m KINH NGHIEM THUC TIEN

DANH GIA CHAT LUONG PAO TAQ....

PANH GIA CHAT LUONG DAO TAO TAI KHOA BAO HO LAC DONG
TRUONG DAl HOC CONG DOAN

Vii Lé Hing’

1. Giéi thiéu

Ngay nay su phat trién cua cac truong
dai hoc chua dép tng nhu cAu cung cap
ngudn nhan luc chit luong cao dé thic day
cdng nghiép héa, hién dai hoa dat nuée ciing
nhu phat trién kinh té x4 hoi. Thuc té, chét
luong dao tao khong dap {mg cac tiéu chudn
can thiét do sy thiéu hut doi ngii gi4do vién,
phong hoc, co s& vat chét, thiét bi, sach, tap
chi, chuong trinh gido duc cta nhiéu truong
dai hoc chu yéu tap trung vao giang day ly
thuyét, khéng chu trong thuc hanh hodc lam
nghién ctru, thim chi mot sé 1ép hoc ¢6 100-
300 sinh vién.

Bao hd lao dong la cac hoat dong déng
bo trén cac mat ludt phap, td chac  hanh
chinh, kinh t¢ x3 hdi, khoa hoc k¥ thuét
nham cai thién diéu kién lao ddng, ngin
ngira tai nan lao déng bénh nghé nghiép,
bao dam an toan, bao vé tinh mang, sttc khoé
cho nguoi lao dong. Bao hd lao dong 1a mot
chinh sach kinh t¢ x3 hoi quan trong cua
Pang va Nha nuéc, Bao hé lao déng khong
chi ddm bao an toan v¢€ sinh lao dong, bao vé
ngudi lao déng ma con gép phin nang cao
hiéu qua cua san xuét kinh doanh, bao vé loi
ich cho ngudi sir dung lao dong.

Viét Nam la mdt trong sb rat it cac qubc
gia trong khu vuc khéng cé hoc vién dao tao
riéng biét vé Bao ho lao dong cho ngudi sir
dung lao dong va ngudi lao ddng. Cling nhu
cac chuong trinh dao tao khéac, bao hd lao

" Vii Lé Hang, Thac si, trudng Dai hoc Cong doan
Viét Nam.
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dong la mot thach thire 16n cho cac nha giao
duc trong viéc duy tri va nang cao chat
luong phu hop véi sy phat trién trén toan thé
gidi. Su mét can dbi trong co chu dao tao
dan dén cac sinh vién tot nghlep chi dap tng
mot phan nhu cdu thuc su, so lucmg sinh
vién thip hon nhiéu so téc d6 chuyén dich
co chu lao dong. Pao tao k¥ su Bao ho lao
dong tai truong Pai hoc Cong doan dong vai
trd quan trong trong phat trién kinh t&  xa
héi cua dit nudc.

Hién tai chéat luong dao tao Bao ho lao
dong di duoc nang 1én dang ké, nhung dimg
trudc yéu ciu xa hodi trong thoi ky toan ciu
hoéa, hoi nhép, viéc nang cao chét lugng dao
tao tai khoa Bao h¢ lao dong, trudmg Pai hoc
Cong doan da try thanh can thiét va cip bach.
Muc tiéu cia nghién ciru nay duoc xay dung
nhiam danh gia ding thuc trang chit luong
dao tao Bao ho lao dong, tir 46 dé xuét nhimg
giai phap dé nang cao chét luong dao tao.

2. Co s& Iy thuyét

Ap dung thang do SERVQUAL dé dinh
gid chit lwong dao tao:

SERVQUAL la mdt thang do da hudng
sir dung dé dé danh gia nhan thirc cta khach
hang vé chét luong dich vu phuc vu cua céc
doanh nghiép. SERVQUAL dai dién cho
chét lugng dich vu nhu su khéac biét giira ky
vong cua khach hang cho mét dich vu va
nhdn thitc cta khach hang déi véi dich vu
nhan dugc, doi hoi khach hang tra 10 cau
héi vé ca mong doi va nhdn thic cua ho
(Parasuraman et al.., 1988). Thang do nay
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nhém gilip céc nha quan ly hiéu duoc nguon
gbc cac van dé vé chit lugng va lam thé nao
ho c6 thé cai thién chiing (Coelho, 2004).
SERVQUAL la mét cong cu dé do Iudng
chét luong dich vu, sir dung su khac biét vé
diém s6 (khoang cach) duéi hinh thirc mdt bang
cdu hoi. Thang do SERVQUAL (bang héi) ¢
hai phin: mét phan thé hién ky vong cia khach
hang lién quan dén chit luong dich vu va phin

khéc thé hién nhan thir lién quan dén mét dich
vu nhét dinh (Fitzsimmons va Fitzsimmons,
2000). SERVQUAL sir dung cdu hoi dé do
ludng nim tiéu chi cua chét luong dich vu:
phuong tién hitu hinh, d tin cay, su sin sang, su
dam bao va sy ddng cam. Nhimg ciu hoi dugc
ghi trén thang diém Likert 1- 5; nhimg mac d6
nay dugc danh déu tr ddng ¥ hoan toan dén
khong dong y. Thé hién & bang sau day:

Bang 1: Thang diém Likert

Xuit sic T(‘)t

Hai long

Khéng tot Kém

Két qua cia hai phin (nhin thiuc va ky
vong) dugc so sanh dé dat dugc mot tham sb
(khoang cach) cho mdi cdu hoi, diém sb cudi

cung dugec tao ra boi su khac biét giita chung:

Khoang cach (GAP) = Nhan thic (P) - Ky
vong (E)

Hinh 1: Panh gia chat lrgng dich vu

Chit lwgng dich vu

1. Vugt quéa su mong dgi

(Chét lugng bét ngd)
E <P

Tiéu chi ciia chat
lrgng dich vu
Dich vy

»  kyvong —
Hiru hinh
b4 tin cly
Phan héi ]
Pam bao Cam
thong Dich vu

»| nhénthic | |

Thang do SERVQUAL duogc thiét ké dé
st dung rong rai trong tat ci cic doanh
nghiép dich vy, khi cin thiét, c6 thé dugc
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2. Ky vong dap ung

(Chét lugng dat yéu ciu)
E=P
3. Nguyén vong khong dugc dap
img (chat luong khong dat yéu ciu)
E>P

diéu chinh, bd sung dé phu hop véi nhu cau
ciia mot td chirc cu thé. SERVQUAL c¢6 mQt
loat cac img dung tiém ning, vi du n6 ¢b thé
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duoc sir dung dinh ky dé theo doi nhan thirc
cia khich hang vé chit lugng dich vu cua
mét cong ty ban 1é tuong dbi so véi cua dbi
thu canh tranh cta né. C6 thé sir dung linh
hoat nam tiéu chi cho phu hop véi linh vuc
cu thé. SERVQUAL c¢6 thé duge su dung
1dng rdi trong nganh céng nghiép dich vuy,
gido duc va dao tao y té cong cong... Ching
ta c6 thé thiy ring cac tiéu chi khdng dip
khudn nhu tiéu chi danh gia chit luong dich
vu ma chung duoc sip xép lai cho pha hop
voi chét luong dao tao va dinh hudng dua
trén thang do SERVQUAL.

Ap dung thang do SERVQUAL dé danh
gid nhén thic cia sinh vién va mong dgi cua
chat lugng dao tao dua trén 5 ti€u chi:

Giang vién (LEC): Tri thitrc, chuyén
mon, uy tin, sy dong cdm vdi sinh vién cua
do6i ngii giang vién ...

Chuong trinh (PG): Muc tiéu, ndi dung,
ké hoach, tién d6, mirc d6 van dung vao thuc
tién...

Co sd vat chit (FAC): biéu hién bén
ngoai va nang luc cua céc trudng...

Nhan vién (STA): kién thirc, chuyén
mon, uy tin, sy déng cdm vdi cidc hoc sinh
cua d6i ngii nhan vién...

Hoat ddng hd trg (SA): Kha ning thuc
hién cac dich vu tin cdy, chinh xac va su san
sang cua truong dai hoc hé trg, giup sinh vién
hoc tap...

Can cu vao muc d0 nhin thic cua sinh
vién, ky vong cua sinh vién va nhitng khoang
cach (GAP) trong tat ca cac thanh phan cua
thang do SERVQUAL dé cép & trén, tac gia
da thiet ké bang hoi dé danh gia chat lugng
dao tao.

3. Phuong phap

Nghién clru nay su dung mét tdp hgp cac
ngudn dir liéu khac nhau. Théng qua phin
tich cac ngudn thong tin toan dién va dang tin
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cay da duoc thu thip dé giai quyet timg van
dé néu ra. Nghién ciru sir dung nhleu phuomg
phap dé thu thap di liéu thir cap va so cap:
thu thip thong tin, phong vin siu, cau hoi
khao sat. Dir liéu thir cip duge thu thap théng
qua bao cdo hang nam, tai liéu chinh thic,
xuit ban phim, trang web... Di liéu so cép
duoc thu thip bdi cac cudc phong vin sdu
nhitng ngudi ¢é nhiéu kinh nghiém trong gio
duc, tac gia thiét ké cudc khao sat duoc tién
hanh ddi véi 200 sinh vién khoa Bao hé lao
dong, trong do6 100 sinh vién dang hoc va 100
sinh vién da t6t nghiép.

Sau khi thu thidp co s& dir liéu or cac
phuong phap néi trén, dir liéu duge xur ly
bing cach sir dung ca hai phuong phép dinh
tinh va phuong phap dinh lugng, s dung
SPSS va Excel dé dua ra két luan chinh x4c
cta vin dé nghién ciru nhim danh gid chat
lugng dao tao Bao hd lao ddng tai truong Dai
hoc Cong doan dua trén mo hinh Servqual.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Kiém tra dj tin ciy cita thang do

D6 tin cdy duge danh gia cho mdi thinh
phan. Két qua cho thiy hé sb twong quan bién va
hé s6 alpha tdng thé di duoc théa dang trong tat
ca nim thanh phén, khong c6 bién nao dugc
phan loai thém. Hé sé Cronbach alpha la mét
thir nghiém théng ké cua cac mét hang chit
lugng quy md sir dung trong mdi cdu hoi, xem
xét cic moi quan hé cua timg phin véi nhimg
cau hoi dang dugc xem xét. Cac thir nghiém cho
thdy quy mé nam thanh phan dat duoc do tin ciy
va sy phan biét can thiét, sin sang sir dung dé
phan tich tiép theo.

Két qua cho théy, tit ca cac alpha
cronbach cia tit ca cac tiéu chi la trén 0,7;
cdc muc dugc yéu ciu c6 hé sé alpha
crobach chap nhin dwgc. Piéu nay cho thay
cac ti€u chi dat ra nhitng déng gép dang tin
cdy dé cac khia canh nghién ciru, loai bo
mdt muc hé s6 giam, cho thiy thang do c6
d6 tin cay rat hiru ich.
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4.2. Két qua dinh gid chat legng dio tao
Bado ho lao dong

Nhu da dé cap & trén, tac gia ap dung 5
tiéu chi cua thang do SERVQUAL: Giang
vién, Chuong trinh, nhan vién, co s& vat chit,
cac hoat dong hd trg trong viéc danh gia chit
lugng dao tao. Mot bang ciu hoi véi 48 thong
s& dugc x4y dung can cit vao 5 tiéu chi. Mbi
muc cta bang hoi da ghi cac muc tir 1 dén 5.
Piém sb ctia nhan thuc va ky vong cua sinh

vién trong mdi thong sb 1a tr 1 dén 5. Cac
phén tich sau diy da ap dung thang do
SERVQUAL, dé diéu tra 200 sinh vién nhim
danh gia chat lugng dao tao Bao hd lao dong
ma ho ky vong va di nhan duoc.

* Tiéu chi dau tién dé danh gia chét
lugng dao tao Bao hd lao dong 1a “Giang
vién” (LEC), tac gia dua ra 15 thong sb dé
danh gia:

Bang 2: Két qua khao sat tiéu chi Giang vién

Ky 2
) Nhin thirc y Khoang
STT Thong so ® vong cich
) ® (P-E)
LECI Cu x1r cua giang vién dung muc 3.74 493 -1.19
LEC2 Giang vién hiéu ning luc cua sinh vién 3.19 4.95 -1.77
LEC3 Giang vién c6 kha ning nghién ciru 350 498 078
khoa hoc
LEC4 G.lian.g vién cong bang trong viéc danh 3.60 50 14
gid sinh vién
LECS Giépg vién lam viéc theo cam két va 447 4.68 021
thoa thuin
LEC6 Giang vién san sang giap d& sinh vién 3.97 488 091
LECT Gia;mg vién hd tro sinh vién & mic cao 4 480 041
nhat
Dé nghi cua sinh vién dugc giai quyét 497 485 0.6
LEC8 nhanh chéng ) ’
LECY G~iéng Yién ¢6 kién thic chuyén mén 4.60 475 0.15
viing vang
LECI10 tG;if‘“g vién c6 phuong phap giang day| 5 g4 4.52 0.67
0
Giang vién c6 kha nang sir dung ngoai )38 47 19
LECII ngir dé giang day va nghién ciru ’
Giang vién c6 kinh nghiém thuc t€ vé 398 48 15
LEC12 mén hoc ho giang day ’
LEC13 Giz‘mgA vién ludn c@p nhdt tinh hinh 5 95 485 19
thuc té
QUAN LY KINH TE S5 42 (7+8/2011)
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Ky A
. Nhén thirc Y Khozng
STT Thong so ® vong cac
) (E) (P-E)
LEC14 Giéng vif‘:n lL{c:)n quan tim dén viéc 3.46 438 134
hoc cuia sinh vién
Giang vién luén dua ra nhimg 10i )
LECLS | thuyén bé ich cho sinh vién 3.45 4.4 0.95
Trung binh 3.70 4.74 -1.04

N6i chung, sinh vién cham diém tir 2 dén
S (trung binh la 3,7). Mic d nhén thirc cua
hoc sinh tir 2,8 dén 4.6, trong d6 thong sb
"Giang vién c6 kha nang st dung ngoai ngit
dé giang day va nghién ciru" 1a thip nhét va
"Giang vién c6 kién thic chuyén mén vimg"
1a cao nhit.

Giang vién c6 trinh d6 cao dé day céc
mdn 1y thuyét, ho c6 ning luc nghién ciru
khoa hoc va da c6 phuong phap giang day, k§
nang tdt. Sinh vién danh gia cac théng sb nay
kha tbt, ho chim diém tir 3 dén 5, khoang
cach 1a nho (tir -0,15 dén - 0,78).

Chét lugng cua giang vién luén dugc lanh
dao truong quan tam, coi day la mét yéu tb
rit quan trong dé dam bao chét lugng dao tao.
Nang cao trinh d6 chinh tri, trinh d6 chuyén
moén cua giang vién duge xéac dinh 1a nhiém
vu thuong xuyén, lien tuc. Hang ndm, truong
dd lam tbt viéc quy hoach giing vién. G

30% giang vién tham du céac 1dp hoc vé gido
duc chinh tri, chuyén mén, chuyén nganh,
thiét bi dé cai thién, cdp nhit thong tin,
kién thuc, phuong phip giang day mdi,
tich cuc. Bén canh d6, truong da hd tro
kinh phi cho giang vién tham du céac 16p
hoc dai han: S triéu déi véi trinh do Thac
si, 8 triéu déng dbi véi trinh d6 Tién si,
giam dinh muc giang day cho giang vién,
tao diéu kién cho giang vién tham du cac
khoéa hoc, hdi thao, thuc té. Cho dén nay,
hiu hét cac giang vién c6 trinh d6 cao cép
va trung cip chinh tri, ciing nhu céng tac
1y ludn cta cac doan thé chuyén nghiép.
Néi chung, cac giang vién két thuc su yéu
cong viéc, c6 tinh thin trich nhiém va
nhiét tinh, sin sang giup d& sinh vién.

* Tiéu chi tha hai 1a “Chuong trinh”
(PG): C6 9 thong sb dugc dua ra dé danh
gia tiéu chi nay:

Bing 3: Két qua khao sat tiéu chi Chwong trinh

Nhan . Khoang
STT Théng s6 thire KY(E‘i’“g cdch
(P) (P-E)
PGl Chuong trinh c¢6 muc tiéu ro rang 4.5 4.7 -0.2
Chuong trinh dugc sap xép hop 1y, co thdi khoa
PG2 biéu dugc cong bd trude. 3.9 4.8 -0.9
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Nhén . Khoang
STT Théng sé thirc KY(I‘S)?Dg cach
(P) (P-E)
PG3 | Chuong trinh dugc thuc hién nghiém tuc 4.29 4.9 -0.61
Chuong trinh dao tao cung cp nhimg kién thirc
PG4 co ban 4.5 4.7 -0.2
PGS C‘l}uo?g trinh ho tro sinh vién tich cuc trong tim 31 5 19
viéc lam
Chuong trinh dugc cip nhat trong khu vuc va
PG6 quéc té 2.78 4.85 -2.07
Chuong trinh tip trung vao k§ nang thuc hanh
PG7 cho sinh vién 2.68 4.6 -1.92
Chuong trinh chi din cho sinh vién sach, tai liéu
PGS tham khao 4.6 4.8 -0.2
Chuong trinh cho phép sinh vién lua chon mén
PG9 hoc wa thich. 241 4.6 -2.19
Trung binh 3.64 4.77 -1.13

Ba thoéng sb : "Chuong trinh c¢6 muc
tiéu rd rang", "Chuong trinh cung cap kién
thitc co ban", "Chuong trinh chi din cho
sinh vién sach, tai liéu tham khao" cé
khoang cach rét nho, chi - 0,2. Diéu nay
phu hgp véi yéu chu cua truong. Chuong
trinh dao tao phai cin cir vao phan khung
cia B Gi4o duc va Pao tao (phdn cing).
Trén co s phin khung, Hoi déng Khoa
hoc cua trudng (bao gébm ci cac Ban,
Phong Dao tao, dai dién cac bd phéan lién
quan, cac chuyén gia) s€ cung cip noi
dung chuong trinh dao tao (phin mém) cho
phu hop véi nhu ciu thuc té x3 hoi. Trong
qué trinh x4y dung nén kinh té thi trudng
theo dinh huéng x4 hoi chu nghia va nhiém
vu xdy dung mdt xa héi van minh, cudc
sbng an toan, sic khoe va duy tri kha nang
1am viéc cua ngudi lao dong, an toan; xay
dung mot nén san xuit sach hon. Pay la
mdt nganh cong nghiép mdi, trudng da tb
chirc nhidu cudc hop ban vé chuong trinh

QUAN LY KINH TE

dao tao, stra ddi ndi dung, phdn phoi thoi
lugng cua cac mon hoc, su két hop clia cac
mo-dun hoidc di chuyén mot ph?m cia mdn
hoc, dé giam tai ap luc cho sinh vién.

Céc thong s tiép theo "Chuong trinh dugc
sip xép hop ly, c6 thoi khoa biéu dugc cong
bb trudc”, sinh vién danh gia diém trung binh
3,9; ky vong cua sinh vién dbi véi thong sb
nay la 4,8, do d6, khoang cach la -0,9.
"Chuong trinh dugc thuc hién nghjem tac”
90% sinh vién ky vong & mic cao nhét; diém
trung binh 12 4,29 vi viy khoang cach la -0,61.
Két qua nay hoan toan phu hop véi thuc té tai
khoa bao ho lao dong: Chuong trinh dugc xay
dung dam bao ty 1¢ horp ly glua cac linh vuc
khoa hoc, glu'a cac khdi kién thic néi chung
va khéi kién thirc chuyén mén; Chuong trinh
tap trung vao ky nang co ban cua ky su, kha
nang thiét k&, dé xuit cac giai phap k¥ thuat dé
xur ly tinh hudng An toan vé sinh.

Két qua nghién citu ciing cho thay ring
sinh vién danh gia cac thong sb sau cua
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chuong trinh dygc xem 14 thiét yéu: "Chuong
trinh dugc cap nhat trong khu vuc va quéc
té", khoang cach giita ky vong va nhan thic
cua sinh vién la -2,07. "Chuong trinh cho
phép sinh vién lua chon mon hoc wva thich”,
60% sinh vién cho diém S, 40% cho diém 4,
ky vong trung binh 4,6 trong khi nhan thirc
trung binh la rit thip 2,41, khoang céach cao,
d6 1a -2,19 "Chuong trinh hd trg sinh vién
tich cuc trong tim viéc lam", tht ca sinh vién

déu ky vong didm 5 cao nhit nhung ho chi
danh gia trung binh 3,1 vi vay khoang cach
cao, do6 14 -1,9. "Chuong trinh tip trung vao
k§ ning thuc hanh cho sinh vién" khoang
cach ciing cao & mirc -1,92. Day 1a mét vin
dé trudng cin quan tim.

* Tiéu chi thir ba dé danh gid chét
lugng dao tao la “Nhéan vién” (STA), tic
gia dua ra 8 thong sb:

Bang 4: Két qua khio sat tiéu chi Nhén vién

Ky 3
) Nhan thirc Y th’al:‘g
STT Théng so p vong cac
@ (E) (P-E)
STA1 | Nhan vién dn mic lich sy 2.95 443 -1.48
sTA2 | Npén vién nhin duge chinh xdc cac| 5 5 437 1.1
yéu cau cua sinh vién
STA3 N}mn vién giai quyét cong viéc dung 27 4.59 -1.89
tién d¢
STA4 | Nhén vién sin sang gitip d& sinh vién 3.3 4.75 -1.45
sTAs | Nban vién nhanh chong gidi quyetcac| 5 o, 4.68 -1.64
yéu cau cua sinh vién
STA6 | Nhan vién ludn lich su, niém nd 3.76 4.88 -1.11
STA7 NhanA vién c6 kha ning lam viéc 329 4.44 116
chuyén nghiép
STAS lea.n vién hiéu va cam thong cho sinh 3.49 463 -1.14
vién
Trung binh 3.22 4.59 -1.37

Cac két qua cho thdy, thong so "Nhan
vién giai quyet cong viéc ding tién do" la
thip nhét, véi 40% sinh vién danh gia mirc
2; 50% cho mirc 3 va phin con lai 1a muc 4;
nhédn thirc trung binh 1a 2,7 trong khi ky
vong kha cao, 4,59, vi thé khoang cach Ia
cao nhit -1,89. Piéu ndy dugc giai thich boi
sé lugng sinh vién rit déng trong khi s6
legng nhan vién phuc vu it hon, két qua la
nhin vién lam viéc qua strc, ap luc cao nén
ho khong dam bao tién d6 cong viéc. Thong
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s& "Nhan vién nhan duoc chinh xéac yéu cau
cua sinh vién” 58% danh gia muc 3; 34%
danh gia muc 4, phin con lai danh gia 2.
Nhan thte 1a 3,27, ho ky vong 4,37 vi vay
khoang cach la -1,1. "Nhén vién lu6n lich
su, niém nd" va “Nhan vién hiéu va cam
thong cho sinh vién” ciing ¢6 khoang cach
gitta k¥ vong va nhan thirc cta sinh vién 1a

1,11. V&i thong sb "Nhan vién in mic lich
su”, sinh vién ky vong & muc 4.43 nhung
ho danh gia thuc té & muc thip, 65% sinh
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vién cho 3; 35% cho muc 1-2, danh gia
trung binh la 2,95, khoang cach 1a -1,48.
Théng s6 "Nhén vién sin sang giup d sinh
vién", sinh vién danh gia trung binh 3,3,
trong d6 50% danh gia 3 , 12,5% danh gia 2
, 37,5% danh gia 4-5. Tuy nhién, 75% ky
vong cao vao thong s ndy & mirc tuyét dbi
S d3 lam cho khoang cach & mic -1,45.
Nhan thirc va ky vong cia sinh vién voi
thong sb “Nhan vién nhanh chong giai
quyet cic yéu cau cua sinh vién” cao nhung
né van con khoang cach giira ching, 1,64.

* Tiéu chi thir tr 1a “Co so vat chit”
(FAC), déy la yéu t6 hiru hinh cua qua trinh
dao tao, tic gia dua ra 7 thong sé danh gia:

Theo chi dao cua Téng Lién doan Viét
Nam, dugc su quan tdm cua B Gido duc va
Do tao, trudng ludn ting cudng dau tu co s
vat chit, co s¢ ha ting co ban, ddu tu ning
cip va xdy dung ky tuc xa mai, phong hoc,
thu vién, nha in, duong cip nudc ... tao didu
kién cho nhén vién, giang vién, smh vién lam
viéc va hoc tap hiéu qua hon.

Bang 5: Két qua khao sit tidu chi Co s& vit chit

B Nhén thikc Ky Kh?ﬁng
STT Théng s6 vong cach
P) ® (P-E)
FAC1 | Phong hoc 2.88 4.69 -1.81
FAC2 | Trang thiét bi hién dai 2.87 4.73 -1.86
FAC3 | Thiét bj thuc hanh tét 2.28 4.69 -2.40
FAC4 | Canh quan cua trudng dep, 4n tu 3.25 4.63 -1.40
FACS | Trang web hép din, thu hut 2.78 4.72 -1,94
FACE ;rlgng web hd trg viéc hoc tip c6 hiéu 295 488 1.93
FAC7 gsqiédﬁ ;‘;i‘ phuc vu cho viéchoc tdp |, g7 481 -1.94
Trung binh 2.84 4.73 -1.89

Két qua cho thdy co s& vat chét cua truomg
con rat han ché. Mic du khoang cach cuia thong
s6 “Canh quan cua trudng dep, 4n tuong” la
thip nhét nhung thuc té chua d4p tmg ky vong
cua sinh vién, khoang cach la -1,4, trong d6
sinh vién danh gia 3,25, ky vong cua ho 12 4,63.
Théng s6 "Phong hoc" , khdng c6 sinh vién nao
dénh gi4 & mirc cao nhét, 67,5% sinh vién danh
gia mirc tir 3 - 4, 32,5% danh gia mirc 1-2, nhan
thirc trung binh 13 2,88 va ky vong trung binh la
4,69. Khoang cach 1a -1,81. Sinh vién dénh gia
thong sb "Trang thiét bi hién dai" tuong tr véi
"Co s& vt chét phuc vu cho viéc hoc tap dugc
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dam bao". Trong s6 200 sinh vién dugc hoi,
68% sinh vién danh gia 3-4, 32% sinh vién
danh gia 1-2, mirc chung 1a 2,87. Thyc té gan
80% sinh vién ky vong & mirc tdi da S; khoang
cach gifra ky vong va nhan thirc 12 -1,86. Diéu
nay anh hudng 16n dén chit lugng dio tao,
phuong phap giang day. Thong sd "trang web
hép din, thu hut" va "Trang web hd tro viéc
hoc tip c6 hiéu qua " c6 khoang céch 1a kha
cao, gan 1.9. "Thiét bi thuc hanh tdt" 1a thong
s can thiét dé danh gia chit lugng co & va:u
chét. Cudc khao sat cho thdy thdng sO nay rét
t3i. Sinh vién danh gi tir 1 dén 3, khong c6
sinh vién nao danh gia 4-5; 50% sinh vién danh
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gia 3, 28% sinh vién danh gia 2; 22% sinh
vién danh diu 1. Nhén thirc trung binh 14 thip
nhat, 12 2,28 nhung 68,5% sinh vién mong
doi thong s& & mirc 5; 31,5% mong doi mirc
4, miac ky vong la 4,69, khoang cach cua

théng sb nay cao nhét trong tiéu chi co so vat
chat, do 1a -2,4.

* Tiéu chi cudi cung dé phan tich 12 “Hoat
dong hd tro” (SA)

Bang 6: Két qua khio sat tiéu chi Hoat dgng hd trg

Ky A
) Nhin thirc Y Kh?“l:‘g
STT Théng so P) vong cac
( (E) (P-E)
SA] T‘rAqug thuc hién cam két doi véi sinh 377 450 0.73
vién
SA2 ThAong ’fln cz‘fn thi€t doi vdi sinh vién 3.93 488 -0.95
lu6n chinh xac
SA3 Tllong' tin can thiét doi vdi sinh vién 3.96 488 0.9
ludn kip thoi
Yéu cau cua trudng dbi véi sinh vién
SA4 | luén dugc théng bao kip thoi, nhanh 2.82 4.63 -1.81
chong
SAS TruorngA luén lang nghe yéu cau cua 4.43 488 -0.45
sinh vién
SA6 Truomg lugn t1r.nA hiéu tdm tu, nguyén 3.39 475 136
vong cua sinh vién
SA7 T‘ruorng Quan tam de.rz diéu kién song 3.45 473 128
va hoc tap cia sinh vién
SAS Hoat ddng céu lac bd phong phu 3.56 4.70 -1.14
SA9 | Dich vu chim séc sirc khoé tot 3.42 5 -1.58
Trung binh 3.64 4.77 -1.13

V6i cac thong sb truomg thuc hién cam
két dbi vé6i sinh vién, thdng tin can thiét dbi
v6i sinh vién luén chinh xéc, thng tin cin
thiét véi sinh vién luén kip thoi, trudng ludn
ling nghe yéu cau cta sinh vién thi khoang
cach la nho. Sinh vién luén luén mong doi
théng tin dén chinh xac va kip thoi, nhung
danh gia clia ho vé diéu nay 1a binh thuong.

Khoang cach giita ky vong va nhén thirc
clia "Yéu ciu cua trudng dbi véi sinh vién
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luén dugc théng bao kip thdi, nhanh chéng”
la cao nhét. Sinh vién danh gi4 2 - 4, trong do
31% sinh vién danh gia 2, 56,5% déanh gia 3
va 12,5% sinh vién danh gia 4, nhén thirc
trung binh 1a 2,82 trong khi ky vong trung
binh la 4,63, khoang cach 1a -1,81.

Sinh vién ky vong "dich vu chim séc stc
khoé" & murc cao nhit nhung trudng dai hoc
khéng dap {mg cho ho, ho danh gia & mic 2-5,
nhén thirc chi ¢6 3,42. Khoang cach 1a -1,58.
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ik Nemgm the nén [T

4.3. Khodng cdch giita kp vong va nhin
thirc ciia sinh vién vé chit luwgng dao tao
Bdo h¢ lao dopng

Khoang cach chit luong tidu cuc trong tat
ca nam kich thuédc SERVQUAL va cac mit
hang cua ho chi ra ring dé cai thién ch‘ét
lugng dich vu gido duc, mét s6 bién phap can
phai dugc thuc hién.

Chit luong dao tao Bao ho lao dong tai
truong Dai hoc Céng doan dugc sinh vién
danh gia & mic 3,39 trong khi ky vong cia

ho & muc 4,72, vi vay, khoang cach trung
binh la -1,31.

Sau khi tién hanh khéo sat, tac gia nhan ra
yéu t6 nao 1a tdt nhit va yéu t6 nio 12 tdi nhét
trong chit lugng dao tao Bao hd lao dong.
Ngoai ra, két qua cho thdy ring trong tit ca
céc tiéu chi déu ton tai khoang cach thé hién
su khéac biét dang ké giira nhan thic va ky
vong cua sinh vién trong tit ca cac tiéu chi.
Céc khoang cach trong nam tiéu chi dugc thé
hién & biéu db:

Biéu @b 1: Cic khoang cich trong 5 tiéu chi SERVQUAL

=®=Nhin thirc

=~ Ky vong

= =Khoang cach

Cé thé thiy ring Giang vién 1a tiéu chi
tdt nhét cta chit luong dao tao. Khoang cach
gitta nhén thirc va ky vong cua sinh vién la sb
nhé nhét, d6 1a -1,04 trong d6 nhan thirc 1a
3,70 va céc sinh vién du kién 4,74. Hai théng
sb chinh cua gidng vién khong dép img hy
vong cua hoc sinh, d6 la Gidng vién cé kha
ning sir dung ngoai ngit dé giang day va

‘ hién ciru va Gidng vién ludn cép nhit tinh
inh thyc té. Bén canh d6, cac théng sb khac
lién quan dén chét luong va sb lugng giang
ién d6ng mot vai tro rit quan trong trong viéc
thién chit lugng dao tao bao hd lao dong.
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Tiéu chi kém nhét 1a Co s& vét chat. Véi
tiéu chi nay, ky vong cua sinh vién 1 4,73
trong khi nhin thic la 3,26. Khoang céch
gitta ky vong va nhan thirc ciia sinh vién la s&
cao nhét -1,48. Khoang cach lon nhét thé hién
ring thiét bj phuc vu hoc tap khong t6t, thiéu
trang thiét bi hién dai phuc vu cho viéc hoc
tap va giang day. Vi vy truong Dai hoc
Cong doan phai giai quyét van dé nay, phai
¢6 bién phap quan ly viéc sir dung cac thiét bi
va phuong tién c6 hiéu qua, xdy dung ké
hoach ting cudng co s& vat chét,
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Tiéu chi Nhan vién 1a muc trung binh can
duoc cai thién dé dap g ky vong va yéu cau
cua hoc sinh. Nhén thirc vé tiéu chi nay la
3,22, ky vong la 4,59, khoang cach giira la
1,37. Tiéu chi Chuong trinh ciing ton tai
khoang cach giita ky vong va nhin thirc cia
sinh vién 1a -1,13. Dé nang cao chét luong
dao tao, nha quan Iy can phai xiy dung cac
chuong trinh t6t, thiét ké chuong trinh giang
day dua trén chuong trinh khung cua Bo, dé
tang tinh linh hoat cda chuong trinh dép g
yéu cau thuc té.

Sau khi phén tich khoang cach giira cac
ky vong cua sinh vién va nhan thic vé chit
luong dao tao Bao ho lao dong tai tnrong Pai
hoc Cong doan, tic gia thiy ring: Khoang
cach trong cac tiéu chi dénh gia chit luong
dao tao co thé duge sir dung nhur mdt hudng
dan 1ap ké hoach va phan bd ngudn luc. Nam
tiéu chi cua chét lugng chét luong dao tao c6
thé dugc phan loai vao ba nhém wu tién phén
b6 ngudn luc dé loai bd khoang cach: Tiéu
chi Co so vét chat dugc dat & vi tri cac wu
tién hang déu, tiéu chi Giang vién va Chuong
trinh dugc wu tién tha hai, va Nhan vién va
Hoat dong hd trg dugc wu tién thir ba.

Sau khi phén tich thuc trang chét luorng
dao tao, nhu cdu va ky vong cua sinh vién,
xin dé xudt mdt s giai phap ning cao chét
luong dao tao Bao h{ lao ddng tai truong
Cong doan nhu sau:

Mot 13, nang cao chit lugng cua doi ngli
giang vién, khuyén khich giang vién nang cao
trinh d6 chuyén mén va déi méi phuong phap
giang day.

Hai 13, d6i mé&i chuong trinh ‘do tao,
chuong trinh phai lién tuc dugc cap nhat, stra
ddi, bd sung phu hop vdi sy phat trién cua
khoa hoc, k¥ thuat, kinh té - xa hoi.

Ba 13, hién dai hoa, diu tu phat trién co
s& vat chit dé dap img cac yéu ciu dao tao k¥
su Bao ho lao dong.

Bén 14, nang cao chét luong ddi ngii can
bd quan ly, nhan vién phuc vu.
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Nim la, ting cudng cac hoat dong hd trg
dao tao.

5. Két luin

Cdu tric cla nghién ctru nay dugc xdy
dung trén co s& 4ap dung thang do
SERVQUAL cua Parasuraman véi céng cu
phan tich cia Microsoft Excel va SPSS két
hop céc thong sb thudce bang cau héi duoc thu
thap tir cac phan tich, phong van sdu va khao
sat nho dé danh gia su nhan thirc va ky vong
clia sinh vién vé chat lugng dao tao Béao hd
lao d6ng tai Pai hoc Cong doan. Muc tiéu
chinh 1a tim ra khodng cach giita ky vong va
nhin thic cua sinh vién déi véi cac mirc do
chit luong dich vu dé danh gia chit luong
dao tao. Can cur vao khoang cach nay, tac gia
cling dua ra ly do han ché chét lugng dio tao
Bao hd lao ddng tai truong Dai hoc Cong
doan, tac gia cling dé xuat mot s giai phap
dé cai thién chat lugng dao tao.

Nhin chung, két qua cia nghién ctru nay
x&c nhan dd tin cdy va gia tri cia thang do
SERVQUAL, ngoai ra, ciing tim thiy su khac
biét trong danh gia chét luong trong mét sb
yéu t& va dic diém nhan khdu hoc cua thude
tinh "khach hang" Su hai long cia khéach
hang chic chin mang lai lgi ich cho cac
doanh nghiép, nhung mdi quan hé giira chat
lugng san pham dé khach hang hai 1ong, vin
con nhiéu y kién khac nhau.
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