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Toém tit

Bai bao xac dinh cac thanh phén va phan tich chét luong dich vu gido duc dai hoc theo mo hinh
Important - Performance Analysis (IPA - Phan tich TAm quan trong - Viéc thuc hién) tai Truong
Dai hoc Tai chinh - Marketing. Nghién cttu dinh tinh duoc thuc hién thong qua thao luan nhém 10
nguoi xac dinh 5 thanh phﬁn v6i 25 bién quan sat chét lugng dich vu gido duc dai hoc dudi géc nhin
sinh vién. Nghién ctru dinh luong duoc thue hién thong qua phong van hai 1an v6i 193 mau. Phong
vén 1an 1 do ludng muc do quan trong va phong van lan 2 do luong mire d6 thuc hién. Dir liéu khao
sat dugc xu Iy thong qua théng ké mo ta, do luong d tin cdy thang do Cronbach Alpha, kiém dinh
Paired Sample T—test d6i v6i P-1. Két qua nghién ctru do ludng cht lugng dich vu gido duc dai hoc
theo md hinh IPA tai truong Dai hoc Tai chinh - Marketing gdm Phan I - Tp trung phat trién c6 5
cac bién quan sat; Phan II - Tiép tuc duy tri, 12 bién quan sat; Phan III - Ut tién thap, 8 bién quan
sat; Phan IV - Han ché dau tu khong c6 bién quan sat nao. Trén co s& danh gia chét luong dich vu

gido duc dai hoc theo mé hinh IPA, bai bao dé xuat mot s ham ¥ quan tri.

Tir khéa: Chat luong dich vy, Chat luong dich vu gido duc dai hoc, mo6 hinh IPA, Truong Pai hoc
Tai chinh — Marketing.

Abstract

The paper identifies the components and measure the service quality in higher education based
on the Important - Performance Analysis model (IPA) at the University of Finance - Marketing.
Qualitative research was conducted through group discussion of 10 people identifying 5 components
with 25 observed variables of the higher education service quality from the perspective of students.
Quantitative research was conducted through double interviews with 193 samples. The 1st interview
measures the importance level and the 2nd interview measures the level of performance. Survey data
is processed through descriptive statistics, Cronbach Alpha scale reliability measurement, Paired

Sample T — test for P-1. Research results on measuring service quality under the IPA model at the

' Truong Pai hoc Tai chinh — Marketing

52



Tap chi Nghién ciru Tai chinh — Marketing s 57, 06/2020

University of Finance - Marketing include Part I — Concentrate here has 5 observed variables;

Part II — Keep up the Good Work, 12 observed variables; Part I1I - Low priority, 8 observed

variables; Part IV — Possible Overskill with no observed variables. Based on the assessment of

the quality of higher education services under the IPA model, the paper proposes some managerial

implications.

Keywords: Service quality, Service quality in higher education, IPA, University of Finance -

Marketing.

1. Giéi thiéu

Chat lugng dich vu gido duc dai hoc ludn
luén 1a mdi quan tdm hang dau cta nhiéu doi
tugng du c6 tham gia hodc khong tham gia vao
qué trinh gido duc. Khi cac truong dai hoc tai
Viét Nam ra doi ngay cang nhiéu va viéc canh
tranh vé dao tao rat 16n gilra cac truong dai hoc
cong lap va ngoai cong 1ap; gilra cac truong dai
hoc Viét Nam va dai hoc nudc ngoai thi vige
nang cao chét lugng dich vu gido duc dai hoc
14 mot yéu cau birc thiét hién nay ddi voi cac
truong dai hoc nham tang stc canh tranh. Méc
du, chét lugng dich vu gido duc dai hoc dudi
goc nhin sinh vién da duoc nghién ctru nhiéu
trong va ngoai nudc nhung do van hoa khac
nhau, sinh vién & mdi qudc gia c6 thé cam nhan
khac nhau vé chét luong dich vu gido duc dai
hoc. Do @0, cac thanh phﬁn chét lugng dich vu
gido duc dai hoc c6 khéac nhau.

Hién nay ciing c6 nhiéu mé hinh nghién ctru
vé chat luong gido duc dai hoc lién quan. Ford,
J.B, Mathew, Joseph. Ford, JR va cong su (1999)
thuc hién “Phan tich mtc do thuc hién — tim
quan trong (IPA) nhu 13 cong cu chién luge cho
thi truong dich vu: Nghién ctru truong hop cam
nhan chat luong dich vu cho sinh vién nganh
kinh doanh & New Zealand va USA”. Joseph va
Joseph (1997) nghién ctru “Chét luong dich vu
gido duc: mot goc nhin sinh vién”. (Huynh Van
Thai, 2017), nghién ctru “Van dung mé hinh
IPA dé danh gia chét lugng dich vu dao tao tai
Trudng Cao dang Cong nghiép Tuy Hoa”. Mic
du di c6 mot sb nghién ctru ¢6 lién quan dén mo
hinh IPA nhung do thanh phan chit luong dich
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vu giao duc dai hoc con nhiéu quan diém khac
nhau va cac nghién ctru cting khong thong nhat.

Nghién ctru nay xac dinh cac thanh phan
chét lugng dich vu gido duc dudi goc nhin sinh
vién truong Dai hoc Tai chinh — Marketing va
tir 46 sir dung mo hinh IPA danh gia va dé xuat
mot s6 ham ¥ quan tri cho Truong.

2. Co s¢ Iy thuyét va mo hinh nghién ciru
2.1. Chit lwong dich vu gido duc dai hoc

Chat luong dich vu 1a mot khai niém dugc
quan tdm va tranh luan trong nhiéu tai liéu
nghién ciru boi vi nhitng khé khan vé dinh
nghia va do luong chat luong dich vu khong
c6 sy dong thuan chung. Hién nay co nhiéu
quan diém khac nhau cta cac nha nghién ctru
han 1am trén thé gidi vé dinh nghia chét luong
dich vu nhung mé hinh dang dugc nhiéu hoc
gia quan tam la mo hinh cua Parasuraman va
cac cong su 1a nhitng ngudi tién phong vé linh
vuc nay. Parasuraman va cong su (1985) dinh
nghia chét luong dich vu 1a mic d6 khac nhau
giita sy mong doi ctia nguoi tiéu dung vé dich
vu va nhan thtc cta ho vé két qua caa dich vu
(Parasuraman, 1985).

Céc nha nghién ctru han 1am trén thé giéi dwa
ra nhitng quan diém khac nhau vé chit luong
dich vu gido duc dai hoc. Harvey va Green cho
rﬁng chét lugng dich vu gido duc dai hoc co thé
tap hop thanh 5 nhom quan diém vé chit luong
nhu sau: (1) Chét luong 1a sy vuot troi; (2) Chat
lwong 13 s hoan hao; (3) Chat luong 13 phi hop
v6i muc tiéu; (4) Chét luong 1a gia tri dong tién;
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(5) Chat luong 1a su chuyén d6i (Harvey, L.,
and Green, D., 1993). Cheng va Tam dé nghi
rang chat luong gido duc dai hoc 1a tip hop
cac yéu t6 dau vao, quy trinh va dau ra cta hé
thong ddo tao cung cap dich vu hoan toan thoa
mén ca nhitng khach hang chién luoc bén trong
va bén ngoai bang cach dap ung nhimg mong
doi hién tai va tiém 4n cta ho (Cheng, Y.C and
Tam, W.M., 1997). O’Neil va Palmer cho ré'mg
chat luong gido duc dai hoc 1a sy khac biét giita
nhitng gi ma sinh vién mong muén nhan dugc
va cam nhan cia ho vé chuyén giao thuc té
(O’Neil and Palmer, 2004).

Nhu vay, chét luong gido duc dai hoc 1a mat
khai ni¢ém phuc tap va da hudéng va mdt dinh
nghia phu hop duy nhat vé chit luvong gido duc
dai hoc van con thiéu (Harvey va Green, 1993).
Trong nghién ctru ndy, dinh nghia chit luong
giao duc dai hoc cua O’Neil va Palmer (2004)
duoc str dung vi n6 lién quan dén cam nhén cua
sinh vién vé chét lugong dich vu gido duc dai hoc.

2.2. Thanh phan chit lwong dich vu gido
duc dai hoc

2.2.1. Chuong trinh dao tao

C6 rit nhiéu quan niém khac nhau vé chuong
trinh dao tao, mdi cach tiép can s€ co dinh nghia
khac nhau vé chuong trinh dio tao. Chwong
trinh dao tao 1a cung cép cac co hoi hoc tap
theo ké hoach cta co so gido duc cho ngudi hoc
va nhiing trai nghiém ma nguoi hoc gdp phai
khi chuong trinh dao tao dugc thyc hién (Print,
1987). NAAC (2008) cho rang chuong trinh
dao tao 1a thanh phéan thiét yéu cua bat ky hé
thdng ddo tao khong phan biét mirc d6 dao tao.
Tt ca phuong dién khac nhu giang day, hoc tap
va danh gia hodc nghién ctru va phat trién co so
ha tﬁng va nguén luc hoc tap, cac hoat dong cta
sinh vién va hé thong hd tro déu xoay quanh
ndé (NAAC, 2008). Noi dung cua chuong trinh
dao tao c6 muc ti€u rd rang, co chuin dau ra
13 rang, co kién thie k¥ nang dép ung nhu cau
thuc té, ndi dung chuong trinh dao tao gitp sinh
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vién tim cong viéc phu hop. Chinh chuong trinh
dao tao tt s& mang dén nhimng chat luong dich
vu gido duc dai hoc tét dap tng muc tiéu gido
duc dé ra (Joseph, M. and Joseph, B., 1997);
(Firdaus, 2006); (Tsinidou, M & et al., 2010);
(Vijaya Sunder, 2015); (Silva & et al., 2017).

2.2.2. Ky nang giang day cua giang vién

K¥ nang giang day cua giang vién la nhiing
hoat dong riéng ré va gin két cia giang vién
ma thuc day sinh vién hoc (Kyriacou, 2007).
Kyriacou (2007) cho ring 3 yéu t quan trong
ctia ki nang giang day cua giang vién c6 thé
nhan thiy 1a: (1) Kién thirc bao gdm kién thirc
clia giang vién vé mon hoc, sinh vién, chuong
trinh gidng day, phuong phap giang day; (2) Ra
quyét dinh bao gdm nhiing suy nghi va ra quyét
dinh xay ra trudce, trong va sau mot bai giang,
(3) Hanh dong bao gom nhitng hanh dong cuia
giang vién thyc hién dé thuc day hoc tap sinh
vién. K¥ ning giang day 1a nhitng chién lugc
ma giang vién sir dung dé tao thuan lgi cho
viéc hoc cua sinh vién va dugc cong nhan boi
nhiing nguoi ¢6 thim quyén dé danh gia nhu 1a
ky nang (Wragg, 2005). Cac nghién cuu trude
déu chi ra k¥ ning giang day cta giang vién 1a
thanh phan quan trong cta chit lwong dich vu
gido duc dai hoc (Silva & et al., 2017); (Vijaya
Sunder, 2015).

2.2.3. Co s6 vt chat

Co s6 vat chat 1a tit ca phuong tién vét chat
duoc huy dong vao viéc giang day, hoc tap va
cac hoat dong mang tinh gido duc khac dé dat
duoc muc dich gido duc. Co s¢ vat chét déy
di va hién dai nhu thu vién va céc thiét bi dé
sir dung, ké ca cong nghé thong tin, sach giao
khoa, moi truong hoc tap va sinh hoat, va tat
ca trang thiét bi ma hd tro giang day cua giang
vién va sinh vién va quy trinh hoc tap 14 yéu t6
quan trong tao nén chét luong gido duc dai hoc
(Silva & et al., 2017); (Vijaya Sunder, 2015);
(Jain, 2013); (Firdaus, 2006).
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2.2.4. Twong tac gitra nha truong va doanh
nghiép

Tuong tac/quan h¢ hop tac gitta nha truong
va doanh nghiép duoc hiéu 1a tit ca moi hinh
thire tuong tac truc tiép hay gian tiép, co tinh
chat ca nhan hay to chirc giita truong dai hoc
va cac doanh nghiép nham hd tro 1an nhau vi
loi ich cta ca hai: hop tac trong nghién clru
va phat trién, kich thich sy van dong nang
dong qua lai cia giang vién, sinh vién va cac
nha chuyén moén dang lam viéc tai cac doanh
nghiép; thuong mai hoa cac két qua nghién ciru;
xay dung chuong trinh dao tao; td chire hoc tap
sudt doi; hd tro cac nd luc sang nghiép va quan
tri t chirc (Pham Thi Ly, 2013). Thanh céng
cia mbi quan hé hop tac nay dan dén két qua
nang cao chét lugng dich vu gido duc dai hoc
va trién vong viéc lam tuong lai cho sinh vién,
hay nhiing nghién ctru do cac truong thuc hi¢n
va viéc chuyén giao cong nghé, tri thic cho
khu vire san xuét kinh doanh (Lagrosen, 2004);
(Jain, 2013); (Pham Thi Ly, 2013).

2.2.5. Hoat dong ngoai khoa

Hoat dong ngoai khoa 1a mot hinh thuc to
chuc day hoc, 12 mdt dang hoat dong cua sinh
vién tién hanh ngoai gid 1én 16p chinh thuc,
ngoai pham vi quy dinh cia chuong trinh bd
mén nham hd tro cho chuong trinh ndi khoa,
g6p phan hoan thién va phat trién nhan cach,
bdi dudng ning khiéu va tai ning sang tao cta
sinh vién, gitp sinh vién khéng chi cing cb
va khic sau kién thirc, rén luyén k¥ ning boi
dudng tinh cdm ma con tao ra sy thoai mai, hoa
nhap voi tap thé, nang cao ¥ thirc cudc séng
cong dong, dap Gmg tam 1y wa s6i dong, thich
kham pha cai méi cua tudi tré. Cac nghién ctru
thuc nghiém da chi ra hoat dong ngoai khoa la
thanh phan quan trong cua chat luong dich vu
gido duc dai hoc (Peng, P.J. and Samah, A.J.A,
2006); (Sumaedi, 2012).

2.2.6. Chat lwong dich vu hé tro sinh vién.

Chét luong dich vu hd tro sinh vién 1a chat
luong cac dich vu hd trg nhu cac huéng dan, hd
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tro k¥ thuat, tiép can thu vién va dich vy thong
tin, tu van,... phai phi hop va cé gi tri voi sinh
vién (Simpson, 2002). Chét lugng dich vu hd
trg sinh vién 1a dé cap dén mot loat cac chat
luong tuong tac phi hoc thuit gitra sinh vién voi
truong dai hoc. N6 bao gdm trudc tuyén sinh,
tu van hoc tap, ding ky, dinh hudéng, tu van
nghé nghiép, dich vu thu vién, nha sach, tu van
hd tro tai chinh, tu vin ca nhan, hd trg xa hoi,
hd tro k thuat, 1ap ké hoach chuwong trinh, kiém
tra bang cap va sinh vién tot nghiép, va danh gia
bang diém (Dirr, 2014). Cac nghién ctu trude
cling chi ra chét luong dich vy hd tro sinh vién
14 thanh phan quan trong cuia chét luong dich vu
gido duc dai hoc (Peng, P.J. and Samah, A.J.A,
20006); (Firdaus, 2006); (Jain, 2013).

2.3. Mé hinh nghién ciru chit lwong dich
vu gido duc dai hoc theo IPA

M0 hinh phén tich mtre d§ quan trong va thuc
hién dich vu Importance Performance Analysis
do Martilla va James xay dung vao nam 1977.
Tam quan trong (Important) 1a chit luong cua
no la dang ké, ¢o gia tri, hodc can thiét trong
mot tinh hudng cu thé. TAm quan trong c6 nghia
1a ¢6 anh huong, sirc manh hoac trang thai. Viéc
thuc hi¢n (Performance) 1a [am cho tr¢ thanh
su that b'fmg nhiing vi¢c lam hoac hanh dong cu
thé. IPA 1a mo hinh do luong chét luong dich vu
dua vao su khac biét gitta y kién khach hang vé
muc do quan trong cua céac chi tiéu ma khach
hang danh gia (I-P gaps). M6 hinh Importance
Performance Analysis (IPA) dugc thuc hi¢n
bang cach so sanh hai tiéu chuan hinh thanh nén
quyét dinh lwa chon cuia khach hang, cu thé: (1)
Tam quan trong tuong ddi cia cac thudc tinh
chét lugng, va (2) Muc do thuc hi¢n cua cac
thudc tinh chat lugng. Két qua cua sy phan tich
murc do quan trong va mtrc do thuc hién dugc
thuc hién 1én so dd IPA véi truc tung (Y) thé
hién mtrc d6 thuc hién va truc hoanh (X) thé
hién mtrc 46 quan trong (Martilla J.A. & James
J.C., 1977).
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Thap Mike 36 the hién Cao

Hinh 1. M6 hinh phan tich mic d§ quan
trong va viéc thuc hién (IPA)

Phin I - Tip trung phat trién: Nhiing
thudc tinh ndm & phan tu nay duoc xem la rat
quan trong ddi véi khach hang, nhung mirc do
thuc hi¢n cua nha cung tng dich vu rat kém.
Két qua nay goi ¥ cho nha quan tri dich vu cung
mg cha ¥ dén nhitng thudc tinh nay, tap trung
phat trién mirc d6 cung tng dich vu nhim thoa
méan nhu cau cua khach hang.

Phan II — Tiép tuc duy tri: Nhitng thudc
tinh & phan tu nay dugc xem 13 rat quan trong
d6i v6i khach hang, va nha cung tmg dich vu
ciing dd c6 muc do thé hién rat tot. Nha quan
tri cung tng dich vu nén tiép tuc duy tri va phat
huy thé manh nay.

Phin III - Han ché phat trién: Nhiing
thudc tinh ndm & phan tu nay duoc xem 13 ¢
mirc d6 thé hién thip va khong quan trong d6i
vo1 khach hang. Nha quan tri cung tng dich vu
nén han ché ngudn luc phat trién nhitng thudc
tinh nay.

Phin IV - Giam sy diu tu: Nhiing thudc
tinh ndm ¢ phan tu nay dugc xem 1a khong quan
trong ddi v6i khach hang, nhung mirc d6 thuc
hién ctia nha cung ung rat tét. Co thé xem sy
dau tu qué murc nhu hién tai 1a v6 ich. Nha quan
tri cung tng dich vu nén sir dung ngudn luc nay
tap trung phat trién nhitng thudc tinh khac.

Mo hinh IPA cho phép t6 chirc xac dinh cac
thudc tinh hoac su phéi hop cua chung anh
hudng nhiéu hay it dén hanh vi tiéu dung cua
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khach hang. Bay dugc xem la thong tin co gia
tri cho viéc phat trién chién lugc Marketing
trong t6 chirc ciing nhur qua trinh hinh thanh cac
cong cu quan ly hiru ich.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctu nay thuc hién phuong phéap
nghién ctru dinh tinh va dinh luong. Nghién ctru
dinh tinh thong qua thdo ludn nhom 10 nguoi
bao gom nhing sinh vién nam thir 4 va mot sb
cuu sinh vién dang cong tac tai Truong. Nghién
ctru dinh tinh nham xac dinh céc thanh phén va
thang do chét luong dich vu gido duc dai hoc
phu hgp. Sau khi thuc hién nghién cuu dinh
tinh da khang dinh c6 6 thanh phan chat lwong
dich vu gido duc dai hoc: (1) Chuong trinh dao
tao (4 bién quan sat); (2) K¥ ning giang day
clia giang vién (7 bién quan sat); (3) Co sé vat
chat (5 bién quan sat); (4) Tuong tac giita nha
truong va doanh nghiép (3 bién quan sat); (5)
Hoat dong ngoai khoa (3 bién quan sat); (6)
Chat luong dich vu hd trg cho sinh vién (3 bién
quan sat). Thang do ghi nhan danh gia muc d6
quan trong st dung trong nghién ctru nay la
dang Likert 5 diém (1- Rat khong quan trong,
5 - Rét quan trong). Thang do danh gia mirc
do thuc hién sir dung trong nghién ctru nay la
dang Likert 5 diém (1 — Rt khong thoa man,
5 — Rat thoa man). Nghién ciru dinh luong véi
s6 mau sau khi sang loc 1a 193 miu. Nghién
ctru d3 thyc hién kiém dinh d6 tin cay thang do
sir dung Cronbach’s Alpha, phan tich nhén t6
EFA, phéan tich Paired Sample T-Test va phan
tich theo mo hinh IPA.

4. Két qua nghién ctru va thao luin
4.1. Két qua nghién ciru
Thong ké méu khdo sdt

Nghién ctru nay thuc hién phong van 2 lan,
sau khi loai bo cac bang khdo sat ca hai lan, sb
mau chinh thtc 13 193. Xét theo nam hoc, sinh
vién nam tht 1 ¢6 38 sinh vién chiém 19,7%,
nam tha 2 ¢6 58 sinh vién chiém 30,1%, nam
thir 3 ¢6 50 sinh vién chiém 25,9%, nim thir 4
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c6 47 sinh vién chiém 24,4%. Xét theo khoa,
Khoa Cong nghé thong tin 32 chiém 16,6%,
Khoa Du lich 14 (7,3%), Khoa Ké toan 11
(5,7%), Khoa Marketing 24 (12,4%), Khoa Tai
chinh — Ngan hang 58 (30,1%), Khoa Quan tri
kinh doanh 36 (18,7%), Vién Pao tao Sau dai
hoc (hoc vién cao hoc) 18 chiém 9,3%. Xét theo
gidi tinh, mau diéu tra gom 78 sinh vién nam,
chiém ty 1& 40,4% va 115 sinh vién nit, chiém
ty 18 59,6% (Bang 4.3). Xét theo d6 tudi, mau
diéu tra gom 122 sinh vién c6 do tudi tir 18-21,
chiém ty 18 63,2%, 51 sinh vién c6 do tudi tir
22 dén dudi 30 tudi, chiém ty 1& 26,4%, 20 sinh
vién c6 d6 tudi tir 31 dén dudi 45 tudi, chiém
ty 16 10,4%.

Kiém dinh dp tin cdy thang do bang
Cronbach’s alpha

Két qua do ludong do tin cdy bang Cronbach’s
Alpha déu dat yéu cau. “Chuong trinh ddo tao”
c6 hé s6 Cronbach’s Alpha o= 0,825; “Ky ndng
giang day cua giang vien” a.=0,888; “Co so vdt

chat” o = 0,735; “Twong tic gitta nha truong
va doanh nghiép” a = 0,831; “Hoat dong ngoai
khéa” o = 0,838; “Chdt lwong dich vu hé tro
sinh vién” a = 0,837.

Phan tich mé hinh 1PA

Theo két qua nghién ctru va danh gia mirc
quan trong cua 6 chi tiéu va 25 tiéu chi, nhin
chung cac tiéu chi thé hién mic quan trong déu
c6 gia tri trung binh 3,66 - 4,15; khong c6 gia tri
thip hon diéu nay chig t6 rang cac tiéu chi do
ludng déu quan trong déi véi sinh vién. Doi voi
viéc danh gia mtrc d¢ thyc hién, sinh vién danh
gia c6 gia tri trung binh 3,16 - 4,21. Két qua
danh gia P-I cho thy sy khéac biét gia trj trung
binh cta ting cip yéu té va nhiéu cip yéu t6
c6 p-value (Sig.) < 0,05, cho biét chénh léch vé
danh gia cua sinh vién voi mirc d§ quan trong
va muc do thuc hién cia chit luong gido duc dai
hoc tai truong Pai hoc Tai chinh — Marketing
déu c6 ¥ nghia véi do tin cdy 95%.

Bang 1. Panh gia mirc dd quan trong va viéc thue hién ciia cac thudc tinh chit lwong
tai Trwong Pai hoc Tai chinh - Marketing

oz Chénh
TT Yéu to chat lwgng Mirc do Murc do léch Gia tri
dich vu gido duc dai hoc quan trong | thuc hién P | P

CHUONG TRINH PAO TAO

CTDT1 |Chuong trinh dao tao c6 muc ti€u 1o rang 3,94 3,78 -0,16 | 0,010

CTDT? C‘huong trinh dao tao c6 chuan dau ra rd 4,04 3.89 0,15 | 0,010
rang

CTDT3 N(_’n dlingv chu(’rng’ trinh da? tao CoA’klen 4,01 375 026 | 0,001
thtre k¥ nang dap ung nhu cau thuc té

CTDT4 | o1 dung chuong trinh ddo tao gidp sinh | 5 5, 375 | 0,15 | 0,028
vién tim cong viéc phu hop

KY NANG GIANG DAY CUA GIANG VIEN

KNGDI | Giang vién giang day rat dé hiéu 4,15 3,84 -0,31 | 0,000

KNGD2 Q17ang vién truyén dat rd rang ndi dung 415 3.85 030 | 0,000
giang day

KNGD3 | Giang vién chuén bi bai giang k¥ 4,02 3,85 -0,17 | 0,007

KNGD4 dG;ng vién su dung hi€u qua thiét bi giang 414 3.90 024 | 0,000
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oz Chénh
Yéu to chat lwgng Mirc do Murc do A Gia tri
TT . . A .| léch
dich vu giao duc dai hoc quan trong | thuc hién P P

KNGDS GlAang vién ,khuyen khich sinh vién thao 4,05 416 0.11 | 0.123
luén trong 16p

KNGD6 GAlan% 'Vlel’l taor co hoi cho sinh vién dat 3.95 3.79 0,16 | 0,017
cau hoi trong 16p

KNGD7 Q1flng vién .k‘huyen khich sinh vién phat 4,04 421 017 | 0,012
biéu trong gio hoc

CO SO VAT CHAT

CSVCI Pho’ng hoc sach s€, rong rai va thong 3.84 3.55 029 | 0,000
thoang

Ccsvey | Phuong tién giang day (mdy chiéu, micro| '\, 3,84 | -0,26 | 0,000
...) c6 thé 4p dung viéc day hoc hién dai

csye3 | Thu vién cung cap ddy du i licu hoe thp| 5 o5 326 | 0,69 | 0,000
va nghién ctru cho sinh vién

CSVC4 Sinh vién co tlie tru¥ cap 1‘nternet tai bat ky 3.66 332 034 | 0,000
dau trong khudn vién truong
Co s¢ dir liéu dién tr (tai liu hoc tap, dir

CSVC5 | liéu nghién curu ...) phuc vu tdt cho viéc 3,87 3,38 -0,49 | 0,000
hoc tap va nghién ctru

TUONG TAC GIUA NHA TRUONG VA DOANH NGHIEP

Nha trudng t6 chic cho sinh vién nhiing

NTDNI1 . . 1 -
N chuyén di thyc té tai doanh nghiép 3,83 317 0,66 1 0,000

Nha truong moi dién gia tir doanh nghiép

NTDN2 | trao d6i, chia sé tinh hinh thyc té tai doanh | 3,75 3,34 | -0,41 | 0,000
nghiép

NTDN3 Nha tl?fong gidi thiéu don vi thuc tap cho 411 324 0.87 | 0,000
sinh vién

HOAT PONG NGOAI KHOA

HDNK 1 Nha t'ruongﬂto chtrc hoat dong ngoai khoa 373 3.48 025 | 0,003
cho sinh vién

HDNK? Sl~nh, Vler} co du(;wc nhu’ng ky’ nang song 3.69 336 033 | 0,000
hiru ich tir hoat dong ngoai khoa

HDNK3 | Hoat dong ngoai khoa lam cho viée hoe | 5 o) 334 | 0,50 | 0,000
cua sinh vién tha vi hon

CHAT LUQNG DICH VU HO TRQ SINH VIEN

CLDV1 Ilj(tlcan vién khoa/phong/ban lam vi¢c khoa 3.90 3.29 0,61 | 0,000

CLDV2 I\AIhan ’\'fle.n khF)Aa/phong/ban lam viéc tan 3.96 3.45 051 | 0,000
tam voi sinh vién

CLDV3 Nhan vién khoa/phong/ban than thién voi 3.96 336 0,60 | 0,000

sinh vién

Nguon: Dit liéu phén tich cua tac gia
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Két qua phén tich trén mo hinh IPA thé hién
nhu sau:

4204 | Tdp trung phat trién Il. Tiép tuc duy tri

HNGD1T
@ NGDa
KNGD2 _ ©

4107

4.00

NTON3
el
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]
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]
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360

Performance
Nguon: Dir liéu phan tich cua tac gia

Hinh 2. M6 hinh mirc d§ quan trong -
mirc d9 thé hién (IPA)

Phin I - Tap trung phat trién: Thu vién
cung cdp day du tai liéu hoc tdp va nghién
ctru cho sinh vién (CSVC3); Nha truong gioi
thiéu don vi thuc tdp cho sinh vién (NTDN3);
Nhan vién khoa/phong/ban lam viéc khoa hoc
(CLDV1); Nhan vién khoa/phong/ban lam
viéc tdn tdm voi sinh vién (CLDV2); Nhan
vién khoa/phong/ban than thién véi sinh vién
(CLDV3). Cac bién quan sat nay c¢6 muc do
quan trong cao nhung muc do thuc hién thi kha
thap, do d6 doi hoi nha truong phai chi trong
phat trién nhiéu hon.

Phan II - Tiép tuc duy tri: Chuong trinh
dao tao c6 muc ti€u rd rang (CTDT1); Chuong
trinh dao tao c6 chuan dau ra rd rang (CTDT2);
Nbi dung chwong trinh dio tao c6 kién thirc k¥
nang dap Gmg nhu cau thyc t& (CTDT3); Noi
dung chuong trinh dao tao gitp sinh vién tim
cong viéc phu hop (CTDT4); Giang vién giang
day rat dé hiéu (KNGDI); Giang vién truyén
dat 0 rang ndi dung giang day (KNGD?2);
Giang vién chuan bi bai giang ky (KNGD3);
Giang vién s dung hiéu qua thiét bi giang
day (KNGD4); Giang vién khuyén khich sinh
vién thao luan trong 16p (KNGDS); Gidng vién
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tao co hdi cho sinh vién dat cau hoi trong 16p
(KNGD6); Giang vién khuyén khich sinh vién
phat biéu trong gio hoc (KNGD?7); Phuong tién
giang day (may chiéu, micro ...) c6 thé ap dung
viéc day hoc hién dai (CSVC2). Cac bién quan
sat nady c6 muc do quan trong cao va muc do
thuc hién ciing cao twong ung. Vi thé truong
can tiép tuc duy tri va phat huy thé manh nay.

Phén III - Uu tién thip: Phong hoc sach s&,
rong rai va thong thoang (CSVC1); Sinh vién c6
thé truy cap internet tai bat ky dau trong khuon
vién truong (CSVC4); Co s¢ dir licu dign tr (tai
li¢u hoc tap, dir liéu nghién ctru ...) phuc vu tdt
cho viéc hoc tap va nghién ctru (CSVCS); Nha
truong to chirc cho sinh vién nhimng chuyén di
thuc té tai doanh nghiép (NTDN1); Nha truong
moi dién gia tir doanh nghiép trao doi, chia sé
tinh hinh thuc té tai doanh nghiép (NTDN2);
Nha truong to chirc hoat dong ngoai khoa cho
sinh vién (HDNK1); Sinh vién c6 dugc nhiing
k¥ nang song hitu ich tir hoat dong ngoai khoa
(HDNKZ2); Hoat dong ngoai khoéa lam cho viéc
hoc cua sinh vién thil vi hon (HDNK3). Nhu
chung ta di thiy trén co s& phan tich muc do
quan trong va muc do thuc hi¢n, ma tran IPA
duoc xay dung cho mure d thuce hién chét luong
dich vu gido duc tai truong Pai hoc Tai chinh
- Marketing. C6 8 yéu t6 roi vao khu vuc “Uu

4
A2

tién thap” theo cac ddi tuong khao sat, cac yéu
t6 nay duoc danh gia khong cao vé mit thuc
hién va ciing it quan trong hon so véi cac yéu
t6 khac. Céac bién quan sat nay da phan khong
dong vai tro qua quan trong véi sinh vién va
muc do thuc hién tai cac yéu td nay cling kha
thap nén nha trudng ciing khong can qua cha
trong phat trién nhiéu. Chinh vi thé nha truong
nén tap trung phat trién nhitng thudc tinh khac.

Phan IV - Han ché dau tu: Cac bién quan
sat nay c¢6 mirc do quan trong thip nhung mirc
d6 thyc hién trong ddi cao. Tuy nhién khong co
yéu td nao roi vao khu vuc nay.
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4.2. Théo ludn két qua nghién ciru

Két qua phan tich tir mo hinh IPA cho thay
cac thudc tinh trong 6 yéu t6 céu thanh chat
luwong dich vu gido duc dai hoc tai truong Pai
hoc Tai chinh — Marketing thong qua khao sat
sinh vién duoc phan tan trong 3 phan I, II, III
cia mo hinh IPA, khong c6 thude tinh nao roi
vao phan IV. Giam dau tu. Két qua nay di phan
anh dugc ding thyc tién ¢ trudng Pai hoc Tai
chinh — Marketing hién nay. Cach do ludng chat
lugng dich vu gido duc dai hoc dudi goc nhin
ctia sinh vién theo mé hinh IPA chi tiét rd rang
va ding thyc tién hon cac md hinh nghién ctru
trude. Nghién ctru nay so voi nhiéu nghién ctru
trudc cd sy khac biét cd y nghia khoa hoc va
thuc tién. Hau hét cac nghién ctu trude day &
Viét Nam khi thuc hién dénh gia vé chét luong
dich vu thuong ap dung thang do SERVQUAL
cua Parasuraman. Tuy nhién, chét luong dich
vu la mgt khai ni¢m phuc tap va vi vay viéc
tiép can danh gid no trén nhimg goc do khac
nhau lai ¢6 nhitng déng gop vé mat thuc tién
quan trong. Két qua nghién ctiru mé hinh IPA lai
cho cac nha quan 1y ¢6 dugc cai nhin mang tinh
“tryc dién” hon ddi voi chét lugng dich vu.

5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Trén nén tang 1y thuyét chat luong dich
vu gido duc dai hoc dudi goc nhin sinh vién,
nghién ctru nay da xac dinh 6 yéu té thanh
phén chét lugng dich vu gido duc dai hoc gém
Chuong trinh dao tao, Ky nang giang day cua
giang vién, Co s& vat chat, Twong tac giita nha
truong va doanh nghi¢p, Hoat dong ngoai khoa,
Chat lugng dich vu hd tro sinh vién. Nghién
ctru d4 thuc hién khao sat 193 mau va do luong
d6 tin ciy thang do bang Cronbach Alpha, kiém
dinh sy khac biét Paired Sample T—test va phan
tich theo mé hinh IPA. Két qua nghién ctru chat
luong dich vu gido duc dai hoc cho théy: 5
thudc tinh chét luong nam Phan I, 12 thudc tinh

60

nam Phan II, 8 thudc tinh nim Phan I, khong
c6 thudc tinh nam Phan IV.

5.2. Ham y qudn tri
5.2.1. Chuong trinh dao tao

Theo két qua phan tich mo hinh IPA thi cac
bién quan sat ctia chuong trinh dao tao déu &
phan II (tiép tuc duy tri). Gia tri trung binh mtrc
d6 thuc hién déu thip hon tam quan trong P-I
déu nho hon khong. Do véy, Truong can quan
tam nhiéu hon dén chuong trinh dao tao goém:
(1) Cén ra soat dam bao chwong trinh dao tao
¢6 muyc tiéu rd rang, c6 chuan dau ra ndi dung
chuong trinh dao tao phai c6 kién thuc, k¥ ning
dap tng nhu cau thuc t& va phu hop véi cong
viéc sau tdt nghiép; (2) Chuong trinh dao tao
can phai dugc xdy dung c6 sy tham gia cua
nguoi st dung lao dong va du bdo duoc thi
truong lao dong trong tuong lai.

5.2.2. Ky nang giang day cua giang vién

Theo két qua phan tich mé hinh IPA céc bién
quan sat k¥ ning giang day nam ¢ phan II (tiép
tuc duy tri). Trong d6 c6 mot bién sinh vién
danh gia P — 1> 0 1a Giang vién khuyén khich
sinh vién thao luan trong 16p. Nhu vay c6 thé
nhan xét rang trong qué trinh giang day, giang
vién di cho sinh vién thao luan nhiéu nhung
sinh vién cho rang khong quan trong. Diéu nay
phan anh duoc tdm 1y chung cua nguoi di hoc.
Céac bién quan sat khac P — I < 0. Nhu vay, viéc
nang cao chat luong doi ngii giang vién 1a can
thiét. Pé nang cao k¥ ning giang day, bai bao
dé xuat mot s6 ham ¥ quan tri sau: (1) Nha
truong khuyén khich giang vién phat huy tinh
chu dong, tich cuc, tu giac trong tu hoc, tu rén
nang cao nang luc giang day cua doi ngli gidng
vién; (2) Pam bao tuyén dung va xiy dung
dugc doi ngii giang vién c6 chét luong cao; (4)
Xay dung ké hoach dao tao, boi dudng giang
vién phai dugc xay dung mdt cach chi tiét, cu
thé phi hop véi nganh, chuyén nganh cua timg
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giang vién hién tai. (5) P6i méi cong tac nghién
cuu khoa hoc trong doi ngii giang vién; (7) Tao
co hdi cho can bg, giang vién di hoc tap, trao
ddi v6i cac trudong dai hoc trong nudc va nude
ngoai, thong qua do6 gitip can bo, giang vién tiép
can nhiing quan diém gido duc hién dai, nhiing
thanh tyu méi vé khoa hoc, cong nghé ciing nhur
cac phuong phap giang day tién tién dé co thé
ap dung vao thyc tién nha truong, timg budc
nang cao vi thé va uy tin cua Truong, dap ung
yéu cau ciia cong tic dao tao trong giai doan
hién nay.

5.2.3. Co s6 vt chdt

Dé cai tién co so vat chat, Trudng can tap
trung cai tién mot sé ndi dung nhu: phong hoc,
phuong tién giang day (may chiéu, micro ...),
tai liéu hoc tap va nghién ctru cho sinh vién tai
thu vién, mang internet, va co s¢ dir liéu dién
tu phuc vu cho sinh vién nghién ctru va hoc tap
dé thuc hién duoc, bai bao dua ra mot sd ham
¥ quan tri nhu sau: (1) Cai tién hé thong cong
nghé thong tin caa Truong; (2) Can chién lugc
vé co so ha tang dai han dé tién dén khong thué
muon tru so; (3) Déy manh dau tu thu vién dién
ttr va sd hoa cac tai liéu hoc tap.

5.2.4. Twong tac giita nha truong va doanh
nghiép

Hop tac gitra nha truong va doanh nghiép la
su hop tac gitra hai bén dé thuc hién cac muc
dich, chuong trinh dao tao da dugc hai bén xac
1ap. Mot s6 ham ¥ quén tri: (1) Trong mbi quan
hé hop tac nay, nha truong dong vai tro la don
vi chu tri, chiu trach nhiém chinh trong dao
tao nhu thuc hién ndi dung, chuong trinh, chét
luong dao tao, cAp chimg nhén, bang cap dao
tao cho nguoi duge dao tao; (2) Doanh nghiép
dong vai tro 1a don vi phdi hop, hd trg, chiu
trach nhiém vé t6 chirc, quan ly, phuc vu cho
qua trinh ddo tao, st dung san pham dao tao;
(3) Nang cao vai tro cua bo phan hop tac doanh
nghiép 1a rit quan trong; (4) Su tham gia cua tat
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ca can bd quan ly, giang vién, cyu sinh vién dé
c6 thong tin quan trong, nam bat nhanh chong
nhu cau cap thiét cua doanh nghiép.

5.2.5. Hoat dong ngoai khoa

Theo mé hinh phan tich IPA cac bién quan
sat hoat dong ngoai khoa roi vao khu vuc “Uu
tién thip”. Mic du, sinh vién danh gia it quan
trong nhung ciing danh gia khong cao vé mit
thuc hién do véy, bai bao dé xuit mot sé ham
¥ quan tri sau: (1) Can xay dung cach danh gia
rén luyén rd rang dé khuyén khich sinh vién
tham gia cac hoat dong ngoai khoa; (2) Doi ngii
giang vién, vién chirc ¢6 kién thirc, k¥ ning t6
chtic cac hoat dong ngoai khoa hap dan; (3) Xay
dung ké hoach hoat dong ngoai khdéa mot cach
chi tiét, cu thé, thong qua ké hoach nam hoc va
cua timg khoa, timg ddi twong va gian véi hoat
dong ky niém nhitng ngay 1& 16n cua dan toc,
nha truong, don vi.

5.2.6. Chat lwong dich vu hé tro sinh vién

Qua phan tich mé hinh IPA yéu t6 chat luong
dich vu hd tro sinh vién nam & phén I - Tap
trung phat trién. Do d6, dé cai tién chat luong
dich vu hd trg sinh vién thong qua cach lam
viéc ctia nhan vién ddi véi sinh vién, bai bao
dé xuat mot s6 ham y quan tri: (1) Truong can
ra soat, xay dung quy trinh lam viéc khoa hoc
cho nhan vién nham phuc vu sinh vién mot cach
t6t nhat; (2) Xay dung hé thdng khao sat 1iy y
kién cua sinh vién thuong xuyén; (3) Nang cao
k¥ nang thuc hién cong viéc cho nhan vién; (4)
Xay dung van héa lay sinh vién lam trung tam.

5.3. Han ché va hwéng nghién civu tiép theo

Bai bao nay chi dé xuat mo hinh 6 yéu to
cAu thanh nén chat luong dich vu gido duc dai
hoc. Nhiéu nghién ctru trude ciing chi ra con
nhiéu yéu t6 thanh phan khac. Do véy, nghién
clru ndy c6 thé mo rong phan tich thém céac
thanh phan khac.
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