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1. Mé dau

Trong xu thé mai, gi&o duc tir phuc loi, phuc vu cong chuyén sang loai hinh dich vu; trong do, sinh vién (SV)
(nguoi hoc) 1a “khach hang”, dong thoi ciing 1a san pham caa GD-DT. Khi dugc coi Ia khach hang, nguoi hoc co
quyén hya chon dau tur va st dung dich vu gi4o duc ma ho cho 1a tot nhat. Do do, su canh tranh trong gi4o duc dai
hoc ngdy cang tré nén manh mé, viéc nang cao chat luong dao tao (CLDT) 1a diéu kién sbng con ciia cac truong dai
hoc. Véi triét Ii ciia md hinh quan Ii chat lugng toan dién, su hai long ciia khach hang dugc xac dinh 1a mot trong
nhiing yéu té quyét dinh sy ton tai va phét trién ciia don vi kinh doanh néi chung va cac don vi trong linh vuc giéo
duc néi riéng (Nguyén Thi Ngoc Xuén, 2018). M6 hinh quan Ii chét lwong toan dién voi phuong cham cai tién lign
tuc, hudng vao nguoi hoc & tao ra chat lugng giao duc dap timg duoc yu cau cia Xa hoi.

Nhiing niam gan déy, Trung Quéc trg thanh dbi tac, dong thoi 1a nha dau tu 16n caa Viét Nam trong rat nhiéu linh
vuc. Céc nganh hoc lién quan dén tiéng Trung Qudc dan phét trién manh mé va dwoc nhiéu ngudi hoc lya chon. Tir
nam 2017, Truong Pai hoc Cong nghiép Ha Noi ciing bt dau dao tao nganh Ngdn ngit Trung Qudc trinh do dai hoc.
Chinh vi vay, viéc nghién ctru mirc do hai long cua SV ¢6 ¥ nghia quan trong trong viéc dé xuat cac giai phap cai
tién, nang cao CLDT tai cac co s& gido dyc.

Trén co sé tong quan cac nghién ciru & trong va ngoai nude, tinh dén hién tai van chua co dé tai nao nghién ciu
chuyén sau vé mirc do hai 1ong cua SV vé CLDT chuyén nganh Ngén ngit Trung Qudc bac dai hoc. Vi vay, nghién
ctru ndy duoc thuc hién dé lap day khoang tréng do.

2. Két qua nghién ciu
2.1. Téng quan cac nghién cieu trueée diy

CLDT la mot khéi niém bao ham nhiéu ¥ nghia véi nhiéu quan diém khac nhau. Theo Cheng & Tam (1997),
CLDT la dic trung cia mot loat yéu t6 dau vao, qua trinh va dau ra ciia hé théng GD-BT cung cap cac dich vy 1am
théa man nhu cau ngudi hoc va x4 hoi. Yeo (2008) cho ring, giéo duc la mét loai dich vy, gi4o duc dai hoc duoc
xem 1a mot phan caa nganh dich vy vi trong tim chinh caa cac truong dai hoc 1a cung cap nhiing trai nghiém hoc tap
chét lwong cho SV. CLBT la két qua ciia qua trinh ddo tao dugc phan anh & céc didc trung vé pham chat, gié tri nhan
cach va gia tri sirc lao dong hay nang lyc hanh nghé ciia nguoi tot nghiép trong tng véi muc tiéu, chuong trinh dao
tao theo c&c nganh nghé cu thé. Trong nghién ciiu ndy, chiing t6i tiép can gido duc dai hoc 1a mét loai hinh dich vu.
Khi GD-DT trg thanh mét dich vy thi cac co s& dao tao chinh la nguoi cung cap dich vu va SV chinh la khach hang,
14 ngudi str dung tryc tiép dich vu. Chét lwong cua dich vu phai duoc danh gia bi chinh khach hang dang st dung
thi méi c6 tinh khach quan va c6 tac dung gitp cac co s& dao tao cai thién, nang cao CLDT. Trong gido duc, khach
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hang gdom nhiéu thanh phan, khach hang bén trong 1a d6i ngii lanh dao, quan Ii, giang vién (GV), nhan vién. Khach
hang bén ngoai, bao gém ngudi hoc, phu huynh, nha tuyén dung, nha nudéc, thi tredng lao dong (Sallis, 2002). Nghién
cuu nay gioi han thuat ngtr “khach hang” & pham vi SV.

CLDT bic dai hoc ¢6 thé dugc tiép can trén goc do SV, nha tuyén dung, nha quan Ii gido dyc va goc d6 chinh
phit. Dudi sir tiép can trén goc do cua SV, theo nghién ciru caa Abdullah (2006), Mahajan va cong su (2014), Macale
va cong su (2014), V6 Thi Quy va cong su (2015), Lé Ngoc Thang (2017), Nguyén Thi Ngoc Diép (2021) déu cho
rang cac thanh phan CLDT bic dai hoc bao gom: Déi ngii GV; dich vu hanh chinh; chuong trinh dao tao; dich vu
hd trg,... Trong nghién ctru nay, CLDT béc dai hoc duoc gioi han tlep can trén goc do SV.

Bachelet (1995) cho rang, mirc do hai long cua khéch hang 1a mét phan g mang tinh cam xdc cua khéch hang
dap lai v6i kinh nghiém cuia ho voi mot san pham hay mét dich vu. Theo Oliver (1999) va Zineldin (2000), sy hai
Iong cua khach hang 1a toan bo cam nhan cua khach hang dbi véi nha cung cap dich vu trén co so so sanh su khac
biét gitra nhirng gi ho nhan duoc so véi nhiing mong dgi trude d6. Theo Kotler va Keller (2006), sy hai long 1a mac
do trang thai ciia mot ngudi, né dugc quyét dinh bai su so sénh két qua thu dugc tir san pham va ki vong ciia ngudi
d6. Parasuraman va cong su (1993) cho rang, ¢6 5 nhan t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang 1a: do tin cay
(Reliability), mirc d6 dap ung (Responsiveness), su dam bao (Assurance), su cam thong (Empathy) va phuong tién
hitu hinh (Tangible).

Céc nghién ciru trude ddy da st dung nhiéu thang do khac nhau dé danh gia chat lwong gido duc dai hoc, trong
d6 phd bién nhét 1a 3 thang do sau: Thang do chat lugng dich vu trong linh vuc kinh doanh (SERVQUAL)
(Parasuraman et al., 1988); Thang do chét lwvong dich vu stra d6i SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992); Thang do
chét lwong dich vu trong gido duc dai hoc HEJPERF (Abdullah, 2006). Trong bai béo nay, thang do chat lugng dich
vu trong gi&o duc dai hoc HEdPERF (Abdullah, 2006) dugc sir dung nham danh gia CLDT nganh Ngén ngit Trung
Qudc, Truong Ngoai ngit - Du lich thuge Trudng Dai hoc Cong nghiép Ha Noi bai nhiing Ii do sau: Thur nhat, hai
thang do SERVQUAL va SERVPERF duoc phét trién dé do lwong chat lwong dich vu trong hoat dong san xuat,
kinh doanh; Thur hai, két qua nghién ciu cia Abdullab (2006) da chi ra rang, thang do HEAPERF phu hop hon so
v6i thang do SERVPERF trong do luong chat lugng dich vu gi&o duc bac dai hoc xét tir hai tiéu chi do gia tri va do
tin cay.

2.2. Mike dp hai 1ong ciia sinh vién vé chét liwong da0 tao nganh Ngon ngi Trung Quac tai Truong Pai hoc Cong
nghigp Ha Ngi
2.2.1. M6 hinh nghién cifu dé xuat

Théng qua tong quan cac md hinh va nghién cau c6 lién quan, bai bao d& xuat md hinh cac nhan t anh huong
toi mirc do hai long cua SV nganh Ngén ngir Trung Quéc tai Truong Dai hoc Cong nghigp Ha Noi (hinh 1). M6
hinh nghién ciru 1a sy ké thira ¢6 chon loc mé hinh thang do HEAPERF (Abdullah, 2005) va dugc diéu chinh sau
nghién ctru dinh tinh dé phu hop vai bdi canh nghién ctu. Bién phu thuoc 1a mirc d6 hai long cia SV vé CLDT
nganh Ngon ngir Trung Qudc tai Truong Pai hoc Cong nghiép Ha Noi. Bién doc 1ap gom 4 nhom: (1) Boi ngii GV;
(2) Dich vu hanh chinh; (3) Chuong trinh ddo tao; (4) Dich vu hd tro.

boingii GV

Dich vu hanh chinh
Muc d9 hai long
Chuong trinh dao tao

Dich vu hd tro

Hinh 1. M6 hinh nghién ciau mize dg hai long cia SV véi CLBT nganh Ngén ngit Trung Quac
tai Trirong Pai hoc Cong nghiép Ha Ngi
2.2.2. Phirong phdp khao sat
Dua trén quy trinh diéu chinh thang do ctia Hinkin (2005), thang do dwoc kiém dinh thong qua 3 budc nhur sau:
(1) thang do HEdPERF duoc dich tir tiéng Anh sang tiéng Viét, sau do duoc hiéu chinh qua danh gia noi dung va
ngit nghia tir goc nhin ciia chuyén gia va SV; (2) Thiét ké bang khao sét dya trén co so tong quan nghién ctu két hop
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két qua budc 1 va tién hanh khao sat thir nhiem; (3) Dit liéu khao sat thir dugc phéan tich dé danh gia do tin cay va
C&c gia tri ctia thang do.

Nghién ctu sir dung thang do Likert 5 mirc dé do luong mire do hai 1ong ciia SV. Trude khi tién hanh khao sét
chinh thirc, nhom tac gia khao sat thir véi mau nho (31 mau) dé kiém tra va diéu chinh bang khao st chinh thuc.
Mau khao sat gdm 305 SV tir khoa 12 dén khéa 14 nganh Ngdn ngir Trung Quéc tai Truong Pai hoc Cong nghiép
Ha Noi. Sau khi thu thap di ligu tir thang 3/2022 dén théng 4/2022, nhém nghién ciru d tién hanh loai bo 45 truong
hop khong hop 1€, két qua thu duoc 260 tra 101 hop 1€ dé dua vao phan tich dir liéu. Dir ligu duoc phan tich bai phan
mem chuyén dung dé thong ke dir lidu trong khoa hoc xa hoi SPSS (phién ban 26).

2.2.3. Két qud khdo sét

Mirc d hai 1ong cia SV nganh Ngén ngit Trung Quéc duge do ludng trén 4 nhém yéu té: (1) GV; (2) Dich vu
hanh chinh; (3) Chuong trinh dao tao; (4) Dich vu hd trg. GV 1a nguoi truyén thy tryc tiép tri thire cho SV. Do vay,
du d& hoc mat thoi gian ngén hay d t6t nghiép ra truong thi SV van ludn ¢6 nhiéu cam nhan vé kién thuc, trinh do
hoc van, mirc d6 quan tam va sy hd tro cua GV.

- Pdnh gid ciia SV vé yéu té GV (bang 1):

Bang 1. Pdanh gid cua SV vé yéu to GV

TT Tiéu chi d4nh gia Gid tri trung binh P4 léch tiéu chuin

1 DPI ngll GY ¢6 kién tharc dé tra loi c&c cau hoi caa SV lién quan 455 0,635
dén hoc phan

2 boi ngii GV7co hoc van cao va cd kinh nghi¢m trong chuyén nganh 451 0,637
tuong \rng cua ho ’

3 Doi ngli GV thé hién thai d6 quan tam, lich sy khi trao doi véi SV 4,54 0,665
Doi ngii GV luén sin sang hd tro SV giai quyét nhing vin dé ma 453

4 S A A 0,671
SV gap phai trong qua trinh hoc tap

5 1231 ngli GV thé hién thai d9 tich cuc, nhiét tinh giang day hudng vé 457 0,657

Piém hai long yéu t6 GV 4,54 0,591

Bang 1 cho thay, SV nganh Ngén ngir Trung Qudc tham gia khao sat thé hién mirc do hai long rat cao ddi véi
chat luong GV, diém hai 1ong trung binh yéu t6 dat 4,54/5; trong d6, tiéu chi co day du tri thire dé tra 1oi nhiing
thac méc caa SV (4,55/5) va thai do tich cyc trong viéc giang day cho SV (4,57/5) 1a 2 tiéu chi dugc SV danh gia
cao nhat.

- Pdnh gid cua SV vé yéu to dich vy hanh chinh (bang 2):

Bang 2. Panh gid cia SV vé yéu t6 dich v hanh chinh

TT Tiéu chi danh gia Gia tri trung binh P léch tiéu chuin

1 Nhén vién hanh chinh/gido vy clia Nha truong lubn quan tam giai 39 0668
quyét khi SV gép kho khan vé hanh chinh/hoc vu ' '

2 Nhan vién hanh chinh/giao vu ctia Nha truong lun chd ¥ va quan 379 0.779
tdm dén tung doi twong SV ' '

3 NhNan wgp Cua ph:a truong ho tro giai quyet kip thoi va hiéu qua 384 0,749
nhitng kién nghi cia SV

4 Nr]an vién hanD chlnh/glaq vu cta Nha truong luu trit hd so hoc vu 403 0713
chinh x&c va dé dang tra ctu

5 Khl nhan vién hanh chinh/gido vu hira 1am viéc gi thi ho déu gitr loi 392 0.759
htra ding hen

6 gl\}ol gian phuc vu cta khoi hanh chinh van phong thuén tién cho 396 0,745
Nhan vién hanh chinh/gido vu ctia nha truong c6 hiéu biét sau vé hé

! théng thu tuc hanh chinh 408 0,704

Piém hai Iong yéu t6 dich vu hanh chinh 393 0,617

Nhin chung, SV nganh Ngén ngr Trung Quéc danh gia tét dich vy hanh chinh. Biém hai long trung binh yéu t6
dich vy hanh chinh dat 3,93/5 (bang 4). Khi giai quyét van dé lién quan dén hoc tap cia SV, 2 tiéu chi dugc danh gia
cao nhét Ia hiéu biét, van dung tot quy trinh vé thu tuc hanh chinh dé hd trg nguoi hoc (4,08/5) va ho so hoc vién
duoc Iuu trit d& tim, d& thay (4,03/5). Tuy nhién, SV chua hai 1ong nhiéu ¢ hai tidu chi v& mtrc do quan tm ca nhan
héa trong viéc giai quyét hd tro nguoi hoc (3,79/5) va thoi gian giai quyét cac kién nghi cua SV (3,84/5).
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- Ddnh gid ciia SV Ve chirong trinh dao tgo (bang 3):
Bdang 3. Panh gia cua SV vé chuong trinh dao tgo

Al Gia tri bj lgch
T Tiéu chi dinh gia trung binh tiéu chuin

Chuong trinh dao tao nganh Ngén ngit Trung Qudc c6 muc tiéu dao tao

1 < A . A X R 4,21 0,742
rd rang, phu hop véi nhu cau thyc tién ctia x& hoi

2 CAéu trL}c chuong trinh dao tao va noi dung mén hoc co tinh linh hoat, 422 0,747
cap nhat
Noi dung mdn hoc c6 tinh tng dung cao, gitp SV ¢6 co hoi phat trién

3 klen thire, ki ning phut hop v6i nhu cu cta thi truong lao dong va nhu 4,15 0,745
cAu cia nguoi hoc

4 Cac hinh thirc kiém tra d4nh gia cua hoc phan da dang, giup SV dat 422 0.742
duoc chuan dau ra cia chuong trinh dao tao ' '

5 Kién thirc, ki nang va phﬁn:l chét nghé nghiép duoc tich liiy trong qua 497 0685
trinh hoc tap gidp SV c6 thé tim dugc cong viéc phu hop ' '

6 Nha_ }mong cung cap chuong trinh dao tao véi cac dinh hudng nghé 4,06 0738
nghiép chuyén su

7 Chuong trinh do ta0 ctia Nha truong c6 chat lugng cao 4,03 0,732

Piém hai long yéu t6 churong trinh dao tao 4,16 0,621

Chuong trinh dao tao 12 ban thiét ké tong thé cac hoat dong GD-DT. Két qua bang 3 cho thiy, SV nganh Ngon
ngit Trung Qudc danh gia tot chuong trinh do tao, diém hai long trung binh dat 4,16/50. Cu thé, diém ndi bat nhat
trong két qua danh gia 13 yéu cau vé kién thirc, ki ning va pham chat nghé nghiép trong chuong trinh dio tao dugc
ngudi hoc tin tudng co thé gitip SV hoc tap t6t va c6 duoc viée 1am sau khi tét nghiép (4,27/5). Bén canh do, cau
triic chuong trinh dao tao (4,22/5) va hinh thuc kiém tra, danh gia (4,22/5) duoc thira nhan dap ting duoc yéu cau vé
chuan dau ra ¢ bac trinh d6 06 theo Khung trinh d¢ quéc gia Viét Nam, tao nén sy hai 1ong cho SV vé chét lugng
chuong trinh dao tao.

- Pdnh gid cua SV veé dich vu hé tro (bang 4):

Bang 4. Pdnh gid ciia SV vé dich vu hd tro

Ao, i Giatri Do léch
T Tiéu chi dinh gid trung binh tieu chuén
1 SV duoc nhén vién Nha truong dbi xir cdng bang, tran trong 418 0,697
2 Théng tin ciia SV duoc bao mat béi ddi ngili nhan vién Nha truong 4,21 0,763
3 SV dé dang lién hé véi cac don vi trong Truong 4,04 0,802
4 Nha truong khuyén khich va hd tro tt cac hoat dong cia Poan Thanh 420 0,696
nién va Hoi SV

5 Ki tlic x& c6 trang thiét bj ddy du, tién nghi va an ninh t5t 4,07 0,734
6 Céc trang thiét bi trong I6p hoc déy dii va tién ich 4,19 0,693
7 Thit tuc cung cap dich vu cita Nha truong don gian va chuin hda 4,06 0,725

Piém hai Iong yéu té dich vu hé tro 4,14 0,591

Yéu t6 cudi cing duoc lay y kién cua SV 1a chat luong dich vu hd trg. Nhu trinh bay ¢ bang 4, SV tham gia khao
sét hai long v6i céc tiéu chi ciia dich vu hd tro, diém hai long trung binh doi véi yéu t6 nay dat 4,14/5. SV tham gia khao
sat tin tuong théng tin ¢a nhén va ket qua hoc tap cua SV dugc phan quyen Va sir dung phu hop (4,21/5). Cdng thong
tin dao tao dién tir va cc phan mém hd trg ddo tao cua Nha trudng dugc bao mét tot. Ngoai ra, céc hoat dong ngoai
khoa cta Poan Thanh nién, Hoi SV va Trung tm Hop tac doanh nghiép t6 chirc tao nén nhiing gié tri gia ting cho SV
(4,20/5). Tuy nhién, trong qué trinh hoc tap, SV chura ¢6 s hiéu biét mot cach day dii vé céc don vi chire ning, cac don
vi lién quan dén qua trinh hoc tap cua ban than (4,04/5). Pay la diéu cin luu y dé tai tién trong qua trinh dio tao.

Bang viéc sir dung thang do HEPERF sau hiéu chinh, nghién ctru nay da danh gia duoc mirc d6 hai long cua
SV nganh Ngén ngir Trung Qudc, Truong Ngoai ngit - Du lich thudc Truong Dai hoc Cong nghigp Ha Noi vé 4
nhom yéu t6: doi ngii GV, chuong trinh dao tao, dich vy hanh chinh va dich vy hd trg. Két qua phan tich dit liéu cho
thay, yéu t GV dugc SV danh gia cao nhét (4,54/5). Bé duy tri mue do hai long cao ciia SV ddi véi yéu td GV, Nha
truong nén quan tam, dong vién GV nganh Ngén ngir Trung Quéc tich cuc hoc tap, nang cao trinh do, khuyén khich
cac GV tham gia nhiéu dé tai nghién ciu khoa hoc hon nita vi d6 1a co hi tot dé nhitng nguoi 1am chuy@n mén nhin
nhan lai nhiing gié tri then chdt tir SV va ddng nghiép. 2 yéu t6 dugc danh gia cao tiép theo, lan lugt 1a chuong trinh
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dao tao (4,16/5) va dich vu ho tro (4,14/5). bang chu y, két qua phong vén sau dbi véi SV vé hai nhém yeu t6 nay
cho thdy, SV mong mudn Nha trudng s& tiép tuc cai tién cac chuong trinh mén hoc theo dinh husng nghé nghiép
chuyén sau va phi hop véi thi truong lao dong, dong thoi phét trien mé hinh doanh nghiép trong truong hoc dé SV
¢6 thé van dung kién thire, ki nang bién phién dich ngay trong qua trinh hoc tap tai truong. Yéu to dugc SV danh gia
thap nhat 1a dich vu hanh chinh (3,93/5).
3. Két luan

Tir két qua phén tich dir liéu c6 thé thay, dé nang cao mirc do hai long caa SV vé dich vu hanh chinh, Nha truong nén
cai tién phuong thirc giai quyét cac kién nghi ciia SV, hd trg kip thoi toi timg dbi tuong SV, dam bio giai quyét nhanh
chéng, chuan héa. Két qua nghién ciru ny c6 § nghia cung cap tai liéu tham khao cho cac cap quan li ciia Nha trudng xem
xét va dé ra cac phuong an khéc phuc, gop phan nang cao mire d6 hai long cuia SV nganh Ngén ngit Trung Qudc.

Loi cam on: Nhom tac gid tran trong cam on su tai tro ciia Truong Pai hoc COng nghiép Ha Ngi qua dé tai
“Nghién ciu C&c yéu té anh huong dén chat heong dio tao nganh Ngdn ngiz Trung Quac tai Trieong Pai hoc
Cong nghiép Ha Néi giai doan 2017-2021 va dé xuat gidi phdp cho giai doan 2023-2027", ma so: 44-2021-
RD/HD-DHCN.
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