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Cimg Vi qud trinh hoi nhdp nén kinh té thé giéi cua Viét Nam, nhu cau vé nguon nhan luc
chdt Iu"O’ng cao ngay cang tang lén trong su canh tranh gay gdt cia thi tmm’ng lao dong Truong
Cao ding Cong dong Ha Ngi (tén viét tit CHN) trong chién liwoc phat trién triwong dén nam 2020
tam nhin dén nam 2030, ddt ra muc tiéu quan trong la hop tdc quéc té trong linh viee gido duc.
Ngodi ra, Truong con c6 st mang la dao tao dé cung cdp nguon nhan liec chdt lwong cao cho su
nghiép phat trién Thi d6. Dé dat dieoc muc tiéu, Truong can phdi huy déng va sir dung dong bo
cac chic nang ddac biét la hoat dong marketing. Tuy nhién, dé xay dung chién hegc marketing
hiéu qua, can phaz coO nhitng thong tin chmh xdc va ddy dii vé nhu cau, mong nuon cia sinh vzen
Chinh vi vdy, van dé nghién ciru nhu cau cia sinh vién doi véi chiong trinh dao tao lién két quoc
1é bdc dai hoc ¢6 )5 nghia ngdy cang quan trong. Bdi viét ndy tap trung vdo nghién civu nhu cau
sznh vién, chii yéu la phu"O’ng phap nghlen cieu dinh tinh, doi véi chwong trinh dao tao lién két
quoc té ciia Trwong Cao ding Cong dong Ha Néi.

Tir khéa: Nghién ctru dinh tinh, Pao tao, Marketing

1. Khat quat vé marketing dich vu cong va
nghién ciru hanh vi khach hang

Ciing nhu cac doanh nghiép hoat dong vi muc
dich 1gi nhuén, cac td chirc cong noi chung va td
chire gido duc cong ddng noi riéng ciing can thiét
phai 4p dung marketing vao trong qua trinh quan ly
cac hoat dong cung tng dich vu dao tao. Marketing
dich vu dao tao gitp cho cac td chirc tao ra céc
ngudn lyc can thiét cho hoat dong va phat trién va
dat dugc hiéu qua, chat luong.

Theo tu duy marketing, cac to chirc dao tao phai
hiéu dugc tim quan trong ctia dinh huéng ddi tuong
phuc vu va viéc ton trong ngudi hoc- khach hang.
Day chéc chén 14 khia canh quy gia nhét, quan trong
nhit cta quéa trinh phat trién marketing dich vu
cong.

Trong hoat dong marketing, hiéu biét khach hang
n6i chung va hiéu biét hanh vi mua ciia ho ¢o ¥
nghia dic biét quan trong. Sy hiéu biét ding dan va
day du vé khach hang s& cho phép cac t6 chirc dao
tao cung Ung nhitng dich vu thoa mén tét nhat nhu
cau va mong doi cua nguoi hoc/khach hang vé

khong gian, thoi gian va dia diém.

Ciing nhu ddi véi doanh nghiép tu nhan, khach
hang cua dich vu dao tao la yéu td co ban cua moi
truong t0 chirc. Nguoi hoc-khach hang thudng
khong d(“)ng nhat. Su da dang nay lam cho ho co
“mot quyén lyc dic biét” ddi v6i hoat dong cua cac
co s dao tao. Khach hang co thé tac dong thuan loi
dén sy phat trién “ban” cua t6 chirc cong hodc bang
hanh dong tu chdi “mua”, ho ¢6 thé dua td chire vao
tinh trang khé khan vé tai chinh.

M&i ngudi hoc ¢6 thé c6 nhitng phan tmg khac
nhau ddi v6i cac chinh sach ciia to chirc dao tao.
Tuy nhién, ho ciing c¢6 nhiéu diém tuong dong vé
hanh vi va diéu nay duoc dién giai thong qua md
hinh hanh vi mua cta nguoi tiéu dung. M6 hinh
hanh vi ngudi tiéu ding duoc sir dung dé mé ta moi
quan hé gitra ba yéu t6: Céc kich thich, “hop den y
thire” va nhling phan ung dap lai cac kich thich cta
nguoi tiéu dung [1].

Mo hinh hanh vi co s phén tich tit ca cac hanh
vi ctia ca nhan trén nguyén tac phan tng dap lai véi
cac tinh hudng tac dong cua moéi truong. M6 hinh
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Hinh 1: M6 hinh hanh vi mua co sé¢
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nay c6 ba nhém bién: nhom bién thi nhat 1a cac
bién nguyén nhan (cac kich thich tac dong), nhom
bién thtr hai 1a nhém bién két qua cta cac tac dong,
nhom bién thir ba 1a nhiing bién can thiép, anh
huong dén qua trinh ra quyét dinh ciia nguoi tiéu
dung [2].

Do nhiing dic diém riéng biét cua dich vu, ndi
dung quan trong ctia nghién ctru hanh vi khach hang
1a nghién ctru va hiéu biét cach thirc danh gia dich
vu cung ung cua ho. Thuc vay, dac tinh v6 hinh va
khong on dinh v& chét luong cua dich vu 1am cho
khach hang khé c6 thé danh gia chat luong dich vu
trude khi tiéu dung chiing. Mét khac, déc tinh khong
thé phan chia thuong doi hoi c6 sy tham gia cua
khach hang trong qua trinh san xudt va tiéu ding
dich vu. Chinh vi vay, chét luwong cua dich vu cung
tmg phu thudc rat 16n khong chi vao yéu cau cta
khach hang ma con phu thudc vao nhiing nhan xét
va danh gia chu quan cta ho [3]. Trong nhimng diéu
kién d6, hiéu biét tam 1y, thai do va thoi quen cua
ngudi hoc/khach hang 13 nhitng van dé hét stc can
thiét di v6i cac to chirc dao tao. Chinh vi vdy, cac
t6 chirc dao tao cong dong ciing can thiét phai tién
hanh hoat dong nghién ctru thi truong (hay nghién
ctru marketing) nham hiéu biét day du va chinh xéac
hon nhitng mong doi cua nguoi hoc/khach hang.

Nghién ctru marketing 1a qué trinh thiét ké, thu
thap, phan tich va béo céo nhiing thong tin nham dé
giai quyét van dé marketing cu thé [1]. Thong qua
cac thong tin thu thap duoc, c6 thé gitp ich cho cac
nha quan 1y trong qué trinh x4c dinh van dé va co
hoi thi truong, hinh thanh, xac dinh va danh gia cac

: P. Kotler, Quan tri Marketing, NXB Thong Ké, 2009

hoat dong marketing cu thé nham quéan 1y marketing
nhu mot qua trinh. Chi c¢6 thong qua nghién cuu
marketing, cac to chirc cong méi c6 thé hiéu biét va
thich nghi nhanh nhat nhitng hoat dong ciia minh
v6i nhu cau va mong mudn chinh dang cta nguoi
dan ciing nhu nhiing thay d6i khong ngimg ctia moi
truong vi mo.

Do trong linh vuc dich vu céng muc do canh
tranh khong cao nén uu ti€n ctia nghién ctru va phan
tich thi truong dugc dinh hudéng vao khach
hang/cong chung. Tat nhién, d6i voi nhitng san
phém/dich vu cong co sy canh tranh véi khu vyc tu
nhan, ciing can thiét phai dinh huéng canh tranh khi
nghién ctru va phan tich thi truong [3].

Qui trinh nghién ctru marketing thudng gdm 3
nhém vén dé nhu sau:

- Thiét k& hay 1ap ké hoach nghién ctru: x4c dinh
van dé va muc tiéu nghién ctru, xac dinh loai thong
tin can thu thap, 1am rd phuong phap va cach thirc
thu thap thong tin;

- Tién hanh thu thap, xir Iy va phan tich thong tin;

- Trinh bay va bao céo két qua nghién ctru.

Trong nghién cru marketing, dé thu thap dir liéu
so cap (nhirng thong tin chwa ton tai trudce khi cude
nghién ctru duge tién hanh) c6 2 phuong phap chu
yéu 1a: phuong phap nghién ctu dinh tinh va
phuong phap nghién ciu dinh luong. Nghién ciru
dinh tinh hudng téi viéc tra 101 cau hoi: tai sao
khach hang mua hay sir dung san pham, dich vu
nay?. D6 thyuc chét 1a nghién ciru dong co ctia nguoi
tiéu dung. Nghién ctru dinh lugng lai tim cach tra 101
cac cau héi dang: ai mua, mua céi gi, khi nao, ¢
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dau, véi ai...? Noi dung dudi day chi dé cap dén
phuong phéap nghién ctru dinh tinh.

2. Két qua nghién ciru

Nghién ctru dinh tinh 1a mot tdp hop cac phuong
phap, k¥ thuat nghién ctru trong do dit liéu dugc thu
thap tr mot nhom nho d6i twong nghién ctru va
khong dwoc phan tich bing cac cong cu thong ké.
Nghién ctru dinh tinh gin lién v6i qua trinh dién
giai, 1am nén va 1a co so cho nghién ctru dinh luong
sau do; dé biét rd hon van d& can nghién ctru trudc
do; dé bod sung thong tin, tai li¢u cin nghién clru; tao
lap gia thuyét nghién ctru [4].

Muc tiéu cua nghién cuu dinh tinh trong nghién
cliru nay la:

- Bu6c dau mé ta nhirg nét co ban vé thai do,
hanh vi cua sinh vién ddi véi chuong trinh dao tao
lién két quéc té (du hoc tai chd);

- Xac dinh cac yéu t6 dong co, rao can dan dén
viéc hoc hay khong hoc chuong trinh dao tao lién
két qudc té;

- Hiéu biét nhitng mong doi cua sinh vién vé
chuong trinh hoc va kénh tiép can thong tin cua sinh
vién;

- Tix d6, xac dinh cac cha dé quan trong can thiét
cho bang cau hoi dinh lugng, ddng thoi gitp d& viée
soan thao bang cau hoi dinh Iugng dugc chinh xac
va dé hiéu ddi v6i dbi tuong nghién ciru.

Déi twong nghién ctru: Sinh vién dang theo hoc
tai Truong Cao d:flng Cong déng Ha Noi; do tudi tir
18 — 21 tudi; c6 nhu cau di du hoc (tai chd hay nudc
ngoai).

Phuong phap nghién ctru dinh tinh bao gom 4
nhém chu yéu sau: cac phuong phap gin véi ca
nhan, cac phuong phap gan voi nhém, cac ki thuat
lién tuong va cac k¥ thuat nghién ctu y nghia [5].
Trong nghién ctu nay, tadc gia lua chon phuong
phap phong van ca nhan tryc tiép chuyén sau, co
huéng dao 1 phan. Tac gia da soan thao Ban hudng
dan phong van va tién hanh bang cach thic “hoi —
dap” truc tiép: tac gia 1a phong van vién, dap vién la
dbi twong 1dy mau.

Mau diéu tra: Do han ché vé ngudn luc, trong
pham vi nghién ctru nay, tac gia thuc hién phong
vén trén tong s6 dap vién 1a 12 ngudi (6 nam, 6 ni).

2.1.Két qud phan tich théng tin tir phéng vin cd

nhdn chuyén siu

Bang phuong phap phan tich tir vung hoc-
Lexicology, tac gia da thong ké tir vung trong cdu
tra 101 ctia cac dap vién, dwa vao bang thong ké va
phan tich tan suat. Thong qua cau tra 10i cua cac dap
vién va dua vao két qua phan tich trén bang tan suat,
¢6 thé néu ra mot s6 nhan dinh sau:

Chii dé vé nhan thirc hoc tap: Cac dap vién déu
y thuc dugc tam quan trong cua viéc hoc tap va déu
dé cap nhiéu dén van dé du hoc. Ca 12 dap vién déu
nhéc dén du hoc véi tan suit nhic dén du hoc trong
nudc 1a 45,59%, tan suit nhic dén du hoc nudc
ngoai 1a 52,7%. Nghién ciru ciing nhan thay 100%
cac dap vién da nhéc dén van d& du hoc tai chd va
chi co dap vién sb 3 noi rang chua nghi dén trude
khi duoc phong van, con dap vién sb 6 noi s& quyét
dinh van dé du hoc sau khi di lam.

Chi dé vé co sé dao tao: Khi duoc hoi y kién
danh gia vé co s& dao tao, 100% cac dap vién déu
xoay quanh van dé co s& vat chét, phong hoc, may
moc thiét bi... voi tin suat 1a 46,27% va van d& gido
vién voi tan sut 1a 45,52%.Céc yéu té con lai duoc
nhic dén v6i tan sudt rat thap.

Chi dé vé san phim (dich vu dao tao): Ban
chat clia san pham méi 1a chuong trinh dao tao lién
két qubc té, nén yéu té duoc cac dap vién nhic dén
v6i tan suét cao nhét (48,08%) hon hin cac yéu tb
con lai 1a chét lugng cua chuong trinh dao tao.
Ngoai ra thi cac dap vién déu dé cap dén mot sé yéu
t6 co ban cua loai hinh dich vu nay nhu: nganh hoc,
thoi gian hoc, vin bang.

Chii dé vé ngudn théng tin: Cac dap vién la sinh
vién, nén ngudn thong tin tiép can san phim ma cac
dap vién nhic dén chu yéu 1a Internet (tin suét
35,06%) va théng qua ban bé, gido vién (tdn suit
32,47%) dé tim hiéu chuong trinh dao tao. Két qua
phong vén 1a rat phi hop véi ddc tinh, tam 1y lira
tudi.

Chi dé vé yéu t6 can tré (rao can): Co dén 19
1an (voi tan suat 65,52%) cac dap vién nhac dén yéu
td hoc phi nhu la mét rao can cho sy tham gia, sur
dung dich vu.

Thai d9 ciia cac dap vién dbi véi chwong trinh
dao tao lién két qudc té: Trong qua trinh nghién ciru,
thai d9, tinh cam ctia cac dap vién chii yéu thé hién
thong qua nhém cau hoi vé chir dé san pham, dich vu.
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Ldng ghép trong cac ciu tra 10 khi n6i vé san pham,
tac gia da sang loc dugc thai d cua cac dap vién ddi
v6i san phadm. C6 hai loai thai d6 co ban:

Thai do tich cuc (danh gid san phim can thiét,
tién, tot, hay, hop 1y): phan 16n cac dap vién bay to
thai do thiy chuong trinh lién két qudc té can thiét
va tién.

(2) Thai do chua tich cuc (khong biét va thdy san
pham chua can thiét): Cac dap vién s6 khong biét vé
chwong trinh dao tao lién két quéc té, do rao can hoc
phi, néu vuot qua dugce rao can hoc phi, ho ciing s€
cén nhic.

Nhén dinh chung:

Céac dap vién déu co thai do tich cuc ddi voi
chuong trinh dao tao lién két qudc té. Tuy nhién, két
qua trén cho thdy ty 18 bay to thai d sin sang sir
dung dich vu va ty 1€ con céan nhéc la gﬁn tuong
duong nhau. Piéu nay, c6 thé duoc 1y giai boi cac
dap vién déu con dang 14 sinh vién, nguon thu nhap
phu thudc gia dinh. Tinh than cau thi, ham hoc hoi
thi c6 nhung dé theo hoc thi ho bi rang budc badi
nhiéu yéu té khac.

Dé di dén quyét dinh tham gia hay khong tham
gia chuong trinh hoc, cac dap vién danh gia cac yéu
td theo tim quan trong nhu: chat luong va uy tin cta
co s& dao tao, doi ngii gido vién giang day, co sd vat
chét phuc vu qua trinh hoc tap. Cac yéu td hoc phi,
ngoai ngit, van bang dugc cip ciing tham gia diéu
chinh hanh vi, quyét dinh ctia dép vién.

Nguon théng tin chu yéu khi cac dap vién tim
kiém chuong trinh qudc té, du hoc la Internet.
Ngudn tht hai quan trong 13 ban bé, gido vién cua
ho tu van. C6 tan sudt xudt hién thp hon 1a thong
tin tu gia dinh va nguoi than.

2.2. M6 hinh “hanh vi cia khdach hang/nguwoi
hoc”

Tir viée phan tich tin sudt va tir ngit thudng st
dung trong cac cau tra loi ciia cac dap vién, tac gia
xdy dyng mot mo hinh phan anh mdi quan hé giita
cac bién sd. Trong mo6 hinh , mdi “hop” 1a mot bién
sO ¢o anh huong dén viée phat trién chuwong trinh
dao tao. Cac bién sb nay dugc gia thuyét c6 mdi lién
quan tir H1 dén H10 (trong hinh 1, mii tén lién chi
mdi quan hé quan trong, miii tén dut doan chi mdi
quan hé phu gitra cac bién).

Gia thuyét H1, H2, H3: Gia thuyét yéu t6 vé

chuong trinh dao tao (uy tin ctia chuong trinh dao
tao, nganh dao tao...), yéu td thude vé co s¢ dao tao
(thuong hiéu cua co so, doi ngii gido vién, co so vt
chat) va yéu té rao can (hoc phi, ngoai ngi...) co
anh huong dén thai do- tinh cam ciia cac dap vién.
Dap vién thdy chuong trinh dao tao lién két qudc té
“can thiét” khi cam nhan cac yéu té vé chuong trinh
dao tao 1a phu hop va danh gia cao cac yéu té cua
co sO dao tao. Nguoc lai, ho théy “chua can thiét”
hay “khong biét” khi cac yéu té vé chuong trinh dao
tao chua phu hop, danh gia vé co s¢ dao tao chua
cao. Yéu td rao can danh gia cang cao— gia thuyét
thai dg, tinh cam cua dap vién cang ti€u cuc. Gia
thuyét H5 1a gia thuyét thai do- tinh cam cua dap
vién ddi véi chuong trinh dao tao anh hudng truc
tiép dén hanh vi c6 tham gia hay khong tham gia
hoc chuong trinh dao tao lién Kkét. Tuy nhién, tu thai
d6 dén hanh vi, dap vién con chiu tac dong cua
nguon thong tin tham khao (gia thuyét H4) va dic
diém ciia dap vién (gia thuyét H6). Pong thoi, dic
diém cua dap vién duogc gia thuyét déu c6 tac dong
nguoc lai dbi véi cac yéu t6 vé chuwong trinh ddo tao
(gia thuyét H7), ngudn thong tin tham khao (gia
thuyét H8), co s¢ dao tao (gia thuyét H9) va yéu to
rao can (gia thuyét H10).

Tuy nhién, dé di dén nhimg két luan co tinh tong
quat, can thiét phai kiém chimg cac gia thuyét nay
va ¢ thém thong tin thong qua két qua ctia phuong
phéap nghién ctru dinh luong.

3. Goi y mdt sd giai phap marketing nhim
phat trién chwong trinh dao tao quéc té tai
Truwong Cao ding Cong dong Ha Noi

Két qua nghién ciru cho thiy chwong trinh dao
tao lién két quéc té bac dai hoc cua Truong Cao
dang Cong dong Ha Noi (CHN) rat ¢ tiém ning
phat trién (v6i 96% sinh vién san sang va can nhic
dé theo hoc). Tuy nhién, dé c6 thé phat trién thanh
cong chuong trinh hoc nay, Trudng can co chién
lugc va giai phap marketing cu thé. O day, can ctr
vao ndi dung nghién ctru dinh tinh, tac gia chi dé
Xuat gidi phdp vé san pham va truyén thong
marketing cho CHN.

3.1. Gidi phdp vé sin phim

Hién tai, nhiéu truong va co so dao tao trén dia
ban Ha Noi ¢6 chwong trinh dao tao lién két quéc té.
Hon nita, vi thé va thuong hi¢u CHN chua “manh”,
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Hinh 2. M6 hinh “Hanh vi khach hang/ngwoi hoc”
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Nguon: dua theo Tai liéu hoc mén Nghién ciru dinh tinh, Gidng vién Mohamed GHAIBI, PH Paris 2, Phdp

nén khi lién két dao tao qudc té, CHN can chua ¥ uy
tin, thuong hiéu cua ddi tac.

Pé tao sy khac biét va phu hop véi nang luc cia
minh, CHN nén tap trung phat trién chuong trinh
dao tao lién két qudc té dudi dang lién thong,
chuyén tiép ¢ bac dao tao cao ding, roi méi tién dan
sang bac dao tao dai hoc. Nhu vay, thuc chét 1a phat
trién chuong trinh du hoc toan phén tai Viét Nam,
nhung 1 hodc 2 niam dau hoc tai CHN, roi méi
chuyén hoc tiép véi chuong trinh dao tao lién két
quéc té. CHN ciing can dam bao cac diéu kién co s
vat chat cho qua trinh day va hoc.

3.2. Gidi phdp vé truyén thong

Dua trén dinh vi chuong trinh dao tao; dya trén
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