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MO PAU
1.  Lydochon dé tai

Viét Nam dang trong giai doan d6i mai, d6i méi trong co ché quan 1y ciing
nhu co ché thi truong. Diéu nay da mang lai nhiéu co hoi va ciing khong it thach thirc
d6i v6i cac doanh nghiép tai Viét Nam. Gop phan cing nén kinh té dat nuéc dang
ngay cang phat trién, Buu dién Viét Nam di khong chi doi méi toan dién trong ndi
tai dé phat trién ma con khang dinh vai trd trong yéu trong doi sdng x3 hoi v6i nhiéu
nén tang cin ban phuc vu chuyén doi s6 quoc gia, dong godp tich cuc vao cac hoat
dong an sinh xa hoi, gop phan on dinh doi song ctia nguoi dan.

Téng cong ty Buu dién Viét Nam (Vietnam Post) 1a doanh nghiép Nha nuéc
tryc thudc Bo Thong tin Truyén thong, véi truyén théng 76 nam cung cip dich vu
buu chinh cong ich. Tinh dén hét nim 2020, v6i vai tro di dau va 12 mot trong nhiing
doanh nghiép 16n nhat Viét Nam cung cép dich vu buu chinh. Buu dién Viét Nam da
va dang ludn thuc hién ddi méi voi st ménh “Phuc vu cong déng va gd'n két moi
nguoi bcing dich vu chat luwong, than thién, hién dai, mang lgi trai nghiém va gia tri
khdac biét cho khach hang”.

Phat huy thé manh vé hon 13.000 diém giao dich cting mang luéi t6 chirc san
Xut trai rong t6i tan cip x4, voi hon 70.000 ngudi lao dong trén toan qudc, cong tac
quan 1y nhan su hiéu qua va phat trién vé chiéu sau chat luong cho lao dong 1a yéu
cau tat yéu ctia doanh nghiép. Trong nhitng nim gan ddy, dung trudc yéu cau cua xa
hoi vé sy phat trién vé chat lwong dich vu va kha ning cung cép dich vu giita bbi canh
thi truong dich vu buu chinh c6 sy canh tranh khc liét, yéu cu vé chét lugng lao
dong cang dugc quan tdm va dau tu manh mé. Pay 1a hudng di can thiét dé Buu dién
Viét Nam ngiy cang tao ra nhiéu gia tri hon nira cho xa hoi, nguoi dan va doanh
nghi¢p. Co thé théy viéc phat huy strc manh tap thé cia Buu dién Viét Nam cung su
quyét tAm phat trién c6 chiéu sau vé chit luong dem lai nhitng trai nghiém tot nhét
cho khach hang d6i véi dich vu buu chinh noi chung va trong viée st dung cac dich

vu ma Buu di¢n Viét Nam cung cap noi riéng.



Pao tao ngudn nhan lyc 1a mot nd lyc thuong xuyén dé tang nang lyc lam
viée va cai thién hiéu suét cua trng ca nhan cu thé va hiéu suit cua toan bd to
chirc. Viéc phat trién ngudn nhén luc gin lién véi cac yéu td khac nhu hoach dinh
nghé nghiép, phat trién t6 chirc, danh gia két qua hoat dong cua ting c4 nhan va
toan to chirc.

Trung tdm Dao tao va Bdi dudng nghi¢p vu Buu dién (TTDT) la don vi hach
toan phu thudc Téng cong ty Buu dién Viét Nam, dugc thanh 1ap vao ngay 01/4/2014
v6i chire niang, nhiém vu dio tao chuyén mén nghiép vu va cac k¥ nang can thiét cho
nguoi lao dong trén toan mang ludi Buu dién Viét Nam trén 63 tinh/thanh phé. Huéng
dén muc tiéu nang cao chat lugng day va hoc, trong nhirng nam gén day, Trung tdm
d3 va dang dan hoan thién cac diéu kién vé co s& vat chit song song véi cai tién chat
lugng cac chuong trinh dao tao nham goép phan hd trg ngudi lao dong lam tot cong
viéc hién tai bang cach cung cap cho ho kién thirc va ki niang dé nang cao trinh do
chuyén mén.

Xuit phat tur thuc té trén, tac gid lya chon thyc hi¢n dé tai ""Sw hai long cua
hoc vién déi véi chit lwong dao tao tai Trung tim Pao tao va Boi duéng nghiép vu
Buwu dién"" v61 mong muén dem lai nhirng trai nghiém tdt nhat cho hoc vién, gian
tiép hd tro phét trién chat luong phuc vu cua ngudi lao dong tai Tong cong ty Buu
dién Viét Nam ddi v6i khach hang.

2. Téng quan dé tai nghién cieu

Khi danh gia sy hai 10ng, thong qua rat nhiéu nghién ctru, cac hoc gia voi
nhimng cach tiép can khac nhau ciing nhu goc nhin khac nhau di dua ra nhiéu nhin
dinh, quan diém.

Cronin va Taylor (1992) da nghién ctru cac khai ni¢ém va phuong phép do
luong chat lugng dich vu va méi quan hé véi sy hai 1ong ciia khach hang va y dinh
mua hang, két luan rang cac yéu té cam nhan 1a yéu t6 du bao t6t hon vé chit luong
dich vu. Chit lugng dich vu theo mo6 hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor 1a dugc
coi 1a mot phuong phap thuc té va rd rang dé do luong chit luong cua dudng cong
dich vu duya trén cac phép do. Cronin va Taylor cho rang khung phan tich theo md
hinh SERVQUAL ctia Parasuraman va cdng sur (1985, 1988) dé nham 1an gitra sy hai

1ong cua khach hang véi thai do, chat luong dich vu t6t nhét.



V& ban chét, chat luong dich vu gido duc va dao tao 1a mdt khai ni€ém tuong
ddi va duoc hiéu theo nhiéu nghia khac nhau, tuy thugc vao cach tiép can van dé. O
mdi vi tri, moi ngudi nhin nhan chét luong theo nhiing cach khac nhau: cac nha
chuyén mén, nha tuyén dung, doi ngii giang day va khong giang day, chinh pha va
c4c co quan tai trg, cac co quan giam sat phé duyét, kiém dinh, danh gia déu c6 nhiing
dinh nghia riéng vé khai niém chat lrong dao tao va dua ra mot khai niém khac vé
chét lugng dao tao, thuodng dugce trich dan cac khai niém khac nhau, bao gém: chét
luong 13 su phu hop giira cac tiéu chuan (thong s6 ki thuat); Chat luong 13 su thoa
méan nhu cau cia khach hang (ngudi sir dung lao dong dugc dao tao); va chét luong
hiéu qua trong viéc dat dugc cac muc tiéu cta trudng.

Green va Harvey (1993) da dé cap dén nam khia canh cua chat luong gido
duc: chat luong 13 su xuat sic (hay xuét sic); né la su hoan hao (két qua hoan chinh
va hoan my); 1a thuan tién (dap Gmg nhu ciu cta khach hang); né ddng dong tién (vé
mit dinh gia dau tu); n6 1a mot qué trinh chuyén doi (su chuyén doi tir trang thai nay
sang trang thai khac).

Tuy nhién, khi nghién ciru tac gia nhan thiy, nhiéu t6 chic dam bao chat
luong ¢o6 thién hudng dung dinh nghia "chat luong dé str dung" dic biét 1a tai Hoa
Ky, Anh va Dong Nam A,

Theo Oliver (1985), su hai long 13 phan tng ctia ngudi tiéu dung di voi su
thoa man cic mong mudn. Pinh nghia nay ngu ¥ rang su thoa man 13 sy thoa méan
ctia ngudi tiéu dung trong viée tiéu ding mot san pham hoic dich vu vi né thoa man
mong mudn cua ho, bao gém murc do thod man trén va ngoai mirc mong mudn, dudi
muc mong mudn.

Theo Kotler (2012), sy hai long ciia mot nguoi dugc danh gia thong qua mure
dd cua trang thai cam xtc c6 duogc tur viéc so sanh két qua véi ky vong thu duogc tu
san pham/dich vu. Ky vong & day 1a mot mong mudn ciia mot ngudi. N6 xuét phat tir
nhu cau, trai nghiém trude ddy va thong tin bén ngoai nhu quang céo, truyén miéng
tr ban be, gia dinh ... Do do, mtc dd hai long 1a mot ham cua sy khac biét gitta két

qua nhan dugc va mong doi Khach hang c6 thé cam nhan dugc. Rat nhiéu nghién ctru



chi ra rang c6 ba mirc d6 12 khong hai long (néu két qua thu dugc khi st dung san
pham/dich vu kém hon mong doi); hai 10ng (néu két qua thu duoc khi sir dung san
pham/dich vu twong duong hon mong doi); rat hai 1ong (néu két qua thu duoc khi sir
dung san pham/dich vu 16n hon mong doi).

Ching ta c6 thé d& dang nhén ra chét luong san pham/dich vu va su hai long
c6 mbi quan h¢ ty 1€ thuan. Mot nghién ctru thuc nghiém vé chat lugng dich vu va sy
hai 10ng ctia khach hang trong cac cong ty kiém toan duoc thyc hién bdi Mehmet Aga
va Okan Veli Safakli (2007) cho thay chét luong dich vy, hinh anh cta cong ty va gia
ca cta dich vu ¢6 anh hudng tich cuc dén sy hai long ctia khach hang. Ngoai ra, két
qua phan tich nghién ctru ciia Brady va Robertson (2001) vé cac nha hang thirc an
nhanh ¢ Chau My va Chau My Latinh cho thdy c6 mdi lién hé giita chat luong dich
vu va su hai 1ong cta khach hang. Hon nita, De Ruyter et al. Két qua cho thiy chét
luong dich vu 14 yéu té tién quyét tao nén sy hai 1ong ciia khach hang.

Trong linh vuc gido duc, dac bi¢t la dao tao nghé mbi quan h¢ ty 1¢ thuan
gitra chét luong dich vu va su hai long ctia hoc vién cling dugc khéng dinh. Chua
(2004) d3 nghién ctru va danh gia chat luong gido duc dai hoc tir nhiéu khia canh /
quan diém khac nhau: sinh vién, phy huynh, gido vién va ngudi st dung lao dong.
Két qua cho thay, trong hau hét cac thanh phan ctia mé hinh SERVQUAL (su dong
cam, kha nang dap g, do tin cy, nguon lyc hitu ich), k¥ niang phuc vu), sinh vién,
phu huynh va nha tuyén dung déu mong doi nhiéu hon nhirng gi ho nhan dugc. Su
khac biét giita nhan thirc va ky vong xuét hién trong hai thanh phan. N6 bao gém cac
phuong tién hitu hinh va kha nang phuc vu. Trong mot nghién ctru khac, Snipes, R.L.
va N. Thomson (1999) tim hiéu c4c yéu t6 anh hudng dén chat lugng cam nhan cia
sinh vién vé chét luong giao duc dai hoc b%lng cach hdi y kién cta sinh vién tir 6
truong dai hoc vira va nho ¢ 3 bang cia Viét Nam. Hoa Ky. Két qua phén tich dit lidu
phan hoi cho thiy trong sb 5 thanh phan 1y thuyét cia SERVQUAL, chi ¢6 3 thanh
phan 13 d4ng tin cdy va c6 gia tri phan biét: (1) sw dong cam; (2) kha niang dap ung
va do tin cdy; (3) Phuong tién hitu hinh (méi truong hoc tdp va 1am viéc) Su dong
cam va quan tdm ca gido vién ddi vai hoc sinh 13 yéu t6 quan trong nhat dé danh gia
chat luong.

Nim 2006, tac gia Nguyén Thanh Long st dung thang do SERVPERF la



bién thé cuia thang do SERVQUAL d¢é danh gia chat luong dao tao théng qua viéc
lay y kién hoc vién tai Trudng Pai hoc An Giang. Trong d6, tic gia coi hoat dong
dao tao nhu mot dich vu va hoc vién 1a khach hang. Két qua nghién ciru cho thay:
nhitng yéu té quan trong nhat tic dong va c6 anh hudng rd nét dén chat lvgng dao
tao 1a: giang vién truc tiép giang day, diéu kién co s¢ vat chat va sy tin tuéng cta
hoc vién vao nha truong. Déng thoi, két qua da chi ra, sy hai long cua hoc vién
duoc tac dong nhiéu nhat boi yéu to giang vién. Sau 1a co sé vat chat va su tin
tudng vao nha truong.

Tac gia Tran Xuan Kién (2006) da nghién ctru va kiém dinh mé hinh 1y thuyét
thong qua khao sat, thu thap ¥ kién cta 260 sinh vién trudng Pai hoc Kinh té va Quan
tri Kinh doanh Thai Nguyén va xac dinh duoc 5 thanh phan anh huéng dén sy hai
1ong cua sinh vién dbi v6i chat lwong dao tao. Trong d6, thanh phan tac dong nhiéu
nhét dén sy hai long cua sinh vién Ia sy nhiét tinh cta can bd, gido vién, thu hai la
kha ning dap ung cac cam két, thir ba 14 co ciu, thir tu 1 gido vién va cudi cung la
su quan tAm ctia nha truong ddi véi sinh vién.

Nguyén Thi Thim (2010) danh gid mirc d6 hai long dbi v6i hoat dong dao
tao thong qua khao sat sinh vién tai Truong Pai hoc Khoa hoc Tu nhién, Pai hoc
Quéc gia TP. H6 Chi Minh. Sau khi thyc hién phén tich héi quy, tac gia nhan thay:
néu két qua hoat dong kém hon mong doi, khach hang s& khong hai 10ng; néu két qua
thuc hién phu hop véi mong doi, khach hang sé hai long; Néu két qua thuc té vuot
mong doi thi khach hang rat hai long va vui vé.

Ngoai ra, trong qua trinh nghién ctru dé tai tac gia cling d¢a tham khao thém
ngudn tai liéu mang tinh téng quat, da dang hon bao gom : bao chi, internet, tap chi

. nhu: Philip Kotler (2002), Marketing can ban, NXB Théng ké, H6 Chi Minh;
Nguyén Huy Phong, Pham Ngoc Thuy (2007), “Servqual hay Servperf - mot nghién
clru so sanh trong nganh siéu thi ban 1¢ Viét Nam”, Tap chi Phat trién Khoa hoc &
Cong nghé, Tép 10, s6 8, v.v.

Tir nhitng két qua nghién ciru néu trén da phan anh mot vai khia canh vé thuc



trang sy hai 1ong vé chit luong dao tao tai Trung tim Dao tao va Boi dudng nghiép
vu Buu dién can duogc tiép tuc dugc nghién cru va hoan thi¢én. Mac du, ké tir khi
thanh lap dén nay, véi su dau tu ciia Tong cong ty, chit lugng cong tac dio tao khong
ngirng ting 1én tuy nhién van con mot sé han ché can nhanh chong cai thién nhu: kha
nang phuc vu hoc vién; diéu kién co s& vat chit an, nghi, hoc tap cho hoc vién; chi
phi t6 chirc cac khoé dao tao tap trung.

Vé6i muc tiéu ning cao hon nira chit lugng vé cong tac t6 chirc va dao tao
cling nhu sy hai long ctuia hoc vién tai don vi, dé tai “Sw hai long cua hoc vién doi
v6i chit lwgng dao tao tai Trung tim Pio tao va Boi dudng nghiép vu Buu dién”
13 hét strc can thiét, co y nghia vé mat 1y luan va thyc tién, nham dé xuit mot sb giai
phap co thé 4p dung véo thyc té nham gdp phan hoan thién hon cong tac dio tao tai
Téng cong ty Buu dién Viét Nam noi chung va Trung tam Pao tao va Boi dudng

nghiép vu Buu dién noi riéng.

3. Muc dich nghién ctru

- Xac dinh cac yéu t6 anh huong dén Su hai long cia hoc vién ddi voi chét luong
dao tao tai Trung tdm Pao tao va Boi dudng nghiép vu Buu di¢n — Téng cong ty Buu
dién Viét Nam.

- Po luong muc dg hai long ctia hoc vién ddi vé6i chét luong dao tao tai Trung
tam Pao tao va Boi dudng nghi¢p vu Buu di¢n — Téng cong ty Buu dién Viét Nam.

- Pé xuit mot sb kién nghi nham nang cao Sy hai long cua hoc vién ddi vai chat
luong dao tao tai Trung tim Dao tao va Boi dudng nghiép vu Buu dién — Tong cong

ty Buu dién Viét Nam.

4. Poi twong va pham vi nghién cieu

- Pdi tuong nghién ctru: Sy hai long cua hoc vién ddi véi chat lugng dao tao
dao tao tai Trung tdm Pao tao va Boi dudng nghi¢p vu Buu di¢n — Téng cong ty Buu
dién Viét Nam.

- Khong gian nghién ctru: Trung tdm Dao tao va Boi dudng nghiép vu Buu dién
- Tong cong ty Buu dién Viét Nam.

- Thoi gian nghién ctru: dit liéu thir cAp duoc thu thap tir naim 2020 — 2021, di



lidu so cap duoc thu thap tir thang 4/2020 — thang 6/2021.
5.  Phuwong phap nghién cau
Nghién cvwu dwoc thue hién thong qua phwong phdp:

- Nghién ctru dinh tinh v6i phuong phap phong van siu dé 1am rd mong
mudn, ky vong cua hoc vién ddi v6i chat luong dao tao tai Trung tam Pao tao va
Boi dudng nghi¢p vu Buu dién. Muc dich cao hon la thu thap dit li¢u dau vao
nham x4y dung bang cau hoi phong van dé ¢ dir liéu phuc vu thang do sy hai 10ng
cua hoc vién doi véi chat luong dao tao tai Trung tam Pao tao va Boi dudng nghi¢p
vu Buu dién.

- Nghién ctru dinh luong thong qua k¥ thuat phong van truc tiép nhitng hoc vién
da hoc tap tai Trung tam Pao tao va Bdi dudng nghi¢p vu Buu dién

- Quy trinh nghién ctru gdm 05 budc, cy thé:

Budc 1: Xac dinh van d& nghién ctru va muc tiéu nghién ctru

Budc 2: Xac dinh cac yéu td va thude do co anh hudng dén sy hai long cua
hoc vién

Budc 3: Xay dung thang do di voi su hai long ciia hoc vién. Bang hoi ding
thang Likert 5 diém dé do luong bién quan sat voi 1: Hoan toan khong hai long; 2:
Khong Hai 10ng; 3: binh thuong; 4: Hai long va 5: Rét hai long.

Budc 4: Thu thap va phan tich sd liéu.

Budc 5: Nhan xét va dé xuat giai phap

Pé tai st dung phan mém SPSS 20 dé xir 1y dit liéu.
6. B cuc nghién ciru

No6i dung nghién ctru gém 3 chuong, di tir co s& ly luan dén hoat dong thuc té,
cu thé nhu sau:

Chuong 1: Tong quan vé co s& 1y thuyét, mo hinh va gia thuyét nghién ciru

Chuong 2: Thuc trang sy hai long ctuia hoc vién d6i véi chat lugng dao tao
tai Trung tdm Dao tao va B6i dudng nghiép vu Buu dién — Tong cong ty Buu dién
Viét Nam.

Chuong 3: Giai phap nang cao su hai long cia hoc vién ddi véi chat luong dao

tao tai Trung tam Pao tao va Boi dudng nghi¢p vu Buu dién



CHUONG 1. TONG QUAN VE CO SO LY THUYET,

MO HINH VA GIA THUYET NGHIEN CUU
1.1.  Mdt s6 khai niém
1.1.1  Khai ni¢m va dégc diém ciia dich vu
1.1.1.1.Khai niém

Trong cudc sdng ngdy nay, chung ta biét dén nhiéu hoat dong kinh doanh
duoc goi chung la dich vu va nguoc lai, dich vu bao gém nhiéu loai hoat dong va
giao dich thudc cac linh vuc va mtc d6 khac nhau. Co rat nhiéu khai niém va dinh
nghia vé dich vy, nhung dé hinh dung vé dich vu trong bai nghién ctru khoa hoc nay,
tac gia dé cap dén mot vai khai niém co ban vé dich vu.

Theo Tu dién Tiéng Viét: Phuc vu la cong vi€c truc tiép phuc vy, td chuc va
tra cong cho nhitng nhu cau nhét dinh ctia quan chiing nhan.

Dinh nghia vé dich vu trong kinh té hoc duoc hiéu 1a nhitng thtr turong tu nhu
hang hoa nhung phi vat chat (Harvey, 1993). Theo quan diém kinh té hoc, ban chat
cta dich vu 13 su cung tmg dé dap tng nhu cau nhu: dich vu du lich, thoi trang, cham
soc suc khoé...va mang lai 191 nhuan.

Philip Kotler (2012) dinh nghia dich vu: Dich vu 1a mét hoat dong hoac dich
vu dugc cung cip dé trao ddi vé co ban 1a phi vat chat va khong din dén chuyén giao
quyén sé hitu. Viée cung cap mot dich vu c6 thé duoc lién két hodc khong véi mot
san pham vat chat.

Tom lai, co nhiéu khai ni€ém vé dich vu duoc thé hién giéng nhau, nhung tuu
chung lai: Dich vu 1a hoat dong nham thoa mén nhitng nhu cau nhit dinh cua con
nguoi. Pic diém cua dich vu 13 khong t6n tai dudi dang san pham (vat chat) cy thé
nhu hang héa ma né dap tng truc tiép nhitng nhu cau nhat dinh cua xa hoi. Va dao
tao cling la mét dich vu.
1.1.1.2.Pgc diém

Theo Thongsamak (2001) dich vu c6 cac ddc tinh phan biét chung vGi cac san
pham khéc, chang han nhu vo hinh, khong dong nhat, khong thé tach roi, dé hong, khong

thé tra lai, khong ddm bao nhu cau, moi quan h¢ con ngudi, ca nhan, tri lyc nhu sau:



Tinh v6 hinh: day la dac tinh co ban cua dich vu. Véi chirc nang nay, n6 cho
thay rang dich vu 1a vo hinh, n6 khong t6n tai & dang vat thé. Tuy nhién, san pham
cta dich vu van mang tinh vat chét rat cao. Viéc thiéu dich vu lam cho viée quan ly
san xudt va cung ung dich vu tré nén kho khan hon, viéc tiép thi dich vu va dich vu
cang kho dugc cong nhan.

Tinh khong ddng nhat: san phdm va dich vu khong duoc tiéu chuin héa. Thir
nhat, do viéc cung cdp, cac nha cung cap khong thé cung cap céac dich vu gidng nhau
vao cac gio 1am viéc khac nhau. Ngoai ra, chinh ngudi tiéu dung 1a ngudi quyét dinh
chat lugng cua dich vu & nhiing thoi diém khac nhau dua trén cam nhén cta ho, cach
nhin nhan ciing khac nhau, khach hang khac nhau c6 nhan thitc khac nhau. San pham
va dich vu c6 gia trj khi dap ng cic nhu cau riéng cta khach hang. Do d6, ca nhan
hoa thuong dugc sir dung trong cung cip dich vu dé pha v& cac quy dinh, 1am ting
khoang céch. Dich vu 1a v6 hinh & 161 ra, vi vay n6 khong thé duogc do luong hoac
tiéu chuén hoa.

Khong thé tach roi:. San phém dich vu co thé khong d@)ng nhat vé& mat hé
théng, tlr cdu tric dich vu co ban dén phat trién. Viéc san xuét cac quy trinh gén lién
v6i viée ti€u thu cac dich vu. Nguoi tiéu dung dugc danh gia 1a cling ¢6 kha nang
thuc hién san xudt dé cung cap dich vu nham dap tmg nhu cu ctia ban than ho. Vi
vay, san xuét dich vu phai can trong, phai c6 khach hang, c6 nhu cau thi m&i xuét
khau dugc qué trinh san xuat.

Dé hu hong: dich vu khong thé dugc luu trit, bao quan hodc van chuyén
tir khu vyc nay sang khu vuc khac. Do d6, viéc tiéu thu dich vu bi han ché vé mat
thot gian.

Khong thé hoan tra: néu khach hang khong hai 1ong, ho c6 thé dugc hoan
tién nhung khong thé hoan dich vu.

Nhu cau bat dinh: 6 bat dinh nhu cau dich vu cao hon san pham hitu hinh.

Quan hé qua con ngudi: vai trd con ngudi trong dich vu rat cao va thuong
dugc khach hang thim dinh khi dénh gia dich vu.
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Tinh ca nhan: khach hang danh gia dich vu dya vao cdm nhan ca nhan cta
minh rat nhiéu.

Tam ly: chét luong dich vu dugc danh gia theo trang thai tam 1y cua khach
hang
1.1.2. Chat lweng dich v va M6 hinh chdt lirong dich vu
1.1.2.1.Chdt lwong dich vu

Xuat phat tir quan diém vé chat luong san xuat ciia nhimg nam 1930, trong
nhiéu thap ky qua, chat luong dich vu da dugc xac dinh 1a yéu td canh tranh chién
lugc Chét lugng dich vy 13 mot pham tri rt rong va phic tap, phan anh tong hop cac
mit kinh té, k¥ thuat va xa hdi. phuc tap nhu vay, hién nay co nhiéu khai niém khac
nhau vé chat luong cé thé thuc hién duoc, bﬁng cach tiép can ma khai niém chat
lugng duoc hiéu theo nhiéu cach khac nhau, mdi cach hiéu déu co co sé khoa hoc dé
giai quyét nhirng muc ti€u, nhiém vu nhat dinh trong thuc t& Mot sb chuyén gia vé
chét luong xéc dinh chat luong ) luong dich vu nhu sau:

Theo ISO 8402, chat luong dich vu 1a “Téap hop céc dac tinh cia mot ddi
tugng, tao cho ddi twong d6 kha ning théa mén nhitng yéu cau da néu ra hodc tiém
an”. Chat luong cta dich vu c6 thé hiéu 13 sy hai 1ong cua khach hang, duge do ludong
bé“mg su chénh 1éch gitra chat lugng mong doi va chét lugng thu duoc. Chat lugng
dich vu dugc danh gid 1a xudt sic néu két qua dat dugc cao hon mong doi; Chat lugng
dich vu duoc danh gia 1a khong dam bao néu két qua dat duoc thdp hon mong doi;
Chat luong dich vu duoc danh gia 1a dam bao néu két qua dat duoc twong duong
mong doi.

Theo Feigenbaum (1991) “Chat lugng 1a quyét dinh ctia khach hang dwa
trén kinh nghiém thuc té dbi vé6i san phém hodc dich vy, dugc do luong dya trén
nhitng yéu cau cta khach hang, nhitng yéu ciu nay cé thé dugc hoic khong duoc
néu ra, dugc y thirc hodc don gian chi la cam nhan, hoan toan chi quan hoac mang
tinh chuyén moén va ludén dai dién cho muc ti€u dong trong mot thi truong canh
tranh”.

Chét lugng dich vy 1a mire d6 ma moét dich vu dap ung nhu cau va mong doi

cua khach hang (Lewis va Mitchell, 1990; Asubonteng va cong su, 1996; Wisniewski
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va Donnelly, 1996). Edvardsson, Thomsson va Ovretveit (1994)) tin rang chit luong
dich vu 1a dich vu dap tng mong doi va nhu cau cua khich hang. Theo céc tac gia
Bui Nguyén Hung va Nguyén Thuy Quynh Loan (2010), mdi khach hang thuong
nhin nhan vé mit chat lugng, su tham gia cia khach hang vao viéc xay dung va danh
gia chét luong dich vu la rat quan trong. Trong linh vuc dich vy, Chat luong 1a mot
chtrc ndng cam nhan cua khach hang, n61 mot cach ném na, chét luong dich vu dugc
xac dinh tuy theo nhan thirc, hay nhan thic cua khach hang trong mbi quan h¢ véi
nhu cau ca nhan cta ho.Theo Parasuraman va cong su (1985: 1988, trich dan bai
Nguyén Dinh Tho va cong su, 2003), chét luong dich vu 1a khoang cach gitta mong
doi ctia khach hang va cam nhan cua ho khi st dung dich vu. Nghién ctru cua 6ng da
cho ra két qua danh gia chét luong dich vu trong linh vuc marketing mot cach cu thé
va chi tiét thdng qua mo hinh 5 khoang.

Vé co ban, dam bao va nang cao chat lugng dich vu bao gom viéc giam thiéu
va x6a bo cac khoang cach phu hgp v61 mo hinh chét luong dich vu. Tt nhitng dinh
nghia trén cho thdy van dé can giai quyét khai niém chat luong dich vu 1a mirc do
thoa man nhu cau va mong mudn cua khach hang, day 13 xu hudng ctia cac chuyén
gia chat lugng trong giai doan hién nay. Theo quan diém nay, chat lwong ciia dich vu
c¢6 nhitng dic diém sau:

Chét luong phai dap Gmg dy du cac nhu cau cta khach hang, mot san pham
hodc dich vu bi danh gia 1a kém chét lugng néu khong thoa man diéu kién trén.

Vi chét luong duoc do ludng bang sy théa min nhu cidu va nhu cau thuong
xuyén bién dong nén chat luong ciing bién dong theo thoi gian, khong gian va dicu
kién sur dung.

DPdi v6i mot sd san phém/dich vu ching ta cé thé thé hién nhu cau cua khac
khach hang mot cach r rang thong qua cac quy dinh va tiéu chuan. Tuy nhién, ciing
c6 mot s6 nhu cau vé san phém, dich vu nhung ma khach hang cdm nhén dugc trong
va sau khi str dung cac san phém dich vu do.

Tai Viét Nam, nhiéu nghién ctru vé su hai long cua sinh vién da duogc thuc

hién & mot s6 trudng dai hoc nhu: Luén an cia Nguyén Thi Tham (2010) Nghién ciru
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su hai long cua sinh vién ddi véi hoat dong dao tao tai Truong Pai hoc Khoa hoc Tu
nhién - Pai hoc Qudc gia Thanh phé HO Chi Minh; Panh gid mac do hai long cua
sinh vién d6i voi chat luong gido duc tai Truong Pai hoc Kinh té va Quan tri Kinh
doanh Thai Nguyén (Tran Xuan Kién, 2006);

Tiéu luan vé su hai 10ng ctia sinh vién truedng cao dang cong nghiép ddi véi chat
lwong gido duc (Bang Mai Chi, 2007); Cac yéu td anh huéng dén sy hai long cua sinh
vién dbi vdi co so vat chat va trang thiét bi cua Truong Pai hoc Ba Lat (Ma Cim Tuong
Lam, 2011) Cac nghién ciru nay sir dung nhiéu yéu té dé danh gia mirc d6 hai long cta
khéach hang, nhung hau hét cac nghién ctru déu str dung céc yéu td sau: dao tao, co s
vat chét, gido vién, k§ ning phuc vu ctia can bd, nhan vién nha trudong. Theo két qua
nghién ctru cua Nguyén Thi Thim tai truong Pai Hoc Khoa Hoc Tu Nhién — PHQG TP
HCM, su hai long cua hoc vién phu thude nhiéu nhit vao yéu tb chuong trinh dao tao
(voi hé s6 Beta = 0.265), thir 2 1a yéu t giang vién (v6i hé sé Beta=0.185), thir 3 1a muc
d6 dap tng tir phia nha truong (v6i hé sé Beta=0.126), va cudi cing 13 yéu t6 trang thiét
bi hoc tap (voi hé ) Beta=0.072). Theo két qua nghién ctru tai truong PH Kinh Té va
Quan Tri Kinh Doanh Thai Nguyén cta Tran Xuan Kién, 2006 thi sy hai long ctia hoc
vién phu thudc 16n nhat vao su nhiét tinh ciia doi ngil can bd va giang vién (Beta =
0,274); thir hai la thanh phﬁn Kha néng thyc hién cam Kkét (Beta=0,239); thr ba 1a thanh
phan Co s& vat chat (Beta = 0,224); tht tur 1 thanh phan Giang vién (Beta = 0,221) va
cudi cung 13 thanh phan Sy quan tim cua Nha truong t6i hoc vién (Beta = 0,152).
1.1.2.2.M6 hinh chat lwong dich vu SERVQUAL

Dua trén chét lugng cia mé hinh dich vu Parasuraman et al, (1985) (tiép theo
1a Nguyén Pinh Tho va cong su, 2003) Parasuraman va cong su da dua ra thang do
SERVQUAL véi 10 thanh phan: (1) phuong tién hiru hinh; (2) sy tin tuong; (3) Tra
16i; (4) Nang luc phuc vy; (5) Quyén truy cap; (6) long tét; (7) Thong tin; (8) su tu
tin; (9) Bao mat; (10) Tinh toan dién. Thang do ndy bao gdm hau hét tat ca cac khia
canh cua dich vu, tuy nhién, thang do cho thiy c6 sy phuc tap trong viéc do luong,

khong dat duoc gia tri phan biét trong mot s6 trudng hop. Nha nghién ciru nay dé
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xuit thang do SERVQUAL cho 5 thanh phan véi 20 quan sat cac bién, cu thé 1a cac
thanh phan sau:

Vat liéu: su thé hién bén ngoai cua cAu trac, thiét bi, nhan sy va vat liéu, cong
cu thong tin.

D6 tin cay: kha ning cung cip cac san pham, dich vu nhu cam két.

Chiu trach nhiém (Phan tmg): Mtrc mong mudn va sin sang phuc vu khach
hang mdt cach kip thoi.

Kha ning phuc vu (Pam bao): kién thuc, k¥ niang va phong céach lich sy cta
nhan vién phuc vu; kha nang lam cho khach hang tin tudng.

Pong cam: thé hién sy 4n can va quan tam dén ting khach hang.

Trén thuc té, phép do SERVQUAL bao gém ba phin doan. Hai phin doan
dau tién, mdi phan doan c6 22 bién quan sat, do ludong chat lugng dich vu ma khéch
hang thuc sy mong doi va cam nhan. Cac bién trén thang diém Likert 7 diém. Su
khac biét (nhan thire it hon ky vong) cia xép hang cho biét chat lugng cta dich vu.
Mo hinh do ludng nidy duoc goi 1a mé hinh xac nhéan tir chdi. Phan doan tht ba yéu
cau khach hang danh gia tim quan trong ctia nim thanh phan.

Sau nhiéu thr nghiém va nghién ciru tng dung, SERVQUAL duoc cong
nhan 1a thang do co gia tri 1y thuyét va thuc tién, tuy nhién, van con nhiéu tranh luan,
phan bién va thic méc vé thang do nay, dac biét la vé tinh téng quat va hop I¢ cua
thang do chét luong. rang thu tuc do luong SERVQUAL kha dai, do d6, mot bién thé
ciia SERVQUAL, SERVPERF, di xuét hién.

Thang do nay dugc gidi thiéu bdi Cronin va Taylor (1992, trich dan béi
Thongsamak, 2001), nhitng ngudi da xac dinh chat lugng dich vu bang cach chi do
luong chét lugng cam nhan cta dich vu (thay vi do luong ca chat lwong cam nhan va
mong doi nhu SERVQUAL). Ho cho ré“mg chét lugng cua dich vu tot hon thé hién &
chat luong cam nhan chir khong phai chat lwong mong doi. Pong thoi dénh gia trong

luong cuia 5 thanh phan.
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Luu ¥ rang do ngudn gbc cia thang do SERVQUAL, cac thanh phan va bién
quan sat cua thang do SERVPERF nay dugc duy tri la SERVQUAL. M6 hinh do
luong nay duoc goi 1a mo hinh cam nhan.

Céc nghién ciru tiép theo di str dung ca mo hinh khong khang dinh va cam
nhan. Can nhé rang két qua cua cac nghién ctru trude ddy cho thiy rat kho dé két luan
mo hinh nao 1a sai hodc tham chi dung hon.

1.2.  Téng quan vé dao tao trong doanh nghiép

1.2.1 Vai tro ciia cong tac dao tao doi véi s phat trién ciia doanh nghiép

Muc tiéu chinh ciia dao tao chu yéu la ting ning suit ciia nhan vién: Dit liéu
ctia béo cdo chi ra rang, theo nghién ctru cia Navigos Group, trong 225 doanh nghiép
tham gia khao sat, c6 dén 82% v kién cho rang ddo tao s& gitp nang cao hiéu suit lao
dong cua doi ngili nhan vién.

Ngoai ra, vé1 muc tiéu “thu hit va gilr chan nhan tai”, dao tao dong mdt vai
trd quan trong trong muc tiéu ndy, va 9% nhimng ngudi duoc khao sat dong y. Tiép
theo 1a vai tro ctia ddo tao trong viéc phat trién doi ngii 1anh dao ké can, v6i 8% cong
ty tham gia cudc khdo sat nay.

Cudc cach mang cong nghiép 1an tht 4 va su phét trién nhanh chong ctia cong
nghé cung véi nhiu bién dong, dic biét 1a sau dai dich Covid-19, di dinh hinh lai
nhiéu nganh cong nghiép. Vi vay, mét khi tinh chét cong vi¢c thay ddi va lién tuc doi
hoi kién thire va k¥ niang moi, vai trd ciia dao tao cang trd nén quan trong hon khi
hiéu duoc xu huéng ndy dé cung cap cac chuong trinh dao tao trén duong di. 34%
cong ty chia sé ¥ kién nay.

Trong khi d6, 24% ¥ kién cua doanh nghiép cho rang su da dang cua cac thé
hé trong cing mét to chirc doi hoi phai dao tao dé cai tién va doi méi chuong trinh
dao tao. Trong thé gi61 kinh doanh, sy va cham gitra cac thé hé nhu Thé hé X (nhiing
ngudi sinh vao nhitng nam 60-70), thé hé Y (nhitng nguoi sinh vao nhitng nim 80-
90) dbi v6i thé hé Z, hay con goi 1a thé hé Alpha (nhitng ngudi sinh ra vao cubi nhiing
nam Nhitng nam 90) va vao dau nhirg nim 2000) c6 nhitng nhu cau rit méi vé kién

thirc va ky nang dé co6 thé lam viéc cung nhau.
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1.2.2 Thuec trang vé cong tac dao tao trong doanh nghiép

Covid-19 khién hau hét céc cong ty giam hoat dong dao tao, cO tac dong tiéu
cuc dén hoat dong dao tao vao nam 2020. 41% cong ty tham gia khao sat phai cit
giam mot phan hoat dong ddo tao. 10% cdng ty ngirmg hoadn todn moi hoat dong lién
quan dén yéu t6 nay. 32% cong ty cho biét ho d3 bi cit giam ngan sach cho cac hoat
dong ddo tao va phat trién.

Ngoai ra, ¢6 diém tich cuc khi 50% cong ty dugc hoi van duy tri ngan sach dao
tao va phat trién. 26% cho biét ké hoach dao tao va phat trién ctia ho van duoc gilt
nguyén. 23% nhing ngudi dugc hoi cho biét ho da ting cudng cac hoat dong nay.

Hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién sau dao tao 1a thudc do quan trong nhit cta
chuong trinh dao tao: 61% cong ty cho biét hiéu qua ciia chuong trinh dao tao s& duoc
danh gia dua trén két qua cong viéc ctia nhan vién. Nhan vién sau khi dao tao. Twong
tu nhu vay, hinh thirc dao tao tai chd (ddo tao tai chd) duoc coi la hiéu qua nhat trong
c4c loai hinh dao tao. C6 thé luu y rang & cac cong ty, dao tao dua trén nhu cau cong
viéc thuc té dong vai trd quan trong nhét. dugc hoc hoi va duge hudng din boi cac
chuyén gia gioi nhat, giau kinh nghiém nhat trong té chirc. M6-dun nay rd rang ciing
gilp tiét kiém chi phi dao tao cho cac cong ty.

U tién chuong trinh dao tao hon hop giira giang vién noi bo va dao tao bén
ngoai: voi 72% cong ty lua chon hinh thitc dao tao két hop giira dao tao ndi bd va dao
tao thué ngoai, ho cho thay su linh hoat va dao tao can str dung ngudn luc dao tao ndi
b thdng qua cac chuyén gia trong linh vuc Trong khi d6, chi c6 9% cdng ty cho biét
ho hoan toan thué doi ngii dao tao bén ngoai, khiang dinh vai trd quan trong ciia doi

ngil dao tao ndi bo. (B Thdng tin va Truyén thong)

1.2.3 Xu huéng ciia dao tao va phat trién trong thoi ky chuyén déi s6
Dao tao truc tuyén 1a xu hudng 16n nhét trong twong lai: voi 52% cong ty

duogc khao sat, d6i voi cong ty ciia ho, dao tao truc tuyén (e-learning) sé la hinh thirc

dao tao 16n nhat trong 5 nam t6i, tiép theo 1a hinh thic dao tao tich hop (blend

learning) bao gém Nhiéu hinh thirc, tir hoc tap truyén thong dén hoc tap dién tir véi
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51% diém. Trong 3 dau tién, cac cdng ty s& phat trién hé thong dao tao cua riéng minh
(Hé théng quan Iy hoc tap - LMS) véi 40% chia sé dong Y.

It trong tAc cua con ngudi 12 rao can 16n nhat déi véi gido duc truc tuyén:
rao can 16n nhat ndy nhan dugc 76% y kién cua ngudi duge hoi. Thir hai 12 kha
ning tiép thu va huéng dén ngudi tra 10i. Nhitng ngudi ty hoc chiém 67%. Hoc
tryc tuyén dwa vao k¥ ning quan ly thoi gian va ky luat tu giac cia nhan vién,
chiém 54%.

Bén canh do, cac loi ich cua viéc dao tao truc tuyén 1a rat rd rang. Chiém dén
90% v kién ctia doanh nghiép tham gia khao sat cho biét loi ich 16n nhét chinh 1a su
linh hoat vé thoi gian va khong gian danh cho ngudi hoc. Hoc lai va truy cap dé dang
hoc liéu nhan dugce 49% v kién dong tinh.

Pbi véi nhitng cong ty c¢6 sd lugng nhan vién 16n va quy mé 16n, viéc dao
tao truc tuyén cling rat thuan loi cho ho vi 42% c6 chung quan diém.

1.3.  Swhai long ciia khach hang (hoc vién) vé chat hrgng dao tao va mo
hinh nghién cu:
1.3.1. S hai long cia khach hang (hec vién)

Theo Oliver (1985), sur hai long 1 phan tng ctia nguoi tiéu dung dé dap tng
mong mudn cta ho. Pinh nghia ndy ngy ¥ rang su thoa mén 13 sy thoa mén ciia ngudi
ti€éu dung khi tiéu dung mot san phém hodc dich vu thod man mong mudn cua ho, bao
gém muc do thoa man trén va dudi mitc mong mudn.

Theo Tse va Wilton (1988) , sy hai long 1 phan tng ctia ngudi tidu dung ddi
voi ude tinh vé sy khac biét gitta ky vong trong qua khir va hi¢u suét thuc té cia mot
san pham khi duogc chap nhan sau khi sir dung.

Theo Kotler (2001), su hai long 1a két qua thu duoc tir viéc so sénh sau khi
danh gid mtc d¢ cam x1uc khi st dung sur dung san phém / dich vu v&1 mong doi cua
ngudi d6. O day, ky vong dugc tinh d¢én. D6 1a mong mudn hodc ky vong ciia mot
nguoi. Piéu ndy xuat phat tir nhu cau ban than, kinh nghiém thyc té va tcac ngudn

thong tin tir dai, bao, internet,. ..
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Do d6, mtc do hai long 1a ham s6 cua su khac biét gitra két qua nhan dugc
va mong doi Khach hang c6 thé cam nhan mot trong ba mirc d6 hai 10ng sau: Néu két
qua hoat déng kém hon mong doi thi khach hang s& khong hai long. s& hai long Néu
két qua thuc t& viot ngoai mong doi, khach hang rat hai long va vui vé.

1.3.2. M6 hinh s hai long ciza khach hang

Chi s6 hai 1ong cta khach hang (CSI) dugc ap dung dé do ludng murc d6 hai
long cta khach hang d6i véi cac nganh cong nghiép va doanh nghiép & nhiéu nudc
phat trién trén thé gidi.

Sy hai 1ong ctia khach hang dang trd thanh mot ngudn luc quan trong ctia cac
cong ty va to chirc trong nd lyc nang cao chat luong dich vy, xay dyng long trung
thanh va ting kha ning canh tranh. Nam 1989, duy nhit phong vii biéu dau tién do
luong sy hai 1ong ra doi ¢ Thuy Pién (Thuy Pién Khach hang hai long SCSB) dé
thanh 14p nhiéu nim sau, chi s6 nay dugc phat trién va 4p dung rong rii & cac nude
phat trién nhu Hoa Ky ACSI, Na Uy - NCSI, Pan Mach DCSI va Céac nuéc EU -
ECSI (1998).

Chi sé nay c6 thé dugc thuc hién & cAp qubc gia (muc d6 hai 1ong cla cac
cong ty va nganh vdi khach hang cta ho) hodc tir gobc d6 ndi bo nganh (so sénh
muc do hai long cua cac cong ty trong nganh, trong mgt nganh) va so sanh gitra
cac thoi dai khac nhau ( nhan thay sy thay doi). Tir d6, cong ty c6 thé biét duoc vi
tri, danh gia ctia khach hang dé cong ty c6 thé hoach dinh, dé ra muc tiéu va chién
lrgc kinh doanh.

Chi s6 hai long cta khach hang bao gom cac yéu t6 (bién sd), mdi yéu td
duogc tao thanh tir nhiéu yéu t6 cu thé (chi sd, yéu td) dic trung ctia san pham, dich
vu. va day 1a trung tdm ciia mo hinh CSI. Xung quanh bién s6 nay ton tai mot hé
théng cac quan hé. Nguyén nhan va két qua bt ngudn tir cac bién sé ban dau nhu ky
vong ciia khach hang, hinh anh cong ty va san pham, chat lugng cam nhan va gia tri
cam nhan. chat luong cdm nhén ctia san phém hodc dich vu lién quan dén cac bién sb
két qua théa min nhu long trung thanh cta khach hang hodc khiéu nai cua khach

hang.
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Dé danh gia do ludng chit luong dich vu thuong st dung hai mé hinh: mé
hinh cia Gronroos (1984) va mé hinh ctia Parasuraman va cong su (1985). M6 hinh
ctia Parasuraman va cong sy (1985) danh gia sy chip nhén cta khach hang vé chét
luong dich vu SERVQUAL. B6 thang nay gom 2 phan va 22 bién quan sat, sau khi
kiém nghiém va diéu chinh nhiéu lan (Parasuraman va cong su, 1993) két luan rang
n6 1a thang do phut hop cho moi loai hinh dich vu gém 5 nhén t6:

- Phuong tién hiru hinh (Tangibles): bao gdm tai san vat chat, trang thiét bj va
ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién phuc vu.

- D0 tin cay (Reliability): duoc thé hién qua kha nang thyc hién nhiém vu phu
hop, chinh x4c va dung thoi han ngay tir 1an dau tién.

- Pap tmg (Responsiveness): n6i 1én sy mong mudn va sin sang clia nhan vién
phuc vu cung cép céc dich vu cho khach hang.

- Nang luyc phuc vu (Competence): n6i 1én trinh d chuyén moén va cung cach
phuc vu lich sy, niém né véi khach hang.

-Pong cam (Empathy): biéu hién thong qua qua trinh thau hiéu, quan tam,
cham séc khach hang.

Parasuraman va cong su lai nhan dinh: “Chéat luong dich vu la khoang cach
hay con goi 1a mirc do khac nhau giita sy ky vong (mong doi) cia khach hang vé dich
vu va nhan thirc ctia ho vé hiéu qua sau khi sir dung dich vu. M6 hinh chét lugng dich

vu duoc xay dung trén co sé phan tich khodng thoi gian nhu sau:
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Théng tin truyén Nhu ciu ci nhin Kinh nghiém qua
miéng cua khach hang khi

o

&

Y
Dich vumong doi (Chit lrong dich du lich dueoc
. khach hang mong doi)

soeini i
Khoangcach3
A 4

Khichhang Dich vu cam nhan (Dich vu du lich thue té ma
khach hang cam nhan)
A
. :; 4 S
ang cap |'E Cung cip dich vu (Chzit lvong dichvudulich | 4 I}longpn
dich vu = thye té duoc cung cap cho khach hang) <« »| dénkhach
= Kl.loang hang
g Khoang cach3 ' cacid
v

Chuyén d6i nhin thirc cia ngudi quan I thanh
tiéu chuan chat leong dich vu

[}
Khoang cach2

L 4
Nhin thir ctia ngwdi quan Iy vé mong doi cia
khach hang

Y

Hinh 1.1. M6 hinh 5 khoang cach va 10 thanh phan chat luong dich vu goi
Ia md hinh SERVQUAL (Service + Quality) cuaParasuraman va cong su
(1985)
- Khoang cach 1: Khoang cach giita nhan thirc ctia nha cung cap san pham/dich
vu vé su ky vong ctia khach hang vé6i ky vong thuc té cia khach hang.
- Khoang cach 2: Khoang cich giira nhan thic cia nha cung cap san
phém/dich vu vé ky vong cua khéach hang véi cac tiéu chuin chat luong dich vu.
- Khoang céach 3: Khoang cach gilia tiéu chuan dich vu véi dich vu thuc té
cung cip cho khach hang.
- Khoang cach 4: Khoang cach gitra chét lugng dich vu thuc té cung cép va

chét luong dich vu d3 thong tin v6i khach hang.
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- Khoang cach 5: Khoang céch gitra dich vu khach hang nhan duoc va ky vong
cua khach hang vé dich vu.

Pén nam 1988, mé hinh nay dugc dat tén la SERVQUAL, dung dé danh gia
cam nhan cua khéach hang vé chét luong dich vu va rut bét 10 dac tinh chét luong
dich vy thanh 5 dic tinh chat luong dich vu (tin cay, dap ing, ning lyc phuc vy, dong
cam va phuong tién hiru hinh)
1.3.2.1.Mb hinh chi s¢é hai long cia My

Trong md hinh chi s6 hai long cia My (ACSI), gié tri cam nhan chiu tac dong
boi chat lugng cam nhan va sy mong dog1 cia khach hang. Khi do, sy mong doi cua
khach hang c6 tac dong truc tiép dén chat luong cam nhan. That vay, su cho doi
cang cao thi mirc do cam nhan vé chét luong cua khach hang ddi véi san phém
cang cao hodc nguoc lai. Vi vay, cac yéu cau vé chat lwong cua san phém va dich
vu cung cap cho khach hang phai duoc dam bao va dap Gng trén co sé su hai
long cua ho. khach hang dugc hinh thanh trén co s¢ chat lugng cam nhén, ky
vong va gia tri cdm nhan, néu chat luvong va mdt giad tri cdm nhan vuot qua ky
vong s& chiém dugc 10ng trung thanh cua khach hang, nguoc lai d6 1a su phan
nan hodc phan nan vé san phadm ma ho dang tiéu dung. (hinh 1.2)

Sir than phién
(Complaint)

Gid tri Sur hai
cam nhin long cia
khéch
hang (S1)

Sur trung thianh
(Loyalty)

Chit lrong cim nhin

Hinh 1. 2 M6 hinh chi sb hai 1ong khach hang ctia My

(American Customer Satisfaction Index — ACSI)
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1.3.2.2. Md hinh chi s¢ hai long ciza Chau Au

Mo hinh chi sé hai 1ong chau Au (ECSI) c6 mot s6 khac biét nhét dinh. So véi
ACSI, hinh anh cua san pham, thuong hiéu c6 tac dong truc tiép dén sy mong doi cta
khach hang. Khi d6, su hai long ctia khach hang 13 su tic dong tong hoa cua 4 nhan
t5 hinh anh, gia tri cdm nhan, chét luong cam nhan vé ca san phém htru hinh va vo
hinh. Thong thuong, chi s6 ACSI thuong &p dung cho linh vue cong, con chi s6 ECSI

thuong ung dung do luong cac san pham, cac nganh. (hinh 1.3).

I_fs"r hai St trung thanh
ong cua Pt
khich e pmnd L

hang (SI)

Chit luyng cim nhin
vé - san pham

- dich vu

Hinh 1. 3 Mo hinh chi s6 hai long khach hang cac qudc gia EU

R rang, diém manh ciia cach tiép can nay la thay d6i ngay 1ap tic trai nghiém
clia nguoi tiéu dung, tao diéu kién thuan lgi cho viéc nghién cru méi quan hé nhan
qua gitra cac yéu tb tao nén su hai long va 10ng trung thanh cta khach hang. ddi véi
mot san pham hodc mot cong ty néi riéng hodc mot qudc gia noéi chung thong qua chi
sO hai 10ng ctia khach hang khi né bi anh hudng truc tiép hodc gian tiép boi hinh anh,
mong doi, chét lugng cam nhan vé mot san phém hodc dich vu va gié tri cam nhan
dbi voi san pham d6 hodc dich vu.

1.3.3. Quan h¢ gida chdt lweng dich vu va si hai 10ng ciia khach hang (hec
Vvién)
C6 khong it quan diém cho rang chat luong cua dich vu 1a mtc d6 hai long

ctia khach hang sau khi st dung san pham/dich vu. Mic du vay, da c6 rat nhiéu nghién
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ctru chi ra va két luan, khai niém chat luong dich vu va khai niém sy hai long cua
khach hang 1a hai khai niém khac nhau (Zeithaml va Bitner 2000). Trong khi su hai
1ong cuia khach hang 12 mot khai niém chung va mang tinh tong quat, thé hién su hai
long khi str dung mot san phém/dich vu, thi chat lugng san phém/dich vu chi tap trung
vao cac thanh phan cu thé cta san phim/dich vu (Zeithaml va Bitner 2000). Nhiéu
nha nghién cru di xac 1ap mbi quan hé nay, cho thdy c6 mdi quan hé giita chat luong
dich vu va sy hai long cia khach héng.Léy vi du: Tho va cdng su (2003) vai cac dich
vu vui choi giai tri ngoai troi; Cronin va Taylor (1992) véi dich vu giat hap, v.v.
Su théoa man = B1X1 + B2X2 + ... BnXn
Trong do: - Xn biéu hién thanh phﬁn chét luong dich vu thu n.
- Bn la cac tham sb

Nghién ctru sdu hon vé danh gia sy hai long ciia hoc vién d6i voi chat luong
dao tao G.V. Diamantis va V.K Benos, truong PH Piraeus, Hy Lap thuc hién nam
2007 “Measuring student satisfaction with their studies Internatinal and Europran
Studies departerment” — danh gia su hai long cta hoc vién tai Khoa Quéc té va Chau
Au: tac gia cho rang su hai long cta hoc vién vé khoa hoc 14 rat quan trong va sy hai
1ong nay phu thudc vao nhiéu yéu té nhu chuong trinh dio tao, cac mén hoc ciia don
vi, doi ngil giang vién dung 16p, gi4o an gido trinh, kinh nghiém thuc té va hé thong
kién thirc ma co sé gido duc cung cp cho hoc vién. Pé danh gia sy hai long cia sinh
vién tac gia su dung phuong phap danh gia sy hai long khach hang MUSA (
Multicriteria Satisfaction Analysis — phan tich sir hai long nhiéu tiéu chi) bao gém 4
tiéu chi: Gido duc, Hd tro hanh chinh, Hitu hinh, Hinh anh va danh tiéng cta don vi.
Céc tiéu chi st dung dé danh gia su hai 10ng 1 v6 cing da dang tuy nhién tam quan
trong cua cac tiéu chi nay lai khong giéng nhau: tAm quan trong cao nhét la chuong
trinh dao tao (41.1%), tiép theo 12 hinh anh va danh tiéng ctia don vi (25%), trong khi
d6 céc tiéu chi hiru hinh va hd trg hanh chinh 1a thap hon nhiéu.

Dé danh gia sy hai 1ong cua hoc vién trude tién phai xac dinh duoc cac yéu

t6 anh huong dén sy hai 10ng nay va theo G.V. Diamantis va V.K.Benos dan theo
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Siskos et al (2005) cho rang s hai long tong thé ctia hoc vién dugc danh gia va tong

hop bao gdm céc ti€u chi cu thé nhu sau:

Sw hai 1ong tong thé ciia hoc vién
Pao tao Hiru hinh HOb trg hanh chinh Hinh danh
Chuwong trinh dao tao Co s vit chat Nang luc Mong muén
Chuong trinh dao tao Tai liéu in Tin cay Moi truong hoc tap
Khoéa hoc da dang Thiét bi hoc tap Kha nang dép Gng
Gio day Thu vién hoc liéu Than thién
Giéo trinh

Su xen phu cta chuong trinh

binh hudéng chuyén mon

Giang day

Kién thirc Giang vién

Phuong phap giang day

K¥ ning truyén dat

Phuong phap danh gia

Hinh 1. 4 Cau trac tht bac ciia cac yéu to tao nén sy hai 10ng ctia hoc vién

- Pao tao: lién quan dén chat luong chuong trinh ddo tao va chét luong gido
vién, bao gém da dang céac khoa hoc, gio day, giao trinh, kién thirc gido vién, phuong

phap giang day va k¥ nang giao tiép cua giao vién, gido vién, phuong phap danh gia

- Co s6 ha tang - hiru hinh: lién két véi co so vat chat va trang thiét bi k§
thuat cua Trung tam, bao g@)m thiét bi hoc tap, su dﬁy du cua thu vién, v.v.

- H& tro hanh chinh: bao gom cac k¥ ning ciia nhin vién, dd tin cay, kip
thoi va than thién ciia nhan vién phuc vu.
- Hinh énh ciaa sw théng nhét: lién két v6i uy tin, sy tin tudng va sy cong

nhan cua sy thong nhat, bao gom céc yéu to6 chd doi, méi trudng hoc tép, ...
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Két chwong 1

Chuong 1 di trinh bay céc co sd 1y thuyét vé dich vu, chat lwong dich vu va
sw hai 10ng ctia khach hang; Téng quan vé dao tao trong doanh nghiép va dao tao cho
ngudi da di 1am; Su hai long cta hoc vién. Dua trén nhimg co so 1y thuyét va cac
nghién ctru trude thue nghiém, tic gia xay dung mo hinh va gia thuyét nghién ctru vé
su hai long cua hoc vién ddi voi chat lugng dao tao tai Trung tm DPao tao

Pay 14 co so 1y luan dit nén tang vitng chac dé nghién ctru va van dung cho
thiét ké nghién ctru va xay dung thang do cho c4c bién ciia mé hinh trong phan tiép

theo cta ludn van nay.
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CHUONG 2: THUC TRANG SU HAI LONG CUA HQC VIEN
POI VOI CHAT LUQNG PAO TAO TAI TRUNG TAM PAO
TAO VA BOI DUONG NGHIEP VU BUU PIEN — TONG
CONG TY BUU PIEN VIET NAM
2.1.  Tong quan vé Trung tam Pao tao va Bdi dudng nghiép vu Buu dién

— Tong cong ty Buu dién Viét Nam va cac chwong trinh dio tao:
2.1.1. Pic diém, tinh hinh:
Pia chi: S6 51 duong Vil Trong Phung, phudng Thanh Xuan Trung, quan

Thanh Xuan, thanh phd Ha Noi; dién thoai: 0243 8583353, fax: 0243 8584973; dia

chi trang tin dién t&r: www.vnpost.vn;

Trung tam Dao tao va Boi dudng nghi€p vu Buu dién duogc thanh 1ap theo
Quyét dinh s6 135/QD-BDVN ngay 08/3/2014 ctia Chu tich Tong cong ty va chinh
thire di vao hoat dong tir ngay 01/4/2014 theo Quy ché t6 chirc, hoat dong duoc ban
hanh theo Quyét dinh s6 291/QD-BPVN cta Cha tich Hoi ddng thanh vién Tong
céng ty ngay 18/11/2016.

Mo hinh t6 chie va co cdu lao dong: tong s6 15 lao dong

BAN GIAM POC
(01 GD)

]
l l l

PHONG TONG HOQP (04 CB)
01 Truong phong

02 chuyén vién

01 lai xe + HC

PHONG PAO TAO (08 CB)
02 Pho Truong phong (kiém GV)
01 chuyén vién dao tao

05 gidng vién

PHONG TCKT (02 CB)
01 Ké todn trucng

01 ke toan vién

2.1.2. Chirc nang, nhiém vu:

Xay dyng noi dung va t6 chure thuc hién céac hoat dong dao tao, boi dudng vé

chuyén moén nghiép vu, kién thuec, ky nang can thiét nham nang cao trinh do, nang

luc cho doi ngii lao dong truc tiép SXKD trén toan mang ludi.
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Phdi hop v6i cac don vi trén mang ludi to chire thi nang bac, ngach cho nguoi

lao dong.

Té chirc thi ning ngach lao dong chuyén mén ky thut nghiép vu theo yéu

cau cua Tong cong ty.

T6 chue va thuc hién cong tac nghién clru nang cao chat luong dao tao, boi

dudng, tap huin va tham gia nghién ctru, xay dung cac co ché quan 1y ndi bo, hé

thng céc tiéu chuan, quy trinh san xuit nham tang hiéu qua kinh doanh ctia Tong

cong ty.

NHIEM VU CUA TTPT

CONG TAC
HAU CAN
PHUC VU
DAO TAO

Lip

Téng cong ty

giao

TO CHUC
GIANG DAY

XAY DUNG
BAI GIANG
PIEN TU'

XAY DUNG
TAI LIEU,
GIAO TRINH

DAO TAO

THU'C HIEN
CONG TAC
THINANG

NGACH/BAC

Cung cp va
hé trg
BDT/TP

Téng
cong

67 don vi
HTPT

ty

tw dao tao

Thué CTV;
mai doi tac, Pio tao Dio tao Gidng vién

chi DV, truec tiép true tuyén giang day

Ban TCT

\
Lé
tap :lr'l:mg 1on
. tai dom vi

tai Trung tAm

2.1.3. Cac chwong trinh dao tao:

Dao tao truc tiép:

Sau khi thuc hién nhiém vu x4y dyung, chuan hoa va chuyén giao hé thong tai

lidu dao tao trinh d6 co ban cho doi ngii lao dong truc tiép san xuit kinh doanh theo

yéu cdu ciia Tong cong ty, nam 2021, Trung tam truc tiép té chirc 05 chuwong trinh

dao tao:

- Giao dich vién Buu dién - hé 1 thang (tap trung)

- Nhan vién kinh doanh Buu dién - hé 2 tuan (tap trung)

- K¥ nang ban hang dich vu Buu chinh
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- K¥ ning giao tiép va cham séc khach hang danh cho GDV, NVKD, Buu t4

- Trudéng Buu cuc Giao dich chuyén nghiép.

Pao tao truc tuyén:

Tong cong ty Buu dién Viét Nam nhan thirc 16 vai tro ctia dao tao néi chung
Va truc tuyén noi riéng, dic biét 13 giai doan 2021-2030, nhu sau:

- Tht nhét, hoc truc tuyén giup giam chi phi dao tao dé tiép can kién thirc va
k¥ nang chuyén mon.

Pao tao tryc tuyén 1a mot phwong phap hiéu qua va kha thi, tin dung nhiing
tién bo ctia phuong tién dién tir va Internet dé truyén dat kién thirc va k¥ nang cho
toan bo mang ludi nhan vién moi luc.

Trén thuc té, cac khoa hoc co gia chi béng 1/5 hoac tham chi thﬁp hon.

- Tht hai, hoc truc tuyén ting mirc d6 twong tac va hop tac giita giang vién va
hoc vién.

Hoc sinh c6 thé trao doi thong tin vé viéc hoc cua minh béng cac cudc thao
luan don gian, bai tap, bai tap duoc giao, bai tap héi dap, v.v.

Ngoai ra, hoc sinh c6 thé su dung Internet dé 1am cho viéc hoc ctia minh b6t
cang thang hon dudi hinh thic “vira hoc vira choi”.

- Thur ba, hoc truc tuyén giup tang hi¢u qua cua cac hoat dong hoc.

Ngoai viéc dap tmg nhu ciu cua sinh vién, CNTT con gitip sinh vién tu dinh
huéng trong hoc tap bang cach lua chon cac khoa hoc tu nguyén theo nhu cau cia
minh.

Va nhd khong gian “a0”, phong hoc “40”, hoc vién ciing rat linh hoat cho hoc
vién ca vé thoi gian va khong gian tiép can - Hoc moi lic moi noi ...

Theo d6, nam 2021, Tong cong ty Buu dién Viét Nam d trang bi cho Trung
tam Dao tao hé thong phong studio phuc vu cong tac thu 4m, ghi hinh xay dyung hé
thong bai giang dién tir, Trung tim di xay dung bai giang dién tir thudc cac cip do
dap ing nhu ciu nang cao kién thirc ciia nguoi lao dong trén toan mang ludi.

2.1.4 Cac bwoc nghién ciu, xay dung, hoan thién chwong trinh dao tao
tai Trung tam:

Theo gido trinh Quan tri nhan lyc ctia ThS. Nguyén Véan Piém, PGS.TS
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Nguyén Ngoc Quan va thyc té ap dung tai Trung tim Dao tao trinh tu xay dung mot
chuong trinh dao tao gdm cac budc chinh sau:
% Xac dinh nhu cau dao tao
- Céc co s& x4c dinh nhu cu dao tao:

Cin ctr vao phan tich to chirc: cin cir vao ké hoach san xuat kinh doanh nhiing
nim téi cua cong ty, tir d6 xac dinh nhu ciu lao dong co tinh dén nhitng ngudi sip
nghi huu, mat stc ...

Dua trén phan tich nhiém vuy: xac dinh tinh chit cua tung cong viéc cu thé,
nhing kién thirc va k¥ ning ma mdi nhan vién can co.

Duya trén phan tich nhan vién: Dya trén cac nghé da hoc va céac cong viéc hién
tai co lién quan dén nhau, xem xét két qua cong vi¢c cua ho dé 1am co s& cho viéc
gido duc va dao tao thém.

- Phuong phép xac dinh nhu cau dao tao

Phuong phép tinh todn: cin ctr vao tong hao phi thoi gian lao dong ky thuat
can thiét, thoi gian lao dong can thiét va quy thoi gian lao dong.

Phuong phap quan sat hiéu qua: Quan sat cong nhan tai noi lam viéc dé xem
chat luong, toc do, tay nghé ... tir day co thé thdy cong nhan con yéu mot sb ky ning
thi t6 churc dao tao cho phu hop.

Phuong phap diéu tra phong van: thiét ké bang cau hoi dya trén phan tich
cong viéc dé xac dinh nguoi lao dong con thiéu nhitng k¥ ning gi va td chirc dao tao
bd sung cho ho,

«  Xac dinh muc tiéu dao tao

Xac dinh trinh d6 tay nghé sau qua trinh dao tao, sé luong, co cu, thoi gian
dao tao... muc tiéu cang cu thé thi két qua dao tao cang quan trong. Thong qua viéc
phan tich t6 chuc, cong viée, ngudi lao dong phai xac dinh dugc muc tidu dao tao cia
minh nhu thay ddi san xuit kinh doanh, nhu ciu lao dong thay d6i bao nhiéu, thoa
mén bao nhiéu, phai dao tao nhirng k¥ ning gi. dé c6 dugc. Sau khi hoan thanh khéa
hoc, mat bao lau dé thanh thao cac ki ning nay?

Muc tiéu chinh cua ddo tao 1a du doan nhitng thay d6i cua to chtrc va phan

ung véi ching mot cach thich hop.
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®.

%  Lua chon d6i tuong dao tao
Nguoi duge ctr di dao tao la can b, nhan vién, ké ca can bo chuyén trach cua
cac doan thé 1am cong tac 1ap ké hoach sir dung cong trinh cta don vi.

Cac cha dé dao tao cua don vi duge lua chon theo nhu cau cua td chuc,

nguyén vong, dong co va nang lyc hoc tap cia nguoi lao dong.
% Xay dung chuong trinh:

Trude hét, dé xay dung chwong trinh ddo tao, can xem xét, phan tich ngudi
lao dong xem ho con thiéu nhimng k¥ ning gi dé tién hanh chuong trinh dai ngd phu
hop, dong thoi theo chi phi dao tao ma lya chon cho phu hop. phuong phap vat 1y.

s Cac phuong phap dao tao:

- Pado tao trong céng viéc: La phuong phap dao tao truc tiép tai noi 1am viéc
hoc vién s& hoc duoc kién thirc k¥ ning can thiét thong qua sy tiép xtc truc tiép véi
cong viée dudi sy huéng dan cua giao vién

- Pao tao theo phong cdch gidao duc tai noi lam viéc: trinh bay, giai thich,
huéng din timg budc cach quan sat, trong tac va hoc hoi cho dén khi ban du ning
luc va c6 thé lam tbt cong viéc ciia minh mdt cach ty chu. gidm dbc.

- Pao tao kiéu hoc nghé: Pay 1a hinh thirc trao d6i tryc tiép gitra gido vién
va hoc vién vé 1y thuyét va thyc hanh trong thoi gian dai. Lan dau 1a chuong trinh
dao tao 1y thuyét sau khi di nim viing Iy thuyét va cac khai niém. Hoc vién sé&
duoc dua dén xuong dé thuc hanh va thuc hién céc cong viéc trong nghé cho dén
khi thanh thao.

- C6 van va kém cdp: Ap dung dao tao cho tit ca nhan vién, nhung dic biét 13
ngudi quan Iy va ngudi giam sat, o duoc cac ki ning can thiét cho cong viéc hién
tai cia ho va phat trién hon nira trong twong lai thong qua su ¢b van cua lanh dao truc
tiép, ngudi cd van hodc nguoi quan 1y co kinh nghiém hon.

- Ludn chuyén va thuyén chuyén céng viéc: Cho nhan vién tiép xtc voi nhiéu
loai cong viée dé trang bi cho ho nhiing k¥ ning trong cac linh vuc khic nhau nhim

gitp ho thyc hién céc nhi¢ém vy cao hon do t6 chuc giao.
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Phuong phéap bdi dudng gido vién thudng duoc ap dung dé day cac ki ning
cho cong nhan tryc tiép san xuat, mot s6 cho cong tac quan 1y, day thém, kem cédp va
luan chuyén cong viée 1a cha yéu 4p dung cho ngudi lao dong.

- Dao tao ngoai cong viéc: La phuong phap dao tao ma trong qua trinh hoc tap
nguoi lao dong tach ro1 khoi noi lam viée (Theo trang 165 chuong IX gido trinh Quan
tri nhan luc cua thac sy Nguyén Van Diém va pho gido su — tién s§ Nguyén Ngoc
Quan)

+ Hé thong chuong trinh dao tao gom 2 phan 1y thuyét va thyc hanh, dugc
giang day boi doi ngii Giang vién cua Trung tdm, dong thoi, sau khi két thic giai
doan nay hoc vién s& dugc thuc hanh tai cac buu cuc, dugc nhirng CB — CNV lanh
nghé c6 kinh nghiém huéng dan;

+ CA&c budi hung bién, hdi thi thuyét trinh: Hoc vién sé& thao luan vé kién thuc
va k¥ ning theo timg moén hoc dudi sy huéng din ctia nhom trudng trong cac budi
thao luan va cac cudc thi thuyét trinh do Trung tdm t6 chtrc. Cac nha 1anh dao nhom
noi chung 1a cac chuyén gia giau kinh nghiém. c6 trinh d§ chuyén mon cao, giau kinh
nghiém ... ho 1a nhiing chuyén gia giau kinh nghiém va c6 kha niang thuyét trinh trudc
dong dao khan gia.

+ Dao tao theo hinh thuc 13p trinh, st dung may tinh: Chuong trinh dao tao
dugc viét trén dia mém, trong qua trinh dao tao, nguoi van hanh mé chwong trinh va
thuc hién, sau d6 thyc hién theo huéng dan cua phﬁn mém. Vi khong can to chuec
khong gian hoc, hoc vién c6 thé chu dong td chirc chuong trinh hoc clia minh ma
khong can phu thudc vao gido vién.

+ Dao tao tir xa: khong c6 su trao doi truc tiép giita gido vién va hoc sinh &
ciing mot noi va cing mdt luc, ma thong qua cac phuong tién truyén thong. ngudi
day va nguoi hoc bat chap su khac biét gitta ho vé thoi gian hay khoang cach dia
ly. Hinh thirc nay gitp sinh vién chu dong hon va khong bi phu thudc vao lich hoc
¢ dinh.

+ Dao tao theo kiéu tinh hudng thyuc té: C6 thé dan dung bai tap tinh hudng,

dién kich tro choi quan 1y... giap ho tap dbi mat véi cac tinh hudng thuc té s& xay ra
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trong cong viéc ciia minh, ngudi lao dong s& duoc tap duoc cho quen dan véi moi
truong lam vi¢c sau nay

+ M6 hinh hanh vi: Cac hanh vi trong cac tinh hudng cu thé duogc to chirc, mo
ta va thiét ké nhu mot tro choi c¢6 sin dé hoc sinh thuc hanh thé hién va quan 1y cac
hanh vi s& duge thue hanh cho dén khi thanh cong.

% Chi phi dao tao udc tinh: bao gdm chi phi t6 chuc thyc hién truc tiép va cac
khoan chi phi gian tiép

Chi phi truc tiép: lwong gido vién, vat liéu, cong viéc t6 chic, v.v.

Chi phi gian tiép: chi phi do khong thuc hién cong viéc trong thoi gian nghién
cuu, V.v.

Pong thoi Tong cong ty va Trung tim ciing can cir vao nhu cau dao tao, c6
du tri va phuong an phan bo kinh phi dao tao hop 1y giita cac don vi nham nang cao
hiéu qua dao tao cling nhu tao dung co hoi thang tién cho can bd, cong nhan vién.

« Lua chon va dao tao giang vién
Hién tai, Tong cong ty c¢6 nhiéu kha ning lua chon d6i ngii giang vién dé dao
tao cho nhan vién ctia minh. C6 nhiéu phuong an dé ban lya chon gifra viéc thué gido
vién bén ngoai hoic trong bién ché ciia Téng cong ty hodc két hop ca hai.

- Ngoai Tong cong ty: thué giang Vvién tai cac don vi dao tao, ...

- Trong Tong cong ty: Poi ngii Giang vién ndi bo co nhiéu nam kinh nghiém
dong thoi phai ¢6 ki nang su pham; dic biét 1a d6i ngii Giang vién chuyén trach cua
Trung tam Dao tao.

Lua chon nao tuy thudc vao muyc ti€u cia Cong ty va ndi dung cua tirng khoa
hoc, vi mdi lya chon déu c6 vu va nhuoc diém.

Néu chon giang vién tai gia, ho 14 nhiing ngudi thuong xuyén tiép xuac véi
nguoi lao dong, may moc, thiét bi ctia don vi nén ho hiéu rat rd vé quy trinh san Xuét
va hoc vién ciia minh, nhung khong thuong xuyén cip nhat méi nén kién thirc va
trinh d6 su pham con han ché.

Néu chon gido vién & cac co s¢ dao tao, ho co logi thé 1a thuong xuyén

duoc cap nhat kién thirc méi, nhung hon hét vé 1y thuyét ho khong dugc tiép xitic
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nhiéu v6i nhitng sinh vién chua hiéu rd vé trinh d6 ciia minh. phuwong phéap giang
day phu hop?

Phuong an toi uvu nhat d6i véi Tong cong ty 1a Iya chon, bdi dudng nang cao
nang luc ddi v6i d6i ngii giang vién chuyén trach ciia Trung tAm.

% Danh gia chuong trinh dao tao

Panh gi4 hiéu qua cong viéc khi thyc hién thong qua nhiéu tiéu chi: két qua
cong vi¢c, kha nang ing dung... Nguoi lao dong c6 hai long, ndi dung, phuong phap,
trinh d6 gido vién, co s& ha ting c6 phu hop khong, dong thoi so sanh chi phi va loi
ich thu duoc thong qua ning suét cai tién ...

Pé danh gia két qua trén t6 chiic c6 thé sir dung nhiéu phwong phap nhu:
khao st (tham do y kién) dé tinh diém, 14y y kién ciia gido vién va hoc sinh, phong
van va khao sat bang van ban cta don vi quan Iy. ...

% Céac hinh thic dao tao: (Theo trang 27 — 28 chuong 11 gi4o trinh Kinh té lao
dong ctia PGS.TS Tran Xuan Cau va PGS.TS Mai Qudc Chéanh)

- Pdo tao méi: Danh cho ngudi chua c6 viée 1am va nguoi méi bat dau bude
vao nghé. Vi hinh thirc dao tao nay, Trung tam ty xay dung hé théng khoa hoc va
tu t6 chtrc dé truyén day cho ngudi lao dong nhiing kién thirc va k¥ ning co ban nhat
ngay tir dau. Pay 1a budc khoi dau ctia mot ngudi lao dong nén moi thir ddi v6i anh
ay déu rat méi mé, vi vay can phai c6 su chi bao ti mi cia mot ngudi thiy méi co
nang luc.

- Pdo tao b6 sung: Do thay d6i cong nghé, bién dong thi truong cong
nghiép,... cac k¥ nang chuyén mon cti khong con phu hop nén Trung tdm phai lién
tuc cap nhat, tich hop va dao tao lai kién thirc méi cho lao dong dugc tuyén dung.

- Pdo tao ndng cao: cung cip cho nhan vién nhiing kién thirc va k§ ning dé
ho ¢6 co hoi phat trién ban than 1én nhimg vi tri cao hon trong twong lai. Hinh thirc
dao tao nay c6 thé dugc mo rong boi su thong nhat. Do quy mo hoat dong can dao
tao thém doi ngii can bd quan 1y hodc do yéu cau hoc tip cao ciia nhan vién. Thudng
ap dung cho nhiing nguoi da hoan thanh tot nhiém vu hién tai. N6 phu thude vao
nhiéu yéu tb, trong d6 quan trong nhat 13 ciu tao thé chat va kha ning hap thu cia

moi ca nhan.
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X/

< Céc nhan tb tac dong t6i dao tao Ngudn nhén lyc trong Tong cong ty
- Cdc nhdn 16 ndi tai:

Muc tiéu kinh doanh: ban than Tong cong ty khi tién hanh hoat dong san xuét
kinh doanh da xay dung chién luoc phat trién va lién tuc hoan thanh cac muc tiéu, cu
thé hoa thanh ké hoach trong tirng thoi ky dé dat duge muc tiéu, ngoai ra con ¢ nhiéu
yéu t6 nhu nhu ciu vén, khoa hoc va cong nghé ctia mot doi nhan sy c6 kha nang
quan 1y cac ngudn lyc khac, khi chién luge cong ty thay d6i. Co nhiéu phuong phap
dé dap tmg nhu cau vé nguodn nhan lyc nhu: tuyén dung, lun chuyén, tuy nhién dé
nang cao chit lugng nguén nhan lyc thi phai thuc hién dao tao.

Dic diém san xuit kinh doanh, cong nghé va co so vat chat: Buu dién Viét
Nam da dang vé san phém, dich vy, trai qua nhiéu cong doan phuc tap, thiét bi cong
nghé ngay cang hi¢n dai doi héi trinh d§ cua nguoi lao dong cling cao, canh tranh
trén thi trudng luon kho khan hon, do d6 ngudi lao dong phai nang cao tay nghé dé
c6 thé d& dang thich tmg véi hoan canh méi.

Pic diém cia ngudn nhén lyc: dao tao 1a qua trinh hoc tp cua nhéan vién
trong Tong cong ty nén ning luc hoc tip cua ban than co anh hudng rat 16n. Ngoai
ra, tudi tic va gidi tinh dong mot vai trd quan trong trong viée dao tao, dic biét ddi
v6i phu nit va ngudi cao tudi bi chi phdi boi gia dinh va ning luc thich tng. Trong
qua trinh thuc hién bat ky mét céng viéc ndo, mdi can bo, cong nhan vién chiu tac
dong cua rat nhiéu yéu t6 bén trong, bén ngoai. Vi vay, khi lap ké hoach dao tao, tat
ca cac yéu t anh hudng dén né can duoc tinh dén.

Kinh phi, co s& vat chat: day luon 1a yéu to v cing quan trong trong bat ky
qua trinh ndo, quyét dinh dén viéc lua chon sé luong va str dung phuong phéap dao
tao, véi nguon kinh phi 16n Tong cong ty c6 thé mo rong quy mé dio tao, ngudi lao
dong co nhiéu co hoi tham gia cac khoa dao tao dé nang cao kién thirc cua ho, cac
chuong trinh dio tao dam bao chat luong ciing sé thiic day su ty tin clia nhan vién
khi tham gia chuong trinh.

Quan diém ctia Tong cong ty vé dao tao: tit ca cac muc tiéu san xuit va chi phi

hoc tap déu do can bod quan ly va nhan vién quyét dinh, quan diém cua ho vé dao tao do
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d6 dong vai tro quan trong. Téng cong ty ludn chii trong va coi dio tao 1 truc trong chién
luoc phét trién ngudn nhan lyc cia minh, do d6, dao tao tai Tong cong ty n6i chung va
Trung tam Pao tao ndi riéng ludn dugc tao diéu kién thuan loi.

- Cdc nhdn t6 ngodi t6 chike:

Moi trudng canh tranh: Ngay cang c¢6 nhiéu ddi thu canh tranh gay git tién
hanh nhiéu chuong trinh dao tao, néu Tong cong ty khong chu dong thay dbi s& ngay
cang lac hau, cong nghé phat trién 1am cho vong doi san pham ngay cang kho khin
hon. Pong thoi, dé ting nang sut lao dong va giam gia thanh, néu khong s& nhanh
chong bi dao thai khoi thi trudong. Canh tranh vé& ngudn nhan luc ciing 13 cudc canh
tranh vo cung khoc liét. Nhitng nguoi thiéu tiém ning vé von con ngudi tré nén bat
loi.

Thi trudong lao dong: Viéc dao tao khong chi phu thudc vao ban than nguoi
lao dong trong don vi ma con phu thudc vao céac yéu té thi truong lao dong bén ngoai.
Néu thi truong lao dong ddi dao, chat lugng cao thi viéc tuyén chon s& c6 két qua cao
hon va nguoc lai. tay nghé chuyén mon cao thi ganh ning dao tao lai sau niy s& nhe
di.

Yéu cau cua luat phap nha nude: Cac chinh sach ctia nha nudc ngiy cang
duogc tich hgp va hoan thién, luat nhan vién va luat kinh doanh quéc gia va quéc té
ludn duge két hop va sira d6i, vi vay mdi nhan vién can duoc trang bi va tich hop
nhing kién thirc méi nay.

2.2. MO0 hinh va gia thuyét nghién ciru vé s hai 1ong ciia hoc vién déi
véi chét lwgng dao tao tai Trung tim Pao tao va Boi dwdng nghiép vu Buu
dién — Tong cong ty Buu dién Viét Nam

2.2.1. M6 hinh nghién ciru

Thong qua nghién ctru tong quan vé linh vuc danh gia su hai long cua khach
hang st dung dich vu, déng thoi thue hién tham khao cac dé tai c6 tinh chat tuong

dong, tac gia nhan thidy mo hinh ctia G.V. Diamantis va V.K Benos (2007) 13 phi hop

nhat véi boi canh nghién ctru cua dé tai vi vay da lya chon lam nén tang nghién ctru.
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Ngoai ta tac gia con tham khao ¥ kién chuyén gia gdm céc 1anh dao quan 1y, chuyén
mon nghiép vu tai Trung tdim Pao tao va Bdi dudng nghiép vu Buu dién, tu d6 xay
dung md hinh gdm 4 thanh phéan 1a Chuong trinh dao tao, Giang vién, Co s& vt chit,
Kha ndng phuc vu va Sy hai long ctua hoc vién.

Tac gia xem xét mdi quan hé cta 4 nhan t6 toi sy hai long cia hoc vién.
Céac nhén té d6 la: Chuong trinh dao tao, Giang vién, Co sé vat chat, Kha ning

phuc vu

Chuwong trinh dao tao (H1)

Gidng vién (H2) \‘
//, Sy hai long ciia hgc vién
Co sé vit chat (H3)

Kha ning phuc vu (H4)

Hinh 2.1. M6 hinh nghién ctru

Trong do

Chuwong trinh dao tao: Muc tiéu, ké hoach, dap ung k¥ nang thuc hanh...

Giang vién: Kién thire, kinh nghiém, sy cam thong véi hoc vién cia giang
vién

Co sé vat chat: Biéu hién bén ngoai clia co s vat chat bao gdbm phong hoc,
thiét bi giang day thiét bi thyc hanh, tai liéu hoc tap...

Nang lyc phuc vu: nang luc va chét luong phuc vu ctia nhan vién ho trg
sinh vién.
2.2.2. Gia thuyét nghién ciru

e Chuong trinh dao tao: bao gom cac yéu t6 lién quan dén ndi dung, cau
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tric va kién thire cta chuong trinh ma hoc vién s€ dugc hoc. Mot chuong trinh dao
tao tot (chuan kién thirc, sat thyc té, thiét ké t6t, hop 1y, thiét thuc cho viée hoc) s&
dé dang thu hut hoc vién, mang lai hiéu qua cao sau khi tham gia khoa hoc, vi vay
khi dat duoc nhimg yéu cau ndy chic chin hoc vién s& hai long cao. Tir d6 tac gia
dua ra gia thuyét:

H1: Chdt lwong chuong trinh dao tao cang tot thi mire do hai long ciia hoc vién
cang cao.

e Giang vién: trong thoi gian hoc tap tai Trung tdm, hoc vién duoc tiép thu
nhimg kién thirc moi tir giang vién. Néu sy tiép thu nay tét, sy hai long cua sinh
vién s& dugc duy tri va tang 1én va nguoc lai. Su hai 10ng nay s& dan dan bi giam di.
Trinh do chuyén mén ciia gido vién, phuong phap giang day, phuong phéap kiém tra
danh gia, thai dg, sy tan tdm, nhiét tinh cta gido vién... s€ anh hudng truc tiép dén
su hai long. su hai 10ng cia sinh vién. Nhu vy, o giai doan nay, yéu t6 day hoc
dong vai tro quyét dinh. Tir d6, tac gia dua ra gia thuyét:

H2: Gidng vién cang tot (trinh do, nang lic, thdi do, kinh nghiém thyc té, ...) thi
mirc do hai long cuia hoc vién cang cao

e Co sé vat chat: cing voi qua trinh tiép thu kién thirc va k¥ ning mai, cac
yéu t trong t6 chirc hoc tap, trang thiét bi phuc vu hoc tap va nghién ctru cua sinh
vién ciing c6 anh hudng khéng nho dén viéc hoc tap cua sinh vién. Chuong trinh
dao tao t6t, gido vién gidi nhung thiéu tai liéu dé hoc thuc hanh, kién thirc hoc vién
tiép thu duoc chi 13 1y thuyét chtr khong c6 trong thuc té. Bén canh d6 con 1a cac
trai nghiém hoc tap khéc ciing 14 nhiing yéu t6 quan trong lién quan t&i mirc do hai
10ng ctia hoc vién. Tur d6 tac gia dua ra gia thuyét:

H3: co sé vt chdt cang tot (phong hoc, hé thong dm thanh, hé thong trang thiét
bi khac, ...) thi mirc do hai long ciia hoc vién cang cao.

e Kha niing phuc vu: Hoc vién theo hoc tai Trung tdm la dbi twong ngudi
hoc da di lam. Vi vay, viéc hoc tap va boi duong cling nam trong tiéu chuén
quyén loi cia ngudi lao dong chung cua Tong cong ty Buu dién Viét Nam. Dé

dam bao hoc vién c6 thé nhanh chong hoa nhap van héa cling nhu thyc hién tbt
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cac nhiém vu dao tao tai Trung tam cling can su hd trg rat nhiéu tir doi ngll nhan
vién hanh chinh cta Trung tam. Chinh vi vay, nang luc phuc vu ctia nhan vién
hanh chinh, toc d6 xur ly yéu cau, su nhiét tinh va thai do phuc vu cua nhan vién
cling c6 anh hudng 16n dén sy hai long cta hoc vién ctia Trung tim. Tir d6 tac
gia dua ra gia thuyét:

H4: Kha néing phuc vu ciia can b, nhan vién trong Trung tm cang tot thi mirc
do hai long cua hoc Vién cang cao
2.2.3. Thiét ké cong cu diéu tra khao sat (bang héi)

Dua trén cdu trac phan cap cua G.V. Diamantis va V.K. Benos, dan dau boi
Siskos va cong su. (2005) tac gia dé xuat bang cu hoi phat hién su hai long cta hoc
vién ddi vai hoat dong dao tao cua Trung tdm Dao tao va Boi dudng nghi¢p vu Buu
dién, gom 5 phan chinh theo bang 1.1:
Bing 2. 1 Cdc thanh phén ciia bing héi

Phan Noi dung S6 cau
I Chuong trinh dao tao )
I Gidng vién 8
1 Co s6 vat chat 6
vV Kha nang phuc vu 3)
Vv Su hai long ctia hoc vién 4
VI Thong tin ca nhan 3
Tong 31

Bang hoi bao gdm 31 cau héi va dugc thiét ké theo thang Likert 5 mirc do dé
danh gia sy hai 1ong cia hoc vién: Muc do dién giai: 1. Hoan toan khong dong ¥; 2.
Khong dong ¥; 3. Khong cé v kién; 4. Pong ¥; 5. Hoan toan dong y
2.3. Phuong phap nghién curu
2.3.1. Thiét ké nghién cizu

Nhu di trinh bay, d& tai nay gém 2 budc nghién ctru: nghién ciru theo huéng

dinh tinh va nghién ctru theo hudng dinh lugng. Nghién ctru dinh tinh véi muyc tiéu
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diéu chinh va bd sung cac bién quan sat phu hop voi tinh hinh thue té dung dé do
ludng cac khai niém nghién ctru thong qua viée sir dung ky thuat phong van chuyén
sau. Nghién ciru dinh luong nay dugc thuc hién bang k¥ thuit phong vén tryc tiép
hoc vién thong qua bang cau hoi chi tiét dugc thiét ké khoa hoc. Két qua dugc sir
dung dé danh gia cac thang do va kiém dinh mé hinh 1y thuyét ciing nhu cac gia
thuyét da dit ra. Quy trinh nghién ctru chi tiét duoc trinh bay trong Hinh 2.1.

[ Xac dinh van dé nghién ctru ]

[ Muc ti€u nghién ctru ]

V

Co s 1y thuyét
Nghién ctu dinh tinh: )
Xéc dinh md hinh nghién ctru - Phong van 7
Thiét ké thang do nhap - Phong van nguoi am hiéu
J
Nghién cttu dinh lugng: ] }
Thang do chinh thirc
Thu thép s6 liéu Lot 2 L,
(Thiet ke Phieu khao sat)

!

Xt 1y s6 liu
- Pac diém mau khao sat

- Danh gia d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha.
- Phén tich nhan t6 kham pha EFA.

- Phén tich hdi quy.

- Kiém dinh T test- ANOVA.

Két qua nghlen ctru ]

Hinh 2.2: Quy trinh nghién ctru
2.3.2. Nghién ciru so bo
2.3.2.1.Nghién ctru dinh tinh
Nghién ctru dinh tinh 1a mdt dang nghién ctru khdm pha, muc dich cia nghién

ctru kham pha 1a tim ra nhitrng nhén t6 anh hudng dén sy hai long cua hoc vién, dong
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thoi xay dung bd thang do phu hop véi luan vin nghién ciru va thuc tién tai Trung
tam Pao tao va Bdi dudng Nghiép vu Buu dién.

Nghién ctru ndy duge thyc hién theo phwong phap phong van sau (n=10)
bang bang hoi dinh tinh di dugc thiét ké sin

Céc thong tin can thu thap: Xac dinh xem Sy hai long cta hoc vién dbi véi
chat luong dao tao tai Trung tam Pao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu dién bao gom
nhimg yéu t6 nao? Nhitng yéu t6 do co tac dong tich cuc hay tiéu cuc, manh hay yéu,
d6i voi Sy hai 10ng cua hoc vién ddi véi chat luong dao tao tai Trung tam Pao tao va
Boi dudng Nghiép vu Buu dién.

Poi tuong phéng van ¢6 chon loc: 5 hoc vién di tham gia cac chuong trinh
dao tao dai han tai Trung tim Dao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu dién va 5 can bd
quan 1y tai Trung tim Dao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu dién.

Quy trinh phong van: Ban dau nguoi nghién ctru sé& dé cho hoc vién da tham
gia cac chuong trinh ddo tao dai han va can bd quan 1y tai Trung tim Pao tao va Boi
dudng Nghiép vu Buu dién ty néi ra nhitng yéu t6 ma ho quan tdm déu tién khi duoc
tham gia dao tao tai Trung tam Pao tao va Bdi dudng Nghiép vu Buu dién. Budc tiép
theo tac gia thuc hién so sanh voi nhitng ndi dung di duoc xdy dung sin dong thoi
dua ra nhitng noi dung c6 thé nguoi duoc hoi quan tim nhung chua duge dé cap.

Pbi voi can bd quan 1y tai Trung tim Pao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu
dién, tac gia moi: Pho Trudng phong Pao tao, Truong phong Han Téng hop, Trudng
phong K¢é toan — Tai chinh, dai dién Giang vién, va dai dién 1a can bo phong Tong
hop. Pay 1a cac phong va bo phan thyc hién tiép xtic va giai quyét truc tiép moi thic
mic ctia hoc vién d6i véi cac chuong trinh ddo tao tai Trung tam Pao tao va Boi

dudng Nghiép vu Buu dién.
2.3.2.2.Xay dung thang do

Trén co s& két qua ciia nghién ctru dinh tinh, tic gia tién hanh x4y dung thang
do cac nhén td tic dong dén Sy hai long cua hoc vién dbi véi chat luong dao tao tai
Trung tdm v&i 4 nhan t6: Chuong trinh dao tao, Giang vién, Co sé vat chat, Kha ning
phuc vu, thang do cac yéu t6 tac dong dén Su hai 1ong cta hoc vién ddi voi chat lugng

dao tao tai Trung thm gom nhitng yéu té dé do ludong céc bién sé duoc xem xét dua
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ra trong md hinh 1y thuyét sau:
Chuwong trinh dao tao

Theo G.V. Diamantis va V.K Benos (2007), chuong trinh dao tao la mot
trong nhitng yéu t6 quan trong d6i v6i ngudi hoc khi dénh gia dén chit luong ciia mot
co s& dao tao. Su hai long dbi v6i chuong trinh dao tao lién quan dén cam nhan cua

hoc vién ddi véi chat luong dao tao chung caa Trung tam.

Su hai long dbi voi chuong trinh dao tao dugc do lwong dua trén cac tiéu
thuc:
- C6 muc tiéu, chuan dau ra rd rang
- Puoc thong bao day du cho hoc vién
- Pap ung cac yéu cau nang luc thuc hién cong viéc ctia hoc vién
- Bai giang dugc cdp nhat thuong xuyén
- Céc mén hoc duoc sip xép theo lich trinh khoa hoc
Giang vién
Theo Zaiton Mustafal va Hishamuddin Salim (2012), giang vién la cau ni
giita kién thirc voi hoc vién, ciing 1a ngudn cam hing quan trong hd tro qua trinh tiép
thu kién thtrc ctia hoc vién duoc hiéu qua, vi vay sy hai long d6i voi giang vién ciing
lién quan truc tiép dén dong luc hoc tap cua hoc vién tai Trung tam. Cac yéu td vé
giang vién dugc xem xét bao gdom:
- Giang vién c6 trinh d6 cao, siu rong vé chuyén moén minh giang day
- Giang vién c6 phuong phép truyén dat tot, dé hiéu
- Giang vién thudng xuyén sir dung cong nghé thong tin hd tro cho viéc giang
day
- Giang vién dam bao gio 1én 16p va ké hoach giang day
- Giang vién ludn thé hién thai do tich cuc dbi voi hoc vién
- Giang vién ludn nhiét tinh truyén dat tat ca nhimng kién thirc, k§ nang va kinh
nghiém cua ban than
- Giang vién danh gia két qua hoc tip chinh xac va cong bang

- Giang vién thong bao diy di ké hoach giang day va chi tiéu danh gia két qua
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hoc tap
Co sé vat chat
Co s& vat chat 1 nén tang cho cac don vi dao tao cai tién chét luong dao tao
va nghién ctru khoa hoc (Ge Hua, 1960), thong qua nhiéu nghién ctru trén thé gidi
cling d3 chi ra yéu td Co s vat chat cling 13 mot trong nhitng yéu tb tién quyét dong
vai tro quan trong khi danh gia chat luong ctia mot co sd dao tao va anh hudng trire
tiép toi cam nhan ctia nguoi hoc. Nhimng yéu to co sé vat chat duoc do ludong dua trén
cac tiéu thuc:
- Gido trinh/tai liéu hoc tap ctia m6i mon hoc duoc cung cép dﬁy du
- Phong hoc dép ung day du tidu chuan vé am thanh, anh sang,...
- Tai liéu tham khao phong phu, da dang
- Trang thiét bi phuc vu hoc tap duogc trang bi dﬁy du va phuc vu hiéu qua cong
tac giang day/hoc tap
- Lép hoc ¢6 s6 luong hoc vién hop 1y
- Céc co sd vat chat khac dap tmg t6t nhu cdu sinh hoat ctia hoc vién trong thoi
gian theo hoc tai Trung tdm
Kha nang phuc vu
Theo cac tac gia Siskos et al. (2005); G.V. Diamantis va V.K.Benos (2006);
Tran Xuan Kién (2006), Kha niang phuc vu phan anh hinh anh, vin hoa cta don vi
dao tao, déng thoi cling anh hudng truc tiép té1 cam nhén cia ngudi hoc khi theo hoc
tai don vi dao tao. Yéu td kha nang phuc vu dugc do luong thong qua céc ti€u thirc

Sau:

- Can bd quan ly (BGD, LD cic Phong chirc ning, ...) gidi quyét thoa dang

cac yéu cau cia hoc vién
- Doi ngii can bo hd tro 1am viéc véi tinh than ton trong hoc vién
- Céc thong tin vé Trung tim da dang, phong pht va cp nhat thuong xuyén

- Hoat dong tu van, ho trg vé cong viéc trong va sau khda hoc diénra thuong

Xuyén
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- Su ho tro va giup d& nhiét tinh cia CBNV tai Trung tam khi can
Su hai long ctia hoc vién
Theo Kotler (2012), Su hai long 1a mirc d6 thoa man mong dgi ctia con nguoi
d6i v6i nhitng ky vong ctia ngudi d6. Trén co s¢ do, cac yéu td hai long duoc xem
xét bao gdm:
- Chuong trinh dao tao dap ting nhirng mong doi ctia ¢4 nhan
- Kién thirc c6 duoc tir chuwong trinh hoc gitup hoc vién tu tin vé kha ning thuc
hién nhiém vu sau khi vé don vi
- Puogc moé rong su két ndi toi cac don vi khac, d& dang nidm bit cac kénh thong
tin hon sau khoa hoc
- MOoi truong hoc tap than thién va tao cam xuc tich cyc trong qué trinh hoc
tap
Trén co s két qua ciia nghién ctru dinh tinh, tac gia tién hang xay dung thang
do cac nhén t6 anh hudng dén Sy hai long cua hoc vién ddi véi chat lugng dao tao tai
Trung tdm v&i 4 nhan t6: Chuong trinh dao tao, Giang vién, Co s& vat chat, Kha ning
phuc vu tac dong dén Su hai long cuia hoc vién dugc ma hdéa nhu bang 2.1
Bing 2.2: D kién cdc yéu té do lwong cdc thanh phin trong

mé hinh nghién civu 1y thuyét

Thanh phin Thang do nhap

Chuong trinh dao | C6 muc tiéu, chuan dau ra rd rang

tao Puogc théng bao diy du cho hoc vién

Dap tng céc yéu cau phat trién nghe nghi¢p cua hoc vién

Bai giang dugc cap nhat thuong xuyén

Cac moén hoc duoc se“ip xép theo lich trinh khoa hoc

Giang vién Giang vién co6 trinh d§ cao, sau rong vé chuyén moén minh giang day

Giang vién c6 phuong phap truyén dat t6t, dé hicu

Giang vién thuong xuyén sir dung cong nghé thong tin hd trg cho viée

giang day

Giang vién dam bao gid 18n 16p va ké hoach giang day
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Thanh phin

Thang do nhap

Giang vién c6 thai do gan giii va than thién vdi hoc vién

Giang vién san sang chia sé kién thirc va kinh nghiém véi hoc vién

Giang vién danh gia két qua hoc tap chinh xac va cong bang

Giang vién thong bao day du ké hoach giang day va chi tiéu danh gia két

qua hoc tap

Co sé vat chat

Gido trinh/tai liéu hoc tap ciia moéi moén hoc dugce cung cap day du

Phong hoc ddm bdo am thanh, 4nh sang, dd thong thoang

Tai liéu tham khao phong phu, da dang

Trang thiét bi phuc vu hoc tap duoc trang bi ddy dii va phuc vu hiéu qua

cong tac giang day/hoc tap

L6p hoc ¢6 s6 lwong hoc vién hop 1y

Céc co sO vat chat khac dap tng t6t nhu cau sinh hoat cta hoc vién trong

thoi gian theo hoc tai Trung tAm

Kha nang phuc vu

Cén bo quan 1y (BGD, LD cac Phong chiic nang, ...) giai quyét thoa

dang cac yéu cau cua hoc vié

Nhén vién hanh chinh c6 thai 4 phuc vu tt va ton trong hoc vién

Cac thong tin vé Trung tdim da dang, phong pha va cép nhat thudng

Xuyén

Hoat dong tu van, hd tro vé cong viéc trong va sau khoa hoc dién ra

thuong xuyén

Sy ho tro va gitip d& nhiét tinh cia CBNV tai Trung tdm khi can

Sw hai long cuda

hoc vién

Chuong trinh dao tao dap trng nhitng mong doi cia ¢4 nhan ban

Kién thirc c6 duoc tir chwong trinh hoc gitip hoc vién tu tin vé kha ning

thuc hién nhiém vu sau khi vé don vi

Dugc moé rdng sy két noi téi cac don vi khac, dé dang nam bat cac kénh

thong tin hon sau khoa hoc

Moi truong hoc tap than thién va tao cam xuc tich cuc trong qua trinh

hoc tap
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2.3.3. Nghién cizu dinh luong
2.3.3.1.Thiét ké bang cau hdi khdo sat

Dua vao két qua nghién ctru so bd, bang cau hoi dugc thiét ké gdm 2 phan.

Phén 1: Thong tin co ban vé cac dbi twong tham gia phong van: Gi6i tinh, do
tudi, vi tri cong tac. Tac gia str dung thang do dinh danh va ty 16 dé x4y dung cac bién
gidi tinh, tudi, nghé nghiép.

Phéan 2: Phan nay duoc thiét ké gom 5 thanh phan voi 28 bién quan sat ciu
thanh cho nhitng nhan t6 anh huong dén sy hai long cta hoc vién véi chét luong dao
tao tai Trung tdm Pao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu dién. Thang do dé su dung
dang Likert 5 diém, trong d6 1 1a "Hoan toan khong dong y" va 5 1a "Hoan toan dong

¥". Noi dung diy du cta bang cau hoi xem & phu luc.

2.3.3.2.Quy md mdu nghién citu

Phuong phap chon mau Ia phi xac suét thuan tién bang cach chon thuc hién
khao sat hoc vién da theo hoc tai Trung tdm Dao tao va Boi dudng nghiép vu Buu
dién. T&c gia lra chon nhitng hoc vién da tham gia dao tao cac chwong trinh tap trung
dai han va da tro vé don vi téi thiéu 3 thang

Bang cau hoi duoc gui bang hai hinh thuc:

Truyc tiép: Bang cau hoi duoc gui cho cac dong nghiép, ban bé va nho su hd
trg cua ho dé guri tiép cho nhitng hoc vién da tham gia dao tao dai han tai Trung tam
Pao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu dién, nhitng ngudi nam trong d6i twong khao
sat cua bai nghién cuu.

Truc tuyén: Théng qua group viber, email, facebook giri dudng link bang cau
hoi truc tuyén dén ddi tuong khao sét.

Bang cau hoi duoc guri bang hinh thac truc tuyén. Két qua trong tong sé ban
cau hoi phét ra 250 ban, thu vé 232 ban, sau khi kiém tra xir Iy so bd cho két qua: 220
ban hop 1& va 12 ban khéng hop 1& vi thiéu thong tin hozc théng tin khdng chinh xac

C6 nhiéu quan diém khac nhau vé viéc xac dinh kich thirc mau bao nhiéu Ia
phu hop.

Gorsuch (1983) cho ring dé phan tich nhan té can it nhat 200 mau quan sat
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Tabachinick va Fidell (1991) cho rang dé két qua hdi qui dat duoc két qua tdt
nhat thi s quan sat phai theo cong thirc n >= 8k +50 (trong d6: n 13 sé quan sat, k 1a
s6 bién doc 1ap cua mé hinh nghién ctru)

Comrey va Lee (1992) thi khong dwa ra s6 quan sat cu thé ma dua ra cac dinh
muc thu mau sau: 100 = kém, 200 = kh4, 300 = tdt, 500 = rat tét, 1000 hodc cao hon
= tuyét voi.

Hair va céc tac gia (1998) s luong mAu it nhat 5 1an bién quan sat

Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2005) cho rang ¢& mau cho phan
tich EFA thong thudng kich thudc miu it nhat phai bang 4 hodc 5 1an sb bién trong
phan tich nhén td.

Vi vay, s6 mau quan sat thu thap hop 1é 1a 220 quan séat, phu hop véi diéu
kién s6 lugng mau tbi thiéu va dam bao do tin cay.

Bdng 2.3: Ma hoa cdc thang do

Ma

" Thang do
bién

I. Chwong trinh dao tao

CTO1 | Muc tiéu, chuin dau ra rd rang

CT02 | Pugc thong bao diy du cho hoc vién

CTO03 | Pép ting cac yéu cau phat trién nghé nghiép ciia hoc vién

CTO04 | Bai giang dugc cap nhat thuong xuyén

CTO5 | Cac mdn hoc duoc sap xép theo lich trinh khoa hoc

II. Giang vién

GV01 | Giang vién c6 trinh d6 cao, sau rong vé chuyén mon minh giang day

GV02 | Giang vién c6 phuong phap truyén dat tot, d& hiéu

GVO03 | Giang vién thuong xuyén sir dung cong nghé thong tin ho trg cho viée giang day

GV04 | Giang vién dam bao gio 1én 16p va ké hoach giang day

GVO05 | Giang vién c6 thai 6 gan giii va than thién véi hoc vién

GV06 | Giang vién san sang chia sé kién thirc va kinh nghiém véi hoc vién

GVO07 | Giang vién danh gia két qua hoc tap chinh x4c va cong bang
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Ma
X Thang do
bién
GVO8 Hoc vién duoc thong bao day du ké hoach giang day va chi tiéu danh gia két qua

hoc tap

I1. Co sé vat chit

CV01 | Gido trinh/tai liéu hoc tap cta mdi moén hoc dugc cung cép déy du

CV02 | Phong hoc dam bao am thanh, anh sang, d6 thong thoang

CVO03 | Tai liéu tham khao phong phu, da dang

cVod Trang thiét bi phuc vu hoc tip dugc trang bi ddy du va phuc vu hiéu qua cong tac
giang day/hoc tap

CV05 | Lép hoc c6 s luong hoc vién hop 1y

CVO6 Céc co sd vat chat khac dap tmg tot nhu cau sinh hoat ciia hoc vién trong thoi gian

theo hoc tai Trung tam

IV. Chit lwgng phuc vu

Can bd quan 1y (BGD, LD cac Phong chirc ning, ...) giai quyét thoa déng cac yéu

PVO01 .
cau cua hoc vién
PV02 | Nhan vién hanh chinh c6 thai d6 phuc vu tt va ton trong hoc vién
PV03 | Cac thong tin vé Trung tdim da dang, phong phu va cap nhat thudng xuyén
PV04 | Hoat dong tu van, ho trg vé cong viéc trong va sau khéa hoc dién ra thudng xuyén
PVO5 | Su hd trg va gitip d& nhiét tinh cia CBNV tai Trung tdm khi can
V. Su hai long ctia hoc vién
HLO1 | Chuong trinh dao tao dap ing nhiing mong dgi cta ca nhan
Kién thuc c6 dugce tur chuong trinh hoc gitp hoc vién tu tin vé kha nang thyc hién
HLOZ nhiém vu sau khi vé& don vi
Pugc mé rong su két ndi t6i cac don vi khac, dé dang nam bt cac kénh thong tin
HLO3 hon sau khoa hoc
HLO04 | Moi trudong hoc tap than thién va tao cdm xuc tich cyc trong qué trinh hoc tap
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2.3.3.3.Phurong phdp t6 chirc thu thdp diz liéu

Phuong phap thu thap dit liéu dugc stir dung trong nghién ctru nay 1a phuong
phép phong van truc tiép qua mot bang cau héi duge chuén bi trude ( Phu luc 1)

Muc dich ctia bude nay 1a thu thap va tong hop thong tin so cip trong ciu tra
101 ctia nhitng nguoi duoc tham gia phong van, nhitng thong tin nay 1a dir liéu co s&
dung cho phan tich nghién ctru sau nay.

Phong véan vién c6 nhiém vu gii thich k¥ ludng nhiing gi doi twong phong
van chua hiéu hodc hiéu chua chinh xac vé xdy dung dbi twong phong van tra 10i
xong bang cau hoi, phong van vién c¢o trach nhiém kiém tra that nhanh néu phat hién
cau hoi ndo bi bo sot thi nhanh chong phong van lai dé xay dung. Néu 1a 16i do phong
van vién dé xay dung con nhiéu ciu hoi trong thi trong lan kiém tra lai 1an hai, tac
gia s& loai bo cac phiéu dicu tra nay nham dam bao tinh hoan tat va rd rang cho dir
liu nghién ctru. Ngoai ra, trong qua trinh nhép liéu, tic gia con sir dung bang tan sb
dé 1am sach dir liéu, néu phat hién bién nao chira 6 tréng hoac nhan gia tri la khong
nam trong khoang gia tri qui dinh thi can phai tim kiém 13i 1 do tir bang tra 10i cau
héi hay 16i ctia ngudi nhap licu. Néu 12 15i cua nguoi nhap liéu thi nhap lai cho ding,
con néu 1a 15i trong qua trinh phong van thi bang tra 101 nay khong hop 18 va dugc

loai ra khoi qua trinh phan tich nghién ctru.

2.3.3.4.Phurong phdp xir 1y s6 liéu
Céc dit liéu sau khi thu thap s& duoc 1am sach va xir 1y bang phan mém SPSS
20. M6t s6 phuong phap phan tich dugc sir dung trong nghién ciru nhu sau
- Phaén tich thong ké mé ta
Day 1a budc phan tich dau tién nham mo ta kich thude, dac diém miu nghién ctru
nhu: gidi tinh, do tudi, vi tri cong viéc cua hoc vién
- Kiém tra d¢ tin cay ciia thang do bing hé s6 Cronbach's Alpha.
Nhitng muc héi do ludng cling mot cau triic 4n thi phai c6 mbi lién quan voi
nhitng muc con lai trong nhom d6. Hé sb ctia Cronbach 1a mot phép kiém dinh thong
ké vé muc do chit ch& ma cac muc hoi trong thang do twong quan véi nhau.

Vi hé s6 Cronbach chi 13 gi6i han dudi ctia d6 tin ciy cia thang do (Nguyén
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binh Tho, 2011), va con nhiéu dai luong do luong do tin cay, do gia tri cua thang do,
nén & giai doan dau khi xdy dung bang ciu hoi, hé s6 ndy nim trong pham vi tir 0,6
dén 0,8 1a chép nhan duoc.

Dy 1a Phuong phap cho phép ngudi phan tich loai bo cac bién khong phu hop
va han ché cac bién rac trong qua trinh nghién ctru va danh gia do tin cay cta thang
do bang hé sb thong qua hé s6 Cronbach Alpha. Nhitng bién c6 hé s6 twong quan bién
tong (item-total correlation) nhé hon 0.3 s& bi loai. Thang do ¢6 hé s6 Cronbach Alpha
tir 0.6 tro 1én 1a co thé st dung dugc trong trudng hop khai niém dang nghién ctru
mo1 (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995). Thong thuong, thang do cé
Cronbach Alpha tir 0.7 dén 0.8 1a st dung duoc. Nhiéu nha nghién ctru cho rang khi
thang do c6 do tin cay tir 0.8 tro 1én dén gan 1 1a thang do ludng tbt.

- Hé sb twong quan bién tong (item-total correclation)

Hé s twong quan bién tong 1 hé sé twong quan ctia mot bién véi diém trung
binh cila cac bién khac trong cing mot thang do, do d6 hé s nay cang cao thi sy
tuong quan cua bién ndy véi cac bién khac trong nhom cang cao. Theo Nunnally &
Burnstein (1994), cac bién co hé sb twong quan bién tong nhoé hon 0.3 duoc coi 1a
bién rac va sé& bi loai khoi thang do.

Do gia tri hdi tu (convergent validity) va do phan biét (discriminant validity)
ctia thang do duoc danh gia thong qua phuong phép phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Anlysis).

- Xac dinh s6 lwong nhén to

So lugng nhan td duoc xac dinh dya trén chi sb Eigenvalue, chi sb nay dai dién
cho phan bién thién duoc giai thich boi mdi nhan té. Theo tiéu chuan Kaiser, nhiing
nhan t6 c6 chi s6 Eigenvalue nho hon 1 s& bi loai khéi mé hinh (Garson, 2003). Tiéu
chuan phuong sai trich (Variance explained criteria): tong phuong sai trich phai 16n
hon 50%.

- D¢ gia tri hoi tu

bé thang do dat gié tri hoi tu thi hé sb tuong quan don gitra cac bién va céc
nhan t6 (factor loading) phai 16n hon hodc bang 0.5 trong mot nhan t6 (Jun & ctg,
2002).
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- D¢ gia tri phan biét

bé dat dugce do gia tri phan bi¢t, khéac bi€t gitra cac factor loading phai 16n hon
hoic bang 0.3 (Jabnoun & ctg, 2003).

Phuong phap trich hé sb st dung thang do: Muyc dich kiém dinh c4c thang do
nhim diéu chinh dé phuc vu cho viéc chay hdi quy mé hinh tiép theo nén phuong
phap trich yéu t Principal Axis Factoring v&i phép quay Varimax s& duoc sir dung
cho phan tich EFA trong nghién ciru vi phuong phéap nay sé giup kiém dinh hién
tugng da cong tuyén giita cac yéu td ciia mo hinh (néu co).

Sau khi thang do cta cac yéu to dugc kiém dinh, budc tiép theo s& tién hanh
chay hoi quy tuyén tinh va kiém dinh v&i murc ¥ nghia 5% theo mé hinh :

Y =B1*X1 + B2*X2 + B3*X3 + ... + Bi*Xi

Trong do :

Y: muc d6 hai long cua hoc vién véi chat luong dao tao tai Trung tam Pao tao

va B6i dudng nghiép vu Buu dién

Xi: cac yéu t6 tac dong dén sy hai long ciia hoc vién

BO: hing s6

Bi: cac hé s6 hdi quy (i > 0)

Két qua cia mo hinh sé& gitp ta xac dinh duoc mitc dd anh hudng cua cac yéu
td tac dong dén Su hai long cua hoc vién véi chét luong dao tao tai Trung tam Dao

tao va Boi dudng nghi¢p vu Buu dién

2.4.  Két qua nghién cieu
2.4.1. Théng ké md td mdu

Péi tugng tham gia khao séat cho nghién ctru 12 nhitng hoc vién da tham
gia cac khoa dao tao tap trung tai Trung tim va di trd vé don vi cdng tac tdi thiéu
3 thang.

Bang cau hoi duoc gui bang hinh thac truc tuyén. Két qua trong tong sé ban
cau hoi phét ra 250 ban, thu vé 232 ban, sau khi kiém tra xir 1y so bd cho két qua: 220
ban hop 18 va 12 ban khong hop 1¢ vi thiéu thong tin hozc théng tin khdng chinh xac
(khong dang pham vi nghién ctru hozc ddi tuong nghién ciu).

Dit liéu sau khi dwgc nhap vao phan mém SPSS sé tién hanh 1am sach va phat
hién, xir ly cac gia tri khuyét (missing) bang cach sir dung bang tan s dé tién hanh
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ra soat tat ca cac bién nham phat hién céc sai sot trong qua trinh nhap dir liéu do nhap
sai noi dung hoic thiéu muc tra 10i. Két qua, khdng phat hién sai sot nao, khdng cé
gia tri khuyét, cac bién c6 day du thdng tin hop 16. Nhu vay, toan bo dit liéu gdm 220
mau sau khi dugc kiém tra tinh hop 1& s& dwa vao phan tich phuc vu cho qué trinh
nghién cau. Théng ké cu thé cac thong tin cu thé caa cac mau cu thé nhu sau:

Gigi tinh Nam Nir
S6 luong 22 198

Chirc danh Giao dich vién Nhan vién kinh doanh
S6 luogng 172 48

Hinh 2.3 Phan b4 mau theo dic diém nhan khau hoc
+» Gidi tinh
Trong tong s6 220 ngudi tham gia tra 10i bang cau hoi ¢ 22 ngudi 1a nam
(chiém ty 18 10%) va 198 ngudi 1a nix (chiém ty 90%).
< Do tudi: trai déu tir 23 dén 53 va da so thuoc khoang 24 dén 40.
% Trinh d6 hoc van: tir cao ding dén dai hoc
Nhu vay, mau khao sat c6 tinh dai dién cho dam dong twong d6i cao (mau téng
thé mau timg nhom theo dic diém ca nhan déu du 16n dé phan tich théng ké vi da
phan déu Ié6n hon 30). Bén canh d6 véi s6 lwong mau 220 dam bao yéu cau thuc hién

phan tich mé hinh.

2.4.2. Panh gia dj tin ciy ciia thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

Kiém dinh hé sé Cronbach's Alpha nham loai bo cé4c bién c6 hé s6 tuong
quan tong nho hon 0,3 (bién khéng mong muédn) va danh gia do tin cay cua thang
do. Nhiéu nha nghién ctru ddng v rang hé s6 Cronbach's Alpha tir 0,8 tré 1&n. Lén
dén gan 1 thang do 14 tét, 0,7 dén 0,8 dwoc coi 1a chip nhan duoc. Ciing ¢6 nhiing
nha nghién ctu cho rang hé sé Cronbach's Alpha tir 0,6 tré 18n 1a ¢6 thé st dung
duoc (Nunnally, 1978; Peterson, 1994: Slater, 1995) Trong bi canh cua nghién
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ctiru nay, hé sé Cronbach's Alpha tir 0,6 tré 1én dugc chap nhan dé sir dung trong

nghién cuu.
Bdng 2.4: Két qud phén tich thang do
Bién quan | Trung binh thang Phwong sai Twong quan | Alpha néu
sat do néu loai bién thang do néu bién — tong loai bién
loai bién

Chwong trinh dao tao: Cronbach’s Alpha = (0.949
CT01 19.43 1.671 .828 943
CT02 19.43 1.652 .868 936
CT03 19.43 1.635 877 934
CTO04 19.42 1.669 877 934
CTO05 19.44 1.644 .850 939

Giang vién: Cronbach’s Alpha = 0.873
GV01 34.17 2.564 .665 .835
GV02 34.16 2.676 574 .846
GV03 34.17 2.545 .684 .833
GV04 34.16 2.622 630 .839
GV05 34.15 2.649 641 .838
GV06 34.15 2.682 619 841
GVO07 34.16 2.545 124 .828

Co sé vat chat: Cronbach’s Alpha = 0.849
CVv01 24.61 1.115 522 .849
CVv02 24.59 1.110 619 827
CV03 24.57 1.132 701 .813
CVv04 24.59 1.102 .658 .819
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Bién quan

Trung binh thang

Phwong sai

Twong quan

Alpha néu

sat do néu loai bién thang do néu bién — tong loai bién
loai bién
CV05 24.58 1.122 .666 .818
CV06 24.59 1.102 658 819
Kha nang phuc vu: Cronbach’s Alpha = 0.892
PV01 19.65 .868 .843 .842
PV02 19.65 .868 .843 .842
PV03 19.66 920 .686 .881
PV04 19.65 951 .681 .880
PV05 19.61 1.051 .640 .889
Sw hai long cia hoc vién: Cronbach’s Alpha = 0. 884
HLO1 14.46 1.008 .769 .843
HLO2 14.45 1.044 733 .857
HLO3 14.44 1.078 723 .861
HLO4 14.48 990 767 844

Két qua dau tién caa phép thir cho thay bién quan sat GV08 c6 hé sb tuong

quan bién tong 13 0,267 < 0,3 Gi4 tri Cronbach's Alpha = 0,873. Tac gia quyét dinh

nhap bién GV08 dé ting d6 tin cdy cho thang do, chay thir 1an 2 ta c6 két qua twong

tu nhu trén.

Do d6, sau khi kiém dinh Cronbach's alpha, tit ca cac bién quan sat déu dat

yéu cau trudc khi dua vao phan tich nhan t6 khdm pha ciia EFA. Bang thong ké tom

tat két qua thir nghiém cudi ciing cho tirng nhém bién nhu sau:
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STT Nhan t6 Bién quan | Bién quan | Cronbach’s | Bién bj
satban | satcon lai Alpha loai
diu
1 | Chuong trinh dao 5 5 0.949
tao
2 | Giang vién 8 7 0.873 GV08
3 | Cosé vatchat 6 6 0.849
4 | Kha nang phuc vu 5 5 0.892
5 | Sy hai long cta hoc 4 4 0.884
Vién

2.4.3 Phan tich nhan té kham pha EFA

Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) 1a k¥ thuat
dugc st dung nham thu nhé va tém luge cac dit liu.Phuong phap nay rat hiéu qua
trong viéc xac dinh tip hop cac bién can thiét cho van dé nghién ctru va duoc st dung
dé tim mbi quan hé giira cac bién.

Trong phan tich nhan t6 kham pha, chi s6 KMO dugc sir dung dé xem xét
murc d6 phu hop ctia phan tich nhan t6, néu 0,5< KMO elt; 1, phan tich nhan té phu
hop véi dit liéu. Kiém dinh Bartlett xem xét gia thuyét HO: cac bién khong twong
quan trong phan tich giai thira cta tong thé. Néu kiém dinh nay co y nghia thong ké
(Sig etlt; 0,05), cac bién c6 twong quan trong quan thé. Gia tri riéng duoc sir dung dé
xéc dinh sb luong. cac yéu td, trong mé hinh chi cac yéu td co gia tri riéng 16n hon 1
s& dugc giir lai, cac yéu to co gia tri riéng nho hon 1 s& bi loai trir vi diéu nay khong
anh huong dén viéc tong hop thong tin. tét hon mot bién ban diu Nghién ctru nay sir
dung phuong phap dwa vao truc quay Varimax, loai trir cac bién c6 hé s tai nho hon
0,4.Tuy nhién, d& dam bao y nghia hiéu qua ctia thang do, trong s6 EFA phai > 0,5,

céc bién do do co hé sb tai elt; 0,5 tiép tuc bi loai bo (Hair va cdng su, 1998) Theo
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Gerbing va Anderson (1998), thang do duoc chip nhdn khi téng phuong sai trich
duoc 16n hon hoac béng 50%.

Thang do céc bién doc 1ap

Két qua phan tich EFA cho thdy: Chi sé KMO = 0,810 va muc y nghia bang
0 (Sig. = 0,0000,5), Véi tong phuong sai trich tir 7 nhan t6 nay bang 68,522%> 50%,
dat yéu cau.

Bdng 2.5. Két qud phan tich nhan té kham pha EFA cac bién déc ldp

Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4

CTO03 872

CT02 .857

CTO4 .850

CTO05 844

CT01 835

GV02 A72

GVO07 A27

GV06 .705

GV03 .660

GV05 633

GV04 598

GV01 593

PVO1 824
PV02 824
PVO04 182
PV05 144
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PV03 619

CV06 .803
CV05 770
CV03 764
CVo04 641
CV02 616
CV01 536

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a
a. Rotation converged in 4 iterations.
Do d6, thang do ctia cac bién doc 1ap bao gom 4 bién sau: Chuong trinh dao

tao, Gido vién, Co s& vat chat va dich vu Cac bién nay tiép tuc dugc dua vao phan

tich cua giai doan tiép theo.

Thang do bién phu thudc

Két qua phan tich cho thay chi s6 KMO = 0,841 va mic ¥ nghia bang 0
(Sig. = 0,000 0,5, tong phuong sai trich tir nhin t nay 1a 74,229%> 50% dat yéu
cau. Do d6, 1 Thang do sy hai 10ng bao gdm 1 nhém cac yéu t6 nhu sau:

Bdng 2.6 Két qud phan tich nhan té kham pha EFA bién phu thugc

Component Matrix?
Component
1

SHL1 876
SHL2 874
SHL3 851
SHL4 .845
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
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Nhén t6 Sy hai 10ng ctia hoc vién gdm 4 bién quan sat. Bién nay tiép tuc dua

vao phan tich ¢ budrc tiép theo.
2.4.4 Kiém dinh md hinh nghién citu va cac gidg thuyét

Phan tich turong quan
Mot phan tich tuong quan duoc thyc hién gitra bién phu thudc Sy hai long va
céc bién doc 1ap nhu: Chuong trinh dao tao, Giao vién, Co cu va Dich vu. Déng
thoi, phan tich mbi twong quan giita cac bién doc 1ap dé phat hién méi twong quan
chit ché giita cac bién doc 1ap, vi nhitng mdi twong quan d6 c6 thé anh huong 16n
dén két qua phan tich hdi quy, chang han do gy ra hién tugng da bién.
.

% Két qua phan tich twong quan Pearson

Bing 2.7 Két qud phén tich twong quan Pearson

Correlations

HL CT CcVv PV GV

Pearson Correlation 1 5577 | 6577 | 6947 | 711"
HL | Sig. (2-tailed) 000 | .000 | .000 | .000
N 220 220 220 220 220

Pearson Correlation 557" 1 5007 | .524™ | 462"

CT | Sig. (2-tailed) 000 000 | .000 | .000

N 220 220 220 220 220

Pearson Correlation 657" | .500™ 1 450" | .619™

CV | Sig. (2-tailed) 000 | .000 000 | .000

N 220 220 220 220 220

Pearson Correlation 694™ | 524™ | .450™ 1 531

PV | Sig. (2-tailed) 000 | .000 | .000 .000

N 220 220 220 220 220

GV Pearson Correlation 117 | 462" | 6197 | 531 1
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Sig. (2-tailed)

.000

.000

.000

.000

N

220

220

220

220

220

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Theo két qua, cac bien doc lap cd6 moi tuong quan tuyen tinh chat ché vaoi cac

bién phu thudc, hé sb twong quan c6 ¥ nghia thong ké (p < 0,01). Do d6, phén tich

hoi quy tuyén tinh 1a phu hop. Tuy nhién, két qua phan tich twong quan ciing cho thiy

hé so twong quan gitra cac bién ddc 1ap c6 tuong quan cao nén can cha y dén hién

tugng da cong tuyén khi phén tich hdi quy da bién.

Phan tich héi quy

Phan tich hdi quy duoc tién hanh véi 4 bién doc 1ap 1a Chirong trinh dao tao,

Gidng vién, Co so vit chdt va Kha nang phuc vu va 1 bién phu thudc 1a Sw hai long

st dung phuong phap Enter.

Phuong trinh héi quy tuyén tinh da bién c6 dang:
HL = p*CT + B2*GV + Bz*CV + B4*PV +ei

Két qua hdi quy da bién (Phuy luc)

Danh gia su phu hop cia mo hinh:

Bdng 2.8. Bang chi tiéu danh gia do phu hop ciia mé hinh

Mo R R? R? diéu Po léch | Hé s6 Durbin-
hinh chinh chuén Watson
1 8342 695 689 .18500 2.364

Két qué phan tich, m6 hinh nghién ctru c6 R2 hi¢u chinh 1a 0,689, c6 nghia

12 68,9% su thay ddi vé mirc d6 hai long duoc gii thich boi su thay doi ctia cac thanh

phan nhu: chuong trinh dao tao, gido vién, cau truc, vat li¢u va chic nang.

Kiém dinh gia thuyét vé sy pht hop ctia mé hinh:
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Bing 2.9. Bing kiém dinh dé phit hop ciia mé hinh

M6 hinh Téng binh df Binh phuwong F Mikc y
phwong trung binh nghia
1 Hoi quy 16.772 4 4.193 122.512 .000°
Phan du 7.358 215 034
Tong 24.130 219

V6i gia thuyét Ho: B1=P2=Ps=Ps =0 (tat ca h¢ s6 hoi quy bang 0)

Gia tri Sig (F) = 0,000 < Mirc ¥ nghia 5%: gia thuyét HO bi bac bo. Piéu nay
c6 nghia 1a su két hop ctia cac bién doc 1ap hién c6 trong mé hinh c6 thé giai thich su
thay d6i cuia bién phu thudc. M6 hinh hdi quy tuyén tinh duoc xay dung phu hop voi
tap dir liéu hién co.

- Phuong trinh h6i quy va y nghia cac hé s6 hoi quy
Bing 2.10. Bing thong sé théng ké ciia tirng bién trong mé hinh héi quy

Mo hinh H¢ s0 khong Héso | Gia | Mirc | Thong ké
chuin héa chuin | trit y da cong
hoa nghia tuyén
B bo Beta Dung | VIF
léch sai
chuin
1 | (Constant) -
-2.134 .32 :
3 328 6.500 000
Chuong
trinh dao .099 .049 .095 2.006 | .046 | .632 | 1.582
tao
Co sé vat
. 394 .081 247 4.886 | .000 | .556 | 1.800
chat
Kha nang
423 .068 322 6.240 | .000 | .532 | 1.880
phuc vu
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Giang vién 504 .067 .362 7.535 | .000 | .615 | 1.625

a. Dependent Variable: Sy hai long

Phuong trinh hoi quy (chuan héa) rat ra duoc:

HL =0.362*GV + 0.322*PV + 0.247*CV + 0.095*CT + ei

Mtc d6 anh huong cua cac bién trong mé hinh: Pé xac dinh mic do anh
huong cua cac bién trong mé hinh, ta st dung hé s6 Beta. Dwa trén két qua, bang
thong s6 théng ké cua tirng bién trong md hinh hoi quy cho thay mutc d6 anh huong
ctia cac bién nay trong md hinh Sy hai 1ong nhu sau: Va hé sé nho nhat 1a hé sb
chuong trinh dao tao beta 14 0,095. Cac yéu td khéc theo thr ty giam dan cua Chic

nang va Cau trac.
Do tim céc vi pham gid dinh can thiét

Kiém dinh phan phdi chuan ctia phan du

Histogram
Dependent Variable: HL
Mean = -5.92E-15
120 Std. Dev. = 0.991
N =220
100
== S0
[+]
=
@
=
o
L G0
[T
40
-~
20+
o T T T T T
& -4 -2 0 2 4

Regression Standardized Residual

Hinh 2.4. Biéu d6 phan du chuan hoa mé hinh

(Nguon: Két qud phdn tich dir liéu cua tac gid, 2021)
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Tir biéu d6 phan du chuan héa cé tri trung binh (Mean) = 5.92*105= 0 va
d6 1éch chuan = 0.991= 1: phan phdi phan du c6 dang gan chuén, théa yéu cu gia
dinh vé phan phdi chuan ctia phan du.

Kiém dinh da cong tuyén

Dua trén két qua, gia tri VIF cua céc bién doc lap la andlt; 2, tinh da cOng
tuyén cua cac bién doc 1ap khong anh hudng dén két qua giai thich cia mé hinh.

Kiém dinh tinh doc 1ap cta sai s6

Hé s6 DurbinWatson 1a d = 2,364, nam trong khoang tur 1,5 dén 2,5, cho théy
rang cac 16i mo hinh khéng tu twong quan.

2.5.  Kiém dinh cac gia thuyét

Bdng 2.11: Két qud kiém dinh gid thuyét

. Uéc Gia .
Anh hudéng , Keét luin
lwgng thuyet

Chuong trinh dao Su hai long | 0.095*** H1 ,

> Chap nhan
tao

Giang vién > Su hai long | 0.362*** H2 Chép nhan
Cosovatchat | = | Swhailong| 0.247*** H3 Chép nhan
Kha nang phuc vu | = Su hai long | 0.322*** H4 Chép nhan

Ghi chii: (**) P<0.05; (*) P<0.1; (***) P<0.01

Theo két qua nghién ctu thi cac gia thuyét duoc chap nhan.
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Két chwong 2

Chuong 2 trinh bay phuong phap nghién ctru va trinh bay két qua phan tich
thong tin qua phin mém SPSS 20.

Qua trinh nghién cru dién ra theo hai giai doan: nghién ciru dinh tinh va
nghién ctru chinh thirc. Nghién ctru so bo stt dung phuong phap dinh tinh thong qua
k¥ thuét thao luan nhom gitra nha nghién ctru va ngudi tham gia nghién ciru. Két qua
nghién ctru dinh tinh gitp hiéu chinh mé hinh véi 31 bién do luong quan sat cho 5
khai ni¢m trong mé hinh Nghién ctru chinh thirc duogc thuc hién dinh lugng thong
qua phong van va bang ciu hoi.

Ngoai ra, tac gia da trinh bay cac dic diém ctia mau khao sat, kiém dinh thang
do cac yéu td tao ra su hai long cta sinh vién. Str dung cong cu Cronbach's Alpha,
phan tich nhan t6 kham pha (EFA)). Céc gia thuyét nghién ctru da dugc kiém dinh
bang phuong phap hoi quy. Két qua ciia bai kiém tra cho thiy cac gia thuyét H1, H2,
H3, H4 dua ra duoc chép nhan va phu hop véi dit liéu ciia mau thu thap duoc, do do
hai long vé chat luong dao tao tai trung tam dao tao va viéc t6 chire lai dich vu buu
chinh. bi anh hudng baéi cac yéu t5 nhu: Chuong trinh dao tao, Khoa, co sé vat chét
va dich vu. Pay 14 co s¢ dinh hudng cho tac gia dé xuét cac giai phap va kién nghi

trong chuong tiép theo.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA
HOQC VIEN POl VOI CHAT LUQNG PAO TAO TAl TRUNG
TAM PAO TAO VA BOI DUONG NGHIEP VU BUU PIEN —

TONG CONG TY BUU PIEN VIET NAM VA CAC
CHUONG TRINH PAO TAO

3.1.  Ban luan vé két qua nghién cuu:

Dit liéu thu thap duoc tac gia lam sach, xtr Iy va phan tich trén phadn mém
SPSS 20. Két qua danh gia do tin cdy ciia thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha cho
thay tat ca cac bién quan sat déu co hé sb Cronbach’s Alpha > 0.6, chiing t6 cac thang
do déu dat do tin cdy cao. Thong qua phén tich nhan t6 kham pha EFA, trich rut dugc
4 nhan t6 voi hé sd tai nhan t6 cao déu trén 0.5 va tong phuong sai trich trén 50% dat
yéu cau.

Nghién ctru chi ra rang 68,9% sy hai 10ng ctia hoc vién ddi véi chat luong
dao tao tai Trung tAm Dao tao chiu tac dong boi 4 yéu td bao gdm Chuong trinh dao
tao, Giang vién, Co s¢ vat chat, Kha nang phuc vu. Muc tac dong theo thir tu: Giang
vién, Kha nang phuc vu, Co so vat chit, Chuong trinh dao tao. Con lai 31,1% tac
dong do bién ngoai gia thiét va sai s6 ngiu nhién

Phuong trinh hdi quy chudn hoa dé x4c dinh murc d6 hai long cta hoc vién
d6i véi chuong trinh dao tao cua Trung tam Boi thuong va PBao tao Dich vu Buu
dién:

HL = 0.362*GV + 0.322*PV + 0.247*CV + 0.095*CT + ei

Su danh gid hai long cua hoc vién = 0.362 * Giang vién + 0.322 * Kha nang
phuc vu + 0.247 * Co s¢ vat chat + 0.095 * Chuong trinh dao tao

C6 mot s6 yéu td khac anh huong dén su hai 1ong cua hoc vién doi véi
chuong trinh dao tao ctia Trung tdm Pao tao va Dich vu Buu dién ma pham vi chu
dé da khong dugc xem xét.

Theo du kién ctia nghién ctru nay, cac gia dinh vé cac yéu to anh hudng

dén su hai 10ng cta hoc vién ddi véi chit luong gido duc tai trung tdm dao tao 1a
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phu hop véi mot s6 nghién ctru trude day va cac gia thuyét vé cac yéu to nay duoc

ung ho.

3.2.  Giai phap nang cao sw hai long cia hoc vién

Qua phén tich két qua khao sat mirc d6 hai 10ng cta hoc vién ddi voi hoat
dong dao tao tai Trung tim dao tao, tac gia thdy rang hoc Vvién c6 mirc d6 hai 1ong
tuong d6i cao. Tuy nhién, bén canh nhitng két qua van c6 nhitng két qua. Nhirng ton
tai nhat dinh phai duogc khic phuc va diéu chinh dé chat luong dao tao cua Trung tam
ngay cang hoan thién hon, dap Gmg nhu cau mdi ciia hoc vién va khang dinh vi thé
ctia don vi trong chién lugc phét trién giai doan 2021-2025 va dinh huéng dén nim
2030 ciia Tong cong ty Buu dién Viét Nam Qua két qua khao sat, tac gia mong mudn

dua ra mot sO khuyén nghi nhu sau:

3.2.1. Péi Véi chwong trinh ddo tao

Chuong trinh dao dao 1 yéu t6 anh huong it nhat dén su hai long cua hoc
vién trong khao sat trén. Tuy nhién, dé nang cao su hai 1ong ciia hoc vién, Trung tam
van can cha ¥ nhiéu dén viéc ning cao chat luong chuong trinh dio tao.

Cac chuong trinh dao tao méi can dit ra cac tiéu chuan chung va chuyén
nghiép vé ning luc; cac hinh thic tich hop hodc phan hoa trong chuong trinh hoc.
Phuong thirc ddo tao ciing phai d6i mdi manh m& hon nita trong viée to chirc dao tao
qua mang Internet. Lam nhu vy, hinh thirc dao tao s& linh hoat vé thoi gian va khong
thot gian, phu hgp voi diéu kién va nhu ciu c4 nhan, sy phat trién cla e-learning hoac
sir dung cac ung dung cong nghé dién toan dam may cho phép giang vién cung cap
tai liéu giang day cho hoc vién va thu két qua ctia qua trinh hoc tip giang day lién
tuc va linh hoat cua hoc sinh.

DPong thoi, khi tham gia vao méi truong sb thi hoc lidu sb ciing dang phat
trién hét sitc manh mé&. Cac ngudn thong tin, ndi dung, kién thirc, k¥ ning gido duc
dang dan duoc s6 hoa tir A-Z tir khau thiét ké, san xuat, xuat ban, luu trir v6i dung
lugng cuc 16n tao ra nhiing nguén hoc liéu mé vo cung dd s6. Hoc liéu duoc luu trir,

s0 hoa sé& gitp cho hoc vién dé dang ti€p can, tra ctiru thong tin, chia sé va dong gop
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¥ tudng,... Hoc liéu sd dan trd thanh muc tiéu, phuong tién hiru hiéu trong cac qua
trinh gido duc. Pé lam dugc didu do:

- Trung tdm lién tuc cap nhat thong tin diéu hanh san xuét kinh doanh tir cac
Ban thudc Téng cong ty, chu dong lién h¢, trao ddi va thuc hién chuan hoa chuong
trinh dao tao, bd sung ndi dung chuong trinh, tai li¢u word, tai li€u phat cho hoc vién,
slide, ké hoach bai giang cho phu hop; diéu chinh phan bé thdi luong hop 1y giita cac
module, giita 1y thuyét va thuc hanh; thuong xuyén theo ddi két qua phiéu khao sat
dé co cach thirc trao d6i va diéu chinh tai lidu phu hop.

- Xay dyng ngan hang tinh huéng, mini game, cac hoat dong hd tro cong tac
giang day,...nham nang cao hiéu qua dio tao.

- Cac giang vién phu trach xay dung cau hoi cudi ngay/budi (dap 4n twong
ng) voi cac khoa tir 2 ngdy trd 1én (theo timg module), triét dé thuc hién viéc kiém
tra dau gio (da dang cac hinh thirc) nham nang cao ¥ thirc tu hoc, tu rén luyén cua
hoc vién

- Tang thoi luong thuc hanh k¥ nang, ngoai viéc hoc chi dong trén 16p céc hoc
vién con dugc tham gia dong vai, giai quyét cac tinh hudng sat thuc té trong budi
“thuc hanh tai buu cuc miu” do cac giang vién xay dung, to chuc.

- Trong khoa hoc, hoc vién dugc truyén dat nhiing kién thurc vé chuyén mon,
nghiép vu qua cac ndi dung giang day sat voi cong viée thuce té tai don vi, cé sy tham
gia giang day cta cac Ban chirc niang va don vi d6i tic nhu: Ban Dich vu Buu chinh,
PTI, Ngan hang Lién Viét...; hoc vién cling dugc cap nhat nhitng ndi dung méi nhat
ciia Tong Cong ty dang trién khai t6i cac don vi nhu: phan mém MPITS (CAS
Counter, PRS), hé théng phan mém Doanh thic PHBC. Bén canh d6, Trung tdm con
chu trong viéc dio tao cho hoc vién cac ki nang mém: k¥ ning giao tiép va tiép xuc
khach hang, k¥ ning ban hang, k¥ ning gidi thiéu san pham hang tiéu dung... Giup
hoc vién thay d6i vé nhan thirc, suy nghi, thai do, tang niém tin va nhiét huyét gén bo

v6i nganh sau khi tr¢g vé don vi
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- Ngoai ra, Trung tim can khai thac t6i da thong tin khao sat trude khi to chire
dao tao nham phén loai va sip xép cac 16p hoc vién thong qua trinh do, thoi gian vao
nganh,... d xay dung ndi dung chuong trinh ciing nhu phuong phap dao tao phu hop.
3.2.2. Péi Véi Gidang vién

Gido vién 12 nhan t6 c6 anh hudng 16n nhat dén sy hai long cua hoc vién dbi
v6i chat luong dao tao tai Trung tam ddo tao, vi vy Trung tAm phai tiép tuc nang cao
hon nita chat lugng dao tao ciia giang vién.

Trong thoi ky cta cudce cach mang cong nghiép lan tht 4 (Industry 4.0) vi su
phat trién cta tri tué nhan tao, Internet van vét, robot, cong nghé nano, cong nghé
sinh hoc, lay Cong nghiép 4.0 thuc sy 1am trung tim ... nhiing thach thirc néi tiép
nhau nhanh chong, kéo theo dat cau hoi vé quan ni€m cua chuing ta vé vai tro thuc su
clia con ngudi, bao gom ca gido vién. Vai tro cta gido vién trong thé ky 21 tré nén
phtrc tap trong mot thé gidi thay dbi nhanh chong, noi kién thirc hau nhu v6 han. Vai
tro ciia gido vién s& nhu thé ndo trong viéc giup ban than va hoc sinh ciia minh thich
g voi nhitng thay dbi ctia xa hoi? Gido vién can xdy dung cau triic bén trong. Stra
d6i noi dung mén hoc va stra d6i phwong phap day hoc nhu thé nao cho phu hop?
Viéc thay d6i quan niém, tu tudng vé qua trinh day va hoc 1a mot trong nhing yéu to
then chdt dé tién t6i doi mai cin ban va toan ciu, cu thé 1a dao tao tai Trung tam.

Dbi v6i qua trinh day hoc, cAn chuyén tir truyén thu kién thtc sang rén luyén
chét lugng va phat trién k¥ ning cho hoc sinh hodc t6 chirc méi truong hoc tap coi
m&, thiét thue, thue té; chuyén tir dao tao cha yéu dya vao so luong sang dio tao chi
trong sb lwong, chat luong va hiéu qua; két hop giang day kién thirc, k§ niang véi phat
huy t6t nhét tiém ning c4 nhan; chuyén tir quan niém kién thirc 1a kha ning sang quan
niém kién thirc chi 1a mot bo phan quan trong ctia nang lyc. Nang lyc va vi tri cua
giang vién phai 12 nguoi huéng dan, xtic tc giup hoc vién biét ty dinh huéng trong
hoc tap? Mdi giang vién can xac dinh rang: su thay doi 1a sdng con va phai chap nhan,
chuan bi cho minh phat trién. Pé vuot qua thach thirc, nguoi giang vién phai tro lai 3
chtrc nang rat quan trong ctia minh: chirc ning sang tao, chtic nang phan bién va chirc

nang giao duc. V€ mat dinh tinh, ti€u chi nguoi giang vién phai c6 stc cam hoa thong
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quan hoat dong giang day va nghién ctru khi tiép can hoc vién, phai truyén duoc cam
hing dén véi ho; thic day va lan téa rong ca vé nhan cach, thai do va nhimng ky ning
co ban

Khi hoc, can chuyén tir hoc thudc 1ong, ghi nhd nhiéu sang rén luyén kha ning
van dung, thich Gmg, gidi quyét van dé va tu duy doc lap. , ngudn cung tmg cong
ddng, hoc tap dua trén dy 4n. Cu thé, d6i v6i hoc vién can thay ddi tu duy hoc mot
lan trong doi bang cach hoc ca doi dé lam viéc ca doi.

Vi viy, cong tac dao tao, nhat 13 gido vién phai thay d6i cach gido duc dé
truyén thy kién thirc nham phat trién pham chat va k¥ ning cho hoc sinh, can d6i mai
mo hinh, chuong trinh va phuong phap dio tao, kiém dinh chét lugng. Véi nhiing
yéu cau trén, doi ngil giang vién tai Trung tim Pao tao can:

Thir nhdt, Giang vién can khong ngimg phat huy, nang cao trinh d6 chuyén
mon, nghi¢p vu thong qua céc bién phap nhu dao tao nang cao trinh d¢ chuyén mon,
nghiép vu, st dung cong ngh¢ thong tin phuc vu giang day, ing dung cac hinh thuc
tién tién vao dao tao gido vién, gido vién, Xuc tién nghién ctru khoa hoc, khuyén hoc
theo hudng nghién ciru va nang cao trinh d6. khuyén khich gido vién tich cuc tham
gia cac hinh thirc dao tao tién tién, dao tao truc tuyén, vira dé nang cao trinh d6 ban
than, vira tiép can cac mo hinh day hoc méi, giup ho tich hop kién thiic va da dang
hoa cac hinh thuc gido duc.

Thir hai, nén tip trung vao viéc phat trién cac k¥ nang giang day, bao gdm céc
ndi dung cu thé nhu xdy dung chuong trinh giang day ¢ cAp d6 mén hoc; xac dinh
muc tiéu hoc tap cua mon hoc va don vi hoc tap cta tung hoc sinh; xac dinh ndi dung
pht hop dé dat duoc cac muc tiéu di dé ra; xac dinh cac phuong phap day va hoc phu
hop dé cung cap ndi dung va dat duoc muc tiéu; xac dinh cac phuong phap danh gia
phu hop dé tao dong luc cho hoc sinh, danh gia dﬁy dua trinh d hoc sinh Nang cao
kha nang sir dung céc phuong phéap day hoc tich cuc, phu hop véi ki ning cia hoc
sinh nhu: day hoc theo tinh huéng, thao luan nhom, kham pha, mé phong, du an, v.v.
: k¥ ning giai quyét vin dé va ra quyét dinh; k¥ ning quan 1y xung dot va dam phan;

kha ning khong ngirng hoc hoi va phat trién; kha ning st dung cac thiét bi, phuwong
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tién hién dai trong gido duc (quan ly tai nguyén va dir li€u trén Internet, st dung thanh
thao cac phuong tién cong ngh¢ méi phuc vu qua trinh day hoc ...).

Thir ba, timg budc hoan thién cic chuidn myuc dao dirc nha gido va thuong
xuyén tu dudng pham chat chinh tri. Mdi gido vién can hoc tap, rén luyén dé c6 ning
luc chuyén mon cao, nam bét duoc nhirng thanh tyu maéi cua khoa hoc. ¢6 kha nang
thuc hién cac hoat dong nghién ctru khoa hoc trong linh vuc chuyén moén cua minh.
DPong thoi, Trung tim can xay dung va hoan thién bo tiéu chi nang lyc riéng cho gido
vién, trén co s d6 xay dung chién lugc phat trién doi ngii gido vién dap tmg nhu cau
ctia don vi théng qua nhiéu hinh thirc dao tao.

Thir tw, Vi viée ing dung cong nghé mai, gid day hoc vién co thé két ndi véi
céc ngudn thong tin khac nhau thudc cac linh vuc khac nhau, phong phu vé dinh dang
va ngon ngir, tat ca déu nam ngoai khudn kho dao tao ngoai tuyén. cong nghé thay
d6i hang ngay dé dap ng nhu cau cta hoc sinh. Nguoi thay 1a nguoi day k¥ thuét sb
thi phai lam chu cong nghé dé sin sang hd tro hoc sinh trong qué trinh, trong viéc
chép nhan st dung, truyén cam hung dé hoc sinh c6 thé st dung cong nghé¢, tan dung
t61 da nguodn luc. Ngudn tai nguyén vo gia nay. Ngay nay, viéc st dung App hd trg
hoc tdp nhu mdt “gido vién 40”, st dung tri tu€ nhan tao (Al), Dir liéu 16n (Big Data),
cac cong nghé két ndi Internet van vat (IoT), may hoc (learning machine), sau hoc
tap, robot gido duc ngay cang trd nén pho bién hon. Véi su hd tro ctia nhimng “chuyén
gia 40” nay, duong nhu hoc sinh ciing ngay cang tré nén phd bién hon. ngay cang
thich hoc hdi va nghién ctru, san sang trai nghiém thtr va dang ky sir dung cac ung

dung hd trg thong minh nay.

3.2.3. Péi Vi co sé Vit chat

Co s6 vat chit 13 yéu t6 anh hudng 16n thir ba dén sy hai long cta hoc vién
nghién ctru, chat lwong dao tao tai Trung tdm ddo tao. Trung tim phai c6 nhiing bién
phap cai tién va nang cao chat lugng co s& vat chat nham dat dugc sy hai long cao

hon cua hoc vién.
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Trung tam can tiép tuc dau tu hién dai hoa va mé rong co sd vat cht, trang
thiét bi: phong hoc khang trang, thong thoang, dap tng nhu cau hoc tip cta dong déo
hoc vién; dac biét chu trong xay dung va hoan thi¢n thu vién dién tir du ) luong, da
dang vé cac linh vuc chuyén nganh, dap ing nhu cau tu van, hoc tap, nghién ciru clia
hoc vién.

Song song véi d6, Trung tAm can ning cao hon nita chat luong bita an danh
cho hoc vién nham dam bao dia diém an, nghi an toan, v¢ sinh trong sudt qua trinh
tham gia cac khoa hoc. Va nang cao chat lwong hé théng phong nghi ciing nhu da
dang cac phuong 4n bé tri phong nghi theo nhom giup hoc vién thuan 1oi trong
quéa trinh On tp bai cil, chuan bi bai mai,... gop phan nang cao chat luong, két qua
hoc tap

Pic biét, trong thoi dai méi, rat can nhitng ngudi c¢6 kha ning tu duy va sang
tao, d6i mdi, phan tich va tong hop thong tin, lam viéc doc lap va dua ra quyét dinh
dua trén viéc phan tich bang chimg va dit liéu. Pay ciing 1a nhitng k¥ ning ma hoc
sinh thiéu nhiéu nhat. Dé giai quyét van dé nay, Trung tim phai thuc hién cac giai
phap dao tao hi¢u qua; dac biét, xdy dung cac cong cu thong minh, bao g6m cong cu
quan ly hoc sinh dua trén thé thong minh va phﬁn mém tri tué nhan tao; tao va trién
khai kho tai liéu gido duc va déy manh lién két véi cac don vi ¢ cung tinh chit; ap
dung cac md hinh ddo tao méi nhu phong hoc ao, giang vién o, thiét bi 40, moi
truong thuc hanh o, thu vién ao,... v6i sy hod tro cla cac thiét bi thong minh; tao
diéu kién cho hoc sinh tham gia cac nhom gin véi viéc giai quyét mot van dé cu thé

trong chuyé&n mén, ...

3.2.4. Péi Véi khd ndng phuc vu viia can bg nhan vién

Ning lyc phuc vu ctia nhan vién 1a yéu t6 thir hai anh huéng dén sy hai long
ctia hoc vién ddi véi chit luong dao tao tai trung tim ddo tao trong nghién ctru nay.
Do do, nang cao chat lugng phuc vu cua nhan vién. Nhan sy la diéu can thiét dé Trung
tdm nang cao su hai long cta hoc vién.

Can nang cao chat luong va thai d6 phuc vu ctia di ngii nhan vién ctia Trung

tam nhu nhan vién hanh chinh, nhan vién cap dudng, v.v. huéng t61 hoc sinh bang
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cach thudng xuyén thu thap ¥ kién vé kha ning ctia ho. ngudi lao dong; Cac quy tic
va yéu cau vé thai do trong cong viéc phai duoc thiét 1ap dé can bo va nhan vién c6
thé phuc vu hoc vién mét cach nhanh nhit va hiéu qua nhat.

Néu khic phuc duge nhitng diéu trén, tac gia tin tudng rang chét lugng dio tao
cua Trung tdm dao tao s€ ngay cang cai thién va hon nita sy hai lIong ctua hoc vién,

hoc vién ddi v6i Trung tAm dao tao s& ngdy cang duoc cai thién.

3.3.  Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo
Do han ché vé thoi gian va diéu kién nghién ctru, nghién ciru ndy c6 nhiing
han ché nhat dinh:

- S6 luong hoc vién cta cac khoéa tra 1oi van con thép, su chénh léch cao gitra
s6 phiéu tra 161 ctia nam va nit (do dic diém co cdu cong viéc cta nganh) (nit: 198
diém, tic 12 90% tong so sd phiéu tra 10i), trong khi 22 phiéu nam chiém 10% tong
s6 phiéu tra 161). Dong thoi, sy khac biét vé s6 lugng phan héi giira cac khoa hoc ciing
rat cao.

- Mic du tac gia da c6 ging nghién ctru nhiéu khia canh trong viéc thiét ké
bang hoi nhung vin khong tranh khoi mot sé nguoi tra 1oi chwa hiéu hét cau hoi va
trd 101 chua ding v4i cdm nhan ctia minh.

Trén co s& nhitng han ché trén, tac gia s& tim cach hoan thién va phat trién cac

nghién ctru sdu hon trong thoi gian toi.
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Két chwong 3

Dua trén két qua khao sat sy hai long ctia hoc vién, chuong nay da dé xuat cac
giai phap nhim nang cao mirc d6 hai long cua hoc vién dbi véi chét lugng dao tao tai
Trung tim Dao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu dién. Cac giai phap c6 tinh tong
quat, tap trung vao nhimng yéu t6 duoc xem 1a then chét trong viéc nang cao su hai
1ong ctia hoc vién. Qua dé, Trung tm can c6 16 trinh phat trién thich hop dé dap tmg
hon nita nhu ciu, mong mudn ctia hoc vién khi theo hoc tai Trung tim Pao tao va
Boi dudng Nghiép vu Buu dién.

Mic du, két qua nghién ctru con nhiéu han ché nhung phan anh kha thyc té vé
chat luong k¥ thuat, tinh than san sang phuc vu, thai d6 cau thi trong viéc cung cap
dich vu dao tao tai Trung tam Pao tao va Boi dudng Nghi¢p vu Buu dién. Két qua
nghién ctru 13 co s& dé Ban lanh dao Trung tdm danh gia lai cong tac dao tao dang
dugc cung cap. Pay 1a tién dé quan trong cho cac nghién ctru va khao sat khac cua

Trung tam trong twong lai.
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KET LUAN

Luan an da dat dugc cac muc ti€u nghién ctru néu trong Chuong 1 nhu sau:

Muc tiéu 1: Xac dinh cac yéu t6 anh hudng dén sy hai 1ong cua hoc vién d6i
véi chat luong dao tao tai Trung tam Pao tao.

Duya trén cac nghién ctru lién quan truée ddy, mo hinh nghién ctru ban dau dé
xuét 4 bién doc 1ap anh huodng dén sy hai long cua hoc vién dbi voi chat luong dao
tao tai trung tAm dao tao, bao gobm: chuong trinh dao tao, gido vién hudng dan, co s
vat chét va dich vu.

Qua nghién ctru so bd, mdi quan hé cuia cac yéu tb trong mo hinh da duoc hoan
thién, dong thoi thang do da duoc diéu chinh dé dé hiéu, c6 ¥ nghia hon va phu hop
v6i bdi canh nghién ctru ctia mo6 hinh vé chat luong dao tao tai Trung tdm Dao tao.

Muc tiéu 2: Po luong mirc d6 hai 10ng cta hoc vién ddi véi chat lugng dao
tao tai Trung tdm Pao tao.

Khao sat nghién ctru dinh lugng hoc vién thong qua bang cau hdi gui qua kénh
tryc tuyén va bang cau hoi truc tiép, 220 dir liéu nghién ctru duoc thu thap, hoan
thién, xac nhan va xur 1y bang phan mém SPSS 20.

Kiém dinh d tin cdy cua thang do EFA va phan tich nhan t6 kham pha, két
qua khong bao gdm bat ky nhan td nao, cac bién quan sat con lai dua trén phan tich
hdi quy, mé hinh nghién ctru va cac gia dinh ban dau duoc giit nguyén nhu ban dau.

Bai kiém tra mo hinh cho thiy tic dong cia cac yéu té anh huong dén su
hai long cua hoc vién dén chat lugng dao tao tai trung tdm dao tao, bao gém:
chuong trinh dao tao, d01 ngii giang vién, co s& vat chét va chire nang la c6 y nghia
théng ké.

Két qua cho thiy viéc xdy dung mé hinh 13 phu hop, gia thuyét duoc chap
nhan, tuy nhién v6i mau dir liéu ciia nghién ctru nay, chua thé do luong hét cac bién
dong cua bién sy hai 10ng ctia hoc vién d6i véi mot chét luong dao tao tai Trung tim
Dao tao. .

Muc tiéu 3: Dé xuit mot sb giai phap nham nang cao sy hai 1ong ctia hoc vién

dbi v6i chit luong dao tao tai Trung tam Pao tao.
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Két qua nghién ctru trén da khing dinh rang nhitng hoc vién ngay cang quan
tam va c6 thai do tich cuc ddi vai viée danh gia chat lwong dao tao tai Trung tim dao
tao co thé duge huong loi tu két qua nghién ctru nay dé tao ra chién lugc. cac hoat
dong thich hop. Nghién ciru hd tro Trung tim néi riéng, Tong cong ty Buu dién Viét
Nam n6i chung dé tim ra cc bién phap hiru hiéu nham nang cao chit luong phuc vu.

Nhu vay, so véi cac nghién ctru trudc day tai nhiing don vi dao tao khac co
tinh chét twong dong, tic gia da chirng minh tac dong cua cac yéu té hai long cia hoc

vién dén chat luong dao tao tai Trung tam dao tao.
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DAN BAI CAU HOI PHONG VAN NGHIEN CUU PINH TINH
Dan bai phong van nhitng hoc vién di tham gia cac chuong trinh dao tao dai
va can bd quan 1y tai Trung tim Dao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu dién:
C& mau thu thap: n = 10.
Céch thirc thu thap: phong vén truc tiép.
A. Gié6i thiéu:
Xin chao anh/chi:
Toi tén Trinh Anh Tuén, 13 hoc vién 16p Cao Hoc cua truong Hoc vién Cong nghé
Buu chinh Vién thong. Hién tai, t6i dang thuc hién dé tai “Sw hai 10ng cia hec vién
doi véi chdt lwong dao tao tai Trung tdm Pao tao va Béi dwéng Nghiép vu Buu
dién”. Toi rat han hanh duoc thao luan vai anh/chi vé van dé nay. Cac y kién dong
g6p cua anh/chi 1a thong tin hitu ich cho nghién curu.

B. Noi dung thao luian

1. Phan ndi dung khai quat xoay quanh cic van dé nhu:

(1) Theo anh/chi yéu t6 nao anh huong dén Sy hai long ctia hoc vién dbi V6i
chat luong dao tao tai Trung tim Pao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu dién?

(2) Theo anh/chi Chuong trinh ddo tao c6 anh hudng dén Su hai long cta hoc
vién ddi véi chit lugng dao tao tai Trung tim Dao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu
dién? Tai sao?

(3) Theo anh/chi Giang vién c6 anh hudng dén Sy hai long ctia hoc vién dbi
véi chat luong dao tao tai Trung tim Dao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu dién? Tai
sao?

(4) Theo anh/chi Co s vat chét c6 anh huong dén Sy hai 1ong cua hoc vién
di véi chat lugng dao tao tai Trung tim Pao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu dién?
Tai sao?

(5) Theo anh/chi Kha ning phuc vu c6 anh huéng dén Sw hai 10ng cua hoc
vién di vai chat lugng dao tao tai Trung tam Pao tao va Boi dudng Nghiép vu Buu

dién? Tai sao?
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2. Phan ngi dung vé danh gia thang do
Str dung cac cau hoi cung véi cac phat bi€u nham tim hiéu y kién cia nguoi

dugc phong van:

. Chwong trinh dao tao

C6 muc ti€u, chuan dau ra rd rang
Dugc thong bao day du cho hoc vién
Dép ting cac yéu cau phat trién nghé nghiép cua hoc vién

Duogc cap nhat thuong xuyén

A

Cac mon hoc dugce sap xép va thong bao day di cho hoc vién

V61 céc cau hoi nay, xin Anh/chi cho biét:

i) Anh/chi hiéu dugc ndi dung cua ting cau hoi? Néu khong hiéu, vui 1ong cho biét
1y do? Néu hiéu thi cau hoi d6 noi 1én dicu gi?

ii) Anh/chi cdc cAu hoi nay da tot chua? Néu chua nén thay doi nhu thé nao cho phu
hop?

iii) Véi timg hang muc, ¢6 can bo sung hodc loai bé cau hoi nao khong?

Il. Gidng vién

6. Giang vién co trinh do cao, sdu rong vé chuyén mon minh giang day
7. Giang vién c6 phuong phap truyén dat tot, d& hiéu
8. Giang vién thudong xuyén sir dung cong nghé thong tin hd trg cho viéc giang day
9. Giang vién dam bao gio 1én 16p va ké hoach giang day
10. Giang vién c6 thai do gén giii va than thi¢n vdi hoe vién
11. Giang vién sin sang chia sé kién thirc va kinh nghiém véi hoc vién
12. Giang vién danh gia két qua hoc tap chinh x4c va cong bang
13. Hoc vién dugc thong bao day dii ké hoach giang day va chi tiéu danh gia két qua hoc
tap
Véi cac phat biéu nay, xin Anh/chi cho biét:
i) Anh/chi hiéu dugc ndi dung cua timg phat biéu? Néu khong hiéu, vui long cho

biét 1y do? Néu hiéu thi phat biéu d6 néi 1én diéu gi?
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ii) Anh/chi cac phat biéu nay di tot chwa? Néu chua nén thay d6i nhu thé nao cho
phu hop?

iii) V6i timg hang muc, ¢6 can b6 sung hoic loai boé phat biéu nao khong?

I11. Co s& vat chat

14. Gi4o trinh/tai liéu hoc tap ctia mdi moén hoc dugc cung cap day du
15. Phong hoc dam bao am thanh, anh sang, 46 thong thoang
16. Tai liéu tham khao phong phu, da dang
17. Trang thiét bi phuc vu hoc tip dugc trang bi day du va phuc vu hiéu qua cong tac giang
day/hoc tap
18. LSp hoc ¢6 sb lugng hoc vién hop 1y
19. Céc co so vat chat khac dép g tot nhu cau sinh hoat ciia hoc vién trong thoi gian
theo hoc tai Trung tam
V6i cac phat biéu nay, xin Anh/chi cho biét:
i) Anh/chi hiéu duoc ndi dung cua ting phat biéu? Néu khong hiéu, vui long cho
biét 1y do? Néu hiéu thi phat biéu d6 néi 1én diéu gi?
i) Anh/chi cac phat biéu nay da tot chwa? Néu chua nén thay d6i nhu thé nao cho
phu hop?

iii) Vi ting hang muc, ¢ can bo sung hodc loai bo phét biéu nao khong?

IV. Kha nang phuc vu

20.Can bo quan 1y (BGD, LD cac Phong chie ning, ...) giai quyét thoa dang cac yéu cau
cua hoc vién
21.Nhan vién hanh chinh c6 thai d phuc vu tbt va ton trong hoc vién
22.Céac thong tin vé Trung tim da dang, phong phi va cip nhat thuong xuyén
23.Hoat dong tu van, hd trg vé cong viéc trong va sau khoa hoc dién ra thuong xuyén
24. Sy hd trg va gitp d& nhiét tinh cia CBNV tai Trung tim khi can
Véi cac phat biéu nay, xin Anh/chi cho biét:
i) Anh/chi hiéu duoc ndi dung cta tig phat biéu? Néu khong hiéu, vui 1ong cho

biét 1y do? Néu hiéu thi phat biéu d6 néi 1én diéu gi?
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ii) Anh/chi cac phat biéu nay di tot chwa? Néu chua nén thay d6i nhu thé nao cho
phu hop?

iii) Voi tirng hang muc, c6 can bd sung hoic loai bo phat biéu nao khong?

VIII. Sy hai long

25. Chuong trinh dao tao dap rng nhiing mong doi cuia ¢4 nhan
26.Kién thirc ¢6 duge tir chuong trinh hoc gitip hoc vién tu tin vé kha ning thuc hién
nhiém vu sau khi vé don vi
27.Dugc mé rong su két ndi tdi cac don vi khac, dé dang nim bit cac kénh thong tin hon
sau khoa hoc
28. Moi truong hoc tap c6 than thién va tao cam xuc tich cuc trong qua trinh hoc tap
Véi cac phat biéu nay, xin Anh/chi cho biét:
i) Anh/chi hiéu duoc ndi dung cua timg phat biéu? Néu khong hiéu, vui long cho
biét 1y do? Néu hiéu thi phat biéu d6 néi 1én diéu gi?
ii) Anh/chi cac phat biéu nay da tot chwa? Néu chua nén thay d6i nhu thé nao cho
phu hop?

iii) Vi ting hang muc, ¢6 can bo sung hodc loai bo phat biéu nao khong?

Xin chan thanh cam on cic Anh/chi da danh thoi gian dé tham gia thao luan
va cung cip nhiing ¥ kién quy bau cho nghién ctru nay. Kinh chiic Anh/chi manh

khde, hanh phuc va thanh cong!
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BANG CAU HOI KHAO SAT

Kinh chao Anh/chi
Toi tén Trinh Anh Tuén, 13 hoc vién 16p Cao Hoc cua truong Hoc vién Cong nghé
Buu chinh Vién thong. Hién tai, t6i dang thuc hién dé tai “Sg hai 10ng cia hoc vién
doi véi chdt lwong dao tao tai Trung tdm Pao tao va Béi dwéng Nghiép vu Buu
dién”. Toi rat han hanh dugc thao luan véi anh/chi vé van dé nay. Cac y kién dong
g6p cua anh/chi 1a thong tin hitu ich cho nghién cuu.
Anh/chi vui long danh diu chéo (x) vao 6 thich hop v6i chon lya:

A) No§i dung nghién ctru:
Duéi day 1a cac phat biéu, Anh/chi vui long cho biét quan diém ctia minh bang céch ghi

diém cho moi ti€u chi caa dich vu:

Phat biéu Hoan | Khéng | Khong | Pong | Rat
toan | dongy | ¥ kién y dong
khong y

dﬁng

y

|. Chuwong trinh dao tao

1. C6 muc tiéu, chuan dau ra rd rang | 1 02 3 04 05

2. Pugc thong bao day du cho hoc
R 01 02 03 04 | O5
Vién

3. Pap tmg cac yéu cau phat trién
. _ 01 02 03 04 | OS5
nghé nghiép cuia hoc vién

4. Bai giang dugc cap nhat thuong
A 01 0?2 O3 O4 | O5
Xuyén

5. Cac mén hoc dugc sip xép theo

lich trinh khoa hoc

01 02 03 04 | OS5

Il. Gidng vién
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6. Gidng vién c6 trinh d§ cao, sau

rong vé chuyén mon minh giang | 01 02 03 04 | O5
day
7. Giang vién co6 phuong pha
Je vien o PR PP g1 | o2 | os | o4 | Os
truyen dat tot, dé hiéu
8. Giang vién thudng xuyén su
dung cong nghé thong tin hd tro | 01 12 13 04 | 05
cho viéc giang day
9. Giang vién dam bao gio l1én 16
, s s P 01 02 03 04 | O5
va ke hoach giang day
10. Giang vién c6 thai do gan giii
01 02 03 04 | O5
va than thién vo1 hoc vién
11. Giang vién sin sang chia sé
kién thtrc va kinh nghiém véi hoc | 01 2 03 4 05
Vvién
12. Giang vién danh gia két qua
. 01 02 03 04 | O5
hoc tap chinh xac va cong bang
13. Hoc vién duogc thong bao day
du ké hoach giang day vachitieu | 01 | O2 | O3 | O4 | O5
danh gia két qua hoc tap
I11.Co sé vat chat
14. Gido trinh/tai liéu hoc tép cua
mdi moén hoc duoc cung cap day | 1 2 3 04 | O5
du
15. Phong hoc dam bao am thanh,
01 02 03 04 | OS5
anh sang, do thong thoang
16. Tai liéu tham khao phong pht,
01 02 03 04 | OS5

da dang
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17. Trang thiét bi phuc vu hoc tap
dugc trang bi déy du va phuc vu
hi€u qua cong tac giang day/hoc

tap

01

02

03

04

05

18. Lop hoc co $6 luong hoc vién

hop Iy

01

02

03

04

05

19. Céc co so vat chat khac dap
ung tot nhu cau sinh hoat cua hoc
vién trong thoi gian theo hoc tai

Trung tam

01

02

03

04

05

IV.Kha nang phuc vu

20. Cénbd quan ly (BGD, LD cac
Phong chtic ning, ...) giai quyét

thoa dang cac yéu cau cua hoc vié

01

02

O3

04

05

21. Nhan vién hanh chinh c6 thai
do phuc vu tdt va tén trong hoc

Vién

01

02

03

04

05

22. Céc thong tin vé Trung tim da
dang, phong pht va cip nhat

thuong xuyén

01

02

03

04

05

23. Hoat dong tu van, hd trg vé
cong viéc trong va sau khoa hoc

dién ra thudng xuyén

01

02

03

04

05

24.  Su hd trg va gitp d& nhiét tinh
ctia CBNV tai Trung tdm khi can

01

02

03

04

05

V.Su hai long cta hoc vién

25. Chuong trinh dao tao dap tng

nhirng mong dg1i cua c4 nhan ban

01

02

03

04

05
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26. Kién thtrc co duoc tir chuong

trinh hoc gitip hoc vién ty tin vé
. _ 01 02 03 04 | O5
kha nang thyc hién nhi¢m vu sau

khi vé don vi

27. DPuoc mod rong sy két ndi téi

cac don vi khac, d& dang nam bat
] 01 02 03 04 | O5
cac kénh thong tin hon sau khoa

hoc

28. MOi truong hoc tap than thién
va tao cam xuc tich cyc trongqua | 01 02 03 04 | OS5
trinh hoc tap

B) Théng tin c& nhan:(diing cho viéc théng ké phan loai, tac gia dam bdo tinh

bao mdt thong tin ca nhan cua quy vi)

1. Giéi tinh:

L1 Nam O] Nir
2. TUOT e
3. Chtrc danh

1 Nhan vién kinh doanh [ Giao dich vién

4. Ho va tén:
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KET QUA NGHIEN CUU

I11.1. Thong ké mé ta miu

Gigi tinh
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid |Nam 22 10.0 10.0 10.0
N 198 90.0 90.0 100.0
Total 220 100.0 100.0
Do tudi
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid |Dudi 30 tuoi 78 355 355 355
Tir 30 dén 35 tuoi 42 19.1 19.1 54.6
Tur 36 dén 40 tudi 37 16.8 16.8 71.4
Trén 40 tudi 63 28.6 28.6 100.0
Total 220 100.0 100.0
Chirc danh
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid |Giao dich vién 172 78.2 78.2 78.2
Nhan vién kinh doanh 48 21.8 21.8 100.0
Total 220 100.0 100.0
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I11.2. Kiém dinh d tin ciy thang do

1. Chuong trinh dao tao

Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.949 5
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean | Variance if | Corrected Alpha if
if ltem Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
CT01 19.43 1.671 .828 943
CT02 19.43 1.652 .868 936
CT03 19.43 1.635 877 934
CT04 19.42 1.669 877 934
CTO05 19.44 1.644 .850 939
2. Giang vién
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.859 8
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean | Variance if | Corrected Alpha if
if ltem Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
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GV01 34.17 2.564 .665 .835
GV02 34.16 2.676 574 .846
GV03 34.17 2.545 .684 .833
GV04 34.16 2.622 630 839
GV05 34.15 2.649 .641 .838
GV06 34.15 2.682 .619 841
GVO07 34.16 2.545 124 .828
GV08 34.10 3.137 267 873
3. Co s vat chat
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.849 6
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean | Variance if | Corrected Alpha if
if Item Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
Cvol 24.61 1.115 522 .849
CVvo02 24.59 1.110 .619 827
CV03 24.57 1.132 701 .813
CVv04 24.59 1.102 .658 819
CV05 24.58 1.122 .666 .818
CVO06 24.59 1.102 .658 819




4. Kha nang phuc vu
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Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.892 5
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean | Variance if | Corrected Alpha if
if Item Item Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
PVO01 19.65 .868 843 842
PV02 19.65 .868 .843 .842
PVO03 19.66 920 .686 881
PV04 19.65 951 681 .880
PV05 19.61 1.051 .640 .889
5. Su hai long ctia hoc vién
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.884 4
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean | Variance if | Corrected Alpha if
if ltem Iltem Item-Total Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
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HLO1 14.46 1.008 769 843
HL02 14.45 1.044 733 .857
HLO3 14.44 1.078 123 .861
HLO4 14.48 990 167 844

I11.3. Phan tich nhin t6 kham pha EFA

1. Phan tich nhan t6 kham pha EFA cac bién doc lap

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 0.810
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square | 6170.94
Sphericity 6
df 276
Sig. .000
Total Variance Explained
Extraction Sums of Rotation Sums of
Initial Eigenvalues Squared Loadings Squared Loadings
% of % of % of
Compon Varian | Cumulat | Tot | Varian | Cumulat | Tot | Varian | Cumulat
ent Total | ce ive% | al ce ive% | al ce ive %
1 9.6 4.4
9.671 |42.047| 42.047 - 42.047| 42.047 36 19.288| 19.288
2 2.4 3.8
2.446/10.635| 52.681 10.635| 52.681 16.882| 36.170
46 83
3 2.1 3.7
2.146| 9.332| 62.013 46 9.332| 62.013 ’ 16.188| 52.358
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1.497| 6.509| 68.522 o7 6.509

68.522

3.7
18

16.164

68.522

918 | 3.993| 72.516

49| 3.257| 75.773

.659| 2.866| 81.603

5
6
7 .682| 2.963| 78.736
8
9

585 2.544| 84.147

10 488| 2.120| 86.267
11 445 1.936| 88.204
12 396 1.724| 89.927
13 350 1.521| 91.449
14 320| 1.393| 92.842
15 302| 1.314| 94.156
16 280 1.219| 95.374
17 .238| 1.033| 96.407
18 229 995 97.403
19 186 .807| 98.209
20 162 704 98.913
21 135 588 99.502
22 115 .498| 100.000
23 - -

2.756| 1.198| 100.000
E-017| E-016

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrix?

Component

CT03

872

CT02

.857

CT04

.850

CTO05

.844

CT01

835

GV02

172

GVO7

127

GVO06

.705

GVO03

.660

GV05

633

GV04

598

GVv01l

993

PV01

824

PV02

824

PV04

182

PV05

144

PV03

.619

CV06

.803

CV05

770

CV03

764

Cv04

.641

CVv02

.616

CV01

.536

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: VVarimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 4 iterations.
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2. Phén tich nhan t6 kham pha EFA bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 841
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square | 1776.56
Sphericity 4
df 6
Sig. .000
Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared
Componen Initial Eigenvalues Loadings
t % of Cumulative % of Cumulative
Total Variance % Total Variance %
1 2.969 74.229 74.229 2.969 74.229 74.229
2 .389 9.730 83.959
3 .336 8.408 92.367
4 .305 7.633 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix?
Component
1
HLO1 876
HLO4 874
HLO02 851
HLO3 .845
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
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I11.4. Phan tich twong quan Pearson

Correlations
HL CT CVv PV GV
PR 1| 5577 6577 6947 711"
HL Qorrelat_lon
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 220 220 220 220 220
PR 557" 1| 500%| 5247 462"
cT _Correlat_lon
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 220 220 220 220 220
PRELEON 657 500" 1| 450"  .619™
cV _Correlat,on
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 220 220 220 220 220
P 694" B24™| 450" 1 531"
= Qorrelat_lon
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 220 220 220 220 220
FERLSO 7117 462”6197 531 1
GV _Correlat.mn
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 220 220 220 220 220
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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I11.5. Phan tich hdi quy

Model Summary®

Mode R Adjusted R Std. Error of  Durbin-
I R Square Square  the Estimate ~ Watson
1 8342 .695 .689 .18500 2.364
a. Predictors: (Constant), PV, CV, GV, CT
b. Dependent Variable: HL
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 16.772 4 4193 122512  .000P
Residual 7.358 215 034
Total 24.130 219
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), PV, CV, GV, CT
Coefficients?
Standardiz
ed
Unstandardize | Coefficient Collinearity
d Coefficients S t Sig. Statistics
Std. Toleran
Model B Error Beta ce VIF
1 |(Constant) -1.017| 0.257 -3.9630.000
CT 099 .049 .095| 2.006| .046 .632|1.582
CcVv 394 .081 247 4.886| .000 556 (1.800
PV 423 .068 .322| 6.240| .000 .532(1.880
GV 504 .067 .362| 7.535| .000 .615(1.625

a. Dependent Variable: HL
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Histogram
Dependent Variable: HL

1207

1007

30

G0

40

20

I 1 1
-4 -2 [u] 2

Regression Standardized Residual

.

Mean = -5.92E-15
Stdd. Dev. = 0.991
M =220



