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NGHIEN CUU CAC NHAN T6 ANH HUGNG PEN SU
HAI LONG CUA SINH VIEN POI VGI DICH VU PAO
TAO CUA TRUONG DHDL VAN LANG

Trong b6i canh nganh gido duc hién
nay, chat lugng dao tao dai hoc dang
dugc xa hoi quan tam. B6 Gido duc va
Pao tao da khang dinh viéc d6i mai quan
ly gido duc dai hoc la khau dét pha dé tao
su d6i méi toan dién gido duc dai hoc; va
phat trién quy mo phai di déi véi dam bao
chat lugng dao tao. Dac biét, sau cac sai
pham cia mét s6 ca s& dao tao dai hoc,
va y kién phan héi ctia doanh nghiép, t6
chuic xa hoi, van dé chat lugng dao tao dai
hoc cang dang bao dong hon.

Trong 17 nam qua, trudng BDHDL Van
Lang da c6 nhiing thanh qua nhat dinh
trong céng tac dao tao, cung cap cho xa
hoi ngudn lao déng cé chat luong. Bé
danh gia chat lugng dao tao cla truong
trong thoi gian qua, ching t6i nghi can
thiét phai c6 két qua khao séat vé su hai
long cua sinh vién déi véi dich vu dao tao
cla truong. Trén cg s& do, Nha trudng
danh gia thuc trang chat luong dao tao,
dé xuat chién lugc va ké hoach phu hgp
nham nang cao vi thé clia trudng trong
thai gian t4i.

Trong pham vi bai viét nay, ching
toi chi dua ra tién dé vé co sé& khoa hoc
va thang do nhap cho nghién cttu chinh
thuc sau nay.

ThS. Nguyén Thi Bich Vén

1. Khai niém vé dich vu dao tao

Theo dinh nghia chung, trudng dai
hoc la mét t6 chiic thudc nén gido duc
dai hoc va nghién ctiu khoa hoc, dao tao
trinh d6 dai hoc va sau dai hoc, phuc vu
cho nhiing d6i tugng khac nhau. Nguén
gbc clia ti “dai hoc” theo tiéng Latin la
universitas magistrorum et scholarium,
c6 nghia co ban la “céng déng nhiing
ngudi thay va sinh vién” (community of
masters and scholars).

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé
dich vu. Hau hét cac dinh nghia nhan
manh dén cac dac diém then chét la
tinh vo6 hinh (intangibility), tinh khong
thé tach rdi (inseparability), tinh khéng
dong nhat (variability) va tinh khong
thé ton trit (perishability). Chinh nhiing
dac diém nay khién cho viéc do ludng
va danh gia chat lugng dich vu trd nén
kho khan.

Péi vaéi dich vu dao tao, cé rat nhiéu
quan diém khac nhau. G Viét Nam hién
nay, tuy con nhiéu ban khoan, chua dugc
cdng khai thtra nhan, nhung “dich vu
dao tao dai hoc” dang dan trg thanh moét
thuat ngr quen thudc.
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2. Khach hang cta dich vu dao tao
dai hoc

Trong hoat dong cung cap dich vy,
khach hang dugc xac dinh la ngudi tra
tién dé€ nhan tién ich do su cung ting dich
vu mang lai. Theo PGS.TS Lé Phuéc Lugng
(S&r dung mé hinh thang do SERVPERF
nghién cuu su hai long cua sinh vién trong
day - hoc, ky yéu nghién ctiu khoa hoc
2011 - trudng DH Nha Trang), déi véi dich
vu dao tao dai hoc, c6 thé nhan dién cac
loai khach hang sau day:

1) Phu huynh ctia sinh vién: la ngudi chi
trd dé sinh vién - con em ctia ho - nhan
tién ich ctia dich vu, v6i mong muén con
em cla ho sé nhan dugc kién thuc, ky
nang can thiét, c6 thé séng tu lap sau qua
trinh dao tao tai truong.

2) T6 chuic, co quan tuyén dung sinh
vién sau khi tot nghiép: la noi sé st dung
va khai thac truc tiép két qua dao tao cua
Nha truong.

3) Giang vién: la nhitng ngudi dugc
m&i st dung cac dich vu ctia Nha trudng,
t6 chuic gidng day, truyén dat kién thiic va
ky nang cho sinh vién.

4) Chinh quyén hay xa hoi: véi tu cach
la ngui thiét lap, van hanh chinh sach, hd
trg tai chinh cho Nha trudng dé dam bao
cho su dong gép hiéu qua clia két qua
dao tao vao su phat trién kinh té - xa hoi.

5) Sinh vién: la ngudi c6 quyén chon
truong, chon nganh, chon giang vién va
cling la ngudi truc ti€p st dung cac dich
vu ma nha trudng cung cap cho ho.

Tuy nhién, véi tu cach la khach hang
trong dao tao, sinh vién c6 nhimng diém
khac biét so véi khach hang clia cac dich vu
thoéng thudng (Kamvounias, 1999) cac diém
khac biét co ban c6 thé ké ra sau day:

- Khach hang c6 quyén chi tra tién dé co
duoc bat ci san pham dich vu nao ma ho
mong mudn. Sinh vién thi chi c6 thé dugc
hoc mét s6 moén hoc/hoc phan gidi han.

- Khach hang chi trd cho san pham
dich vu bang tién ctia minh, nhung sinh
vién thi chua han, vi ¢4 thé ho dugc tai trg
cla gia dinh va xa hoi.

- Khach hang khéng can phai ching
minh nang luc tiéu thu cia minh, nhung
sinh vién thi phai chiu su kiém soat/kiém
tra va danh gia vé hoc tap ctia Nha trudng;
tham chi phai buéc ngung tiéu thu dich
vu dao tao (théi hoo).

- Sinh vién déng thai la san pham cla
dich vu dao tao dai hoc. Ho vao truong véi
tu cach la mét nguyén liéu, trdi qua qua
trinh dao tao rén luyén phuc tap ctia Nha
trudng, ho tich Iy kién thic, ky nang va
trG thanh thanh pham sau khi két thuc qua
trinh dao tao. Trong qua trinh dugc dao
tao, sinh vién phai thuc hién cac cong viéc
nhu lam bai tap, nghién ctu, thuyét trinh,
kiém tra va thi c0... dudi su kiém tra va
danh gia ctia gidng vién. Nhu vay, sinh vién
da tham gia vao qua trinh cung Ung dich
vu VGi tu cach clla mét “nhan vién” va phai
chiu trach nhiém mot phan vé chat lugng
dao tao.

Tém lai, sinh vién da tham gia truc tiép,
doéng vai trd quan trong trong dich vu dao
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tao dai hoc va la khach hang dac biét ctia
Nha trudng.

3. Chét luong dich vu va su hai long
cta khach hang

Khach hang la mot yéu t6 quan trong
cla qua trinh cung cap dich vu. Khach
hang vira tham gia truc tiép vao qua trinh
san xuat vua tiéu thu dich vu. Chat lugng
dich vu dugc danh gia cao hay thap la phu
thudc vao su hai long ctia khach hang khi
st dung dich vu. Mét s6 nha nghién ctu
da dinh nghia su hai long ctia khach hang
nhu sau:

- Theo Brown (1992), su hai long cla
khach hang la mét trang thai, trong dé,
san pham dich vu c6 thdéa man hay vuot
qua sy théa man so véi nhiing gi khach
hang can, mong dai. Két qua la c6 su mua
hang lap lai hay khéng, long trung thanh
va gia tri ctia |oi truyén miéng.

- Theo Oliver (1997), su hai long la muc
dé dap ting yéu cau cltia khach hang.

- Theo Parasuraman & ctg (1985, 1988),
chat lugng dich vu la khoang cach gilia
su mong dai clia khach hang truéc khi si
dung va nhan thic cta ho khi da s&r dung
dich vu.

- Theo Philip Kotler, su théa man la
muc doé trang thai cdm gidc cla moét
ngudi bat nguén ti viéc so sanh két qua
thu dugc tir san pham vai nhing ky
vong clia nguai dé.

Tom lai, néu trong linh vuc san xuét,
viéc danh gia chat lugng hang héa, tuy
khé khan, nhung ngudi ta van cé thé thuc
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hién dugc dua trén tiéu chuan ky thuat thi
trong linh vuc dich vu, van dé chat luong
rat khé danh gia vi né phai dua trén cam
nhan va su hai long ctia khach hang. Theo
dé, su hai long ctia khach hang co 3 cap
do nhu sau:

- Néu muic d6 nhan dugc clia khach
hang nhdé hon ky vong thi khach hang
khong hai long.

- Néu muc dd nhan duogc clia khach
hang bang ky vong thi khach hang hailong.

- Néu muic d6 nhan dugc clia khach
hang I6n hon ky vong thi khach hang
thich thu.

4. Mé hinh danh gia chat lugng
dich vu bang thang do SERVQUAL
(Service Quality)

Trong mét thai gian dai, nhiéu nha
nghién ctu da c6 gang dinh nghia va do
ludng chat lugng dich vu. Vi du: Lehtinen
& Lehtinen (1982) danh gia chat luong
dich vu trén 2 khia canh: (1) qua trinh
cung cap dich vu va (2) két qua ctia dich
vy; Gronroos (1984) dé nghi 2 phuong
dién danh gia chat luogng dich vu la (1)
chat lugng ky thuat va (2) chat luong
chuic nang; Parasuraman & ctg (1985) dua
ra m6 hinh 5 khodng cach va 5 thanh
phan chat lugng dich vu véi 22 nhan t6
goi tat la SERVQUAL.

M6 hinh SERVQUAL dugc trinh bay
bang so d6 trong muc 4.1. Day la mé hinh
phé bién nhat trong viéc danh gia chat
luong dich vu hién nay. Trén thuc té, nhimng
nghién cttu vé chat lugng dich vu thuong
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tap trung vao mo hinh nay va nhirng mé
hinh diéu chinh tir mé hinh nay.

4.1. Nam khoadng cach cha chat
luong dich vu

- Khoang cach 1 xuat hién khi c6 su
khac biét gitra ky vong ctia khach hang vé
chat lugng dich vu va cdm nhan ctia nha
cung cap dich vu vé ky vong ctia khach
hang. Diém ca ban clia su khac biét nay
la do nha cung cap dich vu khong hiéu
dugc hét nhimng dac diém tao nén chat
lugng dich vu clla minh cling nhu cach
thuic chuyén giao chiing dé théa man nhu
cau clia khach hang.

- Khoadng cach 2 xuat hién khi nha
cung cap dich vu gap kho khan trong

viéc chuyén déi nhan thiic ctia minh vé ky
vong cua khach hang thanh nhiing tiéu
chi chat lugng. Trong nhiéu truong hap,
nha cung cdp dich vu c6 thé nhan thic
dugc ky vong ctia khach hang nhung
khéng phai ho ludn c6 thé chuyén doi ky
vong nay thanh nhiing tiéu chi cu thé vé
chét lugng va chuyén giao ching theo
dung ky vong cho khach hang. Nguyén
nhan chinh clia van dé nay la do kha nang
chuyén moén clia déi ngli nhan vién dich
vu cling nhu su dao déng qua nhiéu vé
cau dich vu.

- Khodng cach 3 xuat hién khi nhan
vién cung cap dich vu khéng chuyén giao
dich vu cho khach hang theo nhiing tiéu
chi cu thé da dugc ban lanh dao xac dinh.
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Hinh 4.1: Mé hinh chdt lugng dich vu. (Nguon: Parasuraman & ctg (1985: 44))
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Nhan vién la bé phan déng vai tro quan
trong trong viéc tao ra chat lugng dich vu.
Néu mot sé nhan vién khéng hoan thanh
nhiém vu theo cac tiéu chi dé ra sé gay
anh hudng dén chat lugng dich vu.

- Khoang cach 4 xuat hién khi dich vu
khoéng dugc thuc hién nhu nhiing gi da
hia hen tUr cac quang cao nén lam giam
chat lugng ma khach hang cdm nhan duokc.

- Khodng cach 5 xdy ra khi c6 su khac
biét gilra chat lugng ky vong va chat lugng
cdm nhan dugc. Khodng cach nay phu
thudc vao bén khoang cach trudc do.
Parasuraman & ctg (1985) cho rang chat
lugng dich vu phu thudc vao khodng cach
thir ndm nay. D& giam khoang cach nay thi
phai giam bon khoang cach trén.

4.2 Nam nhan té cta chat luong
dich vu

- D6 tin cay (Reliability, RL): Kha nang
thuc hién mot dich vu dung nhu da hua
va chinh xac. Mét dich vu cé thé duoc tin
cdy néu no dugc thuc hién ding ngay ti
dau. Thanh phan nay gébm 5 nhan té sau:

+ Khi cdng ty X hua sé thuc hién moét
diéu gi dé vao khoang thai gian cu thé thi
cong ty sé thuc hién dugc.

+ Khi ban gap tr& ngai, cong ty X thé
hién su quan tam chan thanh trong viéc
giai quyét van dé.

+ Cong ty X thuc hién dich vu dung
ngay ti lan dau.

+ Cbng ty X cung cap dich vu ding
thai gian ho da hua.
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+Cong ty X luu y dé€ khong xay ra mot
sai st nao.

- Su dap tng (Responsiveness, RS): San
sang giup d& khach hang va nhanh chéng
cung cap dich vu nhu da hita. Thanh phan
nay gom 4 nhan t6 sau:

+ Nhan vién cong ty X cho ban biét khi
nao thuc hién dich vu.

+ Nhan vién céng ty X nhanh chéng
thuc hién dich vu cho ban.

+ Nhan vién cong ty X san sang gidip ban.

+ Nhan vién cong ty X khéng bao gio
qua ban dén ndi khong dap ting yéu cau
cla ban.

- Su dam bdo (Assurance, AS): Nang luc
phuc vu clia nhan vién mang lai 1ong tin
cho khach hang nhu tinh chuyén nghiép,
lich su, khd nang giao tiép,... Thanh phan
nay gom 4 nhan t6 sau:

+ Cach cu xt clia nhan vién cong ty X
gay niém tin cho ban.

+ Ban cam thdy an toan trong khi giao
dich véi cong ty X.

+ Nhan vién céng ty X luén lich sy,
niém nd vai ban.

+ Nhan vién cong ty X c6 da hiéu biét
dé tra I5i cau hoi clia ban.

- Su cdm thong (Empathy, EM): Nhan
vién phuc vu quan tam dén khach hang,
tao cho khach hang cdm giac an tam.
Thanh phan nay gém 5 nhan t6 sau:

+ Céng ty X ludon quan tdm dén ban.

+ Cong ty X c6 nhiing nhan vién biét
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quan tam dén ban.

+ Cong ty X lay lgi ich ctia ban la diéu
tam niém cda ho.

+ Nhan vién céng ty X hiéu rdé nhiing
nhu cau cda ban.

+ Cong ty X lam viéc vao nhiing gio
thuan tién doi vai ban.

- Su h{ru hinh (Tangibility, TA): Trang
phuc, ngoai hinh clia nhan vién va trang
thiét bi phuc vu cho dich vu.

+ Cong ty X c6 trang thiét bi rat hién dai.
+ Co s@ vat chat clia cong ty X day du.

+ Nhan vién coéng ty X cé trang phuc
tuom tat.

+ Hinh anh, tai liéu tuyén truyén, gidi
thiéu clia cong ty X va dich vu bat mat.

Ngoai nam nhan t6 trén, theo Cronin
& Taylor (1992), gia ca cling c6 tac dong
dén su hai long clia khach hang. Thong
thuong, khach hang khéng phdi mua
dich vu c6 chét lugng tét nhat ma mua
dich vu cung cap cho ho muc d6 hailong
cao hon. Vivay, gia ca c6 thé tac dong dén

Do tin cay

Do dap ung

D6 dam bao

Su cdm thong

Tinh hitu hinh

Gid cd

"4

muc do hai long clia ho mac du chidng
khong anh hudng nhiéu dén chat lugng
dich vu. Chdng t6i thiét ké mé hinh su hai
long ctia khach hang nhu sau:

5.Cac nhan té anh huéng dén su hai
long cha sinh vién d6i véi dich vu dao
tao cua truong PHDL Van Lang

Dua trén mo6é hinh SERVQUAL va
nhiing dac diém thuc té€ vé quan ly dao
tao tai trudng BDHDL Van Lang trong thdgi
gian qua, chung t6i dua ra thang do nhap
gobm 38 nhan t6 dé danh gia su hai long
cua sinh vién déi véi dich vu dao tao clia
trudng DHDL Van Lang nhu sau:

H1: D6 tin cay dugc sinh vién danh gia
cang cao thi su hai Iong cda sinh vién sé
cang cao. Néi mot cach khac, do6 tin cay va
su hai long c6 quan hé cung chiéu.

Do tin cay dugc thé hién qua 8 nhan
t6 sau:

-RL1: Nha trudng cé tdm nhin, siménh
rd rang, dugc sinh vién hiéu va tin cay.

- RL2: Chuang trinh dao tao, chuan dau

ra cac nganh hoc, ké hoach giang day, thai
khoa biéu, lich thi, chinh sach hé trg sinh

Su hai long cua

khach hang
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vién... luén dugc théng bdo trudc.

- RL3: Chuong trinh dao tao, chuan
dau ra cac nganh hoc, ké hoach giang
day, th&i khoa biéu, lich thi, chinh sach hd
trg sinh vién... dugc thuc hién chinh xac,
dang tin cay.

- RL4: CB - GV - NV thuc hién nghiém
tuc, dung ké hoach da théng bao.

-RL5 : D liéu, thong tin vé sinh vién (ly
lich, két qua hoc tap, hoc phi) dugc quan
ly chat ché va chinh xac.

- RL6: Truong tao diéu kién thuan Igi
cho sinh vién trong hoc tap (gic hoc hgp
ly, ké hoach tra ng thuan lgi,...).

- RL7: Trudng t6 chiic nhiéu hoat déng
sinh hoat phu hop vdéi diéu kién cla tiing
sinh vién (san choi hoc thuat va ky nang,
hoat dong xa hoi -doan thé,...).

- RL8: Noi dung giang day cac mén hoc
théng nhat véi dé cuong chi tiét da cong bo.

H2: Muc d6 dap ung dugc sinh vién
danh gia cang cao thi su hai long clia sinh
vién sé cang cao. N6i mét cach khac, su
dap Uing va su hai long ty lé thuan.

Su dap ung dugc thé hién qua 5 nhan
t6 sau:

- RS1: CB - GV - NV lu6n san long gidi
quyét cac van dé cua sinh vién.

- RS2: CB - GV - NV ludn gidi quyét
nhanh chdéng, chinh xac va ding han cac
van dé ctia sinh vién.

-RS3: Thoigian lam viéc ciaCB-GV-NV
thuan tién cho viéc lién hé cta sinh vién.
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- RS4: Giang vién tich cuc cap nhat, déi
mai ndi dung clia tting mén hoc, d6i Mai
phuong phap giang day dé phu hgp véi
xu thé thai dai.

- RS5: Chuaong trinh dao tao phu hgp
vGi trinh do, nhan thuic ctia ngudi hoc.

H3: Su ddm bdo dugc sinh vién danh
gia cang cao thi su hai long ctia sinh vién
sé cang cao. N6i mét cach khac, sy dam
bdo va su hai long ty Ié thuan.

Su dadm bao dugc thé hién qua 7 nhan
t6 sau:

- AS1: CB - GV - NV ¢6 thai do dung
muc khi giao tiép, lam viéc véi sinh vién.

- AS2: CB- GV - NV c6 da kinh nghiém
va hi€u biét dé giai quyét cac van dé cla
sinh vién.

- AS3: CB - GV - NV ¢6 dao duic nghé
nghiép va tinh than trach nhiém cao.

- AS4: Chuaong trinh dao tao cta trudng
phu hgp, dap ting dugc yéu cau thuc tién;

- AS5: Gidng vién c6 hoc ham, hoc viva
trinh d6 chuyén mén cao.

- AS6: Phuang phap giang day clia gidng
vién gilp cho sinh vién tiép thu bai tét.

- AS7: Sau khi t6t nghiép, sinh vién cé
thé an tam va c6 da tu tin trong cong viéc.

H4: Su cdm thong dugc sinh vién danh
gia cang cao thi su hai long ctia sinh vién
sé cang cao. N6i mot cach khac, sy cam
thong va su hai long ty lé thuan.

Su cdm thong dugc thé hién qua 5
nhan t6 sau:
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- EM1: Sinh vién dugc ton trong va quan
tam dac biét trong qua trinh dao tao.

- EM2: Méi truong hoc tap than thién;
gan két sinh vién véi CB - GV - NV, cac
t6 chuic doan thé, cac phong trao va cac
hoat ddng nhom.

- EM3: Trudng ludn 1y lgi ich clia sinh
vién lam phuong cham cho moi hanh déng.

- EM4: Trudng c6 chinh sach hoé tro
sinh vién (mién gidam hoc phi, hoc béng,
viéc lam ban thdgi gian, quy Gia dinh
Van Lang...).

- EM5: Gig hoc va sinh hoat luén thuan
tién cho sinh vién.

H5: Tinh hitu hinh dugc sinh vién danh
gia cang cao thi su hai long ctia sinh vién
sé cang cao. N6i mét cach khac, tinh hiru
hinh va su hai long ty Ié thuan.

Tinh hitu hinh dugc thé hién qua 6
nhan té sau:

- TAT: Co s& vat chat, trang thiét bi dap
(ng t6t nhu cau hoc tap cla sinh vién.

-TA2: Thu vién khang trang, nguén tai
liéu phong phu, dugc cap nhat thudng
xuyén, dap Ung tot nhu cau hoc tap cla
sinh vién.

- TA3: Cac dich vu ho trg khac phuc vu
cho sinh vién tai cho rat tot (can tin, ky tac
X3, bai xe,...).

- TA4: Méi trudng dao tao cé tinh van
héa cao; thé hién qua phong cach, tac
phong, cach Ung x ctia CB - GV - NV.

-TA5: Cach bé tri cackhu vuc chiicnang,
trang tri trong trudng hop ly, dé nhin.

- TA6: Quy dinh, quy trinh lam viéc, gidi
quyét nhu cau cua sinh vién dugc cong
b6 ré rang va thuc hién hop ly.

H6: Su phu hgp vé gia ca dugc sinh vién
danh gia cang cao thi su hai long cua sinh
vién sé cang cao. N6i mét cach khac, su phu
hop Vé gid ca va su hai long ty |é thuan.

Su phu hop vé gia ca dugc thé hién
qua 3 nhan t6 sau:

- PR1: Hoc phi hgp ly so véi cac trudng
trong cling hé théng.

- PR2: Hoc phi tuong xung véi gia tri
ma sinh vién nhan duoc.

- PR3: Hoc phi tuong xing véi thu nhap
binh quan vung mién.

Su théa man dugc do ludng bang 4
nhan t6 sau:

- SA1: Nhin chung ban thay dich vu dao
tao cla trudng rat tét.

- SA2: Ban hoan toan hai long vé dich
vu dao tao cua trudng.

- SA3: Ban san sang va nhiét tinh gidi
thiéu véi ngudi than vao hoc tai trudng.

- SA4: Ban ludn tu hao vé trudng.
6. Phuong phap nghién cttu

Trong dé tai nghién cltu nay, chiing toi
st dung phuong phap nghién ctu dinh
tinh két hop dinh lugng. Cac phuong
phdp chinh dugc thuc hién nhu sau:

- Xay dung thang do

Dua trén thang do nhdap, nghién ctu
dinh tinh dugc thuc hién dudi hinh thuc
mot cudc thao ludn nhom dé kham pha,
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diéu chinh, b6 sung cac nhan té do ludng
va xay dung thang do nham phuc vu cho
cudc khdo sat dinh lugng sau do.

- Thu thap dif liéu

Bang hdi do sinh vién tu trd 10i (self-
administered questionnaire) la cdng cu
chinh dé thu thap dir liéu. Bang hdi chiia
dung phéat biéu chinh thic vé cac thanh
phan cdia su hai long. Méi phat biéu dugc do
ludng dua trén thang do Likert nam muic do.

Phuong phap chon mau trong nghién
ciu nay la phuong phéap dinh muc (quota)
két hap véi thuan tién. S6 mau du kién [a 300.

- XU ly va phan tich di liéu

Nghién cdu chinh thdc dugc thuc
hién bang phuang phéap dinh lugng véi
cbng cu xt ly dit liéu la phan mém théng
ké SPSS-11.5. Cac phuong phap phan
tich dit liéu bao goém: (1) SI dung théng
ké suy dién phan tich két qua thu thap
dugc t mau; (2) Cong cu hé s6 tin cay
Cronbach’s alpha dugc st dung dé lua
chon va ciing ¢é thanh phan cutia thang
do; (3) Phan tich nhan t6 kham pha EFA
(exploratory factor analysis) dugc dung
dé xac dinh cac nhan t6 an chua dang
sau cac bién sé dugc quan sat; (4) Phuong
phap kiém dinh cac bién quan sat, kiém
dinh tuong quan, da cong tuyén,...;
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va (5) Phan tich héi quy boi dugc st dung
dé xac dinh cac nhan t6 thuc su ¢ anh
hudng dén su hai long cling nhu hé s6
clia cac nhan té nay trong phuong trinh
hoi quy tuyén tinh.

KET LUAN

Sau 17 nam tén tai va phat trién, trudng
DHDL Van Lang da ghi dugc dau an trong
nén gido duc quéc dan. Trong pham vi
gidi han clia dé tai nay, ching t6i muén
dua ra mot cai nhin khoa hoc va su khang
dinh c6 co s& thuc té vé chat luong dich
vu dao tao cua trudng.

Théng qua dé tai nay, lanh dao trudng
€6 cd s& nhan dinh vé thuc trang cdng tac
quan ly trong thoi gian qua dé tiép tuc
duy tri nhiing gi minh da lam t6t, cai tién
nhimng gi chua tét va nhanh chéng thuc
hién nhiing gi chua lam, dé cam két dam
bao cung ung dich vu théa man ky vong
cla sinh vién.

Chung t6i rat mong cac nha quan ly,
nhirng ngudi lam cong tac chuyén mon
va cac déng nghiép gop y, bé sung dé
chung t6i c6 thém thong tin va di liéu
nghién ctu chinh thic dé tai nay, giup
cho dé tai c6 tinh kha thi cao.

ThS. Nguyén Thi Bich Vén
Tro ly truéng khoa Ké todn - Kiém todn
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