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ABSTRACT

In the transition from a public provision model to a knowledge-based service
paradigm, higher education requires a systemic and dynamic approach to
service quality management. Prior research has largely focused on measuring
student satisfaction as a static outcome, offering limited insight into the
mechanisms through which service quality is generated. Addressing this gap,
this conceptual paper reconceptualizes higher education service quality as a
value chain structured around causal linkages within the CIPO (Context -
Input - Process - Outcome) model. The study theoretically integrates the
SERVQUAL and HEdPERF measurement dimensions into the CIPO
framework to develop an integrated value-chain model. This framework
explicates how contextual conditions and institutional inputs are transformed
through organizational processes into perceived value for students and
stakeholders. By linking perceptual quality dimensions with managerial

components across the value chain, the model shifts the focus from outcome
measurement to cause-oriented quality governance. The primary contribution
of this study lies in extending existing service quality models beyond static
assessment tools toward a dynamic causal architecture. The proposed
integrative framework provides a structured theoretical foundation for
strategic quality management in increasingly autonomous and competitive
higher education systems.

1. Mé dau

Trong bdi canh hoi nhap hién nay, giéo duc dai hoc (GDPH) duoc tiép can nhu mét loai hang hda cong (public
good), trong d6 nha nudc gii vai tro trung tm trong viéc tai trg, quan Ii va bao dam chét luong (Pang Cong san Viét
Nam, 2021). Trong khudn khd nay, nguoi hoc duoc xem la dbi trong thy huong mang tinh thy dong, con chat lugng
giao duc thuong dugc xéc dinh thdng qua mue d6 tuan thu cac quy dinh hanh chinh, chuan dau ra va su 6n dinh cua
hé thong. Céch tiép can nay phtl hop véi muc tiéu mé rong tiép can gido duc dai chung, nhung dong thoi bac 16
nhitng han ché ngay cang rd rét khi béi canh KT-XH thay d6i nhanh chéng. Viéc phu thudc 1on vao ngan séch cong,
cling Véi quy trinh ddo tao cham ddi méi, da dan dén tinh trang thiéu hyt ngudn lue dau vao va khoang cach ngay
cang lon gitra két qua o tao va nhu cau cua thi truong lao dong (Marginson, 2007).

Trong béi canh nay, sinh vién (SV) khdng chi tiép nhan tri thirc ma con lya chon tréi nghiém hoc tap va co hoi
nghé nghiép tuong lai, tir d6 hinh thanh ki vong ngdy cang cao ddi vai chat lugng dich vy giao duc (OECD 2019)
Vai tro ctia ngudi hoc vi thé chuyén tir “ngudi tiép nhan” sang “chu thé dong kién tao gié tri”, tham gia truc tiép vao
qué trinh hinh thanh chat luong théng qua mirc d6 trong tac, phan hoi va cam két hoc tip. GDPH hién dai duoc xem
la mot dich vu dua vao tri thirc (knowledge-intensive service), trong d6 chat lugng khong con duoc do luong bang
s6 lugng van bang hay thoi gian dio tao, ma bang gié tri gia ting vé ning luc, kha nang thich (g va hoc tap sudt
doi cta nguoi hoc trong moi truong bién dong, phiic hop va kho du bao (Harvey va Green, 2006). Sy thay ddi nay
dat rayéu cau cap thiét d6i vai cac co so GDPH trong viéc chuyén dich tir tr duy danh gia két qua sang tu duy quan
tri hé thong tao ra két qua. Trong bdi canh d6, md hinh CIPO (Context - Input - Process - Outcome) cung Cap mot
khung tu duy hé thong, cho phép nhin nhan GDPH nhu mét qua trinh chuyén héa ngudn luc thanh gié tri dau ra
(Stufflebeam, 2003). Khi tich hop cac thang do SERVQUAL va HEJPERF vao khung CIPO, chit luong dich vy c6
thé duoc tiép can nhu mot chudi gié tri, trong do cac cam nhan cua nguoi hoc dong vai tro 1a chi bao phan hoi cho
hiéu qua van hanh cua tirng mét xich trong hé thong. Céc nghién ctru vé chat luong dich vu GDPH chu yéu tiép can
theo hudng do lurdng cam nhan caa ngudi hoc, tiéu biéu 14 cac thang do SERVQUAL va HEJPERF. Chung gitip
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lugng héa trong trai nghiém hoc tap, song phan I6n dimg lai & danh gi trang thai chat luong tai mot thoi diém nhat
dinh. Trong khi do, khung tiép can hé théng nhw CIPO tap trung phén tich mdi quan hé nhan qua gitta boi canh, dau
vao, qué trinh va dau ra, nhung chua tich hop co ché do luong cam nhan. Sy thiéu két nol gitta do luong va quan tri
hé thong tao ra khoang trong nghién ciru ma bai bao nay hudng téi bd sung. Khoang tréng nghién ciu nam & viéc
thiéu vang cac tiép can két ni giita do luong chit lugng dich vu va quan tri hé théng GDBH. Nhu vay, cht lugng
dich vu GDPH duoc hinh thanh va van hanh nhu thé nao dudi g6c nhin chudi gia tri, khi tich hop mé hinh CIPO véi
cac thang do SERVQUAL va HEdPERF?

Xuét pht tir khoang tréng do, bai bao nay tiép can chat lwong dich vu GDPH nhu mot chudi gia tri dong, trong
d6 sy hai 1ong cua ngudi hoc dwoc xem 12 két qua tat yeu cua vigc tich hop gira mo hinh CIPO véi céc thang do
SERVQUAL va HEdPERF, qua d6 gop phan lam rd méi quan h¢ nhan qua gitra cac thanh t6 quan tri va cung cip
mét khung li thuyet quan tri chat lwong GDPH dua trén chudi gia tri, hd tro cac co s6 GDPH nang cao higu qua van
hanh va sy hai long caa SV trong bdi canh tw chii va canh tranh ngay cang gia ting.

2. Két qua nghién ciru
2.1. Phwong phdp nghién ciru

Bai bao duoc thyc hién theo phuong phap nghién ctru dinh tinh, thdng qua phan tich va tong hop tai liéu c6 hé
théng. Ngudn tai ligu duoc thu thap tir cac co so dir liéu khoa hoc nhur Scopus, Web of Science, Google Scholar va
mot s ngudn hoc thuat chuyén nganh, dya trén cAc tir khoa lién quan dén mé hinh CIPO, hai thang do SERVQUAL
va HEdPERF, va chét lugng dich vu GDPH. Tiéu chi lya chon tai liéu bao dam tinh hoc thuat, lién quan tryc tiép
dén cha d& nghién ctu va gia tri nén tang vé mat I thuyét; dong thoi loai trir cac cong trinh khdng thude linh vuc
gido duc hogc thiéu co s khoa hoc r rang. Quy trinh phén tich tai li¢u duoc trién khai qua cac budc: (1) Hé thong
héa cac khai niém va thanh to cbt 16i; (2) Ddi chiéu, so sanh muc do twong thich gitra mé hinh va thang do; /(3) Suy
luan logic nham xac 1ap méi quan hé giira cac thanh té; va (4) Tich hop thanh khung i thuyét quan tri chat luong
theo tiép can chudi gia tri. Trén co sé d6, nghién ctru xay ding khung phén tich ba truc tich hop CIPO - SERVQUAL
- HEdPERF, bao dam tinh hé théng, rd rang va logic hoc thuat cua phuong phap nghién cau.

Muc tiéu nghién ctu tong quat nham phan tich chét luong dich vu GDPH dudi gc nhin chudi gia tri, théng qua
viéc tich hop mé hinh CIPO véi cac thang do SERVQUAL va HEdPERF. Muc tiéu cu thé tap trung vao: (1) Phan
tich sy tuong thich giira mé hinh CIPO véi cac thang do SERVQUAL va HEdPERF; (2) Lam 16 cac mdi quan hé
trong chudi gia tri chat lugng dich vu, tir bdi canh, dau vao, qué trinh dén két qua dau ra; (3) Bé xuét khung Ii thuyét
quan tri chat lugng dua trén chudi gia tri CIPO, 1am co s cho c&c nghién ctu va tng dung tiép theo.

2.2. Mgt sé khai nigm lién quan

- Chdt leong dich v (service quality) duoc hiéu 1a mic ¢ ma dich vu dugc cung cip dap ting hodc vuot qua ki
vong cua khach hang. Theo Parasuraman va cong su (1988), chat lugng dich vu 13 két qua caa qué trinh so sanh giita
Ki vong trude khi str dung va cam nhan sau khi trai nghiém dich vu. Khai niém nay nhan manh ban chat cam nhan
va mang tinh cha quan cua chat luong dich vy, dong thoi phan biét chét lugng dich vu vai sy hai long - vén 1a mot
trang thai tam Ii ngan han. Trong linh vuc GDDH, chét luong dich vu gido duc 12 mot khai niém da chiéu va mang
tinh tuong déi, phu thuc vao goc nhin cuia cac bén lién quan. Céc tiép can phd bién coi chat luong Ia su phi hop véi
muc tiéu dao tao, mic do dap tng nhu cau ctia ngudi hoc VA thi truong lao dong, cling nhur hiéu qua ctia qua trinh
chuyén hda tri thirc va ning lyc. Trén co $0 do, bai bo nay xem chét luong dich vu GDPH dugc hiéu 1a muc do dap
ung cua hé thong gi4o duc dbi véi nhu cau, mong doi va su hai 10ng cia nguoi hoc va céc bén lién quan, thong qua
viéc cung cip cac san pham va dich vu gi&o duc c6 gia tri.

- Sir hai 10ng ciia ngueoi hoc duge xem 1a phan tmg cam nhan caa ngudi hoc trude chit lugng dich vy gido duc
ma nha trudng cung cap. Nhiéu nghién ciu cho ring su hai long 1a két qua truc tiép cua chét lugng dich vu cam
nhan, nhung khong dong nhat vai chat luong dich vu (Parasuraman va cong su, 1988; Lee va Hwan, 2005). Trong
nghién ctiu ndy, theo nhom tac gia, sy hai 1ong ciia ngudi hoe duoc sir dung nhu mot chi bao du ra phan &nh hiéu
qua van hanh cua hé thong GDPH.

- M6 hinh CIPO (Context - Input - Process - Outcome) [a mot khung tiép can hé thdng trong quan tri va danh gia
chét luong gi4o duc, cho phép phan tich mdi quan hé nhan qua giira bbi canh, nguon lye dau vao, qué trinh van hanh
va két qua dau ra cua hé théng dao tao (Stufflebeam, 2003). M& hinh nay cung cap nén tang Ii thuyét dé tiép can chat
lwong dich vu GDPH khong nhu mét két qua don 1¢, ma nhu trang théi van hanh ciia toan b hé thong.

- Thang do SERVQUAL do Parasuraman va cong su (1988) dé xuat 1a mét tiép can trong do luong chat luong
dich vy, dua trén muc do dap ung ki vong caa ngudi sir dung. Gom 5 yéu t6 cdt 16i: do tin cdy, kha nang dap tng,
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ning luc dam bao, sy déng cam va tinh hitu hinh. SERVQUAL di duoc van dung rong rii trong GDDH nham danh
gi& chét luong dich vu dao tao, di van ton tai nhitng han ché nhat dinh vé céch tiép can su ki vong.

- Thang do HEAPERF do Firdaus (2005) phét trién nhim do luong cht luong dich vu trong GDDH va cac nganh
dich vu khac. Thang do g0m nam thanh phan cét I6i: khia canh hoc thuat, khia canh phi hoc thuat, danh tiéng, kha
ning tiép can va chuong trinh dao tao. HEdPERF duoc danh gia 1a phu hop trong bbi canh GDPH do bao quat ca
hoat dong chuy@n mén va trai nghiém dich vu cta nguai hoc, gop phan hd trg danh gia chudi gia tri chét luong theo
tiép can CIPO.

2.3. Sw twong thich giita khung CIPO Véi cdc thang do chit lwong dich v SERVQUAL va HEJPERF

SERVQUAL va HEJPERF 14 hai thang do dwoc sir dung pho bién nham do luong chét luong dich vu GDPH
théng qua cam nhan cua nguoi hoc. Thang do SERVQUAL do Parasuraman va cong su (1988) dé xuat nham do
luong chat lugng dich vu dya trén ndm chiéu cbt I16i: Su tin cay; Kha nang dap uing; Nang luc dam bao; Su déng cam
va Phuong tién hitu hinh. Trong khi d6, HEdPERF duoc Firdaus (2005) phét trién nhu mot thang do dic thi cho
GDDBH, phan &nh ca céc khia canh hoc thuét va phi hoc thuat cia qua trinh dao tao (Firdaus, 2005).

Tuy nhién, ca SERVQUAL va HEdPERF déu chu yéu phan &nh trang thai cam nhan ciia nguoi hoc tai mot thoi
diém nhat dinh, thiéu kha ning 1i giai ngudn géc hinh thanh chat luong dich vu. Viée dit cac thang do nay trong
khung CIPO cho phép khic phuc nhitng han ché d6 (Byrne, 2016; Scheerens, 2016). Cu thé, céc chiéu do ciia
SERVQUAL va HEdPERF c6 thé dugc xem nhu céc bién trung gian phan anh higu qua van hanh cho cac thanh to
Context, Input va Process, tir d6 dan dén dap tmg duoc cac yéu cau vé két qua dAu ra ciing nhu sy hai long va yéu
Cau vé ki ning can dat duoc ctia nguoi hoc. Context dinh hinh cac tiu chuan va ki vong; Input cung cip ning luc
nén tang; Process dong vai tro trung tdm trong viéc chuyén hoa nguon luc; va Outcome phan anh gia tri gia ting vé
ning luc, sw hai 10ng va danh tiéng. Dy chinh 1a khoang tréng ma nghién ctru hudng téi 1am rd, nhim chuyén dich
tu duy tir do luong két qua sang quan tri nguyén nhan trong quan Ii chat lugng GDPH.

2.4. Tich hep khung quén trj CIPO Véi cdc thang do chét lwong dich v SERVQUAL va HEJPERF

Khi tach roi khoi mot khung quan tri hé thdng, cac thang do SERVQUAL va HEdPERF chi phén anh “trang théi
tinh” cua chat luong dich vu ma chua Ii giai duoc co ché hinh thanh chit luong, vi du CIPO. Nén, viéc tich hop
SERVQUAL va HEdPERF vao khung CIPO cho phép khic phuc han ché d6 bang cach dit céc thang do vao chudi
gié tri van hanh cua hé thong GDPH.

2.4.1. SERVQUAL - co ché do lwong trung gian trong chudi gia tri CIPO

Theo Parasuraman va cong s (1988), do luong chét lwong dich vu vé ban cht 1a xac dinh mue do dich vu dugc
cung cap co dap g dugc ki vong cta khach hang hay khong. Trén co s& d6, SERVQUAL duoc xay dyng nhu mot
cong cw/thang do nham lugng hoa khoang cach giita ki vong trudc khi st dung va cam nhan sau khi trai nghiém dich
vu. Céch tiép can nay da tao nén tang cho hang loat nghién cau tiép theo trong nhiéu linh vuc dich vy, trong d6 c6
GDPH. Dong thoi, nham tang tinh khéi quat va kha nang (g dung, Parasuraman va cong su (1988) di dua ra thang
do SERVQUAL gdm niam chiéu cot 18i: sy tin cay, kha ning d4p tng, nang lyc ¢am bao, sy dong cam va phuong
tién hitu hinh. Thang do nay nhanh chéng tré thanh cong cu phé bién trong nghién ciu vé chat lugng dich vu.

Trong linh vuc GDDH, SERVQUAL khéng chi phan anh mirc d¢ hai 10ng tic thoi caa ngudi hoc, ma con thé
hién cam nhan ctia ho V& do tin cay cua hé thdng dao tao, ning luc chuyén mén cua doi ngii, mutc d6 hd tro hoc tap
VA gia tri ciia bang cip trong tuong lai. Theo cach tiép can dua trén thuyét ki vong - x&c nhan, sy hai long ciia SV
hinh thanh khi trai nghiém hoc tap dap ung hogc vuot qua nhung ki vong ban dau dbi v6i nha truong. Cu thé: (1) Sw
tin cy (Reliability) trong GDDH duoc hiéu la mirc d nhét quén giira nhitng cam két dao tao ciia nha truong va thuc
tién trién khai. Didu nay thé hién ¢ viéc chuong trinh dao tao dugc thuc hién dung nhu dé cuong cong bd, hoat dong
giang day va d4nh gia dién ra minh bach, céng bang, ciing nhu gia tri phap Ii va xa hoi cua vin bang duoc bao dam.
Duéi lang kinh CIPO, sy tin cy la két qua tryc tiép ciia chét luong Input (chuong trinh do tao, doi ngil...) va hiéu
qua cua Process (quy trinh quan Ii va to chirc dao tao); (2) Kha ndng ddap 1mg (Responsiveness) phan anh mirc do sin
sang va kip thoi cia nha truong trong viéc hd trg ngudi hoc. Trong bdi canh GDBH hién dai, yéu té ndy khdng chi
gidi han & viéc giai quyét thia tuc hanh chinh, ma con bao gom su hd trg hoc thuat ngoai gio, phan hoi thic méc, xir
Ii khiéu nai va kha ning thich ¢mg nhanh tru6c nhiing thay doi cua bdi canh, chang han nhur chuyén d6i sang hinh
thire dao tao tryc tuyén. Trong md hinh CIPO, kha nang dap tmg thé hién tinh linh hoat ciia Quy trinh (Process) tru6c
nhing tac dong tir Bi canh (Context); (3) Neang e dam bao (Assurance) lién quan dén trinh o chuyén mén, ki
ning su pham va thai d6 chuyén nghiép ctia doi ngii giang vién, CBQL va nhan vién hd tro. Déi vai SV, néng lyc
dam bao khong chi tao ra sy an tm trong qua trinh hoc tap ma con anh hudng dén niém tin vao co hoi nghé nghiép
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trong twong lai. Trong md hinh CIPO, ning luc dam bao phu thudc chi yéu vao chit luong Bau vao (Input), dic biét
la nguon nhan lyc va ndng lyc t chic ciia co so GDPH; (4) Sw dong cam (Empathy) phan anh mirc d6 ca nhan héa
trong cung tng dich vu gio duc. Pay 1a “tham s6” do cho thay nha truong ¢d thyuc sy thau hiéu nhu cau, hoan canh
va ning luc khéc nhau cua tirng nhom SV hay khong. Trong GDBH, sy dong cam thé hién qua vai tro ciia ¢ van
hoc tap, cac chinh sach hd tro tai chinh, tam li, ciing nhu thiét ké 16 trinh hoc tap linh hoat. Duéi géc nhin CIPO, sy
ddng cam 1a yéu t then chét gitip hé thong chuyén tir md hinh dao tao dai tra sang md hinh dich vu gido duc chét
luong cao, gan véi déc thu cua Context va cach thirc t6 chue Process; (5) Phuong tien hiu hinh (Tangibles) la “tham
s6 do” phan &nh vé cc yéu td vat chét va cong nghé ma ngudi hoc ¢6 thé truc tlep quan st va trai nghiém, bao gém
co s& Vat chat, giang duong, phong thi nghiém, thu vién, hé théng hoc liéu s6, nén tang quan Ii hoc tap va ca hinh
anh, giao dién truyén thdng ciia nha truong. Trong chudi CIPO, phwong tién hiru hinh thudc nhém Input vat Ii va
cong nghé, déng vai tro 1a “bang chimg” tryc quan cia chét lugng dich vu.

Mac dui ¢6 gia tri thuc tién cao, SERVQUAL ciing ton tai nhitng han ché nhat dinh. Mot s6 nghién ctu cho rang
thang do nay c6 do dai bang hoi 16n va chua phan anh day du vai tro ciia ki vong trong danh gia chat lwong dich vu.
Teas (1993) chi ra rang viéc tap trung vao khoang cach giita cam nhan va ki vong c6 thé chua phan anh chinh xéc
hiéu qua thuc té cia dich vu, tir d6 dé xuit cac mo hinh thay thé nhu EP (Evaluated Performance - Hiéu qua dich vu
duoc danh gid) va NQ (Normed Quality - Chét lwong duoc chuan hoa) (Teas, 1993). Tuy nhién, trong GDPH,
SERVQUAL van giit vai trd quan trong nho kha nang phan anh tryc tiép ciia nguoi hoc qua trai nghiém. Dudi ling
kinh CIPO, nim chiéu (nim yéu t6) cia SERVQUAL khong duoc xem la cac yéu té doc lap, ma la cac bién trung
gian phan anh hiéu qua van hanh ciia hé thong GDPH. Néu CIPO dugc xem nhu “khung - ¢bt” quan tri, thi
SERVQUAL dong vai tro nhu mét hé thng “cam bién”, giup chuyén héa cac cam nhan chua quan cua SV thanh tin
hiéu phan hdi cho nha quan tri. Mot sy suy giam trong phuong tién hiru hinh cé thé truy nguoc vé nhiing han ché
trong dau tu Input; su suy giam Vvé do tin cdy thuong bt ngudn tir nhitng bat cap trong Process; trong khi su thiéu
ddng cam cho thdy hé thng chura thich tng tét véi Context da dang cua ngudi hoc.

Viéc tich hop SERVQUAL vao chudi gia tri CIPO cho phép xem Input va Process nhu 1a cac bién doc lap, nam
chiéu cuia SERVQUAL la céc bién trung gian, va Outcome 1a sy hai 1ong, ning luc va gia tri cam nhan cia ngudi
hoc. Dac biét, trong bdi canh chuyén ddi s6, yéu té Context ¢6 thé lam thay doi trong sé cua cac chiéu SERVQUAL,
ching han khi phwong tién hitu hinh khéng con I1a khéng gian vat I ma 1a ha tang s6 va nén tang hoc tap théng minh.
Nhu vay, khi SERVQUAL duoc dit trong khung CIPO khong chi 1a cong cu do luong chét luong dich vy, ma tré
thanh co ché phan hi ¢ tinh chién lugc trong quan tri chudi gia tri GDDH, gitip nha truong chuyén dich tir viée xir
Ii nhitng “biéu hién bé mat” sang diéu chinh/xu Ii nguyén nhan gdc ré anh hudng dén chét lugng dich vu (bang 1).

Bang 1. Chudi gié tri chat heong dich vie GDDH theo tiép cin CIPO - SERVQUAL

CIPO SERVQUAL Noi ham cbt 16i (Dung trong bang hoi)
Inout Phuong tién hitu hinh Co so ’V;ﬁt chat, ’ha tang O va tai liéu hoc tap la bang chung
P (Tangibles) tryc tiép ciia chit lugng dich vu gido duc

Trinh d9, uy tin va tac phong chuyén nghiép ctua doi ngii tao
dung niém tin va su an tim cho nguoi hoc
Murc d§ nhat quan gitta cam két dao tao va thyuc t€ giang day,
dénh gid va quan li hoc tip
Su dap tng & Déng cam Kha niang phan hoi kip thoi, linh hoat va ca nhan hoa ho trg
(Responsiveness & Empathy) | ngudi hoe trong cc bdi canh khac nhau.
Nang lyc sau tot nghiép, su hai 1ong cua cac bén lién quan va
uy tin xa hoi clia bang cip
2.4.2. HEdPERF - do lwong hiéu qud vdn hanh cua hé thong giao duc dai hoc

HEJPERF dugc xem nhu 1a cong cu do luong hi¢u qua van hanh cua hé théng GDPH trong chudi gia tri CIPO.
Néu SERVQUAL déng vai trd nhur “cam bién trai nghiém” phan anh cam nhan chi quan cia nguoi hoc, thi
HEJPERF cho phép nha quan tri nhin nhan cht luong dudi ling kinh hiéu sudt van hanh hoc thuat va t6 chirc. Cu
thé: (1) Khia canh hoc thugt (Academic Aspects) la thanh t6 trung tm ciia HEJPERF, phan &nh tryc tiép chdt herong
Ciia qud trinh ddo tao: CAc bién quan sat trong nhdm nay bao gom ning lyc chuyén mén cia giang vién, kha ning
truyén dat, tinh cong bang trong danh gia va mutc do sin sang hd trg hoc thuat cho SV. Duéi lang kinh CIPO, khia
canh hoc thuat & phan tinh tdy nht ciia Process, dugc Xy dung trén nén tang Input Ia chat lugng doi ngii giang vién
va chuong trinh dao tao. Hiéu qua cia thanh té ndy quyét dinh truc tiép gié tri hoc thuat ma SV tich lily dwoc trong

Input Nang lyc phuc vu (Assurance)

Process Su tin cdy (Reliability)

Process

Outcome Gia tri cam nhan téng thé
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suét qué trinh hoc tap; (2) Khia canh hanh chinh (phi hoc thugt) (Non-academic Aspects) tdp trung vao vai trd cia
cde don vi W tro nhw phong dao tao, cong tac SV, vin phong khoa va cac bé phdn hanh chinh khac: Noi dung danh
gi4 bao gdbm do chinh xé&c cua hd so, thai do phuc vy, tinh bao mat thong tin va téc do giai quyét tha tuc. Khi dat
trong chudi CIPO, khia canh phi hoc thuat c¢6 thé dugc xem nhu “hé didu hanh” cia Process, bao dam cho qué trinh
dao tao van hanh théng sudt va khong bi gian doan. Mot bd may hanh chinh thiéu hiéu qua cé thé 1am suy giam
nghiém trong gié tri ciia cac hoat dong hoc thuat, du chat luong giang day ¢ cao dén dau; (3) Yéu té danh tiéng
(Reputation): La diém khéc biét ndi bat cia HEAPERF so véi SERVQUAL. Danh tiéng phan &nh hinh anh, uy tin
hoc thuat cua co s& dao tao, chat luong SV tét nghiép va mirc d uu tién ciia nha tuyén dung. Trong khung CIPO,
danh tiéng khong chi 1 két qua ciia Outcome, ma con tao ra mot vong phan hdi nguoc tro lai Context, gitp co s¢
GDBDH thu hiit SV gioi, giang vién chat luong cao va cc ngudn luc xa hoi khac. Do do, danh tiéng dong vai tro nhur
mot chi béo chién lugc cua chit lugng dich vu GDPH trong dai han; (4) Churong trinh ddo tao va kha ndng tiép can
(Programme Issues/Access): Phan anh murc d6 linh hoat, tinh trng dung va su da dang cia cac chuong trinh giao dyc.
Cac ndi dung nhu kha nang lya chon mén hoc, cap nhat chuong trinh theo nhu cau thi truong lao dong va mite do
phu hop véi dinh hudng nghe nghi¢p cua SV la nhitng yéu tb cdt I6i trong nhom nay. Khi két ndi voi CIPO, day
chinh 1 thiét ké cua Input, nham dap tng yéu cau caa Context trong nén kinh té tri thirc va thi truong lao dong bién
dong; (5) S thau hiéu (Understanding): Phan anh kha ndng cua nha truong trong viéc nhén dién va dap tmg cac nhu
cau cy thé cua nguoi hoc. Cac ni dung lién quan bao gom sy quan tim dén dinh hudng nghé nghi¢p ca nhan, cac
dich vu tu van hoc tap, tu van tm If va hd trg phét trién ca nhan. Duéi goc nhin CIPO, day 14 biéu hién cua muc do
SAu V& tuong tac trong Process, cho thdy vai tro chu dong cia nha truong trong viée dong hanh cting SV trong su0t
qua trinh dao tao; (6) Diéu kién co so Vit chat vartién nghi (Physical Facilities): Dugc xem la sy mé rong cuia yéu td
hitu hinh trong SERVQUAL, nhung duoc tiép can theo huéng phuc vu tryc tiép cho hoat dong hoc tap va nghién
ctru. Cac noi dung danh gia bao gdm thu vién sb, phong thi nghiém chuyén dung, khéng gian tu hoc va céc trang
thiét bi hd tro hoc tap. Trong chudi CIPO, ddy 1a thanh phan cua Input vét chat, tao didu kién cho Process ddo tao
dién ra hiéu qua (Firdaus, 2005; Porter, 1998) (bang 2).

Bang 2. Lién két thang do HEAPERF trong chudi gié tri CIPO cua chdt lheong dich vu GDPH
CIPO HEJPERF Noi ham cot 16i (Dung trong bang héi)
Uy tin hoc thuét va hinh dnh xa hoi ctia co' s& dao tao. Danh
tiéng co tao lgi thé canh tranh va thu hat ngudn lyc?
Thiét k& chuong trinh, tinh tng dung va diéu kién vat chat
Input Chuong trinh & co so vat chit dao tao. Pau vao ¢ phu hop bbi canh va chién lugc phat
trién?
Chat luong giang day, danh gia va hiéu qua van hanh hanh
chinh. Qua trinh dao tao ¢6 dugc van hanh hiéu qua khong?
Mt do tuong tac, tur van va ca nhan héa trai nghiém hoc tap.
Nha truong c6 dap g nhu ciu c4 nhan ngudi hoc?
Ning luc nghé nghiép tt nghiép va dong gop vao uy tin nha
truong. Két qua dao tao co tao gia tri gia ting bén viing?

N6i dung trén da lam 13 vai trd bo trg gitta SERVQUAL va HEJPERF trong phan tich chudi gia tri chat luong
dich vu GDPH theo tiép can CIPO. SERVQUAL dugc sir dung nhu co ché do luong trung gian, phan &nh trai
nghiém va cam nhan cia ngudi hoc ddi vai hidu qua cua Input va Process thong qua cac chiéu/yéu té chat lugng cbt
16i. Trong khi d6, HEdPERF tiép can chat luong dich vu GDPH dudi goc do hiéu qua van hanh cua hé thong giao
duc, 1am rd céc thanh té hoc thuat, hanh chinh va danh tiéng gan véi gia tri dau ra. Viéc tich hop SERVQUAL va
HEJPERF trong khung CIPO cho phép két néi trai nghiém cta ngudi hoc vai logic quan tri va hidu qua caa hé thdng.
Qua do, chit luong dich vu GDPH duoc nhin nhan khdng chi nhu mirc do hai 1ong tic thoi, ma nhu mét chudi gia
tri dong, trong d6 cac ngudn luc dau vao dugc chuyén hoa thong qua qué trinh dao tao thanh nang luc, danh tiéng va
gia tri bén vimg cho co s6 GDPH va xi hoi.

2.5. Pé xudt khung li thuyét qudn tri chdt lgng dua trén chudi gia trj CIPO

Chét luong khong duoc xem la mét trang théi tinh ¢ dau ra, ma la gié tri duoc kién tao lién tuc thong qua sy van
hanh va tuong tac cua 04 thanh to (1) Boi canh (Context) dinh hinh chuan myc va ki vong chit luong; (2) Pau vao
(Input) cung cip cac ngudn lyc nén tang; (3) Qua trinh (Process) gir vai tro trung tam trong viée chuyén héa ngudn
lyc thanh nhiing trai nghiém trong dao tao; (4) Pau ra (Outcome) phan &nh gié tri gia ting vé ning luc, sy hai long

Context Danh tiéng

Process Hoc thuat & hanh chinh

Process Su thau hiéu

Outcome Danh tiéng & ning luc
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va uy tin. Diém cdt I6i cua khung CIPO 1a co ché phan hdi vong kin, cho phép truy xuit cac hiéu qua chat luong
duoc do luong boi SERVQUAL va HEJPERF vé cc khau van hanh twong tng trong chudi gié tri. Qua do, khung
Ii thuyét nay tao nén tang cho viéc tich hop cac thang do cam nhan vao mat mé hinh quan tri chat lwong mang tinh
hé thdng, dong va dinh hudng cai tién lién tuc trong GDDH.

3. Két luan

Trén co s& phan tich va tong hop i thuyét, bai bao cho thay chit lugng dich vu gido duc khong dugc hiéu nhu
Mot trang thai tinh hay chi s dau ra, ma 1a gia tri duoc kién tao lién tuc théng qua sy van hanh va tuong tic cua cac
thanh t6 B6i canh, Dau vao, Qua trinh va Pau ra cua h¢ thong gio duc. Viéc dat SERVQUAL va HEJPERF trong
khung CIPO cho phép két néi cac do luong cam nhan cua nguoi hoc véi logic van hanh cua hé thong, tir d6 lam rd
cac mbi quan h¢ nhan qua gilra quan tri ngudn luc, t6 chirc qua trinh dao tao va két qua dau ra. V& mat If luan, bai
béo g6p phin ma rong cach tiép can nghién ciu chit uong dich vu GDPH theo husng hé théng va dong, vuot ra
khoi céc tiép can do luong thuan tdy. V& mat quan tri, khung CIPO tich hop dugc dé xuat cung cap mot cong cu tu
duy gitip cac co s& GDBH chuyén dich tir xir I céc biéu hién bé mat ciia chat luong sang quan tri cac nguyén nhan
gdc ré trong chudi gi tri dao tao, qua do hd tro cai tién chat lwong mot cach bén virng trong béi canh ty chu va canh
tranh ngay cang gia tang.

Han ché cua bai b4o 13 két qua nghién ctru chua c6 diéu kién kiém nghiém trong bdi canh thyc tién cua thé ché.
Céc nghién cuau tiép theo can kiém dinh mé hinh/khung If thuyét biang phuong phép dinh lvong (nhu SEM), so sanh
gitra cac loai hinh dao tao va xem xét cac bién diéu tiét nham danh gia tinh khai quat va kha ning ung dung cua
khung I7 thuyét d& xuat.
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