LEC5 Giang vién lam viéc theo cam két thoa thuan,

Giang LEC6 Giang vién san sang gitip d& sinh vién,

1 | vién LEC7 Giang vién hd trg sinh vién & muc cao nhat,

(LEC) LECS8 Dé nghi cta sinh vién duoc giai quyét nhanh chong,

LEC9 Giang vién c6 kién thirc chuyén mon virng,

LEC10 Giang vién c¢6 phuong phap giang day tét,

LEC11 Giang vién c6 kha ning st dung ngoai ngit dé giang day va nghién ctru,
LECI12 Giang vién c6 kinh nghiém thuc té vé mén hoc ho giang day,
LEC13 Giang vién ludn cép nhét tinh hinh thuc té,

LEC14 Giang vién luén quan tim dén viéc hoc cua sinh vién,
LEC15 Giang vién ludn dua ra nhitng 16i khuyén bd ich cho sinh vién.
PG1 Chuong trinh ¢6 muc tiéu rd rang,

PG2 Chuong trinh dugc sip xép hop 1y, c¢6 thoi khod biéu duoc cong b trude,
PG3 Chuong trinh dugce thyc hiénnghiém tac,

Chuong | PG4 Chuong trinh dao tao cung cp nhitng kién thirc co ban,

2 | trinh PG5 Chuong trinh hd trg sinh vién tich cuc trong tim viée lam,

(PG) PG6 Chuong trinh dugc cap nhat trong khu vire va quéc té,

PG7 Chuong trinh tap trung vao k¥ nang thyc hanh cho sinh vién,
PG8 Chuong trinh chi dan cho sinh vién sach, tai liéu tham khdo,
PG9 Chuong trinh cho phép sinh vién lya chon mdn hoc ua thich.
STA1 Nhan vién an méc lich su,

STA2 Nhan vién nhan dwgc chinh xac cac yéu cAu cta sinh vién,
Nhéan STA3 Nhan vién giai quyét cong viée dung tién do,

3 | vién STA4 Nhan vién san sang gitp d6 sinh vién,

(STA) STAS Nhan vién nhanh chong glal quyét cac yéu cau cua sinh vién,
STA6 Nhan vién ludn lich sy, niém ng,

STA7 Nhan vién c¢6 kha nang lam viéc chuyén nghiép,

ST A8 Nhan vién hiéu va cam thong cho sinh vién.

Co s¢ vat | FACI Phong hoc,

4 | chét FAC2 Trang thiét bi hién dai,

(FAC) FAC3 Thiét bi thuc hanh tét,

FAC4 Canh quan cua trudng dep, in tuong

FAC5 Trang web hap dan, thu hat,

FAC6 Trang web hd tro viéc hoc tap ¢ hiéu qua,

FAC7 Co sd vat chat phuc vu cho viéc hoc tap dugc dam bao.

SA1 Truong thuc hién cam két d6i voi sinh vién,

SA2 Thong tin can thiét di véi sinh vién luén chinh xac,

Hoat SA3 Thong tin can thiét d6i voi sinh vién luén kip thoi,

5 | dong hd | SA4 Yéu cau cla trudng ddi véi sinh vién ludn dugc thong bao kip thoi, nhanh chéng,
trg (SA) | SA5 Trudng ludn ling nghe yéu cau cia sinh vién,

SA6 Trudng ludn tim hiéu tAm tu, nguyén vong cua sinh vién,

SA7 Trudng quan tim dén diéu kién séng va hoc tap cia sinh vién,
SAS8 Hoat dong cau lac bo phong phu,

SA9 Dich vu cham séc strc khoé tot.

trinh, nhan vién, co s& vat chat, cac hoat dong hdtrg  vién trong moi thong s6latir 1 dén 5. Cac phan tich
trong viéc danh gia chét lugng dao tao. Mot bang  sau dy da ap dung thang do SERVQUAL, dé diéu
cdu hoi v6i 48 thong sé duoc xay dyung cin ctr viao  tra 200 sinh vién nham danh gia chat luong dao tao
5 tiéu chi. Mi muc cia bang hoi da ghi cac mtrc trt  Quan tri kinh doanh ma ho ky vong va da nhan
1 dén 5. Piém s6 cta nhan thuc va ky vong cia sinh  dugc.
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Hinh 1: Két qua khio sat tiéu chi giang vién

4.
4.6§ 47 488

917

S = N W A W

LEC1

LEC2 LEC3 LEC4 LEC5 LEC6 LEC7 LEC8 LECY9 LEC10 LEC11 LECI2 LEC13 LEC14 LECI15

BKy vong ONhan thirc

47 48 485 48

44

Nguon: Nghién citu ciia tic gia

4.2.1. Tiéu chi “Giang vién” (LEC)

Tac gia dua ra 15 thong s6 dé danh gia tiéu chi
“Giang vién” (LEC). Két qua dugc biéu dién ¢ hinh 1.

Sinh vién cham diém tir 2 dén 5 (trung binh 1a
3,7). Mttc d6 nhan thirc ctia hoc sinh tir 2,8 dén 4,6,
trong d6 thong sé “Giang vién c6 kha nang st dung
ngoai ngir dé giang day va nghién ciru” 1a thap nhat
va “Giang vién c6 kién thirc chuyén mén vimg” 1a
cao nhat.

Giang vién co trinh d6 cao dé day cac mén ly
thuyét, ho c6 nang luc nghién ciru khoa hoc va di c6
phuong phap giang day, k¥ ning tot. Sinh vién danh
gia cac thong s6 nay kha t6t, ho chdm diém tir 3 dén
5, khoang cach 1a nho (tir -0,15 dén - 0,78).

Chat lugng cua giang vién luén dugc ldnh dao
trudng quan tdm, coi dy 1a mot yéu td rat quan
trong dé dam bao chat luwong dao tao. Nang cao trinh
dd chinh tri, trinh d§ chuyén moén cia giang vién
dugc xéac dinh 1a nhiém vu thuong xuyén, lién tuc.
Hang nam, truong da lam t6t viée quy hoach giang

vién. Gui 30% giang vién tham du cac 16p hoc vé
giao duc chinh tri, chuyén mon, chuyén nganh, thiét
bi dé cai thién, cdp nhat thong tin, kién thic,
phuong phap giang day mdi, tich cuc. Bén canh do,
truong da hd trg kinh phi cho gidng vién tham dy
cac 16p hoc dai han: 5 triéu ddi véi trinh do Thac s,
8 triéu déng ddi voi trinh d6 Tién s, giam dinh muc
giang day cho giang vién, tao diéu kién cho giang
vién tham du cac khéa hoc, hoi thao, thuc té. Cho
dén nay, hau hét cac giang vién co trinh d6 cao cap
va trung cap chinh tri, cling nhu cong tac 1y luén cua
cac doan thé chuyén nghiép. Cac giang vién thyc su
yéu cong viéc, co tinh than trach nhiém va nhiét
tinh, sin sang gitip d& sinh vién.

4.2.2. Tiéu chi “Chuong trinh” (PG)

Tiéu chi nay c6 9 théng s6 dugc dwa ra dé danh
gia. Két qua khao sat dugc biéu dién ¢ hinh 2.

Ba thong s6: “Chuong trinh ¢6 muc tiéu 13 rang”,
“Chuong trinh cung cép kién thirc co ban”,
“Chuong trinh chi dan cho sinh vién sach, tai liéu

Hinh 2: Két qua khio sat tiéu chi Chwong trinh

6
. 4.9 4.85 48
5| 47 4.8 4.7 4.6 46 46
45 429 45
39
4
> 2.78

3 : 268 241
2

1

0

PG1 PG2 PG3 PG4 PG5 PG6 PG7 PG8 PG9
BKy vong ONhan thirc

Nguon: Nghién curu cua tdc gia

86 209(11) thang 11/2014

118

Kinh tePha trien




tham khao” c6 khoang cach rat nhé, chi - 0,2. Piéu
nay pht hop véi yéu cau cua truong. Trén co s&
phén khung ctng cia B Gido duc - Pao tao, Hoi
dong Khoa hoc cia truong (bao gdbm ca cic Ban,
Phong Pao tao, dai dién cac by phan lién quan, cac
chuyén gia) xay dung ndi dung chuong trinh dao tao
cho phtt hop voi nhu cau thuc té xa hoi. Truong da
td chtre nhiéu cudce hop ban vé chuong trinh dao tao,
sira d6i n6i dung, phan phdi thoi lwong cta cic mon
hoc, su két hop cua cac mo-dun hodc di chuyén mot
phan cta mén hoc.

Tiép theo, “Chuong trinh duoc sap xép hop 1y, c6
thoi khoa biéu duoc cong bd trude” dugce sinh vién
danh gia diém trung binh 3,9. Ky vong cua sinh vién
d6i voi thong s6 nay 1a 4,8, nén khoang cach 14 -0,9.
“Chuong trinh dugc thyc hién nghiém tuc” duoc
90% sinh vién ky vong & muc cao nhit; diém trung
binh 14 4,29 nén khoang cach 1a -0,61. Két qua nay
hoan toan phu hop véi thuc té tai Khoa Quan tri
kinh doanh: Chuong trinh dugc xay dung dam bao
ty 1€ hop ly gitta cac linh vuc khoa hoc, gitra cac
khdi kién thirc néi chung va khéi kién thirc chuyén
nganh.

Két qua nghién ctru ciing cho thdy rang sinh vién
danh gia cac thong sd sau cua chuong trinh duoc
xem 14 thiét yéu: “Chuong trinh dwoc cip nhét trong
khu vyc va qudc t&” c¢6 khoang cach giita ky vong
va nhan thirc cta sinh vién 1a -2,07. “Chuong trinh
cho phép sinh vién lua chon moén hoc wa thich”
duoc 60% sinh vién cho diém 5, 40% cho diém 4,
ky vong trung binh 4,6 trong khi nhan thtc trung
binh 14 rat thap, chi 2,41 va khoang cich cao, 1én téi
-2,19.

“Chuong trinh hd trg sinh vién tich cuc trong tim
viée 1am” duogc tat ca sinh vién ky vong & muc cao
nhat (5) nhung ho chi danh gia trung binh 3,1.

Khoang cach 1a -1,9. “Chuong trinh tdp trung vao
k¥ nang thuc hanh cho sinh vién” cling c6 khoang
cach & mirc -1,92. Pay 1a mot van dé trudng can
quan tam.

4.2.3. Tiéu chi “Nhan vién” (STA)

Tac gia dua ra 8 thong s6. Két qua khao sat dugc
biéu dién & hinh 3.

Céc két qua cho thdy, thong sb “Nhan vién giai
quyét cong viéc dung tién d9™ 1a thap nhét, vai 40%
sinh vién danh gia muc 2, 50% cho muc 3 va phan
con lai 1a mirc 4. Nhan thire trung binh 1a 2,7 trong
khi ky vong kha cao, 4,59, vi thé khoang cach 1a cao
nhit, -1,89. Piéu nay duoc giai thich bai sb lwong
sinh vién rat dong trong khi sé lwong nhan vién
phuc vu it hon, két qua la nhan vién lam viéc qua
suc, ap luc cao nén ho khong dam bao tién do cong
viéc.

Thong s6 “Nhan vién nhan duoc chinh xac yéu
cau cua sinh vién” dugc 58% sinh vién danh gia
murc 3; 34% danh gia muc 4, phan con lai déanh gia
2. Nhén thuc 1a 3,27, ho ky vong 4,37 va khoang
cach 1a -1,1. “Nhan vién luon lich su, niém no” va
“Nhan vién hiéu va cam thong cho sinh vién” ciing
c6 khoang céch gitra ky vong va nhan thuc cta sinh
vién la -1,11.

Thong s6 “Nhan vién dn mic lich su” duoc sinh
vién ky vong & muc 4.43 nhung ho danh gia thyc té
& muc thap: 65% sinh vién cho 3, 35% cho mic 1-
2. Panh gia trung binh 1a 2,95, khoang cach 1a -1,48.

Théng s6 “Nhan vién san sang gitp d& sinh vién”
dugc sinh vién danh gia trung binh 3.3, trong do
50% danh gia 3, 12,5% danh gia 2 va 37,5% danh
gi4 4-5. Tuy nhién, 75% ky vong cao vao thong sb
nay & mic tuyét déi 5 da lam cho khoang cach &
muc -1,45.

Nhan thuc va ky vong cuia sinh vién véi thong so

Hinh 3: Két qua khao sat tiéu chi Nhan vién
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Hinh 4: Két qua khao sat tiéu chi Co sé vét chit

Nguon: Nghién cvru cua tac gia

“Nhan vién nhanh chéng giai quyét cac yéu cau cia
sinh vién” con khoang cach 1a -1,64.

4.2.4. Tiéu chi “Co sé vit chat” (FAC)

Day la yéu té hiru hinh ciia qué trinh dao tao. Tac
gid dua ra 7 théng s6 danh gia tiéu chi Co s vat
chat, dugc thé hi¢n tai hinh 4.

Pugc sy quan tim ciia Tong Lién doan Lao dong
Viét Nam va B Giao duc va Pao tao, truong ludn
tang cuong dau tu co s vat chat, co sé ha ting co
ban, dau tu ning cip va xdy dung ky tic x4 mdi,
phong hoc, thu vién, nha an, duong cép nudc,... tao
diéu kién cho nhan vién, giang vién, sinh vién lam
viéc va hoc tdp hiéu qua hon.

Két qua cho thdy co so vat chit ciia truong con
rat han ché. Mic du khoang cach cua thong sb
“Céanh quan cua truong dep, 4n tuong” 1a thap nhat
nhung thyc té chua dap tng ky vong cua sinh vién.
Khoang cach 1a -1,4, sinh vién danh gia 3,25 va ky
vong cua ho 1a 4,63.

O thong sb “Phong hoc”, khong c6 sinh vién nao
danh gia & muc cao nhit, 67,5% sinh vién danh gia
murc tir 3 dén 4 va 32,5% danh gia mic 1-2. Nhan
thie trung binh la 2,88 va ky vong trung binh la
4,69. Khoang cach 1a -1,81.

Sinh vién danh gia thong s6 “Trang thiét bi hién
dai” tuong tu voi “Co sd vat chat phuc vu cho viéc
hoc tap dugc dam bao”. Trong s6 200 sinh vién
dugc hoi, 68% danh gia 3-4, 32% danh gid 1-2,
diém trung binh 13 2,87. Thyc té, gan 80% sinh vién
ky vong & mirc ti da 5; khoang cach giita ky vong
va nhan thic 14 -1,86. Didu nay anh huéng 16n dén
chat lugng ddo tao, phuwong phap giang day.

Thong sb “Trang web hip dan, thu hat” va

6

5 4.685 473 4.685 4.625 4.715 4.875 4.81

N 325

3 2.88 2.87 278 2.95 2.87
228

2

1

0

FAC1 FAC2 FAC3 FAC4 FACS FAC6 FAC7

BKy vong ONhén thic

“Trang web hd tro viéc hoc tip c6 hiéu qua” co
khoang cach 1a kha cao, gan -1.9.

“Thiét bi thyc hanh tot” 1a thong sb can thiét dé
danh gia chat luong co sé vat chat. Cudc khao sat
cho thiy thong sd nay rét thap. Khong co sinh vién
nao danh gia 4-5; 50% sinh vién danh gia 3, 28%
sinh vién danh gid 2 va 22% sinh vién cham 1. Nhan
thire trung binh 1a thdp nhat, chi 2,28 trong khi toi
68,5% sinh vién mong doi thong $6 & murc 5; 31,5%
mong doi murc 4. Mtrc ky vong 1a 4,69, khoang cach
ctia thong s ndy cao nhat trong tiéu chi co s vt
chét, -2,4.

4.2.5. Tiéu chi “Hoat dong hé tro” (SA)

Két qua khao sat tiéu chi Hoat dong hd tro duoc
thé hién tai hinh 5.

V6i cac thong s6 “truong thuc hién cam két dbi
v6i sinh vién”, “thong tin can thiét d6i véi sinh vién
luén chinh x4c”, “théng tin can thiét voi sinh vién
ludn kip thoi” va “truong ludn ling nghe yéu cau
ctua sinh vién” thi khoang céach 1a nhd. Sinh vién
luén luén mong doi thong tin dén chinh xac va kip
thoi, nhung danh gia cia ho vé didu nay la binh
thuong.

Khoang cach gitta ky vong va nhan thtc cua
“Yéu cau cua truong d6i v6i sinh vién ludén duoc
thong bao kip thoi, nhanh chong” 1a cao nhat. Sinh
vién danh gia 2 - 4, trong d6 31% sinh vién danh gia
2, 56,5% danh gia 3 va 12,5% sinh vién danh gia 4,
nhén thic trung binh 1a 2,82 trong khi ky vong trung
binh 1a 4,63, khoang cach 1a -1,81.

Sinh vién ky vong “dich vu cham soc stic kho¢”
& muc cao nhat nhung truong dai hoc khong dap
ung cho ho, ho danh gia & mtc 2-5, nhan thic chi
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Hinh 5: Két qua khio sat tiéu chi Hoat dong hd tro

SAl SA2

SA3

SA4

Nguon: Nghién ciru ciia tic gia
c6 3,42. Khoang cach 1a -1,58.

4.3. Phan tich khodng cdch giita ky vong va
nhén thicc ciia sinh vién vé chit lwong dao tao cir
nhan Qudn tri kinh doanh

Khoéng cach chat lwong tiéu cuc trong tit ca nim
kich thuéc SERVQUAL chi ra rang dé cai thién chét
luong dich vy dao tao, can phai thyc hién mdt )
bién phap. Chat luong dao tao cir nhan Quan tri kinh
doanh tai truong Pai hoc Cong doan dugc sinh vién
danh gia & muc 3,39 trong khi ky vong ctua ho ¢
muc 4,72, vi vay, khoang cach trung binh la -1,31.

Két qua cho thay rang trong tat ca cac tiéu chi déu
ton tai khoang cach thé hién su khac biét dang ké
giita nhan thirc va ky vong ctia sinh vién trong tat ca
cac tiéu chi. Cac khoang cach trong nam tiéu chi
dugc thé hién & hinh 6.

SA5

mKy vong 0O Nhan thuc

SA6 SA7 SA8 SA9

C6 thé thay rang, Giang vién 1a tiéu chi t6t nhat
ctia chat lugng dao tao. Khoang cach giira nhén thirc
va ky vong ciia sinh vién 1a s6 nho nhét, chi -1,04
trong d6 nhan thuc 1a 3,70 va cac sinh vién du kién
4,74. Hai thong s6 chinh cua giang vién khong dap
ung hy vong cua hoc sinh la “Giang vién c6 kha
ning sir dung ngoai ngit dé giang day va nghién
cuu” va “Giang vién luon cap nhat tinh hinh thuc
t¢”. Bén canh d6, cac thong so khac lién quan dén
chat luong va sé luong giang vién dong mot vai tro
rt quan trong trong viéc cai thién chat lugng dao
tao cir nhan quan tri kinh doanh.

Tiéu chi kém nhét 1a “Co s¢ vat chat”. Vi tidu
chi nay, ky vong cua sinh vién la 4,73 trong khi
nhén thac la 3,26. Khoang cach gitta ky vong va
nhan thic clia sinh vién 1a s6 cao nhat -1,48.

Hinh 6: Cac khoang cach trong cac tiéu chi danh gia
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—2x—Nhan thirc

Nguon: Nghién curu cua tdc gia
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Khoang cach 16n nhét thé hién ré“mg thiét bi phuc vu
hoc tap khong tbt, thiéu trang thiét bi hién dai phuc
vu cho viéc hoc tap va giang day. Vi vay, Truong
Dai hoc Cong doan phai giai quyét van dé nay, phai
c¢6 bién phap quan 1y viée sir dung cac thiét bi va
phuong tién c6 hiéu qua, xdy dung ké hoach ting
cuong co sé vat chat.

Tiéu chi Nhan vién 1a mirc trung binh can dugc
cai thién dé dap tmg ky vong va yéu ciu cua hoc
sinh. Nhén thtc vé tiéu chi nay 1a 3,22, ky vong 1a
4,59, khoang céach gitra 1a -1,37. Tiéu chi Chuong
trinh ciing ton tai khoang cach giita ky vong va nhan
thirc ctia sinh vién 1a -1,13. P& nang cao chit luong
dao tao, nha quan 1y can phai xdy dung cac chuong
trinh t6t, thiét ké chwong trinh giang day dua trén
chwong trinh khung ciia Bo Gido duc va Dao tao, dé
tang tinh linh hoat cua chuong trinh dap ung yéu
cau thuc té.

5. Dé xuit cac giai phap nang cao chit lwong
dao tao cir nhian quén tri kinh doanh tai Trudong
dai hoc Cong doan

Dua vao két qua nghién ciru, sau khi phan tich
khoang cach giira cac ky vong cua sinh vién va nhan
thirc vé chat luong dao tao ctr nhan quan tri kinh
doanh tai Truong Pai hoc Cong doan, cac tac gia
thiy rang, Khoang cach trong cac tiéu chi danh gia
chét luong dao tao co thé duoc sir dung nhu mot
hudng dan 13p ké hoach va phan bd nguén luc. Nam
tiéu chi cta chét luong chét lugng dao tao co thé
duogc phén loai vao ba nhém wu tién phan bd ngudn
luc dé loai bo khoang cach: Tiéu chi Co sé vat chat
duogc dat ¢ vi tri cac uu tién hang dAu, tiéu chi Giang
vién va Chuong trinh dugc wu tién thir hai, va Nhan
vién va Hoat dong hd tro dugc wu tién thir ba. Tu
do, cac tac gia dé xudt mot sd giai phap co ban sau
day nham nang cao chit lugng dao tao cir nhan quan
tri kinh doanh:

5.1. Ning cao chit lwong ciia dpi ngi giing
vién, khuyén khich gidng vién néing cao trinh dp
chuyén mon va doi méi phwong phdp giing day

Dé nang cao chét luong giang vién, Truong Pai
hoc Cong doan nén tao didu kién, hd tro, khuyén
khich giang vién tham gia cac khoa hoc nang cao
kién thirc, cap nhat thuong xuyén cac kién thirc méi
trong linh vuc chuyén mon cta ho. Pay la mot cach
t6t dé giang vién cap nhat kién thiic ctia minh va c6
co hoi dé trao ddi kién thirc voi nhau.

DPay manh nghién ciru khoa hoc, ting sb luong
cac dé tai nghién ctru voi muc tiéu nghién ctru cu

thé pht hop véi chuyén nganh quan trj kinh doanh
va to chirc cac cude hoi thao véi cac sinh vién da tot
nghiép dé ndm duoc nhu cdu thuc sy cua doanh
nghiép, tir 6 rit ra nhitng ndi dung bd sung cho qua
trinh giang day ciing 1a rat can thiét.

Giang vién can thuong xuyén d6i méi phuong
phap giang day, phuong phap tiép can hién dai dé
giang day 1a ldy ngudi hoc lam trung tam, dat cau
hoi, yéu cdu sinh vién 1am viéc nhiéu hon ¢ nha, ti
nghién ctru khac véi trude day, sinh vién chi dén 16p
cho cac cudc thao luan va cac cudc thao luan véi
giang vién. Phuong phéap nay doi hoi k¥ nang thuyét
trinh, k§ ning thiét ké va dit ra cac tinh hudng, cac
chu dé thao luan, ky ning huéng dan thao luan
nhém, k¥ ning ling nghe va téng hop, dé xuit y
tuong cho sinh vién.

Ngoai nd lyc cua giang vién con can dén cac hoat
dong hd tro cua truong dai hoc va cac phong ban
nhu: Thudng xuyén t6 chirc cac 16p hoc nghiép vu
su pham, cac 16p hoc nang cao k¥ nang cho giang
vién, dam bao rang tat ca cac giang vién dugc tham
gia 16p hoc nay. To6 chirc cac hoi thao vé phuong
phap giang day mdi cho tat ca giang vién tham gia,
t6 chtrc giang vién giao luu, hoc hoi kinh nghiém
clia mdt sO chuyén gia, tiép can phuong phap giang
day méi. Pao tao cho giang vién vé ky nang thiét ké
bai hoc, thiét ké bai tap thyc hanh, trd choi co to
chirc va cac cha dé thao luan. Trudong nén tao diéu
kién cho giang vién tiép can thuc té dé xay dung cac
bai tap thuc hanh c6 tinh tng dung cao.

5.2. Poi mdi chwong trinh dao tao, chwong
trinh phai lién tuc dwgc cip nht, sita doi, bé sung
phit hop véi sw phdt trién ciia khoa hoc, ky thudt,
kinh té - xa héi

Chuong trinh dao tao can thong qua y kién cac
chuyén gia, nha nghién ctru va quan ly kinh doanh.
Y kién cuia ho s& giup cho chuong trinh dao tao sat
v6i nhu cau thue té hon. Chuong trinh, ké hoach dao
tao can duoc thong bao dén sinh vién, 1ay y kién cta
sinh vién dé diéu chinh cho phu hop véi thuc té. Nén
cho phép céc sinh vién lya chon mén hoc cho mdi
hoc ky, phu hop v6i ning luc cua sinh vién. Can phai
tang cuong thém mot s6 budi thuc té tai doanh
nghiép dé cac sinh vién dén tham quan va khao sat
trong qua trinh hoc tdp. Thuong xuyén cép nhét, stra
d6i ndi dung chuong trinh giang day phu hop. Day
manh nghién ciru khoa hoc va xdy dung mdt hé
thdng hoan chinh tai liéu hoc tap cho sinh vién.

5.3. Hi¢n dai hod, diu tw phdt trién co sé vit
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chit dé dap ieng cdc yéu cau dio tgo civ nhéin
Quadn tri kinh doanh

Khai thac tdi da cac ngudn Iyc dé timg bude hién
dai hoa, cai thién va bd sung co sO vt cht, trang
thiét bi phuc vu dao tao 1a mot giai phap nén duoc
wu tién. Bén canh do, can quan ly tdt trang thiét bi,
xay dung va thyc hién quy dinh vé viée st dung va
bao quan thiét bi, co qui dinh thuong phat ding quy
dinh. Ngoai ra, cin ning cao chét luong cua thu
vién: ting s lugng chd ngdi danh cho sinh vién,
tang s6 lwong sach, tai liéu chuyén nganh, ting sb
may tinh ndi mang dé sinh vién tim kiém thong tin
trén Internet.

5.4. Nang cao chit lwong doi ngii can by quan
Iy, nhdn vién phuc vu

Nang cao chat lugng cta doi ngii nhan vién 1a
mot van dé rat quan trong va c6 anh huong dén két
qua cta chat lugng dao tao. P& dam bao chat lugng
dao tao thi can nang cao trach nhiém cua tat ca cac
nhan vién trong cac truong dai hoc, bao gém ca can
bd quan ly, nhan vién phuc vy, gido vu, ¢ vén hoc
tap. Can nang cao chat lugng doi ngii theo hudng
tiéu chuan hoa: nang cao ning lyc chuyén mén, y
thirc ky luat chuyén nghi¢p, dam nghi, ddm chiu
trach nhiém, 16i séng trung thuc, lam viéc khoa hoc,
nhiét tinh... Tao diéu kién thuan lgi d€ nhan vién
hoc tap nang cao trinh d. Chuan hoa cac thu tuc
lién quan dén sinh vién theo hudng don gian va hiéu
qua. Qua trinh nay duoc théng bao dén ting sinh
vién dé ndm viing viéc s€ phai thuyc hién. Nho vay,
nhan vién s& khong can phai giai thich, huéng dan
sinh vién qua nhiéu va ho s& c6 thé tip trung vao
viée giai quyét cong viéc nhanh hon.

5.5. Tang cwong cdc hoat dong hé tro dao tao

Mot sd bién phap co thé duoc thuc hién bao gém:

- Dinh ky td chirc cac cude hop, ddi thoai truc
tiép giita 1anh dao truong véi sinh vién dé giai quyét
va tra 11 cac khiéu nai cua sinh vién;

- Xay dung mdi quan hé giita trudng dai hoc - gia
dinh sinh vién - cac t6 chirc xi hdi noi co truong dai
hoc dé phdi hop quan 1y sinh vién;

- Chu dong phdi hop véi cac co quan chire ning
noi c6 truong dai hoc trong viéc duy tri trdt tu, an
ninh chinh tri, trat ty an toan xa hoi. Phdi hop xtr Iy
nghiém va kip thoi nhimng sinh vién vi pham quy tic
bao v trat ty cong cong va an ninh, han ché dén
mirc thip nhat cic yéu to anh huong xiu dén qua
trinh dao tao;

- Phat trién hé théng thong tin: Internet 1a mot

phuong tién hiéu qua dé cung cép cac thong tin, can
day manh cong tac tuyén truyén va huéng din hoc
sinh tim kiém thong tin trén website;

- Théo luan va tham khao y kién sinh vién: Can
phdi hop voi Poan Thanh nién, Hoi Sinh vién to
chitc cac cude thao luan dé thu thap y kién cua hoc
sinh. Y tuong c6 thé duoc thu thap bang cach gui
cac khao sat tdi sinh vién hodc thong qua cac bai
thuyét trinh ctia minh;

- T chtre tu vn nghé nghiép cho sinh vién: Dinh
huéng nghé nghiép 13 rat quan trong d6i véi sinh
vién, ho quan tdm dén thong tin vé cac nganh nghé
duoc chon. Can hd trg béng céch td chirc cac budi
tu van véi sy tham gia cua cac doanh nghiép;

- T6 chtc cac cau lac bd chuyén nghiép dé giup
sinh vién c6 nhiéu co hoi tiép xtic véi doanh nghiép.
Pay sé& 1a noi ma hoc sinh ¢6 thé trao ddi kién thc,
tai liéu hoc tap. Truong dai hoc phai la mot cau ndi
gita sinh vién va cac doanh nghi¢p, cac doanh
nghiép co thé tao diéu kién cho sinh vién thuc tap tai
doanh nghiép;

- Tang cudong hoat dong cua cac bo phan giai
quyét khiéu nai cua sinh vién.

6. Két luan

Nghién ctu nay dugc xay dung trén co s& ap
dung thang do SERVQUAL cuia Parasuraman véi
cong cu phan tich ciia Microsoft Excel va SPSS két
hop céc thong sb thudc bang cau hoi duoc thu thap
tir cac phén tich, phong van sau va khao sat nho dé
danh gia sy nhén thirc va ky vong cuia sinh vién vé
chat lugng dao tao ctr nhan Quan tri kinh doanh tai
Trudong Pai hoc Cong doan. Muc ti€u chinh 1a tim
ra khoang cach gitra ky vong va nhén thirc ctia sinh
vién d6i v6i cac mie do chat lugng dich vy dé déanh
gi4 chat lugng dao tao. Can cir vao khoang cach nay,
tac gia ciing dua ra 1y do han ché chat luong dao tao
cu nhan quan tri kinh doanh tai Truong Pai hoc
Cong doan, tac gia ciing dé xuat mot s giai phap dé
cai thién chét lugng dao tao.

Nhin chung, két qua ctia nghién ciru nay xac nhan
do tin cay va gia tri cua thang do SERVQUAL,
ngoai ra, cling tim thiysy khac biét trong danh gia
chat luong trong mot sé yéu t6 va dic diém nhan
khiu hoc ciia thudc tinh”khach hang”. Sy hai 1ong
ctia khach hang chic chin mang lai loi ich cho cac
doanh nghiép, nhung mdi quan hé gitra chat luong
san pham dé khach hang hai long, van con nhiéu y
kién khac nhau.J
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