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TOM TAT: Trén thé gidi, danh gia chat lugng gido duc va su hai Idng ctia ngudi
dén déi vdi chéat lugng dich vu gido duc dang nhan dugc nhiéu su quan tam.
Két qua danh gia cac chi s6 nay duoc van dung vao viéc cai thién chét lugng
dich vu gido duc nham néng cao uy tin va kha nédng canh tranh cta cdc co sé
gido duc. La mét nudc déng dan nhéat thé gidi, dang trong giai doan phat trién
nhanh vé kinh té va xa héi, Trung Quéc cé s6 lugng I6n cac co sd gido duc.
Su phét trién clia céc co sé gido duc quéc té va tu nhan hoat déng & trong va
ngoai dat nudc doi hdi Chinh phii va cac cd sé gido duc Trung Quéc phai chu
trong nang cao chat lugng dich vu gido duc cta minh théng qua viéc danh gia
va van dung két qua danh gia chat lugng dich vu gido duc va su hai long cua
ngudi dan déi véi chat lugng dich vu gido duc. Nghién ciiu téng quan vé danh
gia chdt lugng dich vu gido duc va su hai long cla ngudi dan doi vdi chat lugng
dich vu gido duc & Trung Qudc sé dem lai nhiing bai hoc kinh nghiém cho hé

théng gido duc Viét Nam.

TU KHOA: Chat luong; gido duc; danh gia; Trung Qudc.

Nhan bai 16/5/2019

1. Dat van dé

Trung Qudc 1a nude dong dan nhat thé gidi, co bé day lich
sir phat trién hang nghin nam. Ciing nhu & nhiing qudc gia
khac trén thé gidi, hé thong gido duc (GD) ciia Trung Qudc
chiu anh huong cia cac diéu kién chinh tri, kinh té, van hoa
va xa hoi c6 nhiéu thay d6i qua cac giai doan.

Theo Shen va Wang (2011), tir cubi nhimg nim 1950,
Trung Qudc di c6 nhitng nd luc vuot bac dé phat trién GD.
Hé thong GD Trung Qudc chu yéu 1a cac trudng cong l1ap
dugc nha nude bao cép. Tuy nhién, GD chinh quy bi anh
huong ning né trong thoi ki cach mang van hoa va chi phat
trién nhanh chong tr lai tir khi c¢6 chinh sich mo ctra vao
nhitng nam 1980 (Kwan va Ng, 1999). Trong nhiing nam
1990, B6 GD Trung Qudc tién hanh cai cach chuwong trinh
GD theo dinh hudéng GD chét luong. Nam 2006, Luat GD
bét budc duge ban hanh, 1am 3 trach nhiém cta nha nudc
d6i v6i GD co ban. Nha nude di ap dung chinh sach mién
hoc phi dé thuc ddy cong bang trong GD (Shen va Wang,
2011). Phac thao ké hoach qudc gia ctia Trung Qudc vé cai
cach va phat trién GD trung va dai han (2010 - 2020) cua
Chinh phu Trung Qudc da xac dinh muyc tiéu ciia GD Trung
Qudc 12 ning cao chat lwong GD trén moi phuwong dién.
Phéc thao nhin manh ring, trong danh gia chat luong GD,
can thic déy mot quan diém khoa hoc vé chét lugng, tao
diéu kién dé moi ngudi phat trién toan dién va d4p tng nhu
cau cia xd hoi. Vi GD dai hoc, Chinh phu Trung Qudc
tiép tuc thuc hién Dy an Cai cach chat luwong day hoc va
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chuong trinh GD dai hoc (Xiaoguang, 2014). Nhiing chinh
sach d6i véi GD va sy phat trién nhanh vé mat kinh té trong
nhiing thap nién gan day da giup GD Trung Qudc dat duogc
nhitng thanh tyu to 16n, thé hién & ti & tré em nhép hoc tiéu
hoc, ti 18 ngudi 16n biét chit, phd cap GD ting va & muc cao
hon mtrc trung binh ctia cac nudc dang phat trién (Shen va
Wang, 2011).

Tuy nhién, bén canh nhiing thanh tyu d6, hé théng GD
cua Trung Quédc c6 nhiéu diém han ché. Theo Shen va Wang
(2011), trong hé théng GD ciia Trung Qudc c6 su thiéu can
béng trong ngudn luc GD giita hai gidi, giita néng thon va
thanh thi, gitra cic viing mién va giira cic nhém xa hoi. GD
noi chung va GD dai hoc noi riéng da phan van 1a day hoc
truyén théng theo dinh hudng thi cir (exam-oriented), day
hoc iy gido vién lam trung tim (teacher-centred teaching)
(Liu, Fei, Wang va Deng, 2012). Bén canh su phat trién tich
cuc vé s luong thi chat lugng dich vu GD bi phé phén,
nguoi dan khong hai long hodc it hai long véi cac dich vy
GD. Gan 80% nguoi sir dung dich vu GD khéng hai long
hodc it hai long voi chét lugng dich vu (Yang, 2005, dan
theo Shen va Wang, 2011).

Bén canh nhitng thay dbi tich cuc do su phat trién kinh
té dem lai, xu thé toan cau hoa trén thé gidi, chinh sach
ma cura, sy phat trién theo kinh té thi truong va chinh sach
tang tinh tu chu cho cac co s¢ GD cua Trung Quéc di tao
nén nhitng thach thuc 16n dbi voi hé théng GD néi chung
va cac co sé cung cap dich vu GD néi riéng. Céc co so GD



cong phai canh tranh khdc liét véi cac co sé GD tu nhan
va cac co so GD duoc dau tu boi nude ngoai. Ngay cang
nhiéu sinh vién (SV) chon con duong du hoc hodc hoc &
cac truong quoc té, truong tu nhan ¢ Trung Qudc. Nhiéu
phu huynh & cac thanh phd sin sang tra hoc phi cao dé con
em ho dugc hoc & nhitng truong chit lwong cao (Shen va
Wang, 2011). Bén canh do, su gia ting sd lugng cac co s&
GD néi chung & Trung Qudc trong nhitng thap nién gan day
cling lam tdng murc d§ canh tranh trong viéc thu hut SV/hoc
sinh dang ki hoc. Nhing thach thirc nay khién chat lugng
GD tro thanh van dé trung tim trong viéc quang bé cac dich
vu GD va thu hat nguoi hoc.

Theo Wang (2012) su thay dbi trong hé thong GD Trung
Qudc yéu cau thiét 1ap mdi quan hé truc tlep gitra nhing
ngudi cung cap dich vu GD va nhitng ngudi tiép nhan dich
vu GD. Trong mbi quan hé nay, SV, hoc sinh da tro thanh
nhitng khach hang cia cac co s& GD. Cac khai niém dich
vu trong thi truong nhu chét luwong dich vy, sy hai long cua
khéch hang... da dugc van dung vao hé théng GD. Sy quan
tam dén cac sb liéu khach quan trong GD da duoc chuyén
dan sang nhimg di liéu cha quan nhu sy hai long véi chat
luvong GD (Shen va Wang, 2011).

2. N6i dung nghién cuu

2.1. Su quan tam dén chat lugng dich vu gido duc va su hai

long véi chat lugng dich vu giao duc

Trong nhimg nam 1990, khai niém vé su hai long cua
khach hang di duoc gioi thiéu vao Trung Qudc va nhiéu
nha nghién ctru da quan tdm tim hiéu su hai 10ng ctia nhitng
dbi trong khach hang khac nhau (Xiaoguang, 2014). Trong
d6, nam 1990, “Ké hoach tong thé vé h¢ thong chi s6 chat
luong san pham cong nghiép qudc gia dya trén thong ké
va phén tich nhiing thong tin vé chat lugng san pham cong
nghiép” da ra doi. Nam 1998, da c6 nghién ctru qudc gia
vé phuong phéap danh gia muc d6 hai long cua khach hang.
Nam 2012, “Tai liéu huéng dan vé mic d6 hai long cta
khach hang” di bao gdm cac mirc d6 hai 1ong cho nhiéu
loai dich vu, san phfim. Ngoai ra, con c6 cac nghién cuu
mang tinh dia phuong khac nhu “Muc d¢ hai long cua
khach hang Thuong Hai va nghién ctu vé phuong phap
danh gid” (Zhang va cs., 2002, dan theo Cheng, Li va Luo,
2014).

Cac nghién ctru va hé thong chi s6 nay déu dugc xay
dung & Chau Au va Mi trong nhitng ndm 1990, tap trung
chu yéu vao muc do hai long cia khach hang hon 1a sy an
toan cua san pham. Cheng va cong su (2014) phé phan viéc
ap dung cac cong cu danh gia chat luong dugce xay dung
va sir dung & cac nudc phat trién nhu chi sé hai long cua
khach hang (Consumer satisfaction index, CSI) va phuong
phép d4nh gia sy thé hién xuat sac (performance excellence
evaluation method) dé 1i giai nhan thirc vé chat lugng cia
ngudi Trung Qudc. Cac tac gia cho ring, viéc ap dung nay
khong hoan toan phu hop véi didu kién dang trong qué trinh
chuyén d6i ctia Trung Qudc khi cac cong cu danh gia duoc
xdy dung cho cac nudc co nén kinh té thi truong da truong
thanh. Tir d6, nhém tac gia dé xuat can xay dung mé hinh
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danh gia chat luong dua trén khach hang trong bdi canh xa
hoi dang chuyén doi sang nén kinh té thi truong ctia Trung
Quéc.

Cheng va cong su (2014) cho riang, khong nén danh gia
chat luong dich vu/san pham chi dua trén chi sé hai long
v6i chit lwong ctia khach hang ma cin quan tim dén 3 chi
s6 khac nira, d6 1a sy an toan cia san phém, quy dinh cua
nha nudc vé chét lugng va quan niém cua nguoi dan veé
chat lugng. Trong dé, quan niém cua ngudi dan vé chit
luong bao gdm kién thirc va niang lyc ctia khach hang vé
chat lugng; van hoa chat lugng cia khach hang (nhu quan
hé giita chit lugng va gia ca, giita chit luong va thuong
hiéu, thoi quen vé chat lugng trong tiéu dung) va ning luc,
nhan thire ctia khach hang vé quyén dugc bao vé an toan.

Trong bdi canh chung cia GD Trung Qudc nhu di trinh
bay & phan trén, nham ning cao tinh canh tranh cua cac co
s6 GD Trung Quéc, dap ung nhu cAu ton tai va phat trién,
chét luong céac dich vu GD da dugc quan tam. Mot mat, do
chiu sy anh huong manh mé tr mé hinh GD dai hoc cua
cac nudc phat trién phuong Téy trong nhitng thap nién gan
day (Wang, 2012), mat khac, do sy c6 mat cuia nhiéu giang
vién, nha nghién ctru tré vé& Trung Qudc sau khi dugc dao
tao & cac nudc phat trién phuong Tay, su quan tdm dén
chat luong dich vu GD ciing nhu qué trinh dénh gia chat
luong GD dugc khoi dong dau tién & céac truong dai hoc,
cao diang. C6 thé ké dén mot sd cong trinh nhu nghién ciru
cua Tian va Wang (2007) tim hiéu sy hai long cta SV dai
hoc, nghién ctru ciia Oyang, He va cong su (2008) vé danh
gia ctia SV ddi v6i chat lugng dich vu ctia co s& GD dai hoc
(dan theo Xiaoguang, 2014).

Bén canh d9, ciing vai li do nay, khai niém va qua trinh
danh gia chat luong dich vu GD & Trung Qudc c6 nhiéu
diém tuong dong véi cac nudc phuwong Tay. Cac md hinh
danh gia chét luong dich vu néi chung va dich vu GD néi
riéng ctuia phuong Tay dugc thich ung va ap dung vao moi
truong Trung Quoc Nhleu nha nghién ctru Trung Qudc
cling quan tdm dén mdi quan hé giita chit lugng dich vu
GD va su hai long ctiia nguoi dan néi chung, ciia ngudi hoc
noéi riéng ddi vai chat luong dich vy GD.

Nhu vay, c¢6 thé thiy, trong nhimng thap nién gan day, xa
ho6i Trung Qudc dd quan tdm dén chat luong dich vu GD va
thdy dugc nhu cau can khao sat mirc d6 hai 1ong cta nguoi
dan d6i véi dich vu GD, tir do cai thién chat luong cac
dich vu GD dé dap tng yéu cau ngay cang cao cta xa hoi.
Tuy nhién, nhitng nghién ctru vé chit lugng dich vu GD va
su hai 1ong ctia nguoi dan noéi chung va ctia nguodi hoc noi
riéng & Trung Qudc van con han ché (Wang, 2012).

2.2. Danh gia chat lugng dich vu gido duc va su hai long véi

chat lugng dich vu gido duc

2.2.1. Lua chon va xay dung cong cu danh gia

Co ba xu hudng xay dung va su dung cong cu danh gia
chat luong dich vu GD va sy hai 1ong v&i chat lwong GD &
Trung Qudc.

Xu huéng thir nhat 13 st dung nguyén ban cic cong cu
dd duogc xdy dung & cac nudc phuong Tay sau khi chuyén
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ngit sang tiéng Trung va thyc hién nhimg diéu chinh nho.
Huong st dung nay cho phép thue hién nghién ctru 1ién van
hoa, so sanh cac chi sé danh gia chét lugong dich vu GD gitia
cac nhoém khach thé ¢ cac nude, viung khac nhau. Kwan va
Ng. (1999) da sir dung SERVQUAL va két qua cho thay
nhitng khac biét trong nhén thirc vé cac chi sé danh gia chat
luong GD dai hoc gitra SV tur hai nén van héa khac nhau 1a
Mi va Trung Qudc (bao gdm Trung Qudc lyc dia va Hong
Kong) ciing nhu giira SV ¢6 cting ngudn gdc van hoa nhung
c6 dac trung xa hoi riéng, do 1a, SV Trung Quéc luc dia va
SV Hong Kong.

Xu hudng thir hai, cac nha nghién ctru thyc hién qua trinh
thich nghi hoa, diéu chinh ndi dung cong cu dé phu hop hon
véi dic diém van hoa, xa hoi Trung Quéc cling nhu muc
dich nghién ctu. Barnes (2005) da thich nghi hoa thang
danh gia chét luong dich vu da dugc xay dung ¢ cac nudc
phat trién phuong Tay dé c6 thé sir dung phut hop véi nhom
khach thé 1a SV Trung Quéc dang hoc sau dai hoc & mot
truong kinh doanh va quan tri & Anh.

Xu hudng thir ba la ty xay dung cong cu danh gia dua
trén mo hinh da duoc xay dung va st dung, nhitng nghién
ctru dd c¢6 & phuong Tay. Nghién ciru danh gia chit luong
dich vu GD va mirc d6 hai long ciia ngudi dan di vai dich
vu GD cua Shen va Wang (2011) 1a mét dai dién tiéu biéu
cho xu huéng nay. Dya trén nghién ctru da cd, nhoém tac gia
da xay dung bd cong cu bao gdm 21 tiéu chi danh gia chat
lugng dich vu GD va 2 tiéu chi danh gia mac do hai long
téng thé voi dich vu GD cong. Trong d6, cc tiéu chi danh
gi4 chét luong thé hién 6 khia canh: GD c6 dinh hudng chat
luong, chat lwong GD (gido vién, chuong trinh, thiét bi),
chi phi cho GD, sy minh bach, sy cong béng trong GD va
su tham gia vao hoat dong GD. Sy hai long tong thé bao
gdm 1 tiéu chi danh gia chat lwong chung cua dich vu GD
cong va 1 tidu chi vé sy hai long voi dich vu GD cong.

Tuong tu, nghién ctru cia Wang (2012) vé su hai long
ctia SV dai hoc & tinh Shijiazhuang, Trung Qudc ciing thu
thap dir liéu thong qua cong cu ty xay dung, dua trén sy
thé hién (performance based), theo cach thirc cua cong cu
SERVPERF (danh gia chat lwong dwa trén nhan thic cia
khach hang vé chét luong dich vu GD).

2.2.2. Cac loai md hinh va cong cu dudc st dung

Trong cac loai md hinh va cong cu da c6, SERVQUAL
dugc str dung nhiéu nhat dé danh gia chit luong dich vu GD
va sy hai long voi chét luong dich vu GD ¢ Trung Quéc.
Céc nghién ciru chi ra ring, SERVQUAL (nguyén ban cua
Parasuraman, Zeithaml, va Berry, 1988 va nhiing ban c6
diéu chinh) 1a thang do phu hop dé tim hiéu nhan thirc vé
chat lugng dich vu (Kwan va Ng., 1999); Tim hiéu sy mong
doi va nhén thic vé chét luwong dich vu GD (tir d6 1a su
hai long véi chét lugng dich vu GD) cua SV Trung Quéc
(Barnes, 2014).

Phién ban “con” cia SERVQUAL la SERVPERF ciing
dugc st dung dé danh gia chat luong dich vu GD (Law,
2013). Trong khi SERVQUAL bao gdm cac cau hoi vé
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sy mong doi cia khach hang va cac cau hoi vé nhan thuc
ctia khach hang vé chat lugng dich vu thi SERVPERF chi
bao gdm cic ciu hoi vé nhan thie cua khach hang vé chét
luong dich vu. Két qua nghién ctru ciia Law (2013) cho
thiy, SERVPERF nén dugc sir dung dé danh gia chét luong
dich vu GD bdi d6 tin cay va va tinh hiéu lyc cia thang
do dap ung yéu cau. Tuy nhién, nghién ctru cua Law duoc
thuc hién véi SV DPai hoc Hong Kong. Chinh vi vay, khi
tiép nhan khuyén cdo nay va sir dung SERVPERF véi cac
truong dai hoc cua Trung Quéc can luu y dén su khac biét
trong dac diém x3 hoi cua Trung Quéc luc dia va Hong
Kong nhu da chi ra trong nghién ciru cia Kwan va Ng.
(1999).

Bén canh cong cu SERVQUAL va SERVPERF, mot cong
cu khac da dugc thu nghiém st dung d6 1a HEAPERF do
Abdullah (2006) xiy dyng nhdm muc tiéu cu thé 1a danh
gia chat lugng trong méi truong GD dai hoc. Két qua thir
nghiém cia Law (2013) véi SV Pai hoc Hong Kong cho
thiy HEdPERF khong dugc dénh gia cao nhu SERVPERF
trong viéc danh gia chét luong dich vu GD dai hoc do d6 tin
cay va tinh hiéu lyc khong cao.

Ngoai ra, mo6 hinh Chi s6 hai long cua khach hang (CSI)
cling dugc sir dung dé danh gia mic do hai long déi voi
dich vu GD. Zhang, Han va Gao (2008) da xay dung mo
hinh dénh gia muc d hai long cua SV dai hoc dua trén
khung 1i thuyét ctia chi sé hai long cta khach hang ciia Mi
(ACSI) va Chau Au (ECSI). Nhém tac gia di bd sung bién
moi 1a hoat dong cua SV (student activity), dy 1a bién c6
anh huong 16n dén nhan thirc ctia SV vé chit luong va gia
tri. Chen, Yi va Yu (2015) dé diéu chinh céc chi sé di co
nhu ASCI, ECSI va CCSI (ctia Canada) dé xay dung mo
hinh chi sb hai 1ong cta cac trudng dai hoc Trung Qudc
(Student Satisfaction Index Model of Chinese College)
gdm cac bién: Thong tin, hinh anh nha truong, sy mong
chd ciia SV, nhan thirc vé chat lugng, nhan thirc vé chi phi,
nhén thirc vé gia tri, sy hai long cua SV, su than phién cua
SV va su trung thanh cua SV.

2.2.3. Doi tugng khao sat, danh gia

Trong cac cong trinh duoc cong bd bang tiéng Anh,
khach thé thuc hién danh gia chat lugng dich vu GD va
su hai long véi chét luong dich vu GD & Trung Quéc it da
dang. Nhom khach thé chu yéu nhét 1a cac khach hang truc
tiép, nguoi hoc, dang hoc tai cac truong dai hoc, cao d'fmg
(Kwan va Ng., 1999; Law, 2013; Zhang va cs., 2008). R4t
hiém nghién ctru thyc hién véi nhom khach thé khong phai
1a ngudi hoc hodc 1a hoc sinh phd thong. Nghién ctru thyuc
hién véi cac nhom khach thé da dang nhu cong trinh cua
Cheng va Wang (2011), trong d6 ¢6 hoc sinh trung hoc phd
thong, SV dai hoc, cao dé‘ing va cha me cua hoc sinh tiéu
hoc, trung hoc co sé tham gia la rt han ché.

Ngoai ra, mot s6 nghién ctru thuc hién véi khach thé 1a
SV nudc ngoai dang hoc & Trung Qubc (Chen va Miao,
2016; Li, Thige va Shi, 2017) hodc SV Trung Quéc dang
hoc & nudc ngoai (Barnes, 2005). Thém vao do, SV Hong



Kong ciing duge st dung nhu mot nhom khach thé riéng,
phan biét voi nhom khéach thé SV Trung Qubc. SV Trung
Qudc va SV Hong Kong c¢6 nhiéu diém tuong dong do cting
ngudn gdc van héa nhung ciing c6 nhidu diém khac biét do
nhing ddc diém lich st trong qua khtt va chinh sach “mot
quéc gia, hai ché d6” hién nay. Nhiing dbi tuong khao sat
dic biét nay c6 kha ning cung cap nhiing thong tin hitu ich
cho céc nghién ciru vé danh gia chét lugng dich vu GD va
su hai long véi chat luong dich vu ¢ Trung Quéc.

2.3. Noi dung danh gia

Da phan cac nghién ctru thuc hién khao sat dé danh gia
chét lugng céac dich vu GD va sy hai long véi chét luong
dich vu GD trong nhiéu linh vuc ctia nha truong. Nghién
cuu cua Shen va Wang (2011) danh gia 6 khia canh cua
GD phd thong va dai hoc, d6 1a GD ¢6 dinh hudng chat
luong, chét lwong GD (gido vién, chuong trinh, thiét bi),
chi phi cho GD, sy minh bach trong GD, sy cong bang
trong GD va sy tham gia vao GD. Nghién ctru cua Kwan
va Ng. (1999) danh gia vé 07 khia canh tic dong dén chat
luwgong cia truong dai hoc va sy hai long cua SV, d6 la: Noi
dung khoa hoc, sy quan tdm dén SV, co s vat chat, kiém
tra - danh gia, phuong phép giang day, hoat dong xa hoi va
con nguoi. Tuong tu, nghién ctru cuia Wang (2012) danh
gia sy hai 1ong ctia SV vé6i 03 linh vuc chi yéu cia chét
luwgong dich vu GD, do 1a mbi quan h¢ tuong tac, moi truong
vét chét va chat lugng dau ra. 03 linh vuc ndy bao gom 13
thanh t6, d6 1a: Chuyén moén, giao tiép ca nhan, nhan vién
hanh chinh, thai d¢ va hanh vi, ni dung khoa hoc, co so vat
chat, ki tiic x4 nha truong, thu vién, doi sdng xa hoi, sy an
toan, yéu t6 xa hoi, phat trién ca nhan, phat trién hoc thuat.

Viéc danh gia chat luong dich vu GD & nhiéu linh vuc
khac nhau cho thay nhiing yéu t6 chu yéu dong gop vao su
hai 10ng tong thé cua khach hang d6i v4i chat luong dich vu
GD. Nhom tac gia Li va cong su (2017) truc tiép khao sat
murc d§ hai long cua SV véi cac dich vu GD ¢ 05 linh vuc
cua nha truong, dé 1a hoat dong hoc o truong, cudc séng
hoc duong, quan li truong hoc, moi trudng xung quanh, van
minh d6 thi va moéi truong.

Nguoc lai vai nhitng nghién ctru bao quat cac linh vyuc
ctia nha truong, mot sé nghién ctru chi tap trung vao mot
ndi dung hoat dong cu thé. Chéng han, nghién ctru cta
Xiaoguang (2014) tap trung danh gia chit luong chwong
trinh dao tao dai hoc (undergraduate programs) thong qua
mure d6 hai long ctia SV. T d6, ndi dung danh gia chi bao
gdém nhimg yéu t6 lién quan truc tiép, gdbm chuong trinh
day hoc (curriculum), giang day trén 16p, dao tao chuyén
mén, co s& vat chét day hoc va quan li hoat dong giang day.

2.4. Van dung két qua danh gia chat lugng dich vu gido duc va

su hai long doi véi chat lugng dich vu gido duc

Trong khi c6 twong d6i nhiéu cong trinh vé danh gia chat
lugng dich vu GD va su hai long cua khach hang ddi véi
dich vu GD nhu da trinh bay ¢ trén thi kho tim dugc cac
nghién ctru tip trung vao viéc van dung két qua danh gia
chat luwong dich vu GD va sy hai long vao viéc nang cao
chat luong cac dich vu.

Tran Thi Ta Anh, Nguyén Tham, Dinh Thi Hong Vén

Trong s6 nhitng nghién ctru da dé cap o trén, duy nhat
nghién ctru ctia Li va cong su (2017) dé xuat mot sd bién
phép nham nang cao chat luong dich vu GD sau khi khao
sat su hai 1ong cia SV qudc té hoc tai Tinh Jiangsu, Trung
Quéc. Nhom nghién ciru dé nghi c6 thém sy hd tro vé& ngdn
ngit, cai thién diéu kién séng co ban cua SV quéc té va dich
vu quéc té vé quan 1i GD, diéu chinh céu trac thu vién va
website ctia truong, giam thiéu su khac biét trong GD qudc
té gitra cac truong dai hoc, cao ding trong tinh Jiangsu va
nhan manh tinh chudn muc trong cong tac diéu hanh.

Li do cua sy thiéu ving nhing cong trinh vé van dung két
quéa danh gia chat lwong dich vu GD va muc d hai long c6
thé dén tir tinh m&i mé cua viée danh gia chat lwong GD va
su hai 1ong véi chat lugng GD & Trung Qudc. Cac nghién
ctru hién tai chu yéu dang trong giai doan kham pha, tim
hiéu thtr nghiém cac mé hinh, cong cu dénh gia dé kiém tra
do tin cdy, tinh hiéu luc cua ching cling nhu kha nang su
dung cac mé hinh, céng cu d6 vao méi trudng Trung Qudc.
Pé c6 thé van dung két qua danh gia chat lugng GD va sy
hai long ctia khach hang GD vio viéc nang cao chat lugng
dich vu GD, diéu dau tién 1a can phai c6 cac cong cu dap
{mg nhiing yéu ciu trén.

Li do khic dan dén tinh trang trén c6 thé lién quan dén
kha nang tiép can céc tai liéu lién quan dén viéc van dung
két qua danh gia chat lwong dich vu GD va sy hai 1ong &
Trung Qudc. Pa phén tai liéu lién quan dugc viét bang tiéng
Trung dang tai trén cac tap chi, sich bao tiéng Trung, chi
mot sd it tai liéu duoc cong bd bfing tiéng Anh. Bén canh
140 can ngdn ngit thi do nhiéu nguyén nhan khac nhau, viéc
tiép can céc tai liéu tiéng Trung xuit ban tai Trung Qudc
theo cach thudng lam véi cac tai lidu cong bd qudc té ciing
gip nhiéu kho khan.

3. Két luan va bai hoc kinh nghiém cho Viét Nam

- Hoan thién mé hinh va cong cu danh gi4 chét lugng dich
vu GD va sy hai long d6i voi chat luong dich vu GD & Viét
Nam 1a mot trong nhitng viéc 1am cép thiét. Dé lam tdt viéc
nay, ching ta can str dung hiéu qua ngudn tai nguyén di c6
nhu cac mo hinh, cong cu da dugc nghién cuu va ap dung &
cac nudc phat trién. Bén canh do, can thich ung, diéu chinh
dé phu hop voi bbi canh Viét Nam; Can kiém dinh d9 tin cay,
tinh hi¢u luc, tinh phu hop ctia cdc mo hinh, cong cu duoc
thich g hodc xay dung moi; Can lwa chon mé hinh, cong
cu phu hop véi muc dich, hoan canh cy thé cta co s GD.

- Cén c6 nhitng nghién ctru mang tinh hé théng vé danh
gia chét luong dich vu GD va sy hai long dbi véi chat luong
GD & cac co s6 GD ¢ Viét Nam. Két qua nghién ciru can
duge cong bd qubc té dé chia sé nhitng kinh nghiém cua
Viét Nam v6i cong dong qudc té, vira dong gop chung vao
tri thurc chung ctia nhan loai vura la co hoi dé ¢o thé trao doi
va hoc tap 1an nhau.

- Chinh phua Viét Nam va cac co so GD can thac day
manh mé viéc van dung két qua danh gia chét luong dich vu
GD va sy hai long ddi vé6i chat luong dich vu GD vao viée
nang cao chét luong dich vu GD.
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ABSTRACT: Recently, the evaluation of educational service quality and
the satisfaction of learners are getting more attention. The obtained
evaluation results would be applied to improve the quality of educational
services in order to enhance the reputation and the competitiveness
of educational institutions. China can be considered as a case study
due to its highest population along with fast economic and social
development. The author made an overview on the choice of evaluation
tools and models, such as SERVQUAL, SERVPERF and HEdJPERF,
.. The evaluations have been conducted on learners, investigated on
several evaluation methods which focused on different aspects of the
educational services. Positive and negative sides of each method are
detailed in the paper, from which some applicable lessons for Vietnam
educational service system would be found as the conclusion of ongoing
research.
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