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VAN DUNG MO HINH IPA PE PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU PAO TAO

TRUONG CAO PANG CONG NGHIEP TUY HOA
¢ Huynh Van Thai®
Tém tit

Mouc tiéu cua nghién curu la xac dinh, danh gia cac tiéu chi cua chat lwong dich vu dao tao tai Truong

Cao dang Cong nghiép Tuy Hoa. S0 liéu nghién ciu thu thap tir 430 sinh vién h¢ cao dang. Cac phwong
phap thong ké mo ta, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phdn tich nhan to kham pha (EFA) va sur dung mo
hinh phan tich mirc do quan trong - mirc do thuc hién (IPA) duoc su: dung trong nghién ciru. Ket qua
nghién ciru duoc thuc hién trén mo hinh phan tich IPA nhw sau: tdp trung phat trién co 4/22 tiéu chi,
tiep tuc duy tri co 10/22 tiéu chi, han che phat trién co 6/22 tiéu chi va giam sw dau tw co 2/22 tiéu chi.

Tir khéa: Chat lwong dich vu ddo tao, mé hinh IPA, Cao ding Céng nghiép Tuy Hoa.

1. Pit van dé

Hién nay, chat lugng dang duoc quan tdm
nhiéu trén thé gi01, nd duogc ban luan trong moi
linh vyc cua xa hdi, tir cac nganh cong nghiép, dich
vu,... dén linh vuc gido duc. Gido duc dugc xem
nhu 1a mét hoat dong sy nghi¢p dao tao con nguoi
mang tinh phi thuvong mai, phi lgi nhuan nhung
qua mot thoi gian dai chiu sy anh huong cua cac
yéu t6 bén ngoai, dic biét 1a tac dong cua nén kinh
té thi truong da khién cho tinh chit cua hoat dong
nay khong con thuan tay 1a mot phuc loi cong ma
dan thay dbi tré thanh “dich vu gido duc”. Mot thi
truong gido duc dan hinh thanh va phat trién, trong
d6 hoat dong trao ddi dién ra khép noi, ting manh
ca vé sb luong 14n hinh thire. Cac co so gido duc
thi nhau ra doi nham dap tmg nhu cau cia “khach
hang” véi nhiéu loai hinh do tao khac nhau. Tur
do, tao ra sy canh tranh gitra cac truong véi mirc do
ngay cang khdc liét, dé thu hit nguoi hoc doi hoi
céc truong phai khang dinh minh qua viéc nang cao
chét lugng dich vu dao tao. Néu chit luong dich vu
dao tao cua nha truong dugc nguoi hoc va xa hoi
danh gia tot thi ho s& cam thay hai long va mong
mudn st dung tiép cac dich vu dao tao tai truong.
Ngoai ra, ho ciing san long gidi thiéu va c6 nhimng
101 khuyén cho ban b¢, ngudi than vao hoc tap tai
truong. Vi vay, viéc danh gia chét lugng dich vu
dao tao 1a rit quan trong d6i voi nha truong. Két
qua cua viéc danh gia s€ 1a can ctr giup nha truong
nang cao chét luong dich vu dao tao. Nghién cuu
nay st dung mo hinh mirc 46 quan trong - murc do
thuc hién (Importance - Performance Analysis-IPA)
dé danh gia chit luong dich vu dao tao tai Trudng

®) Truong Cao dang Cong nghiép Tuy Hoa.

Cao ding Cong nghlep Tuy Hoa nham xac dinh
nhitng tiéu chi ndo can dugc dau tu dé gop phan
nang cao chét luong dich vy dao tao va tiéu chi nao
can han ché dau tu dé danh nguén luc dau tu cho
cac ti€u chi khac.

2. Chét lwgng dich vu dao tao

Chét lwong dich vu ciing ¢6 nhitng quan diém
khac nhau tiry thudc vao déi tuong nghién ciru va
moi trudng nghién ctru. Viée tim hiéu chat lugng
dich vu 1a co s& cho vi¢c thuc hién cac bién phap
cai thién chat luong dich vu ctia don vi. Chat luong
dich vu 1a sy danh gi4 cua khach hang vé tinh siéu
viét va su tuy€t voi ndi chung ciia mat thyc thé. No
la mot dang cua thai do va cac hé qua tir mét su so
sanh gitra nhitng gi duwoc mong doi va nhan thirc
nhiing gi ta nhan duogc [10]. Chét luong dich vu 1a
khoang cach giira sy mong doi cuia khach hang va
nhén thuc cua ho khi da sir dung qua dich vu [6],
[7]. Chat luong dich vu 1a dich vu dap ung duogc su
mong doi ctia khach hang va lam thoa man nhu cau
cua ho [1]. Cac nhén dinh nay cho théy, chét luong
dich vu lién quan dén nhitng mong doi cta khach
hang va nhan thirc ciia ho vé dich vu. Bé biét dugc
su tién doan cuia khach hang thi tt nhat 1a nhan
dang va thiu hiéu nhitng mong doi caa ho [6], [7].
Parasuraman va cac cong sy dugc xem la mot trong
nhing ngudi dau tién nghién ctru chét luong dich vu
mot cach cu thé voi viée dua ra mo hinh 5 khoang
cach vé danh gia chét luong dich vy, d6 1a mé hinh
SERVQUAL, gém 5 thanh phan: (1) Phuong tién
hitu hinh (Tangibles), (2) D¢ tin cdy (Reliability),
(3) Su dap ting (Responsiveness), (4) Nang luc
phuc vu (Assurance), (5) Sy cam thong (Empathy).

Trong linh vyre gido duc c6 mot s6 nghién ciru
da ung dung mo hinh SERVQUAL dé danh gia:
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Sherry, Bhat, Beaver & Ling [9], d4 tién hanh do
luong su ky vong va cdm nhén cta sinh vién (SV)
ban xtr va SV nudc ngoai tai Hoc vién Cong nghé
UNITEC, Auckland, New Zealand véi thang do
SERVQUAL 5 thanh phan (phuong tién hitu hinh,
muc do tin cay, sy dap ung, nang lyc phuc vu va
mirc d6 cam thong) véi 20 bién quan sat. Két qua
nghién ctu cho théy, thang do dat d¢ tin cay va
gi4 tri tot v6i 5 thanh phan phéan biét nhu nguyén
thity, tat ca cac khoang cach gitta cam nhén va ky
vong ca 5 thanh phan déu 4m va c6 y nghia. Diéu
nay ciing c6 nghia Hoc vién UNITEC con nhiéu
viéc phai lam dé nang cao chét luong dich vu dao
tao. Nguyén Thanh Long [3], st dung thang do
SERVPERF dé danh gia sy hai long ciia SV d6i
voi chat luong dich vu dao tao tai Truong Dai hoc
An Giang, tr 5 thanh phﬁn cuia cht luong dich vu
ban dau theo thang do SERVPERF: phuong tién
hiru hinh, tin cdy, dap ung, nang luc phuc vu va
murc d§ cam thong, nghién ctru da rut ra cé 4 thanh
phan anh hudng dén sy hai long ctia SV dbi véi chat
lugng dich vu dao tao ctia nha truong g@)m: giang
vién (GV), co s¢ vat chét, mirc do tin cay, su cam
thong. Poh Ju Peng va Aino, Samah [8], di thiét
ké do luong su hai long vé chat luwong dich vu tai
Truong Pai hoc Tun Abdul Razak, Malaysia, va
da dua ra mo hinh nghién ciru gdm 7 nhan t6 anh
hudng dén sy hai long cua SV, d6 1a: co so vat cht,
ndi dung khoa hoc, phuong phap giang day, mbi
quan tam cua SV, su danh gia, hoat dong xa hoi va
GV. Két qua nghién ctru cho thy, ¢6 3 nhan t6: co
s& vat chat, noi dung khoa hoc, GV tac dong dén sy
hai long ciia SV. D6 Ping Bao Linh [4], d4 sir dung
thang do SERVPERF gdém 5 thanh phan: phuong
tién hiru hinh, tin cay, dap Ung, nang luc phuc vu
va murc 46 cam thong. Két qua nghién ciru da rat
ra c6 4 thanh phan co ban tac dong dén sy hai long
ctia SV d6i vai chét luong dich vy dao tao cua nha
truong bao gdm: moi trudng hoc tap, phuong tién
hiru hinh, GV, nhan vién.

3. Phuong phap nghién ciru

M6 hinh IPA danh gia chat lwong dich vu

MO hinh phan tich mirc 4§ quan trong - mirc 4
thuc hién (IPA - Importance-Performance Analysis)
duoc dé xuét boi Martilla va Jame. M6 hinh do
luong chét luong dich vu dya vao su khéac biét gitra
¥ kién khach hang vé murc d6 quan trong cua cac
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chi tiéu va mic d6 thuc hién cac chi tiéu ctia nha
cung ung dich vu (I-P gaps). M6 hinh nay phan loai
nhing tidu chi do luong chét lugng dich vu thong
qua mé hinh IPA. Tir d6, cung cap cho nha cung
tng dich vu nhiing thong tin bo ich vé diém manh
va diém yéu cta nhiing dich vu ma minh cung cap
cho khach hang. La co s& dé dua ra nhiing quyét
dinh dung dén nham nang cao chét lugng dich vu
[5]. Két qua phan tich mirc d6 quan trong va mirc
do thuc hién dugc thé hién trén 2 truc: truc tung
(Y) thé hién muc do quan trong va truc hoanh (X)
thé hién murc do thyc hién.

A

PHAN I PHAN 11
“Tap trung phat trién” | “Tiép tuc duy tri”
PHAN III PHAN IV

“Han ché phat trién” “Giam su dau tu”

»
»

Hinh 1. M6 hinh phan tich mirc d quan trgng va
murc d§ thuc hién (IPA)

Phan tu thir I (Tdp trung phdt trién): Nhitng
tiéu chi nam & phan tu ndy dugc xem la rit quan
trong dbi v6i khach hang, nhung mirc o thuc hién
ctia nha cung tmg dich vu rat kém. Két qua nay giup
cho nha quan tri cung ing dich vu chti y nhiing tiéu
chi nay, tap trung phat trién mutrc d6 cung Gng dich
vu nham théa mén khach hang.

Phan twe thir 11 (Tiép tuc duy trz) Nhiing tiéu
chi ndm & phan tu nay dugc xem 1a rat quan trong
d6i véi khach hang va nha cung tng dich vu cling
da c6 muc do thyc hién rat tot. Nha quan tri cung
tmg dich vu nén tiép tuc duy tri va phat huy thé
manh nay.

Phan tw thir III (Han ché phat trién): Nhiing
tiéu chi ndm & phé”m tu nay dugc xem la c6 muc do
thuc hién thap va khong quan trong d6i v6i khach
hang. Nha quén tri cung tmg dich vu nén han ché
ngudn luc phat trién nhiing tiéu chi nay.

Phan tw thit IV (Gidm sw dau tw): Nhitng tiéu
chi nim & phan tu nay dugc xem 13 khong quan
trong dbi v6i khach hang, nhung mirc 6 thuc hién
ctia nha cung tng rat tt. Co thé xem sy dau tu qua
murc nhu hién tai 1a v6 ich. Nha quan tri cung Gmg
dich vu nén st dung ngudn lyc nay tap trung phat
trién nhirng tiéu chi khac.

MAu diéu tra: Ddi twong khao sat 1a SV
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Truong Cao déng Cong nghi¢p Tuy Hoa. Vi
phuong phap lay mau thuan tién. Khao sat thong qua
khao sat truc tiép voi s6 phiéu hop 18 1a 430 phiéu.

Thang do: Thang do danh gia chat lugng dich
vu cua Parasuraman va cac tac gia duoc su dung
gém: phuong tién hitu hinh, d¢ tin cdy, sy dap ung,
nang lyc phuc vu va sy cam thong [7]. Tuy vay, cac
thang do nay ciing da duoc didu chinh thong qua
nghién ctru dinh tinh nham tim ra cac thang do phu
hop cho linh vyc nghién ciru cta bai viét. Va sir
dung thang do Likert (5 diém) néu 1én nhitng danh
gia cia SV vé muc d6 quan trong tir 1 = Khong
quan trong, 2 = It quan trong, 3 = Trung binh, 4 =
Kha quan trong, 5 = Rét quan trong va muc do thyce
hién tir 1 = R4t khong dong V,2= Khong dongy, 3
= Binh thuong, 4 = Pong y, 5 = Rit dong y.

Panh gia thang do: Pugc danh gia thong qua
hé sb tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhén t6
kham pha (EFA).

Két qua nghién ciru: Sir dung mé hinh IPA
danh gia chét luong dich vu dao tao Truong Cao
dang Cong nghiép Tuy Hoa.

4. Két qua nghién ciru

4.1. M6 ta miu nghién ciru

Kich thudc mau diéu tra hop 1€ 1a 430 phiéu
(s6 phiéu ban dau 450, 20 phiéu tra 10i khong hop
1¢ do nhiéu nguyén nhan: c6 nhiéu 6 bi bo tréng,
chon nhiéu cau tra 101 cting lac cho cau hoi chi chon
mot cau tra 101 hay phiéu bi that lac).

Trong tong s6 430 phiéu tra 16i ¢6 230 1a SV
nam (chiém 53,5%), 200 SV nit (chiém 46,5%).
Nhung do dac thu dao tao cua ting khoa nén ty
1€ gidi tinh gitra cac khoa c6 sy khac nhau. Trong
tong sb 127 SV nit, ¢6 113 (chiém 89%) 1a SV
ctia khoa Kinh té, khoa Cong nghé hoéa ciing c6 ty
1& SV nit chiém khoang 73.2%. Khoa Céng nghé
thong tin va khoa Tai nguyén mdi truong coé ty 1€
SV nit twong tmg 1a 38% va 22.9%. Pac biét, dbi
v6i khoa Pién - Dién tir va khoa Co khi khong co
SV nir tham gia hoc.

Qua khao sét ciing cho thiy c6 226 SV hoc nam
thir hai va 204 SV hoc nam thir ba. Nhur véy, s phiéu
diéu tra hop 16 va ding dé phan tich trong nghién ciru
phan bé theo nam hoc tuong d6i dong déu.

4.2. Kiém dinh thang do bang Cronbach’s
Alpha

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho

tat ca cac bién quan sat: phwong tién hitu hinh
dat 0,720 (cac bién quan sat TAN6, TAN7, TANS8
bi loai vi c6 hé sé twong quan bién tong nho hon
0,3); muc d9 tin cay dat 0,768; mirc do dap trng dat
0,725; nang lyc phuc vu dat 0,817; su cam thong
dat 0,795. Tét ca cac thang do trén déu 16n hon 0,6
(>0 6) Sig.=0,0000<0,05 va c6 hé s twong quan
bién tong déu 16n hon 0,3 [2]. Nén thang do trén
dam bao tinh nhat quan noi tai va phu hop dua vao
phén tich nhan t6 kham pha.

4.3. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Céc thang do duoc danh gia bang phuong
phap EFA, muc dich ctia EFA la Iam cho cac thang
do dam bao tinh dong nhit. Phuong phap trich
Principal Component Factoring véi phép quay
Varimax va diém dirng khi trich cac nhan t6 co
Eigenvalue>1, h¢ so tai nhan t6>0,5 duge su dung
[2]. Két qua phan tich cac thanh phan (bang 1) véi
22 bién quan sat, hé sé6 KMO and Bartlett’s Test
dat 0,895>0,5, v&i muc y nghia Sig= 0,000<0,05,
hé s tai nhan t6 clia cac bién quan sat déu dat yéu
cAu. Tai muc trich Eigenvalue>1 c6 5 nhan t duoc
trich voi phuong sai trich 1a 59,443%, khong co
hién tugng Cross Loading. Nén dir li¢u phu hop
vi thi truong. .

Béang 1. Két qua EFA cac thanh phan

H¢ s6 tai nhan t6 ciia cac thanh phéin
qunsie | 1| 23 4]

REL4 0,767

ASS3 0,714

REL2 0,697

RES2 0,641

ASS4 0,563

REL3 0,559

ASS6 0,723

ASS5 0,676

TAN2 0,608

TAN1 0,591

TAN4 0,546

EM4 0,766

EM6 0,711

EM5 0,629

EM3 0,572

EM2 0,567
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Nguon: Tinh todn ciia téc gid diea trén két qua phan tich

Pat tén cac bién: Qua phan tich nhan td,
thang do chat luong dich vu dao tao tir 22 bién
quan sat hoi tu thanh 5 nhan té va nhitng nhan té
nay dugc str dung dé phan tich IPA:

Nhén t6 thir 1: 6 bién (REL4, ASS3, REL2,
RES2, ASS4, REL3). Céac bién quan sat néu trén
tap trung phan anh cam nhan cta SV vé trinh d6
chuyén moén, phuong phap giang day, uy tin, su
quan tdm cua GV trong qua trinh giang day, danh
gia két qua ctia SV. Ta goi nhan t6 tht 1 1a: Nang
luc giang vién (TEA).

Nhan t6 thir 2: 5 bién (ASS6, ASS5, TAN2,
TAN1, TAN4). Cac bién quan sat néu trén cha yéu
phéan anh cam nhan cua SV vé diéu kién co s& vat
chit ctia nha truong. Ta goi nhan t6 thir 2 1a: Phuong
tién hiru hinh (TAN).

Nhin t6 thir 3: Sy cam thong (EM) duoc do
luong boi 5 bién (EM4, EM6, EM5, EM3, EM2).

Nhin t6 thir 4: Murc d6 dap ung (RES) duge
do luong boi 3 bién (RES5, RES4, RES3).

Nhin t thir 5: 3 bién (TAN5, TAN3, REL1).
Céc bién quan sat cht yéu phan anh cam nhén cia
SV vé h¢ thong thong tin, tin tirc ctia nha truong
dén vai SV. Ta goi nhan t6 thir 5 1a: Kénh thong
tin (INF). .

Bing 2. M6 hinh diéu chinh qua
kiém dinh Cronbach’s Alpha va EFA

STT | Thang do Bién quan st ?ﬁi’n tgh::]c(:l
DTEA R assa ke | N 6
DTN e
3 | EM Eﬁ; EMG,EMS.EM3, | ¢ s thong
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RESS 0,853 4 |RES RESS, RES4, RES3 | Muc do dép
RES4 0,770 e

5 |INF TANS, TAN3, REL1 | Kénh thong tin
RES3 0,560 Tong
TANS 0,650 o 5 2
TAN3 0,629 4.4. Po luong chit lwong dich vu dao tao
RELI 0,574 | théng qua mé hinh IPA
P},luong sai 32,047 | 9.584 | 6.809 | 5.692 | 5.311 Vanxdung. fno Irunh,do lqungA c}lat luozng dlgh
trich vu IPA dé nghién clru cac nhan td anh hudng dén
Eigenvalue 7,050 |2,108 | 1,252 | 1,252 | 1,168 | chat lugng dich vu dao tao trén co sd lay y kién
Cronbach’s 0.847 |0.782 | 0764 | 0.702 | 0,518 cuaa SV Ave mﬂu’c dg flual,l ‘[I‘(_)flg Ya l’l’lL‘I(’) d()’thl.l’(f hién.
Alpha Theo két qua nghién ctru va danh gia mirc d6 quan

trong va muc do thuc hién cua 5 nhan t6 v6i 22 tidu
chi (bang 3), nhin chung céc tiéu chi thé hién muc
dd quan trong c6 gia tri trung binh tr 3,49 dén4,51.
Trong do, tiéu chi “GV c6 phuong phap giang day
va k¥ niang su pham tot” va “Nha truong thuong
xuyén thu thap, ling nghe ¥ kién ctia SV” dat gia
trj trung binh cao nhit (4,51), ching t6 SV ¢6 sy
quan tdim dén phuong phép, k¥ ning giang day
cling nhu mong mudn nha truong thudng xuyén
t6 chuc lay y kién tir SV nham nim bt thong tin,
dap ing nguyén vong va giai quyét thoa dang cac
van dé trong qua trinh day va hoc tp tai trudng.
Céc tiéu chi thé hién mutc do thuc hién co gia tri
trung binh tir 2,70 dén4,10. Trong do, ti€u chi “Nha
truong thudng xuyén khai giang cac 16p ngan han
cho SV (tin hoc, ngoai ngir, cac chimg chi nghé)”
dat gia tri trung binh cao nhat (4,10). Diéu nay thé
hién nha truong da thuc hién tot tidu chi nay, day
1a co hoi dé SV bo tro thém mat s6 kién thuc, ki
nang can thiét khi ra truong xin viéc. it nhat 1a SV
phai c6 chiig chi ngoai ngir va chung chi tin hoc
van phong. D6i véi tiéu chi “Co sé vat chat nha
truong phuc vy tdt cho hoat dong vui choi, giai
tri” dat gia tri trung binh thip nhét (2,70), ngoai
viéc hoc tap va nghién ctru, SV con cAn mot mdi
truong co cac hoat dong vui choi, giai tri dé nham
tao sy hung thii va can bang trong hoc tap. Tiéu
chi nay dugc SV cam nhén cling khong quan trong
va muc thuc hién thuc té ciia nha trudong duge SV
cam nhan ciing chua tot cho thay nha trudng can
xem xét khi dau tu.

4.5. Kiém dinh Paired - Samples T Test

Két qua kiém dinh sy khéc biét tri trung binh
clia timg cdp yéu td va cac cap tiéu chi bén trong
c6 gia tri Sig. déu nho hon mirc y nghia 0,05
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(Sig.<0,05) (bang 3), c6 thé két luan rang co su
chénh 1éch vé danh gia cia SV dbi véi mic do
quan trong va muc do thé hién cua chat lugng
dich vu dao tao, véi do tin cdy 95%. Ngoai tru,
tiéu chi “Canh quan nha truong khang trang, phu
hop véi méi truong gido duc”, “Hé thdng giang
duong, cac toa nha lam vi¢c dem lai an tuong tot
cho ban” va “Phong hoc rdng rai, thoang mat,
dam bao yéu cau vé chd ngdi” déu c6 mirc ¥ nghia
Sig.>0,05, nén khong c6 su khac biét vé danh gia

murc d§ quan trong va muc do thuc hién cua SV.
Két qua phén tich cho thiy cac chénh léch giita
muc do quan trong (I) va miac do thuc hién (P)
déu mang ddu 4m (-) cho thiy danh gia vé muc
do thue hién cua tat ca céc tiéu chi déu thép hon
murc 4o quan trong. Ti€u chi ¢6 sy chénh 1éch 16n
nhit 13: “Hé thdng kénh thong tin (ban tin, web,...)
dep vé hinh thirc, da dang vé noi dung” (-1,12),
“Nha trudng thudng xuyén thu thap, ling nghe ¥
kién cia SV” (-1,07).

Bang 3. So sanh giira mirc do quan trong va mirc do thue hién
cac nhan to danh gia chat lwgng dich vu dao tao

Ky e Hiéu sb6 | Gia tri
hi¢u Cac tieu chi @) @®) P-1 P
NANG LUC GIANG VIEN 4.26 3,70 -0,56 0,000
Két qua hoc tap duoc danh gia cong bang, khach quan 4,19 3,69 -0,50 0,000
2 | Thong tin can thiét tir nha truong dén SV chinh xéc, kip thoi 4,11 3,49 -0,62 0,000
3 Gy glap‘g dﬁ}y n%hlem tac t{leo ké hoach da thong bao: chuong 4.20 378 042 0,000
trinh, gio giac, d€ cuong mon hoc
4 | GV c6 phwong phap giang day va k§ ning su pham tot 4,51 3,71 -0,80 0,000
5 GY coi‘frlnh d6 chuyén moén viing doi véi by moén minh dam 431 3.6 0,62 0,000
nhén giang day
6 | GV nhiét tinh giang bai dé SV tiép thu ¢ murc tSt nhat 4,22 3,84 -0,38 0,000
PHUONG TIEN HUU HINH 3,60 3,28 -0,32 0,000
7 C.e}nh quan nha truong khang trang, phu hop véi moi truong 3.52 343 20,09 0.133
giao duc
3 I%(; thong giang duong, cac toa nha lam viéc dem lai an tugng 3.54 3.48 20,06 0.405
tot cho ban
9 C‘ac thlit bi phuc vu Aglang. Aday Vfl hoc tap (bang viet, may tinh, 3.74 3,50 0,15 0,039
dén chicu,...) hoat dong hiéu qua
10 | Co s& vt chit nha truong hd tro tot cho hoc tap cua SV 3,71 322 -0,49 0,000
1 C.(?.sorvat chat nha truong phuc vu t6t cho hoat dong vui choi, 3.49 2,70 0,79 0,000
giai tri
SU CAM THONG 4,23 3,61 -0,62 0,000
12 | GV c0 101 khuyén quy gia cho SV 4,29 3,90 -0,39 0,000
13 | Nhan vién 4n can, cam thong véi SV 4,02 3,26 -0,76 0,000
14 | Loi ich chinh dang cia SV ludn dugc nha truong ton trong 4,21 3,50 -0,71 0,000
15 | Nha truong thuong xuyén thu thap, ling nghe y kién cua SV 4,51 3,44 -1,07 0,000
Nha truong ludn tao diéu kién thun loi cho SV ¢6 hoan canh kho
16 khan (thoi han hoc phi, cac chinh sach hd tro khac) 4,12 3,97 0,15 0,009
MUC PQ PAP UNG 4,24 3,87 -0,37 0,000
Moi thic méic vé ndi dung bai hoc, SV c6 thé trao d6i dé dang
17 voi GV qua: truc tiép, dién thoai, email,... 4,33 3,95 -0.38 0,000
13 Nha truong th.uon~g XI}yen l’<ha1 glﬂang iac 16p ngan han cho SV 4,41 4,10 031 0,000
(tin hoc, ngoai ngir, cac chirng chi nghé)
19 Nha tru;ong’thuongA xuye:n to churc cac hoat dong ngoai khoa (thé 3.98 3,55 0,43 0,000
thao, van hoéa, ngh¢ thuat,...)
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KENH THONG TIN 4,11 3,52 -0,59 0,000
20 | Phong hoc rong rai, thoang mat, dam bao yéu cau vé chd ngdi 3,79 3,73 -0,06 0,309
71 Hé¢ thor:g £<.enh thong tin (ban tin, web,...) dep v hinh thuc, da 422 3.10 112 0,000

dang ve ndi dung
2 ThOl k.lgoa tk)leuvhoc, l}ch th} cua truong on dinh, dung nhu thoi 432 371 0,61 0,000

gian biéu dau nam thong bao

Nguoén: Tinh todn cia tac gia dwa trén két qua phan tich
4.6. Phan tich IPA 5. Két luin va ham y chinh sach

Théng qua hinh 2 va bang 3, mdi goc phan tu
s€ tap trung cac ti€u chi nhu sau:

Phan tu thir I (Tép trung phat trién): Phan nay
c6 04 tiéu chi: 2, 14, 15 va 21. Nhitng ti€u chi nam
& phan tu nay dugc xem la rat quan trong dbi voi
SV va c6 muc d§ quan trong cao hon gia tri trung
binh chung (4,079), nhung murc d thyc hi¢n cung
cap dich vu ddo tao cua nha trudng thip hon gia
tri trung binh chung (3,583).

Phan tw thir IT (Tiép tuc duy tri): Cac tiéu chi
& phﬁn nay déu c6 mure do quan trong va muc do
thuc hién déu cao hon gia tri trung binh chung cta
timg mirc d0. Nha truong nén tiép tuc duy tri va phat
huy thé manh nay, c6 10 trong s 22 tiéu chi cin
tiép tuc duy tri: 1,3, 4, 5, 6, 12, 16, 17, 18 va 22.

Phan tw thir ITT (Han ché phdt trién): Cac tiéu
chi & phan nay déu c6 mirc do quan trong va muc
d6 thuc hién déu nho hon gia tri trung binh chung
cua tng muc do. Cu thé 1a céac tiéu chi: 7, 8, 10,
11, 13 va 19. Piéu nay ham ¥ 1a nha trudng nén han
ché ngudn lyc phét trién nhiing tiéu chi nay va danh
ngudn luc tap trung phat trién céc tiéu chi khac.

Phan tu thit IV (Giam su dau tu): O gbc phén
tu nay c6 nhiing ti€u chi dugc xem la khong quan
trong dbi véi SV, nhung muc d¢ thuc hi¢n cua nha
truong rat t6t. Cu thé 1a cac tiéu chi: 9 va 20.

450 [ ] L

L )
425+ 21 14 6 12

. 4.007] ®

Mirc dé quan trong
[ ]
~
2

375+ 10 3

350

T T T T T T T
280 300 3.20 3.40 360 380 4.00 420
Mirc dé thwe hién

Hinh 2. Két qua phan tich mé hinh IPA
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Két qua nghién ctru v6i 430 SV di khang dinh
¢6 22 tiéu chi thudc 5 nhan t6 anh hudng dén chat
lugng dich vu dao tao cua nha truong thong qua
mo hinh phén tich IPA nhu sau: tap trung phat trién
c0 4/22 tiéu chi, tiép tuc duy tri c6 10/22 tiéu chi,
han ché phit trién c6 6/22 tiéu chi va giam sy dau
tu c6 2/22 tiéu chi. Va trong nghién clru nay, gia
tri trung binh chung cho truc X 1a 3,583 va gia tri
trung binh chung cho truc Y 1a 4,079.

Tép trung phat trién (I >4,079; P <3,583)

C6 4 tiéu chi can phai tap trung moi ngudn luc
dé phat trién vi day 1a cac tiéu chi dugce SV cho 1a
quan tr(_)ng/rét quan trong nhung murc d6 thuc hién
ctia cic tiéu chi d6 con thap va khong dat sy ky vong
ctia SV. D6 1a: Thong tin can thiét tir nha truong
dén SV chinh xéc, kip thoi (2); Loi ich chinh dang
cua SV luén dugc nha truong ton trong (14); Nha
truong thuong xuyén thu thap, ling nghe ¥ kién cia
SV (15); Hé thong kénh thong tin (ban tin, web...)
dep vé hinh thtc, da dang vé noi dung (21).

Vi két qué nhu trén, cac giai phap duoc
dé xut: Mot la, dau tu hiéu qua hon nira vé chat
luong website (ndi dung, hinh thirc, dung luong,
chét lugng...) nham phuc vu cho viéc truyén tin
mot cach nhanh chong va hidu qua dén véi toan thé
can bg cong nhan vién, hoc sinh SV nha truong va
cong ddng. Hai la, thanh 1ap bd phan tu van hoc
duong, trung tam hd tro SV dé kip thoi giai quyét
nhitng vudng méic va dong cam véi SV, dong thoi
la noi gidi thi€u cho SV di thyc tap hay gidi thi¢u
viéc 1am khi SV ra truong. Ba la, dinh ky 1dy y kién
tham do tir SV, tim hiéu nhitng nguyén vong. Qua
do dap img mot cach hiéu qua nhét nhu cau hoc tap
ctia ho. Pidu nay khong nhirng mang lai cho SV
mot niém tin vé chat luong dich vu dao tao ma SV
con cam thay minh duoc quan tdm khi dang theo
hoc tai truong.

Tiép tuc duy tri (I > 4,079; P> 3,583)

Pé dap g tot hon nhu ciu ciia SV, nha truong
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can quan tdm duy tri cac tiéu chi: Két qua hoc tip
duoc danh gia cong bang, khach quan (1); GV
giang day nghiém tiic theo ké hoach da thong bao:
chuong trinh, gio gidc, d& cwong mén hoc (3); GV
c¢6 phuong phap giang day va k¥ ning su pham t6t
(4); GV ¢ trinh do chuyén mén vimng d6i voi bd
mon minh dam nhan giang day (5); GV nhiét tinh
giang bai dé SV tiép thu & muc t6t nhét (6); GV ¢
161 khuyén quy gia cho SV (12); Nha trudong luén
tao diéu kién thuan loi cho SV ¢ hoan canh kho
khan (thoi han hoc phi, cac chinh sach hd trg khac)
(16); Moi thac méc vé ndi dung bai hoc, SV ¢6 thé
trao d6i dé dang véi GV qua: truc tiép, dién thoai,
email... (17); Nha truong thuong xuyén khai giang
cac lop ngén han cho SV (tin hoc, ngoai ngtr, cac
chung chi nghé) (18); Thoi khoa biéu hoc, lich thi
cla truong 6n dinh, ding nhu thoi gian biéu dau
nam thong bao (22).

Dé tiép tuc duy tri cac tiéu chi trén, cac giai
phap duogc dé xuat 1a: Tiép tuc boi dudng va cung
cb doi ngii GV hién c6; Hoc tap nham nang cao
trinh 6 chuyén mon; Boi dudng phuong phap day
hoc, k¥ nang str dung cac phuong tién day hoc, str
dung phan mém trén may tinh, thiét ké gido an dién
tir; Gan chat nhiém vu nghién ctru khoa hoc véi
giang day; T chirc cac chuyén dé phu hop véi cac
t6 bo mon dé mdi GV cé thé hoc héi kinh nghiém
giita cac dong nghiép trong t6 v6i nhau; Khuyén
khich va hd tro giang vién di thuc té bén ngoai dé
thu nhan thém kién thtrc, giam khoang cach gitra
1y thuyét va thyc té. Ngoai ra, nha truong nén xay
dung mbi lién két v6i cac co s gido duc trong va
ngoai nude, dé GV co thé tiép can va tham gia cac
khoa dao tao ngfm han va trao ddi kinh nghiém,
chuyén mén 1an nhau.

Han ché phat trién (I < 4,079; P < 3,583)

Két qua nghién ctru cho thiy cac tiéu chi nim
o phﬁn tu nay dugc xem la c6 mac do thuc hién
thap hon gi trj trung binh chung va khong quan
trong d6i v6i SV nhu: Canh quan nha trudng khang
trang, phu hgp voi moi truong gido duc (7); Hé

thdng giang dudng, cac tda nha 1am viéc dem lai 4n
tuong t6t cho ban (8), Co s vat chat nha trudng hd
tro tot cho hoc tap cua SV (10), Co sé vat chit nha
treong phuc vu tdt cho hoat dong vui choi, giai tri
(11), Nhan vién 4n cin, cam thong voi SV (13) va
Nha trudng thudng xuyén to chie cac hoat dong
ngoai khoa (thé thao, vin hoa, nghé thuat,...) (19).
Vi vy, theo két qua phan tich nha truong nén han
ché ngudn lyc dau tu vao cac tiéu chi nay.

Giam sy dau tw (I <4,079; P > 3,583)

Két qua nghién ctru cho thdy nha trudng nén
giam su dau tu cho céc tiéu chi: Cac thiét bi phuc
vu giang day va hoc tap (bang viét, may tinh, dén
chiéu...) hoat dong hiéu qua (9); Phong hoc rong
rdi, thoang mat, dam bao yéu cau vé chd ngdi (20).
Nhitng tiéu chi nay c6 mirc do quan trong thap
hon gia tri trung binh chung, nhung mtrc do thuc
hién cia Nha truong duge SV cam nhan cao hon
gia tri trung binh chung va c6 thé duoc xem nhu
nha truong da danh ngudn lyc dau tu qua nhiéu
vao cac ti€u chi nay. Do d6, Nha truong nén st
dung ngudn luc tap trung phat trién nhitng tiéu
chi khac.

6. Han ché va huwéng nghién ciru tiép theo

Céc ndi dung lién quan dén chuong trinh dao
tao, quy trinh dao tao, cach thurc td chure thi va kiém
tra chua dugc dua vao mac du no cé vai tro quan
trong trong gido duc dai hoc.

Han ché trong viéc thu thap dir liéu: Mau
nghién ciru ctia dé tai chi tap trung & hé cao dang
chinh quy, trong khi nha truong con dao tao hé trung
cAp va cac hé dao tao khac, nén két qua nghién ctru
van chua thé dai dién hét cho hoc sinh, SV dang
theo hoc tai truong.

Mic dii con nhiéu han ché, nhung d6 ciing
1a co s& goi y cho nhitng huéng nghién ciru tiép
theo: Khao sat thém & cac hé dao tao khac ddi véi
SV trong trudng hodc ngoai trudong. B sung thém
céc nhan t6 ¢6 anh hudng dén chat luong dao tao:
chuong trinh dao tao, tai li¢u phuc vu giang day,
quan ly va phuc vu dao tao./.
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USING IPA MODEL TO EVALUATE THE QUALITY OF TRAINING SERVICES
AT TUY HOA INDUSTRIAL COLLEGE

Summary

The research goal is to identify and evaluate the criteria of training service quality at Tuy Hoa
industrial College. The research data were gathered from 430 college students. The research methods
included descriptive statistics, Cronbach’s Alpha, Exploratory factor analyses (EFA) and Importance-
Performance Analysis model (IPA). The results based on IPA are as follows: “Development focus™ 4/22
criteria, “Keeping on” 10/22 criteria, “Development limitation” 6/22 criteria and “Investment decrease”
2/22 criteria.

Keywords: Service training quality, IPA model, Tuy Hoa Industrial College.
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