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MO PAU
1. Lydochon dé tai

Xu thé x& hoi phét trién manh mé vé nhiéu mat trong thé ky 21 va cudc cach mang
4.0 dat ra doi hoi gido duc dai hoc Viét Nam tim ra nhitng giai phap co ban, xac dinh
dugc nhitng cach tiép can hién dai phi hop dap tmg yéu cau cua thyc tién phat trién
ngudn nhan luc qudc gia, vuon tdi chuan chung vé chuong trinh BT, vé mé hinh QL
trong do c6 hé théng QLCL tai céc co sé gido duc, dao tao, ...

Mic du Du lich Viét Nam dang ting truéng nhanh véi toc do trung binh 25-
30%/nam nhung chat lugng nguén nhan lyc con nhiéu bat cap. Bdi canh thyc hién Thoa
thuan thira nhan 1an nhau trong ASEAN vé nghé du lich (MRA-TP) nhiam cong nhan
trinh d6 dao tao giita cac nude va thic ddy dich chuyén lao dong thao nghé mot cach ty
do doi hoi phai dao tao va danh gia nguoi hoc dya trén nang lyc (NL) va thyc hién theo
Tiéu chuan chung ASEAN Vé du lich. Bén canh do, viéc quan 1y chat luong (QLCL)
d6i voi qua trinh dao tao sao cho SV du lich ra trudng c6 di cac NL ma co so tuyén
dung yéu ciu, tranh phai DT lai ciing duoc dit ra cip bach.

Thuyec trang trén d0i hoi mot tiép can méi trong dao tao (DT) trinh d6 dai hoc (DH)
nganh du lich tai Viét Nam, trong d6 xac dinh rd rang cac NL cin thiét ma cac vj tri viéc
lam trong Du lich doi hoi va tap trung dam bao tai “dau ra” nguoi lao dong co dir cac NL
nay dé sén sang lam vigc la diéu can thiét. Hon thé nita, can c6 mot hé théng QL theo
huéng chuan héa trong sudt qua trinh BT nham dam bao chit lwong (PBCL) ngudn nhan
luc “dau ra” dap tng dugc cac yéu cau cua thi truong lao dong.

Tir nhitng 1y do trén dé tai “ Quan ly chit lwong qua trinh dao tao trinh d dai
hoc nganh du lich” da dugc chon dé nghién ctu.

2. Muc dich nghién ciru

Trén co s nghién ciru 1y luan va thyc tién luan an dé xuat hé thong QLCL qué
trinh BT nganh du lich tai cac co sd GD dai hoc va c4c bién phap trién khai hé thong.
3. Khéch thé va déi twgng nghién ciru
3.1. Khach thé nghién ciru:

Qua trinh dao tao trinh d6 dai hoc nganh du lich tai Viét Nam.

3.2.  Déi twong nghién Ciru

Hé théng QLCL qua trinh dao tao trinh d6 dai hoc nganh du lich tai Viét Nam.
4. Cau héi nghién ciru

- Qua trinh dao tao DH nganh du lich trong bdi canh hoi nhap dang dit ra cho
cac nha quan 1y nhitng véan dé gi?

- Co6 thé xay dyng mo hinh NL cta ctr nhan du lich 1am co sé dé xay dung va
trién khai hé thdng DBCL trong quan 1y dé giai quyét cac van dé d6 khong?

5. Gia thuyét khoa hoc

Trong bdi canh d6i méi GD va du lich hoi nhap qudc té chat lwong nhan lyc 1am
viéc trong cac co s dich vu du lich dang boc 16 nhiéu bat cap vé NL va kha ning thich
tmg véi moi truong ludn thay d6i, néu xac dinh dugc mé hinh NL ciia ngudi lao dong
lam dinh huéng dau ra cho qua trinh DT trinh d6 DH, dong thoi x4y dung va co céc giai



phap van hanh hé thong PBCL dé quan 1y qua trinh DT thi s& tao ra chat lwong cho ca
quéa trinh - dugc thé hién qua NL ciia SV khi tot nghiép.
6. Nhiém vu nghién ciru

- Tong hop, phan tich cac cong trinh nghién ctru lién quan.

- Nghién ctru hé thong héa cac co s6 1y luan vé QLCL, BPBCL qué trinh BT trinh
d6 BH ndi chung va nganh du lich néi riéng 1am co sé xay dung khung chuan NL va lya
chon cap d6 QLCL phu hop.

- Khao ciru kinh nghiém, nghién ctru khao sat va danh gia thuc trang QLCL qua
trinh BT nganh du lich trinh d6 dai hoc.

- Dé xuét hé théng QLCL (& cap do dam bao chat lugng) phu hop voi qué trinh
DT trinh ¢6 PH nganh du lich tai Viét Nam va cc bién phap trién khai hé thong.

7. Giéi han pham vi nghién ciéu cia dé tai

- Tap trung nghién ctru qué trinh BT cac nganh thugc linh vyc du lich (sau day
goi ngan gon 12 DT nganh du lich nhur thé hién trén tén dé tai) tai cac co s& GD DH. Viéc
x4c dinh pham vi BT nganh du lich dugc can ctr trén Danh muc gido duc, PT cap IV
trinh d6 PH tai Thong tu s6 24/2017/TT-BGDPT, bao gom cac chuong trinh DT vé
quan tri dich vu du lich, lit hanh, khach san, nha hang, huéng dan vién du lich, ...

- Khao sat thyc trang vé QLCL qua trinh DT nganh du lich tai cac co sé gido
duc DH c¢6 DT nganh du lich & Viét Nam. Thoi gian khéo sét tir 2013 dén nay. Mau khao
sat gom 489 ngudi, trong d6 co 145 giang vién (GV), can bo quan 1y (CBQL) cap khoa
va truong cia co s6 BT PH c6 khoa/nganh du lich, don vi dam nhiém cong tac PBCL,
co quan quan 1y nha nudc (QLNN) vé du lich; 61 can bd, chuyén vién tai co s& tuyén
dung lao dong d4 va lam viéc cling cac SV tét nghiép PH nganh du lich; 283 sinh vién
(SV) bH nganh du lich (nam thr 3 va nam thir 4).

- Viéc thir nghiém cac bién phap thyc hién hé théng QLCL dugc trién khai budc
dau trong gidi han kiém chimg tinh kha thi va hiéu qua d6i voi mot bién phap va o 1 - 2
nha trudng cu thé.

8. Phwong phap luan va phwong phap nghién ctru
8.1. Phwong phap lugn

Luan an duoc thuc hién theo: Tiép can ciu triuc hé thong; Tiép can logic - lich su;
Tiép can quan 1y chat luong; va Tiép can qué trinh va thyc tién.

8.2. Cdc phwong phdp nghién civu cu thé
8.3. Nhom cdac phwong phdap nghién cvwu ly ludn

Str dung cac phuong phap (PP): Hoi ctru cac tai liéu nghién ciu lién quan téi
QLCL GD BH, xu thé tién tién trong DT theo nang lyc, theo dinh huéng ing dung, dinh
huéng phat trién du lich, ....; PP khai quat cc nhan dinh doc lap nham tong két, duc rat
tir nhitng quan diém doc 1ap ra nhiig luan diém khéi quat vé van dé nghién ciu.

8.4. Nhém cdc phwong phdp nghién ciru thwc tién

Str dung cac PP: Str dung phiéu hoi d6i véi mau da xéac dinh vé thuc trang NL cia
SV tbt nghiép, thuc trang QLCL qua trinh BT nganh du lich, cac yéu té anh huong, danh
gia vé cac thanh t6 can co, can hoan thién trong hé thong QLCL qua trinh BT nganh du
lich, ... PP nay ciing duoc ding trong khao nghiém tinh cap thiét va kha thi cia bién
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phap dé& xuét va thir nghiém bién phap quan ly; PP Trao doi, phong van truc tiép, xin y
kién chuyén gia theo chu dé; PP quan sét thuc té, tong két kinh nghiém.
8.5. NhOm cac phwong phdp bé trg

PP thong ké toan hoc véi su hd tro ctia cac phan mém SPSS va MS Excel; Truc
quan hoéa, md hinh hda théng qua cac biéu dd, so dd, do thi, bang biéu, ....
9. Cac lugn diém cin bdo vé

- Do dic diém nganh nghé, qua trinh BT nganh du lich ¢ nhiing dac thi riéng
biét, song can thiét va co thé xay dung dugc mo hinh NL dau ra dbi véi SV PH nganh du
lich lam dinh hudng cho cac hoat dong BT va QL.

- C6 thé xay dyng va van hanh dugc hé théng QLCL qua trinh DT trinh d6 PH
nganh du lich (bao gdm tir viéc xac dinh mo hinh cau tric, xac dinh hé thong chinh thé
trong d6 bao gdm céc linh vuc, cac cong viéc can QL thong qua cac quy trinh, tiéu chuan
phul hop véi tinh dic thu cta cac co s6 DT PH nganh du lich). Viéc 4p dung hé thong
QLCL nay (thdong qua xay dung quy trinh cho ting linh vuec QL va van hanh ching mot
cach nghiém ngat; danh gia, diéu chinh, hoan thién hé thong) s& gitp tao ra chét luong &
timg cong viéc, tir d6 timg budc nang cao va dam bao chat luong BT NL cho SV ho
nganh du lich, gop phan dap ing nhu cau XH thoi hoi nhap.

- Céc bién phép trién khai hé thong QLCL duoc dé ra trong dé tai c6 tinh thuc
tién va kha thi trong diéu kién cac co so BT PH nganh du lich tai Viét Nam.

10.  Nhirng dong gép méi cia ludn an
10.1. Vé mt Iy lugin:

- Go6p phén hé théng hoa va phat trién co sé Iy luan vé QLCL qué trinh dao tao
trong GD PH noéi chung va trong cac co s DT DH nganh du lich noi riéng.

- Xac dinh dugc mo hinh NL cia nguoi lao dong lam muc ti€u cho qua trinh BT
trinh d6 PH nganh du lich ¢ Viét Nam.

- Xéc dinh duoc cdu tric cia hé théng QLCL qua trinh BT nganh du lich & trinh
d6 PH va chi ra dugc cac yéu to co ban thude cac nhom Pau vao - Qua trinh - Pau ra can
QL dé tao ra chat lwong qua trinh DT.

10.2. Vé mat thuc tién

Phan tich dé lya chon cp do QLCL phu hop véi cac co so DT trinh do BH nganh
du lich. Trén co s¢ d6 dé xuat: (1) Hé théng QLCL (& cap do PBCL) qua trinh DT trinh
d6 PH nganh du lich phi hop véi thyc tién GD PH Viét Nam; (2) Bay bién phéap trién
khai hé thong PBCL qué trinh BT nganh du lich vao thyc tién cac co s6 GD DH.

11.  CAu tric cia luin an

Ngoai phan mé dau, két luan va khuyén nghi, danh myc tai liéu tham khao va phu
luc, luan an dugc trinh bay trong ba chuong.

Chwong 1: Co sé 1y luan vé quan 1y chat luong qua trinh DT trinh do dai hoc
nganh du lich

Chwong 2: Co sé thuc tién vé quan 1y chét lugng qua trinh DT trinh d dai hoc
nganh du lich

Chuwong 3: Hé thdng quan 1y chat luong qua trinh DT trinh do dai hoc nganh du
lich va cac bién phap trién khai.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN LY CHAT LUQNG QUA TRINH PAO TAO
TRINH DO PAI HQC NGANH DU LICH

1.1. TONG QUAN NGHIEN CUU VAN PE QUAN LY CHAT LUQNG GIAO

DUC PAI HQC VA PAO TAO NGANH DU LICH
1.1.1. CAc nghién ciru vé van dé quan Iy chat lwong gido duc dai hoc
1.1.1.1. Céc nghién citu ¢ nwéc ngoai

Chat lwong cla tat ca cac van dé trong pham vi mot to chirc déu tré thanh trong
tdm QL. Véan dé QLCL d4 phat trién nhanh chong, tré thanh chu dé 16n ciia QL Véi su
dong gop cta nhitng nha QL nhu W. Edwards Deming, Joseph Juran, Philip B. Crosby va
A. Feigenbaum, Winslow Taylor, Karl Friedrich Bens (Puc), ... Cac nghién ciru thong
nhat QLCL la hoat dong quan 1y cac yéu td, CAC qua trinh theo dinh hudéng céc yéu tb,
qua trinh nay tao ra chat lugng.

Trong “Leading for Quality” (2000), Silva Roncelli - Vaupot (2000) [95] quan
niém QLCL GD la hé théng nham DBCL GD thong qua viéc st dung nhiing qua trinh
thich hop dé QL va giam sat GV, CBQL, nhan vién va ca nguoi hoc véi tu cach 1a nhiing
ngudi thue hién. Hé théng ndy c6 muc dich 1a gan két qua trinh BT véi co ché va nhirng
diéu kién phl hop nham PBCL trong timg timg bo phén, timg giai doan ciia qué trinh
DT. bay la m¢t md hinh c6 tinh hop 1y va kha dung trong QLCL gido duc ¢ Viét Nam.
1.1.1.2. Céc nghién ciru ¢ Viét Nam

Tir ndm 2000 d4 c6 mot sb dé tai nghién ctru cap nha nudce, cip Bo vé QLCL PT
PH, xac dinh nhitng quan diém trong QLCL va thiét ké mo hinh, b cac tiéu chi QLCL
DT PH ¢ Viét Nam. Pi c6 nhiéu nha khoa hoc Viét Nam nghién ctlru, bién soan céc tai
lidu, gido trinh dé cap dén van dé chat lwong va QLCL, cac mo hinh QLCL van dung
trong GD DH nhu Nguyén buc Chinh, Nguyén Thi My Loc, Tran Khanh Dic, Pham
Thanh Nghi, Tran Kiém, Nguyén Loc, Nguyén Hiru Chau, Luu Thanh Tam, DS Cong
Vinh, , ....Tac gia Nguyén Duc Chinh dé cap dén b tiéu chi danh gia va hudéng dén danh
gia chét luong, phan tich cic 1y thuyét va mo hinh kiém dinh va dam bao chét luong
trong GD PH. Trong “Kiém dinh chat luong trong gido duc dai hoc” (2002, tai ban 2011)
[16] tac gia da tiép tuc néu lén cac quan niém vé chit luong gido duc PH va cac mé hinh
QLCL gido dyc PH Viét Nam. khang dinh sy phd hop ciia mé hinh BBCL ¢ huéng toi
mot s6 yéu t6 cia TQM voi cac diéu Kkién dic thi caa GD. Trén cac tap chi khoa hoc
cling c¢6 cac bai bao vé QLCL trong GD PH.

Ngoai cac tac gia ké trén con c6 nhiéu luan an (LA) tién sy (TS) nghién ciru vé
QLCL trong gido duc DH, trong d6 da phan tich ky ludng thuc trang va dé xuét cac giai
phap cho van ¢ PBCL GD PH.

1.1.2. CAc nghién ciru vé van dé quan Iy chat lwgng dao tao nganh du lich
1.1.2.1. Céc nghién citu ¢ nwéc ngoai

Do yéu cau chuyén mdn nganh du lich, viéc ap dung DT theo ning luc c6 nhiéu
dic diém phu hop, da duoc cic nudce thanh vien ASEAN dat thanh yéu cau trong thuc



hi¢n Théa thuan thira nhan 1an nhau trong du lich (MRA-TP). Xuat phét tir béi canh trén,
LA nay nghién ctru vin dé BT nganh du lich theo hudéng PT dya trén ning lyc.

DT dya trén NL dugc hinh thanh va phat trién manh tir nhitng nam 1970, va d3
dugc van dung rong réi, trude tién & Bac My va sau d6 1a ¢ nhiéu nudc phat trién nhu
Anh, Uc, ... Nam 2016, trong tai liéu bao céo ciia Ban thu ky ASEAN da chi ra: Véi dic
thu 1a nganh lao dong dich vu truc tiép, ndi dung DT theo NL cho nguoi lao dong trong
du lich ASEAN khong phai 14 hé thong khai niém, hé thong k¥ ning riéng lé ma la cac
NL giai quyét cac nhiém vu san xuét tai mot vi tri 1am viéc trong doanh nghiép du lich,
dugc xac dinh boi cong viéc ma nguoi lao dong phai thyc hién. Dé dap tmg nhu cau nhan
lyc trong phat trién du lich va dé dam bao chéat lwong, cac co so BT trong khu vuc
ASEAN d4 lay DT dya trén NL dau ra lam dinh huéng.
1.1.2.2. Cac nghién ciru ¢ Viét Nam

Lién quan truc tiép va noi bat dén DT dai hoc nganh du lich véi dinh huéng NL va
chét luong tai Viét Nam 1a Chuong trinh gido duc Pai hoc theo dinh huéng ung
dung (Profession-Oriented Higher Education - POHE) thuoc Du an Gi&o duc Dai hoc
Viét Nam - Ha Lan (2005 - 2016). Triét Iy DT ciia POHE 1a BT dya theo NL (CBT),
gitip ngudi hoc phat trién toan dién kién thirc - K§ ning - thai d6 nghé nghiép va kha nang
thich mg v6i méi truong thyc tién da dang ngay sau khi tot nghiép. Tir nam 2005, truong
Pai hoc Kinh té Qubc dan Ha Noi, da bat dau xay dung cac chuong trinh POHE cho 2
nganh vé du lich 12 nganh Quan tri dich vu du lich va lir hanh (chuyén nganh Quan trj i
hanh) va nganh Quan tri khach san (chuyén nganh Quan tri khach san). B GD-DT d&
danh gia cao viéc trién khai POHE tai Viét Nam, trong d6 co cac chuong trinh BT nganh
du lich, va yéu cau dua bai hoc vé tinh than coi su chap nhan cia thi truong lao dong dbi
V6i ngudi hoc 12 tiéu chi quan trong dé danh gia uy tin, chat lugng cila co s& va 1a can cir
dé dinh hudng phat trién cac co s6 GD-PT va nganh nghé DT.

1.1.3. Danh gia chung

- QLCL gi4o duc dai hoc trén thé gisi da va dang & trinh do kha cao véi nhiéu
mo hinh, phuong thirc khac nhau nhung con la van dé méi mé & nudc ta. Cac nghién ctu
néu trén vé QLCL d4 dua ra cac khai niém tong quan, Ii thuyét lién quan vé QLCL, dé ra
hé thong chi s, tiéu chuan, kha nang ap dung cac mé hinh QLCL, dat nén tang cho cac
nghién ctu tiép theo vé kha ning ap dung thiét thuc QLCL vao céc co s& GD cu thé.

- Céc cong trinh duc két toan dién vé van dé BT nganh du lich dua trén ning luc
& trinh d6 dai hoc, van dé QLCL qua trinh DT nay chwa c6 hoic dang rai rac & pham vi
chua tong hop. Day s& 1a mot hudng di méi gop phan nang cao chat lugng nhan lyc cho
Du lich Viét Nam.

1.2. QUA TRINH PAO TAO TRINH PQ PAI HOC NGANH DU LICH
1.2.1. Quatrinh dao tao

Qué trinh BT 1a mot hé théng bao gdm nhiéu yéu t6 clng van dong trong mbi
quan hé qua lai mat thiét v4i nhau. Trén quan diém qua trinh, ndm 2000 UNESCO dua ra
md hinh CIPO, dugc &p dung cho QL PT véi dinh hudng ngudi duge DT s& c6 nghé sau
khi t6t nghiép, trong d6 gom c6 cac thanh phan: Pau vao (Input), Qué trinh (Process),



Pau ra (Output/Outcome), va Tac dong cua bdi canh (Context). Pé QL qua trinh DT
hudng téi chat lugng can thyc hién dong bd quan 1y cac thanh phan nay.
1.2.2. Qua trinh dao tao trinh d9 dai hoc nganh du lich
1.2.2.1. Qua trinh dao tao trinh dé dai hoc

La mot trong ba hoat dong co ban cua cac co s GD BH, DT trinh d6 PH (sau
day goi tat 1a dao tao DH) 1a DT ddi ngil lao dong tri thirc trinh d6 cir nhan, 14 qua trinh
t6 chirc DT ra nhitng con nguoi co kha ning nhéan thirc cao, NL van hanh cong viéc
chuyén mén, giao tiép, thuyét phuc ngudi khéc, to chirc, diéu hanh quan ly 1am viéc tap
thé; va biét tu hoc vuon 1én.
1.2.2.2. Danh muc dao tao trinh d¢ dai hoc nganh du lich

Trong luan 4n nay, qua trinh BT trinh d6 dai hoc nganh du lich duoc hiéu 13 qua
trinh BT céac SV theo hoc cac chuong trinh BT vé du lich, lit hanh, khéach san, nha hang,
dich vu an ung, huéng dan du lich quy dinh tai Danh muc gido duc, BT cap IV trinh do
DPH (ban hanh kém theo Thong tu s6 24/2017/TT-BGDDT).

Béng 1.2. M4 s6 dao tao trinh d9 dai hoc nganh du lich

M4 sb Tén tiéng Viét M&so | Téntiéng Viét | M&sd |Tén tiéng Viét
Du lich, khach ] X x
781 san, thé thao va 78102 | \nachsem mha 1o, Khoa heexa
. . hang hoi va hanh vi
dich vu ca nhan )
78101 Du lich 7810201 |Quan tri khach san [73106 |Khu vere hoc
7810101 | Du lich 7810202 |20 i nha NANG 7o) a0 iet Nam hoc
va dich vu an udng
Quan tri dich vu du
7810103 | ;1 va I hanh

1.2.2.3. Dinh huéng phat trién ning lyc trong dao tgo dai hoc nganh du lich

Nghi quyét s6 29-NQ/TW ciia Ban Chép hanh Trung wong khoa XI thang 11/2013
da thé hién nhimg dinh hudéng d6i méi theo tinh than GD PH dinh hudéng nghé nghiép -
mg dung, Véi triét 1y DT dua theo NL (competence-based training) rat pht hop DT
nganh du lich. Trong LA nay, NL c6 thé dugc hiéu 1a: kha ning 1am chu hé thong kién
thire, ky nang, thai d6 va huy dong, van hanh ching mot cach hgp 1y vao thuc hién thanh
cong nhiém vu hodc giai quyét hidu qua van dé dat ra trong thyc tién hoat dong nghé
nghiép luon thay doi. Nhu vy, ddi véi ngudi hoc, kién thire, k§ ning méi chi 1a diéu
kién can dé hinh thanh va phat trién nang luc, trong khi d6 diéu kién du 1a phai “lam chu”
va “van hanh” hay van dung duogc cac kién thirc, k¥ nang, thai do ... d6 mot cach phu
hop vao nhiing hoat dong trong bdi canh thuc, dé bién chiing thanh cac két qua cu thé
trong 1am viéc va cudc song.

Pic diém co y nghia trung tim ctia BT nganh du lich 1a phai chd trong bam st
khung NL ma thé gii nghé nghiép doi hoi va dinh huéng két qua dau ra. Bé xac dinh
dugce cac NL can DT, diém bat dau 1a nhimg két qua dau ra (outcomes). Két thuc qua
trinh BT, viéc SV nganh du lich thanh thao cac NL da xac dinh trong chuong trinh va dap
tmg duoc yéu ciu cong viéc do cac co sd st dung lao dong du lich dit ra chinh 14 thé
hién r& nét chat luong cta qua trinh DT.



1.2.2.4. Khung chudn ndng lwc lam co 56 cho QLCL qud trinh dao tao nganh du lich
trinh dé dai hoc
i.  Swcan thiét ciia khung chudn ndng luc trong qudn Iy chat lwong
Pé thyc hién duoc kiéu “thiét ké nguoc” (planning backward) cua QLCL, diéu
kién tién quyét dé to chire DT nganh du lich c6 chét lwong 1a phai xac dinh duge mot hé
thong NL 1am két qua dau ra cia qué trinh BT va lam co s& dinh hudng cho tat ca cac
hoat dong tiép theo.
ii.  Khung chudn ndng lwc nganh du lich trinh @6 dai hoc
V6i cac qui dinh tai Khung trinh d6 qubc gia Viét Nam (ban hanh nim 2016, gom
8 bac, quy dinh chuan dau ra theo tiép can NL) chuan DT theo tiép can NL danh cho
nganh du lich & trinh d6 dai hoc, theo tac gia dé xuét, chinh 1a chuan dau ra dugc xay

dung dua trén tiéu chuan NL nghé nghiép ﬁh:“\
do Bo chuyén nganh ban hanh, cu thé 1a (e
Tiéu chuan ky nang nghé qubc gia /ngfn,h
(NOSS) veé du lich, dugc phat trién trén /S O

X , A Len 2 by . . / NGHE NGHIEP
nén tang bo tiéu chuan nghe du lich Viét | TmoNGpULicm
Nam (VTOS) do Lién minh chau Au ho / Nbom Uldmvi T
tro Viét Nam phat trién trong suot giai l“»«, gilng Jue F—— % "é’l'fu‘:f :

doan 2005 - 2016. Tiéu chuan nay da
duoc so sanh va hai hoa hoa véi bo Tiéu . n .
chuan NL chung v& nghé du lich trong  HINN 1.5. Khung tieu chuan ning lye
ASEAN(ACCSTP). Xuit phat tr quan nganh du lich
diém ké thira, tic gia d¢ xuat st dung (Nguon: tac gia tong hop)
khung chuan NL yéu cau ddi v6i cir nhan
du lich gdm 241 don vi nang lyc (unit of competency), chia lam 3 nhém: Nhém cac NL
co ban (Core Competencies); Nhdém cac NL chung (Generic Competencies) va Nhom céac
NL chuyén mén (Functional Competencies) (xem chi tiét tai bang 1.3). Mdi mot don vi
NL d4 thé hién yéu cau van dung tong hoa, linh hoat ca 3 yéu td kién thirc, ky ning va
thai d6 can co dbi v6i pham vi mot vi tri nghé trong du lich (tir nhan vién dén giam sat,
QL). Danh muc cac don vi NL cu thé trong timg nhom duoc thé hién tai Phu luc 1.
1.2.2.5. Ngi dung qudn ly qua trinh dao tao trinh dé dai hoc nganh du lich
Dé qua trinh DT dat chat luong can xac dinh cu thé cac cong viéc phai QL trong

mdi thanh phan va dic trung cua cong viéc d6 (xem bang 1.4). Cong viéc can QL gom:

- Pau vao: QL tuyén sinh; QL Phat trién chuong trinh; BT QL phat trién doi ngii
GV, CBQL; QL CSVC, phuong tién phuc vu yéu cau DT theo tiép can NL.

- Quatrinh: QL day - hoc cac NL theo dic tht nganh du lich; QL kiém tra danh gia
trong qua trinh BT; QL thuc tap thyc té cia SV tai co so.

- Pau ra: QL danh gia tot nghiép; QL thong tin phan hoi vé SV sau t6t nghiép

- Boi canh: Nhan biét cac tac dong ciia bbi canh; Piéu tiét hoat dong cho phu hop
tac dong cia bdi canh.
1.3. QUANLY CHAT LUQNG QUA TRINH PAO TAO TRINH PQ PAI HQC
1.3.1. Khai ni¢gm vé chat hrong va quan Iy chat lwong
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1.3.1.1. Chdt lwong

Theo INQUAAHE (International Network for Quality Assurance Agencies in
Higher Education): chat luong 1a sy phil hop véi muc dich. Nguyén Btic Chinh (2000) ¢4
khai quét: chat lwong 1a sy phll hop véi cac tiéu chuan (thong s6 k¥ thuat).
1.3.1.2. Qudn Iy chit lwong

- ISO 9000:2000 dwa ra dinh nghia “QLCL bao gdom cac hoat dong c6 phdi hop
dé dinh hudng va kiém soat mot to chirc vé chat luong [2]. Thuat ngir QLCL duoc sir
dung khi néi vé cac phuong phép, qui trinh nham thuc hién, quan ly cac cong viéc va
Kiém tra danh gia mic do dam bao céc thdng sé chat luong cua cac san pham so véi yéu
cau, muc dich da xac dinh.

- QLCL la quan ly theo chuan, bao gém 3 hoat dong duoc tién hanh dong thoi,
lién tuc: Xac 1ap cac muc tiéu va chuan muc (Iam can cir cho viéc xay dung va van hanh
mot hé thong QL hudng t6i chuan d4 dinh); Panh gia thuc trang ddi chiéu véi chuan; va
Cai tién thuc trang theo chuan.

1.3.2. Quan Iy chit hrgng qua trinh dao tao trinh dé dai hoc

QLCL qué trinh BT trinh @6 PH 1a qua trinh t6 chirc thuc hién cd hé théng céac
bién phap QL toan bo cac yéu t6 cua qua trinh BT (tir cac yéu té dau vao dén qua trinh va
dau ra) nham bao dam va khéng ngirng nang cao chat lugng BT theo muc tiéu d& dinh.

Thanh té quan trong nhét trong hé théng QLCL cta don vi DT PH chinh 14 cac
quy trinh, huéng dan duoc thiét ké cho ting yéu té va téi ting cong viéc cu thé da cau
thanh nén Pau vao, Qua trinh va Pau ra cua DT nhu mé ta tai Hinh 1.6. (Cac thanh t6
cua hé théng QLCL qua trinh BT dai hoc).

1.3.3. Céac cap d9 ciia quan Iy chat lwong

Xét vé cap do, su phat trién cia QLCL thuong duoc chia thanh 3 giai doan chinh
(Sallis E., 1993; Pham Thanh Nghi, 2000; Nguyén Ldc, 2009, Nguyén Puc Chinh, 2016).
Trong GD - BT, QLCL ciing tuan thu theo 3 cap do duoc tong hop trong so d6 sau:

QLCL téng thé
{Total Quality Management]

Néng cao bén luc
chat hrong

Bém bdo chit hiong
Quality Assurance)

Phéng chiing khong

Kiém sodt chét lwong Giat chét foong

{Quality Control}
Loai bd 5dn phém
khdng dat chat vomg
Hinh 1.7. Céc cap @9 QLCL (phéng theo Sallis, 2002) [79]

1.3.4. Cip @9 quan ly chat lwong phU hop véi qua trinh dao tao trinh @ dai hoc

Ba cap d6 QLCL d& phan tich ¢ trén déu nham dam bao san pham ctia cac co so
GD PH dap umg cac chuan muc nhat dinh vé chét luong. Mbi quan hé gitra ba cip do ndy
cling rat mém déo. Mdi cip do co uu diém va han ché khac nhau.

Tai liéu hoi thao PBCL GD PH do B6 GD-PT t6 chic khing dinh: ddi véi Viét
Nam xay dung hé thong DPBCL bén trong céc truong PH can dugc wu tién vi day 1a cai



no6i dé hinh thanh chat luong gido duc, dong thoi 1a bude di khai dau cia viéc hinh thanh
mot van hoa chat lwrong GD PH trong mdi truong DH” [dan theo 29, tr.67].

Nhu vay, ddi voi cac truong DH & nudc ta trong bdi canh hién tai, dam bdo chat
Iwong I3 cdp dé quan Iy chét lwong phU hop.

1.3.5. Quan ly chit lrgng qua trinh dao tao trinh @ dai hoc nganh du lich

QLCL qué trinh BT trinh d6 DH nganh du lich 1a xay dung va van hanh hé thong
QL tac dong vao tat ca cac thanh t ciia qua trinh BT nganh du lich, tir dau vao dén qua
trinh va dau ra trong méi quan hé véi bdi canh dé toan bo san pham cia qué trinh dat chat
luong. O day, DPBCL qué trinh dao tao trinh d6 DH nganh du lich gom cac cong viéc:

- Xac dinh khung NL ma nghé nghiép trong linh vure du lich yéu cau ddi véi cir
nhan. Khung NL nay vira xac dinh dau ra cia qua trinh DT vira dong thoi 1a diém xuat
phat dé thiét ké cac quy trinh quan 1y.

- Phan chia quéa trinh BT thanh cac qué trinh thanh phan (Pau vao - Qua trinh -
Pau ra) hay cac giai doan, cu thé t6i cac cong viéc trong mdi thanh phan d6 1am co so
cho viéc xdy dung céc tiéu hé thong quan 1y.

- Thiét lap quy trinh thuc hién timg cong viéc trong mdi giai doan, kém theo
ban hudng dan thuc hién cong viéc véi cac tidu chi cu thé va to chtrc van hanh cac cong
viéc theo quy trinh d4 xac dinh, dam bao khéong c6 16i trong thyuc hién tirng cong viéc.

- Tao 1ap céc co ché kiém soat, giam sat va hd trg cac thanh vién hoan thanh céac
cdng viéc theo dung cac quy trinh, dam bao chat luong trong timg cong viée va timg
budc phét trién moi trudng van hoa chét lugng.

1.4. CAU TRUC HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG QUA TRINH PAO

TAO TRINH PQ PAI HQC NGANH DU LICH

14.1. Céu trl’lc téng quét l Khung ning luc ciia cir nhan nganh du lich E

\ LA A i
cua h¢ thong l Quy trinh thuc hién cic cong vide [
Quan ditm Xay dung ,» = = = = = = = = = — e - — -
hé théng: DT 14 mot qua ! _ _L__ : !
N R A 1 Céf yéu to Ciac yéu to Cic yéu td I
trinh; DT trinh d6 DH | Diu vio Qué trinh Diu ra I
R . A . i ¥
nganh du lich can theo tinh 1 O § ; |
A . 7 uyén Y oi am ay - huce 3 Thi t& Thong l
thin GD DH dinh huong || |0 1 o || % |5 | e SR e | | e
A [N , I nganh ung GV CSVC cac thuc é trong CTPbT phan
nghe nghlep - ung dl,lng, I | dulich | yéu ®@PT || phucw NL tai co qua nganh noivé | |
’ 7. 0 0 A ciu vé cac dao tao trong so du trinh du lich SV
hu'O’Ilg tUl dam baO SV tOt | nang NL cac l[\lL CTPT lich hoc tap sau tot :
- N . - , lwe d6i || nganh theo nganh nghi¢p
nghi¢p nganh du lich s& co6 | i |odu | mue au I
R A R . e SV lich tiéu lich
co hoi viéc lam sau khi tot 1 I
“ A , Y X 4 ] T ? ? ? ? T T ? ? |
nghiép, co6 di NL can thiét , f "
dap tmg duogc yéu cau cua . Tf‘“;:*“?’"f_““:_b‘fi canh I
. 4c yeu to tac dong bén trong nha trudmg
co Sé, Sl’:r dung lao déng l e Cac yéu to tac dong bén ngoai nha truong :
A2 . ‘A Do o o o v o o - —
trong boi canh phat trién du «[ T ]
IlCh Vlét Nam Vé thu-c hlén Vén hanh céhc. cﬁng viécvthco'quy :rinh da xay dung
B ° , ° * Moéi truone vin héa chat luong
MRA-TP. Cau trac duoc i
A g0 o N Nang luc cua ngudi lao dong
mo ta Y Hlnh 18 . Hudne t6i thoa man nhu cdu khach hang

Hinh 1.8. CAu triic hé thdng QLCL qua trinh PT trinh @ PH nganh du lich
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1.4.2. Céac thanh to ciia hé thong va ndi dung quan ly chat lwong qua trinh dao tao
trinh d¢ dai hoc nganh du lich

Theo céu trac dé xuét, dé QL qua trinh BT huong ti chat 1u:0’ng can quan ly tu:
cac yéu t6 dau vao, qua trinh thuc hién dén cac yéu t6 dau ra; dong thoi, ciing can
quan tdm dén tac dong cta bdi canh ddi véi qua trinh DT DH nganh du lich.

Viéc xdy dung hé théng PBCL nhu da néu trén, vé ban chat 1a chi ra mot hé
théng céc cong viéc va cac quy trinh va van hanh ching nham thuc hién cic cong viée
trong tat ca 3 nhém yéu t6 cia qua trinh BT trinh ¢6 DH nganh du lich. Céc thanh té
cia hé thong PBCL qua trinh BT nganh du lich c6 méi lién két, tac dong twong hd
nhau. Ban than chung duoc xép vao 3 giai doan nhung mdi thanh té ciing déu c6 3
giai doan: dau vao - qua trinh - dau ra, trong d6 dau ra cta qua trinh nay la dau vao
cia qua trinh ké tiép. Mdi quy trinh dugc thiét ké khi van hanh can tuan thii nguyén
tic PDCA caa Vong tron QL Deming, hudéng dén viéc thudng xuyén thay d6i dé thoa
mén cé&c nhu cau caa khach hang va céc bén lién quan.

15. CAC YEU TO BOI CANH TAC PONG TOI QUAN LY CHAT LUQNG

QUA TRINH PAO TAO TRINH PQ PAI HQC NGANH DU LICH
1.5.1. Nhirng yéu t6 khach quan
1.5.1.1. Thé ché, chinh sich
1.5.1.2. Co ché quan Iy gido duc
1.5.1.3. Sw phit trién ciia khoa hoc va cong nghé
1.5.1.4. Nhu cdu ciia nén kinh té hay nhu cdu ciia thi trwong lao dong
1.5.1.5. Canh tranh va yéu cdu héi nhdp ciia du lich trong khu viee va thé gici
1.5.2. Nhitng yéu to chii quan

Viéc dich chuyén BT PH tir tiép c4n ndi dung sang tiép can NL dang 14 xu thé tién
tién dap ing yéu cau doi moi toan dién gido duc DH theo chinh sach ctia Nha nudc. Viée
trién khai BT theo NL ¢ bac PH nganh du lich va md hinh BBCL cho qua trinh nay la
mot huéng di nham khic phuc chat lugng SV du lich chua dap tmg yéu cau cia thuc té .
1.5.2.1. Muc tiéu dao tgo
1.5.2.2. Chwong trinh dao tao
1.5.2.3. Co sé vit chit phuc vu cho d30 tao
1.5.2.4. Chdt liwong déi ngii CBOL va dji ngii GV nha truwong
Két luan Chuwong I

Tir Chuong 1, €6 thé rat ra nhiéu két luan, trong d6 can nhan manh:

- DBCL c6 huéng dén mot s6 dic trung co ban ciia QLCL tong thé 12 hinh thirc
QLCL phu hop véi cac truong DH hién nay. Chat lugng & timg cong viée duge QL, dam
bao s& dan dén chat luong tong thé cila ca qua trinh. Bé QL qua trinh BT nganh du lich
trin do PH hudng toi chat luong can QL tir cac yéu t6 Dau vao, Qua trinh va Dau ra;
dong thoi, can quan tim dén cac yéu td Bbi canh.

- Hé théng DBCL qua trinh BT trinh ¢6 DH nganh du lich can lay diém xuat
phat la khung NL ciia nguoi lao dong (theo tiéu chuan nghé) va chuan dau ra DT theo NL
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dé thiét ké cac quy trinh cho tig cong viéc thudc mdi yéu t6 Pau vao - Qua trinh - Pau
ra. C4c cong viéc nay bao gém tir tuyén sinh, CTDT, phat trién doi ngii GV, hoat dong
day - hoc; kiém tra danh gia, thuc tap thuc t tai co s dén danh gia NL tét nghiép va
thong tin phan hoi vé SV sau khi t6t nghiép ..... Can xay dung va van hanh quy trinh cho
timg khau, timg cong viéc cling nhu dam bao cang nhiéu qui trinh duoc van hanh hiéu
qua cang tao ra chét lugng cao. Mdi quy trinh dugc thiét ké khi van hanh can tuan tha
nguyén tic PDCA caa Vong tron quan Iy Deming, hudéng dén viéc thuong xuyén cai tién,
thay doi dé thoa man cac nhu cau ctia cac bén lién quan.

CHUONG 2

CO SO THU'C TIEN VE QUAN LY CHAT LUQNG QUA TRINH PAO
TAO TRINH PQ PAI HQC NGANH DU LICH

2.1. PAC PIEM CHUNG VE NHAN LUC DU LICH VIET NAM VA PAO TAO

TRINH PQ PAI HQC NGANH DU LICH
2.1. Dic diém khai quat v& nhan lyc du lich Vigt Nam

Nganh du lich c6 khoang 1,9 triéu nguoi (trong d6 c6 603.600 lao dong truc tiép
(chiém khoang 31,2%) va trén 1.327.950 lao dong gian tiép). Dy bao nhu cu nhén luc
nganh du lich giai doan 2016 - 2020 tang khoang 7,0%/mam [11, tr 144]. Theo nghién
ctru ctia Nguyén Vian Luu, nhan luc du lich ¢6 thé chia thanh 3 nhém [51] nhu sau: (1)
nhém nhan lyc quan 1y nha nuéc vé DL, (2) nhom nhan luc sy nghiép nganh DL; (3)
nhém nhan lyc kinh doanh DL. Qua quan sat thyuc té, SV t6t nghiép nganh du lich tir cac
co s6 GD PH d4 va dang tham gia vao ca ba nhom trén nhung dong dao nhat van 1a &
nhém 3, tir truc tiép phuc vu du khach va, theo thoi gian, dén cac vi tri quan 1y.

2.1.1. Khai quat vé dao tao trinh d9 dai hoc nganh du lich

Pén nam 2018, hé théng DT du lich trén ca nude c6 khoang 192 co sé DT, trong
d6 c6 62 truong PH ¢6 BT nganh du lich [66]. Nhiéu chuong trinh BT ¢ bac ctr nhan du
lich da lan luot ra doi voi nhiéu dic thu khac nhau nhu Quan tr1 khach san, Quan tri dich
vu du lich va lir hanh, Du lich hoc, Viét Nam hoc (Huéng dan du lich), ...

Dé 4n “Tang cuong cong tac DT theo nhu cau x4 hoi trong linh vuc du lich dén
nam 2025 d4 néu két qua khao sat nam 2015, cho thay : tinh chuyén nghiép caa doi ngi
SV du lich chua cao [12]. Nhiéu SV tét nghiép PH thuong khong chi yéu vé thuc hanh
nghé nghiép (do it c6 co hoi thuc hanh nghé nghiép, vi hau nhu it truong DH khong c6
co s& thuc hanh), ma con yéu vé kién thirc QL, diéu hanh (do cha yéu hoc 1y thuyét) [48].

Trong xu thé maéi, md hinh PH dinh huéng nghé nghiép tmg dung (POHE)da
duoc thi diém tai truong Pai hoc Kinh t& Qudc dan, trién khai cho nganh Quan tri du lich
va khéach san voi 2 chuyén nganh: Quan tri khach san va Quan trj 1 1anh. Khi thiét ké
chuong trinh PT trudng c¢6 xdy dung cac NL dau ra (10 ning luc), chuong trinh ciing
dugc thiét ké theo mo dun nhung vé thuc chit van dang phai day theo cau tric kiéu hoc
phan nhu cac chuong trinh DT khac (theo hé thdng tin chi). Panh gi4 sinh vién van theo
timg hoc phan. Pai dién cdc doanh nghiép chi tham gia danh gia hoc phan thyc hanh.

Panh gia chung, theo B&o co phan tich nhu cau ngudn nhan lyc va BT cua nganh
du lich Viét Nam ciia Tong cuc Du lich (2013) (xem hinh 2.3 va 2.4), muc hai Iong cia
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cac doanh nghiép ddi v6i chat luong SV tét nghiép cac chwong trinh BT trinh ¢6 DH vé
k¥ nang quan 1y déu dudi 50%.
2.1.2. Han ché co ban trong dao tao nganh du lich

Mot s6 han ché trong DT nganh du lich tn tai & ca dau vao, qua trinh va dau ra.
2.2.  TINH HINH TRIEN KHAI QUAN LY CHAT LUQNG GIAO DUC PAI

HQC TAI VIET NAM
2.2.1. Mot s6 két qua trong trién khai dam bao chat lwong gido duc dai hoc

Pbi voi bac GD PH ca kiém dinh chat luong co so GD (hay con goi 1a cap
truong) va kiém dinh chét luong chuong trinh BT (cap chuong trinh) déu dang duoc
quan tam trién khai. H¢ thong kiém dinh chat luong gido duc dai hoc Viét Nam da duogc
hinh thanh kha day du [101], bao gdm 3 ciu phan: hé théng DPBCL bén trong nha truong,
hé théng DPBCL bén ngoai nha truong, va hé théng cac to chirc kiém dinh chat luong
[92]. Cac co so GD PH da quan tam dén viéc xay dung hé théng DBCL bén trong. So véi
kiém dinh chat luong co sé GD PH, két qua trién khai ty danh gia va danh gia ngoai
chuong trinh DT GD PH theo cac bo tiéu chuan cia BO GD&DT con kha khiém ton.

Hién nay, BO GD-DT bit dau 4p dung bd tiéu chuan kiém dinh chat luong cap
CTDT theo AUN-QA Vvéi 11 tiéu chuan, 50 tiéu chi (Thong tu 04/2016), déng thoi dang
trién khai 4p dung thi diém bo tiéu chuan danh gia CSGD theo AUN-QA véi 25 tiéu
chuan, 111 tiéu chi (Thong tu 12/2017). Theo ké hoach ciia Bo GD-DT, dén hét nam
2020 can dam bao 10% chuong trinh BT dugc kiém dinh chat lugng boi cac to chire
kiém dinh chat luong trong nudc hodc qubc té. Trong d6 c6 100% cac chwong trinh co
yéu t6 qubc té (chuong trinh tién tién, chuong trinh POHE (trong d6 c¢6 cac chuong trinh
DT nganh du lich), ...) dugc kiém dinh [8].
2.2.2. Mbt s6 kho khin, thach thirc trong trién khai PBCL gido duc dai hoc

- V& hinh thirc, hé théng PBCL GDDPH ciia VN cOn chua duoc hoan thién, day
du, c6 nhiéu van ban va thay d6i lién tuc nén chua on dinh

- Con bat cép trong nhan thirc cia mot bo phan CBQL, GV

- Nhiéu co s6 GD PH c6 ké hoach danh gia chuyén sau cac CTPT vé thuong
mai, du lich, ... nhung chua cé cong cu trién khai.

- Vin hoa chat lugng chua hinh thanh da va r6 nét trong cac co so GD PH.
23. TO CHUC KHAO SAT THUC TRANG PAM BAO CHAT LUQNG QUA

TRINH PAO TAO TRINH PQ PAI HQC NGANH DU LICH
2.3.1. Xay dung mé hinh nghién ciu thue trang hé théng PBCL qué trinh dao tao

trinh d¢ dai hoc nganh du lich

Dé nghién ciu thyc trang hé thong DBCL qua trinh BT trinh ¢ BH nganh du lich
tac gia d4 sir dung phuong phap phéan tich nhan t6 kham pha (EFA- Exploratory Factor
Analysis) va mé hinh hoi qui da bién (MRA - Multiple Regression Analysis). Cac yéu to
va ham nghién ctru dugc mo hinh hda trong hinh 2.6.
2.3.2. Pham vi, d6i twong, ndi dung va phwong phap khio sit
2.3.2.1. Pham vi va déi twong khdo sdit

Khao sat dugc thuc hién tai cac truong DH c¢d nganh BT du lich lién quan dén 2
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linh vuc dich vu cha yéu 1a luu tra va It hanh & Ha Noi, thanh phé Ho Chi Minh, Pa
Ning va Thai Nguyén bao gom ca céc co s& cong 1ap va ngoai cong lap. Cac d6i tuong
duoc hoi ¥ kién khao sat gdm: GV va CBQL cip khoa va truong; SV (nam thir 3 va 4)
nganh du lich; CBQL cac co sé sur dung lao dong ¢d SV du lich thuc tap, lam viéc.
2.3.2.2. Ngi dung va phwong phdp khdo sdt

Thuc hién muc dich nghién ctru ctia luan an, cac ndi dung khao sat dugc tap trung
vao mo hinh nghién ctru dé trinh bay ¢ muc 2.3.1.
2.3.3. To chirc khio sat va thu thap y kién
2.3.3.1. Thiét ké mdu phiéu khdo sdt

Pé hoi ¥ kién cac ddi twong d4 xac dinh, 3 mau phiéu tuong tng d4 duoc sir dung.
2.3.3.2. Xdc dinh thang do cho cdc bién djc ldp: 1a thang do va céc bac Likert.
2.3.3.3. Xdc dinh kich thwéc méu va chon miu khdo sdt:

Theo cbng thire, chon ty 16 h=10/1, kich thudc mau t6i thiéu n sé& 1a: 370.
2.3.3.4. Té chikc thwe hién khdo sdt va chudn bi die liéu cho thong ké

Buwéc 1: Bién sogn phiéu khdo sdt va tién hanh khdo sdat: d4 phét ra 500 phiéu.

Buwée 2: Lam sach dir liéu. Sau khi loai bo cac phiéu chua hop 18, ¢ 489 phiéu
dua vao xtr 1y véi SPSS (gém: SV: 283; GV va CBQL nha trudng: 145; Can bo tai co s
su dung lao dong: 61).

Buwdc 3: Nhdp dir liéu vao SPSS. (Phu luc 2.)
2.3.3.5. Xi Iy di¥ liéu biang SPSS

Str dung phuong phép phan tich nhan t6 kham pha (EFA- Exploratory Factor
Analysis) va mé hinh hoi quy da bién (Multiple Regression Analysis MRA) theo quy
trinh xir Iy dit liéu nhu sau. 10 phép kiém dinh tiéu biéu da duoc tién hanh, bao gom ca
kiém dinh Cronbach’s Alpha; Corrected Item-Total Correlation; kiém dinh phuong sai
ANOVA; Kiém dinh Spearman, ...

"

EFA

Dit liéu

{dac trung)

Hinh 2.7. Qui trinh xi ly dir li¢u

2.3.3.6. Két qud kiém dinh va phan tich di liéu

Phéan tich dir liéu thu dugc da gidp xac dinh gié tri tac dong cua cac nhom la ré:[
cao c0 y nghia tuong g 80% va hon 94%, ham hoi ’quy’du(_yc x@y dl,{’ng. Cﬁ’n ctr hé so
bé ta d& xac dinh cac nhom bién cé tac dong manh nhat dén nhu cau vé hé thong PBCL
qua trinh BT nganh du lich trong cac bang 2.3 va 2.4.
2.3.3.7. Ddanh gia mé hinh khdo sat thuc trang

Véi két qua kiém dinh Vé’ phan tl'gh dir liéu két luan: M6 hinh khao sat thuc trang
dua ra ¢ muc 2.3.1 1a phu hop, so liéu thong ké dat do tin cdy voi mirc y nghia trén 80%.
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2.4. THUC TRANG HE THONG PAM BAO CHAT LUQNG QUA TRINH PAO
TAO TRINH PQ PAI HQC NGANH DU LICH
2.4.1. Nhin thirc vé khung chuin ning lue - yéu ciu du ra ciia qua trinh dao tao
trinh d¢ dai hoc nganh du lich
Ty 18 16n cac ¥ kién thu duoc tlr ca cac nha trudng va cac co so sir dung lao dong
du lich déu cho rang khung chuan NL ddi vé6i cir nhan du lich gém 3 nhém NL (Co ban,
Chung va Chuyén mén) 1a Can thiét va Rét can thiét.
2.4.2. Thue trang chit lwong qua trinh PT PH nganh du lich qua ning lue ciia SV
S0 Véi yéu cau thue té
2.4.2.1. Thue trang chdt lwong dao tao nganh du lich qua tieng nhém ning liee ciia SV
tot nghiép chwong trinh dai hoc
NL SV tét nghiép nganh du lich chua dap (mg nhu cau cta co so sir dung lao dong
du lich & ca nhém NL co ban, NL chung va NL chuyén mén (xem biéu d6 2.3, 2.4 va
2.5). O nhom NL co ban, cac NL chua dat ky vong gom: tiéng Anh giao tiép; cap nhat
nganh nghé, 1am cong viéc hanh chinh thuong ngdy .... D6i v6i nhom NL chung, co s
st dung lao dong danh gia 1a Can thiét va Rt can thiét (dwong chdm mau xanh) nhung
SV chua 1am t6t (dwong nét lién mau do). Tty 1 thap nhét roi vao cac NL: to chirc cudc
hop, giam s4t nhém 1am viéc, chuan bi va phan tich b&o céo tai chinh, chuan bi céc tai
liéu giao dich bang tiéng Anh, ... - nhitng NL rat can cho cac can bo va quan trj ...

So sanh mirc 6 Yéu cau cla doanh nghiép va Bap rng cua SV
Nhom nang lwc chung va mét s6 nang lwc quan ly

95.1 95.1
1000 885 934 20 g5, "L seo °5* 885 go9 836 934
90.0 —grert @t W 0Tl ®e TBT gt ®iengiiiig. TT0 s TBT *.
60.0 426 =
426
50.0 36.1 29.5 32.8 311 ‘e
40.0 23.0 279 230 197
30.0 18.0 18.0 <> . — .
200 N wz 6.6 115 131 95 88 4
10.0 e e——
00
'b\’A & soc’(b c‘f‘\é\ S o 5‘20@ \4'2’&‘ oc’fbo qu‘\“ o“oQ & & & ééo@ &° c‘§‘\é\
(SR 2 N : K AN -5
) X o <O @ OO C S S »
2 AN, 2 S & 9 L N AN P
\é\'A ) \-*Q N _&5\ @ {(\OQ ‘_o\‘(‘ & ‘0’5\ \{9\ © \,Q\‘)d oY O ’b@ & c:bo
SN % O @ N F o R & O o
R q\'b & > N o & & 4<° & ) O i
N ORI S A A 2 &
\*o'b & & & & S N Kex o
S CE I IS SR
e
-+ ® - Can thiét va R4t can thiét  =—=e==Tét va R4t tét

Biéu d6 2.4. Yéu ciu ciia DN va hién trang NL ciia SV (NL chung va NL quan Iy)
2.4.2.2. Ddnh gid chung vé ning luc ciia SV tot nghiép PH nganh du lich
Hon 60-70% Y Kién cho rang cac kién thire, ky nang va thai do ma SV da tich lity
trong nha truong chi moi dap tng yéu cau cong viéc & muc d6 Trung binh tré xudng
(Biéu d6 2.6). Kha ning thich img, van dung thap (59% danh gia Trung binh tro xudng).
Bén canh d6, nhitng NL va nhém NL duoc dé xuat trong khung NL 1am co s& cho qua
trinh BT trinh d6 dai hoc nganh du lich d duoc danh gia 1a phi hop va can thiét.
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100.0 m Rat tot
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Kién thirc ga
hoc trong
truedng

Ky nang da hoc
trong trrdong

NL chung da
duoc BT

Kha nang thich
ong m@i trrong

m Kém

Danh gia chung cua cac co s& sir dung lao déng vé NL ctr nhan DL hién nay

Biéu do 2.6. Panh gia cia co s sir dung lao dong vé NL cia cir nhan du lich

25. THUC TRANG HE THONG PAM BAO CHAT LUQNG QUA TRINH PAO

TAO TRINH PQ PAI HQC NGANH DU LICH
2.5.1. Thue trang nhin thirc vé hé thong PBCL qua trinh dao tao nganh du lich

trinh do dai hoc

Phan dong (trén 71%) déu danh gia co so DT d4 quan tam téi hé théng QLCL qua
trinh DT. Pai da s6 cac ¥ kién cua GV, SV, CBQL (tir 77% dén 96%) cho rang cac thanh
t6 ciia hé thong PBCL qua trinh DT cic nganh DL tai nha truong can bao gom viée QL
tat ca cac cong viéc thudc Pau vao - Qua trinh - Pau ra (xem Biéu do).
2.5.2. Thue trang hién dién cia hé théng PBCL va cac qui trinh PBCL qua trinh

dao tao trinh d9 PH nganh du lich

Trén 70% y kién danh gia quy trinh da c6 mat & nhiéu cong viéc caa qua trinh BT
ctr nhan du lich, tap trung manh vao linh vuc Day-Hoc; KT-PG; Thuc tap thuc té... Tuy
nhién, con 1 ty 1¢ kha 16n cho rang “khéng c6” quy trinh hoic “khéng r6” ¢ nhiéu cong
viéc, cao nhat 12 “QL thong tin phan hdi vé SV sau t6t nghiép” (47,7%). Hiéu cach khac,
C4c quy trinh chua that du va rd rang dé moi thanh vién déu nam rd sy ton tai clia chiing.
2.5.3. Thuwe trang mirc d§ van hanh cac quy trinh trong qua trinh dao tao

Quy trinh da duoc van hanh & nhiéu cong viéc caa qua trinh BT nganh du lich.
2.5.4. Thuc trang mirc d§ hiéu qua trong van hanh cac quy trinh PBCL qua trinh

dao tao cir nhan du lich

Quy trinh da chi y thyc hién kha t6t & nhitng linh vure. Bén canh do, cac linh vuc
con nhan duoc nhiéu danh gia 12 TB-yéu-kém, bao gém: Tuyén sinh theo NL; QL théng
tin SV sau TN; quy trinh quan 1y tac dong ciia bdi canh, ...
2.5.4.1. Pdnh gida chung vé hiéu qud ciia hé thong PBCL qud trinh dao tao trinh dg

DH nganh du lich

57% y kién danh gia hiéu qua van hanh cia hé thong PBCL qua trinh dao tao ctr
nhan du lich & mtc do trung binh tré xuéng. Su chua dong b trong hé théng QL qua
trinh dao tao khong chi xuét phat tir trong ndi bd co s& BT dai hoc ma con ¢d phan tir su
phdi hop dao tao va QL SV gitra nha trudng va doanh nghiép chua tot.

2.5.5. Panh gia mirc d9 tic dong ciia bdi canh dén cac yéu to cia qua trinh PT
nganh du lich & co sé GD PH va h¢ théng PBCL

Mtc d6 tac dong ctia bdi canh 1a kha manh va kha dong déu & tat ca cac linh vuc.
Céc linh vyc bi tic dong manh nhat d6 1a: Quy trinh tuyén sinh; Quy trinh phat trién
chwong trinh; quy trinh Kiém tra danh gia,; quy trinh danh gid tot nghiép.
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2.6. PANH GIA CHUNG VE THUC TRANG QUAN LY CHAT LUQNG QUA
TRINH PAO TAO NGANH DU LICH TRINH PQ PAI HOC

2.6.1. Mirc dd quan tAm dén hé thong PBCL qua trinh DT PH nganh du lich
Qua phan tich SPSS, cac yéu td dugc quan tam (c6 chi sd beta duong, tac dong ty
I¢ thuan va ty trong tac dong 1a 18,66) trong hoan thién hé théng PBCL qua trinh DT BH
du |i7ch bao gom: Nhdn dién va diéu tiét cho pi{L‘J hop )‘/é’u 16 boi canh; Lém ré cac tié7u
chuan NL; Xay dung quy trinh cho ting thanh to cia Pau vao, Qué trinh, Pau ra; Chuan
bi cac diéu kién can thiét ’dex vdn hanh, thuc hién quy trinh; Van hanh cac quy trinh da
xay dung; Ddnh gid cdi tien cdc quy trinh.
2.6.2. Nhu cau hé thong PBCL qua trinh DT cir nhan du lich theo tiép cin NL
’ Nhu Cﬁq hoan thién hé thong chung vé DBCL dat mirc Rt can thiét va Can thiét
Xap xi 90%. }‘)éirv(yi‘ ting ’Céng \{iéc cu the khég trong hé thong I:)BCL qua trinh BT tong
mirc y kién vé Rat can thiet va Can thiét cling déu cao, tir 84% den 86%.
2.7. MOQT SO KINH NGHIEM QUOC TE
2.7.1. Hwémg din cia ASEAN vé d0 tao va danh gia ning lyc dé thue hi¢gn MRA
trong du lich
2.7.1.1. Nhu cdu vé PT va danh gid, cong nhdn NL dé thwe hién MRA trong du lich
Bo Nguyén tic dinh hudng trién khai DPBCL va cong nhan cac hé thong vian bang
dua trén NL trong ASEAN d4 dugc cong b thang 8 nam 2016.
2.7.1.2. Yéu cau doi véi dim bio chit lwong dao tao nhin le du lich va cdng nhdn
trinh dg theo tiép cdn nang luc trong ASEAN
~ Qua trinh DBCL DT nhén lyc du lich theo tiép can NL nhat thiét phai dya trén 5
yéu td, trong d6 dau tién 1a phai phét trién cac tiéu chuan NL trong mdi nganh nghé BT.
2.7.2. Kinh nghiém tai Ha Lan
Trong khudn kho dy an hd trg ciia Chinh Pha Ha Lan va Viét Nam, md hinh giéo
duc DH dinh huéng nghe nghiép mg dung (POHE) dé duoc trién khai budc dau vao mot
so truong PH cia Viét Nam, trong d6 c¢6 DT cir nhan du lich.
2.7.2.1. Pao tao dwa trén phéat trién ning \lwe ngwoi hoc tai cac trwong PH khoa hoc
trng dung
2.7.2.2. Tiéu chudn ddnh gia kiém dinh va hoat dong dam bdo chit lwong:
2.7.2.3. Kinh nghiégm DBCL ciia trwong DH Rotterdam Eramus (Ha Lan)
2.7.3. Kinh nghiém tai Thai Lan
2.7.4. Kinh nghiém tai My
2.7.5. Kinh nghiém tai Uc
2.7.6. Mot s6 bai hoc kinh nghi¢m
Két luan Chwong 2
- Qua théng k&, md hinh khao sat phl hop véi thuc tién, cac dir lidu kiém dinh
c6 do tin cay rat cao, hon 84 %.
- Chit luong PT nganh du lich chua cao, thé hién qua NL cua SV du lich ra
truong con yéu trong kha nhiéu linh vuc, chua dat ky vong cia doanh nghiép.
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- Hé théng PBCL qua trinh BT cir nhan du lich tuy d4 ton tai va rai rac van
hanh c6 két qua & mot vai linh vuc thé manh, nhung chua thuong xuyén va hiéu qua; cac
quy trinh ciia hé théng & mot sé linh vuc chua cé hodc chua rd. Qua phan tich sb lidu
thdng ké va phong van chuyén siu, viéc ¢6 mot chinh thé hé théng PBCL qua trinh dao
tao nganh du lich ¢ truong dai hoc 12 mot nhu cau rat thuc tién. Bén canh d6, tit ca cac
linh vuc cOng Vviéc cia mot hé thong PBCL déu ¢6 nhu cau thyc hién rét cao.

CHUONG 3
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG QUA TRINH PAO TAO TRINH
PO PAI HOC NGANH DU LICH VA CAC BIEN PHAP TRIEN KHAI
3.1. CAC NGUYEN TAC BE XUAT HE THONG VA CAC BIEN PHAP
3.1.1. Pam bao tinh hé thong va dong bd
3.1.2. Pam bao tinh ké thira va phat trién
3.1.3. DPam bao tinh kha thi
3.2. HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG QUA TRINH PAO TAO TRINH
PO PAI HOC NGANH DU LICH
3.2.1. Pé xuit h¢ thong
Hé  thong
QLCL qua trinh f——
DT trinh @6 DH l
nganh du lich d¢

Nhin biét cic tic déng cha béi canh
vaxdy dwng khung nang lwe, chuan
dau ra phi hop nganh Du lich

Xuit nhu mo ta
trong hinh 3.1. H¢

Pau vao Qua trinh yeu to Dau ra

thong nay duoc - QL tuyén sinh o SaLthitet NANG

~ n A nganh Du lich_ - QL qua trinh nghiép LUC
xay dung trén nén - QL phét trién day - hoc CTET nganh cUA cUr

. x R CTET dép dng cac ML trong Du lich NHAN
hé thong BBCL va yéu cdu  vé CTBT nganh . DULICH

v , gang lwc ddi viri Du lich - - QL thdng tin \> THEO

0 o & v - OL thucta phan héi vé
co huo:ng den - QL d6i ngd GV thuc té tai . SV sau tt CNHGUI'JIB‘g
nguyén tac 3C cua N ieh oenh ﬁ;’fé Du nohip NGHIEP

2 2 QL csvc L
QLCL tong the phuc vy déo tao | - QL kiemn tra,
) , t4c NL  theo danh gia cac
Do do6, trong cac ruc tiéu nganh NL trong qua
Du lich trinh hoc tap

noi dung trinh bay
sau day hé théng
nay sé dugc trinh

Tiéu hé théng
QL céc yéu to

Tiéu hé thing
QL céac yeu to

Tiéuhe
thong QL cac

HOAN THIEN VA VAN HANH CAC QUY TRINH

l

bay vai tén goi hé
thong dam bio
chit lwong qua
trinh  dao tao
trinh  d9o dai hoc
nganh du lich.

HUY BONG S THAM GIA, VAN HOA CHAT LUQONG |
DE VAN HANH VA CAIl TIEN HUONG TOIMUC TIEU,
SU° MANG CUA NHA TRUONG '

Hinh 3.1. Hé thong dam bio chit lwgng qua trinh dao
tao nganh du lich tai cac treong PH Viét Nam

3.2.2. M0 ta hé thong va ndi dung dam bao chit lwong
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Hé thong DPBCL qua trinh BT trinh 6 DH nganh du lich bao gom thanh t6 bén
trong no 1a cac hé thong quan 1y cac yéu td Pau vao - Qua trinh - Pau ra cling véi quan 1y
céc thay d6i do tac dong ciia Boi canh (Context) dén qua trinh BT nay. Toan bd cac tiéu
hé théng quan 1y Pau vao - Qua trinh - Pau ra néu trén déu lay diém xuat phat 13 Khung
chuan NL ddi véi lao dong nganh du lich. Khung NL nay, dugc tong hop tir cac tai lidu
méi ban hanh vé Tiéu chuan k¥ ning nghé qubc gia (NOSS) Viét Nam cho cac nghé
trong linh vure du lich va Tiéu chuan nghé du lich Viét Nam (VTOS).

Noi dung QLCL céc yéu té Pau vao - Quaé trinh - Pau ra ciia qua trinh DT dai hoc
du lich cu thé nhu sau.
3.2.2.1. Pdm bdo chit lwong cdc yéu té Pau vao

i.  Quan Iy cong tAc tuyén sinh theo dic thi nganh du lich

Can dam bao khao sat, ban hanh cac vin ban (qui trinh, tiéu chuan, chinh sach) vé
tuyén sinh nganh du lich, truyén thong, tu van tuyén sinh; T chtrc thi tuyén sinh nganh
du lich theo phwong thirc dénh gia NL; t6 chtrc nhap hoc va xép 16p dam bao s lugng
SV/I6p pht hgp mo hinh BT theo NL ma nganh du lich d& dinh huéng

ii. Quan Iy phat trién CTDT Véi chuin diu ra ning luc pht hop nganh du lich

Quy trinh quan ly phét trién CTDT nganh du lich gdm céc ndi dung sau: Xéac dinh
mo hinh tong quat BT nganh du lich dya trén NL; Xé4c dinh muc tiéu va chuan dau ra (vé
Kién thrc, k¥ nang, thai do) ctia chuong trinh DT dya trén NL; Xay dung khung chuong
trinh gom cac md dun BT phl hop muc tiéu, chuan du ra d4 xac dinh va yéu cau vé NL
can ¢6 cho SV du lich; Lap ma tran xac dinh mdi quan hé giira cac moé dun DT va cac
don vi NL d qui dinh tai chuan nghé nghiép; Xay dung dé cuong chi tiét cac mod dun DT
véi muc tiéu, ndi dung, phuwong phap day hoc va kiém tra danh gia phU hop véi mo hinh
DT theo NL; L4y y kién cua cac bén lién quan va diéu chinh; Ban hanh va t6 chtrc thuc
hién CTDT d4 phé duyét; Danh gia va tiép nhan phan hoi; Hiéu chinh chwong trinh DT.

Vé tiéu chuan, CTDT PH du lich liy khung chuan NL d4 xac dinh lam chuan dau ra.

iii. Quéan ly phat trién d6ingli GV, CBQL va phuc vu BT

- Quan ly qua trinh tuyén chon, sir dung, DT va bdi dudng GV vé day hoc theo
NL; Pam bao tuyén chon theo céc tidu chuan, tiéu chi phi hgp mé hinh BT theo NL va
phan cong mdn day/module phil hgp NL nghé hoc d tich lily; danh gia theo dinh ky.

iv. DBBCL trong d4u twr CSVC, phuong tién phuc vu DT céc NL theo yéu cau

Sép xép du cac phong hoc dé DT theo NL (phong thuc hanh chuyén dung, phong
hoc 1y thuyét, phong day - hoc tich hop); B tri hé thong thu vién va cac diéu kién cho
SV tu hoc; ¢6 quy trinh kiém k&, bao quan, bao dudng, ... thuong xuyén.

3.2.2.2. Pdm bdo chit lwong cdc yéu té Qud trinh
i. Quan Iy qué trinh day - hoc céc nang luc trong CTDT PH nganh du lich
- QL thyc hién chuong trinh DT, ké hoach giang day d4 duoc ban hanh véi quy
trinh théng nhat; tiéu chi, tiéu chuan danh gia rd rang; can c6 quy trinh phdi hop véi
doanh nghiép dé to chirc qua trinh tham quan, thuc tap hodc day mot s6 moé dun mang
tinh ddc trung ctia nghé nghiép va doi hoi cao ngay tai noi doanh nghiép. Sir dung CNTT

ii. Quan Iy qua trinh thuc tip thuc té tai cac co s du lich
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Két hop c6 quy trinh QL t6 chirc luyén tap theo chuan nghé nghiép v6i moi can b
doanh nghiép giau kinh nghiém nghé nghiép tham gia giang day tai truong, trong thyc
tap va tu vin cho SV vé yéu cau NL can c6; sap xép SV tham quan, thyc tap ding
chuyén nganh dugc DT tai truong va ding yéu cau ciia doanh nghiép; St dung so theo
ddi NL trong qua trinh thuc tap cho mdi SV, ...

iii. Quan Iy hoat dong kiém tra, danh gia cic ning luc
Quan trong nhat 12 xay dyung qui trinh cu thé t6 chtrc mot ki danh gia NL.

3.2.2.3. Pdm bdo chit lwong cic yéu té Piu ra
i.  Quan Iy danh gia tot nghiép CTPT nganh du lich
Can to chuc kiém tra, danh gia két qua toan dién theo yéu cau NL va c6 moi
doanh nghiép cung tham gia danh gia véi GV cua truong.
ii.  Quadn Iy thong tin phdn hoi vé SV sau tot nghiép

Panh gia diing tim quan trong cila viéc quan 1y thong tin phan hoi vé SV sau tot
nghiép. Ttr 46 xay dung hé thong tiép nhan thong tin qua nhiéu kénh khac nhau va xir ly
thdng tin kip thoi. Thuong xuyén hoi y kién cta doanh nghiép vé chat lugng, kha ning
thich tmg cta SV so v&i yéu cau nghé nghiép trong thuc té
3.3. BIEN PHAP TRIEN KHAI HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG QUA

TRINH PAO TAO TRINH PQ PAI HQC NGANH DU LICH
NHOM BIEN PHAP 1: Hoan thién hé théng PBCL qua trinh PT PH nganh du lich
3.3.1. Bién phap 1: T6 chirc quan triét sw can thiét ap dung phwong thirc PBCL

quéa trinh DT PH du lich dén cac cip 1anh dao va cac thanh vién
3.3.1.1. Muc dich va y nghia cua bién phap

- Hinh thanh tu duy d6i mdi, tich cuc va dong thuan trong truong, khoa trudc
hét 1a cua cac cép 1anh dao, CBQL, sau d6 dén moi GV, nhan vién va SV vé ap dung
phuong thirc quan 1y méi - quan 1y chat lugng d6i véi qua trinh DT thay cho phuong
thirc quan 1y truyén thong (ké hoach - t6 chire - chi dao - kiém tra).

- Lam cho céc 1anh dao va mdi thanh vién nhan thirc ding vé vai trd caa minh
trong trién khai van hanh hé thong PBCL dé cling phdi hop hoat dong hiéu qua.
3.3.1.2. Ngi dung thuc hién gidai phdp

DPé DBCL qua trinh BT tro thanh nhan thirc chung cua cac thanh vién can thuc
hién dong bd cac ndi dung sau:
i. Nang cao nhdn thirc ciia cac cdp 1dnh dao, CBOL Vé su can thiét dp dung PT theo
nang luc va phuwong thirc QLCL gua trinh DT

Sy am hiéu va cam két ctia CBQL cac cap 1a hét strc quan trong va can duogc dat
ra dau tién. Mdi ngudi 14nh dao phai nhan thirc rd ho ¢ vai trd quyét dinh trong trién
khai hé¢ théng QLCL, doi hoi ho co quyét tim cao, 10ng Kién tri trong chi dao huéng t6i
xay dung duoc van hoa chat lugng va tim duogc cach lam dung trong thuc hién va quan ly
qua trinh thay doi, dong thoi phai c6 kha niang tao dong luc, thu hit cac thanh vién khac.

ii. Nang cao nhdn thirc cia GV va cdac thanh vién khdc dang tham gia qué trinh DT
cit nhan nganh du lich vé sw can thiét thee hién OLCL
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CBQL can huy dong moi thanh vién tham gia vao viéc qua trinh QLCL. Céc GV,
SV va céc nhan vién khac hiéu 18 PBCL DT la cong viéc cia mdi thanh vién.
iii. Quan triet DBCL qua trinh DT vira [a nhiém vu chinh tri, vira [a nhiém vu chuyén
mon Ciia moi don vi
Viéc &p dung hé thong PBCL qué trinh DT cir nhan du lich doi hoi phai ¢ su
qui trinh hoa va tiéu chuan hoa & tat ca cac “chang” clia qua trinh DT. Viéc van hanh can
di d6i v6i kiém tra, danh gia va cai tién mot cach dong bd c6 ké hoach.
iv. Da dang héa hinh thirc phé bién, tuyén truyén d@é timg CBOL, phuc vu., GV. SV
nhdn thirc day dii vé hoat dong PBCL qud trinh DT nganh du lich
3.3.2. Bién phap 2: Ban hanh cic vin ban, quy ché thue hién cac hoat dgng PBCL
PT va to chirc thi dua nhim nang cao chat lwong cong viée
3.3.2.1. Muc dich va y nghia cua bién phap
- Tao ra hé sinh thai thuan loi cho van hanh hé théng PBCL, tao dong luc cho
cac thanh vién tham gia. Lam cho hoat dong DPBCL BT bén trong trg thanh mot hé thong
chinh thire, cac quy trinh, quy ché dugc vin ban hoa 1am nén tang cho su phdi hop chit
ché giita cac don vi. Tao ramot co ché PBCL qué trinh BT trong trudng.
3.3.2.2. Ngi dung va cach thuc hién
i. Xay dung va ban hanh quy ché vé QLCL qua trinh DT
Xay dung hé thong tiéu chi chuan danh gia chat luong DT, kém theo cac quy ché
vé khen thuong, phé binh.

ii.  Xay dung hé thong Qi liéu qudn Iy chit lwong

iii. Tao diéu kién thic day moi thanh vién chi déne, tr gidc tham gia qud trinh xay
dung va thue hién DBCL nham phuc vu cac khach hang

iv. T4 chikc thi dua cdi tién nham ndng cao chdt liwong céng viéc ca nhan va_ hiéu qud
PBCL trong sust qud trinh dao tao SV
3.3.3. Bién phdp 3: Chi dao xdc dinh ni dung va cac quy trinh cdn cé, can hoan thién
dé QLCL céc thanh té thugc Pdu vao - Qua trinh - Pdu ra ciia qud trinh BT
3.3.3.1. Muc dich va y nghia cua bién phap
Pam bao qua trinh BT PH nganh du lich duoc QL theo dinh huéng chat luong &
tat ca cac khau, cac qua trinh voi day du cac quy trinh, chuan myc can thiét, hop 1y va
chinh xac, dé chét luong BT duoc hinh thanh, duy tri tir khau dau tién dén cudi cling.

3.3.3.2. Ngi dung va té chirc thwe hi¢n
i. T chitc rd SO&t cac quy trinh can c¢é trong qud trinh DT dé hoan thién hodc xdy
dung méi
ii. T chite quy trinh héa, tiéu chudn héa cac hoat déng ciia qud trinh DT nganh du
lich d@é thuc hién DBCL
Pé PBCL, mdi linh vyc, cong viéc d4 liét ké trén cia qua trinh DT nganh du lich
déu can co qui trinh thyc hién. Mdi qui trinh can cho biét cac hudng dan cach tién hanh
Mot cong vige nhét dinh véi cac bude can thiét theo trinh tu khoa hoc nham dam bao qua
trinh d6 dugc kiém soat va dat dugc chat lugng d4 xac dinh.
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NHOM BIEN PHAP 2: Té chirc vin hanh, danh gia va cii tién hé thdng OLCL qua

trinh PT nganh du lich trinh dé dai hoc

3.3.4. Bi¢n phap 4: PT, tip huin ddi ngii GV, CBQL dé thuc hién cac qui trinh
cOng viéc cia qua trinh PT

3.3.4.1. Muc tiéu cua gidi phap

Phé bién toan dién cac qui trinh cia qué trinh BT cir nhan du lich nham PBCL
dén moi thanh vién c6 lién quan cia Nha truong. Tao sy dong thuan, nhat quan trong
trién khai PBCL. DBCL qua trinh DT theo tiép can NL 1a mot cong viéc con kha méi me
d6i vé6i chinh nhitng ngudi 1am cong tac nay va, dé lam tdt, doi hoi can bo, chuyén vién
phai c6 day du kién thic, ki nang vé no.
3.3.4.2. Ngi dung va cach thwe hié¢n

i.  Xac dinh 1 muc tiéu PT tdp huan GV, CBOL vé quy trinh PBCL

- Truéc mdi khoda tap huan DT vé BPBCL can xac dinh rd rang va chinh xac cac

muc tiéu can dat duoc sau khi tap huan, dam bao nguyén tic SMART.

ii. Xdc dinh néi dung tip hudn

Chuong trinh DT can da dang va c6 thé bao gém nhimg chii dé:

- Trang bi kién thuc vé cac tiéu chuan chat luong;

- Nang cao hiéu biét vérlqi ich ma SV, GV va CBQL trong truong va khoa du
lich nhan dugc khi ap dung hé thong BBCL;

- Huéng dan céc qui trinh trong DT theo tiép can NL nham PBCL d4 duoc Nha
truong ban hanh noi chung va ap dung doi vai cac SV nganh du lich noi riéng.

iii. T chikc tdp hudn cho GV. CBOL theo quy trinh thich hop

Viéc to chtrc tap huan duoc thyc hién chu yéu qua cac dot tip huan ngan ngay vé

DBCL DT va theo quy trinh 5 budec.
iv. Ddnh gid két qua tdp hudn

- Vé noi dung danh gia: két qua tap huan can dugc danh gia theo hai goc do.
Mot 1a: sy thay doi cia nguoi dugc tap huan vé chu dé tap huan. Hai 13, danh gia cua
ngudi duoc tap huan vé quy trinh to chic va viéc 4p dung nhitng noi dung da tap huan
vao cong viéc BPBCL qua trinh DT nganh du lich.

S/ hinh thire dénh gia: da dang hda hinh thirc danh gia, bao gom ty danh gia,
danh gi4 tryc tuyén qua internet, danh gia cua cac cap quan ly, ....
3.3.5. Bi¢n phap 5: To chirc hwre hrong, trién khai van hanh va cii tién h¢ thong

DPBCL qua trinh PT cir nhan du lich
3.3.5.1. Muc tiéu cua gidi phap

Gilp cho Nha truong c6 dinh huéng rd nét vé thanh lap luc luong trién khai noi
chung va lyc lugng chuyén trach trong nha truong vé BDBCL. Pam bao viéc t6 chirc van
hanh hé thong PBCL dugc trién khai dong bd, theo ding chuyén moén va chirc nang.

3.3.5.2. Ngi dung va cach thwe hién
I. Hinh thanh lc lirong trién khai, ddc biét la don vi chuyén trach vé DBCL
- Hinh thanh va trién khai bo may t6 chirc chuyén trach vé DPBCL (Phong/Ban
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PBCL) va cé4c quy ché, quy trinh, chuan muc, ké hoach BPBCL trong céac hoat dong BT
- Xay dung chire trach, nhiém vy cu thé cho mdi thanh vién.
ii. T6 chirc vdn hanh hé théng PBCL
Quy trinh BDBCL can dya trén nguyén tic vong tron Deming.

iii. T chirc danh gid, cdi tién hé thone dam bdo chdt lwong

Quy trinh danh gia hé théng PBCL trong trudng gom cac bude:

* Budce 1: Xay dung ké hoach

* Budc 2: Thyc hién danh gia hé thong & cap khoa/don vi trén co s& tap huan ky
nang ty danh gia va viét bao céo tu danh gia chat lugng cho cac thanh vién

* Buge 3: Chudn bi bao cdo tu danh gia hé thong QLCL & cép trudng

* Buge 4: Phé duyét bao cao noi bo, cong bd va luu trix

* Budc 5: Bang ky va don doan danh gia ngoai

iv.  T6 chikc cdi tién hé thong dam bdo chdt lwong

Pé qua tr:lnh cai tién dién ra troi chay, ngay tir cap khoa Du lich, mdi thanh vién
can dugc tap huan cac ky nang sau:

- K¥ nang khic phuyc cac diém yéu trong xay dung va van hanh hé thong.

- K§ nang phét hién, dé xuét cai tién quy trinh & tat ca tiéu hé théng QL cac
thanh t6 Bdi canh - Dau vao - Qua trinh - Pau ra ciia qué trinh DT ¢t nhan du lich.
NHOM BIEN PHAP_ 3: Cung cap nhirng diéu kién hd tro dé xay dung va van hanh
hé thong OLCL qua trinh DT ci& nhian du lich
3.3.6. Bién phap 6: Hoan thién méi trwomg vin héa chit lwgng, h¢ thong thong tin

PBCL va co ché phdi hop giira cic don vi trong PT PH nganh du lich
3.3.6.1. Muc dich va y nghia ciia bién phap

- Tang cuong va hoan thién timg budc moi trudng vin hoa chat lugng, tao dicu
kién cho viéc phdi hop giita timg thanh vién. VHCL la yéu t6 cot 16i cia PBCL.
3.3.6.2. Ngi dung va cach thuc hién

i.  Thiét ldp hé thong théng tin PBCL va Xay dung co ché phéi hop giita cdc don vi
trong hoat dong DBCL qud trinh DT nganh du lich

ii. QUAnN triét cdc neuyén tac xdy dung moi truong van héa chit hirong

iii. XAy dune, ban hanh va thuce hién chién leoc chdt lwong, cde qui dinh, qui ché vé
xay dung va phat trién moi trivong van hda chat lwong

iv. Nang cao nhdn thirc Vé ¥ nghia Va tinh thdan dam bao 1am moi viéc diing ngay tir
ddu va diing vao moi thoi diém Ciia cdc thanh vién
3.3.7. Bién phdp 7: Diéu tiét hoat dong PBCL qud trinh PT trinh d¢ PH nganh du
lich cho phu hop tic dong ciia boi cinh
3.3.7.1. Muc dich va y nghia cua gidi phdp
Nhan biét va Kip thoi nam bat dugce cac yéu to bdi canh bén ngoai va bén trong
nha truong dang tac dong dén DBCL qua trinh DT ctr nhan du lich theo dinh huéng phat
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trién NL va c4c han ché, nguy co dé chuan bi cac bién phap giai quyét, trén co s¢ do, lua
chon va thyc hién cach thirc diéu tiét qua trinh BT phi hop nhét.
3.3.7.2. Nji dung va t6 chirc thwe hién gidi phdp
i. Nhdn biét tac dong ciia cdc yéu té boi canh (bén trong va bén ngoai)
ii. Diéu tiét DBCL qué trinh AT nganh du lick cho phi hop boi cankh
3.4. KHAO NGHIEM MUC PQ CAP THIET VA TINH KHA THI CUA CAC
BIEN PHAP DA DE XUAT
Thong qua khao sat, thu vé 271 phiéu khao sat tir c4c can bo co so BT nganh du
lich, doanh nghiép str dung lao dong du lich va cac co quan QL nha nudc ve du lich, Cé’C
CBQL (truong, khoa, phong/ban, b mon, doanh nghiép), GV day nganh du lich. Két
qua cho thay cac bién phap dé xuat co tinh cap thiét va kha thi cao.

3.4.1.1. Mikc dp twong quan giia tinh cdp thiét va tinh khd thi ciia cdc bién phdp
Sir dung cdng thirc tinh hé s twong quan thir bic Spearman, khi so sanh chung

tong thé tit ca 7 bién phap véi nhau cho thay hé sé twong quan giita murc d cép thiét va

murc do kha thi chung dat muc rat cao (r.hrochung = 0,93), ching t6 giira cac yéu to nay

¢ twong quan 1in nhau chit ché. Xét riéng trong timg nhoém bién phéap chi s6 nay déu

cao hon 0,7 , dat mtrc twong quan chat ch&. Cac bién phap dé xuit co tinh kha thi cao.

3.5. THU NGHIEM BIEN PHAP PA PE XUAT

3.5.1. To chirc thir nghi¢ém

3.5.1.1. Muc dich: Banh gia tinh hop ly, tinh phu hop muc dich trong qua trinh sir dung
cac quy trinh thyc hién qua trinh DT nganh du lich ¢ PBCL.

3.5.1.2. Ngi dung va pham vi thir nghigm: Thir nghiém bién phap DT, tap huan doi ngii
GV, CBQL dé thyc hién cac qui trinh cdng viéc cua qua trinh BT nganh du lich.
Noi dung thir nghiém cu thé 14 t6 churc tap huén cho doi ngii GV, CBQL khoa du
lich vé qui trinh thyc hién kiém tra danh gia NL d6i v6i cac SV nganh du lich.

3.5.1.3. Gid thuyét thir nghiém

3.5.1.4. Méu khdch thé va quy trinh thiz nghi¢m: Gém 38 GV, CBQL khoa Du lich va
mot s6 phong ban chuyén mdn khéc cua cac truong Pai hoc Cong nghiép Ha Noi
va Vién dai hoc Mo Ha Noi trong thoi gian hoc ky II ndm hoc 2017 - 2018 va
hoc ky I nam hoc 2018 — 2019.

3.5.1.5. Céch xu Iy két qud thir nghi¢m

3.5.2. Két qua thir nghiém 50

So sanh két qua thir nghiém
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Phéan tich dinh luong két qua kiém
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bién tich cuc vé chat luong.

Phan tich két qua dinh tinh: Két qua
khao sat tong hop tai bang 3.7 va 3.8 cho
thdy viéc t6 chirc tap huin dugc danh gia
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cao, hop ly va dat muc tiéu.
Két luan Chwong 3
Pé nang cao hiéu qua hoat dong PBCL qua trinh DT nganh du lich can thyc
hién dong bo bay bién phap ma dé tai d& xuit. Qua thim do khao nghiém va thir
nghiém cho thay cac bién phap ma dé tai dé xuat déu duoc cho 1a rat can thiét va co
tinh kha thi cao, c6 thé trién khai trong thyc tién DPBCL qua trinh BT nganh du lich.
Dé tai to chic thuc nghiém mot bién phap nhung ciing d4 khang dinh dwogc
hiéu qua ciia né d6i v6i viée nang cao trinh do NL cta doi ngii can bo, GV khoa Du
lich trong cong tac PBCL qua trinh BT nganh hoc nay.

KET LUAN VA KHUYEN NGHI

1.  Kétluan
1.1. Luan 4n d& gop phan hé thong hoa va phét trién co so 1y luan cua van dé QLCL
qua trinh BT dai hoc nhu xay dung khai niém nang lyc; QLCL qua trinh DT trinh 40 PH
nganh du lich; Xac dinh dugc mé hinh NL cta nguoi lao dong 1am muc tiéu dau ra cho
quéa trinh BT nganh du lich ¢ trinh ¢6 BH; xac dinh duoc ciu tric va cac thanh t6 co ban
ctia hé théng QLCL qué trinh DT trinh d6 PH. Pay 13 co s¢ 1y luan quan trong dé luan
an tién toi dé xuat he thong QLCL qua trinh BT trinh ¢ BH nganh du lich.
1.2. V& cap @6 QLCL, d4 1y giai lwa chon cap do PBCL c6 hudng dén mot sd yéu to
ciia QLCL tong thé 1a cap do phu hop véi cac co sé BT PH vé du lich hién nay.
1.3.  Bén canh viéc khio ciru mot so kinh nghiém qudc té trong QLCL qué trinh DT
luan an d4 khao sat phan tich thyc trang van dé PBCL qué trinh BT cia cac co so DT dai
hoc nganh du lich dé xac dinh nhu cau hoan thién hé thong PBCL 1a thuc tién.
1.4. Trén co so nghién ciru Iy luan va thyc tién, luan an da dé xuat duoc ba nhém véi
bay bién phap cu thé trién khai hé théng QLCL qua trinh BT trinh ¢6 PH nganh du lich.

Qua tham do, cAc bién phap nham van hanh, trién khai hé thdng QLCL dugc dé ra
trong dé tai duoc danh gia mic do tir cap thiét va kha thi tré 18n voi ty 1¢ cao. Két qua
thir nghiém bién phap ciing cho két qua tich cuc, tiép tuc khang dinh danh gi trén.
1.5. Nhu vy, nhin mot cach tong quat luan an d& thuc hién dugc cac nhiém vu nghién
ctru dit ra khi khoi dau qua trinh nghién ciru va cac cau hoi nghién ciru dit ra cho dé tai
da duoc giai quyét.
2. Khuyén nghi
2.1. Péivéi By GD & PT

- Tiép tuc ¢6 chi dao manh mé vé dinh hudong NL trong DT DH du lich.

- Thac day PBCL cép do chuong trinh..
2.2.  Déivéicdc co sé dao tao du lich

- Nghién ctru sau va cu thé vé tiép can NL dé ung dung trong diéu kién dic thi
cua truong. Chu trong DT ddi ngit GV, CBQL, nhéan vién phuc vu va phan b cac ngudn
lyc tai chinh phu hop dé van hanh.

- Dbi v6i nganh du lich, xac dinh rd quyét tim xay dung va van hanh hé thong
PBCL qué trinh BT, coi d6 vira 1a muc tiéu xuyén sudt, vira 1a cach thiac dé nang cao
chat lugng BT va NL cua SV t6t nghiép
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