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Van dung mo hinh IPA va mé hinh dwong chéo trong quan tri
chat lwgng dich vu: Nghién ctiru truwong hop dich vu dao tao ciua
Truwong Dai hoc Sw pham K¥ thuat Thanh pho Ho Chi Minh

Nguyén Thi Thanh Van’, Nguyén Thi Chau Long, Lé Thi Thoa, Chu Thi Hu¢
Truong Pai hoc Su pham K thuat Thanh pho Ho Chi Minh, Viét Nam

TU KHOA TOM TAT

Chét lugng dich vu
dao tao,

M0 hinh IPA,

MBS hinh dudng chéo,
SERVQUAL,
Truong dai hoc.

Muc tiéu nghién ctru 1a dya trén ly thuyét chét luong dich vy, mé hinh IPA va m6 hinh duong
chéo dé xac dinh nhitng yéu td cua chat luwong dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Su pham
K§ thuat TP.HCM thudc sau khu vuc trong mo hinh IPA. Phuong phap nghién ctru dinh lugng
duoc thuc hién thong qua khao sat 1035 sinh vién dang hoc tai truong. Dir licu dugc kiém
dinh trung binh hai mau phu thudc bang phan mém SPSS. Két qua nghién ctru da phan dinh
timg tiéu chi vao cac khu vue mo hinh IPA gom Al - tiép tuc duy tri, A2 - canh bao, B - can

tap trung, C1 - Uu tién thép, C2 - cai thién, D - c6 thé qua muc. Cac ham y quan tri dugc
dé xuét nham nang cao chét luong dich vy dao tao ctia Truong Pai hoc Su pham K§ thuat

TP.HCM.

1. Giéi thiéu

Trong nhu‘ng nim gan day, cac truong dai hoc ¢
Viét Nam c6 nhiéu su thay d6i ddc biét 1a qua trinh
tu chu dai hoc da budc cac truong phai diéu chinh tur
bd may t6 chic hoat dong, chét luong dao tao dén
cac dich vy kem theo nham dinh vi thuorng hiéu nha
truong trong bdi canh canh tranh gilra cac truong dai
hoc. Trong do, chat luong dich vu dao tao 1a yéu to
then chét cia mot co s glao duc. Viéc nghién ctru sy
hai long ctia ngudi hoc gitip cac t6 chirc dao tao ¢o thé
nhén dién duoc nhimg diém yeu han ché, tir d6 dua
ra cac bién phap khac phuc nhim nang cao chét lugng
dich vu dao tao.

Nghién ctru vé sy hai long 601 voi chat luong dich
vu dao tao da dugc thyc hign rat nhleu tuy nhién, mo
hinh dugc sir dung nhiéu 1d mé hinh chat lugng dich vu
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SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1985) hay
mo hinh mirc d6 cam nhan SERVPERF cua Cronin va
Taylor (1992). Cac md hinh nay chi dung ¢ do luong
su hai long ctua khach hang vdi nhiing ti€u chi dang
6, ma chua lam rd dugce tiéu chi dang duge thuc hig¢n
nhu thé ndo, c6 can gia tang cai thién, dau tu cho tiéu
chi d6 hay khong. Chinh vi vay, van dung mo hinh IPA
(Importance - Performance Analysis) cua Martilla va
James (1977) la mot sy cai thién dang ké cho nhuoc
diém trén. M0 hinh IPA chia céc ti€u chi chat luorng
dich vu vao bdn goc phan tu trén do thi dé nha quan tri
6 co s¢ thuc hién cc bién phap nang cao chat lugng
dich vu. Hawres va Rao (1985) lan dau tién dé xuit sir
dung duong chéo 45 do daé chia cac goc phan tu [ va Il
cua m6 hinh IPA tmyen thong, lam chi tiét hon nhung
tidu chi can cai thién cta t6 chirc. O Viét Nam, tac gia
Huynh Van Thai (2016) cling van dung mo hinh IPA
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de nghlen ctru chat lwong dich vu dio tao & truong cao
dang cong nghi¢p Tuy Hoa hay Bao Trung va Nguyén
Thi T Loan (2020) nghién ctru cho truong Dai hoc Tai
chinh — Marketlng Tuy nhién, chua c6 nghlen clru nao
phat trién thém mo hinh duong chéo vao mo hinh IPA.
Dleu nay, goi mo khoang trong tlep tuc nghién cuu vé
chat lwong dich vu dao tao dai hoc.

Nhimg ndm qua, truong Dai hoc Su pham Ky thuét
TP.HCM da danh dau nhiéu budc chuyén minh. Hang
nam, nha tnrong déu thyc hién khao sat sy hai 10ng cua
sinh vién vé chat lugng dich vu, tuy nhién, cau héi dat
ra la tir goc d9 cua sinh vién — nhitng ngudi dang thu
huong dich vy dao tao ma nha trudong cung cép — nhan
dinh yeu to chat lwong nao 1a quan trong ddi voi ho va
thuc té yéu to d6 nha truong dang thyc hién dugc &
murc nao. Ket qua nghlen clru s€ gitp nha trudng phan
dinh dugc yéu to nao can tap trung phat trién; tap trung
duy tri; han ché phat trlen hoac glam su dau tu. Tir do,
nha truong c6 thé phan bd nguon luc hop ly trong qua
trinh du tu phat trién, can ddi hai hoa loi ich giira cac
bén lién quan. Chinh tr li do nay, nghién clru sé tap
trung vao cac myc tiéu sau day: (1) Dya trén m6 hinh
IPA va mé hinh dudng chéo d€ xac dinh nhirng yéu tb
ctia chét lugng dich vu dao tao tai truong Dai hoc Su
pham Ky thuit TP.HCM thudc sau khu vyc trong mé
hinh; (2) Dé xuat ham ¥ quan tri nhim nang cao chét
lugng dich vu dao tao tai truong Dai hgc Su pham Ky
thuat TP.HCM; (3) Céu tric cia bai viét theo trinh ty:
khao lugc nghlen cuu, phuong phap nghlen ctru, két
qua nghién cuu va thao luan, ham y quan tri.

2. M6 hinh nghién ctru va phwong phap nghién ctiru
2.1. Chit lwgng dich vu gido duc dai hoc

Trong linh vyc gido duc, cung cip chuong trinh
dao tao cling dugc xem la mot dich vy. Tuy nhién chat
lugng dich vu dao tao 1a mot khai niém twong doi, dugc
hiéu theo nhleu cach khac nhau va phu thugc nhiéu
vao cach tiép can van dé¢ cia mdi ngudi tir cac khia
canh khac nhau. Duéi goc nhin ciia nguoi hoc, nguoi
su dung lao dong, nhan vién/ giang vién trong cac co
s¢ gido duc, Chinh phu ... ho d€u co nhung dinh nghia
riéng vé€ nhiing gi tao nén chat luong gido duc, nhung
diém chung déu 1a sy tuan thu cac tiéu chun, dap ung
nhu cau cta khach hang va dat dugc muc ti€u cua co so
giao duc (Harvey & Green, 1993).

Trong nghlen clru nay, chung t6i tiép can trén doi
tuong la nguoi thy huorng tryc tiép dich vu gido duc ctia
nha truong d6 1a sinh vién. Do twong khach hang nay co
nhing dac thu riéng. Kamvounias (1999) cho rang néu
khéch hang thong thuong chi tra tién de c6 dugc bat ky
san pharn hodc dich vu nao ma ho mubn thi khéch hang
sinh vién chi dugc hoc mot s6 mon hoc/hoc phan han
che khéch hang tu tra tién cho cac san pham va dich vu
bang tién cua ho, nhung da phan sinh vién s& dugc ho
tro boi gia dinh; vdi cac dich vu thong thuong thi khach
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hang khong can dua ra két qua st dung nhung sinh vién
thi phai trdi qua giam sat/kiém tra danh gia cua truong,
c6 thé budc dung sir dung dich vy néu ho khéng vi pham
quy dinh; va dac biét sinh vién sau khi su dung dich
vu gido duc ciing s€ trd thanh mot san pham cua dich
vu. Vi nhitng dac thu nhu vdy nén danh gia cua sinh
vién vé chat luong dich vu dao tao s& gin chit véi cac
khia canh ma ho trai nghiém ngay tai co so gido duc cua
minh. T day, dya trén (Harvey & Green, 1993) khai
niém chat luong dich vu gido duc duoc hleu la céc tiéu
chuan ma cac co s¢ gido dyc tuan thu nham dap ung nhu
cau, mong mudn trong hoc tép cua sinh vién va dat dugc
muc tiéu ma co s gido duc hudng dén.

2.2. M6 hinh IPA va mé hinh dwong chéo

Martilla va James (1977) lan dau tién gidi thiéu
mo hinh IPA (Importance-Performance Analysis). Cac
tac gia nghlen ctu thue nghlern trong nganh 6 t6, ho da
e xuat mo hinh nay dé danh gia hi¢u suét clia cc san
pham va dich vu dua trén quan diém ciia khach hang,
dong thoi glup cac nha quan ly xac dinh nhiing linh
vuc can cai thién hoic duy tri trong hoat dong kinh
doanh. 14 tiéu chi danh gia Ve chat lugng dich vu dugc
phan chia thanh bon goc phan tu (hinh 1).

Hawres va Rao (1985) lan dau tién d¢ xuit mo
hinh duorng chéo, cu thé 1a str dung duong chéo 45 do
dé chia cac goc phan tu I va III cia mo hinh IPA truyén
thong thanh hai vung (hinh 2). Vung duéi cta duorng
chéo duogc danh dau 1a “Nhu cau dugc thoa man” va
vung trén dugc danh dau 1a “Co hoi thi truong”, la
nhitng can nhic cua viée ra quyét dinh tlep thi. Bat ky
thudc tinh nao nim trén duong chéo déu c6 mirc do
quan trong vuot qua mirc hiéu suat cta nd, cho thay
rang nguoi ti€u dung s€ khong hoan toan hai 1ong voi
thudc tinh nay. Bt ky thudc tinh nao nam dudi duong
chéo ¢6 lap déu c6 mirc do hi¢u suét vuot qua mirc do
quan trong ctia n6, cho thiy nguoi tiéu ding khong coi
trong thugc tinh nay.

Extremely
Important

A. Concentrate Here B. Keep Up The Good Work

1
2

Fair Excellent
Performance Performance

12
13

14

C. Low Priority D. Possible Owverkill

Slightly
Important

Hinh 1. Biéu d géc tw ciia md hinh IPA
(Martilla & James, 1977)
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Hinh 2. M6 hinh duwdng chéo ciia Hawres va Rao
(Hawres & Rao, 1985)
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Hinh 3. M6 hinh dwdng chéo ciia Biesok va
Wyrod-Wraobel (Biesok & Wyrdod-Wrobel, 2015)

Chuwong trinh
dao tao
Béi ngil
giang vién
Chéat
Co s& vat chat Iwrong
dich vu
giao duc

Twong tac gitra
nha trwéng va
doanh nghiép

dao tao

Hoat déng
ngoai khoa

Chét lugng
dich vu hé trgr
sinh vién

Hinh 4. M6 hinh nghién ctru

Biesok va Wyr6d-Wrobel (2015) da su dung mot
quy u6c khac: Y nghia cia Ving B va D glong voiy
nghia cua cac Vung II va IV trong luéi mo hinh IPA
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goc Vung Al va Cl, tuong Umg voi cac phan ciia ving
I va III cua IPA gbc nam bén dudi duong chéo, dugc
chi dinh la ving “Tiép tuc cong viéc” va “Uu tién
thap”. Vung A2, ving tuong ung v6i Goc phan tu [ cia
IPA gbc nhung nam trén dudng chéo, duge biéu thi 1a
vung “Canh bao”. Cac thugc tinh hién dang la tich cyc,
nhung néu chiing tré nén té hon, chiing s€ can duoc cai
thién ngay lap tic vi chiing co thé anh huong dang ké
dén sy hai long ctia khach hang. Diéu nay khac so véi
dinh nghia chinh xdc duge su dung trong mé hinh cua
ti€u chi bbn truong. (tic 13, “Tap trung tai day”). Vung
C2, nam trong Goc phan tu III cua IPA truyen thong
nhung ¢ trén duong chéo, duge biéu thi 1a ving “Cai
thién”, bao gom céc thudc tinh can duogc cai thién trong
mot khoang thoi g1an nhét dinh. Mot lan nira, diéu nay
khong hoan toan giong voi dinh nghia chinh xac cua
tiéu chi bdn truong 1a “Uu tién thap” (hinh 3).

2.3. M6 hinh chit lwong dich vu SERVQUAL

Do luong chét lugng dich vy 1a nhu cau thiét yéu
ctua cac doanh nghi¢p cung cap hang hoéa va dich vuy.
Mo hinh SERVQUAL, duoc dé xuat boi Parasuraman
va cong sy (1985), 1a mot ky thuat danh gia va quan
Iy chét lugng dich vu. Sy don gian va hiéu qua cua
mo hinh da gop phan vao sy pho bién va Gmg dung
rong rai cua no trong ca hoc thuat va thyc tién. Mo
hinh nay xac dinh céc yéu t6 cau thanh chat lugng dich
vy, bao gom 5 yéu t6 chinh: (1) P9 tin cay, tuc 1a kha
nang cung cap dich vu mot cach chinh xac va dang tin
cay, (2) Tinh hiru hinh, de cap dén sy xuat hién cua
cac yéu to vat chat nhu thiét bi, co s¢ ha tang, va nhan
vién; (3) Sy ddng cam, tirc 13 s quan tdm va cham soc
ca nhén danh cho khach hang; (4) Kha nang déap ung,
lién quan dén sy sin sang ho tro kip thoi cho khach
hang, va (5) Sy dam bdo, bao gdém klen thuc, thai do,
va kha ning truyén dat dé xay dyng niém tin tir khach
hang. Trong nghién clru nay, tic gid s€ st dung mo
hinh SERVQUAL dé 1am cin ctr dé xut cac tiéu chi
do luong chat luong dich vu ddo tao tai truong Dai hoc
Su pham K§ thuat TP.HCM. Sau do, cac ti€u chi nay s€
dugc phén tich dé phan bd vao mé hinh IPA.

2.4. M6 hinh nghién cvu

Pé dé xuét cac yéu t6 do Iuong chat lugng dich
vu dao tao dai hoc, nghlen ciiu nay da ké thira tir cac
nghién ctru ngoai nudc gorn Silva va Fernandes (2011),
Ahmed (2021), Girma va cong su (2022) Pong thoi,
nghién ctru ciing tim hiéu dic thu cua gido duc dai hoc
Viét Nam qua nghién cttu cua Pham Thi Lién (2016),
Huynh Van Thai (2016), Hoang Thanh Huyen va Tran
Thi Thai Ha (2019) Bao Trung va Nguyen Thi Té
Loan (2020). Céc yéu té do luong chit lwong dich vu
dao tao dai hoc tai truong Dai hoc Su pham Ky thuat
TP.HCM duoc dé xuit (hinh 4) gom:

- Chuong trinh dao tao 1a mot hé thong bao gdbm
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cac mon hoc dugc thiét ké dé nham dat dugc chuan dau
ra cua nganh hoc. Chuén dau ra bao gdom kién thirc, k§
nang, pham chat dao dirc (thai do). Trong chuong trinh
dao tao thé hién ca phuong phép va hinh thac dao tao,
cach thirc danh gla két qua dao tao.

- Doi ngu giang vién 1a nhitng nguoi trién khai,
huéng dan, giang day cac mon hoc trong chuong trinh
dao tao. Doi ngii glang vién ¢ ddy bao ham v€ phuong
phép, k¥ nang ma ho truyen dat cho sinh vién.

- Co so vat chat Ia tat ca phuong tién vat chét
duoc huy dong vao viéc giang day nhu thu vién, phong
thi nghiém, phong may tinh va rong hon la ca moi
truong hoc tap, sinh hoat cua sinh vién.

- Tuong tac gitra nha truong va doanh nghlep la
tat ca nhiing hoat dong hop tac gitra nha truong va céac
to churc bén ngoai dudi hinh thic truc tiep hodc gian
tlep

- Hoat dong ngoai khoa 1a cac hoat dong ngoal
chwong trinh dao tao nhdm néng cao cac k¥ ning mém
cho sinh vién.

- Chét luong dich vu hd tro sinh vién 1a cac dich
vu hd trg cho sinh vién trong sudt qua trinh hoc tap bao
gom quy trinh thu tuc hanh chinh, tu véan hoc tap, tu
véan tam sinh 1y hoc duong. .. nharn giup sinh vién giai
quyét nhimng khé khin, vuedng mic trong qua trinh hoc
tap tai truong.

2.5. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay st dung phuong phap nghién cuu
hén hop, ting bude duge thye hign gom:

Nghién cuu tlen hanh khao lugc va ké thira cac
nghién ctru trudc dé hinh thanh thang do nhép. Sau do,
phuong phap nghién ctru dinh tinh duoc tién hanh de
hi€u chinh thang do dugc thyc hién véi viée phong van
3 sinh vién. Nguoi duoc chon phong Van 1a sinh vién
nim 3 va nam 4 dé c6 mirc d6 am hiéu nhiéu hon vé
chat lugng dich vu ma ho di trai nghiém tai truong.
Khi bang thang do hoan chinh s€ duoc gt dén sinh
vién toan truong dé khao sat.

Phuong phap nghién ctru dinh lugng thyc hién ¢
budc tiep theo. Dir liu so cap thu thap thong qua cach
thirc khao sat. D6i twong khao sat 1a nhimg sinh vién
dang theo hoc tai truong Pai hoc Su pham Ky thuat
thanh phd HO Chi Minh. Trong ngh1en cuu nay c6 30
b1en quan sat, do do, kich thu¢c mau wdc luong t01
thiéu s& khoang 150 mau (N = 30x5). Tuy nhién, dé
giam sai soO chuan trung binh, nhom nghlen ciu gia
tang kich co nlau Phuong phap ldy mau thuan tién,
khao sat dwoc tién hanh thong qua duong link Google
form tr 30/5/2024 dén 30/7/2024 va két qua thu vé
1035 phiéu tra 10i hop 1¢ dé dua vao phén tich. Dir ligu
thu thap dugc dua vao phan tich bang phan mém SPSS
20 gom cac k¥ thuat: théng ké mé ta mau khao sat,
danh gia d9 tin cdy cta thang do (Cronbach’s Alpha)
thong keé gia tri trung binh ctia muc do quan trong va
mirc d6 thyc hién, kiém dinh sy khac biét trung binh
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02 mau phu thudc (Paired Samples T-Test), biéu dién
mo hinh [PA.

3. Két qua nghién ctru va ham y quén tri
3.1. Két qud théng ké mé ti

Trong tong sd 1035 sinh vién tra 161 khdo sat co
51,4% la nam va 48,6% la nir. Xét vé nam hoc, co
62,6% sinh vién da hoan thanh xong nam nhat, 17,8%
hoc xong nam hai, 13,4% hoc xong nam ba, 6% hoc
xong nam 4 va chi c6 0,2% sinh vién cac khoa kéo dai.

3.2. Két qua ddnh gid dp tin cdy ciia thang do

Can ctr theo Hair va cong sy (2010), hién nay tat
ca cac bién quan sat déu co hé so tuong quan bién tong
>0,3 (nho nhit 14 0,697), hé so Cronbach’s Alpha cua
cac yeu to deu > 0,6 (nho nhét 1a 0,874), cho thiy cac
thang do déu dat yéu cau.

3.3. Két qua ddanh gid mirc dp quan trong va mikc dp
thuce hién

Tu bang 1 cho thay, vé mirc do quan trong, tat ca
cac thang do déu c6 gia tri trung binh 16n hon 4,21 c6
nghia la sinh vién déu nhén dinh céc tiéu chi nay o
mirc rat quan trong. Vé muec do thuc hién, tt ca cac
thang do déu 16n hon 3,41 ¢6 nghia 1a sinh vién déu
cam thay hai 10ng dén rat hai long véi cac tiéu chi nay.
Tuy nhié€n, du dugc danh gia 13 hai long nhung ti€u chi
“Sinh vién c6 thé truy cap internet tai bat ky dau trong
khuén vién truong” va “Can-tin sach s€, dam bao vé
sinh” dat muc trung binh thip nhat trong s tit ca cac
thang do.

3.4. Két qua kiém dinh sw khéc biét mirc dp quan
trong - mrc dp thuc hién cua tirng cdp yéu to va cdap
cdc chi tiéu

Tir bang 1 cho thdy, tiéu chi “Giang vién khuyén
khich sinh vién thao luan trong lép” c6 gia tri sig >
0,05 tic la ¢ tiéu chi nay khong c6 sy khac biét ve gia
tri tmng binh khi sinh vién danh gla vé muc do quan
trong va muc do thyc hién, Tt ca céc tiéu chi con lai
déu co gla tri 51g <0,05, ddng thoi chénh léch P-I deu
<0, nhu Vay c6 thé ket ludn, voi dg tin cdy 95% thi bat
ky mau nao dugc ldy ra tir tong thé sinh vién truong
Dai hoc Su pham Ky thuat TPHCM dé khao sat déu
choy kién 1a mirc do thuc hién cia cac tiéu chi dang
thap hon murc do quan trong, muc do thuc hién chua
nhu ky vong mong muon cua sinh vién.

Trong s, tiéu chi CS4 “Sinh vién co thé truy cap
internet tai bat ky dau trong khudn vién truong”
mirc chénh léch cao nhat, tlep theo la CS6 “Can- t1n
sach s&, dam bao vé sinh”, roi dén DN3 “Nha tmorng
gidi thiéu don vi thyc tap cho sinh vién”, cho thay cac
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Bang 1. Panh gia mirc d§ quan trong mirc d9 thye hién va kiém dinh su khac biét

Ma hoa Thang do Mtc d§ quan trong  Muc d9 thuc hién P-I  p-value Ngudn
Trung SD Trung SD (sig)
binh binh
CHUONG TRINH DAO TAO Bao Trung
. R , P va Nguyén
CT1 Chuong trinh dao tao c6 muc tiéu rd rang 4,52 0,746 432 0,810 -0,2 0,000 L7
o Thi To Loan
CT2  Chuong trinh dao tao c6 chuan dau ra rd rang 4,50 0,751 4,33 0,788  -0,17 0,000 (2020)

CT3 Noi dung chuong trinh dao tao co kién thire ky nang dap ung 4,46 0,780 4,23 0,866 -0,23 0,000
nhu cau thuc té

CT4 Noi dung chuong trinh dao tao gitp sinh vién tim cong viéc 4,44 0,762 4,20 0,851 -0,24 0,000

phu hop
POINGU GIANG VIEN Béo Trung
GV1  Giang vién c6 trinh d chuyén mon cao 448 0727 432 0798 -016 0000 YdNeuyen
R Thi To Loan
GV2  Giang vién giang day rat de hieu 4,43 0,814 4,19 0,887 -0,24 0,000 (2020);
GV3  Giang vién truyén dat ro rang ndi dung giang day 4,45 0,795 4,22 0,863 -0,23 0,000 é%r;f)d
GV4  Giang vién sir dung hiéu qua thiét bi giang day 4,32 0,802 4,26 0,823 -0,06 0,022 Silva V;‘i
GV5  Giang vién khuyén khich sinh vién thao luan trong 16p 424 0,833 420 0862 -0,04 0,093 Fe(rznoalnl‘;es
GV6  Giang vién nhiét tinh giai dép, hd trg théc mic sau gio hoc 4,42 0,771 4,25 0,869 -0,17 0,000
GV7  Giang vién quan tam dén qua trinh hoc va tién bo cua sinh vién 4,34 0,824 4,18 0,907 -0,16 0,000
GV8  Giang vién kiém tra, danh gia cong béng, minh bach 4,46 0,783 4,28 0,832 -0,18 0,000
CO SO VAT CHAT Béo Trung
CS1  Phong hoc sach s&, rong rdi va thong thoan. 4,42 0794 429 0865 -013 0000 YiNguyén
g hoc sach s&, rong g g ’ ; ] ’ g ’ ’ Thi Té Loan
CS2  Phuong tién giang day (Tivi, micro ...) c6 thé ap dung viéc 4,42 0,780 4,26 0,866  -0,16 0,000 (2020);
day hoc hién dai Ahmed
CS3  Thu vién cung cép ddy di tai liu hoc tip va nghién céucho 4,40 0,823 425 0874 -0,15 0,000 é?l(m)i
sinh vién ilva va
. ) Fernandes
Cs4 Sinh vién c6 thé truy cap internet tai bat ky dau trong khuén 4,38 0,934 3,94 10,167 -0,44 0,000 (2011)
vién truong
CS5  Co s6 dit lidu dién tir (tai lidu hoc tap, dir liéu nghién ctru ...) 4,44 0,805 4,18 0,890  -0,26 0,000
phuc vu tot cho viéc hoc tap va nghién ciru
CS6 Cén-tin sach s€, dam bao vé sinh 4,30 0,936 3,93 10,146  -0,37 0,000
TUONG TAC GIUA NHA TRUONG VA DOANH NGHIEP Bao Trung
DNI  Nhi trudng t6 chitc cho sinh vién nhing chuyén di thyc té tai 4,41 0.845 414 0932 027 0000 % I}](“f“Lyj;ln
doanh nghi¢p ~ " (.2020);
DN2  Nha truong moi dién gia tir doanh nghiép trao doi, chia s¢ tinh 4,33 0,821 4,19 0,876 -0,14 0,000 Silva va
hinh thye té tai doanh nghiép Fernandes
DN3  Nha trudng gi6i thidu don vi thue tap cho sinh vién 449 0,78 415 0960 -034 0,000 (2011
HOAT BONG NGOAI KHOA Bao Trung
NKI  Nha truong t6 chire hoat dong ngoai khoa cho sinh vién 4,29 0874 411 0946 -018 0000 YdNeuyen
) Thi To Loan
NK2  Sinh vién c¢6 dugc nhitng k¥ nang song hiru ich tir hoat dong 4,30 0,878 4,09 0,926 -0,21 0,000 (2020);
ngoai khoa Ahmed
NK3  Nha truong/khoa té chit cic hoat dong thién nguyén 424 0857 416 0888 -0,08 0,002 (2021)
CHAT LUQNG DICH VU HO TRQ SINH VIEN Béo Trung
HT1  Nhan vién khoa/phong/ban lim viéc tan tm véi sinh vién 436 0822 416 0891 -02 0000 viNeuyen
Thi To Loan
HT2  Nhan vién khoa/phong/ban than thién véi sinh vién 4,36 0,817 4,18 0,893 -0,18 0,000 (2020);
HT3  Quy trinh thii tuc don gign 439 0,799 416 0905 -023 0,000 é}é‘;ff
HT4  Nha truong ¢6 dich vy hd tro tai chinh 4,41 0,804 4,19 0,887 -0,22 0,000 Silva va
HT5  Nha truong c6 hd tro y té 4,41 0,805 422 0,851  -0,19 0,000 F‘z%aﬁ‘;es
HT6  Nha truong cé hd tro tu vén tAm sinh 1y, hoc tap 4,32 0,868 4,16 0,907 -0,16 0,000
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tiéu chi nay c6 muc do thuc hién thap hon nhiéu s0 vbi
muc d§ quan trong ma sinh vién cam nhén. Ket qua
nay ciing 1a co s¢ dé nha truong xem xét cac van dé vé
wifi, cdn tin trong truong, cling nhu gidi thi¢u chd thue
tap cho sinh vién.

3.5. M6 hinh IPA va mé hinh duwong chéo

B — Cn tép trung béo
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Hinh 5. M6 hinh IPA

Ttr hinh 5, céc tiéu chi dugc phan bd vao 6 ving
trén mo hinh IPA. Cac tiéu chi cho biét mirc d6 quan
trong va muc d dang thuc hién theo danh gia cia sinh
vién truong Pai hoc Su pham K§ thuat TP.HCM.

3.6. Théo ludn két qud va ham y quan tri
3.6.1. Ving Al — Tiép tuc duy tri:

Nhing ti€u chi sau déy c6 mirc do quan trong va
hi¢u suat cao, tirc la chiing dugce sinh vién danh gia rat
quan trong va hién tai nha truong dang thuc hién tot. Vi
vay, nha tru‘ong nén tiép tuc duy tri va phat huy nhiing
diém manh nay.

HTS5 (Nha truong ¢6 hd tro y té)

GV1 (Giang vién c6 trinh do chuyen mon cao)

GV6 (Glang vién nhiét tinh giai dap, hd trg thic
mic sau gio hoc)

GV8 (Giang vién kiém tra, danh gia cong bang,
minh bach) o

CT2 (Chuong trinh dao tao c6 chuan dau ra ro
rang)

CS1 (Phong hoc sach s€, rong rai va th(")ng thoang)

CS2 (Phuong tién giang day (Tivi, micro ...) ¢
thé ap dung viéc day hoc hién dai)

3.6.2. Vung A2 — Canh bao:

58 Tap chi Phat trién va Hi nhap sb 82 (2025)

Céc tiéu chi nay dang la dugc thyc hién tot, nhung
néu chiing tré nén té hon, ching sé can dugc cdi thién
ngay lap tuc vi chung c6 thé anh huong dang ké dén sy
hai long cua sinh vién. Do do, Nha truong can thuong
xuyeén theo doi viéc thuc hién cac ti€u chi nay.

CT1 (Chuong trinh dao tao ¢6 muyc ti€u ro rang)

CT3 (Noi dung chuong trinh dao tao ¢o kién thirc
k¥ ning d4p mg nhu cau thyc té)

CT4 (N01 dung chuong trinh dao tao giup sinh vién
tim cong viéc phu hop)

GV2 (Giang vién giang day rat dé hiéu)

GV3: (Giang vién truyén dat rd rang noi dung
giang day)

HT4 (Nha truong c6 dich vu ho trg tai chinh)

3.6.3. Vimng B — Can tdp trung:

Nhing ti€u chi nay c6 tam quan trong cao nhung
hi€u suat chua dat murc mong doi. Nha truong can dau
tu nguon lyc dé cai thién cac yéu té nay nham nang cao
su hai Iong cua sinh vién. Nha truong can ting cuong
thiét lap moi quan h¢ ddi tac véi nhiéu doanh nghiép dé
m¢ rong co hoi tham quan doanh nghié€p, co hoi thyce
tap cho sinh vién. Ngoai ra, dé chudn bi tam thé san
sang cho sinh vién khi dén thyc tap tai doanh nghiép,
khoa/ by mon c6 thé t6 chirc cac budi dinh huong, hod
trg, két nbi sinh vién véi glang vién huéng dan. Nha
truong cling can dau tu mua cac tai khoan truy cap co
so dir lidu dién tir dé phuc vu hoat dong nghién ctru
khoa hoc cua sinh vién ciing nhu dap Gmg nhu ciu
ngudn hoc liéu mé trong thoi dai cong nghé s0.

DNI1 (Nha truong t6 chirc cho sinh vién nhiing
chuyén di thuc té tai doanh nghiép)

DN3 (Nha truong gidi thi€u don vi thyc tap cho
sinh vién)

CS5 (Co s¢ dir ligu dién tr (tal liéu hoc tap, dir liéu
nghién ciru ...) phuc vu tot cho viéc hoc tap va nghién
ctru)

3.6.4. Ving CI — Uu tién thap:

Céc ti€u chi nay c6 mirc d§ quan trong thap va hiéu
suat thap, do do nha tnrong co thé khong can uu tién
dau trr qua nhiéu vao céc yéu t6 nay.

NK1 (Nha trudong to chirc hoat dong ngoai khoa
cho sinh vién) )

NK2 (Sinh vién c6 dugc nhitng k¥ nang song hitu
ich tir hoat dong ngoai khoa)

NK3 (Nha truong/khoa to chiic cac hoat dong
thién nguyén)

HT1 (Nhan vién khoa/phong/ban lam vi¢c tan tdm
véi sinh vién)

HT2 (Nhan vién khoa/phong/ban than thién voi
sinh vién)

HT6 (Nha truong c6 hd tro tu van tim sinh 1y, hoc

tap)



DN2 (Nha truong moi dlen gia tr doanh nghiép
trao doi, chia sé tinh hinh thuc té tai doanh nghiép)

GV7 (Giang vién quan tdm dén qua trinh hoc va
tién bo cua sinh vién)

3.6.5. Vung C2 — Cai thién:

Nhimg ti€u chi nay c6 mure do quan trong thap va
hiéu sut thap, nhung nha trudng can cdi thién trong
thoi glan t6i dé khong anh huong dén sy hai long clua
sinh vién. Mdc du can-tin khong phai ti€u chi cot 161
cua dich vu dao tao, tuy nhién can-tin sach s€ dong vai
tro quan trong trong viéc dam bao strc khoe va an toan
cho nguoi st dung. Hién nay, nhfrng nguoi tham gia
khao sat chua that sy hai long véi can-tin tai truong.
Do d6, nha truong can dam bao van dé vé sinh an toan
thyc pham hon nita.

Truorng dai hoc Su pham Ky thuat c6 khuén vién
rong 16n va c6 rat nhiéu khu tu hoc rai rac trong toan
truong. Do do, nha truong can mo rong mang ludi wifi
dé sinh vién thuan tién hoc tap bt clr noi nao trong
truorng Quy trinh thu tuc hanh chinh cling can don
gian hon, dic biét tién dan dén s hoa quy trinh thu tuc
vira giam bot ap luc cho can by phong ban vua gia tang
su hai long cua ngucn hoc.

CS4 (Sinh vién c6 thé truy cap internet tai bat ky
dau trong khuon vién truong)

CS6 (Can-tin sach s€, dam bao vé sinh)

HT3 (Quy trinh tha tuc don gian)

3.6.6. Ving D — C6 thé la qud mike:

Céc ti€u chi nay c6 mue do quan trong thap nhung
lai c6 hiéu suat rat cao. Diéu nay c6 thé cho thay nha
truorng dang dau tu qua mirc cho nhiing yéu t6 nay, va
c6 thé giam bot ngudn lyc ma khong anh huong nhiéu
dén chat lugng dich vy hodc sy hai long cua sinh vién.

GV4 (Giang vién sir dung hiéu qua thiét bi giang
day)

CS3 (Thu vién cung cap day du tai liéu hoc tap va
nghién ctru cho sinh vién)

4. Két luan

Tucaccosoly thuyét mo hinh IPA, mé hinh duong
chéo, mo hinh chat lwong dich vu SERVQUAL va ké
thira tr cac nghlen ctru lién quan, tir day dé xuit cac
yéu t6 ciu thanh cua chat luong dich vu dao tao truong
Pai hoc Su pham k¥ thuat TP.HCM. Phu‘orng phap
nghlen ctru dinh tinh duoc thye hién voi viée phong
van 3 sinh vién nham lay \a kién dé thyc hién viéc didu
chinh thang do. Sau do, de tai thyc hién nghién ctru
dinh lugng voi 1035 mau khao sat hop 18. Két qua
nghién ctru da giai quyet duoc myc ti€u dat ra la xac
dinh nhiing yéu t6 cua chat lugng dich vu dao tao tai
truong Pai hoc Su pham Ky thuit TP.HCM thude sau
khu vuc trong md hinh IPA va mé hinh duong chéo.

Nguyén Thi Thanh Van va cong su

Tir d6, dua ra cac ham y quan tri nham néng cao chét
luong dich vu dao tao tai truong Pai hoc Su pham K¥
thuat TP.HCM.

Tuy nhién, du c6 nhleu cb gang nhlmg nghién ciru
c¢6 thé con nhimg diém han ché nhu céc tiéu chi Ve
chat luong dich vu dao tao c6 thé chua bao quat hét,
dong thoi cac tiéu chi nay cung thay 601 theo tung thoi
ky khac nhau. Do do, d01 v6i mdi to chirc gido duc
can tiép tuc nghién ctru b6 sung thém céc ti€u chi nay,
nhim dem lai chit luong va sy hai long cao nhat cho
nguoi hoc.

Loi cam on

Cong trinh nay la san pham ciia de tai nghién cuu
khoa hoc cap Truong nim 2024, mi sd T2024-192, do
Trudng Pai hoc Su pham K§ thuat Thanh phd HO Chi
Minh tai trg kinh phi thyc hién.
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Applying the IPA Model and Diagonal Line in
Service Quality Management: A Case Study of the Training Services at
Ho Chi Minh City University of Technology and Education

Nguyen Thi Thanh Van, Nguyen Thi Chau Long, Le Thi Thoa, Chu Thi Hue
Ho Chi Minh City University of Technology and Education, Vietnam

Abstract

The research objective is based on the Service quality theory, the IPA model, and the diagonal line model to
identify the factors of training service quality at Ho Chi Minh City University of Technology and Education
belongs six areas of the IPA model. A quantitative research method is conducted through a survey of 1,035 current
students at the university. The data is tested using a paired-sample T-test in SPSS software. The research results
classified each criterion into the areas of the IPA model, including A1 - keep up the good work, A2 - warning,
B - concentrate here, C1 - low priority, C2 - improve, and D - possible overskill. Managerial implications are
proposed to increase training service quality at Ho Chi Minh City University of Technology and Education.

Keywords: Training service quality, IPA model, Diagonal line model, SERVQUAL, University.
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