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ABSTRACT
In the context of higher education increasingly expanding in scale and playing
a strategic role in developing high-quality human resources in Vietnam as

Published: 05/10/2025 well as around the world, assessing the quality of higher education services
has become an urgent requirement to ensure the effectiveness and
sustainability of the system. Through assessment activities, training
Quality, educational services, institutions can accurately identify the strengths and weaknesses in their
perspective, evaluation educational service delivery process, thereby proposing targeted
model improvement solutions to enhance the Ilearner experience and the
effectiveness of school operations. The article focuses on analyzing popular
approaches in assessing the quality of higher education services today,
introducing some highly applicable assessment models, and proposing
recommendations to improve the quality of educational services. The
significance of the article lies in providing important theoretical and practical
bases for higher education institutions to systematically formulate policies
that enhance the quality of service, better meet the needs and expectations of
learners, and thereby contribute to national social and economic development,
in the spirit of “education as the top national policy”.
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1. Mé dau

Trong bdi canh toan cau hda va ap lyc canh tranh ngay cang gia tang gitra cac hé thong gido duc, chit lugng gido
duc dai hoc (GDPH) dugc xem la yeu t6 cot 181 quyét dinh nang luc dao tao va phat trién ngudn nhén luc chat lugng
cao - nén tang cho sy phat trién KT-XH bén vimg cua mdi quoc gia. GDDH khong chi 1a khong gian dao tao va
nghién clru, ma con la thiét ché trung tam trong hé sinh thai d6i méi sang tao, dong vai tro dan dit qua trinh phat
trién tri thirc, cong nghé va nang lyc thich img cua luc lugng lao dong trong ki nguyén sd. Trong xu thé d6, viéc dam
bao va khong ngimg nang cao chat lugng dich vu (CLDV) GDDH da tr¢ thanh wu tién ch1en luge clia cac co s¢ dao
tao, dong thoi 1a ndi dung trong tim trong cac chinh sach phat trién gido duc ¢ nhidu qudc gia. Tuy nhién, CLDV
GDDH la mot khai niém da chiéu va phtc tap, bao gém nhiéu yéu t6 cau thanh nhu: co s& vat chat, chuong trinh
dao tao, nang luc chuyén mon va thai do phuc vu cia gidng vién (GgV), mirc d hd tro ngudi hoc, ciing nhu sy hai
long (SHL) ciia sinh vién (SV) - di tuong trung tim ctia quéa trinh cung tng dich vu gido duc. Cac cach tiép can vé
CLDV trong GDDPH cting c6 su khac biét dang ke gilra cac quéc gia, giita cac loai hinh co s& gido duc va giita cac
nhom dbi twong lién quan. Diéu nay dit ra yéu cau cap thiét trong viée lya chon va vén dung cac mo hinh danh gia
CLDV mét cach linh hoat, ¢6 can ct 1i luan, pht hop voi bdi canh va muyc tiéu phat trlen cu thé cua timg h¢ théng
GDDBH. Trén co so nhén thire do, bai bao tap trung phén tich cac cach tiép can li thuyét vé CLDV GDBH, tong hop
va danh gia mot sb mo hinh do luong CLDV pho bién trong va ngoai nudc, dong thoi, dé xuat mét so dinh hudng
va giai phap nham cai thién hoat dong danh gia CLDV trong cac co s6 GDPH tai Viét Nam. Nghién ctru sir dung
phuong phap dinh tinh véi ki thuat ra soat cd hé théng (scoping review), dua trén phan tich cac tai liéu hoc thuét,
cong trinh nghién ciru va bai béo khoa hoc trong va ngoai nude lién quan dén CLDV GDDPH, tir d6 goi md cac
khuyén nghi pht hop véi diéu kién thuc tién.
2. Két qua nghién ciru
2.1. Co'so li ludn
2.1.1. Mt 56 khi niém
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“Chat luong” 1a mot khai niém ma, da chiéu va phy thugc vao bdi canh, phan anh mure d¢ dap umg cua san pham,
dich vu hodc hoat dong di véi cac yéu cu va ki vong ciia ngudi st dung (N guyen Phuong Nga, 2011). Theo ISO
9000, “chét lwong” dugc dinh nghia 1a mic d6 ma mot tip hop cac déc tinh vén ¢6 dap tmg cdc yéu cau dit ra.
Crosby (1979) xem chét luong 1a “su phu hop véi yéu cau”, trong khi Deming (1986) nhan manh vai trd du béo va
dap umg cac nhu cau trong tuong lai. Cac tiép can hién dai cho rang, chét luong ¢6 the duoc nhan dién qua nhiéu goc
nhin: sy Xuat sac, khong c6 16, pht hop muc tiéu, dap img chuan muyc, nguong yéu cau toi thiéu, gia tri quy doi thanh
tién, va kha nang cai tién lién tuc (Nguyén Phuong Nga, 2011). Tir d6, “chat luong” dwoc hiéu 1a mirc dd ma san
pham hoc dich vu dép tmg - hodc vugt qua - cac tiéu chudn dé ra, dong thoi tao ra gid tri thuc tién va SHL cho nguoi
str dung. Trong bbi canh dich vu, khai niém “CLDV” lai mang sac thdi riéng, gén lién véi trai nghiém chu quan cta
khach hang. Zeithaml (1987) dinh nghia, CLDV la sy danh gia tong thé vé tinh siéu viét vamire do Xuat sic ciia mot
dich vy, dugc hinh thanh tir qua trinh so sanh gitra ki vong ban dAu va cam nhan thuc té cta khach hang sau khi sir
dung. Bic biét, Parasuraman va cong su (1985) nhén manh ré‘mg, CLDV la mét khai niém khac biét voi SHL; trong
d6 chat lugng dugc hiéu 1a sy chénh léch giita hiéu suat cam nhan va ki vong, khi mitc &6 cam nhén nay cao hon ki
vong thi khach hang c6 xu huéng hai long hon. Gan day, Bui Dtrc Quy va cong su (2024) tiép tuc cling ¢ luan diém
nay, cho ré’lng CLDV la két qua cia qua trinh trai nghiém dich vy, dugc danh gia dua trén nhan thirc ca nhan cua
khach hang vé viée dich vu ¢6 dap img duge nhu cau va mong doi ciia ho hay khong. Tir nhimg luan diém néu trén,
¢6 thé két luan rang CLDV 1a mirc d6 ma mot dich vu dap ng hoac vuot qua sy mong doi cua khach hang, phan
anh sy so sanh gitra ki vong ban dau va trai nghiém thuc té. CLDV khong chi dimg lai 6 viéc dap tmg nhu céu chirc
nang, ma con bao ham kha nang tao ra SHL séu sac thong qua viéc cung cap gia tri vuot troi, trong d6 mirc d6 chénh
1éch tich cyc giita hiéu sudt cam nhan va ki vong trd thanh chi ddu quan trong cho su dénh gia chat luong.

2.1.2. Quan diém chat lwong dich vu gido duc dai hoc

Theo dién tién hoc thuat, CLDV GDPH di va dang dugc tiép can tir nhiéu goc nhin Ii thuyét khac nhau, _phan
anh sy phong phi va phuc tap cua khai niém nay trong bdi canh gido dyc hién dai. Harvey va Green (1993) & xuét
bdn quan diém co ban vé chat lurong, bao gdm: (1) “Chét luong” 1a sy vuot troi; (2) “Chat lugng” 1a sy hoan héo
hoic khong c6 16i; (3) “Chét lugng” 1a sy phu hop voi muc ti€u da dat ra; va (4) “Chat lugng” duoc hiéu nhu gia tri
twong xtmg véi chi phi bo ra (value for money). Trén nén tang d6, Cheng va Tam (1997) m¢ rong dinh nghia chét
lugng GDDH nhu la mgt hé th('mg tich hop gilta cac yéu t6 dau vao, qua trinh dao tao va dAu ra, trong d6 dich vu
duoc cung cap nham thoa mén t6i da cac “khach hang chién luge” - bao gom ca bén trong (nguoi hoc, GgV) va bén
ngoai (nha tuyén dung, x4 hoi) - bang cach dap Gmg cac nhu ciu hién tai va tiém ning trong tuong lai.

Mot sb quan diém khac nhin manh CLDV GDDH trén ba khia canh chinh: Su déap g céc ti€u chuén va tiéu
chi gido duc; Mirc d6 hai long cia cac bén lién quan (déc biét 1a ngudi hoc); Su phu hop véi myc tiéu dao tao dat ra.
Trong cach tiép can dinh hudng trai nghiém, O’Neil va Palmer (2004) cho rang, CLDV trong GDPH dugc thé hién
thong qua mirc do chénh Iéch gitra ki vong cua SV va cam nhén thyc té cua ho vé dich vu dugc cung cép. Tur do, ¢
thé khai quat rang CLDV GDDPH la mirc d6 ma hé théng GDPH dap tmg - hodc vuot qua - ki vong hién tai va tiém
an ctia céc bén lién quan, théng qua viéc dam bao su phu hop gitra dAu vao, quy trinh dao tao va két qua dau ra voi
cac tiéu chuan da thiét lap. CLDV khong chi thé hién qua hiéu qua noi tai ciia qua trinh dao tao, ma con phan anh
murc d hai long va gia tri thyc tién ma hé thong gido duc mang lai cho ngudi hoc, nha tuyén dung va cong dong.

Lién quan chat ché dén CLDV GDPH la khai niém “SHL cua ngudi hoc” - mot chi s6 then chdt phan anh murc
do dap Gng ki vong va gia tri cdm nhan tir trai nghi¢ém hoc tdp. SHL khong phai 1a mot khai niém don 1é, ma 1a két
qua cua su tuong tac giita nhiéu yéu t6 nhu chét lugng GgV, co so vat chat, chuong trinh dao tao, dich vu hd trg va
bdi canh quan tri. Theo Chua (2004), trong nghién ctru da chiéu véi cac nhom dbi tugng nhu SV, phu huynh, GgV
va nha tuyén dung, cac thanh phan ctia mo6 hinh SERVQUAL (dong cam, dap umg, tin cdy, phuong tién hitu hinh,
nang lyc phuc vu) déu co mirc ki vong cao hon cam nhan thuc té. Dic biét, , GgV thuong nhan thay khoang cach 1on
6 yéu t6 phuong tién hiru hinh va ning luc phuc vu. Tai Viét Nam, Nguyén Thanh Long (2006) str dung thang do
SERVPEREF va xac dinh ba yéu t6 c6 anh huong manh dén CLDV la chat lugng GgV, co sd vat chit va do tin cay.
Tran Xuan Kién (2009) nhan manh vai trd cta sy nhiét tinh va thai do phuc vu cta doi ngii nha trudng trong viée
nang cao SHL. Nguyén Hoang Viét va Vii Tudn Duong (2022) chi ra rang mirc do tw chi dai hoc diéu tiét dang ké
moi quan h¢ gitta CLDV va SHL - trong d0, céc trudng c6 mire tw chu cao cho thay tac dong cia CLDV dén SHL
10 rét hon so voi cac truong chua tu chi. Nhin chung, SHL 1a mot bién s6 tong hop, chiu anh huong dong thoi tir
yéu t6 con nguoi (GgV, can bg), ha tfing vét chat, noi dung hoc thuat, mirc do tu chu va trai nghiém hoc tép toan
dién. Do d6, dé nang cao CLDV va dép (g ki vong ngay cang da dang ciia ngudi hoc, cac co so GDDH can trién
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khai chién lugc céi tién toan dién - két hop giita nang cao nang luc doi ngil, hoan thién quy trinh t6 chirc va d6i méi
quan tri theo huéng linh hoat, 14y nguoi hoc 1am trung tam.

2.2. Mjt s6 mé hinh dinh gid chit lwong dich vu gido duc dai hoc

2.2.1. M6 hinh SERVQUAL

M& hinh khoang cach (gap model) do Parasuraman va cong su (1988) phat trién tir nghién ctru trén bén loai hinh
dich vy (ngan hang ban 1¢, moéi gidi chimng khoan, cong ty thé tin dung va dich vu béo tri) da hinh thanh nén cong cu
danh gia CLDV n6i bat - SERVQUAL. M6 hinh nay do ludng CLDV dua trén khoang cach giita ki vong va cam
nhén cia khach hang, v6i ndm loai khoang cach chinh: (1) Ki vong khach hang va nhén thirc cia nha cung cip;
(2) Nhan thirc nha cung cap va tiéu chuan dich vu dugc thiét 1ap; (3) Tiéu chuan va thyc tidn thyc hién; (4) Dich vu
cung cap va thong tin truyén thong; (5) Ki vong va cam nhan thuc té ctia khach hang. SERVQUAL cung cp mot
khung i thuyét linh hoat, c6 kha ning thich img voi nhidu nganh, ‘trong d6 c6 GDDH. Trong linh vuc nay,
SERVQUAL da dugc timg dung dé danh gia CLDV dao tao, véi cc yéu té nhu sy ddng cam va kha nang dap ing
dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh long tin va SHL cua SV (B¢ Lé, 2015). So sanh voi SERVPEREF,
SERVQUAL cho thiy kha niing d4nh gi4 da chiéu hon vé ki vong ciia SV, gitip nha quan li nhan dién rd nhiing khia
canh cén cai thién (Nguyén Huy Phong va Pham Ngoc Thuy, 2007). Tuy nhién, mot s6 han ché da duoc chi ra, ching
han, ki vong cua SV thuong bién dong va kho do luong chinh xac, khién két qua SERVQUAL dé bj anh huéng boi
yéu tb chil quan (Rust & Oliver, 1994). Ngoai ra, md hinh nay chwa do luong day du cac yéu t6 hoc thuat - nhu chit
luong giang day va hoc liéu - v6n 1a nhitng thanh t6 ct 161 trong méi trudng gido duc (Hill, 1995). Thém vao d6, su
thay doi nhanh chéng cua cong nghé va xa hoi khién két qua do ludng theo SERVQUAL mang tinh thoi diém, kho
phan anh xu huéng dai han (Parasuraman et al., 1988).

2.2.2. M6 hinh SERVPERF

M hinh mirc 6 cam nhan (SERVPEREF - Service Performance) do Cronin va Taylor (1992) dé xuét 1a mot bién
thé cua md hinh SERVQUAL, tap trung danh gia CLDV dya hoan toan trén mirc d§ cam nhan thuc té cua khach
hang, thay vi so sanh giita ki vong va cam nhén. Trong bdi canh GDDH, SERVPERF duoc sir dung dé do ludng trai
nghiém cua SV ddi véi cac dich vu duge nha truong cung cip. M6 hinh bao gdm nam thanh phén: (1) Tin ciy
(Reliability) - thé hién ning luc cung cap dich vy chinh xéc va 6n dinh, phan anh cam két ctia nha truong trong thue
hién chuong trinh dao tao ding tién do (Abbas, 2020); (2) Dap timg (Responsiveness) - thé hién sy nhanh nhay trong
giai quyét yéu cau va ho trg SV, tir tr van hoc tp dén dinh hudng nghé nghiép (Ali et al., 2021); (3) Nang luc phuc
vu (Assurance) - bao gom kién thirc chuyén mén va thai 6 chuyén nghiép cua GgV, tao sy an tdm cho nguoi hoc;
“) Pong cam (Empathy) - do luong mirc d6 quan tam ca nhan hoa, thé hién qua céc chinh sach hd trg tai chinh, tu
van tam li va dich vu cho SV qudc té (Lé Yén Dung, 2009); (5) Phuong tién hiru hinh (Tangibles) - lién quan dén co
s& vat chat, thiét bi hoc tap va moi truong giang day, phan anh murc do dau tu dai han cta co so gido duc (Cheng &
Tam, 1997). Diém manh ciia SERVPERF nim ¢ tinh truc quan va kha ning don gian hoa qua trinh danh gi, giam
thiéu sai léch do su khac biét trong ki vong. M6 hinh nay cho thz“iy moi lién hé 13 rét gilra chat lrgng cam nhan va
SHL cua SV, dic biét & cac yéu to nhu sy chuyén nghiép ciia GgV va chat luong co s¢ vét chat. Cac nghién ciru
(Abdullah, 2006) d khang dinh tinh thich tmg cao ciia SERVPERF trong nhiéu bdi canh vin hoa va hé thdng gido
duc khac nhau.

Tuy nhién, SERVPERF ciing ¢6 nhiing han ché. Do chi tip trung vao cam nhan thyc t&, md hinh khong phan anh
day dii ki vong ban dau ciia SV - mot yéu to quan trong trong danh gia CLDV. Hon nita, SERVPERF chu yéu do luong
khia canh dich vu hanh chinh - h tro, trong khi cac yéu t6 cot 181 nhu noi dung hoc thuat, nang lyc ddo tao va kha nang
d4p tmg nhu cau nghé nghiép chua dugc dé cap day di. Abbas (2020) cho rang, mic dit mé hinh nay phi hop dé danh
gia SHL va hiéu qua dich vu hd trg, nhung dé c6 c4i nhin toan dién hon vé chét luong GDPH, can két hop SERVPERF
voi céc cong cu bd sung hodc diéu chinh cau tric md hinh phit hop véi dic thu cua linh vire gido dyc.

2.2.3. M6 hinh IPA (Importance- Performance Analysis)

M0 hinh mitc d§ quan trong - mic do thyc hién (Importance-Performance Analysis - IPA) do Martilla va James
(1977) @& xuét 1a mot cong cu do ludng CLDV duoc tng dung rong rdi trong nhiéu linh vire, bao gdm GDBH. M6
hinh nay dua trén sy so sanh giita mirc do tim quan trong (Importance) va mirc do thyc hién (Performance) clia céc
yéu to dich vy theo cam nhan ciia nguoi sir dung, tir d6 danh gia mirc d9 hai long va dé xuat hudng cai thién. Trong
bdi canh gido duc, “tam quan trong” phan anh mtrc do ki vong cta SV, phu huynh hoac GgV d6i v6i cac thanh té
nhu chat lugng giang day, co' s¢ vét chét hay dich vu hd trg; trong khi “hiéu suat” phan anh murc d¢ dép tmg thuc té
cta nha trudng ddi vai cac yéu t6 ndy. Trén co s& d6, IPA phan loai cac yéu td vao bon phan tur trong ma tran phan

9



ISSN: 2354-0753

Tap chi Gido dyc (2025), 25(19), 7-12

tich: (1) Tap trung cai thién - cac yéu td c6 tam quan trong cao nhung hiéu suat thap, can uu tién dau tu (vidu: co so
vt chét chua dap img nhu cau nguoi hoc); (2) Tiép tuc duy tri - cic yéu td ¢6 tim quan trong va hidu suét cao, can
duogc bao toan va phat huy (nhu chat luong giang day duoc danh gia cao va dem lai SHL); (3) Han ché dau tu - cac
yéu t6 co ca tim quan trong va hiéu suat thap, nén dugc ra soat lai (chang han nhu hoat dong ngoai khoa khong phu
hop); (4) Giam thiéu nguon lyce - cac yéu t6 ¢6 hiéu suat cao nhung mirc d6 quan trong thap, c6 thé can nhéc diéu
chinh mtrc dau tw dé t6i wu hoa nguon lyc.

M& hinh IPA gitip céc co s gido duc xac dinh chinh xac nhitng wu tién cai tién, tir 6 nang cao trai nghiém hoc
tap, gia ting SHL va long trung thanh ciia ngudi hoc. Ngoai ra, IPA con hd trg chién Iuoc truyén thong va quan i
dich vu b?mg cach tan dung cac yéu t6 ¢6 hiéu suét cao dé néng cao hinh anh nha truong, dGng thoi tich hop céac dich
vu bd trg nhu tu van tam i, huong nghiép hoac dao tao ki nang mém vao chuong trinh hoc mdt cach c6 can cu.

Cao

PHANI . PHANII .
TAP TRUNG TIEP TUC DUY TRI
PHAT TRIEN Mirc d quan trong cao
Mirc Miic d6 quan trong cao Miic do thyc hién cao
do | Mirc d9 thyue hién thap
th "
it HAN CHE  PHAN TV
GIAM SU DAU TU
PHAT TRIEN G g z
Mitc d§ quan trong thip Mulc o quan frong thap
Mirc 6 thu hién t.hép Mic d¢ thyc hién cao
Thép/Thip Mitc d6 thyc hién Cao

Hinh 1. Chi tiét mé hinh IPA
2.2.4. M6 hinh TOM

M5 hinh GDPH xuit sic theo tiép can Quan 1i chat lugng toan dién (TQM - Total Quality Management) duoc
xem 1a mot chién luoc hé thong nham dam bao va cai tién lién tuc chat lwong trong toan b6 hoat dong ctia nha truong.
TQM nhin manh viéc dap tmg ki vong ctia cac bén lién quan nhu SV, GgV, nha tuyén dung va cong dong, thong
qua viéc tich hop cac nguyén li quan tri chét luong vao quan li GDBH (Lé Hiéu Hoc, 2017). Céc yéu t5 cdt 16i cia
md hinh TQM trong gido dyc gom: (1) Lanh dao Xuat sic - yéu cu doi ngil lanh dao nha truong dinh hudng chién
luge 16 rang, thice day d6i méi va xay dung van hoa chat lugng; (2) Lay SV lam trung tdm - ddm bdo nguoi hoc dugc
tiép can chuong trinh dao tao, phuong phap giang day va co so vat chat hién dai; (3) Cai tién lién tuc - thuc hién qua
phan tich quy trinh, d4nh gia dinh ki va khuyén khich sang kién d6i méi; (4) Quan li dya trén dit liéu - str dung cong
cu nhu PDCA (Plan - Do - Check - Act) va Benchmarking dé giam sét, do ludng hiéu qua hoat dong; (5) Phat trién
d0i ngti - thong qua dao tao, khuyen khich sy tham gia va danh gia cong bang; (6) Quan li mdi quan hé - ting cudng
hop téc véi nha tuyén dung, cong dong va cac co so g1a0 duc khac nham chia sé ngudn luc va g1a tang gia tri xa hoi.

Viéc trién khai TQM trong GDPH doi hoi cam két cao tir lanh dao va sur lan toa vin hoa chét lugng trong toan thé
hé théng. Tuy nhién, mé hinh nay mang lai nhiéu loi ich thiét thuc nhu nang cao chét lugng dao tao va nghién ciru, tang
cuong SHL ctia ngudi hoe va nha tuyén dung, dong thoi gop phan thay d01 tur duy quan tri theo huéng hién dai va bén
vimg (Bonstingl, 1992). Trén nén tang do, truong dai hoc hudng dén sy xuat séc can tap trung vao nguoi hoc, thic diy
cai tién lién tuc, phat trién doi ngii vitng manh va quan tri hiéu qua cac mdi quan hé véi cac bén lién quan.

2.2.5. M6 hinh HEISQUAL (Higher Educational Institution Service Quality)

M0 hinh HEISQUAL dugc phat trién nham do luong CLDV trong céc co s GDPH mot cach toan dién, voi trong
tam hudng dén trai nghiém va SHL ciia nguoi hoc (Abbas, 2020). Khac véi cac md hinh truyén théng, HEISQUAL
khong chi tiép can cac khia canh ki thuat va van hanh cua dich vy, ma con phan anh ban chat da chiéu cuia CLDV
trong boi canh gido duc hién dai. M6 hinh bao gdm bay thanh phan: hd so GgV, chuong trinh giang day, co so vt
chét vaha ting, doi ngii quan 1i va hd trg, chat lugng cong viéc, an toan - an ninh, va phat trién ki niang ctia SV. Trong
do, yéu t an toan va an ninh dugc xem la diém méi ndi bat, gop phan khang dinh gia tri gia ting cua md hinh
HEISQUAL so v6i cac mo hinh tién nhiém. Truong hoc, dac biét ¢ bac dai hoc, 1a khong gian tiém 4n nhiéu rui ro vé
thé chét va xa hoi c6 thé anh huong truc tlep dén stic khoe, tinh than va chat lugng hoc tap ctia nguoi hoe (Sambasivam
etal,, 2017). Banh gia thuc trang an toan - an ninh tai cac truong dai hoc khong chi gitp nhan dién nguy co tiém an,
ma con tao co s& dé xdy dung cac giai phap phong ngtra phu hop, hudng dén xay dung méi truong hoc tap an toan,
lanh manh va bén vimg. Trong bdi canh thé gii dang chu’ng kién sur gia tang cac vu viée bao luc hoc duong, xa sing,
va mat an ninh tai nhiéu quéc gia (Moore etal., 2025), viéc dua yéutd an toan - an ninh vao khung danh gia CLDV la
hét strc can thiét, pht hop véi yéu cau thuc tién va dinh huéng phat trién gido duc toan dién.
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2.2.6. Tong hop cac mé hinh dénh gid chat heong gido duc dai hoc
Bang 1. Tong hop cac mé hinh danh gia chat luvong GDDH

Tén mé hinh Niim Téc gia Thanh tb danh gia
IPA 1977 | Martilla va James (1977) | Tap trung phat trién; Tiép tuc duy tri, Han ché phét trién; Giam su déu tu.
SERQUAL 1988 Parasuraman va cong su Pgluorng?r tién hitu hinh; Mite d¢ tin cay; Muc do dap ung; Sy dam bao; Sy
(1988) dong cam.

SERVPERF 1992 | Cronin va Taylor (1992) | Cam nhan cua khach hang.

TOM 1996 | Ho va Wearn (1996) Hitu hinh, nang luc, thai d, ndi dung, van chuyén, do tin cay.

HEDPERF 2006 | Abdullah (2006) Cac khia canh phi hoc thudt, cac khia canh hoc thuat, danh tiéng, truy cap.
Ho so GV, chuong trinh gidng day, co sé ha ting va co s& vét chat, doi

HEISQUAL 2020 | Abbas (2020) ngil quan li va hd trg, chat lugng cong viéc, an toan va an ninh, phét trién
ki nang cua SV.

2.3. Khuyén nghi doi véi cdc co sé gido duc ciia Viét Nam

Trong s6 cac md hinh danh gia CLDV GDPH, HEISQUAL ndi bat nhd tinh toan dién, cap nhét va kha ning
phén anh hiéu qua chinh sach dau tu vao co so vat cht, néng cao nang luc GgV, cling nhu cai thi¢n hé théng hd trg
SV. Pic biét, viéc dua yéu t6 an toan - an ninh vao mé hinh 1a mot doi méi quan trong, phit hop v6i yéu cau phat
trién bén viing trong bdi canh gido duc toan cau. Mot méi trudng gido duc chi thue sy mang lai SHL khi dam bao
duoc tinh an toan vé thé chét va tinh than cho ngudi hoc. HEISQUAL co thé duoc diéu chinh linh hoat dé phu hop
v6i dic diém ctia cac co so dao tao tai Vit Nam, bao gém ca truong cong 1ap, tu thuc va quéc té. Cac co so gido duc
nén trién khai thi diém mo hinh nay tai mot s6 khoa hodc nganh trong diém dé danh gia tinh kha thi va hiéu qua. Viéc
boi dudng doi ngii can bd quan li chat lwong 14 can thiét, ddc biét trong cac ki nang thu thap, xr 1i va phéan tich dit
liéu nhim van hanh mé hinh mét cach hiéu qua.

Trén co s két qua danh gia tir HEISQUAL, nha trudng cin tip trung cai thién cac yéu tb nhu: co s vat chét,
mdi trudng hoc tép an toan - than thién, hé théng thu vién s6, phong thi nghiém hién dai, cting véi cac chuong trinh
hé tro ¢4 nhén hoa - bao gdm tu van hoc thuat, dinh hudng nghé nghiép va hd trg tim Ii - nhim nang cao SHL va
muc d6 gin bo cua SV. Ngoai ra, két qua tir tidu chi “két qua hoc tap” trong HEISQUAL can dugc st dung lam co
s¢ dé thiic day hop tac v6i doanh nghiép trong thiét ké chwong trinh dao tao, bao dam sy gin két giita gido duc va
nhu cau thi trudng lao dong. Qua trinh trién khai mo hinh can két hop ly y kién tir cac bén lién quan nhu SV, phu
huynh va nha tuyén dung dé dam bao mé hinh phan anh sat thuc didu kién va yéu ciu thyc té tai timg co s¢ gido duc.
3. Két lugn

Cudc Cach mang cong nghiép lan thr tr dang tac dong manh mé dén moi linh vyc, trong 46 GDPH dimg tru6e
yéu cau doi méi sau sac nhim dap ing céc tiéu chi chat lugng ngay cang khit khe. Theo d6, CLDV GDPH can tro
thanh uu tién hang dAu cia cac co so dao tao va cac bén lién quan, doi hoi phai dugc danh gia thuong xuyén va cai
tién lién tuc. Bing phuong phéap nghién ctru dinh tinh thong qua tong quan tai liéu trong va ngoai nudc, bai viét da
phén tich cac khai niém nén tang, lam r6 nhiing cach tiép can li thuyét va mo hinh danh gia CLDV GDDPH, dong
thoi dua ra cac khuyén nghi nhim nang cao hiéu qua cong tic dam béo chit luong tai cac co s6 GDDPH ¢ Viét Nam.
Tuy nhién, nghién ctru van con mot s han ché, chii yéu do chua tién hanh khao sat thuc tidn dé kiém chimg mirc do
hiu qua cua cac md hinh danh gia trong méi trudng cu thé. Trong thoi gian 61, viéc tich hop cac phuong phap
nghién ctru dinh lugng nhu khao sat bang bang hoi, két hop v6i phong van ban cau tric cac can bd phy trach dam
bao chit lugng va cac bén lién quan, s& gop phan nang cao tinh toan dién va g dung thuc tién ctia nghién ciru.
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