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Toém tat: Trong bdi canh quan tri dai hoc dinh huwéng phuc vu va chuyén déi sb, chat lwong dich vu hd tro' sinh vién ngay cang tré
thanh thanh t quan trong cia hé théng bao dam chét lwong bén trong va vén hoéa chét lwong tai cac co s& gido duc dai hoc. Nghién
ctru nay phan tich méi quan hé gitra chét lwgng dich vu hd tro sinh vién, mirc dé hai long clia ngwdi hoc va viéc phat trién van héa
chét lwong tai Trwdng Pai hoc Sw pham Thanh phd HS Chi Minh (HCMUE). Nghién ctru st dung phwong phap hén hop, két hop
khao sat dinh lwong 24.247 lwot phan hdi ca sinh vién chinh quy giai doan 2020 - 2025 véi tham van chuyén gia trong linh vc
quan trj va bao dam chét lwong gido duc. Dt liéu dwoc thu thap bang bang héi thang do Likert 5 mirc dd, xay dwng trén co s& mo
hinh SERVQUAL va tiéu chi hé tro nguwdi hoc clia AUN-QA, sau d6 dwoc xt ly bang thdng ké mé ta va phan tich chudi thoi gian
theo khung cai tién PDCA. Két qua cho thay mc dé hai ldng ctia sinh vién cé xu hwéng gia ting 6n dinh; cac dich vu thw vién, ky
tlc x& va tw van hoc tap dwoc danh gia tich cuc, trong khi hd tro nghé nghiép, tai chinh va mirc dé tich hop sb van can tiép tuc cai
thién. Trén co s& do6, nghién clru d& xuat ba nhém gidi phap gdm chuan hoéa quy trinh hd trg, phat trién nang lwc ddi ngd va xay
dung hé sinh thai dich vu sé tich hop. Nghién ciru gép phan bd sung minh chirng thuc tién cho hoat déng bao dadm chét lwong bén
trong va phat trién van hoa chét lwgng trong gido duc dai hoc Viét Nam.

T khéa: dich vu hé tro sinh vién; sw hai long clia ngudi hoc; van hoa chéat lwong; chu trinh PDCA; bao dam chét lwong bén trong.

1. Dit van dé

Trong bdi canh giao dyc dai hoc canh tranh va ty chu
cang gia ting, chat lugng dao tao khong chi dugc danh
gia thong qua chuong trinh dao tao, doi ngli giang vién
hay nang luyc nghién ctru khoa hoc ma con dugc phan anh
thong qua trai nghiém tong thé cia ngudi hoc trong subt
qué trinh hoc tap tai nha trudng. Nhidu nghién ctru da
chung minh rﬁng chét lugng dich vu hd trg sinh vién c6
anh huong dang ké dén sy hai long, mirc d6 gén két hoc
tap, kha nang duy tri hoc tip cling nhu hinh anh thuong
hi€u cta co so gido duc dai hoc (Harvey et al., 1997,
Weerasinghe & Fernando, 2017).
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Harvey et al. (1997) cho ring su hai long cua sinh
vién 1a mot trong nhimg chi bao quan trong phan anh chat
luwong quaén tri dai hoc hién dai. Weerasinghe va Fernando
(2017) nhan manh réng su hai long ctia ngudi hoc chiu
anh huong déng thoi boi yéu t6 hoc thuat va cac dich vu
hd tro ngoai 16p hoc Parasuraman et al. (1988) xac dinh
céc thanh phﬁn cua chét lugng dich vy gém tinh tin cdy,
kha nang dap ing, nang lyc phuc vy, sy déng cam va diéu
kién hiru hinh. Trong gido duc dai hoc, cac yéu td nay
duoc van dung hi¢u qué vao hé théng h tro nguoi hoc.

O gbc d6 quan tri chat lugng, UNESCO (2009) cho
r.':?lng hé théng hd trg sinh vién 1a by phan cAu thanh thiét
yéu cua gido duc dai hoc hién dai, bao gém tu van hoc tép,
hd tro tim ly, tai chinh, vi¢c 1am, thu vién, y té va cac dich
vu doi sdng. Cac nghién ciru gan day ciing khing dinh rang
viée xdy dung van hoa chét luong trong truong dai hoc
phai bit dau tir qué trinh cai tién lién tuc cac hoat dong
phuc vu nguoi hoc (Eshete & Kassahun, 2026; HCMUE,
2023; Rustamto et al., 2026; UNESCO, 2009, 2021).
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Tai Viét Nam, nhiéu co s& gido duc dai hoc dd chu
trong phat trién hé thong bao dam chat luong bén trong
(IQA), tuy nhién céc nghién ciru chuyén sau vé mdi lién
hé gitra chét lugng dich vu hd trg sinh vién, sy hai long
ctia ngudi hoc va van hoa chét lugng con twong dbi han
ché; dic biét thiéu cac nghién ctru dua trén dir liéu khao
sat dai han tai tirng co s& giao duc cu thé.

Mic du da c6 nhiéu nghién ctru vé sy hai long cia
sinh vién trong gido duc dai hoc, phan 16n cac nghién ciru
tai Viét Nam chu yéu tap trung vao danh gia chat luong
dao tao hodc chat luong dich vu theo tirng thoi diém khao
sat riéng 1é. Cac nghién ctru tiép can theo chudi thoi gian
dai han nham phan tich xu huéng thay d6i mirc do hai
long cua ngudi hoc con tuong ddi han ché. Bén canh do,
mdi quan hé giita chit lugng dich vy hd tro sinh vién vé6i
viéc hinh thanh van hoa chat lwong trong co s gido duc
dai hoc chua dugc phan tich mét cach hé théng trén co
s0 dir liéu thuc ching.

Ngoai ra, nhiéu nghién ciru hién nay chu yéu sir
dung mé hinh SERVQUAL dé dénh gi4 chit luong dich
vu nhung chua gin két v6i yéu cau xay dung hé théng
bao dam chit lwong bén trong (IQA) va quan tri dai hoc
theo dinh huéng phuc vu ngudi hoc trong bdi canh
chuyén ddi sb.

Tir khoang tréng nghién ciru d6, bai viét nay dong
gop & ba khia canh chinh: (1) cung cép bo dit liéu khao
sat quy mo 16n theo chudi thdi gian giai doan 2020 -
2025; (2) xay dung khung phan tich mdi lién hé gitra chat
lugng dich vu hd trg sinh vién, sy hai 1ong ctia ngudi hoc
va van hoa chét luong; (3) d& xuat mo hinh cai tién hoat
dong hd trg sinh vién dua trén chu trinh PDCA gén Vol
chuyén dbi s6 trong quan tri dai hoc.

Truong Pai hoc Su pham Thanh phd H6 Chi Minh
la co so dao tao trong diém trong linh vyc su pham va
khoa hoc gido duc. Trong nhiing nim gan day, nha truong
da trién khai nhiéu giai phap nang cao chat lugng phuc
vu ngudi hoc. Tuy nhién, viée danh gia hé thong cong tac
hé tro sinh vién trén co sé dir liéu thue chung dé phuc vu
cai tién quan tri van can duoc tiép tuc nghién ciru.

Tir khoang trong néu trén, bai viét nham: (1) phan
tich thuc trang murc d6 hai 1ong ctia sinh vién ddi voi cong
tac ho tro giai doan 2020 - 2025; (2) xac dinh nhiing diém
manh va han ché; (3) dé xuét giai phap thuc day van hoa
chét luong trong hoat dong hd tro sinh vién tai HCMUE.

Tai HCMUE, hoat dong hd trg sinh vién da duoc cai
thién déng ké trong nhitng nim gan dy; tuy nhién, van
tdn tai mot sd han ché vé tinh déng bd quy trinh, muc do
s6 hoa va kha niang dap tmg nhu cau da dang cua ngudi
hoc. Tir thyc tién d6, nghién ctru nay nham danh gia hién
trang muc d6 hai long cua sinh vién giai doan 2020 -
2025, x4c dinh cac van dé cAn wu tién cai tién, va dé xudt
giai phap thiic dy van hoa chat luong trong hoat dong hd
trg sinh vién.

2.Co s&ly luan
2.1. Cac khai niém lién quan
2.1.1. Dich vu hé tro’ ngwoi hoc

Theo hé théng bao dam chit lugng cua mang ludi
cac truong dai hoc Pong Nam A (b6 AUN-QA), dinh
nghia “trg gitp ngudi hoc” va “hd trg sinh vién” dugc
dinh nghia twong duong vd&i nhau. Cach tiép can nay
nhan manh vao viéc tao ra mot hé sinh thai cham soc
ngudi hoc théng nhét trong toan nha truong. UNESCO
(2009) nhan dinh réng cac co s¢ giao duc dai hoc thuong
thiét 1ap nhimg b phan chuyén trach dé cung cap cac tién
ich tir thu vién, tai chinh dén tur vén strc khoe va dinh huéng
nghé nghiép.

Trong khung 1y thuyét ctia to chirc nay, dich vu hd
tro duoc xem 1a mot nhan td cbt 161 hinh thanh nén vian
hoa chit lwong ciia nha truong, bao quat bon phuong dién
chinh: (1) hd trg vé mit hoc thudt; (2) trg gitp vé tai
chinh; (3) tu van dinh huéng viée 1am; va (4) cac hoat
dong ngoai khoa cung cac dich vy bd tro khac. Téng qua,
¢6 thé hiéu, dich vu hd tro ngudi hoc 1a sy Kkét hop gitta
céc co ché, chinh sach, nguén luc dau tu va hé théng hoat
dong cu thé nham xay dyng moi truong 1y tudng nhat cho
sinh vién. Hé thong nay dong vai tro gitip ngudi hoc dé
dang tiép can tri thic, duy tri tién d6 hoc tap va bao dam
tién trinh dao tao voi chit lwong t61 wu nhat.

2.1.2. Sw hai long cta ngwdi hoc

Su hai Iong 14 hé thdng cac cam xtic phan khoi khi
nhu ciu dwoc dap tmg; v6i ngudi hoc, day 1a cam nhan
ngén han phan anh trai nghiém hoc tap. Theo Harvey et
al. (1997) va Weerasinghe va Fernando (2017), khai niém
nay it thay ddi trong cach dinh nghia. Bén canh do, cac
van dé vé danh gia sy thoa méan cia ngudi hoc thudng
duoc do luong qua khao sat thuong xuyén theo Student
Satisfaction Approach ctua Harvey et al. (1997), tap trung
vao ba linh vuyc: hd trg qua trinh hoc tap, tai nguyén hoc
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tap va hd trg doi séng. Tuong tu, cong cu “Noel Levitz
Student Satisfaction Inventory” tai My phan chia su hai
long thanh 12 nhém va quy vé 3 nhém chinh. Sy phan
chia sy hai long thanh ba nhém chinh nay twong ung véi
ba linh vyc cia cong cy khao sat Student Satisfaction
Approach (Harvey et al., 1997).

Nhur véy, qua dinh nghia ciing nhu qua céac bién cua
cong cu do luong, c6 thé thy sy hai 1ong cia ngudi hoc
la cam giac phén khai dé ngudi hoc nhan dugce sy trg giup
toan dién, thoa méan nhu cau hoc tap, phat trién ban than.
Day 14 nhan t5 chinh yéu trong viéc tao dung va giit viing
mdi quan hé 1au dai giita ngudi hoc véi nha trudng, tao
su chu dong dén than vao cac hoat dong khoa hoc 13n
ngoai khoa ctia nguoi hoc.

2.1.3. Van hod chat lwong

Trong ky nguyén giao duc méi, van hoa chat luong
1a mot tap hop cac cam két chung vé tu tuong va hanh
d6ng ctia moi thanh vién. Hé thong nay 1iy muc tiéu cai
tién bén viing va hanh vi dao durc, chuén muc nghé
nghiép lam tién dé cho cac hoat dong cua té chirc. Theo
tiéu chuan ISO 9001:2015, chit lugng 1a kha nang dap
tng nhu cau va ky vong cua nguoi sir dung, do dé, trong
bdi canh dai hoc, chat luong khong chi thé hién & dao tao
ma con & cac dich vu hd tro sinh vién.

Ban sic ciia mdt co s& giao duc duoc dinh hinh théng
qua sy giao thoa giira thoi quen van hanh va hé tu tuong
quan tri. Vi qua trinh dan du cua can bo 1anh dao, van
hoa chat luong trg thanh soi day két ndi cac van hoa
truyén théng v6inhiing chuén muc hién dai, tao nén nang
lyc nodi sinh riéng biét cho nha truong (Eshete &
Kassahun, 2026).

Huéng toi tim nhin 2050, chién lugc cia HCMUE
trong giai doan 2025 - 2030 uu tién viéc chuan hoa
chwong trinh hoc theo tiép can dau ra (OBE) va xem hé
thong IQA 14 nhén t4 tién quyét trong quan tri nha truong.
Viéc c6 mat & cac bang tong sap qudc té dua trén dit liéu
minh bach dugc dinh hinh 13 van dé trong tim, doi hoi sy
chu trong dic biét t6i gia tri van hoa chét lugng trong moi
hoat dong (Trudng Dai hoc Su pham Thanh phé H6 Chi
Minh, 2025).

Tom lai, van hoa chét lugng dong vai tro song hanh:
vira 1a hé diu hanh vé mit tu tuong, vira 1a cong cu quan
tri thyc tién. Vai tro nay giup bao dam moi nd lyc phat
trién chét lwong dich vu va dao tao khong chi dién ra nhét
thoi ma tré thanh mot 16 trinh cai tién xuyén subt va co
hé théng.

2.2. Nhan té chi phéi mirc dd thoa man cua sinh
vién

Sy thoa man cua sinh vién c6 thé xem 1a két qua cua
qué trinh xem xét tong thé, dwa trén su soi chiéu gitra
nhitng nhu ciu ban dau va nhitng trai nghiém thuc té ma
sinh vién nhan dugc tir nha truong. Bén canh céac yéu td
hitu hinh nhu co s& vat chit va diéu kién hoc tap, cam
nhén cua nguoi hoc con chiu tac dong bdi cac yéu t vo
hinh nhu kha nang phuc vu, tinh minh bach cta quy trinh
va hi€u qua tuong tac gilra nha truong voi sinh vién, tinh
rd rang trong quy trinh, kha nang phuc vu cia cac can bo
va muc d hi€u qua trong twong tac voi sinh vién. Cam
nhan nay khong chi chiu chi phdi boi nhan thirc vé gia tri
tir phia nha quan 1y ma con bam sat vao cac khia canh cdt
161 sau: tiép can dich vu, vat chit treong hoc, moi truong
trong, ngoai va két qua gio duc.
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Hinh 1 trinh bay m6 hinh tong hop cac nhan té anh
hudng dén mirc d6 hai long ctia nguoi hoc, 1am co so xay
dung khung phan tich trong nghién ctru nay.

Theo md hinh dé xuét ciia Pham Thi Lan Phuong va
Pham Thi Huong (2019), sy thoa man bi tac dong truc
tiép boi cac mang dich vu thiét yéu nhu: thu vién; ky tac
x4; ¢in - tin; tu vAn nguoi hoc va chia sé thong tin viée
lam. Tir li luén c6 thé thay, cac nhan t6 lién quan dén cong
tac hd tro nguoi hoc ¢6 anh huéng dén sy thoa méan cia
sinh vién. Véi cac tiéu chi cot 18i, hudéng téi tam nhin
2050, ké hoach cia HCMUE trong giai doan 2025 - 2030,
bai viét sir dung c4u trac mo hinh ctia nhém tac gia Pham
Thi Lan Phuong va Pham Thi Huong (2019) dé ap dung
trong quan tri, lién tuc cai thién chit luong hd trg cua
HCMUE.

Nghién ctu lya chon mo6 hinh ciia Pham Thi Lan
Phuong va Pham Thi Huong (2019) lam co sé tham chiéu
chinh do mé hinh nay dwoc xay dung trong bdi canh gido
duc dai hoc Viét Nam, co tinh tuong thich cao vdi dic
diém quan tri va hé théng dich vu hd trg nguoi hoc tai
HCMUE. So v6i cac mé hinh quéc té nhw SERVQUAL,
mo hinh nay phan anh rd hon cac nhém dich vy dac thu
trong moi truong dai hoc Viét Nam nhu hd tro hoc vu, ky
tac x4, hd tro tai chinh va tu van nghé nghiép.

Tir khung phén tich trén, nghién ctru d& xuat cac gia
thuyét:

H1: Chét lugng dich vu hd tro sinh vién cé anh
hudng tich cuc dén su hai long cua sinh vién.

H2: Sy hai long cua sinh vién c¢6 anh hudng tich cuc
dén viéc hinh thanh van héa chat lugng trong nha truong.

H3: Viéc cai tién lién tuc theo chu trinh PDCA gop
phin ning cao hiéu qua hoat dong hd tro sinh vién va
cing ¢ van hoa chat lugng tai HCMUE.

2.3. Mb hinh ap dung cai tién chat lwong

Muc tiéu

’ theo tiéu

chuén 2

Muc tiéu
theo tiéu

= ‘

TRANG

Hinh 2. M6 hinh PDCA (Paramasivam et al., 2023)
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Hinh 2 minh hoa chu trinh PDCA dugc van dung
trong quan tri hoat dong hd trg sinh vién tai HCMUE. M6
hinh PDCA hay “Thiét 1ap” - “Thyc hién” - “Tham dinh”
- “Hiéu chinh” (Sokovic et al., 2010).

- Giai doan “Plan”: tap trung chuén héa va minh bach
héa danh muyc dich vy, ra soat cac thu tuc lién quan chinh
yéu dén sinh vién dé xac dinh rd thé ché va trach nhiém.

- Giai doan “Do”: day manh s hoa va tich hop quy
trinh trén nén tang cong nghé, chuyén doi biéu miu sang
dién tir nham ting kha ning tiép can va giam thao tac trung
gian.

- Giai doan “Check”: xay dung co ché gidm sat dwa
trén dir liéu nhu thoi gian, tién do xir li, bao dam ti 18
dang thoi han va mre d6 hai long ctia nguoi hoc.

- Giai doan “Act”: diéu chinh va t&i uu quy trinh dwa
trén phan hoi, gop phan duy tri, cai tién lién tuc va phat
trién vin hoa chat luong Trudng.

Trén co so tong hop cac nghién ctru ciia Parasuraman
et al. (1988), UNESCO (2009, 2021), Pham Thi Lan
Phuong va Pham Thi Huong (2019), nghién ctru xay
dung khung phan tich gdm ba thanh t6 chinh: (1) Chat
lwong dich vu hd trg sinh vién, bao gém: hd tro hoc thuat,
thu vién, ky tic x4, hd tro tai chinh, tu van viée lam, co
sO vat chét va dich vu hanh chinh; (2) Sy hai long cua
sinh vién d6i voi trai nghiém hoc tap va dich vu hd tro;
(3) Van hoa chét lugng trong nha trudng, dugce phan anh
thong qua co ché cai tién lién tuc, mirc do phan hdi, tinh
than phuc vu va sy tham gia ctia cac bén lién quan.

Nghién ctru gia dinh riang chat lvong dich vu hd tro
sinh vién ¢ tac dong tich cuc dén muc 46 hai long cua
ngudi hoc; ddng thoi sy hai 1ong cua sinh vién 13 co sé
thiic ddy qua trinh hinh thanh va phat trién van hoa chét
luong trong co s& gido duc dai hoc.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru st dung phuong phap hon hop (mixed
methods), két hop giira phéan tich dinh lugng va dinh tinh
nhim danh gia thyc trang chét lugng dich vy hd tro sinh
vién va méi lién hé véi van hoa chit lwong tai HCMUE.

V& dir liéu dinh luong, nghién ctru st dung 24.247
luot phan hdi khao sat cia sinh vién chinh quy thudc 22
don vi dao tao trong giai doan 2020 - 2025. Dt li¢u dugc
thu thap théng qua khao sat tryc tuyén dinh ky do nha
truong trién khai vao cudi mdi nam hoc.
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Cong cu khao sat dugc xdy dung trén co s¢ tham
khao mo6 hinh SERVQUAL va cic tiéu chi hd trg nguoi
hoc trong b tiéu chuin AUN-QA. Bang hoi gom 32 bién
quan sat thugc 07 nhém dich vu: (1) thu vién; (2) ky tuc
x4; (3) tu vn hoc tap; (4) hd tro tai chinh; (5) co s& vt
chat; (6) can-tin va dich vu doi séng; (7) tu van viéc 1am
va hd tro nghé nghiép.

Céc bién dugc do ludong theo thang Likert 5 murc do
(1 = hoan toan khong hai 1ong dén 5 = hoan toan hai
long). Két qua khao sat duoc ra soat, lam sach dir liéu
trude khi xtr 1y thong ke.

V& do tin cay dir liéu, cac nhom tiéu chi khao sat
duoc kiém tra tinh nhét quan ndi bd thong qua hé )
Cronbach’s Alpha; cic nhom bién déu dat ngudng chap
nhén (>0,7), bao dam d¢ tin cdy cho phan tich.

V& dir liéu dinh tinh, nghién ctru tién hanh tham van
12 chuyén gia gdm can bd quan 1y, chuyén gia bao dam
chét lugng va chuyén vién phy trach cong tac sinh vién
nham danh gia mac do pht hop va tinh kha thi cua cac
nhém giai phap dé xuét.

Dir liéu duoc xtr Iy bang phuong phap thong ké mo
ta, so sanh chudi thoi gian va phén tich tong hop. Chu
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trinh PDCA duoc str dung 1am khung tiép can cho hoat
dong cai tién chét luong.

4. Két qua va ban luan
4.1. Hién trang cong tac phuc vu ngw®i hoc giai
doan 202Q - 2025 tai Trwong Dai hoc Sw pham
Thanh pho Ho Chi Minh
4.1.1. S6 liéu phén tich

Dit liéu thong ké trong qua trinh tir nim hoc 2020 -
2021 dén 2024 - 2025 dugc thong ké tir phan hdi cua
24.247 sinh vién thudc 22 khoa dao tao tai Truong, dau
tién, thu vién (4,13) va ky tic x4 (4,08) tiép tuc duy tri vi
thé 1a hai mang dich vu nhén dugc sy ing ho tan thanh tu
phia nguoi hoc. O nhém dich vu hoc thuat va ha téng,
hoat dong tu van hoc tap (4,01) va hé¢ théng co sO vat
chat/phong ban (3,99) gitt mc diém kha cao, phan anh
hiéu qua cua cong tac hd trg chuyén mén va quan tri.
Cubi cing, & nhém dich vu can cai thién, cac chi s6 danh
cho ké hoach tai chinh (3,93) va dich vu can-tin/tu van
viée 1am (3,86) di ¢6 su ting truéng nhung van nim &
nhom cudi, cho thiy day 1a nhitng “diém nghén” can
dugc tap trung toi uu hoa.

401 399,
3.863.87 393 594
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39 582
M 367
352 355
3393 347 i
,‘ .| | ‘ | |
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Tu viin - vidc 1am K& hoach thi chinh Téng thé CSVC

uNEm 20202021 ® Niém 2021-2022 = Nim 2022-2023 = NEmM 2023-2024 -NEm 20242025

Hinh 3. So sanh murc dé thoa man cua sinh vién chinh quy giai doan 2020-2025

Tir hinh 3 cho thdy xu huéng gia ting 6n dinh mirc
d6 hai 1ong chung trong giai doan khao sat. S6 lidu trén
minh chimg cho mot tién trinh cai thién tich cuc va én
dinh. Murc d6 thoa mén ctia nguoi hoc trong 02 ndm hoc
trd lai day ghi nhan sy bt pha rd rét so voi giai doan
2020 - 2023. Du chi s6 tong thé tang 1én, nhung thir tw
xép hang giita cac hang muc dich vy gan nhu khong thay

ddi, cho théiy tinh 6n dinh trong cam nhan clia ngudi hoc
vé chat luwong phuc vu cuia HCMUE. Sy gia ting manh
mé& & mang tu van hoc tap khing dinh dinh hudng dung
dén cua nha truong trong viéc hd trg hoc thuat, trong khi
mang tu véAn viéc lam van duoc xac dinh 1a trong tam can
tiép tuc néng cao nang lyc dap g trong thoi gian téi dé
hoan thién trai nghiém cho nguoi hoc.
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Hinh 4. Két qua xir Ii 56 liéu ctia sinh vién vé cong tac ho tro qua cdc nam (%)

Tir hinh 4 cho thay phan anh su dich chuyén rd rét tir
nhom danh gid trung tinh sang nhom danh gia tich cuc,
cho théy hi€u qua cua cac hoat dong cai tién dich vu.

Ty 1€ “hoan toan hai long” c6 xu hudng giam trong
giai doan khao sat can dugce nhin nhéan than trong. Két
qua nay khong nhat thiét phan anh su suy giam chét lugng
dich vu ma c6 thé lién quan dén sy thay doi ky vong va
mirc d6 danh gia ca ngudi hoc trong bdi canh gido duc
dai hoc ngay cang canh tranh va s6 hoéa manh mé&. Theo
Harvey et al. (1997), muc d6 hai long cua sinh vién chiu
anh huong dang ké boi ky vong ca nhéan va trai nghiém
tich 1y trong moi truong hoc tap. Vi vay, viéc gia ting
nhom “hai long” trong khi nhém “khong hai long” giam
van cho thiy xu hudng cai thién tich cuc ciia hé thong hd
trg sinh vién.

Két qua khao sat cho thdy cac nhom dich vu lién
quan tryc tiép dén hoat dong hoc tap nhu thu vién, tu van
hoc tép va co sé vat chét ¢6 xu huéng nhan duge mic
dénh gia cao hon so voi cac nhom dich vy hd tro doi séng
va nghé nghiép. Piéu ndy phan anh nhu ciu wu tién ctia
sinh vién d6i véi cc dich vu gén truc tiép véi két qua hoc
tap va trai nghi€ém hoc thuét.

So sanh véi nghién cuu cuia Weerasinghe va
Fernando (2017), két qua tai HCMUE c¢6 diém tuong
dong khi sy hai long cua sinh vién chiu anh hudng
manh bai chat lugng hd trg ngoai 16p hoc. Déng thoi,
nghién ctru ciing phu hop vdi nhén dinh cia UNESCO
(2021) cho réng hé théng hd tro sinh vién 1a mot thanh
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td quan trong cua van héa chat lugng trong gido duc
dai hoc hién dai.

Xu hudng gia tang mirc do hai long trong giai doan
2023 - 2025 c6 thé gin v6i qua trinh ¢y manh chuyén
d6i s6, cai tién quy trinh hanh chinh va ting cuong co ché
phan hdi ngudi hoc tai HCMUE.

4.1.2. Mét s6 diém manh va diém toén tai

- Vé diém manh

Hé théng dich vu va hd tro tai nha truong da duoc
thiét lap mot cach hé théng dua trén chu trinh PDCA,
dam bao cac hoat dong ludn gan két mat thiét voi yéu cau
thuc tidn cua sinh vién va ké hoach gido duc chung. Co
ché thong tin, bdo cdo va cic budc cai tién sau mdi
chuong trinh dugc van hanh on dinh, di kém véi viéc
phéan cong nhiém vu, chitc nang rd rang cho tirng don vi
chuyén trach.

Bén canh hd trg hoc thuat, cac mang hoat dong vé
thé thao, van hoa va vin nghé ciing duoc ngay cang da
dang nham ting tinh quan trong vao viéc nang cao ning
lyc toan dién cho ngudi hoc.

Dbic biét, trong giai doan 2020 - 2025, viéc déy manh
g dung phan mém va tdi wu héa quy trinh thong qua
cac kénh phan hoi thuong xuyén da giup nang cao 1o rét
hiéu qua cua hé thong giam sat.

- Vé diém ton tai

Du di ¢6 nhiéu nd lyc, mot s6 quy trinh hanh chinh
van chua dat duogc sy chuén hoa hodc cdp nhat kip thoi,
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diéu nay d6i khi gy rao can cho sy thuan tién va tac dong
tryc tiép dén trai nghiém cia sinh vién.

Ning lyc trién khai chuyén d6i sé va mirc d6 thong
thao tmg dung cong nghé trong khdi can bg hd tro con co
su chénh 1€ch, gay ra tinh trang cong viéc dugce xur 1i d6i
khi bi gian doan.

H¢ thong, cong cu quan 1y nguoi hoc hién nay van
boc 16 mot sd bat cap vé tinh nang van hanh, doi hoi bat
budc c6 16 trinh nang cép manh mé& hon dé phuc vu hi¢u
qua cho ca cén bd va sinh vién.

Ha tang cong nghé va viéc boi dudng nang luc cho vién chire la
dien kién tién quyét dé van hanh hé thong.

S chi dao quyél liét cia Ban Giam hiéu la ye:u 16 then chot dé
chuan hoa va so hoa quy trinh thanh céng.

Viéce lay ¥ kién phan héi cta sinh vién trde va sau trién khai

dam bao tinh thyre té va higu qua ctia quy trinh.
Thanh phan nhom céng téc phdi hep giiva ciac don vi (Pao tao,
CTCT&HSSVY, Khao thi...) dam bao tinh toan dién,
Dieu chinh quy trinh dia trén phan hoi thire té (Act) giiip duy tri
sir cai tien lién tuc (van hoa chat hromg).
Co ché kiém tra tir dong va khao sat dinh ky (Check) ginp dénh
gid chinh xdc hiéu qua dich vu.

S0 hoa va tich hop quy trinh trén nén tang tap trung (Do) la cin _ 1.154

thiet trong béi canh hién nay.

|

|

4.2. Cac phwong hwéng va giai phap dé xuéat
Tir két qua trén, bai viét & xudt mot hé théng giai
phap dong bo dé khic phuc cac “diém nghén” vé quy
trinh va nang luc sb, hudng t6i viée téi uu hoa trai nghiém
cho sinh vién tai HCMUE thong qua ba nhém gidi phép
trong tam:
4.2.1. Dong bo héa va quy trinh héa hoat déng
ho tro theo mé hinh PDCA

_,._.
-]
(=2

f

mBLC
mDTH

fd
1

Mo ta ro diu vao/diu ra va dom vi chiu trach nhiém (Plan) gitp _ 0.05] L
quy trinh vin hanh tron tra hom, 371

The hién o nét va phit hop vai dinh hwong ciia Nha trremg.

Hinh 5. S6 liéu ldy ¥ kién chuyén gia ¢ gidi phdp 1

Hinh 5 thé hién muc d6 dong thuan cao cia chuyén
gia d6i v6i nhom giai phap chuan héa quy trinh. Ra soat
toan bd quy trinh lién quan dén sinh vién; chuén hoa biéu
mau; quy dinh 16 thoi gian xtr 1y; cong khai dau méi phu
trach; duy tri khao sat phan hdi dinh ky.

Giai phéap tht nhét tap trung dong bd hoa va quy trinh
héa hoat dong hd tro theo md hinh PDCA, nhim bao dam
va cai tién lién tuc. Trong tAm 14 ra sot cac van ban quy
dinh tic dong chii yéu dén trai nghiém sinh vién nhu hoc
vu, hoc phi, hoc béng, phan 4nh va tu van, dong thoi x4c
dinh 16 dau vao, diu ra, thoi gian xtr 1y va don vi phu
trach; chuin hoa biéu mau, giam thu cong va timg budc
s6 hoa. Viéc theo ddi cac chi s6 nhu thoi gian xir Iy, mirc
d6 thuan tién va hai 1ong giup diéu chinh quy trinh phu
hop véi nhu cau thyc té.

Ngoai ra, qua viéc lay ¥ kién chuyén gia, hau hét cho
rang cac bién khao sat dwoc danh gia cao su rd rang, kha
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nang sé hoa va phdi hop lién don vi, nhung cho thdy can
cu thé hoa hon vé danh muc quy trinh wu tién va co ché
phan hoi - cai tién. Didu nay cho thiy chuan hoa quy trinh
chi hiéu qua khi gin véi giam sat va diéu chinh thuong
xuyen.
4.2.2. Cung c6 tw duy dich vu va ky ndng céng
nghé cho déi ngid can b

Hinh 6 cho thay chuyén gia danh gia cao vai tro clia
yéu t6 con nguoi trong nang cao cht luong dich vu. TS
chirc bdi dudng thuong xuyén vé ki nang phuc vu sinh
vién, k¥ ning giao tiép hanh chinh, ning lyc sé va tu duy
cai tién chét lvong. Giai phap hudng dén viée cing cb tu
duy dich vu va nang lyc cong ngh¢ dbi voi nhom can bo,
day la nhan td then chdt cdu thanh nén gia tri phuc vu
ngudi hoc trong xa hoi s6 hoa va dinh hudng phuc vu,
cham séc nguoi hoc. Trong tdm la déy manh ba nhom
nang lyc: nang lyuc chét lwong (hiéu chét lwong phuc vu,
PDCA, ning Iyc phan héi), ning lyc sé (str dung nén
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tang, dit liu, cong cu sé/AI) va nang lyc dich vu (kha
nang twong tac, huéng dan chuyén mén va giai quyét cac
nhiém vu phat sinh). Viéc trién khai can thich tng, lién
két qua dao tao bang hinh thtc truc tuyén, tap huin va
chia sé thyc hanh, ddng thoi gén voi co so vi tri viée lam
va kiém tra chét lugng sau dao tao. Két qua tham van cho
thdy su thong nhét cao trong van d& phat trién tu duy va
da dang hoa bdi dudng, nhung con bin khodn vé co ché

Viéce bo tri thod gian dio tao hop 1 giip vién chire hoan thanh tot
nhiém vu mé khong giy qua tai trong céng viéc.
\Izuou Iyre tai chinh va cor ché khuvén khich ro rang la }eu to nén
tang dé trién khai dao tao bén vimg.
Mbi tnromg lam viéc khuyén khich thir nghiém v chia sé kinh
nghiém gitp lan toa vin hoa chat lwong trong Nha trrémg.
Viée gin két qua boi duomg voi tiéu chi thi dua ginp thue day
vién chire tir gide nang cao ning hre chuyén maon.
Két hop linh hoat giira E-learning, Workshop va méi chuyén gia
giip vige hoc tip dat higu qua cao va thyc te.
Xay dymg co ché khen thuémg cho cic ssmg kién {mg dung cong
nghé gitp tao dong lre ddi mei the chat.

Béi dwdmg k¥ ning tr vén trire tuyén cho doi ngii vién chirc.
Boi dwomg k¥ ning so/Al cho déingl vién chire.

Boéi dudmg nhan thire chat liugmg cho déi ngdi vien chie.
Khuyén khich sy sing tao vi tinh than chu dong cai tien cia déi
ngit ho tre la phit hop.
Ning cao ning luc so gitp déingd vién chire ddp img tot yéu cdu
chuyén déi so trong gido dyc dai hoc.

=

el
“ 386

f

khuyén khich va ngudn luc. Diéu nay cho thiy nang cao
nang luc d6i ngii can duge tiép can, trién khai mot cach
hé théng, két hop giita hoat dong bdi dudng ning luc,
hoan thién khung thé ché va xay dung co ché thuc day
tinh than cong hién cua nhan vién.

4.2.3. Kién tao khéng gian sé tich hop dich vu
ca nhén
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Hinh 6. S6 liéu ldy ¥ kién chuyén gia ¢ gidi phdp 2

Cor ché bao mgt dir lidu chiit ché la diéu kién bat buge dé bao
vé quyen loi va théng tin cd nhan caa ngwrdn hoc.
Ha ting cong ngh¢ (Server. Cloud) va ba:ng thong phai du
manh d¢e chju tai va van hanh hé thong on dinh.
Céng tic n'uy:":;l théng dong vai trd quan trong trong viée ting
ty 1¢ tiep cin va nurc d¢ hai long ciia sinh vién.
Wiée hop tdc v cac don vi uy tin hodic phat trién ndi |J¢D giap
dam bao tinh bén vimg va kha ning mé réng hé théng.
Phat trién nén tang 50 th_ong nhat (thay vi réi rac) giap sinh
vién dé dang tiép cin va sir dung dich vy,
Viée sir dung dir liéu déca nhian hoa dich vu la co sé quan
trong cho hoat déng cai tién chat lwong lién tuc.

Ung dung cong cu thong minh (Chatbot, canh bio sém) ginp
chuyen do1 mé hinh tir ho tro “bi déng™ sang “chu dong™.
WViéc tich hcrp da chirc ning (diém, hoc pln hl;-c ViL.) trén mot
nén tang la lirémg di ding dén va can thiét.

Xidy dimg hé sinh thai thong minh giup ning cao trai nghiém
ngwéi hoe va higu qua quan tri dai hoc hién dai.

Ty ddng hoa thu tuc Iip lai ginp vién chire ¢o thém théd gian

cho cac hoat déng tr van chuyén sau va gis tri cao.
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Hinh 7. S6 liéu ldy y kién chuyén gia ¢ gidi phap 3
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Hinh 7 minh hoa su dong thudn cia chuyén gia vé
dinh huéng xdy dung khong gian sd phuc vu sinh vién.
Xay dung cong dich vu sinh vién thdng nhét, tich hop vé
dang ky thu tuc tryc tuyén, tra ciru hd so, phan anh kién
nghi, hd trg tu van, két ndi viéc lam va khao sat hai 1ong
tu dong.

Giai phap tht ba tap trung ing dung cong nghé theo
hudng tich hgp nham gia ting muc d6 thuan tién trong
thu huong dich vu. Giai phap nham kién tao mot hé sinh
thai hd trg thong minh, giap chuyén doi phuong thirc
phuc vu tir qué trinh “thu dong” sang “chu dong” nhim
gia ting cudng tiép can cho sinh vién. Giai phap can thyuc
hién, trién khai theo 16 trinh: hoan thién cdng dich vu co
ban (tra ctru, dang ky, theo doi, phan anh, khao sat, tu
van), sau d6 lién thong dit lidu va tién toi img dung cong
cu thong minh dé ca nhan hoa dich vu.

Két qua tham véan cho thay sy dong thuan cao voi
viée kién tao khong gian sb tich hop dich vu c4 nhan,
nhung con ban khoan vé tich hop da chirc nang do han
ché ngudn luc va phdi hop. Vi vay, can trién khai ting
budc, wu tién cac chtrc nang thiét yéu c6 anh hudng lau
dai dén trai nghiém ngudi hoc.

4.2.4. Diéu kién bao dam va chi sé do lwong

Nham hién thuc hoa bd giai phap nay mét cach thuc
chat, can phai bao dam vai tro diéu hanh xuyén sudt tir
lanh dao quan 1i va su lién két thong nhat giira cac don
vi. Bén canh d6, van dé phan phdi ngan sach rd rang, cing
¢ nén tang k¥ thuat cung mot hé théng kiém soat dua
trén sb liéu thuc ching s& dam bao 19 trinh cai tién dién
ra dung dinh hudéng. Song song d6, can giam sat tién do
qua céc chi sb: tbe d6 va ty 18 giai quyét hd so dung han,
muc do truc tuyén hoa, cung chi s6 hai long va luu lugng
khai thac cong dich vu tép trung.

Tom lai, ba nhom gidi phap trén tao thanh mot
chinh thé twong hd mat thiét: chuin hoéa quy trinh xac
1ap nén tang cho chét luong; bdi dudng nhan sy 14 nhén
td bao dam van hanh va hé théng sé hoa giit nhiém vu
1a don bay nham tdi wu hoa tinh cong khai ciing nhu c4
nhan hoa trai nghiém ngudi hoc. Viéc van hanh déng
b cac tru cét nay dua trén dir liéu thuc tién va chu
trinh cai tién thuong xuyén dé nang tam dich vu hd trg
ma con 1am sau sic thém ban sic chat lugng vin hoa
cua truong hoc.

5. Két luan

Bai bao di khing dinh tinh tit yéu cta cong cu, dich
vu trg gitp ngudi hoc khong chi 1a nhiém vy bé tro ma
con 1a try ¢t chién lugc trong hé théng chat lugng can
bao dam bén trong (IQA) cua Nha trudong. Thong qua di
liéu khao sat giai doan 2020 - 2025 tai HCMUE, bai viét
da lam sang to mdi lién hé hiru co giita hidu qua phuc vu
hanh chinh va sy khoi dau ban sic gia tri van hoa chat
luong trong truong hoc. Dé duy tri va nang cao chi sb hai
10ng cua sinh vién, nghién ctru dé xuét 16 trinh trién khai
két hgp ba nhom bién phap trong tim: (1) Dong bo va tdi
uu hda cac bude dich vu dya trén chu trinh PDCA; (2)
Chu trong bdi dudng ning luc sé va tu duy phuc vu
chuyén nghiép cho doi ngii can bd; (3) Kién tao hé sinh
thai dich vu tich hop nham c4 nhan héa trai nghiém nguoi
hoc trén nén tang dir liéu minh bach. Vi¢c thuc thi cac
giai phap nay trén tinh than cai tién lién tuc s& 1a dong luc
then chdt dé nha trwong hién thuc hdéa muc tiéu chét
luong va phét trién kha ning canh tranh trong céc co s&
giao duc dai hoc hién dai.
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Abstract: In the context of service-oriented university governance and digital transformation, student support service quality has
become a critical component of internal quality assurance and quality culture in higher education institutions. This study examines the
relationship between student support service quality, learner satisfaction, and quality culture development at Ho Chi Minh City University
of Education (HCMUE). A mixed-methods approach was employed, combining quantitative survey data from 24,247 full-time student
responses collected during the 2020-2025 period with expert consultations in higher education governance and quality assurance. Data
were collected using a five-point Likert-scale questionnaire developed based on the SERVQUAL model and AUN-QA learner support
criteria, and analyzed through descriptive statistics and time-series analysis within the PDCA improvement framework. The findings
reveal a steady increase in student satisfaction over time. Library services, dormitory services, and academic advising received
favorable evaluations, whereas career support, financial assistance, and digital integration still require further improvement. Based on
these findings, the study proposes three strategic solutions: standardizing support processes, strengthening staff competencies, and
developing an integrated digital service ecosystem. The study contributes practical evidence to internal quality assurance practices and
quality culture development in Vietnamese higher education institutions.

Key words: student support services; learner satisfaction; quality culture; PDCA cycle; internal quality assurance.
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