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PANH GIA SU HAI LONG CUA NGUO'I HOC BE NANG CAO
CHAT LUONG GIAO DUC

TOM TAT

S hai long ctda nguéi hoc déi véi dich vu
gido duc la thuéc do chét lvong cda dijch vu.
Danh gia s hai 1dng cda ngwdi hoc déi voéi
dich vu gido duc 1a co sé thuc tién dé céi tién
qué trinh gido duc, nang cao chét luong gido
duc. Hoat déng nay da dwoc thuc hién &
nhiéu noi trén thé giéi ciing nhw tai céc
trirong cao dang va dai hoc cua Viét Nam.
Bai viét dé xuét y tuéng thuc hién viéc danh
gia sw hai l1ong cda ngwoi hoc déi véi céac
dich vu gido duc ma Trwong Can bd quan ly
giao duc Thanh phé H6 Chi Minh cung cép
trong giai doan vira qua va dinh huwéng hoan
thién qua trinh dao tao béi duwéng cia nha
triromg trong thoi gian toi.

Ban Chép hanh Trung wong khéa XI da
ban hanh Nghi quyét H6i nghi Ian th tam
(Nghi quyét sb 29-NQ/TW) vé&i ndi dung: “Déi
md&i can ban, toan dién gido duc va dao tao,
dap ng yéu cau cong nghiép hda - hién dai
héa trong diéu kién kinh té thi truéng dinh
hwéng xa hoi chi nghia va hoéi nhap quéc
t&”. Mubn vay, nén giao duc Viét Nam can
hoan thién mang lwéi cac co s& gido duc,
nang cao chat lwong gido duc dao tao dap
¢ng nhu c3u cta x& hdi, ctia nguwdi hoc.

Dich vu thworng duwoc dé cap dén vaoi vi tri
|a mot trong ba khu vwc clGa nén kinh té
(cung véi ndng nghiép va cdng nghiép).
Trong co ciu ctia mot nén kinh té hién dai,
khu vic dich vu c6 vai trd ngay cang quan
trong. Tuy nhién, trong thwc tién hién nay,
chwa c6 mét dinh nghia théng nhét vé dich
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vu dugc thira nhan trén pham vi toan cau.
Hiép dinh chung vé Thwong mai dich vu
(GATS) ciia WTO (Td chirc thwong mai thé
gi®i) cling khéng dwa ra dinh nghia vé dich
vu ma chi liét ké cac loai dich vu. Trong 4o,
dich vu giao duc la mét trong 12 nganh I&n
véi 5 phan nganh trén téng sé 155 phan
nganh (dich vu gido duc tiéu hoc, dich vu
giao duc trung hoc, dich vu gido duc dai hoc,
dich vu gido duc ngudi Ién, cac dich vy giao
duc khac). Néu gido duc la mét dich vu thi
ngwoi hoc la khach hang. Sy hai long cua
ngwdi hoc dbi véi dich vu gido duc la thuwéc
do chét lwong cua dich vy. Panh gia sy hai
long cGia ngwdi hoc déi véi dich vu gido duc
la co s& thuc tién dé cai tién qua trinh gido
duc, nang cao chét lvong gido duc.

Trén thé gidi, nam 2004, Ali Kara ctia Dai
hoc York Campus bang Pennsylvania va
Oscar W. DeShields, Jr cua Dai hoc
Northridge, bang California, cé bai nghién
ciru Business  Student  Satisfaction,
Intentions and Retention in  Higher
Education: An Empirical 16 Investigation (Al
Kara, 2004). Nghién c(ru nay tap trung vao
mdi quan hé gitra sw hai lIdng cda sinh vién
kinh doanh va muc dich cta sinh vién khi
hoc tai mét tredng dai hoc hay cao déng.
T&c gia cho réng viéc gidm sé lvong cda
khéa hoc hay sinh vién bé hoc gilra chirng
c6 lién quan dén sy hai long cla sinh vién.
Nghién clru nay cung cap mét con sb rat
dang quan tam dé 1a hon 40% s6 sinh vién
hoc dai hoc nhuwng khdng hé lay dwoc bang
cép, trong s6 sinh vién nay c6 75% bd hoc

» Tién si. Trwdng Can bd quan ly gido duc Thanh phd H& Chi Minh.

36



PHAM BiCH THUY

trong 2 nam dau dai hoc. Bang mét nghién
ctru thye nghiém trén 160 sinh vién nganh
kinh doanh tai mét trwdng dai hoc & phia
nam trung tdm bang Pennsylvania, tac gia da
chi ra rang qua trinh hoc dai hoc cla sinh
vién lién quan dén sy hai long va y dinh tiép
tuc theo hoc tai trwdng dai hoc dé. Tac gia
cling da dwa ra I&i dé nghj déi véi Ban giam
hiéu cac co s& gido duc nén ap dung cac
nguyén téc dinh hwéng sinh vién nhw mot
khach hang dé lam tang lgi nhuan ciing nhw
tang chat lwong dao tao cta nha trudng.

M6t nghién ciru khac vé sy hai long cla
sinh vién la Measuring student satisfaction
with their studies in an Internationaland
European Studies Departerment (Panh gia
sw hai long cla sinh vién tai Khoa Quéc té
va Chau Au hoc) duoc 2 tac gid G.V.
Diamantis va V.K. Benos, trwong dai hoc
Piraeus, Hy Lap thwc hién nam 2007. Tac
gia cho réng sy hai long cda sinh vién vé
khéa hoc la rat quan trong va sw hai long nay
phu thudéc vao nhiéu yéu t6 nhuw chuong
trinh dao tao, cac moén hoc dwoc gidng day,
doi ngili gidng vién, gido trinh, kinh nghiém
x& hoéi va kinh nghiém tri tué ma co sé giao
duc cung cép cho sinh vién. Bé danh gia sw
hai long cla sinh vién tac gid s dung
phuwong phédp danh gia sy hai long khach
hang MUSA (Multicriteria  Satisfaction
Analysis — phan tich sw hai 16ng nhiéu tiéu
chi) bao gém 4 tiéu chi: Giao duc, Hb tro
hanh chinh, H&ru hinh, Hinh anh va danh
tiéng cla khoa.

Mét nghién clru véi ¢& mau 500, Snipes,
R.L & N.Thomson trong bai viét An Empirical
stuy of the factor underlying student service
quality perceptions in higher education dang
trén Leadership Journal ndm 1999 d& tim hiéu
cac nhan td tadc dong dén chat lwong cdm
nhan trong dao tao dai hoc clia sinh vién
qua diéu tra y kién sinh vién 06 truwéong dai
hoc cé quy md vira va nhé trong 3 bang cua
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Hoa Ky. Giang vién céac trwéng cling dwoc
mo&i tham gia. Vé thang do, cac nha nghién
clru da hiéu chinh SERVQUAL thanh hai bo
phan: ky vong va cdm nhan thanh mét thang
duy nhét bang cach dwa cac cau hdi vé chét
lwong c6 dwoc thAp hon hay cao hon mong
doi (SERVQUAL dwoc ghép tir 2 tir : Service
- Dich vu va Quality - Chét lwong. Tac gia la
Parasuraman. 1985). Thang do nay da dwoc
mét sb nha nghién ctu trudc d6 st dung.
Cac bién kiém soat cht yéu trong nghién
ctu 1a cac bién nhan khau hoc: kinh nghiém
hoc tap, két qua hoc tap va cdm nhan cua
sinh vién vé sy danh gia cong bang cta nha
trwong; khéi lwong cong viéc; kinh nghiém
cla gidng vién. Két qua phan tich dir liéu hdi
dap cho thay tir 5 thanh phan ly thuyét cta
SERVQUAL chi con 3 thanh phan du tin cay
va c6 gia tri phan biét, dé la: (1) Cam thoéng;
(2) Nang Ilwc dap wng va Tin cay; (3)
Phwong tién hiru hinh (mbi tredng hoc tap,
lam viéc). Sy cdm théng va quan tam cla
gidng vién dén sinh vién la yéu té quan trong
nhat cho danh gia chét lwong. Ngoai ra, cac
bién kiém soat sau la cé y nghia trong tac
dong dén chat lwong dich vu cdm nhan cla
sinh vién: (1) Gigi tinh; (2) nam hoc tap cta
sinh vién tai nha trwdng; (3) mirc cong bang
trong danh gia cda giang vién.

Tai Viét Nam, d4u tién phai k& dén coéng
trinh nghién c&u Panh gia chét lwvong dao
tao ttr goc dé curu sinh vién cda trirong Pai
hoc Bach Khoa TP.H6 Chi Minh cua hai tac
gia Nguyén Thay Quynh Loan va Nguyén Thi
Thanh Thoan dwgc thyc hién trong thang
12/2005. Céng trinh nghién ctu trinh bay két
qué danh gia chat lwong dao tao tlr goc do
cwu sinh vién cua trwong Dai hoc Bach khoa
TP.H6 Chi Minh & céc khia canh: Chuwong
trinh dao tao, B6i ngi gidng vién, Co s& vat
chét va két qua dao tao.

T&c gid Nguyén Thanh Long vé&i bai viét
S dung thang do SERVPERF dé danh gia
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chét lvong dao tao dai hoc tai truromg Pai hoc
An Giang (4/2006). Bai viét str dung thang
do SERVPERE trong nghién ctu sy hai long
clia ngudi hoc vé chat lwong gido duc dao
tao tai Trwodng DPai hoc An Giang
(SERVPERE dwoc ghép tir 2 tir: service va
performance - based. Tac gia la: Cronin &
Taylor. 1992). Bai viét néu ra 5 yéu td tac
dong dén sy hai long cta nguwdi hoc:
Phwong tién hiru hinh (Tangibles), Tin cay
(Reliability), Bap ng (Responsiveness),
Nang lwc phuc vu (Assurance), Cam théng
(Empathy). Nghién ctru dwgc thwe hién qua
2 bwdc nghién cru thr nghiém va chinh
thire trén 635 sinh vién cla 4 khoa: Khoa Sw
pham; Néng nghiép - Tai nguyén thién nhién;
K§ thuat - Cong nghé mai trwong va Kinh té -
Quan tri Kinh doanh.

Dé tai “Nghién ciu vé chét luong dao tao
cua khoa Kinh té va Quan Iy theo mé hinh
chét lwong djch vu SERVQUAL” cla tac gia
Vi Tri Toan da s dung md hinh
SERVQUAL cla Gronroos dé& duwa ra mo
hinh chat lwong dich vu dao tao bao géom 5
yéu td. M6 hinh nay da dwoc tac gia th
nghiém trén toan bd sinh vién hai khéa 47 va
48 (299 sinh vién) dang theo hoc tai khoa
Kinh t& va Quan ly, truéng Pai hoc Bach
khoa Ha Noi. Nghién ctru nay st dung thang
do Likert gdm 7 mirc d6: 1 1a hoan toan phan
dbi va 7 1a hoan toan ddng y. Nghién ctru
nay con khang dinh méd hinh SERVQUAL
ctia Gronroos rat hiru ich trong viéc danh gia
chét lwong dich vu dao tao. Tat ca cac mbi
lién hé trong mé hinh déu c6 y nghia trong
két qua nghién ciru.

Nghién clru sy hai long ctia ngwoi hoc &
linh vuc gidng day, tac gia Tran Thj Ta Anh
v@i luan van thac si Nghién cctru danh gia
chét lwong gidng day dai hoc tai Hoc vién
B&o chi va Tuyén truyén bao vé ndm 2008
da lam rd khai niém “chét lwong hoat déng
gidng day” dwoc chip nhan nhw thé nao tai
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Hoc vién Bao chi va Tuyén truyén, sau do dé
ra nhivng tiéu chi, phwong phéap tiép can va
cdng cu danh gia dé do Ilwdng chéat lwong
hoat déng giang day tai Hoc vién. Déi voi
danh gia chat lwong gidng day mén hoc,
nghién ctru dwa ra 5 tiéu chi danh gia la:
Muc tiéu mén hoc, Phwong phap giang day,
No6i dung mén hoc, Tai liéu hoc tap va Hoat
dong kiém tra, danh gia. Sau khi dwa ra cac
tiéu chi va cac chi sé, tac gia da thiét lap nén
bang héi danh gia chét lwong gidng day mén
hoc gébm 10 cau hdi theo thang do Likert 5
mac do va tién hanh lay y kién duwoc 1764
sinh vién tlr 27 |&p thubéc 15 khoa cla hoc
vién dé danh gia chat lwong giang day 46
moén hoc.

Trén day mai chi 1a moét bire tranh tdng
quan so bd vé cac nghién ctu lién quan dén
danh gia sy hai long cta ngwei hoc déi voi
dich vu gido duc tai mét s tredng dai hoc
cla Viét Nam va thé gi¢i tién hanh. Pay la
co s& xuét phat diém clha suy nghi va hanh
dong xay dwng mot thang do danh gia sy hai
Iong cda cac hoc vién trwdng Can bd quan ly
giao duc Thanh phé H& Chi Minh di véi
hoat dong dao tao, bdi dwdng cha nha
trdng.

Trwong Can bd quan ly gido duc Thanh
phd H6 Chi Minh |a don vi sw nghiép truc
thuéc B6 Giao duc va Bao tao. Trwdng co
chirc nang dao tao, bdi dwéng ddi ngl can
bd, cébng chirc, vién chirc trong nganh giao
duc (cht yéu & dia ban phia Nam). Hon 35
nam qua, nha trwong da cé nhirng bwéc
phat trién co ban, toan dién va thu dwoc
nhirng két qua dang khich I&. Nha trwong l1a
trung tam dao tao, béi dwdng can bd quan ly
va vién chrc gido duc cac cap; gop phan
nang cao nang lwc, nghiép vu quan ly cho
ddi ngli can b6 quan ly cia nganh, xay dwng
khoa hoc quan ly gido duc va tham gia tich
cwc vao viéc giai quyét nhirng van dé thuc
tién dat ra trong linh vwe quan ly gido duc.
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Chi tinh 3 nam hgc vira qua, trwong da mé
dwoc 314 16p véi gan 5000 hoc vién duoc
bdi dwéng theo chwong trinh 382, va céac l6p
bdi dwdng ngén ngay khéac.

Trung tdm Khao thi va dam bdo chét
lwgng cla trwdng da tién hanh lay “phiéu y
kién phan héi tir hoc vién vé hoat déng giang
day chuyén dé”. “Viéc lay y kién ctia hoc vién
dwoc thwc hién mét cach thwdng xuyén va
c6 ké hoach, khéng chi & trwdng ma co ca
cac lép mé tai dia phwong. Noi dung phiéu
hoi khdng chi d& cap té&i ndi dung, chwong
trinh, phwong phap giang day clia gidng vién
ma con mé roéng sang cong tac td chirc I&p
hoc nhu thdi gian té ch&rc hoc, van dé vé
sinh, co s& vat chat - thiét bj phuc vu cho
qua trinh day va hoc” (Nguy&n Van Céng,
2003).

Tuy nhién, phiéu y kién néu trén chi la
phiéu danh gia nhanh sau méi chuyén dé.
V&i muc tiéu danh gia mét cach khoa hoc va
khach quan chét lwong dich vu cta Truwédng
Céan bd quan ly gido duc Thanh phé Ho Chi
Minh, tlr d6, toan thé can bd céng nhan vién
chivc¢ cGia nha trwodng ndm bat nhu cu,
mong muén cla hoc vién dé c6 nhirng bién
phap cai tién, nang cao chét lwong phuc vu
dap rng sw hai long cta hoc vién, ching téi
dé xuat y twéng tién hanh mot nghién cru
v&i quy md rong trén 32 tinh/thanh phé phia
Nam, v&i mot thang do SERVQUAL tap trung
vao 03 ndi dung co ban va céac tiéu chi do
lwéng rd rang, hé théng nhw sau:

- Hoat dong dao tao: Chwong trinh, phwong
phap giang day; Do6i ngil gidng vién, nhan
vién; cong tac quan ly va déi ngl quan ly;
cong tac td chrc kiém tra danh gia két qua
hoc tap.

- Co s& vat chét, trang thiét bi: Phong hoc,
phong may tinh, mang internet, trang thiét bj
phuc vu day hoc, thw vién, khu ky tac xa va
khu vé sinh.
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- Tiép can dich vu va méi trwéng gido duc:
Tiép can théng tin, tha tuc hanh chinh, quy
trinh, quy ché trong tiép can dich vu, dich vu
hd tro ngwdi hoc; moi trwdng hoc tap cong
bang, minh bach va an toan.

O méi ndi dung nhuw trén, cac tiéu chi sau
sé& dwoc phan tich cu thé & 3 cap do (cao,
trung binh, thap) hodc 5 cap do Likert:

- D6 tin cay (reliability): kha nang thwc hién
ké hoach giang day phu hop va dung thoi
han.

- Kha nang dap rng (Responsiveness): sw
mong mudn va sdn sang clGa nha trudong
trong viéc cung cap céac dich vu gido duc cho
hoc vién

- Nang lwc phuc vu (Competence): thé hién &
trinh d6 chuyén mén cuta cac giang vién, kha
nang phuc vu biéu hién khi can bd nhan vién
phong ban tiép xic v&i hoc vién, kha ndng
nghién ctru dé& ndm bét théng tin lién quan
can thiét cho viéc phuc vu hoc vién.

- Kha néang tiép can (access): lién quan dén
viéc tao moi diéu kién dé dang cho hoc vién
trong viéc tiép can vai dich vu nhw rat ngan
thoi gian ché doi cda hoc vién, dia diém va
thoi gian td chre I&p hoc thuan lgi cho hoc
Vién.

- Tiéu chi lich sw (Courtesy): thé hién trong
giao tiép v&i hoc vién nhw niém né, tén trong
va than thién véi hoc vién cla giang vién va
cac cong nhan vién chirc cdia nha trwong; sw
cobng bang trong danh gia két qua hoc tap...

- Théng tin (Communication): cung cép théng
tin vé 1&p hoc, thoi khoa biéu, giang vién,
cép bang chirng chi... kip thei, day da.

- Tin nhiém (Credibility): Bay la kha nang tao
Iong tin cho hoc vién, lam cho ho tin cay vao
nha trwdng. Khd ndng nay thé hién qua
“thwong hiéu” cta nha trwdng, nhan céach
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cla gidng vién va d6i ngli cOng nhan vién
chre phuc vu giao tiép truc tiép véi hoc vién.
- An toan (Security): lién quan dén kha nang
bao ddm sw an toan cho hoc vién, thé hién
qua sy an toan vé vat chat, tai chinh, ciing
nhuw bao mat théng tin.

- Hiéu biét hoc vién (Understanding
customer): thé hién qua kha nang hiéu biét
va ndm bat nhu cau ctia hoc vién thdng qua
viéc tim hiéu nhirng doi hdi ctia hoc vién,
quan tdm dén ca nhan ho va nhan dang
dwoc hoc vién thuwdng xuyén.

- Phuwong tién hiru hinh (Tangibles): thé hién
gua ngoai hinh, trang phuc cla gidng vién va
can bd cong nhan vién phuc vy, cac trang
thiét bi ho tro' cho dich vu.
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ABSTRACT

The satisfaction of learners to educational
services is the quality measure of the
service. The assessment on the satisfaction
of learners to educational services is the
actual basis to improve the educational
process, improve the quality of education.
This activity has been carried out in many
parts of the world as well as in colleges and
universities of Vietnam. The article suggests
the idea on implementation of assessment of
learner satisfaction for the educational
services offered by the Institute of
Educational Managers Ho Chi Minh City in
the last period and the completed orientation
of training process of the Institute in the
future.



