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THONG TIN KET QUA NGHIEN CUU

1. Thong tin chung:

- Tén d¢é tai: “Nghién ciru sw hai long ciia ngwoi dén vé chit liwong dao tao va
tGp hudn tai Trung tém dich vu néng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha Nji”

- Ma sb: 13.01.24.F.19

- Chui nhiém dé tai: L& Thi Bich Lan

- T6 chwre ch tri: Trudng Pai hoc Tai nguyén va Moi truong Ha Noi

- Thoi gian thuc hién: tir thang 01/2024 — thang 11/2024
2. Muc tiéu:

Muc tiéu tong quat ctia dé tai 1a: Nghién ctru sy hai long cta ngudi dan vé
chét luong dao tao va tap huén anh hudéng dén su hai long tai Trung tam dich vu
noéng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha Noi va tir 46 dé xuat mot sd giai phap nhim
nang cao chét luong dao tao va tap huén tai Trung tdm dich vu ndng nghi¢p huyén
Thanh Tri, TP Ha Noi. Dé dat duge muc tiéu do, nghién curu tap trung thuc hién muc
tiéu nghién ctru cy thé nhu sau:

Thit nhat, Hé thong hoa co s& 1y luan vé su hai 1ong ctia ngudi dan vai chat
luong dao tao va tap huén.

Thir hai, Xac dinh cac nhan td va danh gia sy anh hudng cua cac nhan td dén
su hai 10ng cta ngudi dan qua cac khoa dao tao va tap huén tai Trung tim dich vu
nong nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha Ngi.

Thit ba, trén co so danh gia anh hudng ctia cac nhan t6 dén su hai long nghién
ctru s& dé xuat mot sd giai phap nham ning cao su hai 10ng ctia ngudi dan véi cac
khoa dao tao va tap huén tai Trung tam dich vu ndng nghi¢p huyén Thanh Tri, TP
Ha Noi.

3. Tinh méi va sang tao:

Nghién ctru di hé théng hoa va gép phan bo sung 1y luan vé chat luong trong

dao tao va tap huén & Trung tam dich vu ndng nghi€p huyén Thanh Tri. Van dung

phuong phéap phan tich dinh luong va dinh tinh trong mé hinh thang do chat luong



dich vu SERVQUAL dé do ludng va phan tich cac yéu t6 anh huong dén chit lugng
dao tao va tap hudn véi 5 thanh phﬁn co ban: Su tin cdy; Kha nang dam bao; Nang
luc phuc vu; Su déng cam va Phuong tién hitu hinh.

4. Két qua nghién cuu:

Tac gia da phan tich va xay dung mo hinh danh gia su hai long ciua nguoi dan
vé chat luong ddo tao va tap huan tai Trung tdm dich vy nong nghiép huyén Thanh
Tri, TP Ha No61i. Phan tich cac yéu td dinh luong va dinh tinh dé xay dung mo hinh
trén co so d6 tac gia c6 dwa ra mot sd dé xuat dé Trung tAm hoan thién hon trong
qué trinh dao tao va tp huén. Gop phan nang cao chét luong dao tao va tip huin
cho nguoi dan huyén Thanh Tri.

5. San pham:

B4o céo tom tat

B4o céo tong hop

Bai bao khoa hoc
6. Phwong thic chuyén giao, dia chi &ng dung, tac dong va lei ich mang lai
ciia két qua nghién ciru:

- Két qua cta dé tai s& duoc chuyén giao toan bo cho Khoa Kinh té tai nguyén
va moi trudong, Trudong Pai hoc Tai nguyén va Moi truong Ha Noi dé phuc vu cho
viéc dao tao, nghién ctru khoa hoc;

- San pham cua dé tai s& dugc chuyén toan bo cho Trung tim thong tin - thu

vién dé€ luu trir va lam tai liéu tham khao cho can bd giang vién va ngudi hoc.
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INFORMATION ON RESEARCH RESULTS
1. General information:

Project title: “Research on people's satisfaction with the quality of training and

coaching at Thanh Tri District Agricultural Service Center, Hanoi City”
Code number: 13.01.24.F.19
Coordinator: Le Thi Bich Lan

Implementing institution: Hanoi University of Natural Resources and

Environment
Duration: from 01.2024 to 11.2024
2. Objective(s):

Target: The general objective of the project is: Research people's satisfaction
with the quality of training and how training affects satisfaction at Thanh Tri District
Agricultural Service Center, Hanoi City and from there propose Some solutions to
improve the quality of training and coaching at Thanh Tri District Agricultural
Service Center, Hanoi City. To achieve that goal, the research focuses on

implementing the following specific research objectives:

- Firstly, Systematize the theoretical basis on people's satisfaction with the
quality of education and training.

- Second, Identify factors and evaluate the influence of factors on people's

satisfaction through training courses at Thanh Tri District Agricultural Service

Center, Hanoi City.

- Third, on the basis of evaluating the influence of factors on satisfaction, the
study will propose some solutions to improve people's satisfaction with training

courses at the Agricultural Service Center. Thanh Tri district, Hanoi city.
3. Creativeness and innovativeness:

The research has systematized and contributed to supplementing the theory of
quality in training and coaching at Thanh Tri District Agricultural Service Center.

Applying quantitative and qualitative analysis methods in the SERVQUAL service

il



quality scale model to measure and analyze factors affecting the quality of training
and coaching with 5 basic components: Trust ; Guarantee capacity; Service capacity;
Empathy and Tangibility

4. Research results:

The author analyzed and built a model to evaluate people's satisfaction with
the quality of education and training at Thanh Tri District Agricultural Service
Center, Hanoi City. Analyzing quantitative and qualitative factors to build a model,
on the basis of which the author has made some suggestions for the Center to
improve its training and coaching process. Contribute to improving the quality of
education and training for people in Thanh Tri district.

5. Products:

Summary report

Summary report

Scientific article

6. Transfer alternatives, application institutions, impacts and benefits of
research results:

- The results of the project will be transferred entirely to the Department of
Natural Resources and Environmental Economics, Hanoi University of Natural
Resources and Environment to serve training and scientific research;

- All products of the project will be transferred to the Information Center -

Library to store and serve as reference materials for lecturers and learners.
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MO DAU
Tinh cap thiét ciia d@ tai

Pao tao va tap huan c6 vai tro hét sitc quan trong trong qué trinh phat trién
kinh té néi chung va phat trién ctia nganh nong nghiép noi riéng trong giai doan hién
nay. Xuat phat tir nhu cau thuc té ctia ngudi dan néi chung, ctia nong dan nodi riéng
va nhitng bét cap kho khin trong trién khai cac mé hinh mang hiéu qua kinh té cao.

Qua trinh hoi nhép qué)c té da tao diéu kién cho Viét Nam phat trién kinh té -
xa hoi1, giao luu hoc héi, tiép thu kién thire méi va chuyén giao tién bd khoa hoc
cong nghé, chia sé kinh nghiém 1an nhau. Hoa chung xu thé, cac Trung tim dich vu
viéc 1am nong nghiép 1a cau ndi quan trong trong chuyén giao tién bo ky thuat, cong
nghé méi, déng gop vao su tang trudong thanh céng cla san xuat ndong nghiép. Day
vua la co hoi, vira 1a thach thuce va ap luc ddi véi cac Trung tdm dich vu viéc lam
noéng nghiép nhim nang cao chat lugng dao tao va tap huan.

Pé hé théng cac Trung tam dich vu viéc lam nong nghiép hoat dong hi¢u qua
g6p phan duy tri tbc d6 ting trudng cliia nganh nong nghiép thi 3 yéu t6 c6 tinh quyét
dinh 16m 1a chu thé to chirc cac hoat dong, loai hinh cic hoat dong va kinh phi cho
cac Trung tam khuyén ndng (Nguyén Hiru Tho va cong su, 2016). Mit khéc, sy hai
long cua nguoi dan vé chat luong dich vu chuong trinh dao tao va tap huin phu
thudc vao cac yéu t6 nhu d6 tin cay cua lop tap huén, co s& vat chit va diéu kién hoc
tap, kha ning dap Gmg yéu cau cua 16p hoc, sy dam bao cua 16p hoc, sy cam thong
cua giang vién (Nguyén Qudc Nghi va cong sy, 2011; Pham Ngoc Nhan va cong su,
2014).

O Viét Nam trén 70% dan s séng bang nghé nong nhung nguoi dan 1am ndng
nghiép 1a ddi tuong chua duoc hoc nghé, chua duoc dao tao bai ban va chua duoc
cap bang, chimg chi, ching nhan. Trong khi ¢ rat nhiéu nude trén thé gidi cho rang
khong phai ctr lam ndng nghiép 1a thanh nong dan ma nguoi lam ndng nghié¢p chi
tré thanh nong dan khi dugc dao tao bao ban va duoc cip chimg chi, cip bang han
hoi. O cac qudc gia khac, nong dan chiém ty 18 nhé nhung nén nong nghiép lai tao

ra san lugng 16n va chat lugng san pham cao. Trong khi ¢ nudc ta thi nguoi dan san



xuét van chu yéu dua vao kinh nghiém cua ban than va gia dinh, su hd tro ctia khoa
hoc cong nghé va co khi may moc con han ché. Do d6, dé nang cao thu nhap cho
nguoi néng din, mot trong nhitng giai phap hang dau 1a lam tdt viéec mo céac 10p dao
tao, boi dudng va tip hudn nganh nghé cho ngudi dan.

Khi ¢6 trinh d0, ¢6 kién thuc, nguoi dan s€ cé cach lam chuyén nghiép, hi¢u
qua hon, nhung trén thyc t& & nudc ta hién nay, sb luong ngudi dan duoc dao tao
chiém ty 18 khéng nhiéu. Chinh vi thé, trong thoi gian qua hang loat 16p ddo tao, boi
dudng va tap huin da duoc tién hanh trén khap ca nude. Chét lugng va tac dong cla
cac phuong phap tap huan 1a chia khoa cho van dé phat trién bén vimg va nang cao
hiéu qua nhitng ngudn luc ciia Chinh phu danh cho ngudi ndng dan.

Céc hoc vién tham gia 16p hoc c6 thém nhiéu kién thtrc va kinh nghiém trong
mg dung céc tién bd khoa hoc k¥ thuat vao san xuat nong nghiép, 1a co s¢ dé tiép
tuc tuyén truyén, nhan rong va lan téoa dé moi ngudi biét va thuc hién, gop phan nang
cao hi¢u qua kinh té va bao vé moi truong, tang gia tri thu nhap trén mdt don vi canh
tac, dac biét 1a hudng téi san xuat nong nghiép sach va bén ving.

Tuy nhién, viéc dtc két chat luong cic phuong phap dio tao va tdp huan van
con bo ngo va dé 1am duoc didu nay, can phai thau hiéu duoc mirc d6 hai long cta
nguoi dan va hiéu qua vé cac phuong phap dio tao va tap huan danh cho ho. Trong
thoi gian qua Trung tAm dich vu néng nghiép huyén Thanh Tri da va dang trién khai
rat nhiéu cac chuong trinh ddo tao va tip huan tmg dung tién bo k¥ thuat trong cac
linh vuc tréng trot, chan nuoi, nuoi tréng thuy san va tich cuc md rong thi truong
dau ra cho cac san pham néng san cia dia phuong. Thuc té khi trién khai cac chuong
trinh dao tao va tip huin da gap khong it nhimg kho khin trong qua trinh van dong
nguoi dan tham gia cac chuong trinh do nhitng nguyén nhan ca chu quan va khach
quan.

Nhan thitc duoc van dé trén toi da tién hanh lua chon nghién ctru dé tai:
“Nghién citu sw hai long ciia ngwoi din vé chit lwong dao tao va tip hudn tai
Trung tém dich vu noéng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha Ni” 1am dé tai nghién

ctru cua minh.



Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu tong quat: Nghién ctru sy hai long ctia ngudi dan vé chat luong dao
tao va tap huén tai trung tdm dich vu nong nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha Noi va
tir d6 dé xuat mot sb giai phap nham nang cao cht luong dao tao va tap huan tai
Trung tadm dich vu ndng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha N§i.

Muc tiéu cu thé:

> Hé thong hoa co s¢ 1y luan vé su hai 10ng cua nguoi dan véi chat lugng dao
tao va tap huén.

» Xac dinh céac nhan td va danh gid sy anh hudng cua cac nhan t6 dén sy hai
long ctia nguoi dan qua cac khoa dio tao va tap huan tai Trung tdm dich vu ndng
nghi¢p huyén Thanh Tri, TP Ha No1

> Pé xuat mot sd giai phap nham nang cao su hai 10ng cta nguoi dan véi cac
khoa dao tao va tap huén tai Trung tam dich vu ndong nghiép huyén Thanh Tri, TP
Ha Noi
Y nghia ciia dé tai

V&1 muc ti€u gitp ngudi dan nang cao gia tri ndng san cua ho va trudc nhiing
trude nhitng thach thirc méi cho mot nén ndéng nghiép phat trién bén vimng, cong tac
dao tao va tap huén van boc 16 nhirng han ché nhét dinh, hiéu qua chuong trinh dao
tao va tap huin chua cao, chua phat huy duoc vai tro thuc su ctia cac 16p dao tao va
tap huén. Chinh vi vay, nghién ctru dugc tién hanh v&i muc tiéu 1a do lwong muirc do
hai 1ong cua nguodi dan dbi v6i chat luong dich vu cia cac khoa dao tao va tap huén,
tir 46 goi ¥ mot sb giai phap nham cai tién phuong phap dao tao, tap huén va ning
cao chat luong dich vu dao tao cua Trung tam.

Két ciu bao cdo

Mo dau

Chuong 1: Tong quan vé van dé nghién ciru

Chuong 2: Pham vi, di twong, cach tiép can va phuong phap nghién ctru

Chuong 3: Co so 1y luan vé sy hai 1ong



Chuong 4: Két qua nghién ctru va thao luan

Chuong 5: Dé xuit mot sd giai phap nham nang cao sy hai long cua ngudi
dan véi cac khéa dao tao va tap huén tai Trung tdm dich vu nong nghiép huyén
Thanh Tri, TP Ha Noi

Két luan va kién nghi



CHUONG 1: TONG QUAN VE VAN DE NGHIEN CUU
1.1 Téng quan vé nghién ciru trong nuwéc

1. B4 Minh Hoang, Tran Hoai Nam (2018) “ Panh gia mtrc d6 hai long cta
nong ho ddi vé6i chat luong dich vu chuong trinh khuyén nong tai huyén Ninh Phudc,
tinh Ninh Thuan”, Tap chi khoa hoc PH Vin Hién, tap 6, s6 2, 2018.

Nghién ctru str dung mé hinh cau trac tuyén tinh (SEM) dé do luong mirc do
hai long ciia néng ho dén chat luong dich vu ciia chuong trinh khuyén nong tai huyén
Ninh Phudc, tinh Ninh Thuén. S6 liéu duge thu thap bﬁng cach phong van truc tiép
317 nong ho tham gia khuyén nong trén dia ban. Két qua nghién ctru cho thay, chét
luong dich vu ctia chuwong trinh khuyén nong anh hudng rat 16n dén muc do hai long
ctia nong ho (0,982) nghia 14 khi chat lugng dich vu cia chuong trinh khuyén nong
tang 1én 1 diém thi mic do hai long ctia néng ho sé& ting trung binh 13 0,982 diém.
Mit khéc, chat lugng dich vu chuong trinh khuyén néng con phu thudc vao cac nhan
t6 nhu yéu t dam bao, yéu 6 tin ciy va yéu td cam thong. Trong dé, yéu tb dam
bao co6 tdc dong manh nhat dén chét luong dich vu cia chuong trinh khuyén nong
(0,668). Nguoc lai, yéu t6 hitu hinh va yéu t6 dap tmg khong anh huong dén chat
luong dich vu chuong trinh khuyén nong.

Mo hinh c4u trac tuyén tinh (SEM) duoc st dung nhdm udc luong mébi quan
hé giita cac nhan tb trong mo hinh 1y thuyét (Dang va cong sy, 2012). Muc tiéu cta
udc lugng 14 do luong mirc d6 hai 1ong ctia ndong ho doi véi chat lwong chuong trinh
khuyén nong. C6 tat ca 5 nhéan t6 trong mo hinh:

Nhén t6 phuong tién hiru hinh dugce do ludng bang 6 bién, Nhan td tin cay
dugc do ludong bang 5 bién; Nhan t6 dap ung duoc do ludng bing 4 bién; Nhan tb
dam bao dugc do ludng bang 5 bién; Nhan t6 cam thong dugc do ludng bang 4 bién;

Thang do Likert duoc sir dung dé danh gia muirc d6 hai long: 1: Rét khong hai
long; 2: Khong hai long; 3: Khong y kién; 4: Hai 1ong; 5: Rat hai 1ong.

2. Than Thi Thily Linh, Nguyén Thi An (2022) “Nghién ciru cac yéu té anh
hudéng dén sy hai long cua sinh vién Khoa Du lich ddi vai chat luong dich vu dao

tao tai Truong Pai hoc Khanh Hoa”. Tap chi cong thuong. S6 18,8/2022.



Nghién ciru tim ra cac yéu té anh hudng dén su hai long cua sinh vién Khoa
Du lich di v6i chat luong dich vu ddo tao tai Trudong Pai hoc Khanh Hoa. Dt liéu
thu thap tir 271 sinh vién dang hoc tai Khoa Du lich, stir dung phﬁn mém SPSS 22.0
dé phan tich. Két qua nghién ctru cho thiy, c6 4 yéu té cua chét luong dio tao anh
hudng dén murc do hai 10ng ciia sinh vién, gdm: chuong trinh ddo tao, doi ngii giang
vién, co so vat chat, phat trién ki nang mém. Ca 4 yéu to nay déu anh hudng thuan
chiéu dén murc d6 hai long chung.

Dé tai dua trén cac co s& thuyét vé sy hai long va chat luong dich vu, cac dac
diém cua dich vu dao tao va chét lugng dao tao, cac két qua nghién ctru ciia Nguyén
Thanh Long (2012); Nguyén Thanh Phong (2011); Nguyén Thi Hong Linh (2010);
Nguyén Thi Tham (2010); Nguyén Thi Hién (2011); Bui Thi Ngoc Anh va Pao Thi
Hdéng Van (2013) va cac nghién ctru trong va ngoai nude trude day. Nhom tac gia
dé xuat mo hinh cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long cia sinh vién Khoa Du lich
d6i v6i chat luong dao tao tai Truong Pai hoc Khanh Hoa bao gom cac yéu té: (1)
Chuong trinh dao tao; (2) Doi ngli gidng vién; (3) Kha nang phuc vu cta phong ban;
(4) Co so vat chat; (5) Chi phi hoc tap va (6) Phét trién k¥ ning mém. M6 hinh dé

xuat:

Chwong trinh dao tao ~

Poi ngii giang vién

Co c& vat chit

Kha ning phuc vu cia
cac phong ban

Chi phi hoc tap

Phat trién k¥ ning mém |

3. Nguyén Qudc Nghi, Lé Thi Diéu Hién, Hoang Thi Hong Loc va Tran Lam
Hoang Yén. “Péanh gia mirc d6 hai 1ong ctia nong ho d6i véi phuong phép tap huin
tmg dung tién bo k¥ thuit trong san xuat la & tinh dong thap”.Tap chi Khoa hoc
2011:17b 97-105.



Nghién ctru nay dugc thuc hién nham xac dinh cac nhan t6 anh hudéng dén
murc d6 hai long ctua néng ho dbi véi phuong phép tap huin san xuét laa ¢ tinh Dong
Thap. S6 liéu sir dung trong nghién ctiru duoc thu thap théng qua cudc phong van
truc tiép 375 ndng ho san xuat laa. Ap dung phwong phap phan tich nhan té cho
thay, mirc d6 hai 10ng ctia nong ho chiu tic dong boi cac nhan tb: (1) So sanh d6i
chiéu hiéu qua kinh té gitta mo hinh trinh dién va mé hinh san xuit ciia néng dan
dugc thuc hién tdt hon; (2) Thong tin cung cip cho hoc vién tin cdy, chinh xéac; (3)
Giang vién gan gili va than thién v6i hoc vién va (4) M6 hinh trinh dién cua 16p hoc
duoc t6 chirc chu ddo. Trong d6, mo hinh trinh dién cta 16p hoc duoc td chirc chu
d4o 14 nhan t6 anh hudng nhiéu nhat dén sy hai long ctia néng ho.

Céac nhén t6 anh hudng 16n dén muc d6 hai long cta nong ho d6i voi phuong
phap tap hudn UDTBKT vao san xuét Ia la: (1) So sanh d6i chiéu hiéu qua kinh té
gitta mo hinh trinh dién va mo hinh san xuét cta nong dan duogc thuc hién tdt hon;
(2) Thong tin cung cip cho hoc vién tin cdy, chinh xac; (3) Giang vién gan gili va
than thién véi hoc vién va (4) M6 hinh trinh dién cta 16p hoc dugce t chirc chu déo.
Trong d6, mé hinh trinh dién cta 16p hoc duoc to chirc chu ddo 1a nhan t6 anh hudng
nhiéu nhat dén su hai long cua néng ho. Két qua nghién ctru 1a rat can thiét cho
nganh Nong nghiép tinh Pong Thap tham khao, xay dung cac chuong trinh tip huin
TBKT trong san xuét lua ndi riéng va san xuat néng nghiép néi chung nham nang
cao chét luong cac chuong trinh tip hudn, diy manh viéc trién khai cic chuwong trinh
UBTBKT hiéu qua hon.

1.2 Tong quan vé nghién ciru ngoai nuéc

3. Hill, FM. (1995). Managing service quality in higher education: the role of
the students as primary consumer. Quality Assurance in Education, 3(3), 10-21.

Nghién ctru vé chat lugng dich vu gido duc tip trung vao thang do
SERVQUAL (Parasuraman va c¢ong su, 1988, 1991)va thang do
SERVPERF (Cronin Jr. & Taylor, 1992; Brochado, 2009; Sultan & Yin Wong,
2013) . Mac du ¢ su nhét tri thira nhan vé tam quan trong cua chét luong dich vu
trong giao duc dai hoc, van chua c6 su déng thuén vé cac khia canh va thude do cu

thé dé do luong chat luong dich vu trong bdi canh nay (Annamdevula &
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Bellamkonda, 2016).

R4 rang, chét lugng dich vu trong gido duc doi héi mdt cach tiép can da chiéu,
két hop nhiéu khia canh khac nhau (Teeroovengadum va cdng su, 2019; Gupta &
Kaushik, 2018). SERVQUAL dénh gia chat lugng dich vu bang cach ddi chiéu cac
ky vong va nhan thic vé cac khia canh dich vu, doi hoi phai co su diéu chinh dé do
ludng cac dic diém phu hop cua dich vu gido duc & cac truong dai hoc (Min &
Khoon, 2013).

SERVQUAL va SERVPERF di n6i 1én nhu nhiing thang do chiém uu thé dé
danh gia chat luong dich vu, dugc cac nha nghién ctru va nhitng ngudi thuc hanh
trong nganh s dung rong réi. Silva va cong su. (2017) nhan thdy thang do
SERVQUAL dugc tham chiéu hodc sir dung trong 495 bai bao, kéo dai tir nam 1988
dén nam 2016. Tuy nhién, viéc diéu chinh cac thang do nay cho nganh gido duc dai
hoc thuong nhan manh dén céc hoat dong co thé dinh luong hon 1a trai nghiém toan
dién cua sinh vién.

1.3. Tong hop danh gia

Cac dé tai, bai viét, cong trinh nghién ctru duoc tim hiéu ¢ trén da dé cap mot
cach kha toan dién dén nhitng van dé Iy luan co ban va thyc tién vé van dé cac nhan
t6 anh huong dén sy hai 10ng cua ngudi dan vé chat luong dao tao va tip huén tai
Trung tdm dich vu ndng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha Noi.

Mot sb céc tac gia van chua dua ra cai nhin bao quat vé su hai 10ng caa nguoi
dan vé chét lugng dao tao va tap huan. Bén canh dé ciing c6 mot sb tac gia chi rd
cac nhan té anh hudng dén su hai 10ng ciia khach hang d6i véi cac khoa dao tao, tap
huan va dé ra giai phap nang cao su hai 10ng caa cua ngudi dan vé chat luong dao

tao va tap hudn tai Trung tdm dich vy ndng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha Nbi.
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CHUONG 2: PHAM VI, POI TUQNG, CACH TIEP CAN VA PHUONG
PHAP NGHIEN CUU
2.1 Pham vi nghién ctru

- Pham vi khong gian: huyén Thanh Tri, TP Ha n6i

- Pham vi thoi gian: Thoi gian nghién ctru tir thang 1/2024 dén thang 3/ 2024.
Qua trinh nghién ctru, tim tai liéu lién quan bat dau tir ngay 16/01. Qua trinh khao
sat dugc tién hanh tir ngdy 03/03 dén ngay 03/04.

- Béi twong nghién cru: Sy hai 1ong cta ngudi dan vé chat luong ddo tao va
tap huan.

- Pdi twong khao sat: bi thu thon x6m, chii nhiém Hop tac x4, hoi nong dan,
hoi phu nit va nguoi dan.

2.2 Phuwong phap nghién ciru
2.2.1 Phwong phdp chon mdu

S6 luong mau wdc tinh can thiét cho mot nghién ciru ¢6 vai trd quan trong, vi
n6 1a yéu to quyét dinh su thanh cong hay thét bai ctia nghién ctru. Néu sb luong
mau khong du 16m thi két luén rat ra tir cudc nghién ctru c6 do chinh xac khong cao,
néu s6 luong miu qua 16n thi gy tén kém vé mat thoi gian, tién bac, nguon nhan
luc. Do d6 can phai ude tinh kich ¢& miu vira di cho muyc tiéu ciia cong trinh nghién
ctru dé dam bao thanh cong. SO liéu so cap dugc thu thap bang phuong phap chon
mau ngau nhién don gian.

Theo Hairet (2006), s6 mau it nhat phai gap 5 1an s6 bién quan sat, n = 5k,
trong d6 n 1a s6 mau can cho khao sat, k 13 s6 luong bién quan sat. Vi vay, s6 luong
mau tdi thiéu cho nghién ctru nay 1a n =5 x 26 = 130 mau cho 16 bién quan sat.

Theo Hair va cac cong su (1998), ddi véi phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
¢ mau toi thiéu N > 5*x (x: tong sd bién quan sat).

Pbi véi tac gia Tabachnick va Fidell (1996) dé tién hanh phan tich hoi quy,
¢ mau t6i thiéu N > 8m+50 (N: ¢& mau, m: s6 bién ddc 1ap ctia mo hinh).

Nghién ciru tién hanh thu thap dit liéu v6i ¢& mau du kién:



N > 8%26+50 = 258 miu
2.2.2 Phwong phdp thu thap dir ligu

Dit liéu thir cip: Pugc thu thap thong qua cac vin ban, tai liéu luu hanh cta
UBND huy¢n, nghién ctru lién quan dugc tim kiém trén sach bao, tap chi, bai bao
lién quan dugc ding trén Internet... Cac dit liéu bao cdo tong két co lién quan.

Dit liéu so cap: Pugc thu thap théng phuong phap diéu tra chon mau ngau
nhién v6i bang cau hoi khao sat cac ddi tugng 13 ngdoi hoc bang duong link.

Bang 2.1 Thong ké miu theo 16p dao tao — tap huin

Lép dao tao — tip huan S6 phiéu thu vé Ty trong
L6p DT, tap huan xi Vinh 53 17,49%
Quynh
L6p BT, tap huén xa Dai 47 15,51%
Ang
Lép DT, tap huan xa 48 15,84%
Duyén Ha
Lép DT, tap huan x3 Van 55 18,15%
Phac
Lép DT, tap huan x3 Yén 51 16,83%
My
Lép DT, tap huan x3 Dong 49 16,18%
My
Tong 303 100%

Nguon: Tdc gid diéu tra va tong hop

Dt li€u trong nghién ctru c6 sir dung phuong phap phan tich kham pha nhan

t6 EFA. Theo Hair va cong su (1998), dé co thé thyc hién phan tich kham pha nhan
t6 can thu thap dir li¢u véi kich thudce mau 12 it nhat 5 miu trén 1 bién quan sat, tdt
nhat trén 10 mau. Tuy nhién, nham muc tiéu nang cao chat lugng mau va sy phan

b mau hop 1y dam bao suy rong. M6 hinh nghién ctru c¢6 s6 bién quan sat 1a 26. Néu
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theo tiéu chuan 5 mau cho mot bién quan sat thi kich thudc méu can thiét 1a n = 26
x 5 = 130. Bé dam bao quy md mau téi thiéu nay, tac gia str dung 310 bang hoi va
thu vé 303 bang tra 101 vi vy tinh dai dién ctia mau dam bao cho viéc phan tich.
2.2.3 Phwong phdp xdy dung thang do va thiét ké bang hai

- Xdy dung thang do

Thang do duogc dung dé lam co & cho viéc nghién ciru dinh tinh nhim xay
dung bang cau héi cho nghién ctru dinh lugong.

Thang do 1a can thiét dé do luong cac bién mot cach chinh xac, vi vay céc
bién khac nhau da duoc lya chon v6i quy mo phi hop. Céc bién duoc ap dung theo
thang do Likert 5 diém, duogc quy udc muc do thang do theo diém sb nhu sau: Bac

1 1a rat khong hai long va bac 5 1a rat hai 1ong. C6 5 Iwa chon tuong Gmg:

1 2 3 4 3)

Rat khong hai

long

Khéng hai

long

Tam hai long

Hai long

Rét hai long

Bang 2.2: Thanh phan thang do so b

Nhan Té | Ky hiéu Bién Quan Sit
TC1 Trung tdm thuc hién ding theo thong bao vadi 16p hoc
TC2 Trung tdm thong bao thoi gian hoc dang gio, dung ngay

Su tin ca , .

' Y TC3 Trung tdm lang nghe va giai quyét nhitng kho khan cta
16p hoc
TC4 Trung tdm cung cap chinh xac thong tin cho hoc 16p hoc
PB1 | Cac k¥ thuat ap dung duoc chi dan rd rang, day du
. DB2 Giang vién c6 trinh d¢ va nhiéu kinh nghiém

Kha nang

dam bao X ox 2
bB3 Giang vién trinh bay rd rang, huéng dan dé hiéu
PB4 | Giang vién huéng dan thyc hanh day di, thyc tién
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Nhan Té | Ky hiéu Bién Quan St
bB5 Trao ddi trong 16p hoc s6i ndi, thoai mai
bB6 Hoat dong tham quan thuc té phu hop
NL1 V1 tri dao tao thuan loi
5 NL2 | Diéu kién phong hoc tdt
Nang luc
phuc vu n A :
NL3 Phuong tién giang day hién dai
NL4 Tai liéu hoc tap phu hop
DCl1 Giang vién gan giii va than thién véi hoc vién
PCY Giang vién thong cam véi nhiing khé khan trong hoc
Su déng tap cua hoc vién
cam PC3 Giéng vién ludn thé hién su quan tam dén san xuat va
doi song cia hoc vién
bC4 Giang vién luén nim bat nhu cau cua hoc vién
HH1 | Thiét bi giang day day du, hién dai
HH2 | Noi trinh dién céc 16p hoc duoc to chire chu dao
Phuong tién
hiru hinh : n A
HH3 Noi hoc tap thuan loi
HH4 Sy hd tro cua trung tim trong cac chuong trinh 1a phu
hop
HL1 Hai 1ong vé chuong trinh dao tao va tap huan n6i chung
Sur hai long HL2 q101 thl@l}, lfhuyeP khich nguoi khéac tham gia cac khoa
\ dao tao va tap huan
vé chuong
trinh dao tao HL3 S&n sang danh thém thoi gian dé tham gia cac khoa dao
va tap huan tao va tip huan
HL4 Sén sang bo thém kinh phi dé tham gia cac khoa dao tao

va tap huan

12




Nguon: TAc gid téng hop va dé xudt

- Thiét ké bang hoi:

Céc yéu t6 vé dic diém ca nhan nhu: Gidi tinh, tudi, trinh do, thu nhap, s6
nam kinh nghi¢m, .....

Bang cau hoi nham thu thap thong tin so cap tir nhitg nguoi tham gia cac
khoa dao tao, tip huin va cac thong tin vé nhan khau cia ngudi khao sat.

V& noi dung bang hoi, gdm 3 phan:

Phan 1: Gidi thiéu vé dé tai nghién ctru, muc dich, y nghia cta cudc khao sat
d6i voi dé tai nghién ctru va 1oi moi tham gia khao sat.

Phan 2: Thong tin c& nhan. Pay 13 phan thu thap thong tin ca nhan cia ddi
tuong nham phuc vu qua trinh nghién ctru.

Phén 3: Noi dung cta cac cau hoi do ludng cac yéu té anh huong dén sy hai
long cta ngudi dan vé chat luong dao tao va tap huén tai Trung tam dich vu ndng
nghiép.

2.2.4 Phwong phdp nghién ciru dinh tinh

Thang do so bd s¢ dugc dung lam co sé tham khao cho viéc thuc hién nghién
ctru dinh tinh nhdm x4y dung bang cau héi cho cac bién quan sat dung dé do luong
cac khai niém trong mo hinh dya trén. Trong giai doan nay, nghién ctru s€ gui cac
phiéu khao sat dén cac 16p hoc tai Trung tam véi 210 phiéu gui di v6i cac hoc vién
tham gia ddo tao va tip hun. Noi dung phong van bao gém cac thong tin chung ctia
nguoi duoc phong van va danh gia vé chat luong dao tao va tip huin cua Trung tAm.

Panh gia noi dung thang do dé cac ddi tugng tham gia khao sat dinh tinh xem
lai ndi dung két qua ctia minh c6 gi can diéu chinh hay khong, thang do doc c6 dé
hiéu hay khong, can b6 sung hay bo bdt bién quan sat nao. Nhin chung, cac ¥ kién
thu lai duoc déu dong ¥ vé ndi dung bién quan sat do luong vé cac nhan t6 anh huong
dén chit luong. Sau khi nghién ctru dinh tinh, két qua cho ra bang cau hoi khao sat
dinh luong c6 tong cong 26 bién quan sat dugc trinh bay trong nghién ctru dinh

lugng.

13



2.2.5 Phwong phdap nghién cvu dinh luwong

Muc dich ctia nghién ctru nay 1a khao sat truc tiép mirc d6 hai 1ong ctia ngudi
dan vé chat luong khi tham gia cic 16p dao tao va tap hudn nhiam thu thap dir liéu
thong qua bang cdu hoi khao sat. Thong tin thu thap duoc dung dé danh gia do tin
cdy va gia tri cua thang do, kiém dinh thang do, kiém dinh su phu hop cua mo
hinh. Nghién ctru dinh lugng cung cap dir liéu truc quan vé sy hai long, nhitng yéu
t6 anh huong toi su hai long ctia ngudi dan vé chat lugng cac 10p dao tao, tip huin
va loai bo nhitng bién quan sat khong phu hop. Tir d6 xac dinh lai tinh khoa hoc, su
r0 rang mach lac cua céc cau hoi trong bang hdi, loai bd cac cau hoi c6 y nghia trung
lap, y nghia ndng, chinh sira lai cach dién dat dé tranh gay hiéu 1am trudc khi tién
hanh phét biéu chinh thic.
2.2.6 Phwong phdap xw ly di ligu

Dir liéu sau khi duoc thu thap s& tién hanh xu 1y va chay dir liéu qua phan
mém phan tich théng ké IBM SPSS 22. Ap dung phan tich nhan t6 kham pha EFA
cho viéc xac dinh cac nhan t6 anh huong chu yéu dén sy hai long cta nguoi dan vé
chat lugng dao tao va tap huan tai Trung tim dich vu nong nghiép huyén Thanh Tri,
Ha noi. Két qua tir phan tich nhan t6 kham pha EFA c6 thé lam co sé cho viéc dé
xuat mot sb giai phap nham nang cao chat luong dao tao va tap huén trén dia ban
nghién ctru.
2.2.7 Phwong phap phdn tich dir ligu

- Phuwong phdp théng ké mé ta: La phuong phap st dung chil yéu trong céc
nghién ctru dé danh gia duoc tong quat dic diém ctia mau nghién ctru. Nghién ciru
st dung céac thong ké mé ta nhu: gia tri trung binh mau, tan sd, tin suit, phuong sai
va do léch chuan.

- Phwong phdp kiém dinh su tin cdy ciia thang do:

Pé kiém dinh do tin ciy ciia thang do, nghién ctru sir dung hai chi s6 thong ké
la (1) Hé s6 Cronbach’s Alpha va (2) hé s6 twong quan bién tong (Corrected

ItemTotal Correlation).
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Hé sb Cronbach’s Alpha 1a hé sb cho phép danh gia xem néu dwa cac bién
quan sat nao d6 thudc vé mot bién nghién ctru (bién tiém 4n, nhén t6) thi né co phu
hop khong. Hair et al (2006) dua ra quy tac danh gia nhu sau:

- Hé s Cronbach’s Alpha < 0,6. Thang do nhan t6 14 khong phu hop (c6 thé
trong moi truong nghién ctru ddi trong khong c6 cam nhan vé nhén té do);

- Hé s Cronbach’s Alpha 0,6 —0,7: Chép nhan dugc véi cac nghién ctru moi;
- Hé s6 Cronbach’s Alpha 0,7 - 0,8: Chép nhan duoc;

- Hé sb6 Cronbach’s Alpha 0,8 — 0,95: Tét;

- Hé sb Cronbach’s Alpha >= 0,95: Chép nhan dugc nhung khong tdt, nén
xem xét cac bién quan sat c6 thé co hién tuong “trung bién”.

Hé s6 twong quan bién tong 13 hé s6 cho bién mirc d6 lién két gitra mot bién
quan sat trong nhan té voi cac bién con lai. N6 phan anh muc d6 dong gop vao gia
tri khai niém cta nhan t6 mot bién quan sat cu thé. Tiéu chuan dé danh gid mdt bién
c6 thuc su dong gop gia tri vao nhan t6 hay khong 14 hé s6 tuong quan bién tong
phai 16n hon 0,3.

Céac bién quan sat c6 hé sd twong quan bién tong (Corrected Item-Total
Correlation) nho hon 0.3 s& bi loai va tiéu chuan chon thang do tot khi hé sb
Cronbach’s Alpha tir 0.7 tré 1€n, hé $6 0.6 co thé chép nhéan duoc. Hé s6 Cronbach's
Alpha cang cao thé hién do tin cay cua thang do cang cao. Tuy nhién, néu hé sb
Cronbach's Alpha qué cao (>0.95) thi c6 kha ning xuat hién bién quan sat thira
(Redundant items) trong thang do. Bién quan sat thira 1a bién dé xuat mot khai niém
hau nhu trung véi bién dé xuét khac, tuwong tu nhu trudng hop da cong tuyén
(Colliearity) trong hdi quy, khi d6 bién thira nén duoc loai bo.

- Phurong phdp phan tich cdc nhén t6 kham pha EFA: Phan tich nhan t6 kham
pha EFA: Phuong phap niy chu yéu dé danh gia gia tri hoi tu va gid tri phan biét,
xéac dinh tap hop bién can thiét cho van dé nghién ctru va duoc st dung dé tim mbi
quan hé giita cac bién v6i nhau. Trong phan tich nhan t6 EFA, cic nha nghién ciru

quan tadm dén mat so ti€éu chuan:
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> Chi s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin measure of sampling adequacy): 1a chi sb
dung dé xem xét sy thich hop ctia nhan t6 phan tich. Tri s6 cia KMO tir 0.5 dén 1 1a
diéu kién du dé phan tich nhan t6. Tri s6 cia KMO nho hon 0.5 thi phan tich nhan
t6 c6 kha nang khong thich hop voi cac dit liéu. Kiém dinh Bartlett (trong phan tich
nhan t6, can kiém dinh méi twong quan cta cac bién voi nhau: Ho- cac bién khong
c6 twong quan v&i nhau trong tong theé). Néu gia thuyét Ho khong duoc bac bé thi
phan tich nhén t6 c6 kha nang khong thich hop. Néu kiém dinh nay c6 y nghia (sig.
<0.05) thi cac bién quan sat c¢6 twong quan véi nhau trong tong thé (Hoang Trong va
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

> Hé s6 tai nhan t6 hay trong s6 nhan t6 (Factor loadings): 12 nhitng hé s6 twong
quan don gifta cic bién va cac nhan t6, hé s6 nay >= 0.5 (Hair va cong su, 1998).

> Thang do dugc chap nhan khi tong phuong sai trich 16n hon 50% (Gerbing va
Anderson, 1988). Phuong phép trich “Principal Component Analysis” dugc st dung
trong phan tich nhan t6 thang do cac thanh phan doc 1ap.

Hé s eigenvalue (dai dién cho phan bién thién dugc giai thich bdi mdi nhan
t6) 16n hon 1.

- Phurong phdp phdén tich héi quy: Phan tich twong quan Pearson duoc thuc
hién gitra bién phu thudc va cac bién doc 1ap nham khﬁng dinh c6 mdi quan h¢ tuyén
tinh gifra bién phu thudc va cac bién doc 1ap. Muc dich xem xét cac bién doc lap
twong quan c6 ¥ nghia v4i bién phu thudc duge xét riéng cho timg bién doc 1ap. Khi
murc ¥ nghia Sig. ctia hé s6 hdi quy nho hon 0.05 co nghia d6 tin cay 1a 95% duoc
két luan tuong quan cd y nghia thong ké giita bién doc 1ap va bién phu thudc.

r < 0 cho biét mot su trong quan nghich giira hai bién, nghia 1 néu gid tri ctia
bién nay tang thi s& 1am giam gia tri cua bién kia.

r =0 cho thay khéng c6 sy twong quan.

r > 0 cho biét mot sy tuong quan thuan giita hai bién, nghuiax 1a néu gié tri

cta bién nay tang thi s€ lam gidm gia tri cia bién kia.
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Phén tich hdi quy da bién 12 mot phuong phap duoc str dung dé phan tich méi
quan hé gitra mot bién phu thudc voi nhiéu bién doc 1ap. Phuong trinh hdi quy tuyén
tinh da bién c6 dang:

Yi= fo + B1X1i +P2 Xoit... +pp Xpi +eli

Muc dich cia viéc phan tich hdi quy da bién 1a du doan mirc d6 cua bién phy
thudc (voi do chinh xéac trong pham vi gigi han) khi biét trudc gia tri cua bién doc
lap. Theo (Hoang Trong va Chu Nguy&n Mong Ngoc - 2005) c4c tham sé quan trong
trong phan tich hdi quy da bién bao gom:

Hé s6 hoi quy riéng phan pk (Hé sb Beta): 1a hé s do luong su thay doi trong
gia tri trung binh Y khi Xk thay d6i mot don vi, gitta cac bién doc 1ap con lai khéng
doi.

Hé s6 xac dinh R? diéu chinh (Adjusted R squared): Hé s6 xac dinh ty 1& bién
thién caa bién phu thudc duoc giai thich bai bién doc 1ap trong md hinh hdi quy. Chi
s6 d6 ciing 1a thong sé do ludng do thich hop caa duong hdi qui theo quy tac R? cang
gan 1 thi md hinh xay dung cang thich hop, R? cang gan 0 mé hinh cang kém phu
hop voi tap dit liéu mau.

Kiém dinh F trong phan tich phuong sai 1a mot phép kiém dinh gia thuyét vé
d6 phi hop ciia md hinh tuyén tinh téng thé. Néu gia thuyét Ho Cua kiém dinh F bi
bac bo thi co thé két luan md hinh hoi quy tuyén tinh da bién phi hop véi tap dit lidu
va ¢ thé str dung duoc.

Phan tich ANOVA nham danh gia sy khac bi¢t gitta cac nhan td, phan tich
ANOVA cho thay tri s6 F ¢6 murc y nghia Sig. Néu Sig. < 0.05 thi m6 hinh quy hoi
pht hop véi dit liéu thu thap duge va cac bién dua vao vao déu cé ¥ nghia théng ké

véi d6 tin cdy 95%.
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CHUONG 3: CO SO LY LUAN VE SU'HAI LONG
3.1 Mot sb khai niém
3.1.1 Khai ni¢m vé sg hai long

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé su hai long cua khach hang ciing nhu ¢6
kha nhiéu tranh luan vé dinh nghia nay. Nhiéu nha nghién ctru cho rang su hai long
la sy khac biét gitia ki vong ctia khach hang va cam nhan thuc té nhan duoc.

Theo Fornell (2001) cho rang su hai long hodc su thit vong sau khi tiéu dung,
dugc dinh nghia nhu 14 phan tng cta khach hang vé viéc danh gia bang cam nhan
thue t€ vé san pham sau khi tiéu dung né.

Hoyer va Maclnnis (2001) cho rang su hai 10ng c6 thé gin lién vé&i cam giac
chap nhan, hanh phiic, gitip d&, phan khich, vui sudng.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Su hai long cia khach hang 1a mot
thai do tong thé cua khach hang dbi véi mot nha cung cip dich vy, hodc mot cam
xuc phan trng vai sy khac biét gitra nhitng gi khach hang du doan trude va nhiing gi
ho tiép nhan, doi v&i su dap ing mot s6 nhu cau, muc tiéu hay mong mudn”.

Theo Bachelet (1995) dinh nghia: “Sy hai long ctuia khéach hang 1a mdt phan
ung mang tinh cdm xuc cua khach hang dap lai kinh nghi¢ém cua ho ddi voi mot san
pham hay dich vu”.

Con Oliver (1997) cho rang su hai 10ng cta khach hang 1a sy phan ung cia
nguoi tiéu ding véi viéc dap tng nhimg mong mudn cia ho.

Theo Philip Kotler, sy thdéa man — hai long cta khach hang (Customer
satisfaction) 12 muc do trang thai cam giac cia mot ngudi bt ngudn tir viée so sanh
két qua thu dugc tu viéce tiéu dung san phém/dich vu v6i nhitng ky vong cua chinh
ho. Mtrc do hai long phu thudc su khac biét gitra két qua nhan duoc va su ky vong,
néu két qua thuc té thip hon su ky vong thi khach hang khong hai long, néu két qua
thuc té cao hom sy ky vong thi khach hang rat hai long.

Tom lai, sy hai long cua khach hang 1a viéc khach hang can ctr vao nhiing
hiéu biét cua minh d6i voi mot san phém hay dich vu mag hinh thanh nén nhiing

danh gia hodc phan doan chi quan. D6 1a mot dang cam giac vé tdm 1y sau khi nhu
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cau ctia khach hang dugc thoa man. Sy hai 1ong ctia khach hang duoc hinh thanh
trén co s& nhiing kinh nghiém, dac bi¢t duoc tich Ity khi mua sdm va st dung san
pham hay dich vu. Sau khi mua va sir dung san pham khach hang s& c6 su so sanh
gitra hién thuc va ky vong, tir d6 danh gia duoc hai long hay khong hai long.

Nhu vay, c6 thé hiéu duoc 1a cam giac dé chiu hoic co thé that vong phat sinh
tir viéc nguodi mua so sanh giita nhimg loi ich thyuc té clia san pham va nhimmg ky
vong cua ho. Viéc khach hang hai long hay khong sau khi mua hang phu thudc vao
viéc ho so sanh giita nhitng loi ich thyc té ctia san pham va nhitng ky vong cua ho
troedc khi mua. Khai niém san phém ¢ day duoc hiéu khong chi 1a mot vat thé vat
chat thong thuong ma n6 bao gém ca dich vu.

Dinh nghia ndy da chi ro rang, sy hai long 1a sy so sanh giira loi ich thuc té
cam nhan duoc va nhimng ky vong. Néu loi ich thyc té khong nhu ky vong thi khach
hang s& thit vong. Con néu loi ich thuc té dap tng véi ky vong da dit ra thi khach
hang s& hai long. Néu loi ich thuc té cao hon ky vong ctia khach hang thi s& tao ra
hién tuong hai long cao hon hodc 1a hai long vugt qua mong doi.

3.1.2 Khéi niém vé chdt lwong

Chét luong la tat ca cac dic diém, dic tinh cua san phém, dich vu lién quan
t&1 kha nang lam théa man nhiing nhu cau tiém an hodc duoc xac dinh. San phém
hodc dich vu c6 chét luong khi n6 dap ung hodc vuot mong doi cua khach hang
(Kotler va Keller, 2009).

Parasuraman va cong su (1988) dua ra thang do chat luong dich vu
SERVQUAL dé do luong chat luong dich vu gdm 5 thanh phan co ban: (1) Phuong
tien hitu hinh (Tangibles); (2) Do tin cady (Reliability); (3) Dap ung
(Responsiveness); (4) Pam bao (Assurace); (5) Cam thong (Empathy).

Ngoai ra dé do luong chét lwong dich cu ciing ¢6 phuong phap tiép can khac,
chang han nhu Grénroos (1984) dé nghi vé chét luong dich vu dugc danh gia bang
cach so sanh gifra gia tr1 ma khach hang mong doi trudce khi str dung dich vu va gia
tr1 ma khéach hang nhan duoc khi str dung dich vy va do luong dich vy béi 3 tiéu chi:

chat luong k¥ thuét, chat luong churc nang va hinh anh, hay chit luong dich vu duoc
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danh gia trén 2 khia canh: qua trinh cung cip dich vu va két qua cua dich vu
(Lehtinen, 1982)
3.1.3 Khai ni¢m vé chit lwong dao tao, tap huan

“Chat luong dao tao 1a két qua ctia qua trinh dao tao duoc phan anh & cac dic
trung vé pham chat, gi tri nhan cach va gia tri stic lao dong hay niang lyc hanh nghé
ctia ngudi tét nghiép twong tng véi muc tiéu, chuong trinh ddo tao theo cac nganh
nghé cu thé” (Tran Khanh Pac - Vién Nghién ctru phat trién gido duc).

Theo Cheng va Tam (1997) dinh nghia chat luong dao tao 13 dic trung cta
mot loat yéu t6 dau vao, qué trinh va dau ra cua hé thdng gido duc dao tao ma nd
cung cap cac dich vu 1am thoa man nhu cdu nguoi hoc va nhu cu cta xa hoi vé dao
tao.

Thanh (2011) chi ra rang, chat lugng dao tao la két qua tac dong tich cuc cua
tat ca cac yéu t6 cau thanh hé thong dao tao va qua trinh dao tao van hanh trong méi
truong nhét dinh. Pang (2011) lai cho rr?lng, chét luong dao tao la sy dap rng muc
tiéu dé ra cuia truong hoc. Muc tiéu trong dinh nghia nay dugc hiéu theo nghia rong
bao gém st mang, cac muc dich, dac diém cua chuong trinh dao tao. Muc ti€u phai
pht hop véi chirc nang nhiém vy va cac nguon lyc ciia nha truong nhung dong thoi
muc tiéu dao tao phai dap tmg yéu cau phat trién ctia nén kinh té - xa hoi dat nude.

Vé ban chat, chét luong giao duc - dao tao 1a mot khai niém mang tinh tuong
d6i va dugc hiéu theo nhiéu cach khac nhau, tuy theo ting cach tiép can van dé. O
mdi vi tri, ngudi ta nhin nhan vé chat luong ¢ nhiing khia canh khac nhau, cac nha
chuyén mon danh gia déu c6 dinh nghia riéng ctia ho cho khai niém chat luong dao
tao. Mdi quan diém khac nhau dua ra khai niém vé chat luong dao tao khac nhau.

Mot s6 khai niém thuong duoc dé cap gdm: Chat luong 1a su phu hop giita
cac tiéu chuan (thong s6 ky thuat); Chat lugng 1a sy dap ing nhu cau cua khach hang
(nguoi st dung lao dong duogc dao tao); va chat lugng voi tu cach 1a hi€u qua ctua
viéc dat myc dich cua trudng hoc. Green va Harvey (1993) di dé cap dén nam khia
canh ctia chit lugng gido duc: chét lugng 1a sy vuot trdi (hay su XuAt séc); la su hoan

hao (két qua hoan thién, khong sai sot); 1a sy pht hop véi muc tiéu (dap img nhu cau
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ctia khach hang); 1a sy dang gia vé dong tién (trén khia canh danh gia dé dau tu); 1a
su chuyén d6i (su chuyén doi tir trang thai nay sang trang thai khac). Trong sb cac
dinh nghia trén, dinh nghia “chét lugng 14 sy pht hop véi muyc tiéu” dang duoc nhiéu
t6 chirc dam bao chét luong & cac nude nhu Hoa Ky, Anh qudc va Dong Nam A str
dung.

3.1.4 Méi quan h¢ gi@a chdt lwgng dao tao va sy hai 10ng ciia nguoi hoc

Trong linh vuc gido duc, mbi quan h¢ gitra chit lugng dich vu va su hai long
ctia khach hang ciing duoc khang dinh qua nhiéu nghién ctru. Chua (2004) d nghién
ctru danh gia chat luong dao tao dai hoc theo nhiéu quan diém/goc nhin khac nhau:
sinh vién, phu huynh, giang vién va ngudi sir dung lao dong. Két qua cho thay, trong
hau hét cac thanh phan cia m6 hinh SERVQUAL (d6ng cam, nang luc dap ung, tin
cay, phuong tién hiru hinh, nang luc phuc vu), sinh vién, phu huynh va nguoi su
dung lao dong déu ky vong cao hon nhitng gi ho nhan dugc. Riéng cac giang vién,
su khac biét gitra cam nhan va ky vong xuét hién & hai thanh phﬁn gém phuong tién
hiru hinh va nang luc phuc vu.

Trong mdt nghién ctru khac, Snipes, R. L. va N. Thomson (1999) tim hiéu cac
nhan td tac dong dén chat luong cam nhan trong dao tao dai hoc cua sinh vién qua
diéu tra ¥ kién sinh vién 6 trudng dai hoc c6 quy mé vira va nho tai 3 bang cua Hoa
Ky. Két qua phan tich dit liéu hoi dap cho thay tir 5 thanh phan 1y thuyét cua
SERVQUAL chi con 3 thanh phan du tin cdy va co gia tri phan biét: (1) cam thong;
(2) nadng luc dap tmg va tin cdy; (3) phuong tién hiru hinh (moi truong hoc tap, lam
viéc). Su cam thong va quan tdm cta giang vién dén sinh vién 13 yéu t6 quan trong
nhat cho danh gia chat luong.

3.2 C4c md hinh Iy thuyét lién quan

Cac mo hinh danh gia sy hai long khong chi dimg lai & viéc danh gia chat
luong ma con tién xa hon nita trong viéc danh gia mbi quan hé giita chat luong véi
su hai long cua khach hang vé san phém dich vu.

3.2.1 Mé6 hinh “Ky vong - Cam nhgn”

Mo hinh “Ky vong - Cam nhan” caa Oliver (1980) dua ra nham nghién ctu

21



danh gia vé sy hai 1ong ctia khach hang, trong d6 dé cap dén 2 qua trinh nho tac dong
doc lap dén sy hai long cua khach hang. Do 1a ky vong vé dich vu trude khi mua va
cam nhan thuc té vé dich vu sau khi trai nghiém.

Theo mo6 hinh nay, trude khi str dung dich vu, khach hang da hinh thanh trong
suy nghi ctia minh cac ky vong vé cac yéu té cau thanh nén chét luong dich vu ma
nha cung cép c6 thé mang lai cho ho. Sau d6, viéc mua va st dung dich vu sé lam
hinh thanh nén cam nhan thue té cta khach hang vé hiéu nang thuc su cua dich vu
ma ho sir dung. Bang su so sanh giita nhitng gi ho ky vong truéce khi st dung dich
vu voi nhitng gi ma ho thuc té nhan duoc sau khi st dung, khach hang s€ c6 su xéc
nhan so vo1 ky vong.

C6 3 kha nang sé& xay ra voi mé hinh nay: (1) Néu cam nhan thyc té hoan toan
tring v&i ky vong thi ky vong s& duoc xac nhan va khach hang s& cam thay hai 10ng;
(2) Néu cam nhén thuc té 16n hon ky vong thi su xac nhan s& mang tinh tich cuec, tic
1a khach hang s& rat hai long; (3) Nguoc lai, néu cam nhén thyc t& nho hon ky vong
thi sy xac nhan s& mang tinh tiéu cuc, tic 1a khach hang s& khong hai long (that

vong).

- —_ -
Q Cam nhin thirc H\I Ko vong (F) ™,
té (P) ,-’KHH /

O trinh so sdnh, danh gia

pee [
(_:_- ".J |1|1||11|.,uu,n D C:_ Mac |1hm D ( xm.uh:un-.h ARG H

| ]\.]:u:-n_l_ hai lomg Hai long Rat hai long

{nguan: Lovelock, L., 2001)

Hinh 3.1: M6 hinh Ky vong - Cim nhin
3.2.2 M6 hinh chi sé hai 1ong khach hang ciia My
Mo hinh chi s hai 10ng ctia khach hang (Customer Satisfaction Index- CSI),
do Fornell C (1992) dé xuéng, ngay nay da dugc rat nhiéu nudce sir dung dé do ludng
murc d hai l1ong ciia khach hang. Piém cbt 16i cia mo6 hinh CSI chinh 1 sy hai long
khach hang, dugc dinh nghia nhu 1a mot sy danh gia toan di¢n vé viéc str dung mot

dich vu hoac hoat dong sau ban hang cua DN.
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Chi s hai long cua khach hang bao gdm céc nhan t6 (bién), mdi nhan té dugc
cdu thanh tir nhiéu yéu t6 cu thé (indicators, items) dic trung ctia san phdm hoic
dich vu. Xung quanh bién s su hai 1ong ndy 1a mot hé thong cac mbi quan hé nhan
qua xuét phat tir nhimg bién sd ban dau va cac bién sd két qua.

Céc bién sd ban ddu anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang bao gdm: Su
mong doi (expectations) ctia khach hang vé san pham, dich vy; Hinh anh (image)
lién quan dén tén tudi va thuong hi¢u ciia DN va san phém, dich vu; Chat lugng cam
nhan (perceived quality), bao gom 2 loai: Chét luong dugc cam nhan vé ban than
san pham (hitu hinh) va chét luong dugc cam nhan vé cac dich vu cd lién quan (vd
hinh) nhu bao hanh, dich vu sau ban, cac diéu kién trung bay san pham, tai liéu
hudng dan st dung,...; Gia tri cam nhan (perceived value) 1 sy danh gia, cam nhan

ctia khach hang vé chat luong san pham, dich vu so véi gia phai tra.
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(Ngudn: Fornell C, 1992)
Hinh 3.2: M hinh chi s6 hai long khach hang ciia M§ (American Customer
Satisfaction Index - ACSI)

Su hai long cua khach hang dugc tao thanh trén co s& chét luong cam nhan,
su mong doi va gia tri cdm nhan, néu chat luong va gia tri cdm nhan cao hon su
mong doi s& tao nén 10ng trung thanh d6i véi khach hang, trudng hop nguoc lai, diy
1a sy phan nan hay su than phién vé san phdm ma ho tiéu dung.

3.2.3 M6 hinh chi sé hai 16ng khach hang cac quéc gia EU

M3 hinh chi s6 hai 10ng chau Au (ECSI) c6 mét s6 khac biét nhat dinh. So véi
ACSI, hinh 4nh cta san pham, thuong hiéu ¢ tac dong truc tiép dén sy mong doi
ctia khach hang. Khi d6, sy hai long ctia khach hang 1a sy tac dong tong hoa cua 4

nhan t6 hinh anh, gi4 tri cam nhan, chat lugng cdm nhan vé ca san pham hiru hinh
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va vo hinh. Thong thuong, chi sé ACSI thudng 4p dung cho linh vuc cong, con chi

s6 ECSI thuong ung dung do ludng cac san pham, cac nganh.
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(Nguén: John A. Dotchin, John 5. Oakland, 1994)

Hinh 3.3: M hinh chi s6 hai long khach hang cic quoc gia EU
(European Customer Satisfaction Index - ECSI)
3.2.4 M0 hinh cia Gronroos (1984)

Mo hinh ctia Gronroos (1984) chi ra rang, nhan thirc ctia khach hang vé chat
lrong dich vu dua trén 3 yéu td chinh: Chat luong k¥ thuat, chat lugng churc nang
va hinh anh cua t6 chtrc, doanh nghiép.

. Chat lugng k¥ thuat lién quan dén nhiing gi khach hang nhan duoc.

. Chat luong chirc ning lién quan dén viéc khach hang nhan dugc san
pham, dich vu nhu thé nao, thé hién qua trinh thyc hién dich vu cta doanh nghiép,
phan anh viéc dich vu duoc cung cap nhu thé nao.

. Hinh anh lién quan dén danh tiéng cta t6 chirc, doanh nghiép. Néu
doanh nghiép tao duoc hinh anh tét trong long khach hang thi ho dé dang bo qua
nhitng thiéu sot xay ra trong qua trinh str dung dich vu. Gronroos ciing chi ra rang,
hinh anh doanh nghié¢p 1a tai san v6 gid cua doanh nghiép va cé tdc dong tich cuc
dén danh gia caa khach hang vé chit luong dich vu, gié tri san pham va su hai long
cua ho.

Duya trén cac yéu to ndy, sé hinh thanh nén cam nhén ciia khach hang vé chat
luong dich vu, dugc do bﬁng mdi lién hé gitra cdm nhan thyc té vé dich vu vai nhiing

mong doi ctia khach hang vé dich vu.
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Hinh 3.4: M6 hinh cia Gronroos

Su ky vong hay su mong doi cua khach hang duoc hinh thanh tir 4 ngudn:
Thong tin truyén miéng, nhu cAu ca nhan, kinh nghiém da trai qua va quang cdo.
Trong 4 nguon trén chi c6 ngudn thtr tu 13 nam trong tam kiém soat clia co sd cung
cap dich vu.
3.2.5 M6 hinh tién dé va trung gian cia Dabholkar

Pay 1a mé hinh co thé dugc xem 13 toan dién vé chat lugng dich vu. Bén canh
viéc cung cip su hiéu biét sau sac hon vé cac khai niém chét luong dich vu, md hinh
xem Xxe€t cac yéu t tién dé, trung gian, va két qua cua chét lugng dich vu nhu cac
yéu to duoc xem 13 tién dé gitp chat lwong dich vu tot hon va mébi quan hé gitra chat

lurong dich vu véi su hai long ctiia khach hang va y dinh hanh vi cia khach hang.

P I hinh trunyg gian sir has long coa khach hang
Sur tin cdy
Sur quan tam i cd II: hat Sir hai long P
= rome . i
nhin . 8 #  cin khich s
dich " héinh i
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(Ngudon: Dabholkar va céng su, 2000)

Hinh 3.5: M6 hinh tién dé va trung gian
3.2.6 M0 hinh Parasuraman
M6 hinh SERVQUAL
Mo hinh Chat lwong Dich vu hay M6 hinh SERVQUAL duoc phat trién va

thue hién boi cac chuyén gia tiép thi ngudi My Valarie Zeithaml, A. Parasuraman
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va Leonard Berry vao nim 1988. Day 1a mot phuong phap dé nim bt va do ludong
chat luong dich vu ma khach hang da trai nghiém.

Mo hinh danh gia su hai 1ong ctia khach hang nay nhim dé do ludng chét luong
dich vu ma ho trai nghiém. M6 hinh Parasuraman duoc ap dung trong nhiéu nganh boi
dd chinh xé&c va do tin cay cao.

M6 hinh ky vong

Trong tAm ctia M6 hinh SERVQUAL 1a mé hinh ky vong cta chit luong dich
vu; Su khac biét gitra ky vong va nhan thirc. C6 mot sy khac biét vé chit luong,
dugc thé hién & sy khéac biét (khoang cach) giita nhimg gi duoc mong doi va nhiing
gi da thuc sy trai qua.

Mo hinh SERVQUAL cho phép cac to chirc tim hiéu yéu té ndo dong vai trd
nhu thé ndao dé hinh thanh mé hinh ky vong cuia khach hang. Bang cach do, to chic
c6 thé tu cai thién va tinh dén mo hinh ky vong nay trudc.

Thang do SERVQUAL

SERVQUAL la mot thang do gém nhiéu hang muc dugc phat trién dé danh
gid nhan thirc cua khach hang vé chat luong dich vu trong cac doanh nghiép dich vu
va ban 1¢ (Parasuraman va cong su, 1988). Thang do phan tach khai niém chat lugng
dich vu thanh 5 céu tric nhu sau:

o D0 tin cay: kha nang mang lai sy tin tuéng, phu hop va chinh xac cho khach
hang

. Kha niing dap &ng: kha ning sin sang gitip d& khi khach hang c6 yéu cau

o Kha nang dam bdo: trinh d§ chuyén mon, cach phuc vu cia nhan vién

« Cac yéu t6 hiru hinh: co s& vat chit, trang thiét bi, ngoai hinh, trang phuc
nhan vién,...

o Sw d0ng cam: thé hién sy quan tim cham soc, kha nang cung cip dich vu dén
tung khéach hang.

SERVQUAL dai dién cho chét luong dich vu 1a su khac biét gitra ky vong ctua
khach hang d6i v&i viéc cung cap dich vu va nhan thtc ciia khach hang vé dich vu
nhan dugc, yéu cau nguoi tra 101 cau hoi vé ca ky vong va nhén thic cia ho
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(Parasuraman va cong su, 1988). Viéc sr dung cam nhéan trai nguoc véi dich vu thuc
té nhan duoc lam cho thudc do SERVQUAL trd thanh thude do thai d6 ¢6 lién quan,
nhung khong giéng véi su hai 1ong (Parasuraman va cong su, 1988).

Parasuraman et. al. (1991) di trinh bay mot sb sira d6i ddi voi thude do
SERVQUAL ban dau dé khac phuc céc van dé véi phuong tién cao va do Iéch chuan
dugc tim thiy trong mot sb cau hoi va dé cé duge thude do truc tiép vé tam quan
trong clia timg cong trinh d6i voi khach hang.

Kettinger va Lee (1994) va Pitt et. al. (1995) 1a mét trong nhitng bd diéu hop
sém cua SERVQUAL voi bdi canh IS. Cong viéc cua ho da tim cach st dung
SERVQUAL dé do chat luong dich vu cua chirc nang IS. Ké tir thoi diém nay, moi
quan tim da duogc dit ra vé tinh pht hop cia SERVQUAL véi béi canh IS (Kettinger
va Lee, 1997; Pitt va cdng su, 1997; Carr, 2002; van Dyke va cong su, 1999).

Phuong tién hiru hinh
< Phng in i

Tin cdy

Nang lyc phuc vu
( Cam thong
\‘ /

Hinh 3.6: M6 hinh Servqual ctia Parasuraman

S hai long cua
khach hang ca nhéan

Duya trén dinh nghia truyén thng vé chat lugng dich vu, Parasuraman da xay
dung thang do SERVQUAL dé danh gia chat luong dich vu gdm 22 bién thudc 5
thanh phan dé do luong chét lugng ky vong va dich vu cam nhén.

Su tin twdng (reliability)

. Khi cong ty xyz hira lam diéu gi d6 vao thoi gian ndo do thi ho s& lam.

. Khi ban gip tré ngai, cong ty xyz ching té mdi quan tan thyc sy muén
giai quyét tro ngai do.

. Cong ty xyz thuc hién dich vu dung ngay tir 1an dau.

. Cong ty xyz cung cap dich vu ding nhu thoi gian ho di hua.
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. Cong ty xyz luu ¥ dé khong xay ra mot sai xOt nao.

Sw phén hoi (responsiness)

. Nhan vién cong ty xyz cho ban biét khi nao thuc hién dich vu.

. Nhan vién cong ty xyz nhanh chong thuc hién dich vu cho ban.

. Nhan vién cong ty xyz ludn sin sang gitp ban.

. Nhén vién cong ty xyz khong bao gid qua ban dén ndi khong dap tmg

yéu cau cua ban.

Sw dam bdo (assurance)

. Céch cu xir ctia nhan vién xyz gy niém tin cho ban.

. Ban cam thay an toan trong khi giao dich véi cong ty xyz.

. Nhan vién cong ty xyz luén niém né vai ban.

. Nhan vién cong ty xyz c6 du hiéu biét dé tra 1oi cau hoi cia ban.

Sw cam thong (empathy)

. Cong ty xyz ludn dic biét chu ¥ dén ban.

. Cong ty xyz c6 nhan vién biét quan tam dén ban.

. Cong ty xyz 1ay loi ich ctia ban 13 diéu tAm niém cua ho.
. Nhan vién cong ty xyz hiéu ré nhimg nhu ciu cta ban.

. Congty xyz lam viéc vao nhiing gio thuan tién.

Su hiru hinh (tangibility)

. Cong ty xyz c6 trang thiét bi rat hién dai.

. Céc co so vat chat cia cong ty xyz trong rat bat mat.

. Nhan vién cong ty Xyz an mic rat twom tat.

. Céc sach anh gidi thiéu cta cong ty xyz co lién quan dén dich vu trong
rat dep.

3.3 M6 hinh nghién ciru dé xuat
Tt nhitng co sé 1y thuyét vé danh gia chat luong dich vu va cac yéu té anh

huong dén chat luong dao tao va tap huan. Pong thoi thong qua cac nghién ctu lién
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quan, cac nhan td dugc st dung dé danh gia chét luong dao tao va tap huan da duoc
sir dung trong cac cong trinh nghién ctru, cic luan van, gido trinh, md hinh nghién
ctru cac yéu té anh huong dén su hai 1ong ctia ngudi dan vé chat luong dao tao va
tap huén tai Trung tam dich vu nong nghi¢p huyén Thanh Tri duoc xay dung trén bd
thang do SERVPERF. M6 hinh hdi quy doc viét duéi dang nhu sau:

HL =Bo + B:TC + B2DB + BsNL + BsDC + fsHH

Trong do: HL: Sy hai long

(1) TC (Su tin cdy): thé hién kha nang thuc hién cac chuong trinh, cac 16p dao
tao va tap huan phu hop, chinh xac va dung han thoa thuan ngay lan dau.

(2) BB (Kha ning dam bao): thé hién kha ning giai quyét van dé mot cach
nhanh chéng, dam bao giang vién c¢6 du trinh d9, c6 nhiéu kinh nghiém hudng dan
thuc hanh day du.

(3) NL (Ning luc phuc vu): thé hién qua vi tri cta 16p hoc thuan loi, phuong
tién giang day hién dai va tai liéu phu hop.

(4) BC (Su dong cam): thé hién sy cham soc chu ddo, cht ¥ dén cac kho khan
ctia hoc vién véi viée ndm bat cac nhu cau cta hoc vién.

(5) HH (Phuong tién hitu hinh): thé hién thong qua co sé vat chat, thiét bi may
mac, cac thiét bi phuc vu cho cong tac giang day. Noi tong quat, ddy 1a nhiing gi ma
hoc vién c6 thé chinh mét nhin thay sy hién hiru cta chung.

Trén thuc t&, mbi mo hinh déu c6 nhitng wu va nhuge diém riéng, cac nhén tb
quyét dinh va c6 anh huong dén chat lugng dich vu cua cac doanh nghiép vo cling
da dang va phong phti nén viéc 4p dung mot mo hinh vao mét van dé nghién ciru cu
thé 1a khong phu hop. Tuy nhién, khi 4p dung vao moéi trudng ctia Trung tim dich
vu ndéng nghiép, tic gia quyét dinh dya trén mo hinh cai tién SERVPERF cuia Taylor
va cong su badi ly do:

- M6 hinh SERVPERF xac dinh chét luong dich vu bang cach chi do ludng
chat lugng cadm nhan s¢€ 1a yéu td tac dong nén dé dang thyc hién. Va muyc ti€u ma

dé tai hudng dén 1a nang cao chét lugng ddo tao va tip huan nén doi hoi phai do
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luong dugc cam nhan ctia hoc vién vé chit lugng dao tao va tap huén tai Trung tam
dich vu ndng nghiép.

Vi vay, thong qua cac 1y thuyét va cac mé hinh nghién ctru lién quan (nhu mé
hinh SERVPERF), tac gia dé xuit mo hinh nghién ctru c6 diéu chinh cac bién dé phu
hop. M6 hinh van xem xét 5 nhan t6 then chét 1a: (1) Sy tin cdy, (2) Kha ning dam
bao, (3) Ning luc phuc vu, (4) Su déng cam, (5) Phwong tién hitu hinh.

Hi: Su tin cay

H,: Kha nang dam bio

Hs: Nang luc phuc vu

Ha: Sw ddng cam

Hs: Phuwong tién hiru hinh

Su tin cay

Su hai
Kha nang dam bao long vé

chat

Nang luc phuc vu l}r()’ng
dao tao

X va tap

Su dong cam huin

H_+
Phuong tién hitu hinh s

Hinh 3.7: M6 hinh nghién ciru dé xuit

Thang do sy hai 16ng dya trén md hinh chat luong dich vu SERQUAL cua
Parasuaranman, mé hinh cai tién SERVPERF cua Taylor va cong su gom 6 thanh
phan vai 26 bién quan sat. Trong do:

(1). Sy tin cay gom c6 4 bién quan sat: TC1,2,3,4

(2). Kha nang ¢dam bao c6 6 bién quan sat: PB1,2,3,4,5,6

(3). Nang luc phuc vu ¢6 4 bién quan sat: NL1,2,3,4

(4). Su ddng cam c6 4 bién quan sat: BC1,2,3,4

(5). Phuong tién hitu hinh c6 4 bién quan sat: HH1,2,3,4
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(6). Sy hai 1ong c6 4 bién quan sat: HL1,2,3,4

Dua trén két qua nghién ctru thang do chat luong ddo tao va tap huin duoc

xay dung va ma hoa nhu sau:

Bang 3.1: Thang do mirc d§ hai long vé chit lwong dao tao va tap huin

tai Trung tam dich vu nong nghi¢p huyén Thanh Tri

TT | Ky Bién Quan Sat
hi¢u
1 TC1 | Trung tdm thuc hién ding theo thong bao vai 16p hoc
2 TC2 | Trung tam thong bao thoi gian hoc dung gio, dung ngay
3 TC3 | Trung tim ling nghe va giai quyét nhitng kho khan cta 16p hoc
4 TC4 | Trung tdm cung cap chinh x4c thong tin cho hoc 16p hoc
5 | PBI |Cacky thuat ap dung duoc chi din rd rang, diy du
6 | PB2 |Giang vién co trinh d6 va nhiéu kinh nghiém
7 | PB3 |Giang vién trinh bay rd rang, hudng din d& hiéu
8 PB4 | Giang vién huéng din thyc hanh day du, thuc tién
9 PB5 | Trao d6i trong 16p hoc s6i noi, thodi mai
10 | PB6 |Hoat dong tham quan thuc té phu hop
11 | NL1 | Vi tri dao tao thuan loi
12 | NL2 |biéukién phong hoc tbt
13 | NL3 |Phuong tién giang day hién dai
14 | NL4 | Tailiéu hoc tap phu hop
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TT | Ky Bién Quan Sat
hi€¢u

15 | PC1 |Giang vién gan giii va than thién vé6i hoc vién

16 5C2 Giang vién thong cam voi nhitng khé khan trong hoc tap ctua hoc
vién

17 BC3 Giang vién ludn thé hién sy quan tdm dén san xuit va doi séng cua
hoc vién

18 | PC4 |Giang vién ludn ndm bat nhu cau cta hoc vién

19 | HH1 | Thiét bi giang day day du, hién dai

20 | HH2 |Noi trinh dién céc 16p hoc dugce t chirc chu ddo

21 | HH3 |Noi hoc tap thuan loi

22 | HH4 | Su hd tro cia trung tam trong cac chuong trinh 13 phu hop

23 | HL1 |Hailong vé chuong trinh dao tao va tap huan n6i chung

24 HL 2 Gioi thiéu, khuyén khich ngudi khac tham gia cac khoa dao tao va
tap huan

25 HL3 San sang danh thém thoi gian dé tham gia cac khoa dao tao va tap
huén

26 | HL4 |Sén sangbo thém kinh phi dé tham gia cac khoa dao tao va tap huin

Nguon: Tdc gia dé xudt

3.4 Xay dwng gia thuyét nghién ciru

Céc gia thuyét vé mbi quan hé gitra sy hai long va chét luong dao tao, tap

huan gém:

(1). Su tin cay
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Kha ning cung tng dang nhu di hira voi khach hang 1a diéu rat quan trong
(Parasuraman et al., 1985). Vi vdy, cac yéu td nhu gid gidc 1am viée, quy trinh thuc
hién, thu tuc dang ky (Bui Van Trinh va ctv., 2010; Bam Thi Huong va ctv., 2014),
mau don to khai (Bui Vin Trinh va ctv., 2010; Cao Duy Hoang va Lé Nguyén Hau,
2011; Pam Thi Huong va ctv., 2014), thoi gian cap gidy phép (Parasuraman et al.,
1985; Rodriguez et al., 2009) 1a nhiing yéu t6 c6 kha ning dién dat tinh chit cua
nhém nhan td su tin cay. Tao duoc su tin tuéong véi khach hang s€ gia tang dugc su
hai long cua ho vé dich vu duoc cung cép. Vi vay, su tin cay dugc cho 1a nhan tb
anh huong tich cuc dén chat luong dich vu.

Hi: C6 mdi quan hé cung chiéu gitta “Sy tin cdy” va “Sy hai long vé chat
luong dao tao va tap huan” va nguoc lai.

(2). Kha nang dam bao

Két qua nghién ctru cia Rodriguez et al. (2009), Bui Vian Trinh va ctv. (2010),
Pam Thi Huong va ctv. (2014) cho thay nhén t6 su dap (mg 1a mot trong nhimg nhan
t6 c6 anh huodng tich cyc dén chét lwong dich vu. Nhém nhan té ndy gdm céc yéu to
thé hién viéc dap ung vé nguon luc, thoi gian va sy sin sang dap tng ciia nhan vién
trong viéc cung ung dich vu nhanh chong (Parasuraman et al., 1985). Theo do, su
dap ung bao gdbm cac yéu td nhu: ngudn luc, thoi gian tu van hudng dan, thoi gian
chd ndp hod so va nhan két qua, kha nang dap tmg, giai quyét thic mic cho doanh
nghiép. Do vay, kha niang dap ung nhanh va giai quyét kip thoi cho khach hang s&
lam gia ting murc d6 hai 10ng cua khach hang vé chat lugng dich vu.

H,: C6 moi quan hé cung chiéu giita “Kha nang dam bao” va “Sy hai 10ng vé
chét luong dao tao va tap huan” va nguoc lai.

(3). Nang luc phuc vu

Ning luc chuyén mén cua cac can bo Trung tam dich vu 1a chia khoa dan dén
viéc nang cao chat luong cung cép dich vu. Theo Bui Van Trinh va ctv. (2010), Cao
Duy Hoang va Lé Nguyén Hau (2011), Pam Thi Huong va ctv. (2014), ning luc
phuc vu bao gom bén yéu té 1a su hudng din giai dap thic mac, kha ning phat hién

so suat ho so, kha nang giadi quyét ho so va kha nang linh hoat ctia can bo. Thém vao

33



do, yéu td kinh nghiém cua can bg thuc hién chirc trach cling dong vai tro cai thién
vé chit luong dich vu.

Ha: C6 mdi quan hé cung chiéu giita “Nang luc phuc vu” va “Sy hai 10ng vé
chét lugng dao tao va tap huan” va nguoc lai.

(4). Sy dong cam

Nhom nhén tb nay gém cac yéu t5 thé hién sy phuc vu chu ddo, sy quan tdm
dic biét va kha ning am hiéu nhimg nhu cau riéng biét ciia khach hang (Parasuraman
et al., 1985) va duoc thé hién cu thé & 3 yéu td nhu: biét quan tam, thong cam; hiéu
rd nhu cau va ludn tao diéu kién t6t nhat va gitp d& thao g& khé khian. Néu trude
day khi danh gia chat luong dich vu & céac linh vuc tu nhan, dy 1a nhan t6 nham
dam bao su hai 10ng dong thoi gitip tang kha nang canh tranh va hiéu qua ciia nganh
thi hién nay nhéan t6 nay di dugc Pam Thi Huong va ctv. (2014) ching minh 14 rat
can thiét khi danh gia chat luong dich vu trong linh vyc hanh chinh cong vi s& gop
phan 1am thay doi co ban mdi quan hé giira chinh quyén va ca nhan, t6 chirc theo
huéng hanh chinh phuc vu, tao thuan loi cho ¢4 nhan, t6 chirc khi dén giao dich véi
co quan cong quyén. Do d6, su cam thong sé& co tac dong tich cuc dén chat luong
dich vu.

Ha: C6 mbi quan hé cung chiéu gitra “Su déng cam” va “Sy hai long vé chat
lugng dao tao va tap huan” va nguoc lai.

(5). Phuong tién hitu hinh

Co so vat chat 1a mot nhan t6 khong thé thiéu trong viéc danh gia chat luong
ctia mot dich vy khi cung cap. Co sd vat chat hién dai s& giup cho dich vu ngay cang
dugc nhanh hon, dong thoi giam dugc thoi gian di lai cho doanh nghiép chang han
nhu hién nay doanh nghiép khong phai di dang ky truc tiép ma c6 thé dang ky qua
mang. Parasuraman et al. (1985) cho rang co sé vat chat 1a mot trong nhitng nhan to
c6 anh huong dén chit luong dich vu. Nhém nhén t6 nay gém céc yéu té vé trang
thiét bi, bé ngoai ctia nhan vién va bén ngoai noi thyc hién thu tuc. Cac yéu t nay
con dugc dé cap trong nghién ctru cia Bui Vian Trinh va ctv. (2010), Cao Duy Hoang

va Lé Nguyén Hau (2011), Lé Dan (2011), Pam Thi Huong va ctv. (2014). Cac tac
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gia ndy déu cho rang bon yéu td bao gém: noi thuc hién thu tuc, trang thiét bi tai
phong lam viéce, déng phuc can bg, mtrc dd v¢ sinh tai noi lam viéc co thé lam tang
su hai long cua doanh nghiép khi cac yéu td nay duoc thuc hién tdt. That vay, co SO
vat chat tdt co thé cai thién duoc sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu.

Hs: C6 mdi quan hé cung chiéu giira “Phwong tién hiru hinh” va “Sy hai long

vé chat luong dao tao va tap huan” va nguoc lai.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1 Thuc trang cac khéa dao tao va tap huan tai Trung tdm dich va nong huyén
Thanh Tri, TP Ha ngi

Trung tdm Dich vu nong nghiép huyén Thanh Tri 1a don vi su nghiép cong
1ap truc thudc uy ban nhan dan huyén, cé chirc nang tham muu giup UBND huyén
trién khai thuc hién cong tac khuyén nong, khuyén 1am, khuyén ngu; phong chéng
dich bénh trén cdy trong, vat nudi, quan 1y chat lugng ndéng 1am thuy san va chuong
trinh cong tac khac thudc linh vuc nong, 1am, ngu nghiép va thuc hién mot s nhiém
vu, quyén han khac theo sy @iy quyén ctia Uy ban nhan dan huyén va theo quy dinh
cua phap luat.

Su phéi hop chit ché giita Trung tim dich vu néng nghiép huyén Thanh Tri
vo1 UBND céc xa trong viéc xac dinh nhu cau, dang ky hoc vién tham gia trudc khi
trién khai dao tao va tap huan ludn duogc quan tam. Vi vay viéc bd tri cac ndi dung
dao tao va tap huin di di sat v6i tinh hinh san xuat cua dia phuong. Do d6 cong tac
dao tao va tap huén cho can bd chu chdt va nguoi dan dat két qua cao.

Céc 16p dao tao va tap huin duoc bd tri ndi dung theo nhu cau ding ky cta
dia phuong, ndi dung dio tao, tip huan cua cic dia phuong da dang va phong
phl phi hop v&i dinh huéng phat trién cia nganh va thuc tién san xuat cia dia
phuong.

Bai giang duoc trinh by nhiing hinh 4nh sinh dong, sat véi thuc té san xuat
ctia ngudi dan nén thu hit hoc vién tham gia gitip hoc vién dé nhg, dé hiéu. Bo tri
giang vién c6 trinh do tir dai hoc tré 1én, chuyén mén phu hop véi ndi dung, nhiéu
kinh nghiém va nhiét tinh huéng dan cho hoc vién. Phuong phap dao tao, tip huin
la str dung phuong phap trao d6i 2 chiéu, liy hoc vién 1am trung tam. Céc 16p dao
tao va tap huin duoc xay dung hoc Iy thuyét két hop vé6i thuc hanh trén dong rudng
hoac chuéng trai giup hoc vién nam virng va thanh thao cac budc ky thuat.

Trong thoi gian tdp huan, hoc vién dugc chia thanh cac nhom dé thao luan va
thyc hanh tai hién truong. Pay ciing 1a dip dé cac hoc vién duoc giao luu, hoc hdi,

trao doi chia s€ kinh nghi¢m tir thyc tién san xuat.
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Bang 4.1: Cac khéa dao tao va tip huin cia Trung tim

C4c khoa dao tao, tip huin Lop Ty trong (%)
Pao tao 2 2,66
Boi dudng 27 36,0
T4p huén 46 61,34
Téng 75 100

Nguon: Tdc gid tong hop

Trung tdm Dich vu ndng nghiép huyén Thanh Tri di t6 chutc thanh cong 75
16p tap hudn dao tao, bdi dudng cho d6i ngii can bd cha chét thon, xom va ngudi
dan tai 15 x3 v6i mdi 16p hoc tir 50 - 60 hoc vién. Péi tugng tham gia ddo tao 1a
nhimg can bo chi chét thon, xom gdm: bi thu, xom trudng, x6m phd, chi hdi phu
nit, Chi ho1 ndng dan, Ban cong tdc mat tran, Poan thanh nién va nguoi dan c6 nhu
cau. Muc dich ciia 16p tap huan nham boi dudng, nang cao kién thic vé khoa hoc ki
thuat trong san xuat nong nghiép cho doi ngii can bd chii chdt thon, xom dé hudng
dan, tuyén truyén va chi dao ba con ndng dan trong san xuat tai dia phuong.

Bang 4.2: Pdi twong tham gia cac khéa dao tao, tip huin

Poi twong tham gia S6 hoc vién Ty trong (%)
Bi thu thon, x6m 58 19,14
Hoi phu ntr 85 28,05
Hoi nong dan 97 32,01
Poan thanh nién 28 9,24
Chu trang trai 35 11,56
Tong 303 100

Nguon: Tdc gid tong hop

Trong céac cudc di€u tra vé kinh t&€ ndng thon trong nhitng ndm gan day cho
thay rang kién thirc cia nguoi dan lam nong nghi€p Viét nam con chua cao. Bing

trudc nhu cau nang cao sy hiéu bi€t cia nguoi dan ve tién bo k¥ thuat dé tang nang
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sudt va chét lugng cic san pham cang trd nén cip bach hon. Nhing kién thic nay
ngudi dan duoc tiép cin bang nhiéu hinh thirc da dang.

Bang 4.3: Hinh thirc tiép cin cac khéa dao tao, tip huén cia nguoi dan

Ngudn tiép cin cac khéa dao tao, S6 hoc vién Ty trong (%)
tap huan
Phuong tién thong tin dai chung 88 29,04
Cén bo Trung tam dich vy nong nghi¢p 115 37,95
Nguoi quen 47 15,51
Can bo hoi1 ndong dan 49 16,17
Hoi chg, tham quan 4 1,33
Tong 303 100

Nguon: Tdc gid tong hop

Két qua nghién ctru cho thdy, nguoi dan ¢ Thanh Tri chi yéu biét dén thong
tin cac khoa dao tao, tp huén tir cac can bd Trung tdm dich vu néng nghiép 1a dau
mbi thong tin quan trong, ty 1& nguoi dan tiép xtc véi ty 18 37,95% va cac chuong
trinh tap huan trén phuong tién thong tin dai chung (loa phat thanh x4, dai, béo...)
véi ty 18 (29,04%). Pay ciing 1a diéu d& hiéu vi hinh thirc ndy dugc thuc hién trén
pham vi rong, kién thtrc trinh bay dé hiéu, phu hop vé&i moi trinh do, thuén tién vé
thoi gian... Ngoai ra, nguoi dan con tiép can cac 16p dao tao, boi dudng thong qua
ngudi quen, CAC can bd hodi nong dan, tir tham quan hoi cho va cac chuyén di thuc
té, trinh dién mo hinh... ..

4.2 Pic diém mau khao sat

Sau qué trinh khao sat da thu vé duoc 303 mau trén téng s6 310 mau phiéu
phat ra duoc thé hién dua trén cac dic diém: gidi tinh, tudi, trinh d6 hoc van, thu
nhap va sd nim cong tac/ lam ndng nghiép. Tat ca cac cau hoi trong bang hoi déu
yéu cau “bat budc” phai tra 101 nén khong c6 trudng hop thiéu cau tra 1oi. Sau do
tién hanh kiém tra cac mau nghién ciru, khong loai bé mau nao va dua 303 mau vao

phan tich, xur ly.

38



Ty 1¢ gi6i tinh ctia miu quan sat

Qua théng ké trong mau quan sat c¢6 sb luong gidi tinh nam 13 55,77% nhiéu
hon gidi tinh nir 44,23%. Tir d6 cho thay nir gidi ciing dd gdp phan tham gia vao qua
trinh san xuat néng nghiép néi riéng va kinh té néi chung.

Bang 4.4 Thong ké miu theo giéi tinh

Giéi tinh S6 hoc vién Ty trong (%)
Nam 169 55,77
Nir 134 44,23
Tong 303 100
Nguon: Tdc gid tong hop
Kinh nghiém

Kinh nghiém ciia cac hoc vién trong qua trinh 1am viéc va tham gia san xuat
cling quyét dinh dén viéc cac hoc vién co tham gia cac 16p dao tao va tap huin. Qua
bang 4.5 thay rang nhiing hoc vién c6 kinh nghiém trong khoang 10 — 15 nim diang
ky tham gia dao tao tip hudn nhiéu nhat chiém 35,31%, tiép dén 1a nhitng hoc vién

c6 5— 10 nam va 15 — 20 nam kinh nghiém chiém lan luot 14 31,35% va 19,47%.

Bang 4.5: Kinh nghiém

Kinh nghiém (nam) S6 hoc vién Ty trong (%)
<5 34 11,22
5-10 95 31,35
10 - 15 107 35,31
15-20 59 19,47
> 20 8 2,65
Tong 303 100

Nguon: Tdc gia diéu tra va tong hop
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Tuo6i ciia mau quan sat

Déi twong nghién ctru 13 d6i ngii can bd chii chdt thon, x6m va ngudi dan trén
dia ban 15 xa ctia huyén Thanh Tri, Ha Noi. Theo bang 4.6, d tu6i tham gia cac 16p
dao tao tap huén tip trung nhiéu nhit vao nhém do tudi vang trong thoi gian lao
dong, phan bo nhidu nhat & nhom tudi 40 - 50 chiém 35,64%, boi day 1 do tudi dang
& do chin ctia ngudi lao dong. Tiép dén 1a 2 nhém tudi 30 — 40 va 50 — 60 tudi lan
luot chiém 29,37% va 24,09%. S6 ngudi trén 60 tudi tham gia cac 16p tap huan chi

chiém 1 ty 1& nho trén téng sd quan sat 1a 1,99%.

Bang 4.6: Thong ké miu theo tudi

Tuoi S6 hoc vién Ty trong (%)
<30 27 8,91
30-40 89 29,37
40 -50 108 35,64
50 - 60 73 24,09
> 60 6 1,99
Tong 303 100

Nguon: Tdc gid diéu tra va tong hop
Trinh d9 hoc van

Trinh d6 hoc van ctia hoc vién ciing cho thiy su tich cuc trong viéc nang cao
va cap nhat kién thic moi. Két qua khao sat tai ving nghién ctru cho thay trinh do
ctia hoc vién tap trung chil yéu vao nhom cé duge dao tao qua cac trudng 16p nhu
Trung cip va Cao ding chiém lan lugt 39,27% va 33,66%. Tiép dén 1a nhom tot
nghiép Trung hoc pho thong chiém 14,19% twong Gng voi nhom do tudi ngoai 50.
Nhom nhitng hoc vién tét nghiép dai hoc mudn mo rong kién thirc tir cac khoa dao
tao va tap hudn ciing chiém ty 1& 6,94% trén téng s6 mau nghién ctru. Nhom chi hoc

hét tiéu hoc chiém ty 1¢ rat nho chua dén 1%.

Bang 4.7: Thong ké miu theo trinh d§ hoc véin
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Trwong hoc S6 hoc vién | Ty trong (%)
Tiéu hoc 3 0,99
Trung hoc co s& 15 4,95
Trung hoc phd thong 43 14,19
Trung cép 119 39,27
Cao dang 102 33,66
Dai hoc 21 6,94
Tong 303 100

Nguon: Tdc gid diéu tra va tong hop
4.3 Két qua kiém dinh mé hinh hdi quy cac nhan té6 anh hwéng dén sy hai 1ong
ciia nguoi din qua cac khéa dao tao va tap huan tai Trung tam dich vu ndng
nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha Noi
4.3.1 Phén tich Cronbach’s Alpha va cdc bién phu thugc
Qua kiém dinh Cronbach’s Alpha, d tin cdy cua 26 bién quan sat thudc vao
6 thang do khac nhau duoc dam bao (Bang 4.8) theo céc tiéu chi vé hé s Cronbach’s
Alpha, hé s twong quan bién tong va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién (Hoang

Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Bang 4.8: Két qua kiém dinh Cronbach's Alpha

Cac yéu td S6 lwgng bién Cronbach’s Alpha
Su tin cdy 4 0.817
Kha nang dam bao 6 0.835
Nang luc phuc vu 4 0.810
Sy dong cam 4 0.829
Phuong tién hitu hinh 4 0.855
Su hai long 4 0.799

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu trén SPSS 22
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Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha (Bang 4.9) cho thiy 6 thang do véi 26
bién quan sat déu dat yéu cau voi hé sé déu 16n hon 0.7, thip nhat 14 0.799 (Sy hai
10ng) va cao nhat 1 0.855 (Phuong tién hitu hinh). Tat ca cac bién déu co hé sb
tuong quan bién téng 16n hon 0.3 déu thoa man diéu kién, thang do c6 d6 tin ciy cao

va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién van thap hon Cronbach’s Alpha chung.

Bang 4.9: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Bién Trung binh Phuong sai Twong Cronbach’s
guan thang do bién thang do néu | quanbién | Alpha néu loai
sat néu loai bieén loai bieén tong bieén
Su tin cdy: Cronbach’s Alpha = 0.817
TC1 7.50 3.802 0.625 0.792
TC2 7.37 3.258 0.750 0.660
TC3 7.32 3.954 0.639 0.779
TC4 7.10 3.555 0.713 0.755
Kha nang dam bao: Cronbach’s Alpha = 0.835
bBI1 7.10 3.555 0.713 0.755
bB2 7.00 3.771 0.691 0.778
bB3 7.03 3.492 0.687 0.782
bB3 7.37 3.158 0.639 0.779
bB4 7.33 3.952 0.750 0.660
bB5 7.67 3.058 0.625 0.792
Nang luc phuc vu: Cronbach’s Alpha = 0.810
NL1 10.72 7.345 0.542 0.801
NL 2 10.56 6.882 0.629 0.761
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Bién Trung binh Phwong sai Twong Cronbach’s
guan thang do bién thang do néu | quan bién Alpha néu loai

sat néu loai bién loai bién tong bién
NL 3 10.81 7.035 0.650 0.751
NL 4 10.79 6.732 0.691 0.730
Sw dong cam: Cronbach’s Alpha = 0.829
bCl 10.95 7.339 0.557 0.827
bC2 10.80 6.680 0.732 0.750
bC3 10.79 6.744 0.688 0.769
bC4 10.80 6.836 0.651 0.786
Phwong tién hiru hinh: Cronbach’s Alpha = 0.855
HH1 10.70 7.205 0.760 0.790
HH 2 10.69 7.747 0.609 0.852
HH 3 10.74 7.431 0.691 0.818
HH 4 10.74 7.170 0.735 0.800
Sw hai long: Cronbach’s Alpha = (0.799
HL1 6.99 3.376 0.753 0.603
HL2 7.13 4.072 0.551 0.818
HL3 7.00 3.727 0.633 0.735
HL4 7.05 4.162 0.516 0.881

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu trén SPSS 22

4.3.2 Phan tich nhan té kham pha EFA

Két qua EFA v&i phép trich nhan t6 duoc sir dung 1a Principal Axis Factoring
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va phép quay khong vudng goc Promax cho thdy, c6 5 nhan té dugc rat trich ra voi
phuong sai trich 13 69,71% (>50%) dat yéu cau. Tuy nhién, trong 26 bién quan sat
c6 5 bién quan sat (HH3, TC3, bB5, BPC2,NL3) c¢6 hé sb tai nhan tb (Factor loading)
nhé hon 0,5 1an luot bi loai ra khoi mé hinh (Gerbing and Anderson, 1988). Sau khi
loai 5 bién khong dat yéu cau, két qua EFA 1an cudi duoc trinh bay trong Bang 4.10
Kiém dinh KMO va Ballett’s trong phan tich nhan té EFA cho thiy KMO = 0.757
dat yéu cau do 16n 0,5 va Sig. = 0,000<0,05 (Hair va cong su, 2006) va cac bién ¢6
tuong quan voi nhau.

Bang 4.10: Cronbach’s Alpha cic nhan td thang do chit hrong

Bién quan sat

Nhan tb

3

PBI
PB2
PB3
PB4
HH1
HH2
HH4
PC1
PC3
PC4
TC1
TC2
TC4
NL1
NL2
NL4

0.830
0.825
0.773
0.729

0.700
0.694
0.681

0.871
0.806
0.790

0.744
0.718
0.709

0.864
0.838
0.735

4.3.3 Phan tich héi quy

Kiém dinh sw phii hop ciia mé hinh (Model Summary)

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu trén SPSS 22
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Mot thude do sy phit hop ctia mé hinh hdi quy tuyén tinh thudng dung 13 hé
s6 x4c dinh R? (R square). Khi phan 16n cac diém dit liéu tip trung sat vao dudng
hoi quy, gia tri R? s& cao, nguoc lai, néu cac diém dit liéu phan bd rai rac cach xa
duong hoi quy, R? s& thap. Chi s6 R? nam trong bang Model Summary.

Khi chiing ta dwa thém bién doc lap vao phan tich hdi quy, R? ¢6 xu huéng
tang 1én. Diéu nay din dén mot s trudng hop muc d6 phu hop ctia mé hinh hdi quy
bi thdi phong khi chiing ta dua vao cac bién doc 1ap giai thich rat yéu hoic khong
giai thich cho bién phu thudc. Trong SPSS, bén canh chi s6 R, ching ta con c6 thém
chi s6 R? Adjusted (R2 hiéu chinh). Chi s6 R? hiéu chinh khong nhat thiét ting 1én
khi nhiéu bién doc 1ap dugc thém vao hdi quy, do d6 R? hiéu chinh phan anh d6 phu
hop ctia mé hinh chinh x4ac hon hé sé R?.

R? hay R? hiéu chinh déu c6 murc dao dong trong doan tir 0 dén 1. Néu R? cang
tién vé 1, cac bién doc lap giai thich cang nhiéu cho bién phu thudc, va ngugc
lai, R? cang tién vé 0, cac bién doc 1ap giai thich cang it cho bién phu thudc.

Khong c6 tiéu chuan chinh xdc R? & muc bao nhiéu thi mé hinh méi dat yéu
cau. Khong phai luon luén mot mo hinh hoi quy co6 R? cao thi nghién ciru ¢6 gia tri
cao, md hinh c6 R? thap thi nghién ctru d6 co gia tri thap, ¢ phi hop mé hinh hoi
quy khong c6 méi quan hé nhan qua véi gia tri ctia bai nghién ciru. Trong nghién
ctru lap lai, chung ta thuong chon mirc trung gian 13 0.5 dé phan ra 2 nhanh y nghia
manh/y nghia yéu va ky vong tir 0.5 dén 1 thi mé hinh 1a tét, bé hon 0.5 1a mé hinh
chua tot. Tuy nhién, diéu nay khong thuc sy chinh xac bai viée danh gia gi tri R? s&
phu thudc rat nhiéu vao cac yéu té nhu linh vuc nghién ctu, tinh chat nghién ctu,

c& mau, sb luong bién tham gia hdi quy, két qua cac chi sé khac ctia phép hdi quy,

Céc nhan td cua thang do cac yéu tb tac dong anh hudng dén chat luong dao
tao va tap huin, dugc dua vao xem xét mirc do anh hudng cua tung yéu td béng
phuong phap Enter (dwa vao mot lugt). Theo phuong phap nay, 5 bién doc lap va 1
bién phu thudc dugc dua vao mdé hinh cung mot Itc. Két qua hoi quy c6 hé s6 R?2 =

0.7261, cho thiy mirc d6 pht hop ctia mé hinh kha cao, cac yéu td dua vao mé hinh
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giai thich dugc 72.61% su thay ddi cta bién phu thudc chét luong dao tao va tap
huén, két qua phan tich ciia mé hinh nghién ctru c6 gia tri.

Hé s6 Durbin-Watson: 1 <D = 2,172 < 3: tinh doc 1ap cua cac phﬁn du khong
bi vi pham (Bang 4.11).

Bang 4.11. Kiém dinh sy phut hop ciia mé hinh

Mo g R |RZhicu chinh|D6 1éch chugn| 1 0 Durbin-
hinh Watson
1 0.85212 0.7261 0.7125 0.5134 2.172
Nguon: Taong hop tir s6 liéu khdo sét
Trong do:

Bién doc 1ap: (Hang s6), Su tin cdy (TC), Kha ning dam bao (PB), Ning luc
phuc vu (NL), Su déng cam (DC), Phuong tién hitu hinh (HH).

Bién phuc thudc: Su hai 10ng vé chat lugng dao tao va boi dudng (HL)

Kiém dinh Anova

Kiém dinh ANOVA 1a phép kiém dinh gia thuyét vé d6 phu hop ctia mé hinh
hdi quy tuyén tinh tong thé. Ta can danh gia d6 phi hop mé hinh mot cach chinh
xé&c qua kiém dinh gia thuyét caa mé hinh hoi quy tuyén tinh tong thé. Bé kiém dinh
d6 pht hop mé hinh héi quy, chiing ta dat gia thuyét HO: R?= 0. Phép kiém dinh F
duoc sir dung dé kiém dinh gia thuyét nay. Két qua kiém dinh:

+ Sig < 0.05: B4c bo gia thuyét Ho, nghia 13 R? # 0 mot cach c¢6 ¥ nghia thong
ké, md hinh hoi quy Ia phi hop.

+ Sig > 0.05: Chap nhan gia thuyét Ho, nghia 1a R = 0 mot cach c6 ¥ nghia
théng ké, mo hinh hoi quy khdng phi hop.

Trong SPSS, cac sé liéu caa kiém dinh F duoc lay tir bang phan tich phuong
sai ANOVA. Muyc dich ciia kiém dinh nay 12 vé mdi quan hé tuyén tinh giita bién
phu thudc (Sy hai 10ng) va cac bién doc 1ap (Su tin ciy, Kha niang dam bao, Nang
luc phuc vu, Su déng cam va Phuong ti¢n hitu hinh).

Trong bang phan tich ANOVA (bang 4.12) cho ta thdy muc y nghia Sig =

0,000 (<0,05); vay nén ta c6 thé két luan rang c6 it nhat mot bién doc 1ap trong mod
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hinh ¢6 tac dong anh hudng dén bién phu thudc, mé hinh phu hop véi dit liéu nghién
ctru va co thé st dung duoc.

Bang 4.12. Kiém dinh ANOVA

ANOVA?
Tong binh Binh phuong
M® hinh phuong df trung binh F Sig.
1 Hoi quy 207.6595 5 41.5319157.3555 .000"
Phan du 78.2996 297 0.2636
Tong 285.8591 302

Nguon: Tong hop tir s6 liéu khdo sdt

Két qua phan tich hdi quy & Bang 4.12 cho thay gia tri Sig cua cac bién trong
mo hinh déu rat nho (<0,05), diéu nay cé thé khang dinh rang bay bién doc 1ap cua
mo hinh déu c6 ¥ nghia thong ké.

Quan sat két qua phan tich hoi quy cho ta thay hé sé phong dai phuong sai
(VIF) 5 bién doc 1ap c6 gia tri 1< VIF < 10, va d6 chap nhan (Tolerance) cua 5 bién
trong mo hinh déu 16n hon 0,5; vay nén ta c6 thé két luan khong cé hién tuong da
cong tuyén.

Bdng Coefficients

Chung ta s& danh gia hé s6 hoi quy cua mdi bién doc lap co y nghia trong mo
hinh hay khéng dya vao kiém dinh t (student) vai gia thuyét Ho: Hé sé hdi quy cua
bién doc 1ap Xi bang 0. Md hinh hdi quy c6 bao nhiéu bién doc Iap, ching ta s& di
kiém tra bay nhiéu gia thuyét HO. Két qua kiém dinh:

+ Sig < 0.05: Bac bo gia thuyét HO, nghia 1a hé sb hoi quy caa bién Xi khac 0
mot cach ¢ ¥ nghia théng ké, bién X1 co tac dong 1én bién phu thudc.

+ Sig > 0.05: Chap nhan gia thuyét HO, nghia 1a hé s6 hoi quy cua bién Xi
bang 0 mot cach co ¥ nghia thdng ké, bién Xi khong tac dong 18n bién phu thudc.

Trong hdi quy, thuong ching ta sé c6 hai hé sé hdi quy: chua chuan hoa (trong
SPSS goi 1a B) va d3 chuan hda (trong SPSS goi la Beta). Mdi hé s hoi quy nay c6

vai tro khéac nhau trong viéc dién giai ham y quan tri cia mé hinh hoi quy.
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Néu hé sb hdi quy (B hoic Beta) mang déu am, nghia 1 bién doc lap do tac
d6ng nghich chiéu 18n bién phu thudc. Nguoc lai néu B hoic Beta khdng c6 dau (du
duong), nghia 12 bién doc lap tac dong thuan chiéu 1én bién phu thudc. Khi xem xét
murc do tac dong gitta cac bién doc 1ap Ién bién phu thudc, ching ta s& dua vao tri
tuyét ddi hé sb Beta, tri tuyét d6i Beta cang Ion, bién doc lap tac dong cang manh
1én bién phu thugc.

Trong SPSS, céc sb liéu cua kiém dinh t dugc ldy tir bang hé sé hdi quy
Coefficients. Néu mot bién doc 1ap khong c6 ¥ nghia thong ké trong két qua hdi quy,
ching ta s& két luan bién doc 1ap d6 khong cé sy tac dong Ién bién phu thuoc ma
khong can thuc hién loai bién va phan tich lai hoi quy. Bang Coefficients cho chiing
ta két qua kiém dinh t dé danh gia gia thuyét y nghia hé s6 hoi quy, chi so6 VIF danh
gia da cong tuyén va cac hé sé hdi quy.

Bang 4.13. Két qua hai quy

H¢ s6 chua chuan | chuan Thong ké ’da
hoa hoa t Sig. | coOng tuyén
Do léch Do chip
M©6 hinh B chuan Beta nhan | VIF
1 (Constant)| -.0926 .1380 -0.6707] .027
TC .2605 .0541 .2608 4.8130, .003 722 1.386
DB .3242 .0606 4342 5.3501] .000 .652 1.534
NL .1653 0727 1653 2.2730, .001 887 1.127
bC .0877 .0554 .0978 1.5834 .048 .848 1.179
HH .1600 .0663 17020 2.414, .000 672 1.488

Nguén: Két qua xit Iy s6 liéu trén SPSS 22
Phuong trinh hoi quy: Tir két qua hdi quy da bién & bang 4.13, phuong trinh
hdi quy chwa chuan héa c6 dang nhu sau:
HL =-0,926 + 0,2605TC + 0,3242DB + 0,1653NL + 0,0877DC + 0,1600HH + ¢
Két qua nghién ctiu cho thay, hé s6 chin caa mé hinh c6 gia tri Sig kiém dinh
t = 0.27 > 0.05, do d6 bién nay khong co ¥ nghia trong mé hinh hdi quy. Hay noi

cach khac bién nay khong co su tac dong 1én bién phu thuoc HL. Ngoai ra khong co
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bién nao khong c6 ¥ nghia trong mo hinh hdi quy. Céc bién déu c6 Sig kiém dinh <
0.05, do d6 cac bién nay déu c6 ¥ nghia thong ké va déu tac dong dén bién phu thudc.
Hé sb hdi quy cua céc bién doc 1ap nay déu mang dau duong, nhu vay cac bién doc
lap déu c6 tac dong thuan chiéu 1én bién phu thuoc.

Sy tin cay ¢ hé s6 hdi qui chua chuan héa 13 0.2605. Diéu nay co6 nghia 13,
trong diéu kién cac yéu té khac khong ddi, khi ting thém 1 diém su hai 1ong vé chat
luong dao tao va bdi dudng, thi vé mat trung binh sy tin cdy cta Trung tdm ting
thém 0.2605 diém.

Kha ning dam bao c6 hé sb hdi qui chua chuan héa 13 0.3242. Biéu nay c6
nghia 13, trong diéu kién cac yéu to khac khong doi, khi ting thém 1 diém su hai
long vé chat lugng dao tao va bdi dudng, thi vé mat trung binh kha ning dam bao
cta Trung tdm tang thém 0.3242 diém.

Nang luc phuc vu ¢6 hé s6 hoi qui chua chuan hoa 13 0.1653. Diéu nay c6
nghia 13, trong diéu kién cac yéu té khac khong doi, khi ting thém 1 diém su hai
long vé chat lugng dao tao va boi dudng, thi vé mat trung binh nang luc phuc vu caa
Trung tim ting thém 0.1653 diém.

Sy ddng cam c6 hé s6 hdi qui chua chuan héa 14 0.0877. Diéu nay c6 nghia
1, trong diéu kién cac yéu t khac khong d6i, khi ting thém 1 diém sy hai long vé
chat luong dao tao va bdi dudng, thi vé mat trung binh sy ddng cam caa Trung tam
tang thém 0.0877 diém.

Phuong tién hiru hinh ¢6 hé s6 hoi qui chua chuan héa la 0.1600. Piéu nay c6
nghia 13, trong diéu kién cac yéu té khac khong doi, khi ting thém 1 diém su hai
long vé chat luong dao tao va bdi dudng, thi vé mat trung binh phwong tién hiru hinh
cta Trung tdm tang thém 0.1600 diém.

Hé s6 héi qui dugc chuan hoa cho biét mic d6 anh huéng cua tirng bién doc
lap ddi véi bién phu thudce. Va phuong trinh hdi quy chuan héa ¢ dang nhu sau:

HL =0,2608TC + 0,4342DB + 0,1653NL + 0,0978DC + 0,1702HH
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Trong d6, kha nang dam bao anh huéng manh nhét véi hé sé da chuan hoa 1a
B = 0.4342; tiép theo 14 sy tin cay véi hé sé dd chuan hoa B = 0.2608 va cubi cing 1a
nhom dong cam véi hé sé chuan hoa p = 0.0978.

Két luan gia thuyét:

Hi: Su tin cdy (TC) tac dong dén su hai long vé chat luong dao tao va tap huén

ctia Trung tdm dich vu ndéng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha ndi (Chap nhan).

H,: Kha nang ¢am bao (PB) tac dong dén sy hai long vé chat luong dao tao
va tap huan cta Trung tdm dich vu ndéng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha ndi (Chap
nhan).

Hs: Nang luc phuc vu (NL) tac dong dén sy hai long vé chét luong dao tao va
tap huan cia Trung tdm dich vu néng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha ndi (Chap
nhan).

Has: Su déng cam (BC) tac dong dén sy hai long vé chat luong dao tao va tap
huan ciia Trung tdm dich vu néng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha noi (Chap nhan).

Hs: Phuong tién hitu hinh (HH) tac dong dén su hai long vé chét luong dao
tao va tap huan cua Trung tdm dich vu nong nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha

ndi (Chap nhan).
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CHUONG 5: KET LUAN VA DE XUAT MQT SO GIAI PHAP NHAM
NANG CAO SU HAI LONG CUA NGUOI DAN VOI CHAT LUQNG CAC
KHOA PAO TAO VA TAP HUAN TAI TRUNG TAM DICH VU NONG
NGHIEP HUYEN THANH TRI, TP HA NQI

5.1 Két luan

Mo hinh dé xuét 5 yéu t6 anh hudng dén chat luong cac khoa dao tao va tap
huén tai Trung tdm dich vu ndng nghiép huyén Thanh Tri, TP Ha noi gém: Su tin
cay, Kha nang dam bao; Nang luc phuc vu; Su déng cam va Phuong tién httu hinh
tac dong tich cuc dén chat luong dao tao va tap huén.

Két qua phan tich mé hinh chat luong SERQUAL cho thiy sy phu hop cua
mo hinh 1y thuyét véi chat lugng cac khoa dao tao va tap huan dén su hai long cua
nguoi dan. Nghién ctru da chi ra rang, khi chat luong céc khoa dao tao va tap huin
tang 1én 1 diém thi mirc d6 hai 1ong ciia nong ho sé tang trung binh thap nhat la
0,0877 diém. Mit khac, chét luong dich cac khoa dao tao va tap huan phu thudc rét
16n vao nhan t6 kha nang dam bao, nhan td su tin cay, nhan td su tin cay, phuong
tién hiru hinh va nhan t6 nang luc phuc vu. Pay chinh 1a nhiing can cir dé xay dung
cac giai phap hiéu qua trong dao tao va tdp huan nham dat duoc yéu cau phat trién
kinh té ciing nhu thoa mén nhu cau tiép thu kién thirc méi cia ngudi dan tham gia
chuong trinh cac khoa dao tao va tap hun.

5.2 Pé xuat mdt sé giai phap

Mo hinh dé xuat 5 nhan t6 anh hudng dén sy hai long ctia nguoi dan qua céac
khoa dao tao va tip huin tai Trung tdm dich vu nong nghiép huyén Thanh Tri, TP
Ha No1 bao gém: Su tin cay, kha nang dam bdo, nang luc phuc vu, su déng cam va
phuong tién hitu hinh trén dia ban huyén Thanh Tri; TP Ha Noi.

Trong bdi canh canh tranh khéc liét v6i qui md toan cau va chuyén doi khong
ngimg nhu hién nay, thi qudc gia, tinh thanh, dia phuong dinh vi hinh anh rd nét s&
1a tién dé dé thu hut ngudn luc vé véi dia phuwong minh. Qua qué trinh nghién ctiu

va khao sat, sau day 1a mot s6 giai phap dua theo mo hinh dé xuat ma tac gia nghién
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ctru dua ra dé nang cao sy hai 10ng ctia ngudi dan qua cac khoa dao tao va tdp huin
trén dia ban huyén Thanh Tri, TP Ha Noi.

* Giai phap nang cao su tin cay cua ngwoi dan qua cac khoa dao tao va
tap hudn trén dia ban huyén Thanh Tri, TP Ha Noi

Sy tin cdy c6 thé anh huong tich cuc dén su hai 1ong cta ngudi dan qua cac
khoéa dao tao va tap huén.

Thong qua cac dot dao tao, bdi dudng va tip hun cho cong dong va cac cén
bd co s& da ting budc gop phan nang cao trinh d6, ning luc san xuét, diéu hanh,
nang luc chuyén mén cho doi ngii can bo cap x4, thén trong cong tac theo ddi, giam
sat va san xudt, gop phan tich cuc vao két qua giam nghéo ciing nhu ting budc gop
phan nang cao chat luong ngudn nhan lyc trén dia ban huyén va nhiéu d6i tuong
tham gia dao tao, tip huan di ung dung mo hinh san xuét c6 hiéu quéa vao phat trién
kinh té h¢ gia dinh.

Bén canh nhiing két qua dat duogc, cong tac dao tao, tap huén, boi dudng con
gap mot s6 kho khan, han ché nhu: M6t s6 hoc vién 1a cong déng nguoi dan trinh do
con han ché nén kha nang tiép thu kién thirc dé van dung vao thuc té gip nhiéu kho
khan.

* Giai phap nang cao kha ning dim bédo cia trung tim qua cac khéa dao
tao va tap huan trén dia ban huyén Thanh Tri, TP Ha Noi

Cong tac dao tao, boi dudng, tap hudn co vai trd rat quan trong, gop phan tich
cuc trong viéc nang cao trinh d§ chuyén mon, nang lyc cong tac, chat lugng va hiéu
qua lam vi¢c cua doi ngli can bg, cong chirc, vién chirc xa, thon tir 46 nang cao hi¢u
luc, hi€u qua san xuét. Dic biét, véi su phat trién nhu vii bdo cua khoa hoc cong
nghé trong thot dai 4.0 hién nay cang doi héi nhan luc cua b may nha nudce & cac
x&, thon xom phai nang cao nang luc ctia ban than.

Vi chiic nang, nhi€ém vu td chtrc dao tao, boi dudng va tap huén; Trong thoi
gian qua, Trung tdm dich vy ndng nghiép da bam sat sy chi dao, huéng din cta cic
cap uy dang, Hoi dong nhan dan va Uy ban nhan dan huyén; chu dong nghién ctu,

do1 mdi nang cao chat lugng giang day; vé ndi1 dung chuong trinh; cong tac t6 chiic
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16p hoc; cong tac quan 1y hoc vién; cong tac kiém tra, danh gia; trang thiét bi co s
vat chét... gop phﬁn nang cao chit luong, hiéu qua hoat dong dao tao, tap huén, bdi
dudng chuyén mon, nghiép vu cho doi ngii can bd xa, thon x6m va nguoi dan tham
gia hoc tap.

* Giai phap niang cao kha niang lwc phuc vu ciia trung tAm qua cac khoa
dao tao va tp huén trén dia ban huyén Thanh Tri, TP Ha Noi

Trung tdm dich vu ndng nghiép ludn bam sat sy chi dao ctia cip uy céc cap,
lap ké hoach mé cac 16p, khoa dao tao va tap huin ngay tu dau nam; tich cuc, chu
dong trong cong tac tham muu trién khai thuc hién nhiém vu dao tao, boi dudng
chuyén mén nghiép vu. Kip thdi gai bao cdo thang, quy va nim theo yéu cau va
tranh tha ¥ kién gop ¥ ctia cap trén trong viéc thuc hién ké hoach.

Khao sat nhu cau dao tao, boi dudng va tap hun cta céc to chirc co s dé ¢o
ké hoach va thong bao chiéu sinh mé 16p, xay dung lich hoc phu hop voi timg d6i
tugng. Véi cac 16p boi dudng, dic biét 1a cac 10p cd su phdi hop véi cac co quan,
don vi c6 lién quan, can xdy dung quy ché phdi hop, phan cong nhiém vu 1 rang
cho céc bén lién quan, tranh chong chéo trong qua trinh trién khai thyc hién.

Céc 16p dao tao va tap hudn déu phai xay dung ban ké hoach chi tiét, thong
bao kip thoi dén cac co quan, don vi, giang vién trudc thoi gian mo 16p dé giang
vién va hoc vién sém niam bét duoc ké hoach, chu dong sép Xép thot gian va cong
viéc hop 1y tham gia giang day va hoc tap, dam bao duogc sd luong hoc vién va thoi
gian 1én 16p ding quy dinh, khong bi x4o tron.

Noi dung, chuong trinh cua céac 16p hoc can bam sat muc tiéu gén 1y luan voi
thue tién, vi vy ngoai ndi dung trao d6i vé chuyén mon, nghiép vu, can chi y dén
viéc két hop boi dudng cac chuyén dé mang tinh thoi sy nhu pho bién, tinh hinh thoi
su trong va ngoai nudc, tuyén truyén vé cac sy kién 16n cua dia phuong, cua dat
nude, Véi mot sd chuong trinh boi dudng can 16ng ghép bao cao ngoai khoa, bao
cao chuyén dé, tao diéu kién cho nguoi hoc phat huy tinh séng tao, chu dong.

* Giai phap nang cao sy dong cim vu ciia trung tim qua cic khoa dao

tao va tip huén trén dia ban huyén Thanh Tri, TP Ha Noi
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Tang cudng viée nghién ciru hoc tap thuc té nhitng mo hinh hay, nhimg dién
hinh tién tién va van dung tdt kién thire d3 hoc vao thue tién; tang thoi lugng tu
nghién ctlru, 6n tap va trao ddi, giai dap thic méc cua hoc vién. Quan tdm thuc hién
ché do cho hoc vién & muc tdi da theo quy dinh chung cua Nha nudc, kip tho1 dong
vién hoc vién yén tdm tap huan va boi dudng.

* Giai phap ndng cao phwong tién hiru hinh cia trung tim qua cac khoa
dao tao va tap huin trén dia ban huyén Thanh Tri, TP Ha Ngi

Xay dung ké hoach va t6 chire tot hoat dong dao tao va tap huén, kip thoi gép
¥, danh gia rat kinh nghiém giira cac giang vién; khuyén khich giang vién tham gia
bdi dudng phuong phap giang day, tao diéu kién thuan loi nhat dé 100% giang vién
c6 day du phuong tién, trang thiét bi 4p dung phuong phap giang day tich cuc va sir
dung cong nghé thong tin trong giang day.

Kiém tra va luu gido 4n, bai giang cua giang vién; doi méi hinh thirc giang
day; xay dung va hoan thién hé thong s6 sach theo ddi va quan 1y hoat dong dao tao,

bdi dudng theo quy dinh chuan; nang cao chat lugng hoat dong ctia Trung tAm.
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PHU LUC

Bang ciAu héi khao sat Nghién ctru su hai 1ong ciia ngwoi din vé chat
lwong dao tao va tap huén tai Trung tim dich vu néng nghiép huyén Thanh
Tri, TP Ha Noi.

Xin chao cac Anh/Chij!!!

Hién tai t6i dang nghién ctru dé tai: ** Nghién cibu sw hai long ciia ngwoi din
vé chit lwong dao tao va tdp hudn tai Trung tam dich vu néng nghiép huyén
Thanh Tri, TP Ha Ngi*'. Kinh mong céc ban danh thoi gian dé tra 16i mot s6 cau
hoi khao sat dudi day.

Rat mong cac Anh/Chi c6 thé danh chut thoi gian tham gia dong gop ¥ kién
bang céch tra 11 phiéu khao sat nay. T6i xin dam bao nhitng théng tin Anh/Chj cung
cap chi phuc vy muc dich nghién cttu va hoan toan bao mat. Nhiing cau tra 1oi cia
cac anh/Chi déu Ia nhitng théng tin quy gia cho viéc nghién ctu cua toi. Rat mong
nhan duoc su hop tac tir cac Anh/Chi!

Xin chan thanh cam on su hop tac cua cac Anh/Chj!!!

A: Thong tin c& nhan

1. Gigi tinh caa anh/chj 1a?
U Nam

Q Na

2. Tudi cia anh/chi 1a?
Q<30

030-40

0 40-50

050 -60

Q>60

3. Anh/chi da tét nghiép?
Q Tiéu hoc

O Trung hoc co s&

Q Trung hoc phd théng
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Q Trung cap
Q Cao dang
Q Pai hoc

4. Anh/chi dang tham gia cac khoa dao tao, tip huan?
U Dao tao

Q B6i dudng

Q Tap huan

O Khac: ..o

5. S0 nim céng tac caa Anh/Chi?
a<s

Q5-10

Q10-15

0 15-20

0>20

6. Anh /Chj dang 1a?

Q Bi thu thon/xém

O Ho6i phu ni

O Hoi ndng déan

U Poan thanh nién

Q Chu trang trai

L Khac: ...

7. Anh/Chij tiép can cac khéa dao tao, tap huan tir dau?
O Phuong tién thong tin dai chung

O Can bo Trung tam dich vu néng nghiép

U Nguoi quen

O Can bo hoi ndng dan

O Hoi chg, tham quan

OKhac: ..o,
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B: Panh gia mirc d§ hai 10ng vé chit lweng dao tao va tap huin tai Trung tam

dich vu ndéng nghiép huyén Thanh Tri.

Rat khong | Khéng | Tam Hai | Rat hai

hai long | hailong | hailong | long long

1 2 3 4 5

Rat Khong | Tam Hai | Rat hai
Cau héi khao sat khong | hailong | hailong | long long

hai long

|. Su tin cay

1. Trung tdm thuc hién
ding theo thong bao vai

16p hoc?

2. Trung tdm théng béo
tho1 gian hoc dung gio,

ding ngay

3. Trung tdm ling nghe
va giai quyét nhitng kho
khan cua 16p hoc

4. Trung tdm cung cap
chinh x&c théng tin cho

hoc 16p hoc

1. Kha nang dam bao

1. Cac k¥ thuat ap dung
duoc chi dan 16 rang, day

du
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Cau hoéi khao sat

Rit
khéng

hai long

Khong

hai long

Tam

hai long

Hai

long

RAat hai

long

2. Giang vién c6 trinh do

va nhi€u kinh nghiém

3. Giang vién trinh bay rd

rang, huéng dan dé hiéu

4. Giang vién huéng dan
thuc hanh day du, thuc

tién

5. Trao ddi trong 16p hoc

sO01 nod1, thoai mai

6. Hoat dong tham quan
thue té phu hop

I11. Nang lwc phuc vu

1. Vi tri dao tao thuan loi

2. biéu kién phong hoc
t6t

3. Phuong ti¢n giang day

hién dai

4. Tai liéu hoc tap phu
hop

IV. Sw dong cam

1. Giang vién gan giii va

than thién vé1 hoc vién
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Cau hoéi khao sat

Rit
khéng

hai long

Khong

hai long

Tam

hai long

Hai

long

RAat hai

long

2. Giang vién thong cam
v6i nhitng kho khan trong

hoc tap cia hoc vién

3. Giang vién luon thé
hién su quan tam dén san
xuat va doi song cua hoc

Vién

4. Giang vién ludén nam

bat nhu cau cua hoc vién

V. Phuwong hiru

hinh

tién

1. Thiét bi giang day day

du, hién dai

2. Noi trinh dién cac 16p

hoc dugc td chirc chu do

3. Noi hoc tap thuan loi

4. Sy hd trg cua trung
tam trong cac chuong

trinh 1a phu hop

VI.Sw hai long vé
chwong trinh dao tao va

tap huan
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Cau hoéi khao sat

Rit
khéng

hai long

Khong

hai long

Tam

hai long

Hai

long

RAat hai

long

1. Hai long vé chuong
trinh dao tao va tap huin

noi chung

2. Gi6i thiéu, khuyén
khich nguoi khac tham
gia cac khoa dao tao va

tap huan

3.Sdn sang danh thém
thoi gian dé tham gia céac

khoa dao tao va tap huan

4. San sang bd thém kinh
phi dé tham gia cac khoa

dao tao va tap huan

CAM ON NHUNG GOP Y TICH CUC CUA ANH/CHI! CHUC ANH/CHI
MOT NGAY TOT LANH!
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