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Tém tit

Trén co s& iing dung mot s6'moé hinh nghién citu vé chdt luong dich vu, chdt luong dao tao trong,
ngoadi nudc va xudt phdt tir nhitng ddc diém riéng vé dich vu dao tao ciia Khoa Kinh té va Qudn tri
kinh doanh, Truong Pai hoc Pong Thdp, bai bdo chi ra thic trang mitc dé hai long ciia sinh vién doi
Vi chdt lugng dich vu dao tao tai Khoa Kinh té¢ va Qudn tri kinh doanh, Truong Pai hoc Pong Thdp.

Tir khéa: Chdt luong dich vu, dao tao, su hai long.

1. Dit van dé

bat nudc ta dang trong xu thé hoi nhap va
phat trién trén tit cd cdc linh vuc clia ddi song
x4 hdi. Thyc t&€ nay doi hdi cac doanh nghiép, cc
t6 chifc phai ludn ton trong khach hang, mang lai
cho khach hang sy hai 1ong cao nhat trong khé
ning c6 thé. Trong ddi sdng x hdi, gido duc dudc
xem 12 mot nganh dic biét quan trong dé phat
trién ngudn nhan lyc clia dat nude. Gido duc dai
hoc 1a bac hoc ¢6 nhiém vu dao tao nguén nhan
luc ¢6 chat lugng cao cho xd hoi.

Viéc danh gia mot cach khach quan, chinh
x4c sy hai 1ong clia ngudi hoc d6i véi chat lugng
dich vu dao tao ma céc trudng dang cung tng la
bién phép gidp cac trudng dao tao ¢6 cd sG tw dinh
gid va nang cao chét lugng dich vu, phi hdp véi
nhu cau cla ngudi hoc. Vi vy, nghién citu nay
nhiam chi ra thyc trang chat lugng dich vu dao tao
cia Khoa Kinh té€ va Quén tri kinh doanh
(KT&QTKD), Trudng Pai hoc Pong Thép.

2. T6 chifc va phuong phap nghién citu

2.1. M6 hinh nghién citu

P& dénh gid miic do hai long cla sinh vién
(SV) ddi véi chat lugng dich vu dao tao tai Khoa
KT&QTKD, Trudng Pai hoc Pong Thap chiing
toi stt dung m6 hinh SERVPERF (Cronin &Tay-
lor, 1992) [3]. Theo d6, mic d6 hai long cia SV
dugc cho 1a chiu 4nh hudng clia 5 thanh phan (v6i
49 tiéu chi): Phuong tién hitu hinh, tin cay, dap
tng, nang luc phuc vy, cam thong.

) Khoa Kinh t€ va Quan tri kinh doanh, Trudng DPai hoc
DPong Thép.
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T
Nang luc phuc vu

Su hai long

Hinh 1. M6 hinh dianh gia mic d§ hai long
cia SV vé chat lugng dich vu dao tao

2.2. T6 chifc nghién cidu

D& danh gia mic dd hailong ctia SV ddi véi
chat lugng dich vu dao tao tai Khoa KT&QTKD,
Trudng Pai hoc Pong Thép ching tdi ti€n hanh
nghién ctu qua 2 giai doan:

- Nghién cviu so bg: Giai doan nghién cttu
nay nhim muc dich di€u chinh thang do phuc vu
cho giai doan nghién cttu chinh thic. Ching t6i
da st dung phuong phap nghién cttu dinh tinh vé6i
¢6 mau n = 10 (phuong phdp chon mau thuin
tién). Sau nhi€u lan hiéu chinh, bdng cau héi cudi
cung da dugc hoan thién.

- Nghién citu chinh thiic: Nghién citu chinh
thitc dugc thuc hién bang phuong phdp nghién
cttu dinh Iugng. Nghién cttu dinh lugng nhim
ki€m dinh lai cic thang do trong mo hinh nghién
ctru thong qua bang cau hdi khdo sat.

2.3. Phuong phap nghién ciu: Thong tin dit
ligu dudgc thu thap thong qua diéu tra cac SV chinh
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quy nam 2, nam 3 va ndm 4 ciia Khoa KT&QTKD.
MAiu dudc chon theo phudng phap phan ting theo
ty 1& k&t hgp vdi phuong phdp chon mau ngiu
nhién don gian. K&t qué khao sat dugc thuc hién
trén 285 SV cta 03 nganh Quan tri kinh doanh,
K& toan, Tai chinh ngan hang.

Khi phan tich nhan t6 kham pha EFA ddi véi
thang do chat lugng dich vu dao tao cia Khoa
KT&QTKD, tic gia da st dung phuong phap rit
trich nhén & “Principle Axis Factoring” véi phép
xoay nhan 8 1a “Promax’’. Trong ma trin xoay nhan
t6 (Pattern Matrix), tic gi4 chd y dén van dé c6 hé

sO thi nhan tO - biéu dién tuong quan giita cic bién
va cic nhan t0. Nguyén tic loai bién la nhiing bién
nao c6 hé so tai nhan t6 (Factor Loading) < 0,50 s&
lan lugt bi loai khdi md hinh. Tac gia thu dudc két
qua phan tich EFA cudi cting. Tong s6 nhan t& dudc
rit trich 4 5 nhan t& véi 30 tiéu chi dugc dat tén nhu
Hinh 2.

Sau khi thyc hién phén tich 1a Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 EFA lan lugt cho thang
do “chat lugng dich vu dao tao”. Md hinh nghién
cttu dugc hiéu chinh gdm 5 thanh phan (Pdi ngii
can b, giang vién (CB-GV); Su quan tam; Gidng

vién; Chudng trinh dao

/ Poi ngii CB-GV X, \ 4 Su quan tam X, N tao; Hoat dong quan ly
- Fhang/wép st dung nhi€u hinh thitc ki€m tra - Cén bd vin phong gii quyét va dich vu h6 tro.) véi
ddnh gid ménhoc ’ cong viéc kip thdi, ding han A i
- Gidng vién ddm bao gid lén 16p, k& hoach  Gidng vién biét khuyén khich 30 tiéu chi:
gdngday o SV hoc tap tich cye Tix k€t qua phan
- Cdc thong tin lién quan dugc cung cap téi SV - Gidng vién luon sin sang gitip . X .
kip thosi, chinh xéc 43 SV trong hoc tap tich hoi quy bdi cho
_D(% cuong chi ti€t cu thé, 6 rang ndi dunghoc \ thfi/y r\éng c6 4 bién: Cg
- Pé nghi ctia SV ludn dugc gidng vién hoi ddp v PR -
nhanh chéng  Micdohailong ) sd vat chat, Su quan
- Thii tuc hanh chinh don gin, tién 1oi (Dang ki i tam, DBoi ngii CB-GV,
hoc phan, déng hoc phi, cAp hoc bong,...) Chu’dng trinh dao tao

- Giang vién c6 kién thitc chuyén mon chic
-Cadnbo vin phdong ludn sdn sang gidp dd SV

Chuong trinh dao tao X,
- Ti€n dd hoc tap va tdt nghiép theo diing k&
hoach ban dau

- Noidung chuong trinh dao tao ludn dugc cap
nhat phit hgp véi thuc t&€
- Khoa thuc hién ding cam két tru6c SV

K—Ngz‘inh hoc d4p ting nhu cAu xa hoi /

Co s6 vat chat - X,
- Phong hoc dudc trang bi mdy chi€u, man
chi€u
- Thong tin va mic do thudng xuyén cdp
nhatthdng tin trén Website khoa
- Thu vién clia trudng dugc trang bi nhidu
tai liéu tham khdo lién quan d&€n nganh
hocctia SV
- Hé théng wifi phi séng rong, dudng
truyén tSt
- Gidng vién thudng xuyén st dung cong
nghé thong tin hd trg cho viéc gidng day
-Phong hoc ddm bdo ddy di Am thanh, 4nh
sdng, quat
- Phong hoc rong rii, thodng mét, ddm bdo
chd ngdi,...
-Sanbai,cantin, kiticxd datyéu cu

- Cung cdp gido trinh, bai gidng day dli cho
@hoc phan /

/

Hoat dong quan Iy va dich vu hd trg - X,
- Viéchudng din cdc SV nim nhat duge quan tAm dic biét
- Khoa tao diéukién, gitip 3 SV c6 hoan cdnh khé khin
- Thai gian hoc tap dugc bd tri thuan 1gi cho SV
- Khoa lu6n tim hi€u tim tu, nguyén vong ctia SV
- Poi ngii cdn bo ¢d van hoc tip, gido vién chii nhiém tin tinh huéng din SV
trong viéc thyc hién cdc thd tuc ding kimon hoc, bdo luu kétqua, ...

KGiéng vién quan tim d&€n viéc hoc va ti€p thu bai cia SV /

\

Hinh 2. M6 hinh d4dnh gid mic d6 hai long ctia SV vé chat lugng dich
vu dao tao

12 ¢6 4nh hudng dén sy
hai long cia SV vé
chat lugng dich vu dao
tao clia Khoa
KT&QTKD, Trudng
Pai hoc Pong Thép.

3. Mitc do hai
long ctia SV doi véi
chat luvgng dich vu dao
tao

3.1. K&t qua
danh gia midc do hai
long cia SV ddi véi
cha’t lugng dich vu
dao tao

3.1.1. K&t qud
ddnh gid miic do hai
long ciia SV doi véi yéu
10" “Péi ngii CB-GV”
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Bang 1. Mitc d hai long ctia SV doi véi yéu
to “Poi ngiit CB-GV”

va 3,44). S& di, SV danh gid khong cao vé diéu
ndy la do trong qua trinh ti€p xtc vdi SV, cin bd

> R vin phong chua that sy hiéu 16 SV cin gi. Vé mat
L biem PQ CB-GV, daso6 GV trong Khoa KT&QTKD con tré,
STT Ti€u chi danh gia tr\ung IQCB kinh nghiém gidng day con it din dén viéc doi khi
binh | chuan | 5, ling ting trong viéc gidi quyét cdc tinh
Gidng vién st dung nhiéu hudng trong gidng day.
1 | hinh thic ki€m tra ddnh 3,99 | 095 3.1.2. Két qua ddnh gid miic do hai long clia
gid moén hoc SV doi vdi yéu 16" “Co s vt chdt”
Thu tuc hanh chinh don Biing 2. Mic (’iﬁ hai lbng cua SV doi véi yé’u
gidn, tién 1¢i (ddng ki hoc to “Co sd vat chat”
2 X p S . 3,94 | 0,75
phan, dong hoc phi, cip Piém | Pb
hoc bdng,... STT | Bién trung | lech
Gidng vién ddm bio gio binh | chudn
3 | 1én16p, k& hoach gidng 3,89 | 0,92 Phong hoc rong rdi,
day 1 | thodng mét, ddm bao 413 | 0,60
Céc thong tin lién quan chd ngdi,...
4 | dugc cung cap t6i SV kip 3,78 0,83 Théng tin va mic do
thoi, chinh xdc ) thudng xuyén cap nhat 3.92 0.57
Dé cuong chi tiét cu thé, thong tin trén Website ’ ’
5 N - 3,63 0,95
ro rang ndi dung hoc khoa
Dé nghi cla SV ludn Phong hoc ddm bao day
6 | dugc gidng vién hoi ddp 3,58 1,02 3 | @4 Am thanh, dnh sdng, 3,91 0,76
nhanh chéng quat
. C:in 13@ Vér.lfph(‘)ng ludn 354 | 1,07 4 Ph/c‘mg l}gc du?c trang bi 381 | 092
san sang gidp dd SV mdy chi€u, man chiéu
g Gidng vién c6 k/ié’n thic 3.44 11 5 HAé thf)'n;% wifi phli S(’)Al/lg 3.62 1.04
chuyén mon chac ’ ’ rong, dudng truyén tot
Doi ngii CB-GV 3,72 0,63 6 Sz,?m bai’fénfin’ ki tic 3.49 1.02
x4 dat yéu cau
K&t qua Bang 1 cho thiy, y&u t6 “Doi ngil Cung cAp gido trinh, bai
trung binh la 3,72. Trong d6 SV danh gia cao nhat hoc phin
& vin dé “Giang vién st dung nhiéu hinh thitc kiém R -
tra dénh gi4 mon hoc” véi diém trung binh 3,99. Gidng vién thutng
C6 nghia SV hai 1ong va danh gid cao viéc giing g | Xuyénsudung cong 331 | 1,17
vién st dung nhi€u hinh thifc ddnh gia mon hoc nch tEong tin o trg cho
nhu: ti€u ludn, bai tdp nhém, bdo cdo nhom,.... vigc gidng day
Ngoaira, vin dé “Thd tuc hanh chinh don gidn, tién Thu vién ctia Trudng
1di (dang ki hoc phin, déng hoc phi, ciAp hoc 9 | dugc trang bi nhieu dau | 3,26 | 0,94
bdng....)” ciing dugc SV danh gia cao (diém trung sdch chuyén nganh
binh: 3,94). Bén canh d6, khi dé cap dén vin dé Co s vat chat 371 | 0,60

“Can bod vin phong ludn sdn sang gidp dd SV”,
“Gi&ng vién c6 kién thitc chuyén mon chic” thi SV
chi ddnh gia & mifc thap hon (diém trung binh 3,54
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K&t qua & Bang 2 cho thay y&u t6 “Co s& vat
chat” dudc SV danh gi4d & mic hai long v6i diém
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trung binh Ia 3,71. Trong d6 SV dénh gia cao nhit &
van d& “Phong hoc rong rdi, thoang mat, ddm bao
chd ngdi,...” véi diém trung binh 4,13, day la mic
diém rét cao. Bén canh d6, SV danh gi4 & mic thip
doi véi y&u t6 “Thu vién ctia Trudng dugc trang bi
nhiéu dAu sich chuyén nganh” v§i di€m trung binh
3,26. Vi viéc thu vién chua trang bi ddy dl céc tai
liéu chuyén nganh s& gay kho khan cho SV trong
viéc hoc tap dac biét 1a nhitng SV ¢6 hoan canh kho
khan, khong c6 diéu kién d€ mua tai liéu hoc tap.
3.1.3. Két qua ddanh gid miic d) hai long ciia

SV déi véi yéu 16" “Su quan tam”
Bang 3. Mic do hai long ctia SV déi véi yéu

to “Sy quan tim”

Piém | Po
STT Bién trung | léch
binh | chuin
1 | Gidng vién bi€t khuyén
4.4
khich SV hoc tap tich cuc A0 1 0,60
2 | Cdn bd vin phong gidi
quy€t cong viéc kip 4,14 | 0,87
thdi, dding han
3 | Gidng vién ludn sdn
sang gitip dd SV trong 3,98 0,76
hoc tap
Sy quan tam 4,17 0,56

Su quan tdm ctia CB-GV lu6n la dong luc
cho SV trong qu4 trinh hoc tap. Piéu nay da dugc
CB-GV Khoa KT&QTKD thyc hién kh4 t6t, thé
hién rd nét qua sy hai long ctia SV véi di€ém trung
binh kha cao (4,17). Trong d6, y€u t6 “Gidng vién
bi€t khuyén khich SV hoc tap tich cyc” dugc SV
d4nh gia cao nhat vdi di€m trung binh 4,40.

3.1.4. Két qud ddnh gid mitc do hai long ciia
SV doéi véi yéu 6" “Chuong trinh dao tao”

“Chuong trinh dao tao” la nhan t6 dudc SV
danh gid 1a hai 1ong nhat trong tat cd 4 nhan &
(di€ém trung binh 4,22). Trong d6, y&u t& “Tién
dd hoc tap va tdt nghiép theo ding k& hoach ban
d4u” c6 mic diém trung binh cao nhat 4,38. Trong
nhitng nam qua, dugc sy quan tim cuia trudng cac
CB-GV ctia khoa ludn ¢ ging, nd lyc thay ddi,
xay dung chuong trinh hoc sao cho phu hgp véi
thuc tién, ddp tng dudc nhu ciu cla xa hoi.

Bang 4. Miic do hai long cua SV ddoi véi yéu
to “Chuong trinh dao tao”

Pi€m | Po
STT Bién trung | léch
binh | chudn
Ti€n do hoc tap va tot
1 | nghiép theo ding k& 438 | 0,67
hoach ban diu
Noi dung chuong trinh
2 dao tao ludn dugc cép 4,29 0,78
nhat phu hgp véi thuc t€
Khoa thyc hién ding
3 cam k&t tru6c SV 418 1 0,69
anh h Ap U h
4 1\£gan~ (3(: dap tng nhu 4,08 0.78
cau xa hoi
Chuong trinh dao tao 4,22 0,56

3.2. Sy khéc biét vé mic d hai long ddi
véi chat lugng dich vu dao tao cua SV
3.2.1. Sukhdc biét ve mitc dp hai long doi véi chit
luong dich vu dao tao ctia SV theo nganh dao tao
Bang 5. Sy khac biét vé mic do hai long doi
véi chat lugng dich vu dao tao cua SV
theo nganh dao tao

Quan Tai
tri K& | chinh
Migc do hailong | . | o | ™Y Total
kinh |toan| ngan
doanh hang
N 82 116 | 87 285
Mean 3,33 13,54 3,77 | 3,55
Std. Deviation 0,92 10,77 | 0,87 | 0,87
Std. Error 0,10 | 0,08 | 0,08 | 0,05
95% Lower
Confidence Bound 3,13 13611 3,38 | 3,45
Interval for g
Mean oo | 353 13,93 370 | 3,65
Minimum 1 2 1 1
Maximum 5 5 5 5

K&t qua & Bang 5 cho thiy trung binh mtc
do6 hai long ctia SV theo nganh hoc la khac nhau
(Sig. = 0,004 < mtc y nghia 0,05). SV nganh Tai
chinh ngin hang c6 mirc d6 hai long vé chat lugng
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dich vu ddo tao ctia Khoa cao nhat vdi di€ém trung

binh Ia 3,77. Ti€p dén 1a SV nganh K& todn véi

di€ém trung binh 3,54 va cudi ciing 12 SV nganh

Quén tri kinh doanh véi di€m trung binh 3,33.
3.2.2. Sut khdc bigt vé mitc dp hai long doi voi

chat lugng dich vu dao tao ciia SV theo ndm dao tao

Bang 6. Sy khac biét vé mitc do hai long doi
véi chat lugng dich vu dao tao cua SV

theo nam dao tao

Mitc do hailong | am | Nam | Nam oo
2 3 4
N 67 76 142 | 285
Mean 3,79 | 3,50 | 3,46 | 3,55
Std. Deviation 0,93 | 0,90 | 0,80 | 0,87
Std. Error 0,11 | 0,10 | 0,07 | 0,05
95% Lower
Confidence Bound 3,56 | 3,23 | 3,33 | 3,45
Interval for U
Mean PPy 00 13,71 | 3,60 | 3,65
Bound

Minimum 1 2 1 1
Maximum 5 5 5 5

K&t qua & Bang 6 cho thdy trung binh mtc
d6 hai long ctia SV theo nam hoc 1a khac nhau
(Sig. = 0,033 < muc y nghia 0,05). SV nam tha
hai c6 mifc d hai long vé chét lugng dich vu dao
tao ctia Khoa cao nhat vé6i diém trung binh 3,79.
Ti€p theo 12 SV nam thit 3 vdi di€m trung binh
3,50 va cudi ciing 12 SV nam thi 4 v6i di€m trung
binh 3,46. Piéu nay cho thdy mitc do hai long clia
SV vé chit lugng dich vu dao tao ctia Khoa phu
thudc vao nam hoc ctia SV, SV st dung dich vu
cang lau thi mic do hai 1ong vé chat lugng dich
vu dao tao cang thap.

4. K&t luan

Nghién citu trén cho thiy c6 4 nhan t5: Doi
ngii CB-GV, Co sd vat chét, Sy quan tam, Chuong
trinh dao tao c6 4nh hudng dé&n sy hai long cla
SV d6i véi chat lugng dich vu dao tao ctia Khoa
KT&QTKD, Trudng Pai hoc Pong Thap. K&t
qué nghién citu nay 12 co s& d&€ Khoa ty ddnh gid
khach quan, chinh xé4c hon va dé ra cic gidi phap
nang cao chat lugng dich vu dao tao ctia Khoa n6i
riéng va cho Trudng Pai hoc Pdng Thdp néi
chung trong giai doan hién nay./.
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STUDENTS’ SATISFACTION WITH THE QUALITY OF TRAINING SERVICE AT THE FACULTY OF
ECONOMICS AND BUSINESS ADMINISTRATION,
DONG THAP UNIVERSITY

Summary

Basing on the models of studying the quality of service and training, both nationally and internation-
ally, with particular reference to those from the Faculty of Economics and Business Administration, this article
investigates the students’ satisfaction level of the training service quality at this faculty of Dong Thap University.

Keywords: quality of training service, satisfaction.
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