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TOM TAT

Pé 4n “Nang cao chét luong dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Cong nghé va
Quan ly Hiru Nghi” dugc thuc hién véi muc ti€u danh gia thuc trang chét luong dich vu
va su hai 1ong ctia ngudi hoc tai Trudng, tir d6 dua ra nhitng giai phap nhim nang cao
chét luong dich vu dao tao ¢ day. Dé dat dugc muc tiéu trén, dé an da thuc hién nghién
ctru, khao sat, tong hop, phan tich va danh gia dir liéu tir ca hai ngudn so cap va thir cap.

Nhin chung, dé an dat duoc nhitng két qua nhu sau:

Dé 4n d3 nghién ciru, hé thong hoa co sd 1y ludn vé& mdi quan hé giira chit luong
dich vu dao tao va sy hai long ctiia ngudi hoc. Trong do, nghién ctru da chi ra cac khai ni€ém
va dic diém cua dich vu noi chung va dich vu dao tao néi riéng; chat lugong dich vu va chét
lugng dich vu dao tao; mo hinh chat luong dich vu SERVPERF cua Cronin va Taylor
(1992)

Bén canh d6, dé an di xdy dung phuong phap nghién ctru nham phan tich thuc
trang chét lugng dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Cong ngh¢ va Quan ly Hiru Nghi.
Bang hoi dua trén mo6 hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992) va nghién ctru cua
Phillip Kotler (1997) va Lin (2023). Dir liéu thu thap duoc tir 202 sinh vién hé dai hoc
chinh quy tai trudng theo phuong phap chon méiu thuan tién. Cac phuong phap théng
ké mo ta, kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA,
phan tich twong quan Pearson va phan tich hdi quy duogc str dung trong nghién ctru. Két
qua cho théy, c4 nam nhan td: phuong tién hitru hinh, sy tin cay, sy dam bao, sy dap ting,
sy cam thong déu c6 tac dong thuan chiéu dén su hai long cua nguot hoc trén phuong
dién chat luong dich vu. Trong do, nhan t6 Su dam bao co tac dong 16n nhat dén cam
xuc, thai do cia ngudi hoc, con nhan tb Phuong tién hitu hinh c6 tac dong nho nhét.

Tir cac phan tich thuc trang va nguyén nhan cua van dé tén dong, dé an dua ra
cac giai phap nhdm nang cao chit luong dich vu dao tao tai Trudng Dai hoc Cong nghé
va Quan 1y Hitu Nghi dong thoi dua ra cac khuyén nghi voi cac don vi lién quan. Dé an
van con mot sd diém han ché, va di chi ra cac phuong huéng nghién ciru dé phat trién

hon trong twong lai.

Tur khoa: Chét luong dich vy, chat lwong dich vu ddo tao, sy hai long.
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MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Truong Pai hoc ngoai cong 1ap hay con duoc biét dén 1a dai hoc tu thuc hodc dai
hoc dan lap, 1a nhitng don vi gido duc dai hoc nam trong h¢ théng giao duc quéc dan do
cac to chtre hodc ¢4 nhan thanh lap, x4y dung co s& vat chat va bao dam hoat dong khong
st dung tir ngudn ngan sach nha nuwéc ma hoat dong theo nguyén tic tw nguyén goép von
tir cac nha dau tu, hoan toan tu cha vé tai chinh nhung van hoat déng theo quy dinh cua
phap luat, tu can ddi thu - chi, thuc hién céc quy dinh vé ché do ké toan, théng ké va

thuc hién nghia vu v4i ngan sach nha nudc.

Tai nhiéu qudc gia trén thé gidi, gido duc PHTT dugc xem nhu mot phan bo sung
quan trong cho khu vuc gido duc dai hoc cong lap, dap ung hi€u qua va linh hoat yéu
cau cua ngudi hoc va don vi tuyén dung. Trude xu thé phat trién chung vé gido duc
DHTT cua thé gi61, bén canh sy phat trién ctia hé théng giao duc dai hoc cong lap, cac
truong PHTT ¢ Viét Nam da ting bude dugc thanh 1ap, gop phan da dang hoa hé théng
gido duc, dap tmg nhu cau dao tao ngdy cang cao ciia xa hoi. Pén nay, ca nudc c 244
co s¢ gido duc dai hoc, trong d6 172 co sé gido duc dai hoc cong lap; 67 co s& gido duc
dai hoc ngoai cong 1ap (05 co s& giao duc dai hoc co von dau tu nude ngoai) - chiém
27% tong sb cac trudng dai hoc trén ca nudc (Phuong Linh, 2023). Trong bdi canh sd
lugng cac co truong dai hoc tdng 1€n nhanh chong, c6 sy canh tranh khong chi gitia
nhirng trudong dai hoc tu thuc véi nhau, ma con la sy canh tranh gitra cac truong cong
1ap vo1 cong lap, cong 1ap voi tu thuc, va cac trudong trong nude va ngoai nudce. Vi vay,
dé céac co s gido duc co thé ton tai va co vi thé trong thi truong, hi¢n nay nha truong
khong chi can can ning cao cht lugng dio tao, ma con can phai quan tam tdi chét luong
co s& vat chét, doi ngill cdn by giang vién, chién lugc va quy trinh hoat dong,.... No6i
cach khac, c4c truong dai hoc can cha trong nang cao chit lwong dich vu dao tao dé tir

doé gia tang su hai long cuia nguoi hoc.

Truong Pai hoc Cong nghé va Quan 1y Hiru Nghi 1a mdt co s¢ gido duc ngoai
cong lap da duoc kiém dinh chét luong giao duc Quéc gia. Trai qua 15 nam xay dung
va phat trién, Truong Pai hoc Cong nghé va Quan 1y Hiru Nghi di tré thanh mét trong
nhirng trudng dai hoc c¢6 uy tin & Viét Nam trong ddo tao 3 khdi nganh Céng nghé, Kinh
té - Luat va Ngon ngit. Mic du di c6 qua trinh hinh thanh va phat trién 1au dai, tuy nhién,
nha truong van dang dung trude nhitng thach thie vé chat luong dich vu dao tao dé phu
hop véi xu thé phat trién hién nay cua xa hoi. Cac ning luc dap tng sinh vién chua duoc

dam bdo, cling nhu chua c6 nhitng danh gia téng thé vé chat lugng dich vu dao tao va



su hai long cua sinh vién trong qua trinh theo hoc tai truong. Vi vay, hoc vién lya chon
huéng nghién ctu: “Nang cao chit lwong dich vu dao tao tai trwong Pai hoc Cong
nghé va Qudn Iy Hitu Nghi” 1am d¢ tai dé an thac si. Dua trén nhirng két qua nghién
ctru dugce tir dé an nay, nha truong s& cd phén tich vé tinh hinh chat luong dich vu dao

tao hién nay ciing nhu c6 nhitng bién phap dé nang cao chét luong dich vu dao tao.
2. Muc dich nghién ctru
2.1. Muc tiéu chung

Nghién ctru co sé 1y luan va thuc trang chét luong dich vu dao tao tai Truong
Dai hoc Cong nghé va Quan 1y Hitu Nghi tir d6 dé xuit mot s6 giai phap nang cao chat

luong dich vu dao tao tai Trudong Pai hoc Cong nghé va Quan Iy Hiru Nghi.
2.2. Nhigm vu cu thé

e Xac dinh co s¢ 1y luén, hé théng hoa 1y luan vé chat luong dich vu dao tao va sy
hai long.

e Phan tich va danh gia thuc trang vé chat luong dich vu dao tao va sy hai long tai
Truong Pai hoc Cong ngh¢ va Quan 1y Hiru Nghi.

e Giai phap nang cao chat luong dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Cong nghé va
Quan ly Hitu Nghi.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Péi twong nghién ciru
bdi tuong nghién clru: Mobi quan h¢ gilra chét luong dich vu dao tao va su hai long.
3.2. Pham vi nghién cvuu
3.2.1. Pham vi vé khéng gian
Dé an tap trung nghién ctru tai Truong Pai hoc Cong nghé¢ va Quan ly Hiru Nghi.
3.2.2. Pham vi vé thoi gian

Dé an tap trung nghién cuu thyc trang chét lugng dich vu dao tao tai Truong
Pai hoc Cong nghé va Quén Iy Hiru Nghi giai doan tir 2019 - 2023, d¢ xuat giai phap
cho 05 nam tiép theo tir 2024 - 2028.
3.2.3. Pham vi vé néi dung

Mébi quan h¢ gitra chét lugng dich vu dao tao va sy hai long tai co Truong Dai

hoc Cong nghé va Quan ly Hiru Nghi.



4. Phwong phap nghién ciru
Nghién ctru st dung két hop giita phuwong phap nghién ctru dinh tinh, phuong

phap nghién ctru dinh luong, thong ké mé ta va phan tich dit liéu so cap va thir cap.
4.1. Phwong phdp thu thip sé liéu

Dé 4an thu thap dit liéu thir cap va so cip.
e Dit liéu thtr cap duoc thu thap tir bio cdo tai chinh, bdo cdo thudng nién va bao
c4o tong két nim hoc,... cua Trudng Pai hoc Cong nghé va Quan 1y Hitu Nghi.
e Dit lidu so cap duge thu thap bang phuong phap diéu tra bang phiéu khao sat voi
cac sinh vién theo hoc tai Truong Pai hoc Cong ngh¢ va Quan Iy Hitu Nghi thong
qua bang cau hoi chi tiét soan san. Mau khao sat dugc lwa chon theo phuong phap

chon mau thuén tién, phi x4c suit cac sinh vién, hoc vién dang hoc tap tai Truong.
4.2. Phwong phdp xi¢ Iy va phan tich sé liéu

S6 liéu duge phan tich dua vao phﬁn mém SPSS 25.0. Khai dau, sb liéu duge
lam sach va nhap vao phﬁn mém SPSS, sau d6 dit liéu phan tich duoc thyc hién qua cac
budc chinh sau:

e Kiém dinh thang do cac nhan t6 thé hién chat luong dich vu dao tao bﬁng phan
tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis).

e Danh gia thang do va do tin ciy ciia cac bién do ludng bang hé s6 Cronbach’s
Alpha.

e St dung k¥ thuat phuong phap phan tich twong quan va phén tich hdi quy dé

kiém dinh mé hinh
5. Két cau cua deé an

Ngoai phﬁn Loi m& dau, Két luan va Danh muc tai liéu tham khao, dé an két cau gém
ba chuong nhu sau:

Chuong 1: Co s& 1y luan vé chét luong dich vu dao tao tai cic trudng dai hoc va sy hai
long cua nguoi hoc.

Chuong 2: Phuong phéap nghién ctru

Chuong 3: Phan tich thyuc trang chét lugng dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Cong
ngh¢ va Quan ly Hiru Nghi.

Chuong 4: Giai phép nang cao chét lugng dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Cong
ngh¢ va Quan ly Hiru Nghi.



CHUONG 1: COSO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU, CHAT
LUQNG DICH VU PAO TAO TAI TRUONG PAI HQOC
VA SU HAI LONG CUA NGUOI HOC

1.1. Khai niém, khai luan
1.1.1. Khdi niém vé dich vu

Dich vu 12 mét khu vuce kinh té quan trong trong co ciu kinh té quéc dan, bén
canh ndng nghiép va cong nghiép. C6 rt nhiéu dinh nghia vé dich vu, vi du nhu trong
cubn Service Marketing, dich vu 1a hanh dong, quy trinh va hoat dong (Zeithaml &
Bitner, 1996). Dich vu con duoc xac dinh 1a mdt hodc mot chudi cac hoat dong co tinh
chét vo hinh, dién ra giira nguoi ding va nhan vién cung cip hoic thuc hién dich vu, véi
hé théng vat chat dich vu, tir do giai quyét cdc van dé, nhu cau cua nguoi dung
(Gronroos, 2010).

Mot khai niém khac cho ré“lng dich vu la moi hanh dong va két qua ma mQt nguoi
c6 thé cung cip cho nguoi kia dudi dang cha yéu 13 v6 hinh va khong din dén quyén so
hiru moét cai gi dé (Kotler, 1997). Dich vu 1a mdt trai nghiém vo hinh, c6 thé hu hong
theo thoi gian, dugc thyc hién cho khach hang dong vai trd 13 ngudi dong san xuat
(Fitzsimmons va c.s., 2014). Hay theo Nguyén Pinh Phan va cong su, dich vu 1a két qua
tao ra tir cac hoat dong tiép xtic gitta nguodi cung img va ngudi str dung dich vu (Nguyén
Dinh Phan va cong su, 2015, tr.128). Nhu vay, c6 thé hiéu dich vu la toan bé cdc hoat
déng nham ddp g nhu cdau nao dé ciia con nguoi ma san phdm ciia né ton tai dwéi
hinh thdi phi vdt thé. Qua trinh cung cdp va sir dung dich vu dién ra song song, khéng
thé tach roi, khéng thé di triv, va c6 tinh bién doi do c6 sw thay déi vao nhiéu yéu té

nhuw ngueoi cung cdp dich vu, khdach hang, thoi gian va dia diém, ....
1.1.2. Khdi ni¢m vé chét lwong dich vu

Do nhirng déc tinh cua dich vu bao gém su khong déng nhat, sy vo hinh, khong
thé luu trir va khong thé tach rdi, nén viéc danh gia chét luong dich vu s& kho khin hon
danh gia chét luong san phém hitu hinh. Nhan thirc vé chat luong dich vu dugc xem la

chat lugng cia su cam nhan.

Theo TCVN ISO 9000:2015, chat luong dich vu 1a “Tap hop cac dac tinh cua
mét doi tieong, tao cho doi twong nhitng kha ndng théa mén nhitng yéu cau dd néu ra
hodic yéu cau tiém dn” (Tiéu chuidn Qudc gia, 2015). Trong mot quan diém khéc,
Zeithaml, 2000 cho rﬁng chét lugng dich vu 1a sy danh giad ctia khach hang vé tinh siéu

viét cia mdt doi tugng. N6 1a bi€u hién trén phuong dién thai d0 va cac hé qua cam xuc



tur su so sanh gitra nhitng gi dugc mong doi va gia tri nhan dugc theo cam nhan. Diéu
nay tuong dong voi quan diém ciia nhiéu nghién ctru nhu Lewis & Mitchell, 1990, chat
lugng dich vu 1a sy do luong dich vu dugce dua dén khach hang tuong xirmg v&i mong
doi ctia khach hang t6t dén mirc do ndo. Mot dich vu chat lugng khi dich vu thyc té do

d6ng nhat voi mong doi ctia khach hang.

Ddi véi dich vy, viée danh gia chét lugng dugc tién hanh trong mdi qua trinh tiéu
thu dich vu. Mdi mot twong tac voi khach hang déu 12 mot “khoanh khic cua su that”,
13 mot co hdi dé tao nén sy hai long hoic khong hai 1ong véi khach hang. Chat luong
dich vu 1a tot hay khong tét anh hudng dén sy hai 10ng cta khach hang khi st dung dich
vu. Danh gia chét luong dich vu khong chi dya vao két qua cua dich vu ma con bao gSm

sy danh gid trong qua trinh cung cép, thuc hién dich vu.

Mot sb nghién ctru dua ra cac yéu té danh gia chét luong dich vu trong gido duc
dai hoc (Siskos va c.s., 2005; Snipes & Thomson, 1999). Theo Philip Kotler va cong
su (2005), viéc danh gia phém chét va churc nang dich vu can dya trén nhiéu gbc do nhu
dd bén viing téng thé theo thoi gian, tin cdy, chinh xac, tinh d& van hanh, dé stra chita
va céac thudc tinh khac thé hién chirc ning, cong ning cua dich vu d6. Ngoai ra, do moi
truong van héa khac nhau, ngudi tiéu ding & mdi qudc gia khic nhau c6 thé ¢ nhan
thirc khac nhau vé chat luong dich vu & mdi loai hinh dich vu khac nhau (Malhotra va
c.s., 2005; Nguyén Thi Mai Trang, 2006)

1.1.3. Khdi niém vé chét lwong dich vu dao tao

Gido duc dai hoc da dugc thuong mai hoa toan cau tir nam 1999, duoc chi phéi
bdi cac ngudn lyuc trong thi truong va hoat dong v6i dong luc loi nhuan (Dinkar Sewa
Rathod, 2022). Diéu d6 bién giao duc thanh mot mat hang giao dich trong thi truong
kinh doanh binh thudng v6i khach hang chinh 1a sinh vién 1a nguoi truc tiép nhan va
tiéu thu dich vu duoc cung cap tir nha truong, dong vai trd trung tim trong cac hoat
dong gido duc, va san pham khong chi 13 diém sb va bang tot nghiép ma con 1a kién
thirc, k§ nang va nang luc (Brown & Mazzarol, 2009; Michael Courtney & Amy
Courtney, 2012; Paricio Royo, 2017).

C6 rat nhiéu quan diém vé dich vu dao tao. Thuét ngir “dich vu dao tao” hay
“dich vu gido duc” dugc sur dung trong cac van ban phdp quy & Viét Nam va ngay cang
tré nén phé bién. Dich vu ddo tao dwoc dinh nghia la mot san phcfm hodac quy trinh cu
thé do cdc té chire gido duc cung cdp dé dap iing nhu cau cd nhan vé viéc tiép thu kién
thire, ky néng, nang lwc dé vmg dung trong chuyén mén, va cudi ciing bién nhing dich

vu nay thanh chinh tai san cua con nguoi (Biloshkurska & Gumeniuk, 2023). Dich vu
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dao tao khac voi nhirng loai dich vu khac chu yéu do dic diém cua nb. Giéng nhu dinh
nghia cta no, dich vu gido duc hoat dong nhiam giai quyét nhu cau gido duc va dao tao
ctia nhiéu ddi twong thu huong khac nhau, du dugc thanh 1ap boi c4 nhan nhung déu
chiu quan 1y chung ctia co quan nha nudce c6 tham quyén. Bén canh do, tic dong cia
cac dich vu dao tao khong chi nhan dugc ngay 1ap tirc, ma nhiing 1gi ich cua n6 con
duoc thé hién theo thoi gian, vi su thoa man cua cac nhu cau dao tao khong dugc nhan
ra ngay khi dich vu dugc cung cap. Piéu ndy trai nguoc voi nhiéu dich vy khac khi ma
su két qua s€ nhan duogc ngay khi dich vu dugc cung cép, va su thdéa man cling dugc
cam nhan ngay luc d6 (Gura, V. va cs., 2022). Ngoai ra, viéc dong sang tao gia trj giira
nha cung cap (giang vién) va nguoi tidu dung (sinh vién) 1a mot dic diém riéng cua cac
dich vu dao tao, nhan manh vai trd cua nguoi hoc trong qué trinh hoc tip cua ho
(Leonard, Walletzky., 2014). Vi vay, dich vu dao tao dac bi¢t boi tinh phic tap, moi
truong quan ly, va dic tinh tadc dong lau dai cia ching véi xa hoi.

Khi sinh vién dugc coi la "khach hang chinh" cua mdt truong dai hoc, la
nguoi truc tiép nhan dich vy dugc cung cép, thi chét lugng dich vu dugc danh gid dudi
goc nhin cua sinh vién tro thanh vin dé quan trong trong cong tic quan 1y cua
cac truong dai hoc. Viée chi danh gia chét luong dao tao da khong con 1a yéu t6 duy
nhat dé thu hut ciing nhu lam hai long ngudi hoc. Ngoai chat lugng dao tao, cac trudng
dai hoc can cung cdp nhiing gi tri gia ting khac (Mukherjee va c.s., 2022), nhu danh
tiéng, chuong trinh giang day, 16 trinh dio tao v6i dinh hudng phat trién va hé théng
chat luong déu 12 nhan t6 anh huong dén Iya chon va sy hai 1ong ctia sinh vién (Paricio
Royo, 2017).

Cung v6i d6, viéc danh gia chat luong dich vu s& giup nha trudng dam bao dap
g nhu ciu va mong doi ciia ngudi hoc, nang cao sy thoa man, va khong ngimg ning
cao chit luong dich vu hon nira (Rolo va c.s., 2023; Valencia-Arias va c.s., 2023). Chat
lwong dich vu dao tao trong gido duc dai hoc can duoc danh gia ¢ tung budc trong qua
trinh tiéu thu dich vu dao tao tir nhan t§ dau vao, qué trinh dén két qua dau ra. Chat
lugng dich vu xuét sic 12 mot muc tiéu quan trong ddi v&i hau hét cac co gido duc dai
hoc, 12 dinh hudng cua cac co sé gido duc dai hoc dé dat dugc 1oi thé canh tranh bén
viing (Abdullah, 2006b, 2006a).

Nhén thirc dugc tam quan trong cua chat lugng dich vu dao tao, nhiéu nghién
ctru da nhan manh vao viéc can tép trung vao cac nhan td nhu chat luong giang day; co
s& vat chat, trang thiét bi; sy hd tro clia can bo nhan vién, kha ning lién két viéc 1am; su

an toan va tin cdy; cac hoat dong ngoai khoa (Abbas, 2020).
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1.2. Su hai long cia nguwoi hoc

Su hai l1ong/thda man ctia khach hang 1a mgt khai niém quan trong trong kinh
doanh, x4c dinh nhitng danh gia téng quan ctia ngudi dung da cd trai nghiém, thé
hién cam xuc vui tha hay that vong dua trén nhitng ky vong cua ho (Riak PhD & Bill,
2022; Yulianti & Rizal, 2022). Halstead (1992) coi su hai long 1la mdt phan irng cua
cam xuc duoc xac dinh dua trén hai khia canh: ky vong ban dau va nhiing nhan thic
thyc té vé san pham hodc dich vu (Lin, 2023). Nhu viy, cam xtc hai long dén tir viéc
d6i chiéu nhitng mong doi ban dau va thuc té (Kotler, 2003). Ky vong bét ngudn tir
nhu ciu ca nhan, tir tiéu chuin c4 nhan dit ra trude khi mua, tir kinh nghiém trudc
d6 hodc thong tin tir bén ngoai nhu quang cio, thong tin truyén miéng. Nhiing ky
vong va mong mudn ca nhan nay, ngudi dung s& c6 nhitng cam nhin vé sy thay do6i
sau khi st dung va ti€u thu san phém thue té (Oliver, 1980), dan dén nhitng muc do

cam xuc khac nhau, bao gom:

e Néu két qua thuc hién kém hon so v&i ky vong thi khach hang s& khdng hai long;
e Néu két qua thuc hién twong xtng v6i ky vong thi khach hang sé hai long;

e Néu két qua thuc hién vuot qua sy ky vong thi khach hang rat hai 1ong va thich thu.

Viéc tao ra dugc sy hai long cua khach hang la mét tai san quan trong doi voi
mot t0 chirc dang no lyc nang cao pham chat cua san pham/dich vy hodc hinh anh ctia

ca doanh nghiép.

Khai niém su hai 1ong ctia ngudi hoc bat ngudn tir sy hai long ctia khach hang.
Khung 1y thuyét pho bién dé xem xét cam xtc cua ngudi dung 12 Iy thuyét “Ky vong -
Xac nhan” bao gém hai qué trinh nho c6 tdc dong doc lap dén su hai long cua khéach
hang: Mong doi trude khi mua va cadm nhan sau khi da trai nghiém dich vu (Oliver,
1980). Do d0, khai niém sy hai 1ong cta sinh vién — kh&ch hang tiéu dung chinh cua
dich vy dao tao - cling dugc dinh nghia la mc dd dép ting ctia nha truong ddi v6i nhu
ciu cua chinh sinh vién (Banjecvic & Nastasic, 2010). Sy hai 10ng ctia sinh vién 13 mot
khai niém da chiéu, phan anh nhitng danh gia tong thé cua sinh vién vé trai nghiém giao
duc cua ho, va thuong dugc xay dung tir nhiing cdm xuc ngén han d6i v6i nhiéu phuong
vién nhu dich vu hoc tip, co sé ha tAng, su tro gitip tir ngudi day va nha trudng (A.Vyas
va c.s., 2022). Ngoai ra, nhirng cam xic tich cuc cta ngudi hoc con lién quan dén méi
truong hoc tap hop tac, noi ma nguoi hoc lam viéc cung nhau, kich thich dong luc hoc

tap va tinh gan két vi muc tiéu chung (Giner va c.s., 2022).
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1.3. Méi lién hé giira chét lwong dich vu dao tao va sy hai 1ong ciia sinh vién

Mot sb nghién ctiru da chi ra mébi lién hé chat ché gitra chét luong dich vu va su
hai 16ng mic du hai khai niém nay 1a khac nhau. Chat lwvong dich vu 1a nhén t5 anh
huong nhiéu nhit dén sy hai 10ng cta khach hang, va 1a tién dé cta sy hoa méin/ hai
long (Cronin & Taylor, 1992). Zeithalm & Bitner (2000) cho rang su hai long cia
khéach hang bi tac dong béi nhiéu yéu té nhu: chat lwong dich vy, gia ca, yéu td tinh
hudng, yéu té c4 nhan (Nguyén Huy Phong, Pham Ngoc Thuy, 2007). Theo d6, chat
luong dich vu tét mang lai sy hai long cho khach hang nhirng gia ca néu qué dit, hay
duoc cung cip vao tinh hudng khong phu hop thi ciing 1am anh huéng it nhiéu téi
murc do hai 1ong ctia khach hang. Ngoai ra, yéu t6 ca nhin nhu thoi quen, so thich
tiéu ding, tinh cach... cia khach hang cong tic dong dén muc do hai long khi sir
dung dich vu.

Véi hoat dong dao tao, dé danh gia sy hai long cia SV trudc tién phai xac dinh
dugc cac yéu td anh huong dén sy hai long nay. Theo Diamantis, su hai 10ng tong thé
ctia SV bao gdm cac yéu to lién quan dén dao tao, co so ha tang - hiru hinh, hd tro hanh
chinh, hinh anh (G.V. Diamantis va c.s, 2007, pp. 47- 59). Trong d6: Pao tao: Cac yéu
td chat lugng chuong trinh dao tao va chat luong do1 ngli giang vién, cu thé 1a sy da
dang cua khoa hoc, lich giang day, gido trinh, trinh d§ chuyén moén cua giang vién,
phuong phép giang day, k¢ ning truyén dat cta giang vién, phuong phap danh gia...;
Co s ha ting — cac yéu tb hiru hinh lién quan dén tién nghi va trang thiét bi cta trudng
hop bao gdm trang thiét bi trudng hoc, thiét bi phong thi nghiém, gid mo ctra phong thi
nghi¢m, sy déy du cua thu vién, thu vién dién tir... HS tro hanh chinh bao gém cac yéu
t trinh do chuyén mon cia nhan vién, do tin cay trong viéc xu 1y thong tin va cac van
dé cua nguoi hoc, tdc do xtr 1y cling nhu mirc d§ than thién va san long hd tro nguoi hoc
ctia can bo hanh chinh. Hinh anh lién quan dén uy tin, tin ciy va sy cong nhan cta trudng
dai hoc trong mbi quan hé vo1 nguoi hoc, voi thi truong lao dong, voi thi truong gido
duc va véi cong dong.

Bén canh d9, Snipes, R. L. va N. Thomson (1999) qua viéc khao sat sinh vién
tir 6 truong dai hoc tai Hoa Ky cho thay 3 trén 5 nhan t6 du tin cdy va c6 gia tri phan
bi¢t c6 anh hudng dén cam nhan vé chat lugng dich vu gido duc bao gém (1) cam
thong; (2) nang luc dap ung va tin cay; (3) moi truong hoc tap, sinh hoat. Trong do,
su quan tim cta nha trudng dén sinh vién 1a yéu t6 quan trong nhat, c6 anh huong
16n nhat. Nghién ctru cia Nguyén Thanh Long (2006) ap dung thang do SERVPERF
danh gia chat lugng dich vu gido duc cua sinh vién tai Truong Pai hoc An Giang.

Qua d6, nghién ctru phat hién ra ba yéu t6 c6 anh hudng nhat dén chat lugng dich vu



dao tao la: nguoi day, co sé vat chét va su tin tudng cua sinh vién ddi v6i nha truong.
Nguyén Thi Tham (2010) tim hiéu cac nhan té cua dich vu gido duc tai Truong Dai
hoc Khoa hoc Ty nhién - Pai hoc Qudc gia Thanh phé H6 Chi Minh d6i véi sy hai
long cua nguoi hoc. Két qua cho théy chuong trinh dao tao, trinh do va thai do cua
giang vién, k¥ nang dat dugc sau khoa hoc, mic d§ dap ing va moi truong hoc tap

la nhitng nhan t6 anh hudng dén cam xuc, thai d6 cua ngudi hoc.

Nhu véy, thong qua nhiing nghién ciru trude ddy, c6 thé thay duge mdi quan hé
chit ché giita chat luong dich vu va sy hai 10ng cta ngudi hoc. Hai yéu t6 nay cé tac
dong cung chiéu v6i nhau, ma trong do, phém chit va chirc nang cua madt dich vu dao
tao tac dong dén cam xtc va thai d6 cua nguoi hoc. Nhu vay, khi nguoi hoc danh gia
cang cao vé cac thanh phan cta chat luong dich vu dao tao thi mirc do hai long chung

cua ho cang cao va ngugc lai.
1.4. M6 hinh SERVPERF
Trong nghién ctru nam 1992,

Cronin va Taylor d xay dung mé hinh SERVPERF, 14 mét bién thé ctia mé hinh
SERVQUAL. SERVPERF do luong chét lugng dich vu béng viéc do luong cam nhan
ctia khach hang. Thang do gdm 5 nhén t6 d6 12 phuong tién hiru hinh (tangibles), su tin
cay (reliability), su dap trng (responsiveness), su dam bao (assurance), va su cam thong
(empathy), cu thé:

[ Phuong tién )
hiru hinh

Su tin cay

Chét luong
dich vu

Su dap ung

Su dam bao

. J

(" N\

Su cam thong

. J

Hinh 1.1: M6 hinh nghién ciru thang do chat lwgng dich vu SERVPERF
(Nguén: Cronin va Taylor, 1992)



(1) Phuong tién hitu hinh (Tangibles): sy thé hién bén ngoai ctia co so vat chat, thiét
bi, nhan vién va vat liéu, cong cu thong tin ho tro dich vu.

(2) Tin cdy (Reliability): ning lyc thuc hién dung véi nhimg gi di cam két, hoic
dung voi ky vong ctia khach hang thong qua nhiing hoat déng truyén tai thong
tin.

(3) Bap ung (Responsiveness): mirc d mong mudn va sin sang phuc vu khach hang
mot cach kip thoi.

(4) Sy dam béao (Assurance): kién thirc, chuyén mén va phong cach lich ldm ctia nhan
vién phuc vy, kha nang lam cho khach hang tin tudng.

(5) Cam thong (Empathy): sy an can, quan tdm dén tig ngudi ding.

Mo hinh véi 5 nhan té gdm 22 bién dugc xem 13 cong cu quan trong trong viéc danh gia
chét luong dich vu cho nhiéu loai hinh doanh nghi¢p va linh vuc hoat dong do tinh tin
cdy va chinh xac cao. Theo nghién ciru, ca 5 nhan to déu c6 anh hudng thuan chiéu 1én
chat luong dich vy, v61 mic d§ anh hudng theo thar ty gidam dan nhu sau: su tin cay —

su dap ung — su dam bao — su cdm thong — phuong ti¢n hiru hinh.
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CHUONG 2: PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

2.1. Quy trinh nghién ctru

Nghién ctru duoc thuc hién chi tiét qua cac budc theo quy trinh sau:
e 2

Xéc dinh van dé Muc tiéu Lua chon mo Thang do

nghién cuu nghién curu hinh nghién ctru chinh thure

4 N\ N

Phén tich két qua:
( N
) , - Tinh toan céc gia tri trung L R
Trén co sO . Khao sat, thu thap
) 2 binh Mean N
danh gié két A thong tin:
. d - Phan tich hé so tin cay Khilo sét sinh via
ud, dua ra - Khao sat sinh vién qua
q . Cronbach's Alpha 2 , a
cac giai . R . bi€u mau online
o - Phan tich nhan to kham pha EFA L N
phap, kién 2. - Két qua thu vé 202
_ - Kiém dinh twong quan z L. )
nghi . e .. phi€u phan hoi hgp 1€
- Kiém dinh md hinh hoi quy
\ J \ r
- Kiém dinh gia thiét nghién ctru
\. J

Hinh 2.1: Quy trinh nghién ciru
(Nguon: Tong hop)

Vi dé tai nay, tac gia str dung phuong phap nghién ctru dinh lwong va tién hanh
nghién ctru nhu sau:

Dua trén co so 1y thuyét, tac gia lya chon mé hinh nghién ciru va xay dung thang
do. Sau d6, tac gia thuc hién phan tich dinh luong thong qua sb liéu thu thap duoc tir
bang cau hoi di duoc xay dung. Nghién ciru dinh luong ndy nham danh gia thang do,
tinh toan cac gia tri trung binh dé do ludng cam nhan cua sinh vién, kiém dinh mé hinh
Iy thuyét va cac gia thiét nghién ctru biéu dién méi quan hé giira cac nhan té trong thang
do va muc d6 hai long cua sinh vién. Cac phan tich duoc xir Iy bang phan mém SPSS
phién ban 25.0.

Quan phan tich s6 lidu thu thap duoc, tac gia s& dé xudt cac giai phap nang cao

chat luong dich vu dao tao tai Trudong.
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2.2. M6 hinh nghién ciru dé xuét

Trong nghién ctru vé chat luong dich vy, mé hinh SERVPERF la thang do dugc
st dung rong rai boi tinh chinh x4c va tin ciy cua minh. Céc bién quan sat nghién ctru
cua mo6 hinh SERVPERF phu hop vdi muyc ti€u cua nghién clru nay, bdi vdy mo hinh
SERVPERF duoc lya chon dé str dung trong dé an nay. Tuy nhién, do ndi dung cua dé
an hudng td1 vi¢c nang cao chét luong dich vu dao tao va sy hai long ctia sinh vién tai
Truong Pai hoc Céng nghé va Quan Iy Hiru Nghi nén s& c6 nhitng thay d6i trong cau
hoi dé phu hop véi linh vie dich vu gido duc sau trung hoc phd thong. CLDVDT tai
DHHN sé& duoc quan sat qua cc bién: phuong tién hiru hinh, su tin cdy, sy dap Gng, su
dam bao, sy cam thong.

Mo hinh nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

N

Phuong tién

\ hru hinh ) H1

4 )\

Su tin cay H2

Su dap ung H3

Su hai long

~N
J

H4
Su dam bao
H5

-
(.

4 )\

Su cam théng

|\ J/

Hinh 2.2: M6 hinh nghién ciru dé xuat
(Nguon: Cronin va Taylo, 1992; Lin, 2023; Phillip Kotler va c.s 1997)

e Phuong tién hitu hinh

Tinh hitu hinh 1a kha nang cta td chirc trong vi¢c chirng minh sy hién dién ctua
minh véi bén tht ba. Dién mao va kha niang dap tng cta hé thdng co so vat chat va co
so ha ting ciing nhu canh quan méi trudng xung quanh 13 nhirg dic diém hitu hinh coa
dich vu cung cip dén ngudi dung. Co s& vit chét (toa nha, phong b, ...), trang thiét bi,
hé théng thong tin va cong nghé thong tin, dién mao cua can by nhan vién 1a nhitng vi
du cho phuong ti¢n hiru hinh (Zeithaml, Valerie A., Berry, Leonard L. 1990). Phuong
tién hiru hinh 12 mot yéu t6 dugc nhin thay duéi dang vat chat, ma moi sinh vién déu

nhan thirc va cam nhan duogc (Steffen, 2019). Néu mot sinh vién mudn ding ky hoc tap
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tai mot truong dai hoc, mot trong nhitng danh gia ban dau 13 thong qua dién mao cia
nha truong, sy bd tri ciia phong hoc va giang dudng, sy sap xép ctia hé théng trang thiét
bi vat dung trong do6. Su sach s€, ngan ne"tp VA su sdn ¢ cua co s& vat chit anh huong
dén sy thoai mai ciia sinh vién trong sudt thoi gian hoc tap tai nha truong. Vi vdy, nhiing
truong hoc c6 tinh hitu hinh cao s& anh hudng dén cam xuc tich cuc cta sinh vién va co
cam nhén tot vé chat lrong dich vu dao tao, ciing nhu sy hai long cta sinh vién (Snipes,
R.L. va N. Thomson, 1999; Nguyén Thanh Long, 2006; Pham Thi Lién, 2016; Ping
Ngoc Hung va Pham Viét Diing, 2014). Vi vay, gia thiét thir nhat 1a:

HI: Phwong tién hitu hinh dnh hwong thudn chiéu dén sw hai long cia sinh vién

vé chat luwong dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Cong nghé va Quan ly Hiiu Nghi.
e Tin cay

Su tin cay la sy chinh xac cua dich vy, kha nang duy tri niém tin cta sinh vién
thong qua viéc ton trong nhitng cam két va 16i hira véi sinh vién. Mot dich vu duoc coi
la dang tin cdy hon dich vu ctua ddi tha s& dem lai cho khach hang sy hai long khi ho c6
su so sanh, d6i chiéu trai nghiém cua minh. Nhu vay, do tin cdy anh hudéng dén chét
lwong ma khach hang cam nhan dugc ciing nhu sy hai 1ong chung ciia khach hang d6i
v6i dich vu. Piéu nay di duoc ching minh trong nhitng nghién ctru vé nhiéu nhiéu
nghién ctru khac nhu Nguyén Thanh Long, 2006; Duvarsula va Steven Lysonski, 2010;
Chow and Luk, 2005; Andaleeb va Conway, 2006; Monstafa, 2005; Chakraborty va
Majumdar, 2011; Ahuja va cs, 2011; Ahmad va Samreen, 2011; Zarei va cs, 2012; Soita,
2012. Vi vay, nghién ctru c6 gia thiét thi hai la:

H?2: Sy tin cay anh huong thudn chiéu dén sw hai long cua sinh vién vé chat luwong

dich vu dao tao tai Truwong DPai hoc Cong nghé va Quan ly Hitu Nghi.
e Dap ing

Su dap tng la mot trong nhitng khia canh ctia sy twong tac qua lai thong tin (Wise
va c.s., 2006). N6 thé hién thai d6 tich cuc va san sang hd trg sinh vién mot cach kip
thoi. Sy dap mg thé hién viéc cac thanh vién trong nha trudng c6 san sang hd tro hoc
vién khi c6 nhu cau hay khong, va lidu rang nhitng phan héi d6 c6 nhanh chéng va kip
thoi hay khong. Mot t6 chirc ¢6 kha niang dap (mg nhanh choéng, kip thoi mot cach chu
d4o than thién co thé tao ra 4n tuong tbt dep v6i khach hang ciia minh. Néu nha truong
c6 thé thyc hién diéu nay sé thi hat duwoc nhiéu sinh vién hon béi ho khién sinh vién
yén tam va hai 10ng vé chat lugng dich vu ¢ day. C6 nhiéu bai viét da chirng minh mbi
quan hé gitra sy dap mg va chat lwong dich vu noi chung ciing nhu sy hai long cua
khach hang nhu Snipes, R.L va N. Thomson, 1999; Pham Thi Lién, 2016; Chakraborty
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va Majumdar, 2011; Ahuja va cs, 2011; Ahmad va Samreen, 2011; Zarei va cs, 2012;
Soita, 2012. Vi vay, gia thiét thir ba la:

H3: Su dap ving co anh huong thudn chiéu voi sy hai long cua sinh vién vé chat

luwong dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Cong nghé va Quan ly Hiiu Nghi.
e Dam bao

Su dam bao 1a murc dJ tin cdy cua sinh vién v61 nha truong trén cac khia canh
nhu ning lyc, kién thirc, chuyén moén, ki nang thai do, uy tin va trach nhiém cia nha
truong. Su chuyén nghiép ctia nhan vién, trinh d6 chuyén mon cua giang vién, chat
luong ctia chuong trinh dao tao va phuong phap giang day,... déu 1a nhitng yéu t6 tac
dong dén chat luong dich vu dao tao cua mot co s& gido duc. Nguoi hoc s€ cam théy hai
long néu ho nhan duoc sy dam bao tir nha truong. Mot sb nghién ctru da chiing minh
tam quan trong cua sy dam bao trong viéc do luong chat lugng dich vu dao tao cua co
s& dai hoc va sy hai long cia hoc vién nhu Atilgan va cs., 2003; Kouthouris va
Alexandris, 2005. Vi vy, gia thiét thtr tu 1a:

H4: Sy dam bdo co anh huong thudn chiéu toi sy hai long cua sinh vién vé chat

luwong dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Cong nghé va Quan ly Hiiru Nghi.
e (Cam thong

Su cam thong 13 mot trong nhitng nhan t6 quan trong dé nang cao trai nghiém
khach hang trong maéi truong dich vu (Parasuraman et al., 1994). Nhan té nay dugc dinh
nghia 1a sy hoi dap va kha nang cam nhéan nhitng cam xuc ciia d6i phuong (Singer and
Lamm, 2009). N6i mot cach khac, sy cam thong 1a nhitng chia s¢, quan tdm cua nha
truong dbi véi nhu cau hoc tip va sinh hoat cta sinh vién. Cung véi sy dam bao, tinh
dong cam dugc cho 1a hai yéu t6 quan trong nhat anh hudng dén su hai 1ong cia sinh
vién (Thankachan, 2019). C6 it nghién ctru trudc day 1am rd vai tro ciia sy dong cam
trong boi canh gido duc. Tuy nhién, timg ca nhan mong muén nhan dugc mic d6 dong
cam khac nhau. Nhitng quan tam can duogc c4 nhan hoa theo ting ngudi hoc va viéc dat
nhu cau, van dé cia ngudi hoc 1én hang dau s& anh hudng tich cuc tdi trai nghiém cua
sinh vién. Tuy nhién, viéc quan tdm qua murc, nguoc lai, s€ khién nguodi hoc cam théy
dugc phuc vu qué mirc va tao nén nhitng cam nhan khong tdt vé CLDVDT tai nha trudng
(Tan va c.s., 2019). Bén canh d6, mot s6 nghién ctru da tap trung 1am sang t6 mdi quan
hé gitra sy cam thong va chat lugng dich vu dao tao ciling nhu sy hai long cia sinh vién
trong moi truong gido duc (Babakus va Mangold, 1992; Snipes, R. L. va N. Thomson,
1999; Chakraborty va Majumdar, 2011; Ahuja va cs, 2011; Ahmad va Samreen, 2011;
Zarei va cs, 2012; Soita, 2012. Vi vay, gia thiét cudi cing 1a:
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HS5: Sw cam théng c6 anh hwong thudn chiéu téi sw hai long ciia sinh vién vé chat
luwong dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Cong nghé va Quan ly Hiiu Nghi.

Céc nhén t6 doc 1ap str dung trong nghién ciru nay, va duoc dua vao bang hoi,
dugc dua theo moé hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992). Bén canh d6, dé 4n
cling dwa theo nghién ctru cta Philip Kotler (1997) va Lin (2023) dé xay dung bang hoi
cho nhan t phu thugc. Cac cau hoi duge didu chinh dé phu hop véi d6i twong nghién
ctru trong dé an (chi tiét tai Phu luc B). Tong quan, két cau ctia bang cau hoi nhu sau:

Phin I: L4 c4c thdng tin chung vé ddi twong khao sat. Bao gém: cac cau hoi vé
nam dao tao, Khoa — nganh, gioi tinh.

Phin II: La cic ciu hoi nham thu thap danh gia cta sinh vién vé CLDVDT tai
Truong Pai hoc Cong ngh¢ va Quan 1y Hitu Nghi.

Phan II do luong vé CLDV dao tao duge thuc hién trén 27 bién quan sat bao gSm
phuong tién hitru hinh, tin cdy, dap ing, ddm bao, cam thong, su hai long dugc do luong
dua trén trén thang diém Likert 5 diém, tir 1 = “Hoan toan khong dong y” dén 5 = «
Hoan toan dong y)

2.3. Thu thap thong tin
2.3.1. Tong thé méu va phwong phdp chon miu

boi tuong khdo sat 1a sinh vién dai hoc chinh quy dang hoc tai Truong Pai hoc
Cong ngh¢ va Quan ly Hitu Nghi.

Nghién ctru sir dung phuong phap chon mau thuén tién. Tac gia gui phiéu khao
sat qua email va cac nhom 16p hoc cic nganh tir ndm nhit dén nim tu dang hoc tai
Truong. Khao sat dugce tién thanh qua phiéu diéu tra online bang cong cu Google Form.
Thoi gian bat dau giri mau khao sat 1a 01/06/2024 va thoi gian két thuc nhan phiéu 1a
15/06/2024. Viéc tham gia khao sat 1a hoan toan ty nguyén. Sinh vién c6 thé tra 10i phiéu
khao sat moi lic, va ciing c6 thé dimng bat ky lic ndo. Toan by ngudi tham gia khao sat
déu duoc cam két giit bi mat moi thong tin. Cu thé, dit liéu thu thap dugc tir khao sat
nay hoan toan 4n danh va chi sir dung cho myc tiéu nghién ctru. Cac thong tin nay khong

dugc cung cap cho bat ky bén thtr ba nao, dudi bat ky hinh thirc nao.
2.3.2. Kich thuéc mdu

Theo Bollen (1989) thi kich thuéc mau tdi thiéu 1a 5 mau cho mot bién do luong
can u6c luong va ¢ mau khong nén it hon 100 (Hair, 2010). Nhu vay v&i nghién ciru
nay, kich thuéc miu tdi thiéu 1a n = 135 (n=27*5).
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Trong mdt quan diém khéc ctia Barbara G. Tabachnick & Linda S. Fidell, 2019,
kich thuéc mau tdi thiéu dugc tinh theo cong thirc n=50+8*m (trong d6: m 13 s6 bién
doc lap, n 1a s6 lugng mau t6i thiéu). Nhu vay, voi mo hinh gdm 5 thanh phan va 27
bién doc 1ap, kich thudc mau tdi thiéu 1a 90 (90=8*5).

Nhu vay, v6i 202 phan hoi hop 1& déu thoa man yéu ciu vé kich thude mau toi
thiéu dit ra.
2.4. Phwong phap xir 1y s6 liéu

S liéu dugc phan tich dua vao phan mém SPSS 25.0. Ban dau, s6 liéu dugc kiém

tra, lam sach va nhap vao phan mém SPSS va ma hoéa cac bién, sau do dir li¢u phan tich

duoc thuc hién qua cac budc chinh sau:
2.4.1. Théng ké mé ta

Mau thu thap dugc tién hanh phan tich bang cac thong ké mo ta: Phan loai mau
theo tiéu chi phan loai diéu tra, tinh trung binh, gia tri 16n nhét, gia tri nho nhét cua cac

tra 10i trong cu hoi diéu tra.
2.4.2. Ddnh gid dj tin cdy ciia thang do qua hé sé Cronbach's Alpha

Nghién ctru tién hanh danh gia thang do va do tin cdy cua cac bién do ludng bang
hé s6 Cronbach’s Alpha. Cac bién quan sat c6 tuong quan bién tong (Corrected Item-
Total Correlation) < 0,3 s€ bi loai va thang do chi duogc chép nhén khi c6 hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha dat yéu cau >0,6 (Nunnally & Bernstein, 1967).

2.4.3. Phan tich nhén t6 khdm phd (EFA)

Nghién ctru phat hién nhan t6 bang viéc bang phan tich nhan té kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis). Phuong phap nay dung dé rat gon cac bién quan sat thanh
tap hop cac nhan to thu gon hon va cé y nghia khéi quét hién tuong (Hair, 1998). Khi
thuc hién phan tich nhan t6, phép quay Varimax va gia tri Eigenvalue > 1 duoc ding dé
xac dinh sd lugng cac nhan td. Thang do dugc chép nhén khi théa man cac diéu kién

sau (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008):

e H¢ s6 tai nhan tb (Factor Loading) > 0,5. Cac bién co trong s6 < 0,5 sé& bi loai bo

tung budc mot, bién nao co gia tri thép nhét s& bi loai trude (Hair, 1998).

e 0,5<KMO < 1: Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) dé xem xét sy thich hop cia

phan tich nhan td.
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e Kiém dinh Bartlett dung dé xem xét gia thuyét cac bién khong c6 tuwong quan
trong tong thé. Gia tri p-value <0,5, khi d6 cac bién quan sat c6 méi twong quan

v6i nhau trong tong thé va kiém dinh méi c6 ¥ nghia thong ké.

e Tong phuong sai trich (Total Variance Explained) > 0,5. Tong phuong sai trich
thé hién phan trim bién thién cta cac bién quan sat, nghia 1a xem bién thién la
100% thi gia tri nay cho biét phan tich nhan td gii thich duoc bao nhiéu phan
tram. Trong phép phén tich nhan t, cac nhan t6 chi dugc chip nhan khi tong

phuong sai trich > 50%.

e Giatri Eigenvalue > 1 thi cac nhan t6 méi duoc gitr lai trong mo hinh. Nguoc lai,
Eigenvalue < 1 thi nhan t5 bi loai khéi mé hinh. Pai luong Eigenvalue cho biét
mot nhan t6 giai thich dugc bao nhiéu phuong sai clia cia cac biesn quan sat ban
dau. Gia trj Eigenvalue 16n cho thdy nhén t6 d6 giai thich dwgc nhiéu phuong sai,

ttc 1a nhan t6 d6 quan trong va dang duoc giir lai mo hinh.
2.4.4. Phan tich twong quan Pearson

Sau khi phan tich EFA, nghién ctru sé tién hanh phan tich twong quan Pearson dé
kiém tra mdi tuong quan tuyén tinh gita bién phu thudc véi bién doc 1ap dé nhan dién
van dé da cong tuyén khi cac bién doc 1ap ciing ¢ twong quan manh véi nhau. Hé sd

tuong quan Pearson r c6 gia tri dao dong tir -1 dén 1, trong do:

e Néur cang tién vé 1, -1: twong quan tuyén tinh cang manh, cang chit ché. Tién

vé 1 1a tuong quan duong, tién vé -1 1 tuong quan am.
e Néur cang tién vé 0: tuong quan tuyén tinh cang yéu.

e Néur = I: tuong quan tuyén tinh tuyét d6i, khi biéu dién trén d6 thi phan tan

Scatter nhu hinh v& ¢ trén, cac diém biéu dién s& nhap lai thanh 1 duong thang.
e Néur = 0: khéng c6 mbi twong quan tuyén tinh. Luc ndy s& ¢ 2 tinh hubng xay
ra. Mdt, khong c6 mot mébi lién hé nao gitra 2 bién. Hai, gitra chung c6 mbi lién
hé phi tuyén.
Ngoai ra, theo Andy Field (2009), &6 manh yéu ctia mdi twong quan duoc tinh nhu sau:
e |1 <0.1: mdi trong quan rat yéu
e |1 <0.3: mdi trong quan yéu

e |r| <0.5: mdi tvong quan trung binh
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e |r|>0.5: mdi twong quan manh
2.4.5. Phan tich hoi quy

Sau cung, dit liéu dugc tién hanh phan tich hdi quy boi dé kiém dinh cac gia
thuyét vé mdi quan hé giira hai bién phu thudc va bién doc 1ap. Pé kiém dinh do phu

hop m6 hinh hdi quy, két qua kiém dinh can:
o Sig<0.05: Bac bo gia thuyét HO, mé hinh hoi quy 1a phu hop.
o Sig>0.05: Chap nhan gia thuyét HO, mé hinh héi quy khéng phu hop.

Bén canh d6, dé xem xét su phu hop dir li€u va su phu hgp cua mo hinh, nghién
ctru xem xét hé s6 Adjusted R-square (R?). Hé s6 nay c6 mirc dao dong trong doan tir 0
dén 1. Néu R? cang tién vé 1, cac bién doc lap giai thich cang nhiéu cho bién phy thudc,

va nguoc lai, R? cang tién vé 0, cac bién doc lap giai thich cang it cho bién phu thudc.

Ngoai ra, nghién ciru cling xem xét vai trd ciia cac bién trong mo hinh thong qua
hé s6 hdi quy Beta. Néu hé sé hdi quy (B hodc Beta) mang ddu am, nghia 1a bién doc
1ap do6 tac dong nghich chiéu 1én bién phu thudc. Nguoc lai néu B hoic Beta khong co
dau (dau duong), nghia 14 bién doc 1ap tic dong thuan chiéu 1én bién phy thudc. Khi
xem xét muc do tac dong gitra cac bién doc lap 1én bién phu thudc, ching ta s¢ dua vao
tri tuyét ddi hé sb Beta, tri tuyét dbi Beta cang 16n, bién doc 1ap tac dong cang manh Ién

bién phuy thudc.
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CHUONG 3: PHAN TiCH THUC TRANG CHAT LUQNG
DICH VU PAO TAO TAI TRUONG PAI HOC CONG NGHE VA
QUAN LY HUU NGHI

3.1. Gi6i thiéu chung vé Truwong Pai hoc Cong nghé va Quan Iy Hiru Nghi

Truong dai hoc Cong nghé va Quan Iy Hoi Nghi thanh 1ap theo Quyét dinh sb
1702/Qb-TTg ngay 21/12/2007 ctia Thu tudng Chinh phu, cé nhi¢m vu dao tao, nghién
ctru khoa hoc, cung cdp ngudn nhan luc cho si phat trién cac khéi Kinh té, Cong nghé,
Quan 1y trén toan qudc, gop phan cho cong cuc cong nghiép hoa, hién dai hoa dit nudc.

Truong dugc thanh 1ap theo mo hinh tu thuc, chiu su quan 1y Nha nudc vé giao
duc dao tao cua B Gido duc va Dao tao, chiu sy quan Iy hanh chinh theo Ianh thd cua
Uy ban nhéan déan thanh phé Ha Ngi.

Truong 1a mot td chtrc tu chu vé tai chinh, hoat dong theo phap luat Nha nudc,
¢6 tu cach phap nhan, c6 con dau riéng, co tai khoan tién Viét Nam va ngoai té tai ngan
hang, c6 tru sé tai th d6 Ha Noi. Kinh phi duy nhat dé xay dung va phat trién trudng 1a
ngudn von gdp cd phan cta cac Nha dau tu va hoc phi ciia ngudi hoc.

* Mot s6 thong tin lién hé:

- Dia chi: L6 1-4, s6 431 Tam Trinh, Hoang Mai, Ha No6i

- Thu dién tir: contact@utm.edu.vn

- S6 dién thoai lién hé: (024) 36 320743 - (024) 37 632 890

- Website: https://utm.edu.vn/

3.1.1. Tam nhin, sir mang, gid tri cot 16i, triét Iy gido duc, khdu hiéu hanh dong

St mang: Trudong Pai hoc Cong nghé va Quan Iy Hiéu Nghi cam két xay dung
hé thong dao tao sang tao, da dang va chat lwong, phuong phap hoc tap linh hoat, mo
rong quan hé hop tic trong nudc va qudc t& nham dam bao cho ngudi hoc co day du
kién thirc, k¥ nang va td chat can thiét dé tré thanh nhitng con ngudi thanh dat, hiru ich

trong xa hdi.

Tam nhin: Truong Pai hoc Cong nghé va Quan Iy Hitu Nghi s& tré thanh truong
dai hoc c6 uy tin cao vé chat lugng ddo tao, khac biét vé dich vu va sang tao trong quan

1y, cung cap ngudn nhan luc dap ung ti€u chudn qudc gia va khu vuc.

Gia tri c6t 16i: Con ngudi - Chit luong — Thuong hiéu — Thich tmng
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Triét Iy giao duc: Nhan ban - Khai phong

Khau hiéu hinh dong: P6i méi sang tao - Phat trién bén vimg — Hoi nhap qudc té

3.1.2. Linh vuc hoat dong va quy mo dao tao

Truong Pai hoc Cong nghé va Quan ly Hiru Nghi hi¢n tai dang dao tao 16 nganh

dai hoc, 05 nganh Thac si, trong d6 dugc chia ra thanh 05 nhoém nganh nhu sau:

Bang 3.1: Cac nganh dao tao tai truong

Nhom
Nhom nganh kinh | Nhém nganh kj | Nhém nganh . Nhom nganh
STT . o A ) . nganh )
té quan ly thuat cong nghé ngon ngir it du lich
ua
R A o Quan tri dich
L Cong nghé thong R . Luat kinh _ .
1 Keé toan i Ngon nglt Anh | | vu du lich va
tin te (ThS) o
It hanh
Tai chinh ngan | Ky thuat phan o
2 . \ Ngoén ngitr Nga
hang (ThS) mém (ThS)
3 Quan tri kinh doanh | Cong ngh¢ k¥ | Ngon ngir
(ThS) thuat 0 to Trung Qudc
4 Cong ngh¢ tai | Logistic va quan
chinh 1y chudi cung tmg
5 Kinh té quoc té
6 Bat dong san
7 Quan 1y nha nudc
o Quan 1y kinh té

(ThS)

(Nguon: Chwong trinh ddo tao).

Céc hé dao tao, hinh thirc dao tao cua Truong:

e Hé dao tao trinh d6 dai hoc hinh thirc chinh quy, bang hai chinh quy

e H¢ dao tao trinh d6 dai hoc hinh thirc vira lam vira hoc

e H¢ dao tao trinh d6 dai hoc hinh thirc tir xa

e H¢ dao tao trinh do Thac si

Trong giai doan 2019-2023, quy m6 nha truong c6 hon 4000 hoc vién da va dang

theo hoc chi tinh riéng hé dai hoc chinh quy bang thir nhét tai trudng, trong d6 c6 5 khoa
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d3 t6t nghiép trong giai doan nay va c6 céng viéc phu hop véi chuyén nganh dio tao

ngay trong nam dau tién khi ra truong.

Bang 3.2: Quy mo dao tao hé dai hoc chinh quy

So lwgng sinh vién

Tong so

dao tao

sinh vién Tile
STT Nganh dao tao Nim | Nim | Nim N{u'n the? nganh (% )
tw ba hai | nhat dao tao
(nguoti)
1 | Bt dong san 2 0 4 4 10 1%
2 | Cong nghé k¥ thuat 0 t6 33 25 37 48 143 8%
3 | Cong nghé tai chinh 0 0 0 1 1 0%
4 | Cong ngh¢ thong tin 70 149 117 132 468 25%
5 | Ké toan 20 | 52 | 37 44 153 8%
6 | Kinh té quc té 0 0 0 4 0%
7 | K¥ thuat phan mém 0 0 3 7 0%
8 iﬁfﬁtﬁi&gan ! 15 | 39 | 32 | 47 133 7%
9 | Luat kinh té 17 37 29 34 117 6%
10 | Ngbn ngit Anh 24 o7 45 37 163 9%
11 | Ngon ngir Nga 0 0 0 0 0 0%
12 | Ngén ngit trung Qudc 33 77 o4 82 246 13%
13 | Quéan 1y nha nudc 0 0 0 0 0 0%
g | Quantidichvadulich g 1 g | ag | gy 134 7%
va Ir hanh
15 | Quan tri kinh doanh 21 79 66 62 228 12%
16 | Tai chinh ngéan hang 19 28 27 25 99 5%
Tong s0 sinh vién theo ndm | o0 | 00 | 4g9 | 561 1906 | 100%

(Nguoén: Phong Pdo tao)

Hién tai, s sinh vién hé dai hoc chinh quy béng tht nhat dang theo hoc tai truong

1a 1906 hoc vién. Trong giai doan 2019-2023, cac nganh Quan tri kinh doanh, Ngon ngir

va Cong nghé thong tin van tiép tuc 13 nhitng nganh trong tdm cua nha trudng véi sd

luong sinh vién chiém phan 16n trong quy mé hé dai hoc chinh quy tai trudng (t6i gan

60%). Tuy nhién, ciing trong giai doan nay, nha trudng chimg kién su suy giam quy mé
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ctia hai nganh Ngoén ngit Nga va Quan 1y nha nuéc. Ly do chinh dén tir nhu cau thi
truong lao dong thay ddi. Péi véi nganh Ngon ngir Nga, sinh vién c6 thé tim thiy nhimng
Iira chon hoc ngoai ngit khac hdp dan hon nhu tiéng Han, tiéng Nhat, tiéng Trung. Tuong
tu nhu vay, ddi v6i nganh Quén 1y nha nudce, co hoi viée lam van con han ché, dan dén

su kho khén trong viéc tuyén sinh va dao tao nguoi hoc & nganh nay.

Mac khac, cling trong giai doan 2019-2023, nha truong mo mai hai nganh gém:
Cong nghé tai chinh vao thang va Kinh té qudc t& vao nim 2021. Tinh dén thoi diém
hién tai, mac du sb luong sinh vién theo hoc tai trudng van con han ché, nhung day dugc
xem la hai nganh c6 tiém nang phat trién trong bdi canh toan cau héa véi nhimg giao
thuong quéc t& manh mé, cing v6i nhitng dot pha vé cong nghé trong cac dich vu tai

chinh hién nay.

3.1.3. Vé co cdu té chirc va by mdy nhin sy

Co céu to chirc va bd may nhan sy ciia Truong Pai hoc Cong nghé va Quan 1y
Hitu Nghi dugc xay dung theo quy dinh ctia nha nudc va phép luat, va duoc cy thé hoa
trong van ban vé quy ché t6 chirc va hoat dong cua Nha trudng. B6 may quan tri cla
Truong gdom: Hoi dong truong, Pang ty, Cong doan, Poan thanh nién, hoi dong tu van
- Ho1 déng Khoa hoc va Pao tao, va Ban Giam hiéu. Co ciu t6 chuc quan tri cia nha
truong dugce dang tai cong khai trén trang thong tin dién tir ciia Trudng cling nhu trong

céc tai liéu van ban quy pham phép 1y, cac phuong tién truyén thong.

»[ BAN KIEM SOAT ]

[ PANG BO ]~ : -[ POAN THANH NIEN ]
BAN GIAM HIEU
[ HOI DPONG KH & BT ]< CONG POAN ]
¥ l A 2 l h 2 Y
. . o . TAP CHI
[ KHOA ] [ PHONG CHUC NANG VIEN DAO TAO TRUNG TAM ] [ BAN ] [ KHOA HOC ]

Hinh 3.1: So' db t6 chirc
(Nguon: Truong Dai hoc Cong nghé va Quan 1y Hiru Nghi)
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+ Hoi déng Trudong gom: Chu tich, 1 pho chu tich, 7 ay vién chinh thirc. Hoi
d6ng trong nhiém ky 2020-2025 dugc thanh 1ap theo Quyét dinh s6 01/2020/QD-HPND
ngay 13/08/2020 ciia Hoi nghi Nha dau tu. Hoi dong truong nhiém ky 2020-2025 gém
09 thanh vién 14 dai dién cac nha dau tu, dai dién cac to chuc (dang, cong doan), thanh

nién trong truong (dai dién can bd gido vién), thanh vién ngoai truong.

Chu tich Hoi
dong truong

Ph¢ chu tich Hoi
dong truong

Thu ky hoi dong
truong

Thanh vién hoi
dong truong

Hinh 3.2: So' dd co cAu Hoi dong truong

(Nguon: Truong Pai hoc Cong nghé va Quan 1y Hiru Nghi)

+ Ban Giam hiéu gém: Hi¢u truong, 02 Phé Hi¢u trudng. Ban Giam hiéu chiu
trach nhiém 1anh dao va quan 1y cac nhiém vu xudng cac phong ban chirc ning, khoa
chuyén nganh d¢é trién khai cong viéc.

+ Phong chtric nang (9): T6 chitc can bo, Pao tao, Cong tac sinh vién, Pam bao
chét luong, Y té, Thanh tra, Tai vu, Quan tri, Van phong

+ Khoa (10): Luat, Quan 1y Nha nuéc, Ké toan, Quan tri kinh doanh, Tai chinh -
Ngan hang, Logistics va Quan 1y chudi cung tng, Du lich, Pai cuong, Cong nghé thong
tin, Cong ngh¢ ky thuat 6 to.

+ Trung tdm (4): Tin hoc Ngoai ngit, Khao thi, Tuyén sinh va Truyén thong,
Thong tin Thu vién.

+ Vién (3): Vién dao tao Sau dai hoc, Vién Ngbn ngtr, Vién dao tao truc tuyén.

+ Tap chi (1): Tap chi Khoa hoc Quan 1y va Cong ngh¢.

Co cau lanh dao va quan 1y cua truong da duoc cai tién nhd vao viéc thudong
xuyén ra soat, danh gia thong qua céc hdi nghi/cudc hop dinh ky cia BGH va HDT.
Trong giai doan 2019-2023 co ciu lanh dao va quan Iy PHHN c¢6 nhirng diéu chinh, cai
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tién dang ké. Ban giam hiéu trong giai doan 2019-2023 c¢6 diéu chinh: 02 phé hiéu
trudng chuyén cong tac, bd sung 01 Pho Hiéu truéng maoi; 1anh dao mat sb6 don vi (khoa,

phong ban) duge bd nhiém, diéu dong.

Moét sd don vi duogc nang cép, bo sung, diéu chinh chirc nang nhiém vu cho phu
hop: do6i tén va diéu chinh chirc ning nhiém vu ciia Trung tim Hop tac va Phat trién dao
tao thanh Trung tim Tuyén sinh va truyén thong; chuyén Ban Thanh tra phap ché thanh
Phong Thanh tra; chuyén Ban Pam bao chét lwong thanh Phong Pam bao chat luong.

Doi ngii can bd cip quan 1y, giang vién, nhan vién cua Truong tinh dén thang
12/2023 c6 243 nguoi.

Bang 3.3: Quy m6 can bd quan ly nhan vién theo trinh d9, hoc vi, chirc danh
tai trwong

STT Trinh dg, hoc vi, chirc danh | Can b quan ly | Nhan vién, chuyén vién
1 Gido su 1 0
2 Pho Gido su 5 0
3 | Tién si khoa hoc 16 0
4 | Tién si 18 0
5 Thac si 4 12
6 Pai hoc 2 13
7 Cao dang 0
8 Trung cap 0 0
9 Trinh d¢ khac 0 7

Tong 44 36

(Nguon: Phong To chikc cdan bg)

Trong 243 nhan sy, Nha truong c6 doi ngii can bd quan 1y, nhan vién gém 80
ngudi; trong d6 c6 46 ngudi 1a can bd cac cip quan 1y phong ban, khoa, vién, trung tim;
34 nguoi la nhan vién tryc thude. Ciing trong 80 cdn bg quan ly, nhan vién, c6 56 nguoi
hién tai dang vira gilt chtrc vu trong van phong vira tham gia cong tac giang day. 100%
nhan sy khéi van phong cua nha truong déu 1a can bd co hitu, 1am viée toan thoi gian
tai nha truong, dé c6 thé nim viing dugc quy trinh lIam vi¢c, van hoéa tai nha truong dé
o thé giai quyét chinh xac va hop ly cac nhi¢m vu dugc giao. Poi ngli CB, quan 1y,
nhan vién va chuyén vién c6 hoc ham hoc vi cao trong nha truong chiém ti 1& cao. Diéu
nay cho théy, v6i tu cach 1a mét don vi gido duc, nha trudong quan tam dén chat lugng
d6i ngil can bo tir khau tuyén dung dau vao va ludn chu trong nang cao chat lugng qua

cong tac dao tao va nghién ctru khoa hoc, phat trién nhan luc.
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Bén canh d6, luc lugng giang vién ciing 1a thanh phan quan trong va déng dao
nhit trong co cdu nhan lyc ciia nha truong. Hién tai truong khong co nghién ctru vién.
Trong 163 giang vién co hitu, ¢6 01 gido su, 10 pho gido su, 37 tién si, 114 thac si con
lai 1a 01 ctr nhan. Ngoai doi ngii gidng vién co hitu, nha truong c6 moi thém giang vién
theo dién hop ddng ngin han, thinh giang theo moén hoc hoic theo ky. S6 luong giang
vién thinh giang 14 60 ngudi, trong d6 c¢6 30% ngudi dang gitt hoc vi tién si.

Bang 3.4: Phéan cap giang vién va nghién ctru vién

Co hitu/toan thoi gian | Hop dong/thinh giing
Phan cAp giang vién va nghién ctru vién | . . % Tién

So lwgng | % Tién si | So lwgng "
Giang vién 163 22,70% 60 30%
Nghién ctru vién 0 0% 0 0%
Tong 163 22,70% 60 30%

(Nguén: Phong T chirc cdn bg)
Trong s6 163 giang vién, ¢ 56 giang vién 1a can bo quan 1y, nhan vién cua nha trudng
dang kiém nhiém hai vai tro 1a gidang day va cong tac quan ly.

Bang 3.5: Thong ké s6 lwong giang vién va nghién ciru vién

Phin loai | Phan loai theo hinh R ) z.
\ Phan loai theo tuoi
theo gidi tinh |  thirc hop dong )
o7 | Trinh dd, hoe vi SV 1 Gvkiem
, h
chirc danh | P | ohigm 12 cén 30- | 41- | 51-
Nam | Nir | dong <30 >60
dai bd quan ly, 40 50 60
nhan vién
han
1 | Gido su 1 0 0 1 0 0 0 0 1
2 | Pho Gido su 5 5 6 4 0 0 0 | 10 | O
3 | Tiénsikhoahoc| O 0 0 0 0 0 0 0 0
4 | Tiénsi 19 | 18 | 13 24 0 9 | 28 | 0 0
5 | Thac si 53 | 61 | 87 27 22 | 61 | 21 | 10 | O
6 | Paihoc 1 0 1 0 0 1 0 0 |0
7 | Caoding 0 0 0 0 0 0 0 0 |0
8 | Trung cap 0 0 0 0 0 0 0 0 |0
9 | Trinh d6 khac 0 0 0 0 0 0 0 0 |0
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Phan loai | Phén loai theo hinh R . z.
N Phan loai theo tuoi
theo gidi tinh thirc hgp dong )
Trinh d, hoc vi, SVl GV kiem
chirc danh _ | .7 | nhiém Ia can 30- | 41- | 51-
Nam | Nir | dong . .. | <30 >60
dai bd quan ly, 40 50 60
nhan vién
han
T(K)ng (163 GV) 79 84 107 56 22 71 49 20 1
Til€ (%) 48% | 52% | 66% 34% 13% | 44% | 30% | 12% | 1%

(Nguon: Phong T chirc cdn bg)

Nha truong ciing sé hiru doi ngii giang vién day din kinh nghiém két hop cing
dong ddo giang vién tré trung, ndng dong. Trinh dd cua giang vién luén dugc duy tri &
muc cao vo1 93% gidng vién co trinh do thac si trd 1én. Duy chi c6 01 gidng vién co
hoc vi 14 ctr nhan, dang giang day khoa Ngon ngit Trung Qudc, nhung 14 ngudi ban ngir
Trung Qudc, mang dén cho sinh vién co hoi hoc tip ngén ngit va vin héa Trung Qudc
mot cach chan thyc va hiéu qua nhat. Tuy nhién, giang vién nay ciing dang theo hoc
chuong trinh thac si dé nang cao trinh d6 chuyén mén, mang dén cho sinh vién nhiing

bai giang chat lugng nhat.
3.1.4. Co sé vt chit va trang thiét bi hoc tip

Trong viéc tim hiéu vé chét lugng dich vy dao tao tai truong dai hoc, co s¢ vat
chét thé hién cac yéu t6 tao thanh hinh anh cta nha truong, cac trang thiét bi phuc vu
cho viéc hoc tap cua sinh vién. Trudng Pai hoc Cong nghé va Quan 1y Hiru Nghi gom
02 co s0, trong do, co so chinh tai phuong Duong No6i, quan Ha BPong, Ha N§i véi dién
tich 20ha dang dugc xay dung véi muc ti€éu hoat dong vao nam 2025. Co sd 02 toa lac
tai s6 431 Tam Trinh, quan Hoang Mai, Ha Noi1 gém 02 toa nha cao téng, phuc vu cho
quy mo6 hon 3000 sinh vién hoc tap. Hién tai day la dia diém cong tac, giang day va hoc

tap cht yéu ctia nha truong trong thoi gian co s¢ 01 dang xay dung.

Nha truong xay dung va thiét ké voi khu vuc van phong, khu vuc hoc tip va cac
khu vue hd tro cong tac hoc tap, sinh hoat ctia sinh vién. Pau tién, vé khu vuc vin phong:
cac phong ban chure nang nhu phong Pao tao, phong Cong tac sinh vién, Trung tam Khao
thi,... dugc thiét ké ngdi tap trung & day, giup sinh vién cé thé dé dang va nhanh chong
tiép can voi cac can b, nhan vién chuyén trach khi ¢ thic mic hodc cau hoi can duoc
giai dap. Bén canh do, viéc thiét ké van phong ma ciing gitip cac b phan ting cudng giao

tiép va phdi két hop dé xur 1y cong viée, diy nhanh hi¢u suat va két qua hoan thanh,
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Vé khu vyc hoc tap, Trudng xdy dung phong hoc 1y thuyét va thuc hanh véi quy
mo khoang 30 sinh vién, nham muc dich t6i wu nhat kha ning twong tac giira giang vién
va sinh vién, ning cao chat luong hoc tap. Trong mdi phong hoc 1y thuyét déu dugc
trang bi hé thong chiéu sang, diéu hoa khong khi, ban ghé, may chiéu, mdy tinh x4ch
tay, may tinh dé ban. Trong cac phong thuc hanh, sinh vién duoc hoc tip trong moi
truong dy du céac thiét bi chuyén dung phuc vu cac hoc phan chuyén nganh, phuc vu
trong qua trinh hoc tap va thuc hanh. Vi dy, xuéng thyc hanh cong ngh¢ k¥ thuat 6 to
dugc trang bi mé hinh, bo phan ctia 6 t6 nhu bd ché hoa khi, hé théng nhién liéu,. ..
Phong thuc hanh Cong nghé thong tin dugc trang bi mdy tinh va cac phan mém chuyén
dung cho viéc hoc.

Bang 3.6: Hé théng phong hoc

STT Phong S6 lwgng phong Quy mé
1 | Ly thuyét 25 25 — 100 sinh vién
2 | Thyc hanh Cong ngh¢ thong tin 04 25 — 35 sinh vién
3 | Xuong thuc hanh 6 to6 01 25 - 35 sinh vién
4 | Phong dién an Luat 01 25 - 35 sinh vién
5 | Phong Gi4o duc thé chat 01 25 — 150 sinh vién
6 | Phong thuc hanh ngon ngr 01 25 - 45 sinh vién

(Nguon: Phong Quan tri)

Khu vuc hd trg hoc tap sinh hoat cta sinh vién bao gém bai gui xe, ky tuc xa
danh cho cho sinh vién, can tin va dac biét 1a thu vién sach giéy va thu vién truc myén.
Sach, bao va cac tai liéu tham khao gidy duoc nha trudng sip xép trén cac ké sach, va
dung & khong gian md nhu sanh chinh va doc hanh lang dé thic ddy vin héa doc trong
sinh vién. Tinh dén thang 06/2023, thu vién truc tuyén c6 so tai liéu nhu sau:

e Sach gi4o trinh: 50.361 cudn

e Sach tham khdo: 4634 cuon

e Luin vin, ludn an, khoa luan: 725 cudn
e Sach van hoc: 516 cubn

Ngoadi ra, trong thoi dai cong nghé, nha trudng c6 co so dit lidu tryc tuyén phuc
vu cong tic giang day, hoc tip nghién ciu khoa hoc qua cong thoéng tin
https://elib.utm.edu.vn ma khong bi giéi han vé thoi gian va khong gian truy cap. Thu

vién s0 ¢o lién két véi cac truong va co gido trinh tai li¢u dién tur d€ sinh vién tra ctru.
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Héng nam, Nha trudong c6 cac ké hoach cai tao, stra chira dé bao tri, nang cép co
sO vat chat nham dép Gmg yéu cau giang day va hoc tap; ké hoach dau tw mua sim trang
thiét b cac phong thi nghiém, thuc nghiém, xudng thuc hanh phuc vu dao tao, nghién

ctru khoa hoc va tu hoc cua sinh vién.

3.2. Phin tich két qua nghién ciru
3.2.1. Két qua théng ké mdu nghién ciru
3.2.1.1. M6 ta mdu

Tac gia tién hanh khao sat bing miu phiéu online qua Google Form tir
01/06/2024 dén 15/06/2024. Trong 202 phiéu thu vé, khong c6 phiéu khong hop 18 do
nguoi dugc khao sat khong dién toan bd bd cau hoéi khao sat. Nhu vay, toan bg 202

phiéu tra 151 dwoc giir nguyén va dwa vao phén tich.

Trong 202 phan hdi vé gi6i tinh, 133 tra 101 14 nit (chiém 65,82%), 69 tra 1oi 1a
nam (chiém 34,16%).

Mau chia theo gidi tinh

Hinh 3.3: MAu chia theo giéi tinh
Theo nam hoc, trong 6 202 mau thi sd sinh vién ndm ba chiém ti 1& 16n nhat véi
93 phan hoi (chiém 46,04%), thap hon 13 s6 phan hdi cta sinh vién nam hai véi 68 phiéu
(chiém 33,66%). S6 phan hdi cta sinh vién nam nhat 1a 25 phiéu (chiém 12,38%) va
thap nhat 14 sinh vién nam tu véi 16 phiéu (chiém 7,92%). Ty 18 nay 1a phi hop véi quy

mo sinh vién dang theo hoc tai trudng tinh theo ndm hoc.
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Mau chia theo nam dao tao

Nam ba
46%

Hinh 3.4: Miu chia theo nim dao tao

Theo nganh hoc, trong tong s6 202 phan hoi, s6 lugng phan hdi tir nganh Kinh té
quan 1y chiém ti 18 cao nhét voi nganh Ké toan (28 phiéu — chiém ti 1& 14%), Tai chinh
ngan hang (15 phiéu — chiém ti 1& 7%), Quan tri kinh doanh (29 phiéu — chiém ti 18
14%), Bat dong san (1 phiéu — chiém ti 1& gan 1%). Theo sau la nhom nganh K§ thuat
cong nghé bao gdm nganh Cong nghé thong tin (30 phiéu — chiém ti 1¢ 15%), nganh
Logistics va quan 1y chudi cung tmg (32 phiéu — chiém ti 1¢ 16%), nganh Coéng nghé k¥
thuat 6 t6 (4 phiéu — chiém ti 18 2%), va nganh K¥ thuat phan mém (2 phiéu — chiém ti
1& 1%). Khoi nganh ngdn ngir ¢6 lugng phiéu tra 15i 1a 24% voi nganh Ngon ngit Anh
(21 phiéu — chiém ti 1¢ 10%), nganh Ngon ngit Trung Qudc (27 phiéu — chiém ti 1¢ 13%).
Khéi nganh Luat nhan dugc 1 phiéu, chiém gﬁn 1% va khoi nganh Quan tri dich vu du
lich nhan dugc 12 phiéu tra 10i chiém 6% trong tong luong phan hoi thu vé. Ti 1é sd
luong phan hoi nay phu hop véi s6 lugng sinh vién dang theo hoc tai trudng chia theo
cac nganh.

Bang 3.7: Miu chia theo nganh dao tao

STT Nganh dao tao S6 lwong phiéu | Tilé (%)
1 Bit dong san 1 0%
2 Cong nghé k¥ thuat 6 t6 4 2%
3 Cong ngh¢ tai chinh 0 0%
4 Cong nghé thong tin 30 15%
5 Ké toan 28 14%
6 Kinh té quoc té 0 0%
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STT Nganh dao tao S6 lwong phiéu | Tilé (%)
7 K¥ thuat phin mém 2 1%
8 Logictics va Quan tri chudi cung ing 32 16%
9 Luat kinh té 1 0%
10 Ngon nglt Anh 21 10%
11 Ngon nglr Nga 0 0%

12 Ngén ngit trung Qudc 27 13%
13 Quan 1y nha nudc 0 0%
14 Quan tr1 dich vu du lich va Iir hanh 12 6%
15 Quan tri kinh doanh 29 14%
16 Tai chinh ngan hang 15 7%
Tong 202 100%

3.2.1.2. Phan tich théng ké mé td cdc bién ciia thang do

Véi 202 mau thu duge thi cac bién quan sat cua thang do dugc sinh vién cam

nhan véi gia tri nho nhat — min (hoan toan khéng dong ¥) va gia tri 16n nhat - max (hoan

toan dong y) va gia tri trung binh (mean) chi tiét nhu sau:

Bang 3.8: Thong ké md ta cic nhan tb

STT Nhén t6 N Min | Max | Mean S0 lugng Pién
quan sat
1 | Phuong tién hitu hinh | 202 5 | 3544 5
2 | Sy tin cay 202 5 | 3,718 5
3 | Sy dép tmg 202 5 | 3,632 4
4 | Sy dam bao 202 5 | 3,631 4
S | Su cam thong 202 5 | 3,845 4
6 | Sy hai long 202 5 | 3,637 5

K&t qua ctia bang hoi cho thay cac cau tra 161 cua hoc vién trai déu trong khoang

tir 1 diém 14 thap nhat dén 5 diém la cao nhat trong thang Likert 5 diém, diém trung binh

16p hon 3 diém va d6 l1éch chuan dao dong tr 0,679 dén 1,078, cho théy sinh vién c6 y

kién twong d6i gidng nhau vé céc tiéu chi dua ra trong bang hoi vé CLDVDT tai Truong

Pai hoc Cong nghé va Quén ly Hiru Nghi (chi tiét tai Phy luc C). Tir két qua ¢ bang 3.8,
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c6 thé thay sinh vién hai long nhat véi nhan té Sy cam thong (mean = 3,845) va it hai
1ong nhét véi nhan t6 Phuong tién hitu hinh (mean = 3,544).

3.2.2. Phén tich kiém dinh dp tin cdy thang do Cronbach’s Alpha

Bang 3.9: D¢ tin cay thang do

STT| Nhin td N Cronbach’s Alpha | Twong quan bién tong
1 HH 202 0,883 0,819 - 0,963
2 TC 202 0,839 0,915- 0,971
3 DU 202 0.961 0,827 — 1,065
4 DB 202 0,781 0,924 — 1,078
5 CT 202 0,838 0,961 — 1,015
6 HL 202 0,891 0,679 — 0,774

Bang 3.9 cho thay, hé sd do tin cay thang do Cronbach’s Alpha cta cac nhan t6
> 0,6 va cac bién quan sat déu c6 twong quan bién tong 16n hon 0,3. Nhu véy, thang do

dat do tin cdy, cac bién quan sat déu c6 y nghia giai thich t6t cho nhan td.

3.2.3. Phan tich nhén té khdm phd EFA
3.2.3.1. Céc bién djc ldp

Nghién ctru du tién tién hanh phan tich kham pha nhan té EFA cho bién doc lap.
Trong lan kiém dinh dau tién cho thay, cac hé s6 factor loading déu > 0,5, tuy nhién bién
HH4 va DU4 c6 hién tuong tai 1én & ca hai nhan td, vi pham tinh phan biét, nén nghién
ctru tién hanh loai bo hai bién nay va chay lai mo6 hinh. Két qua kiém dinh EFA lan thtr
2 dugce thé hién & bang 3.10 nhu sau:
Bang 3.10: Kiém dinh KMO and Bartlett's Test

Yéu t6 can danh gia Két qua Piéu kién
Hé s6 KMO 0,904 0,5<KMO<1
Gia tri Sig. trong kiém dinh Bartlett | 0,000 ,000 <sig. <,05
Phuong sai trich 35,626% > 50%
Gia tri Eigenvalue 1,128 Eigenvalue > 1
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Sau khi loai bo hai bién 1a HH4 va DU4, két qua cho thay hé s6 KMO = 0,889 >
0,5 cho thdy nhan té ¢6 kha ning thich hop véi tap dir liéu nghién ctru. Kiém dinh Barret
c6 p-value 14 0,000 <0,05 chimg t6 cac bién quan sat c¢6 twong quan véi nhau trong nhan
t6. Tri s6 Eigenvalue 14 1,128 > 1 va tong phuong sai trich 13 66,636%, nhu vdy 5 nhan
t6 tom tat duoc thong tin cia 20 bién quan sat dua vao EFA.

Bang 3.11: Két qua ma tran xoay nhan to ddc lap lan 2

Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4 5

TC1 0,780

TC4 0,748

TC3 0,748

TC2 0,735

TC5 0,611

HH3 0,845

HH2 0,819

HH1 0,762

HH5 0,741

CT3 0,791

CT1 0,776

CT2 0,768

CT4 0,734

DB4 0,759

DB2 0,747

DB3 0,667

DB1 0,661

DU1 0,798

DU3 0,728

DU2 0,727
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Rotated Component Matrix?

Component

1

2

3

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

H¢ s6 tai Factor Loading cua céac bién quan sat trong ma tran xoay déu 16n hon

0.5, nhu vay cac bién quan sat nay déu co ¥y nghia dong gop vao mo hinh. Toém lai, cac

tiéu chuan khi sir dung phan tich nhan té kham pha EFA déu phu hop véi dit liéu nghién

ctru, cho két qua 1a 05 bién doc lap.

3.2.3.2. Bién phu thudc

Bang 3.12: Két qua kiém dinh KMO and Bartlett's Test cho bién phu thugc

Yéu t6 can danh gia Két qua Piéu kién
Hé s6 KMO 0,881 0,5<KMO<1
Gia tri Sig. trong kiém dinh Bartlett | 0,000 ,000 < sig. < ,05
Phuong sai trich 70,055% > 50%
Gia tri Eigenvalue 3,503 Eigenvalue > 1

Bang 3.13: Két qua phén tich EFA cho bién phu thudc

Component Matrix?

Component
1
HL2 0,874
HL1 0,846
HL5 0,845
HL4 0,845
HL3 0,770

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.
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Két qua cho thay hé s6 KMO = 0,881 > 0,5 nén phan tich nhén t5 1a phu hop.
Kiém dinh Barret c6 p-value = 0,000 (sig. < 0,05) ching to cac bién quan sat tham gia
vao phan tich EFA c6 twong quan v6i nhau. Két qua ma tran xoay cho thiy, c6 1 nhan
t6 duoc trich tir cac bién quan sat dua vao phan tich EFA. Phuong sai trich duoc giai
thich 13 70,055% tai Eigenvalue 1a 3,503 > 1. Hé s6 tai ctia cac bién quan sat déu lon
hon 0,5, nhu vy cac bién quan sat nay déu c6 ¥ nghia dong gép vao mé hinh.

Tom lai, sau khi phan tich kham pha nhan t5, khong c6 nhan té nao thay doi. Nhur

vy, md hinh nghién ctru va gia thiét duoc giir nguyén nhu ban dau.

3.2.4. Phan tich twong quan Pearson

Hé s6 twong quan Pearson duoc str dung dé kiém tra mdi quan hé giira bién sb
phu thudc “Su hai long” cta sinh vién véi chét luong dich vu dao tao tai Truong Dai
hoc Cong nghé va Quan 1y Hiru Nghj va cac 05 bién doc 1ap bao gdm: phuong tién hitu
hinh, su tin cdy, su dam béo, su dp ing va sy cam thong. Hé s twong quan khac 0 va
6 p-value nhé hon 0,05 13 bang ching ctia mdi twong quan. Tuong quan > 0 cb nghia
1a cac yéu t6 di chuyén dén ciing mot hudng, twong quan < 0 c6 nghia 1 cac yéu t6 di
chuyén dén hudng nguoc lai. Hé sb tuong quan cang cao thi sy anh hudéng cua bién doc
1ap 1én bién phu thudc cang ro rang va manh mé.

Bang 3.14: Két qua phén tich twong quan Pearson

Yéu to can danh gia Két qua biéu kién

Sig. 0,000 ,000 < sig. < ,05

Theo két qua & bang, tit ca cac gid tri sig trong quan Pearson giita cac bién doc
1ap v6i bién phu thudc déu nho hon 0,05. Nhu vy cac bién doc 1ap déu c6 twong quan

tuyén tinh véi bién phu thudc.
3.2.5. Phan tich hoi quy

Bang 3.15: Két qua phan tich phwong sai ANOVA

Yéu t6 can danh gia Két qua Piéu kién
Sig kiém dinh F 0,000 ,000 < sig. <,05
Gia tri Durbin—-Watson 2,119 1,5 < Gia tri Durbin—-Watson. < 2,5
Sigkiémdinh T 0,000 - 0,019 | ,000 < sig. <,05
VIF 1,404 1,627 |VIF<5
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R binh phuong hi¢u

0,
chinh 67,0%

Kiém dinh gia thuyét vé d6 phi hop cia mé hinh: Két qua phan tich phuong sai
ANOVA cho thiy cho thay Sig kiém dinh F = 0.000 < 0.05, nhu vy mé hinh hoi quy

¢ ¥ nghia va c6 thé st dung duogc cho tong thé.

Pénh gia do phu hop ctia mé hinh hdi quy: bang két qua phan tich hdi quy da
bién ctia mé hinh c6 hé s6 R binh phwong hiéu chinh 13 0,670 = 67,0%. Nhu vay 5 bién
doc lap dua vao chay hoi quy anh huong té1 67,0% sy thay ddi cua bién phu thudc “Su
hai long cua sinh vién”. Gié tr1 Durbin—Watson 1a 2,119, nam trong khoang 1,5 dén 2,5

nén két qua hoi quy khong co hién tuong tu twrong quan chudi bac nhat.

Xéc dinh muac d6 anh hudng cia cac bién doc 1ap: Két qua hoi quy cho thdy cac
hé sd Beta déu duong va sig kiém dinh t cua timg bién doc 1ap déu nhé hon 0,05. Nhu
vay, cac bién doc lap déu co tac dong thuan chiéu 1én bién phu thudc “Su hai long cua
sinh vién”. Trong d6, nhan t6 Sy dam bao (DB) c6 hé s6 Beta 16n nhat 12 0,291 nghia
12 nhan té nay c¢6 muc do anh hudng nhiéu nhat dén sy thay d6i ciia Su hai long cua
sinh vién (HL). Tiép sau d6 lan luot 13 cac nhan té Su tin cdy (TC), Su cam thong
(CT) va Su dap ung (DU). Nhan t6 Phuong tién hitu hinh (HH) c¢6 hé s6 Beta nho
nhét 13 0,114 cho thay nhan t6 nay c6 tac dong it nhat dén sy thay d6i cia Su hai long

cua sinh vién (HL).

Kiém tra gia dinh vé hién tuong da cong tuyén: Vi hé s6 VIF cac bién doc 1ap
déu nho hon 5, nhu vay khong c6 da cong tuyén xay ra. Viéc dua cac bién doc 1ap vao

cung luc l1a phu hop.
Ta ¢, phuong trinh hdi quy tuyén tinh voi hé s6 hdi quy chuan héa nhu sau:
HL =0,114*HH + 0,267*TC + 0,211*DU + 0,291*DB + 0,218*CT + ¢
Két qua kiém dinh céc gia thuyét duoc tong hop nhu sau:

Bang 3.16: Két qua kiém dinh cac gia thuyét

. N Ket qua -
Gia thuyét Noi dung L, Két luan
phan tich

Phuong tién hitu hinh 4nh huéng thuan chiéu

dén sy hai long vé chat lugng dich vu dao tao x . .
H1 Puoc ho tro Chéap nhan

cua sinh vién tai Truong Pai hoc Cong ngh¢
va Quan ly Hiru Nghi.
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Do tin cay anh hudéng thuan chiéu dén sy hai
long vé chét luong dich vu dao tao cua sinh ~ . .
H2 . . . N . . | Dugchotrog | Chapnhan
vién tai Truong Pai hoc Cong nghé va Quan

Iy Hitu Nghi.

Tinh dap Gng c6 anh huong thuan chiéu voi
su hai long vé chat luong dich vu dao tao cua ~ . .
H3 . A . , . . | Pugcho trg | Chap nhan
sinh vién tai Truong Pai hoc Céng nghé va

Quén 1y Hru Nghi.

Su dam bao c6 anh huong thuan chiéu t6i su
hai long vé chat luong dich vu dao tao cua ~ P .
H4 ) o . . ) . . | Pugcho trg | Chap nhan
sinh vién tai Truong Pai hoc Cong nghé va

Quan ly Hitu Nghi.

H5: Su cam thong ¢ anh huéng thuan chiéu
t6i su hai long vé chat lugng dich vu dao tao N P
H5 o . . . ) _ | Pugc ho trg | Chap nhan
cua sinh vién tai Truong Pai hoc Cong nghé

va Quan ly Hiru Nghi.

3.3. Danh gia

Két qua nghién ctru cho thay ¢ 5 nhan té anh hudng dén muc do hai long vé chat
lugng dich vu dao tao cua nha trudng. Két qua nay phu hop véi cac nghién ciru trude
day da dé cap trong chuong 1, cac tac gia déu dong y rang chat luong dich vu ddo tao 1a
su téng hoa cua cac yéu tb Phuong tién hitu hinh, Sy tin cay, Su dap ung, Sy dam bao,
Su cam thong (Nguyén Thanh Long, 2006; Duvarsula va Steven Lysonski, 2010; Chow
and Luk, 2005; Andaleeb va Conway, 2006; Monstafa, 2005; Chakraborty va
Majumdar, 2011; Ahuja va cs, 2011; Ahmad va Samreen, 2011; Zarei va cs, 2012; Soita,
2012). Cu thé, mot nghién ciru cia Nguyén Thanh Long, 2006 do luong chat luong hoat
dong dao tao dai hoc qua danh gia ctia khach hang 1a sinh vién Dai hoc An Giang, két
qua cho théy nhan td co s& vat chit, sy tin cdy va su cam thong cé anh hudng tich cuc
dén chat lugng dich vu dao tao tai nha truong véi hé s6 chuén hoa lan luot 12 0,28; 0,17
va 0,08. Nhu vay, nhan td co s& vat chat co anh huong 16n nhat dén chat luong dich vu
dao tao, tiép theo d6 13 nhan tb sy tin cay. So sanh véi két qua dé 4n, nhan t6 phuong
tién hiru hinh c6 hé sé chuin héa thap nhét (0,114) va nhan t6 tin ciy c6 hé sb cao nhat
(0,267) do trong qua trinh tu van tuyén sinh, sinh vién duoc tu van k¥ cang vé cac thong
tin cua nha truong va dugc dua di thadm truong trude khi nhdp hoc. Do vay, nhiing hinh

dung ban dau cua sinh vién vé nha truong co ban trung khép véi nhitng gia tri nhan
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duoc thyuc tién khi hoc tap tai trudng vé sau. biéu d6 cang tang thém sy tin tudng cua

sinh vién v€ nhiitng cam két cua nha truong trude va sau khi nhap hoc.

Bén canh d06, chit lugng dich vu dao tao dugc cong nhan mang lai két qua tich
cuc dén sy hai 10ng ctia ngudi hoc, tir d6 thiic day 10ng trung thanh va giam nhiing phan
nan vé nha truong (Dib & Alnazer, 2013). Nhirng cam xc tich cuc vé chit luong dich
vu dio tao ctia nha trudng s& gitup nha truong xay dung duoc hinh anh tot théng qua
hoat dong truyén miéng cua chinh nguoi hoc, mot trong nhiing doi tuong khach hang
chinh ctua nha truong, tir nguoi st dung lao dong 1a sinh vién hoc tai nha truong hodc tir
phu huynh hoc sinh. Nho vay, hinh anh va thuong hi¢u ctia nha truong s€ lan tda manh
hon trong cong dong, thu hiit thém nhiéu sinh vién nira tham gia hoc tap tai truong cling
nhu xdy dung duoc vi thé tét trong nganh gido duc bac dai hoc (Prentice va cs., 2018).

C6 nhiéu nghién ctru cho rang van con nhiéu thach thirc trong viéc duy tri cling
nhu nang cao chét lugng dich vu dao tao cling nhu sy hai long ctia ngudi hoc tai nha
truong. Nghién clru da chi ra sy khac biét gitta cam nhén cting nhu ky vong cua sinh
vién va nhan vién trong trudng hoc vé chét lugng dich vu dao tao, doi hoi nha truong
phai c6 phuong hudng dé giai quyét (Zafiropoulos & Vrana, 2008). Bén canh dé, viéc
thiét ké hé théng cung cap dich vu gido duc hiéu qua va xuyén sudt trong truong dai hoc
cling 12 mot diéu can luu ¥ (Zammuto va cs., 1996).
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CHUONG 4: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU PAO
TAO TAI TRUONG PAI HQC CONG NGHE VA QUAN LY HUU NGHI

Chuong 4 dua trén co sé thuc trang tai Trudong va dinh hudng phat trién cung két
qua phan tich dir li¢u khéo sat, tac gia néu 1én mot s6 két ludn va dé xuat mot so giai
phap, kién nghi dé nang cao murc do hai long cua sinh vién. Han ché cuia nghién ctru va

phuong hudng nghién ciru tiép theo ciing duoc tac gia trinh bay tai chuong nay.

4.1. Pinh hwéng muc tiéu phat trién ciia Trueong Pai hoc Cong nghé va Quan
ly Hiru Nghi

Trong Nghi quyét s6 08/NQ-HDT ngay 20 thang 12 nam 2020 ban hanh Chién
lugc phét trién Truong Pai hoc Cong nghé va Quan 1y Hitu Nghi giai doan 2020-2025

tam nhin 2040 c6 16 trinh thuc hién chién lugc nhu sau:

- Giai doan tir 2021 dén 2025: Phat huy tu chu dai hoc, ddi méi quan tri dai hoc
va chuyén doi sb, phat trién doi ngil va nang cao nang luc nghién ciru, phat trién nganh
dao tao mdi, ting cuong co s¢ vat chat, cing cd nén tang va phat trién ving 15i ciia hé
sinh thai d6i mdi sang tao; cai thién céc tiéu chi xép hang trong nudc va quc té.

- Giai doan tir 2026 dén 2030: Phat trién nganh dao tao thudc cac linh vuc mdi,
lién nganh; hoan thién co cAu to churc va quan tri dai hoc; hoan thanh cac dy &n mé rong
khuon vién; phat trién cac hoat dong nghién ctru miii nhon; phat trién manh mé hé sinh
thai d6i moi sang tao va khoi nghiép, chuyén giao tri thic, tré thanh dién hinh cua dai
hoc ddi méi sang tao trong khdi nganh kinh té, cong nghé tai Viét Nam.

- Giai doan tir 2031 dén 2040: thlng dinh vi thé ctia mot dai hoc d6i méi sang
tao, da nganh, da linh vuc; quan tri hi¢u qua trén nén tang s0; co uy tin.

Nhu vay, dé dat duoc muc tiéu chién lugc néu trén, nhiém vu trude mat, cin ban
va can duoc dit ra cu thé nhu sau:

e Dao tao

- Pén nam 2025, mdi nam Nha truong mo mai tur 3 dén s nganh dao tao Pai hoc,
tir 2 dén 3 nganh dao tao Thac s§ va 2 nganh dao tao Tién s§.

- Quy md ddo tao ctia Nha trudng dén nam 2025 1a 8.000 ngudi hoc, trong do
1.000 hoc vién sau dai hoc.

- Phuong thirc dao tao két hop ddo tao tap trung va dio tao Elearning. Dén nim

2025 dat 100% cac mon hoc cd bai giang va tai liéu hoc tap Elearning.
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- Phat trién hé thong tai nguyén gido duc mé;

- Pén nam 2025 phan dau 100% ngudi hoc ra trudng cd viée lam dung chuyén
nganh dao tao.

o Phdt trién dji ngii cdn bo

Phat trién doi ngii can bd, ddc bict la vé chét luong, co phém chit dao dbrc tdt,
nang luc, kién thirc, ki nang dat chuan quéc té.

S6 can bo giang day chiém 75% tong s6 can bo va & muc ti 18 13 sinh vién/ can
bo giang day (CBGD). Ty 1€ can bd giang day c6 trinh do sau dai hoc (SPH) 1a 90%.

Mdi nam c6 35-40 luot giang vién va cac nha khoa hoc nuéc ngoai dén giang
day va nghién ctru tai Truong DPai hoc Cong nghé va Quan ly Hiru Nghi.

100% can bd quan Iy duoc dio tao, bdi dudng nang cao trinh d6 chuyén mén,
ngoai ngit va nang luc quan 1y theo cac tiéu chuan quan tri dai hoc tién tién, tdi thiéu
25% can bd quan 1y hanh chinh sir dung tt tiéng Anh trong cong viée va giao tiép.

o Co sé vt chat hién dai dap ung nhu cau ddo tao, nghién cuu chat luwong cao

Trong thoi diém hién tai Nha truong su dung tdt, hiéu qua co so cua Truong tai
s6 Lo 1-4 s6 431 Tam Trinh, Hoang Mai, Ha Noi.

Dén 2025, hoan thanh viéc xay dung quan thé Truong PH Coéng nghé va Quan
Iy Hiru Nghi tai Duong Noi - Ha Dong - Ha Noi theo thiét ké dugc phé duyét cia UBND
Thanh phé Ha Noi.

o Tao dwoc nguon lic tai chinh bén viing

Tao duoc nguon lyc tai chinh bén viing dap (mg co ban yéu cau xay dung, phat
trién va tao dung uy tin v6i xa hoi.

4.2. Giai phap nang cao chit lwong dich vu dao tao

Két qua khao sat cho thay sinh vién c6 sy hai 1ong twong ddi cao voi chit luong
dich vu dao tao tai Truong. Tuy nhién, bén canh nhitng thanh tyu da dat duoc thi van
con mdt sd ton tai can duoc khic phuc, diéu chinh dé nang cao chit luong dich vu
dao tao tai trudng, mang dén sy hai long cao hon cho sinh vién. Vi vay, tac gia dé
xuat mot s6 giai phap nham phat huy nhirng diém manh va khac phuc nhirng diém

ton tai nhu sau:
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4.2.1. Cdi thi¢n co sé vit chit
4.2.1.1. Co sé dé xuat gidgi phap

Dién mao va kha ning dap Gng cta hé thdng co s& vat chat va co sé ha ting ciing
nhu canh quan méi truong xung quanh s& anh huéng dén nhitng cam nhén ban dau cua
nguoi hoc. Su sach s€, ngan nép va su san c6 cla co sd vat chit anh huodng dén su thoai
mai cta sinh vién trong sudt thoi gian hoc tip tai nha truong. (Snipes, R.L. va N.
Thomson, 1999; Nguyén Thanh Long, 2006; Pham Thi Lién, 2016; Ping Ngoc Hung
va Pham Viét Diing, 2014).

Mot thue té tai Truong DPHHN la cac yéu td vé Phuong tién hitu hinh van chua
1am hai long nguoi hoc. Sinh vién trong qua trinh hoc tip can duoc st dung céc trang
thiét bi phit hop vé&i nhu cau ddo tao, trong khong gian phong hoc rong rdi va hién dai.
Ngoai ra, sinh vién can dugc dap Gng nhitng nhu cau vé cac khong gian phu tro nhu khu
vuc dé xe, san vui choi sinh hoat sau gi0 hoc, thu vién s6 va thu vién truc tiép.

4.2.1.2. N¢gi dung thyc hién giai phap

Pau tién, can dam bao hé thong trang thiét bi trong phong hoc ludn & tinh trang
t6t dé san sang phuc vu viéc hoc tap va giang day. Can duy tri viéc ghi chép kiém ké
quan 1y viéc str dung tai san, trang thiét bi két hop véi viéc thu thap nhu cau vé thiét bi
can bo sung va thanh 1y kip thoi. Thyuc hién diéu chuyén nhitng thiét bi sir dung khong
hét cong suat hodc kém hiéu qua & don vi nay sang don vi khac c6 nhu cau va sir dung
hi€u qua hon hoac c6 hinh thirc st dung chung gitra cac don vi, tranh gay lang phi. Nhu
vay, phan kinh phi con lai c6 thé dung dé wu tién thay thé thiét bi qua cii va lac hau, mua
sdm loai trang thiét bi con thiét va trang thiét bi cong ngh¢ cao nham phuc vu nhu ciu
hoc tip va nghién ctru chuyén sau cua sinh vién. Hon thé nita, nha trudng ciing can chi
dao phong ban chuyén trach tién hang bao dudng, cai tao, sira chita cac giang duong,
hodc céc trang thiét bi nham duy tri tinh trang tdt nhat trong viéc van hanh, st dung;

didu nay ciing gian tiép gop phan kéo dai thoi gian sir dung ciia trang thiét bi.

Ngoai ra, nha trudng cin quan tim va phat trién thu vién cta nha trudng. Hién
nay, h¢ théng thu vién truc tiép da duoc thiét ké theo khong gian ma, tirc 1a moi sinh
vién déu co thé tiép can voi nguén tai liéu, hoc liéu ban giéy moi noi trong nha truong
ma khong can lam tha tuc phurc tap. Bén canh do, ddi voi hé théng thu vién truc tuyén,
sinh vién duogc cip tai khoan ngay tir khi nhap hoc nim nhéat dé c6 thé dé dang tim kiém
va xem cdc tai li¢u phuc vu cho nhu cau hoc tap cta minh. Tuy nhién, nha truong can
tién hanh 13y y kién khao sat cta sinh vién vé tinh trang danh muc tai liéu tham khao

hién tai, cin ctr theo d6 dé thiét 1ap mot khoan kinh phi dau tu, phat trién ngudn tai liéu.
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Céan day manh viéc s6 héa cac tai liéu 1én thu vién truc tuyén nham tao sy thuan tién
trong viéc tra ctru, tham khao. Trén hét, cin da dang hoa nguon tai liéu khong chi véi
nhitng co s& dit li¢u 1a sach bao, tap chi,... trong nudc ma can mé rong hop tac, lién két
va chia sé v6i cac don vi dén tir nudc ngoai. Viée nay s& gitip thu vién ngay cang dap
tmg duoc nhu cau tim kiém tri thirc cta sinh vién.
4.2.1.3. Dy kién két qua gidi phap

Viéc cai thién co s& vat chat khong chi mang lai tac dong tam tho1 ma do la két
qua lau dai, c6 tinh bén viing vi sinh vién s& duoc hoc tap trong méi trudng tot hon, véi
co sO VAt chat khang trang va h¢ théng trang thiét bj tdi wu nhat phuc vu cho viéc hoc
tap va nghién ctru. Tur sy hai long nay, sinh vién c¢6 nhiing danh gia tich cuc, tao nén
hinh anh va danh tiéng tot cho nha trudng.
4.2.2. B6 sung so lwong nhén sw
4.2.2.1. Co sé d@é xudt gidi phap

Nguén nhan luc 1a mot yéu té cdt 16i cua to chirc, dong vai trd quan trong trong
viéc nang cao chét luong dich vu dao tao tai truong Pai hoc. Viéce tang s6 luong nhan
su s& giam bot ganh ning cong viée theo vi tri twong duong, tir 46 giam thiéu cang thang

khi 1am viéc, ting sy hai long trong cong viéc ciing nhu 1a hiéu suat cong viéc
(NupurRajendra, 2017).

Hién nay, mot trong nhitng van dé quan trong cta nha truong 1a thiéu hyut nhan
su trong nha trudng. Nhu bang quy mé nhéan sy 3.3. di trinh bay, s6 lugng can bd quan
1y va nhan vién ctia nha truong dang 1a 80 nguoi, trong do ¢6 56 nguoi dang kiém nhiém
gifra cong viéc van phong va viéc gidng day trén 16p. Vo1 46 can bo quan ly, chi c6 34
nhan vién 1am viéc duoc sip xép phan bd cho 17 phong ban chirc ning va 10 khoa
chuyén nganh, diéu nay din dén tinh trang kiém nhi¢m trong bd may nhan sy cua t0
chirc. Nhiéu can bd kiém nhiém nhiéu chic vu song song nhu vira 1am can bg dao tao,
vira lam cht nhiém 16p va tham gia giang day. Con ddi v6i nhiéu giang vién, ngoai viéc
tham gia giang day, ho ciing tham gia trong cong tic cd van hoc tap, nghién ctru, dao
tao nang cao nghiép vy, hay phat trién chuong trinh dao tao, bién soan dé cuong, giao
trinh... Diéu nay gay ap luc 16n cho nhan su trong nha truong va phan nao dan dén tinh
trang qua tai, lam anh hudng dén ning suit va chét luong cong viée ciing nhu dong luc
lam viéc cho can by quan 1y va nhéan vién.

Mot trong nhitng nguyén nhén cua tinh trang nay 1a do sb luong tuyén dung va
gilr lai nhan sy con thép. biéu nay, nguoc lai, cling 1a mdt trong nhirng han ché trong

cong tac quan ly nguon nhan lyc ctia nha trudng. Mo1 nam, trong bang dé xuat bo sung
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nhan lyc cla cac phong ban gui 1én Ban giam hiéu, nhu cau tuyén dung can bo giang
vién kha cao (khoang 35 can b giang vién, nhan vién chi tinh riéng giai doan 2020-
2023). Tuy nhién, ngudn tuyén dung dau vao chua dap tmg duoc nhu cau d6. Pén cudi
nam hoc, trong bao cio tong két nim, nha truong van chua tuyén dung dugce du mirc dé
xuat da dat ra ddu nam. Mot trong nhitng 1y do dau tién 1a nhitng ing vién chua dap ing
dugce khung ning luc ctia nha trudong. Ly do thir hai 1a thong tin tuyén dung da duogc
cong khai trén website va nhitng kénh truyén thong lién quan, tuy nhién, chua cham
dugce dén dong dao ngudi dang co nhu cau tim viée. Mot luong 16n tng vién biét duge
thong tin tuyén dung déu do phuong phap truyén miéng tir nguoi than va ban bé xung

quanh da tung cong tac hodc hgp tac vdi nha truong.

Han ché tiép theo cua cong tac quan tri ngudn nhan lyc dén tir mirc lwong thép,
chua xtmg dang v6i niang luc. Pay ciing 13 yéu t6 quan trong anh hudng dén viée gitr
chan ngudn nhan lyc. Vi nhitng nhan sy méi dugc tuyén dung va dang trong qua trinh
thir viéc, viéc chi dugc hudng 85% muc luong co ban 1a mdt trd ngai rat 16n dé gilt chan
nhan vién. Mtrc lvong khong twong xtimg v6i nang luc, trinh 6 hoc véan 13 han ché trong
viéc thu hat nhitng tng vién tiém nang hodc thu hat nhitng tng vién chua phu hop véi
tiéu chi tuyén dung. Bén canh dé, khi muc lwong khéng dap ing dugce doi song va sinh
hoat ctia nhan vién, ho s& mat dong luc lam viéc, gidm hiéu qua lam viéc va c¢6 xu hudng
tim kiém co hoi méi voi muac lwong va ché do dii ngd t6t hon.

Mot trong nhitng 1y do chinh cua viéc nay 1a tir nguon thu cta nha trudong. Véi
tu cach 13 mot trudng Pai hoc ngoai cong 1ap, ngudn von ciia nha trudng dén hoan toan
tir hoc phi ctia ngudi hoc va tir gop von dau tu ctia hoi ddng nha dau tu. Trong giai doan
tir 2018-2023, ngoai ngudn von ban dau, nguodn tai chinh ctia nha truong déu lir hoc phi.
Nha truong dang dat mirc hoc phi kha phai ching so voi cac co sé giao duc dai hoc cong

1ap hodc ngoai cong 1ap khac, cy thé:

e Vi nhitng khoa sinh vién nhap hoc tir truée 2021, hoc phi ca nim hoc (gdém
hai ky hoc chinh va mdt ky hoc phu) 12.000.000VND/sinh vién.

e Vi nhirng khoéa sinh vién nhap hoc tir 2022-2023, hoc phi cd ndm hoc (gém
hai ky hoc chinh va mét ky hoc phuy) 14.000.000VND/sinh vién.

e Vi nhiing khoda sinh vién nhap hoc tir 2023-2024, hoc phi cd ndm hoc (gém
hai ky hoc chinh va mt ky hoc phy) 17.000.000VND/sinh vién.

Ngoai ra, nha trudng con cam két tai tro 100% chi phi & ky tic x4 trong 4 nim
hoc cho sinh vién, cép hoc béng cho sinh vién xuit sic, sinh vién nghéo vugt kho. Diéu

nay cling la mot khoan chi 16n trong ngan sach nha truong.
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4.2.2.2. Noi dung giai phap

Trude hét, dé bd sung nhan su cho nha truong can ting cudng sd lwong nhan
su tuyén dung trong nha trudng, Truong Dai hoc Cong nghé va Quan Iy Hiru Nghi cén
phai xay dung thuong hiéu nha truong manh mé. Thong qua viée truyén thong, nha
truong tao duoc hinh anh méi truong 1am viée tich cuc, khuyén khich nhan vién gi6i
thiéu ban bé ngudi than dén lam viéc tai nha truong. Bén canh d6 nha truong can da
dang hoa cac kénh tuyén dung ngoai hinh thirc truyén miéng nhu cac trang mang x3 hoi,
trang website nha truong dang sir dung hodc cia cac bén dbi tac, hop tic v6i nha truong
trong thoi gian qua; cic bén ddi tac trong nganh tuyén dung nhan sy nhu LinkedIn,
Vietnamworks,... Ngoai ra, tuyén dung chinh lyc lugng sinh vién da theo hoc tai truong
cling 1a mdt bién phap, vi cac ban ciling da hoc tip va sinh hoat tai nha truong, da hiéu

phan nao vin héa ciing nhu cach hoat dong tai day.

Ngoai ra, mot giai phap khac dé ting cuong sé lugng nhan sy cho nha truong
1a xay dung co ché luong thuong hip din. Can nghién ciru k§ muc luong trung binh
trén thi truong gido duc dé xay dung murc luong tai Truong PHHH. Ngoai mirc lwong
co ban, nha truong can tao ra nhitng phuc loi da dang cho nhan vién nhu co hoi dao tao
chuyén sau, kha ning mé rong quan hé véi cac doi tic dang va s& hop tac tai nha truong,
cac gbi bao hiém y té, ché d6 nghi phép, nghi thai san,... Nha trudng c6 thé xay dung
ché tai, dai ngd véi can b, gidng vién cd nhu cau hoc tap, nang cao trinh do, nhu dao
tao thac si, tién s nhu diéu chinh linh hoat gid lam, hd trg hoc phi 10-20% ddi véi nhiing
can bd ¢6 thanh tich tot trong hoc tap, giam 20-30% hoc phi cho nhitng cadn bg dang ky
hoc thac si, hodc bang dai hoc thir hai & ngay tai truong,.. Cung véi d6, nhitng co hoi phat
trién ciing 1a diém can luu ¥ khi xay dung chién luoc tuyén dung nhan su cho nha truong.
4.2.2.3. Dy kién két qud gidi phap
Viéc gia tang ca s6 luong va chat luong trong ddi ngii can bd nhan sy mang dén tac dong
lau dai va bén viing. Hoat dong nay gitp nhan vién giam bot ganh ning cong viée, gia
tang hiéu suat cong viéc va nang cao su hai long véi cong viée. Ngoai ra, voi hién trang

nha truong dang ting dan quy mo sinh vién, viéc gia ting doi ngii can bo 1a diéu can thiét.
4.2.3. Toi wu héa quy trinh lam vigc

4.2.3.1. Co s¢ dé xudt gidi phap

Viéc 4p dung nhitng phwong phéap tién tién dé t6i wu héa quy trinh 1am viée gitp c6 két
qué 1am viéc t6t hon trong thoi gian ngan hon (Ivan va cong su, 2007). Can t6i wu hoa
quy trinh 1am viéc bang cach xéac dinh rd rang cac nhiém vu va chirc ning, didu nay trudc
nay thuong bi danh gia thap (Ivan va cong su, 2007). Ngoai ra, hiéu dugc quy trinh va
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van dung linh hoat trong timg tinh hudng ciing 13 diéu quan trong dé t6 chirc hoat dong
hi€u qua, vi n6 doi héi nhan sy phai xac dinh dugc cac nhan td dau vao va céc két qua dau
ra can dat duogc (Jacobs, 2019).

Truong Pai hoc Cong nghé va Quan 1y Hitu Nghi ludn dit sinh vién va cac van
dé ciia sinh vién 1én hang dau. Tuy nhién, hién nay thoi gian phan hdi van chiam hon so
v6i quy dinh 13 trong vong 2 ngay lam viéc. Mot trong nhimng 1y do chinh 14 nhitng van
dé nay can su phdi két hop ciia nhiéu phong ban, hop ban thao luan va dua ra phuong
an giai quyét va nhitng gidy to van ban cn dugc hoan thién dé hdi dap sinh vién.
4.2.3.2. Nogi dung giai phap

Trudc hét, dé t6i wu hoa quy trinh lam viéc cin phan tich va tdi gian céc quy
trinh. Xéc dinh cic quy trinh khong can thiét, tring lip va tim cach loai bo hodc don
gian hoa chung. Nha truong can danh gid va cai tién cic quy trinh hién ¢ bang cach st
dung céc cong cu nhu so dd quy trinh dé truc quan hoa cac quy trinh va tim ra nhimng
diém can cai thién. Bén canh d6, can tu dong hoa cac cong viéce lap di ldp lai, sir dung
phan mém hoic cac cong cu tir dong hoa dé giam thiéu su can thiép cua con ngudi vao

cac cong viéc don gian, thuong xuyén.

Ngoai ra, viéc rng dung cong nghé thong tin vao moi cong tac trong truong hoc
1a can thiét. Nha truong can xay dung va phat triienr hé théng quan 1y dao tao xuyén
sudt. Tich hop cac chic ning nhu dang ky hoc phan, quan 1y diém s, tra ctru lich hoc,
tao diéu kién thuan loi cho sinh vién va giang vién. Hon thé nita, can déng bo hé théng
co s& dit liéu dé mdi nhan vién c6 thé xem cac thong tin theo tham quyén ctia minh nhur
hé théng quan 1y tai chinh (cic ngudn thu chi, ndi dung thu va chi,...) hodc hé théng
quan 1y van ban hanh chinh, tinh trang phé duyét dé giam thiéu thoi gian xir 1y cong
viéc. Bén canh d6, nha trudng ciing can khuyén khich méi trudng 1am viée truc tuyén
thong qua viéc t6 chirc hop, hoi thao, chia sé kinh nghiém hoac thao theo hinh thirc
online dé tiét kiém thoi gian va tao su linh hoat trong cong viéc.
4.2.2.3. Dy kién két qua gidi phdp

Téi wu hoéa quy trinh 13m viée trong trudng dai hoc 1a mét qua trinh nang cao
hiéu qu4, tiét kiém thoi gian va tai nguyén, dong thoi mang lai trai nghiém tot hon cho
sinh vién, giang vién va nhan vién. Tuy nhién, day 1a mdt qua trinh lau dai va doi héi su
tham gia cua tat ca cic phong ban va cic c4 nhan trong timg phong ban dé dem lai két
qua thiét thuc nhat.
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4.3. Han ché ciia nghién ciru va huwéng nghién ciu tiép theo

Nghién ciru nay dwa ra mot sé khia canh doéng gop tich cho viée nang cao mirc
dd hai long cua sinh vién ddi voi chat luong dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Cong
nghé va Quan 1y Hiru Nghi. Tuy nhién, nghién ctru vin con mot sé han ché va mot sd
phuong huéng dé xuat nghién ctru tiép theo nhu sau:

e Thir nhit, pham vi nghién ctru hién tai chi tip trung vao sinh vién dai hoc chinh
quy, trong khi nha truong tién hanh dio tao nhiéu hé khac nhu sau dai hoc, vira
hoc vira lam, tir xa,...S6 lwong sinh vién tir cac hé nay ciing 1a dbi twong tham
gia vao viée sir dung chat lwong dich vu dao tao tai truong véi quy mo ngang
bang dbi twong sinh vién dai hoc chinh quy.

e Thir hai, nghién ciru dang tién hanh iy miu khao sat qua internet trong khoang
thoi gian ngan, tuy nhién, néu c6 thém thoi gian dé thu duoc sb lugng phan hoi
16n hon, nghién ctru s& c6 do tin cdy 16n hon tir cac nhan t6 duoc dua ra khao sat.

e Ngoai tip trung vao nhitng yéu to phuong tién hiru hinh, sy tin cay, sy dap tng,
sy dam bao, sy cam thong, nghién ctru trong tuong lai cé thé can nhic dén viée
nghién ciru thém nhiing yéu t6 khac diéu chinh hanh vi cta sinh vién nhu muc
hoc phi, mirc 4o tham gia vao hoc tap va sinh hoat tai nha truéng cua sinh vién,

su anh hudng gitra sy hai long va hanh vi cua sinh vién,...
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PHU LUC A

KHAO SAT VE CHAT LUQNG DICH VU PAO TAO
TAI TRUONG PAI HQOC CONG NGHE VA QUAN LY HU'U NGHI

Nhan khéu hoc
1. Gidi tinh *
O Nam O Nt O Khac
2. Ban la sinh vién nim may *
O Nam nhét
O Nam hai
O Nam ba
O Nam tu
0. Ban la sinh vién nganh nao *
O Bat dong san
O Cong nghé k¥ thuat 6 to
O Cong nghé tai chinh
O Cong nghé thong tin
O Ké toan
O Kinh té quéc té
O K§ thuat phan mém
O Logictics va Quan tri chudi cung tng
O Luat kinh té
O Ngon ngit Anh
0O Ngon ngir Nga
O Ngon ngit trung Qudc
O Quan ly nha nude
O Quan tri dich vu du lich va Iir hanh
O Quan tri kinh doanh

O Tai chinh ngan hang
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Khio sat dua trén mé hinh ly thuyét

STT Noi dung

1 Nha truong cé trang thiét bi phuc vu giang day, hoc tap hién dai

2 Canh quan ctia nha truong khang trang, dep

3 Co s vt chat ciia nha truong dap Gmg nhu cau dio tao va hoc tap

4 D41 ngili can bg, giang vién c6 trang phuc lich su, gon gang

5 Heé thong thong tin ciia nha truong dé tiép can, d& xem

6 Thoi gian hoat dong cua nha truong thuén tién cho sinh vién tiép can

7 Ning luc chuyén mon, kinh nghiém va hiéu biét ciia can bo, giang vién nha
truong la dang tin cay

3 Chuong trinh hoc, ké hoach giang day, thoi khoa biéu, lich thi, chinh
sach,... dugc thong bao day du va chinh xéac

9 Nha truong thyc hién ding va nghiém tic cac cam két ciia minh da dé ra

10 Dit liéu va thong tin vé hoc vién dugc quan 1y chit ché

1 Nha trudng giai quyét cac van dé cua sinh vién theo ding lich di hen

12 Can bo, giang vién ludn hd tro sinh vién giai quyét cac van dé

13 Céc van dé cua sinh vién luén dugc giai quyét nhanh chong, kip thoi

14 | Nha truong luon c¢6 cac kénh va bo phan dé tiép nhan thic méic hodc phan
nan cua sinh vién

15 Thai d6 ctia can b, giang vién dugc dam bao diing myc khi giao tiép véi
sinh vién

16 Sinh vién cam thay yén tim khi hoc tip va sinh hoat tai nha truong

17 Sinh vién ludn dugc ling nghe va duoc giai quyét cac van dé

18 Chuong trinh dao tao phu hop, dap tng duoc nhu cau hoc cua sinh vién
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STT Noi dung

19 Sinh vién duoc t6n trong, quan tim chu dao trong sudt qua trinh hoc tip &
truong

20 Nha trudng ludn dit loi ich cta sinh vién 18n trén khi giai quyét cac van dé

21 | Mbi truong hoc tap than thién, thodi mai

29 Sinh vién duoc ddi xtr cong bang, binh dang, khong cé sy phan biét dbi xir
gifra cac ca nhan

23 Nhin chung, t6i hai long vé chét luong dich vy dao tao cua truong

24 T6i cam thay hai 10ng véi su quan tdm ctia nha truong

25 Quyét dinh theo hoc ¢ truong 1a su lya chon ding din

26 T6i cam thay tu hao 1a sinh vién cta truong

27 To1 sé gidi thiéu Truong Pai hoc Cong nghé¢ va Quan 1y Hiru Nghi cho moi

ngudi néu co6 ai can tham khao

1: Hoan toan khong d@)ng y

2: Khong dong y

3: Trung lap

4: Pong y

5: Hoan toan dong ¥
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PHU LUC B

TONG HQP CAC BIEN QUAN SAT TRONG MO HINH NGHIEN CUU

STT | Nhintd Bién Ngudn
1 Nha truong co trang thiét bi phuc vu giang day, hoc
tap hién dai
2 Céanh quan cua nha truong khang trang, dep
Phuong . . . ~ .. | Cronin va
3 L Co s¢ vat chat cia nha truong dap trng nhu cau dao
tién hiru . A Taylor
. tao va hoc tap
hinh (1992)
4 D01 ngli can bo, giang vién c¢6 trang phyc lich sy, gon
gang
5 Heé thong thong tin ctia nha trudng dé tiép can, dé xem
6 Thoi gian hoat dong ctia nha truong thuan ti€n cho
sinh vién tiép can
7 Ning lyc chuyén mén, kinh nghiém va hiéu biét cia
can bd, giang vién nha truong la dang tin cdy
Chuong trinh hoc, ké hoach giang day, thoi khoa | Cronin va
8 | Sutin cdy | biéu, lich thi, chinh sach,... dugc thong béo diy du | Taylor
va chinh xac (1992)
9 Nha truong thuc hién dung va nghiém tuc cac cam
két ciia minh da dé ra
10 Dt liéu va thong tin vé hoc vién dugc quan 1y chat
ché
11 Nha truong giai quyét cac van dé cia sinh vién theo
dang lich da hen
12 Céan b, giang vién ludn hd tro sinh vién giai quyét _ .
(A ad Cronin  va
Sy dap | cacvandé
; — - Taylor
13 ung Céc van de cua sinh vién ludn dugc gidi quyét nhanh (1992)
chong, kip thoi
14 Nha truong ludn cé cac kénh va bo phan dé tiép nhan
thac mac hodc phan nan cta sinh vién
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STT | Nhanto Bién Ngudn
15 Thai d0 cua can bo, gidng vién dugc dam bao ding
muec khi giao tiép véi sinh vién
16 Sinh vién cam thdy yén tam khi hoc tap va sinh hoat _ .
C o Cronin  va
Sy dam | tai nha truong
.b’ - - Taylor
40 . A P . . X s
17 Slrnh \flel’l ludn dugce lang nghe va dugc giai quyet cac (1992)
van dé
18 Chuong trinh dao tao phu hop, dap tng duwoc nhu cau
hoc cua sinh vién
19 Sinh vién dugc ton trong, quan tdm chu ddo trong
sudt qua trinh hoc tip & trudng
20 q Nha trub:ng luénl deflt‘lqi ich cuaa sinh vién Ién trén khi Cronin va
Sucam | gjaj quyét cac van dé Taylor
théng
21 Moi truong hoc tap than thién, thoai mai (1992)
99 Sinh vién duoc dbi xir cong bang, binh dang, khong
c6 sy phéan biét dbi xir gitra cac ca nhan
23 Nhin chung, t6i hai long vé chat lwong dich vu dao
tao cua truong
24 T6i cam thay hai 10ng véi su quan tAm cia nha trudng
.. (Kotler,
o5 Su hai L e \ . \ , L .
R Quye¢t dinh theo hoc ¢ truong 1a su lya chon ding dan | 1997; Lin,
long
. 2023)
26 T61 cam thay ty hao 1a sinh vién cua truong
27 To1 s€ gidi thiéu Truong Pai hoc Cong nghé va Quan

Iy Hiru Nghi cho moi nguoi néu cé ai can tham khao
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PHU LUC C
KET QUA KIEM PINH DU LIEU

A. Thong ké mé ta cac bién quan sat

bo
Ma N¢i dung N Min | Max | Mean | léch

chuan

Nha truong c6 trang thiét bi phuc vu
HH1 ) ] . 202 1 5 3,69 | 0,960
giang day, hoc tap hién dai

Canh quan cua nha truong khang trang,
HH2 d 202 1 5 3,13 | 0,907
cp

Co s& vat chat ctia nha truong dap tng
HH3 . . 202 1 5 3,67 | 0,963
nhu cau dao tao va hoc tap

D41 ngti can bg, giang vién c6 trang phuc
HH4 | . 202 1 5 3,78 | 0,819
lich sy, gon gang

Hé thong thong tin cia nha trudng dé tiép
HHS | = 202 1 5 3,45 | 0,925
can, dé xem

Thoi gian hoat dong cua nha trudong
TC1 i ) N 202 1 5 3,67 | 0,915
thuan tién cho sinh vién ti€p can

Nang luc chuyén mon, kinh nghiém va
TC2 |hiéu biét cia can bo, giang vién nha | 202 | 1 5 | 3,73 | 0,971

truong 1a dang tin cay

Chuong trinh hoc, ké hoach giang day,
TC3 | thdi khoa biéu, lich thi, chinh sach,... | 202 1 5 3,62 | 0,918

dugc théng bao day du va chinh xac

Nha truong thuc hién ding va nghiém
TC4 , R 202 1 5 3,81 | 0,969
tic cac cam két cia minh da deé ra

Dt li¢u va thong tin vé hoc vién duoc
TC5 202 1 5 3,75 | 0,925
quan 1y chat ché

Nha trudng giai quyét cac van dé cua
DUl | . . _ 202 1 5 3,53 | 0,978
sinh vién theo dung lich da hen

Can b, giang vién ludn hd tro sinh vién
buz | . . s 202 1 5 3,80 | 1,065
gidi quyét cac van dé

Céc van dé cua sinh vién ludn duoc giai
DU3 . _ . 202 1 5 3,54 | 1,065
quyét nhanh chong, kip thoi
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bo

Ma N§i dung N Min | Max | Mean | léch
chuén

Nha trudong ludn co6 cac kénh va bo phan

DU4 | d tiép nhan thic méc hodc phannan cia | 202 | 1 5 | 3,66 | 0,827
sinh vién
Thai d¢ cua can b, giang vién dugc dam

DB1 A . . 202 1 5 3,82 | 1,078
bao ding muc khi giao ti€p vdi sinh vién
Sinh vién cam thay yén tam khi hoc tap

DB2 . _ 202 1 5 3,59 | 0,949
va sinh hoat tai nha truong
Sinh vién ludn duoc ling nghe va duoc

DB3 P 202 1 5 3,55 | 0,967
giai quyét cac van de
Ch trinh dao tao phu hop, dép v

DB4 | ong I Ca0 ta0 PR ROD, GAPURE | oo | 1 | 5 | 356 | 0,924
duogc nhu cau hoc cua sinh vién
Sinh vién dugc ton trong, quan tam chu

CT1 . 202 1 5 3,92 | 0,976
dao trong sudt qua trinh hoc tap ¢ truong
Nha truong luon dat loi ich cua sinh vién

CT2 o . C 202 1 5 3,68 | 0,961
1én trén khi giai quyét cac van dé

CT3 | Mdi truong hoc tap than thién, thoai mai | 202 1 5 3,88 | 1,015
Sinh vién duoc d6i xir cong bang, binh

CT4 | dang, khong c6 sy phan biét doi xur giita | 202 1 5 | 3,90 | 0,993
cac c& nhan
Nhin chung, t6i hai 1ong vé chét luong

HL1 _ 202 1 5 3,73 | 0,711
dich vu dao tao cua trudong
To6i cam thay hai 1ong véi su quan tam

HL2 . o 202 1 5 3,80 | 0,679
cua nha truong
Quyét dinh theo hoc ¢ truong 13 sy lwa

HL3 . 202 1 5 3,54 | 0,773
chon dung dan
To6i cam thay ty hao 1a sinh vién cua

HL4 . 202 1 5 3,51 | 0,741
truong
To1 s€ gidi thi¢u Truong Pai hoc Cong

HL5 |nghé¢ va Quan ly HGu Nghi cho moi| 202 1 3) 3,60 | 0,774

ngudi néu co ai can tham khao

B. D¢ tin cay Cronbach’s Alpha
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Twong

Hé sb )
oz . . quan Ghi
Nhénto | Ma N¢i dung 2 Cronbach's )
bién chu
< Alpha
tong
Nha truong cé trang thiét bi phuc vu
HH1 | | _ _ 0,738
giang day, hoc tap hién dai
Canh quan cua nha truong khang
HH2 0,699
trang, dep
Phuong A < N S T .
L Co s¢ vat chat cua nha truong dap ing Tin
tién hiru HH3 N . N 0,738 0,883 A
Hinh nhu cau dao tao va hoc tap cay
|
Poi ngli can bd, giang vién co tran
HHa | O 18 > BlANE &1 0,711
phuc lich su, gon gang
Hé thong thong tin ctia nha truong dé
HH5 | [~ 0,713
tiép can, dé xem
Thoi gian hoat dong ctia nha truong
TC1 o . N 0,663
thuan tién cho sinh vién tiép can
Nang lyc chuyén mon, kinh nghiém
TC2 | vahiéu biét cua can b, giang vién nha | 0,628
truong la dang tin cay
Chuong trinh hoc, ké hoach giang Tin
, i
Do tin cay day, thoi khéa bi€u, lich thi, chinh 0,839 A
TC3 | | s | 0,665 cay
sach,... dugc thong bao day dua va
chinh x&c
Nha truong thuc hién ding va nghiém
TC4 | L R 0,646
tuc cac cam két cua minh da dé ra
Dit liéu va thong tin vé hoc vién duoc
TCS o 0,612
quan ly chat ché
Nha trudong giai quyét cac van dé cua
puUL | TORS Sl qUyet A 0,897
sinh vién theo diing lich da hen
Tinh dap Can by, giang vién luén hd trg sinh Tin
] bu2 | . . P 0,921 0.961 .
ung vién gidi quyét cac van dé cay
Cac van dé cua sinh vién ludn duoc
DU3 0,916

giai quyét nhanh chéng, kip thoi
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Twong

Hé sb )
oz . . quan .| Ghi
Nhénto | Ma N¢i dung 2 Cronbach's )
bien cha
< Alpha
tong
Nha truong ludn c6 cac kénh va bd
DU4 | phan dé tiép nhan thic mic hodc phan | 0,880
nan cua sinh vién
Thai d0 cua céan bg, giang vién dugc
DB1 | dam bao dung muc khi giao tiép véi | 0,524
sinh vién
Sinh vién cam thay yén tam khi hoc .
bo dam DB2 | . A 0,644 Tin
i tap va sinh hoat tai nha truong 0,781 .
bao - — - - - cay
Sinh vién ludén dugc ling nghe va
DB3 P 0,585
duoc gidi quyét cac van dé
Chuong trinh dao tao phu hop, da
DB4 8 a0 180 DAL AP CAP 1 4 607
ung dugc nhu cau hoc cua sinh vién
Sinh vién duogc ton trong, quan tam
CT1 | chu d4o trong sudt qua trinh hoc tap & | 0,655
truong
Nha truong luon dat 1o ich cta sinh vién
A cra2 | T 0,652 .
b6 cam 1én trén khi giai quyét cic van dé 0.838 Tin
thong ’ cay
CT3 | Méi truong hoc tap than thién, thodi mai | 0,679
Sinh vién duoc ddi xir cong bang,
CT4 | binh dang, khong c6 su phan biét d6i | 0,696
XU gitra cac ca nhan
Nhin chung, t6i hai long vé chat lugng
HL1 | . . . 0,747
dich vu dao tao cua truong
T6i cam thay hai 1ong voi su quan tim
i HL2 | | o 0,788 .
Su hai cua nha truong 0.891 Tin
Ion uyét dinh theo hoc & trudng 1 su lya ’ ca
9 uLs | QW finh theo he glaswlya | oo ay
chon diung dan
T6i cam thay tu hao 13 sinh vién cta
HL4 0,749

truong
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Twong .z
H¢ so )
oz . . quan .| Ghi
Nhénto | Ma N¢i dung 2 Cronbach's )
bién chu
< Alpha
tong
To1 s€ giol thiéu Truong Pai hoc
HL5 | Cong nghé¢ va Quan ly Hiru Nghi cho | 0,745
moi ngudi néu co ai can tham khao
C. Phan tich nhan t6 kham pha EFA
Kiém dinh KMO and Bartlett's Test cho bién ddc lap lan 1
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,904
Approx. Chi-Square 2273,247
Bartlett's Test of Sphericity df 231
Sig. 0,000

Téng phwong sai trich cho bién doc lap lan 1

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Com Loadings Loadings
pone % of . . .

. Cumulati 9% of | Cumulati % of Cumulativ
nt Total | Varian Total . Total .

c ve % Variance| ve % Variance e %

1 8,229| 37,403 37,403| 8,229 37,403 37,403 3,376 15,348 15,348
2 2,204| 10,019 47,422 2,204| 10,019 47,422 3,232 14,690 30,038
3 1,806 8,209 55,631| 1,806 8,209 55,631 2,923 13,287 43,325
4 1,403| 6,377 62,008| 1,403 6,377 62,008 2,820 12,820 56,144
5 1,143| 5,198 67,206| 1,143 5,198 67,206 2,434 11,061 67,206
6 0,714 3,243 70,449
7 0,648| 2,947 73,397
8 0,604| 2,744 76,141
9 0,552| 2,511 78,652
10 0,527| 2,393 81,045
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Total Variance Explained

N Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Com Initial Eigenvalues Loadings Loadings
pone % of . . .
nt Total | Varian Cumulati Total % of |Cumulati Total % of Cumulativ
ce ve % Variance| ve % Variance e %
11 0,501 2,279 83,324
12 0,483| 2,197 85,522
13 0,459| 2,088 87,610
14 0,403| 1,833 89,443
15 0,383| 1,742 91,184
16 0,377 1,712 92,896
17 0,352| 1,599 94,495
18 0,285| 1,295 95,790
19 0,279 1,267 97,056
20 0,242 1,101 98,158
21 0,225| 1,024 99,181
22 0,180| 0,819 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Két qua phén tich EFA cho bién ddc 1ap lan 1
Rotated Component Matrix?
Component
1 2 3 4 )

TC1 0,769

TC4 0,757

TC3 0,743

TC2 0,731

TCS5 0,604

HH3 0,842

HH2 0,810
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Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5
HH1 0,762
HH5 0,748
HH4 0,549 0,603
DB4 0,744
DB2 0,743
DB3 0,676
DB1 0,663
DU4 0,596 0,590
CT3 0,788
CT1 0,779
CT2 0,764
CT4 0,724
DU1 0,787
DU3 0,743
DU2 0,708
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.
Kiém dinh KMO and Bartlett's Test cho bién ddc 1ap lan 2
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,889
Approx. Chi-Square 1796,502
Bartlett's Test of Sphericity df 190
Sig. 0,000

Tong phwong sai trich cho bién ddc 1ap lan 2
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Compo Loadings Loadings
nent Total %-Of Cumulativ Total %Of Cumulative Total %of Cumulative
Variance e % Variance % Variance %
1 7,125| 35,626 35,626 7,125| 35,626 35,626 3,092, 15,458 15,458
2 1,989| 9,947 45,572] 1,989 9,947 45,572 2,841 14,207 29,665
3 1,756| 8,782| 54,355 1,756 8,782 54,355| 2,781 13,903 43,568
4 1,328| 6,641 60,996 1,328 6,641 60,996 2,557| 12,786 56,354
5 1,128| 5,640| 66,636] 1,128 5,640 66,636/ 2,056 10,282 66,636
6 0,711| 3,555| 70,191
7 0,640| 3,198 73,389
8 0,594| 2,969 76,358
9 0,541 2,706 79,065
10 0,526| 2,630] 81,695
11 0,495| 2,473| 84,168
12 0,471 2,354 86,522
13 0,434| 2,172 88,694
14 0,400| 1,998 90,692
15 0,383| 1,913| 92,605
16 0,370| 1,850 94,455
17 0,340| 1,700| 96,154
18 0,283| 1,417 97,571
19 0,258| 1,291 98,862
20 0,228| 1,138| 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Két qua kiém dinh KMO and Bartlett's Test cho bién phu thugc
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,881
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 549,769
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df 10
Sig. 0,000
Téng phwong sai trich cho bién phu thugc
Total Variance Explained
N Extraction Sums of Squared
Compone Initial Eigenvalues Loadings
nt Total % of Cumulativ Total % of Cumulativ
Variance e % Variance e %
1 3,503 70,055 70,055 3,503 70,055 70,055
2 0,498 9,967 80,022
3 0,381 7,615 87,637
4 0,344 6,878 94,515
5 0,274 5,485 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
D. Phan tich twong quan Pearson
Két qua phan tich twong quan Pearson
Correlations
HL HH TC DU DB CT
Pearson Correlation 11| 0506 | 0,625 | 0,618 | 0,668 | 0,590™
HL | Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 202 202 202 202 202 202
Pearson Correlation | 0,506 11 0,462 | 0,366 | 0,365 | 0,396
HH | Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 202 202 202 202 202 202
Pearson Correlation | 0,625™ | 0,462 1] 0,414 | 0,487 | 0,355
TC | Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 202 202 202 202 202 202
DU | Pearson Correlation | 0,618 | 0,366™ | 0,414™ 1| 0513™ | 0,487
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Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000
N 202 202 202 202 202 202
Pearson Correlation | 0,668 | 0,365 | 0,487 | 0,513™ 1| 0,446™
DB | Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
N 202 202 202 202 202 202
Pearson Correlation | 0,590 | 0,396 | 0,355™ | 0,487 | 0,446™ 1
CT | Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
N 202 202 202 202 202 202
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
E. Két qua phan tich hdi quy
Két qua phan tich phwong sai ANOVA
ANOVA?
Model 5:{:;?; df sh;lj:?e F Sig.
Regression 510,478 5 100,296 | 820,532 0,000°
1 Residual 240,451 196 0,125
Total 750,929 201
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), CT, TC, HH, DU, DB
Tom tit két qua hdi quy da bién ciia mé hinh
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Std. Er-ror of Durbin-
Square the Estimate Watson
1 0,823? 0,678 0,670 0,35320 2,119

a. Predictors: (Constant), CT, TC, HH, DU, DB

b. Dependent Variable: HL
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Két qué phan tich cac hé sé hoi quy

Coefficients?

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients _ Statistics
Model t Sig.
Std. Toler
B Beta VIF
Error ance
(Consta
0,465 | 0,161 2,892 | 0,004
nt)
HH 0,088 | 0,037 0,114 | 2,364 | 0,019 | 0,712 1,404
1 | TC 0,223 | 0,042 0,267 | 5,313 | 0,000 | 0,653 1,531
DU 0,150 | 0,036 0,211 | 4,126 | 0,000 | 0,629 1,591
DB 0,235 | 0,042 0,291 | 5,632 | 0,000 | 0,614 1,627
CT 0,166 | 0,037 0,218 | 4,420 | 0,000 | 0,674 1,483

a. Dependent Variable: HL
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