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Nghién ciru khung ly thuyét vé cac nhin t6 anh huéng
dén sy hai long caa sinh vién nganh Ngon ngir Anh
veé chat lwgng dao tao tai Hoc vién Ngan hang
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Abstract: This study aims to: (1) synthesize the theoretical basis of training quality at Banking Academy,
(2) satisfaction and factors affecting students’satisfaction about training quality, ( 3) suggest a theoretical
framework for a research model to measure students’ satisfaction. The overall results show that the
measure affecting students’satisfaction consists of 5 factors: reliability, responsiveness, service capacity,

sympathy, and facilities.
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1. Pit van dé

Trong xu thé hién nay, gido duc dang dwoc chuyén
tur phuc loi, phuc vu cong sang mdt loai hinh dich vu
dac biét trong d6 khach hang — sinh vién (SV) luén
huodng toi chét Iwong cua dich vu dao tao. Vén dé vé
chét luong dao tao truong dai hoc dang duoc quan
tam rat nhidu. Chat luong dich vu ciia mot truong
dai hoc cang cao s& cang thu hut dugc nhidu nguoi
hoc va nguoc lai. Cac dich vu nay bao gém: cac dich
vu lién quan truc tiép dén qua trinh dao tao va cic
dich vu phuc vu qua trinh dao tao. Dé thu hat duoc
SV, cac truong dai hoc mdt mat nang cao chét lugong
dao tao, dong thoi ciing can thudng xuyén doi méi
chit lugng cong tac phuc vu dé dap tng ngay mot
tdt hon nhu cau cua SV. Ngoai ra, truong dai hoc co
chit luong cang cao s& thu hit duge nhidu SV theo
hoc, déng thoi tao ra duogc nguén luc ¢6 chat lwong
tot cho xa hi.

2. N§i dung nghién ctru
2.1. Co 56 li lugn

Chdt lwong va chdt heong dao tao trong gido duc
dai hoc

Theo diéu khoin 3.6.2 clia tiéu chuan ISO
9000:2015 — Hé théng quan 1y chét luong — co so va
tr vung, c6 néu: “Chét lugng 1a mirc d cuia mot tap
hop céac dic tinh vbn co ciia mot ddi twong dap tng
cac yéu cau”.

Theo W.E Deming: “Chét lugng 1a mirc d6 ¢
thé du doan dugc vé tinh dong déu va c6 thé tin vay
dugc, tai mtc chi phi thép nhat va dugc thi truong
chap nhan”.

Ciing nhu khai niém chét luong, khai niém chét
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luong giang day hay chét luong gido duc dai hoc
ciing dugc hiéu theo nhidu cach khac nhau.

Tb chic Pam bao chat luong gido duc dai hoc
quéc t¢ (INQAHE — International Network of
Quality Assurance in Higher Education) da dua ra 2
dinh nghia vé chat luong gido duc dai hoc 14 (i) Tuan
theo cac chuan qui dinh; (ii) Pat dugc cac muyc tiéu
dé ra.

Theo Bo tiéu chi cia AUN-QA, Hé théng dam
bao chat lugng cua Mang ludi cac truong dai hoc
cac nudc ASEAN, chat luong duoc hiéu 1a mac do
hai long cta nhiing nguoi lién quan dén qua trinh
gido duc, bao gdm céc giang vién, SV, doanh nghiép,
chinh phu, va cac ddi twong lién quan khéc.

Trong hé théng giao duc hién dai, pham vi cua
chit lugng giang day gdom nhitng mirc do sau:

+ Chat luong gido duc dugc cung cép boi hé
thong gido duc tong thé.

+ Chat luong giang day dugc cung cip boi cac
hoat dong truong hoc téng thé, bao gém ké hoach
khoa hoc, viéc st dung trang thiét bi va tai liéu giang
day, chét luong giang day cua gido vién.

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

Ngoai ra con mot sd cac quan niém khac nhau vé
chat luong trong gido duc dai hoc nhu chét luong la
su phu hop gitra cac tiéu chuan hay chit lugng 1a sy
dap mg nhu cau cta khach hang (ngudi st dung lao
dong dugc dao tao), chét luwgng voi tu cach 1a hiéu
qua cua viéc dat muc dich cua truong hoc,... Tom lai,
chit luong 1a thuat ngit kho dinh nghia vi tinh triru
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tuong nhét 1a trong linh vuc gido duc.

C6 rat nhiéu nhan t6 anh huong dén chét luong
dao tao ciing nhu chét lugng giang day nhu chuwong
trinh dao tao, doi ngili giang vién, co sd vat chét va
cac dich vu hd trg dao tao, chat luong dau vao,...

Su hai long trong gido duc dai hoc

Theo Philip Kotler (2004): “Sy hai long cua
khach hang 1a mic do cua trang thai cam giac cia
mot ngudi bt ngudn tir viée so sanh két qua thu dugc
tir mot san pham vé6i nhitng ky vong cta ngudi d6”

“Su so sanh giltta mong doi trudc va sau khi mua
mot san phém hodc dich vy, no cling chinh la két qua
dat duoc khi cac chiic ning san phérn hay dich vu
dap ing nhu cau cta khach hang va khi t6 chirc cung
cap dich vu dap mg hodc vuot qua mong doi khach
hang qua thoi gian ton tai ciia san pham hodc dich vu
(Juran, 1991).

Trong linh vyc gido duc thi sy hai long, thoa
mén nhu cau ciia SV 1 mot khai niém téng quat, néi
1én sy hai long cua hoc vién khi tham gia vao mot
chuong trinh dao tao. Néu qua trinh dao tao co chét
luong s& khuyén khich ngudi hoc thich thti hon va
ho s€ tich cuc hon trong viéc tham gia vao 16p hoc
ddng thoi ho ciing 1a nhirng kénh tiép thi rat hitu hiéu
cho chuong trinh dao tao ndi riéng va co s dao tao
no6i chung. Miac du noé c6 vé 16 rang la gia tang sy hai
long cua khach hang mang lai lgi ich cho nguoi quan
1y dich vu va lam thé nao dé do ludng dugc chung
qua [a it ¢6 su ro rang khi ma ban than hoc vién duogc
xem nhu la mdt nguoi lién doi chinh (vua 1a khach
hang cua dich vu dao tao vua chinh la san phém cua
dao tao trong thi truong lao dong) (Brendan Nelson,
2002).

Thang do su hai long cua SV

Ryan et al. (1995) khing dinh sy hai long c6 thé
duogc do bang cach yéu cau cau hoi lién quan dén ba
khia canh: phan doan téng thé, so véi mong doi, va
so sanh v6i mot tinh hudng 1y tuong. Thang do sy hai
1ong cua SV duoc cu thé bang cac cau hoi:

T6i cam thay hai long véi co s¢ gido dyc cua toi
so véi ky vong

T6i cam thay hai long véi co s¢ gido dyc cua toi
S0 vOi co sO ly tuong

N6i chung, t6i cam thay hai long vdi co so gido
duc cua t61

Tiéu chuan vé giang vién ma SV di mong doi so
véi giang vién ma SV da hoc

Céc nhan t6 anh huong dén sy hai long ciia SV

Price et al. (2003) bao cdo gan dy vé cac nhan
td tac dong dén su lva chon truong Pai hoc cua SV.
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Ho d3 khao sat mot sb 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 ndm tuong dbi
gidng nhau,ly do 1a: c6 khoa hoc dung, thuan loi cta
méy tinh, chat luong cua thu vién, giang day uy tin,
san c6 cac khu vuc yén tinh, khu tu hoc, chét luong
clia cac phuong tién van chuyén cong cong, thai do
than thién vdi hoc sinh. RO rang, nhan thiic ctia hoc
sinh vé co so truong dai hoc 1a mot trong nhitng anh
huong chinh quyét dinh dén viéc ghi danh cua ho.

Coles (2002) thdy rang sy hai 1ong ciia SV giam
khi quy mo 16p hoc 16n va khi SV hoc nhiing chuong
trinh chinh bét budc chtr khong phai 1a nhirg chwong
trinh tay chon. Galloway (1998) nghién ctru vai tro
cua van phong quan ly gidng vién trong mét truong
dai hoc cta Vuong quéc Anh dua trén nhén thirc cua
SV vé chat lugng dich vu. Ong thdy ring né tac dong
truc tiép SV va anh hudng dén nhan thire cta ho vé
chét lugng cua toan bo t chure.

Banwet va Datta (2003) tin rang khach hang hai
long thi trung thanh, va SV hai long thi thich tham
du bai giang khac dugc cung cap boi ciing mot giang
vién hodc lya chon modt chuong trinh hay khoéa hoc
duoc giang day bdi chinh giang vién do. Trong cudc
khdo sat cia 168 hoc sinh ma tham dy bon bai giang
dugc cung cap boi ciing giang vién, bao gdbm nhéan
thtre dich vu, cht lugng, tam quan trong va muc dich
cua viéc hoc, ho nhan théy ré‘mg SV dat nhiéu tim
quan trong cua két qua bai giang (kién thic va ky
ning dat duoc, su san co cta ghi chu va tai lidu doc,
va chiéu sau ciia bai giang va thong tin phan hdi vé
cong tac danh gia cua giang vién) hon so véi cac yéu
t6 khac. Diéu nay h tro cac két qua cua Schneider va
Bowen (1995), ngudi suy ludn rang chét luong cia
cac dich vu cdt 16i anh huong dén chét lugng tong
thé ctia nhan thic dich vu. Dbi véi cac truong dai
hoc phuong phap cung cép dich vu cbt 161 van 1a bai
giang. Banwet va Datta (2003) thay rang hoc sinh ¥
dinh tiép tuc tham du hodc gidi thi€u cac bai gidng 1a
phu thudc vao nhan thirc ctia ho vé chat luong va sy
hai long c6 dugc tur viéc tham du vao cac bai giang
trude. Van dé nay ciing duge hd trg boi cac nghién
ctru cua Hill et al. (2003), ma da su dung nhiing
nhom tap trung dé xac dinh chat luong gido duc co ¥
nghia dén SV. Chii d& quan trong nhit 1a chat luong
clia giang vién bao gdm cung cip 16p hoc, thong tin
phan hoi dén SV trong budi hoc va cac bai tap, va
méi quan hé vé6i SV trong 16p hoc.

2.2. Méi quan hé giiva chit lwong giing day va sw
hai long ciia SV
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Su hai long va chét lugng dich vu 1a hai khai
niém lién quan chat ch@ da thu hit sy cha y ciia nhidu
nha nghién ctru. Mac du vay khong dat duoc su thoa
thudn nhat tri vé y nghia cia mdi quan hé giita hai
khai niém. Trong khi Parasuraman, et al., (1994),
Cronin va Taylor (1992) va Taylor va Cronin (1994)
cho ré“lng su nhan thic vé chat lugong dich vu la mét
yéu td quyét dinh sy hai long, Bolton va Drew (1991)
va Bitner (1990) tim thay sy hai 1ong 1a tién dé cua
chét luwong cam nhéan.

Athiyaman (1997) khiang dinh ring chat lugng
duoc cam nhan 1a mot két qua cua sy hai long cua
SV véi khoa hoc nhan dugc. Tac gia cho réng chét
luong dugc cam nhan 1a thai d§ phan anh murc d6 cua
su mong doi cia SV lac bt dau khoa hoc duoc dap
ung hoac khong duoc dap ung. Nhitng ky vong va sy
hai long cua SV nhdm vao cac tinh nang cua dich vu
chéng han nhu nhdn manh vao viéc cai thién giang
day, dich vu thu vién, trang thiét bi may tinh, kich
thude cua 16p hoc, mic d§ kho cia ndi dung moén
hoc, va khoi luong cong viéc,...

2.3. Dé xudit mé hinh nghién ciru

Mo hinh ctua Parasuraman & cong su da mo ta
khai quat vé chat luong dich vy, cac nha nghién ctu
nay ciing di dua ra dugc thang do SERVQUAL dé
do luong chét luong dich vuy; thang do nay duoc
Cronin & Taylor (1992) thay thé bing thang do
SERVPEREF, thang do SERVPERF khing dinh “chat
luong dich vu = mtic d§ cdm nhén” va khic phuc
nhitng han ché cua thang do SERVQUAL. Pong
thoi, tir nhitng co so 1y thuyét va phan tich trén, tac
gia dwa ra mo hinh nghién ctru dé xuat (hinh 2.1) dé
do luong sy hai 1ong cta SV nganh ngdn ngit Anh vé
chét lugong dich vy dao tao tai HVNH thong qua mbi
quan hé gitta cac thanh ph?m chét luong dich vu va su
hai long cua khach hang.
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Nguon: dé xudt cia tc gid

Hinh 2.1. M6 hinh nghién ciru dé xudt dé do lwong s

hai long ciia SV nganh ngén ngit Anh vé chat lwong
dich vu dao tao cua HVNH

Tir m6 hinh nghién ctru dé xut, tac gia dua ra

cac gia thuyét cua dé tai nhu sau: H1: Khi mirc d9 tin

cay duogc SV nganh ngdén nglt Anh dénh gia cao hoac

—

08

Journal of educational equipment: Applied research, Volume 2, Issue 283 (February 2023)
ISSN 1859 - 0810

thip thi mirc do hai long ciia SV nganh ngdn ngit
Anh sé& cao hodc thip twong tng; H2: Khi mirc do
dap ung duoc SV nganh ngdn nglt Anh danh gia cao
hodc thap thi mic d6 hai long cua SV nganh ngén
ngit Anh s& cao hodc thap twong tmg; H3: Khi ning
lyc phuc vu dugc SV nganh ngdén nglr Anh danh gia
cao hodc thap thi mic do hai long cua SV nganh
ngdn ngit Anh s& cao hodc thap twong tng; H4: Khi
mutc d6 cam thong duge SV nganh ngén ngir Anh
danh gia cao hodc thap thi mirc d6 hai long ciia SV
nganh ngén ngit Anh s& cao hodc thip twong ung;
H5: Khi co s¢ vat chat dwoc SV nganh ngon ngit
Anh dénh gia cao hodc thap thi mirc d¢ hai 1ong cta
SV nganh ngdn ngit Anh s& cao hoic thip twrong tng.
3. Két luin

Nghién ciru ndy cua tac gia da hé thong hoa cac
khéi niém vé chat luong, chét lugng dao tao, bén
canh d6 nghién ciru dua ra co so 1y thuyét vé su hai
long cua SV véi chét lugng dao tao va cac yéu tb
anh hudng dén su hai long cia SV nganh Ngon ngir
Anh véi chit lwong dao tao tai Hoc vién Ngan hang
(HVNH).

Trén co s& nhan thirc tim quan trong cua viéc lya
chon mé hinh nham giai thich cac khai ni¢m véi két
qué nghién ctru cac yéu té anh hudng sy hai 1ong cua
SV, tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru voi 05 nhan
td, d6 1a: muc do tin cdy, muc do dap ung, nang luc
phuc vy, su cam thong, co s vat chét. M6 hinh nay
s& dugc tiép tuc trién khai bang cac nghién ciru dinh
luong, tir d6 dua ra nhitng giai phap va khuyén nghi
nhim nang cao murc d6 hai 1ong ctia SV nganh Ngén
ngit Anh ddi véi chat luong dao tao tai HVNH.
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