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Abstract: Vietnam's higher education is transitioning from an elite system to mass education, driven by
increased demand for university access. This shift has resulted in the growth of both public and private
universities. However, the supply of skilled human resources still falls short of societal needs and global
standards. Challenges include faculty engagement, institutional support, infrastructure, and international
degree recognition. To address these issues, measuring educational service quality has become essential,
and the Ministry of Education has established quality management standards. Institutions like the Banking
Academy focus on education quality and student satisfaction, emphasizing the importance of evaluating

educational quality from the students’ perspective.
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1. Dit van dé

Trong nhiéu nam tr¢ lai day, theo xu hudng gido
duc dai hoc cua thé gidi, gido duc dai hoc Viét Nam
dang ting budc chuyén hoa tir mot nén gido duc dai
hoc cho thiéu s6 tinh hoa sang mot nén gido duc dai
hoc dai ching. Piéu nay c6 nghia 1a gido duc dai
hoc Viét Nam trd thanh nén gido duc dai hoc danh
cho sb dong. Chinh vi vay, nhu cau duoc tiép can
gido duc dai hoc hién nay 1a rat 16n. Nhiéu truong
dai hoc cong 1ap va ngoai cong lap da ra doi; tuy
nhién van chua trong xtmg v6i nhu cau ngudn nhan
lyc cia xd hoi ciing nhu xu hudng phat trién gido
duc dai hoc cua thé gidi. Gido duc dai hoc cua Viét
Nam hién nay dang con ton tai nhiéu van dé vé su
nhiét tinh ciia d6i ngli gidng vién (GV), su quan tdm
cua n truong, co sé vit chét, kha nang thuc hién
cam két... ; va thuc té 1a bé'mg cép cua Viét Nam
chua dugc thé giéi cong nhan. Tat ca dit ra mot van
dé 16n vé chét lugng dich vu dao tao tai cac truong
dai hoc.

Véi nén gidao duc dai hoc cho sb dong, chét
lugng dich vu dao tao cang can duoc quan tam. C6
nhiéu cong cu duoc sir dung dé do ludong chit luong
dich vu dao tao. Gan day, B9 Gido duc va bao tao
Viét Nam da c6 sy quan tdm hon dén chét lugng
dich vu dao tao & cac truong dai hoc, thé hién &
viéc ban hanh nhiing tiéu chuan quan ly chit lugng
dich vy dao tao. Tuy nhién, nhiing tiéu chuén nay
rat phuc tap; vi thé kho co thé ap dung ching nhu
1a mot cong cu danh gia chat luong dich vu dao tao
mot cach thuong xuyén.

Hoc vién Ngan hang 1a mét trong nhiing trudng
dai hoc top dau nganh kinh t& chuyén dao tao vé
quan li tai chinh ngan hang va quan tri kinh doanh
bac dai hoc va sau dai hoc. Ban 1lanh dao hoc vién
luén quan tdm dén chét luong cia qua trinh dao tao,
dic biét 1a chit luong dich vu dao tao va sy hai long
cua sinh vién.

Trong quan 1y chit luong hién dai, triét Iy huéng
dén khach hang déng vai tro chii dao. Mot trong
nhirng yéu t6 quyét dinh su ton tai va phat trién cta
doanh nghiép 14 sy théa man khach hang vé cht
luong san pham- dich vu cung Gng. Chit luong
nay phai dugc danh gia boi chinh khach hang, chir
khong phai bai doanh nghiép. Nhu vay, néu gido
duc dai hoc nhu moét dich vy, viéc khao sat danh gia
chat lwong dich vu qua y kién cua khach hang; trong
d6 khach hang trong tam- sinh vién 1a diéu can thiét.
Qua d6, nha truong nhin nhan khach quan vé nhiing
gi minh d3 cung cép, nhitng gi minh dugc ky vong
thay vi chi quan tdm dén trinh d6 dau vao ciia sinh
vién va nhu cu cta nha truong.

2. Noi dung nghién ciru
2.1. Chit lwong dao tao trong gido duc dai hoc
2.1.1. Tam quan trong ciia chdt lwong

Chat lwong ludn 1a yéu té cdt 16i trong gido duc,
dac biét 1a tai cac truong dai hoc. Viéc nang cao
chat lugng dao tao khong chi 1a nhiém vy hang dau
cia bit ky co sé gido duc ndo ma con la diéu kién
tién quyét cho su ton tai va phat trién cua cac co s
nay.
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Khi gido dyc dai hoc duoc coi la mdt dich vy,
cac truong dai hoc dong vai tro 1a nha cung cip dich
vy, va nguoi hoc — cu thé 1a sinh vién — 1a khach
hang chinh. Sinh vién khong chi tham gia tryc tiép
vao toan bg qua trinh dao tao ma con chinh 1a “san
pham” cua qua trinh do.

Chat lugng dich vu phai duoc danh gia tir chinh
nhitng nguoi dang st dung dich vy, khong phai tu
cac don vi cung c?ip. Do @6, trong linh vuc gido duc,
viéc ling nghe va danh gia chét luong thong qua y
kién cua sinh vién — nhitng khach hang trong tim —
tré nén ngdy cang quan trong va can thiét.

C6 thé thiy gido duc dai hoc nhu mét dich vu
1a thuc té, nhit 1a trong giai doan xa hdi hoa gido
duc, méd cira va hoi nhdp hién nay. Trong dich vu
nay, ndi bat vai trod cua sinh vién nhu khach hang
trong tam. Viéc tim hiéu chét lugng cam nhan va sy
thoa mén, hai long cua sinh vién vé dich vu dao tao
s& ¢o ich cho nha trudong trong quan 1y chat lugng
dao tao.

Day hoc doi héi mét sy giai thich rdng hon.
Giang day phai dugc dinh nghia 1a: trach nhiém cia
gido vién tac dong dén quan 1y va hoc tip cua sinh
vién, bao gém ca trudng hoc va kich thudc chuong
trinh gidng day, ngoai gidng day trong l6p hoc.
Giang day phai dap (mg nhu cau cta sinh vién. Diéu
d6 1a thoa man sy mong doi ctia ddi tugng sinh vién
khac nhau. Tiéu chuan giang day t6t va sy hai long
cta sinh vién nén dugc xem xét trude hét.

Trong hé théng giao duc hién dai, pham vi cta
chat lugng giang day gém nhitng muc do sau:

Chét lwong gido duc duoc cung cip bai hé théng
giao duc tong thé.

Chat luong giang day dugc cung cap boi cac hoat
dong trudong hoc téng thé, bao gdm ké hoach khoa
hoc, viéc sir dung trang thiét bi va tai liéu giang day,
chat luong giang day cua gido vién.

Chat luong giang day cua gido vién bao gdm
hiéu sut tong thé ca nhan trong 16p hoc, va trong
truong hoc.

2.1.2. Cdc nhdn té anh hwéng t6i chat lwong dao
tao

C6 rat nhiéu nhan t6 anh huong dén chat lugng
dao tao ciing nhu chat lugng giang day nhu chuong
trinh dao tao, doi ngil giang vién, co s& vit chat,
chat luong dau vao,...

Chuong trinh dao tao: Viéc thiét ké chwong
trinh dao tao lién quan dén viéc xdy dung két ciu
va ndi dung dao tao s€ dinh hudéng cho két qua dau
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ra cia mdt chuong trinh dao tao. Ngugc lai, két
qua dau ra gin két chit ché voi cac khoa hoc trong
chuong trinh dao tao. Su gin két nay chinh 1a nén
tang cua chit lugng dao tao, chit lugng giang day
huoéng t6i1 loi ich, nhu clu cua nguoi hoc.

Poi ngii giang vién: Chét luong giang day la
két qua tong hoa cua nhiu yéu t6, trong do6 vai tro
cuia doi ngii giang vién 1a cuc ky quan trong. Nhiéu
nghién ctru di cho thdy rang chat luong giang day
phu thudc vao nhiéu kha nang su pham, kién thiec,
trinh d¢ chuyén mon va kinh nghiém thuc té cua
giang vién do.

Co s& vat chit, cac dich vu hd tro dao tao:
Cung véi sy phat trién cua khoa hoc ky thuét, dac
biét 1a cong nghé thong tin, viéc st dung cac dich vu
hd trg mot cach c6 hiéu qua s& dong gop rat nhiéu
vao viéc théa man nhu ciu ciia ngudi hoc ciing nhu
nang cao hiéu qua cua mdt chwong trinh dao tao.
Co s& vat chit va trang thiét bi day hoc dong vai
tro tich cuc trong viéc nang cao chat luong day va
hoc, dam bao chat lugng cia mdt truong. Mit khac,
dé dam bao cho sinh vién c6 kha nang dép Gmg yéu
cau cua ngudi sir dung thi viée tiép can voi nhiing
cong nghé ngay tai co s¢ dao tao va truong hoc la
rat can thiét.

Chit lwong dau vao: Chit lugng ddu vao phu
thudc vao qua trinh gido duc tir mau gido, tiéu hoc,
trung hoc co s, trung hoc phd thong, mdi truong xa
hoi va gia dinh. Tuy viéc dao tao dai hoc s€ tao ra
gia tri gia ting nhung néu chit lugng dau vao kém
thi chét luong dau ra ciing khong cao duge du cac
yéu td trén da duge hd trg mot cach tdt nhét.

Mic du c¢6 nhiéu nhan td tac dong dén chat
luong gidng day nhung d6i ngili gidng vién s€ co vai
trd quyét dinh dén chat luong giang day ciing nhu
tac dong manh nhét dén sy hai long ctia nguoi hoc,
cu thé 14 sinh vién.Bottom of Form
2.2. Sw hai long trong linh vuc dao tao
2.2.1.Khai niém sy hai long

Trong linh vyc gido duc, sy hai long cua hoc
vién 12 mot khai niém tong quat, phan anh mirc do
hai long cia hoc vién khi tham gia vao mét chuong
trinh dao tao. Néu qua trinh dao tao cé chét luwong,
n6 sé& khuyén khich nguoi hoc thich thii hon va ho
s& tich cuc trong viéc tham gia vao 16p hoc. Pong
thoi, ho ciing 1a nhitng kénh tiép thi anh huong dén
su ndi tiéng cua chuong trinh dio tao va co s¢ dio
tao. Mic du diéu nay c6 vé rd rang 13 gia ting sy hai
1ong cua khach hang, viéc 1am thé nao dé dam bao
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diéu nay la mdt thach thuc, vi hoc vién dugc xem
nhu 12 mot nguodi lién két chinh (vira 1 khach hang
cua dich vu dao tao vira la san phém cua dao tao
trong thi truong lao dong) (Brendan Nelson, 2002).
2.2.2. Céc nhén té6 anh hwéng dén sy hai long ciia
sinh vién

Price et al. (2003) béo céo gin diy vé cac nhan
td tac dong dén su lya chon truong Pai hoc cua sinh
vién. Ho da khao sat mot sd truong dai hoc hon 2
nam dé xac dinh 1y do hoc sinh lya chon mét truong
dai hoc cu thé, két qua trung binh trong 2 nim twong
dbi gidng nhau — tam 1y do 1a: c6 khéa hoc ding,
thuan loi cua may tinh, chét lugng cua thu vién,
giang day uy tin, sin c6 cac khu vuc yén tinh, khu
tu hoc, chét lugng cua cac phuong tién van chuyén
cong cong, thai 6 than thién vdi hoc sinh.

RO rang, nhan thic cua sinh vién vé co s&
truong dai hoc 1a mét trong nhiing anh hudng chinh
quyét dinh dén viéc ghi danh cua ho.

Coles (2002) thiy rang su hai long cua sinh vién
giam khi quy md 16p hoc 16n va khi sinh vién hoc
nhirng chuong trinh chinh bt budc chir khong phai
la nhitng chuong trinh tuy chon. Galloway (1998)
nghién ctru vai tro cia van phong quan 1y giang vién
trong mot treong dai hoc cua Vuong quéc Anh dua
trén nhan thtc cia sinh vién vé chét lugng dich vu.
Ong thiy rang no tac dong truc tiép sinh vién va anh
huong dén nhan thirc cua ho vé chét lugng cta toan
bo t6 chire.

Banwet va Datta (2003) tin rang khach hang hai
long thi trung thanh, va sinh vién hai long thi thich
tham dy bai giang khac dugc cung cép boi cling
mot gidng vién hodc lya chon mdt chuong trinh hay
khoéa hoc dugc gidng day boi chinh giang vién dé.
Trong cudc khao sat cua 168 hoc sinh ma tham dy
bbn bai giang duoc cung cap boi cling giang vién,
bao gém nhén thuc dich vu, chit lugng, tam quan
trong va muc dich cda viéc hoc, ho nhan tha‘iy réng
sinh vién dit nhiéu tim quan trong cua két qua bai
giang (kién thue va k¥ ning dat dugc, sy sin co cia
ghi chi va tai lidu doc, va chiéu sau cua bai giang
va thong tin phan hdi vé cong tac danh gia cta giang
vién) hon so véi cac yéu té khac. Pidu nay hd trg
cac két qua ctia Schneider va Bowen (1995), ngudi
suy ludn ring chat luong cua cac dich vu cdt 16
anh huong dén chit luong tong thé ciia nhan thirc
dich vu. Pdi véi cac truong dai hoc, phuong phap
cung cép dich vu cbt 13i van 1a bai giang. Banwet
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va Datta (2003) thay rang hoc sinh y dinh tiép tuc
tham dy hoac gidi thi€u céc bai giang l1a phu thude
vao nhén thirc cia ho vé chét lugng va sy hai long
c6 dugc tu viéc tham dy vao céac bai giang trudec.
Vén dé nay ciing duoc hd trg boi cac nghién ctu
cua Hill et al. (2003), ma da st dung nhirng nhém
tap trung dé xac dinh chat lwong gido duc co ¥ nghia
dén sinh vién. Chii dé quan trong nhét 1a chat lugng
clia giang vién bao gdm cung cép 16p hoc, thong tin
phan hdi dén sinh vién trong budi hoc va cac bai
tap, va moi quan hé véi sinh vién trong 16p hoc.

3. Két luan

Nghién ciru ndy da nhan manh tdm quan trong
cuia sy hai long cua sinh vién ddi voi chét lugng dao
tao, qua d6 xac dinh cac nhan td chinh anh hudng
dén sy hai long nay. Nén gido duc dai hoc dang
chuyén minh manh mé& dé dap ng nhu cau ngay
cang cao cua xa hoi, va viéc nang cao chit lugng
dao tao 1a yéu cau cip thiét. Tir chwong trinh ddo tao
cho dén d6i ngii giang vién va co so vat chit, tat ca
déu c6 vai trd quan trong trong viéc hinh thanh nhan
thure vé chat lugong gido duc cua sinh vién. Déc biét,
danh gia y kién tir sinh vién can thiét khong chi dé
cai tién chét luong giang day ma con dé tao ra moi
truong hoc tap tich cuc. Viée xay dung mot hé théng
phan hoi hiéu qua s& gitip Hoc vién Ngén hang thau
hiéu va dap tmg tot hon mong doi ciia sinh vién, tir
d6 nang cao chat lugng gido duc, khing dinh vi thé
cua minh trong hé théng giao duc dai hoc Viét Nam.
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