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1. Bdi canh va Tinh cap thiét:

- Thi trudng lao dong thay doi: Thi truong doi hoi sinh vién khong chi c6 chuyén mon ma
con can k¥ nang mém, kha nang thich tng va tinh than hoc tap sudt doi.

- Thyc trang sinh vién: M0t bg phan 16n sinh vién, dic biét tai Truong Pai hoc Bach khoa
Pa Néng, con thiéu dinh hudng nghé nghiép rd rang. Nhiéu sinh vién chon nganh theo
"trao luu" hodc ap luc gia dinh, din dén mat phuong huéng va khé khan khi tim viéc.

- Yéu cau tir doanh nghiép: Doanh nghiép ngay cang yéu cau cao hon vé thai do, k§ ning
mém, tao ra khoang cach gilra dao tao va thuc té.

- Sy can thiét phai nang cip: Hoat dong dinh huéng nghé nghiép can dugc xem 1a mot
“dich vu” chién lugc, 1iy sinh vién lam trung tim. Mic du Trung tdm HJ tro Sinh vién va
Quan hé Doanh nghiép dé c6 nhiéu nd luc (ngay hoi viée 1am, talkshow....), cac hoat dong
nay can dugc cai tién toan dién dé dap ung yéu cau mai: ndi dung sat thuc té hon, phuong
phap hién dai hon (tich hop cong nghé), doi ngii tw van chuyén nghiép hon, va can xay
dung mot hé sinh thai két ndi chit ché gitra Sinh vién — Giang vién — Cyu sinh vién —
Doanh nghi¢p.

2. Muc tiéu cia Dé an:

- Banh gia thuc trang hoat dong dinh hudng nghé nghi¢p hién tai ciia Trung tam.

- Dé xudt cac giai phéap cai tién vé ndi dung, phuong phap va mé hinh hoat dong.

- Xay dung mot h¢ sinh thai ho tro hudng nghiép bén ving.

- Tang ty 1¢ sinh vién c6 dinh huéng nghé nghiép rd rang va phu hop.

- Nang cao chét lugng dich vu va mtrc dg hai long cta sinh vién.

3. P6i twong va Pham vi nghién ciru:

- Déi twong nghién ctru: Chat luong dich vu hd trg dinh hudng nghé nghiép tai Trung tim
H& trg Sinh vién va Quan hé Doanh nghiép.

- Dbi tuong khao sat: Sinh vién (ndm 1-4), Can b Trung tAm, Giang vién c¢b vin va Doanh
nghiép dbi tac.

- Pham vi:

Khoéng gian: Truong Dai hoc Bach khoa - Dai hoc Da Néng.

Thoi gian: Tir thang 6/2025 dén thang 12/2025.

Noi dung: Tép trung vao cac dich vu va chuwong trinh do Trung tdm trién khai.



4. Phwong phap nghién ciru:

- Thu thap dir liéu thtr cAp: Phén tich cac bao cdo, ké hoach, thong ké (2022-2024) cia
Trung tam va céc tai liéu khoa hoc lién quan.

- Thu thap dir liéu so cip:

- Cong cu: Khao sat bang bang hoi online va truc tiép, st dung thang do Likert 5 diém dé
do luong "Ky vong" va "Murc do hai long" ctia sinh vién.

- Kich thudc mau: Muc tiéu thu vé tdi thiéu 250 phiéu khao sat hop 1é.

- Quy trinh: X4y dyng bang hoi, khao sat thir, trién khai khao sat, tong hop va lam sach
dir ligu.

5. Ciu tric ciia D@ an:

Phan mé& dau: Gidi thiéu Iy do, muyc tiéu, ddi twong, pham vi va phuong phap nghién ctru.
Chuong 1: Nén tang 1y thuyét.

Chuong 2: Phén tich thuc trang hoat dong dinh huéng nghé nghiép tai Trung tAm.

Chuong 3: Dé xuét cac giai phap nang cao chat lugng.



CHUONG 1: NEN TANG LY THUYET VA PHUONG PHAP TIEP CAN
1. Dich vu va Chét lwgng Dich vu

Dich vu la gi? Dich vu la cac hoat dong c6 tinh v6 hinh, khong thé tach roi, khong déng
nhat va khong luu trit dugce. Gido duc dai hoc duge xem 1a mot nganh dich vy, trong
d6 sinh vién 1a khach hang. Dich vu ho tro sinh vién (hoc thuat va phi hoc thuat nhu
dinh huéng nghé nghiép) 1a mot phan quan trong, anh hudng 16n dén cam nhan chung
vé chit luong cua nha truong.

Chat lwong dich vu 1a gi? Khac véi san phém hitu hinh, chat lwong dich vu mang tinh
chu quan va khé do luong. Vé co ban, chat luong dich vu dugc dinh nghia 1a sy chénh
1éch giira ky vong (mong doi) cua khach hang trude khi sir dung va cam nhan thuc té
cua ho sau khi trai nghiém.

Néu Cam nhan > Ky vong: Chat lugng duge danh gia cao.

Néu Cam nhan < Ky vong: Chat lugng bi danh gia thap.

2. Quan trj chét lwong dich vu theo mé hinh ISO

a. Khai niém vé chit lweng dich vu

Theo TCVN ISO 9000:2015, chat luong dich vu duogc hiéu la “tap hop cac dic tinh cua
mot ddi tuong tao cho ddi tuong c6 kha ndng théa man nhiing yéu cau di néu ra hoic
tiém an”. Cach tiép can nay cho thiy ban chat cua chit luong dich vu mang tinh triru
tuong, kho do luong, vi vy nhiéu hoc gia da tiép can theo huéng 1iy khach hang lam
trung tam dé lugng hoa khai niém nay. Theo do, chét lugng dich vu dugc xéac dinh
thong qua murc do thoa man cua khach hang, dugc tinh bang hiéu sé gitra cam nhan
thuc té va ky vong trude khi st dung dich vu.

Khi cdm nhan cua khach hang cao hon ky vong, dich vu dugc danh gia la c6 chit luong
tt; khi hai yéu to bﬁng nhau, chat lugng duogc xem la dat yéu cau; va khi cam nhén
thép hon ky vong, chat luong bi danh gid kém. Do d6, nhiém vu cua quan tri chét luong
dich vu 1a t6i uu hoa hiéu sd cam nhan — ky vong, thong qua viéc quan 1y hop 1y céc
yéu t6 anh huong dén ky vong va nang cao cam nhan cta khach hang.

Céc hoc gia chi ra bon yéu té chinh tac dong dén ky vong cua khach hang gom: (1)
thong tin truyén miéng; (2) nhu cu ca nhan; (3) kinh nghiém da trai qua; va (4) quang
céo, khuéch truong. Trong d6, quang cdo can dugc kiém soat chat ché, tranh tao ra
khoang cach giira thong diép truyén thong va chat luong thuc té, giy ra hién tuong

“hira that nhiéu — that hira that nhiéu”.



Bén canh d6, Parasuraman, Zeithaml va Berry da xac dinh muoi ti€u chi ddnh gia chat
luong dich vu theo quan diém khach hang, bao gém: do tin cdy, tinh than trach nhiém,
nang luc, kha nang tiép can, tac phong, giao tiép, su tin nhiém, tinh an toan, kha nang
thiu hiéu khach hang va tinh hiru hinh. Day 1a co sé dé cac td chirc dich vu nhan dién
va cai tién lién tuc cac yéu t6 tao nén chat lugng.

b. Khai quat vé ISO va b tiéu chuin ISO 9000

T6 chirc Tiéu chuan hoa Qudc té (ISO) dugc thanh 1ap ndm 1947 tai Geneva (Thuy Si)
v6i hon 160 qudc gia thanh vién, trong d6 c6 Viét Nam. ISO c¢6 vai tro xdy dung va
ban hanh cac tiéu chuan qudc té vé quan 1y, san xuit va dich vu nham thic day thuong
mai toan cau. Tai Viét Nam, cac tiéu chuin ISO duoc chuyén ddi thanh Tiéu chuin
Viét Nam (TCVN).

I1SO 9000 14 bo tidu chuan qudc té vé hé théng quan 1y chat lugng, dugc ban hanh lan
dau vao nam 1987 va ap dung rong réi trong nhiéu linh vure. Muc tiéu ctia b tiéu chuan
1a gitp céc to chic hiéu, ap dung va duy tri hé thdng quan 1y chat luong hiéu lyc, hudng
dén viéc dap ung yéu ciu cua khach hang va cai tién lién tuc.

¢. Qua trinh hinh thanh va phit trién bd tiéu chuan ISO 9000

B0 tidu chuan ISO 9000 dugc hinh thanh trén co so ké thira cac tidu chuan quéc gia
nhu BS 5750 (Anh, 1979). Tir naim 1987 dén nay, ISO da nhiéu lan stra d6i va hoan
thién bo tiéu chuan, voi cac mdc chinh: ISO 9000:1987, ISO 9000:1994, ISO
9001:2000, ISO 9001:2008 va ISO 9001:2015. Mdi phién ban méi déu hudng dén viéc
don gian hoa céu triic, nang cao tinh thyc tién va phu hop v6i bdi canh quan tri hién
dai.

d. Céu tric va khung 1y thuyét ciia ISO 9000

Hi¢n nay, bd tiéu chuan ISO 9000 bao gém bon tiéu chuén cot 15i:

TCVN ISO 9000:2015 — Quy dinh thu4t ngit va nguyén tic quan 1y chit luong;
TCVN ISO 9001:2015 — Pua ra cac yéu cau bit budc ddi voi hé théng quan 1y chat
luong, 1a tiéu chuén trung tam;

TCVN ISO 9004:2018 — Hudng din cai tién hiéu lyc va hiéu qua cua hé théng;

TCVN ISO 19001:2018 — Hudng dan danh gia hé thong quan 1y chit lwong.
Céc tiéu chuan nay c6 mbi quan hé twong hd, cung huéng dén viéc dam bao va nang

cao chat lwong hoat dong cua t6 chirc.



e. Chu trinh quan ly chit lwong (PDCA)

ISO 9001:2015 4p dung md hinh PDCA (Plan — Do — Check — Act) nhim dam bao quéa
trinh quan 1y dién ra lién tuc va c6 hé thong.

Lap ké hoach (Plan): Xac dinh nhu cau khach hang, thiét 1ap chinh sach va muc tiéu
chét luong, x4y dung va tai liéu héa quy trinh.

Thyc hién (Do): Trién khai cac quy trinh, ddo tao nhan vién, phan bo ngudn lyc va
quan ly rui ro.

Kiém tra (Check): Panh gia noi bg, giam sat chat luong va phan tich dir liéu phan hoi.
Hanh dong (Act): Thuc hién cai tién, khic phuc sai sot va duy tri hiéu Iyc hé théng.

f. Cac buéce xay dung va ap dung ISO

Qua trinh trién khai ISO 9000 trong t6 chirc thuong trai qua tim budc: (1) tim hiéu va
Ira chon tiéu chuin phu hop; (2) danh gia thyc trang; (3) thanh 1p ban chi dao ISO;
(4) thiét k& va 1ap van ban hé thong; (5) ap dung thir nghiém; (6) chuan bi danh gia
ching nhén; (7) tién hanh danh gia chinh thirc; va (8) duy tri, cai tién sau ching nhén.
Vi¢e 4p dung thanh cong phu thudc vao cam két cua lanh dao, su phéi hop cua cac bd
phan va kha nang kiém soét quy trinh.

g. Goc nhin vé chat lwong dich vu theo mé hinh ISO

Theo ISO 9001:2015, chat luong duoc hiéu 13 “murc d6 ma tap hop cac dic tinh vén co
ctia mot d6i tuong dap Uing cac yéu cau”. Trong linh vuc dich vy, céc dac tinh nay thé
hién qua nang lyc, tinh on dinh, do tin cay va kha nang dap ung nhu cau cua khach
hang.

Khac voi cach tiép can truyén théng dua trén cam nhan, ISO tap trung vao viéc chuin
hoéa va kiém soat quy trinh tao ra dich vy, xem sy hai long cua khach hang la két qua
ctia mot hé théng van hanh hiéu qua, chir khong phai yéu t6 do luong duy nhat.

Cach tiép can nay dac biét phu hgp voi cac linh vuc dich vu c6 tinh v6 hinh va phu
thudc vao con nguoi, nhu dich vu hd tro sinh vién. Viéc ap dung ISO gitp t6 chirc thiét
1ap cac quy trinh chun, xac dinh rd trach nhiém, nang cao nang lyc nhan sy va giam
thiéu bién dong trong qua trinh cung cip dich vy, qua d6 dam bao mdi trai nghiém cua
khach hang déu dat duogc chat luong on dinh va nhat quan.

3. M6 hinh IPA

Day la cong cu chién luge giup cac t6 chirc xac dinh wu tién cn cai thién bang cach

so sanh hai yéu to:



1.Mtrc d§ quan trong (Importance): Khach hang danh gia mot thudc tinh dich vu quan
trong dén mirc nao.

2.Mtrc do thyc hién (Performance): Nha cung cép dang thuc hién thudc tinh do tdt dén
dau.

Két qua dugc biéu dién trén mot ma tran 4 6, tir d6 dua ra cac hanh dong chién lugc:
O 1: Tap trung phat trién (Quan trong cao, Thuyc hién thap):

Pay la ving "bao dong do", can wu tién ngudn luc dé cai thién ngay lap tuc.

02: Tiép tuc duy tri (Quan trong cao, Thuc hién cao):

Dy la diém manh, can giit vimg phong d6 va phat huy.

O 3: Han ché phat trién (Quan trong thip, Thuc hién thap):

Day 1a ving wu tién thap, khong can dau tu nhidu ngudn lyc.

O 4: Giam sy dau tu (Quan trong thép, Thuc hién cao):

Day 1a ving co thé dang lang phi ngudn luc, can xem xét t6i wu hoa hodc cat giam chi

phi.



CHUONG 2: THUC TRANG PINH HUONG NGHE NGHIEP TAI TRUONG
PAI HOC BACH KHOA - PH PA NANG VA TRUNG TAM HO TRQ SINH
VIEN VA QUAN HE DOANH NGHIEP.

1. B6i canh chung

Trudng Pai hoc Bach khoa - DPH Pa Nang (DUT): La mot truong dai hoc ki thuat hang
dau mién Trung véi lich str gan 50 nam, quy mo ~18.000 sinh vién va ty 1& ¢6 viéc lam
sau tot nghiép trén 97%.

"Khoang tréng" duoc nhan dién: Mic du chat lugng dao tao cao, nha truong nhan théy
van c6 mot khoang cach gitra kién thirc hoc thuit va yéu cau thuc tién cuia doanh nghiép.
Vai tro cua Trung tam HTSV&QHDN (SSERC): Pugc thanh 1ap nam 2009, SSERC
dong vai tro 14 "cau ndi" chién lugc gitra nha truong, sinh vién va doanh nghiép dé thu
hep khoang trong nay. Trung tdm chiu trach nhiém chinh vé cic hoat dong huéng
nghiép, két ndi thuc tap va viéc lam.

2. Panh gia thuc trang theo tiéu chuin va khio sat

Phan tich hoat dong ctia SSERC duya trén chu trinh Plan — Do — Check — Act (PDCA)
theo tiéu chuan ctia BO GD&DT (Thong tu 12) va két qua khao sat 193 sinh vién.
Plan (Lén ké hoach) & Do (Thuec hién):

C6 ké hoach o rang: Nha truong di thanh 1ap don vi chuyén trach (SSERC) va ¢6 lich
trinh hoat dong dinh ky.

Trién khai da dang: Trung tdm t6 chtrc nhiéu hoat dong quy mé va phong phu nhu:

- Ngay hoi viéc lam DUT Job Fair hang nam, thu hat hang chuc doanh nghiép va hang
nghin vi tri tuyén dung.

- Céc chudi toa dam, workshop k¥ ning.

- Ky két hop tac (MoU) véi nhiéu doanh nghiép 16n.

- Quan 1y cong thong tin viée 1am DUT Jobs va chuong trinh thyc tdp BKIntern.
Check (Kiém tra) & Act (Hanh dong):

Thiéu hé thdng giam sat hiéu qua (Check): Viéc thu thap phan hdi chu yéu 1a dinh tinh
(phong van, email). Trung tdm chua c6 hé thdng khao sat dinh luong (dung thang do
Likert) dé do ludong chénh léch giira "ky vong" va "hai long" cua sinh vién mot cach
khoa hoc.

Cai tién chua dya trén dir liéu (Act): Vi thiéu dit liéu tir bude "Check", cac hoat dong

cai tién du c6 dién ra (mé rong Job Fair, ky thém MoU) nhung chua mang tinh hé thong



va chua nhdm dung vao nhimg diém yéu cbt 16i ma sinh vién cam nhan. Chu trinh cai
tién lién tuc bi gian doan.

3. Két qua khao sat: Ky vong va thue té

Két qua khao sat 193 sinh vién cho thay mot chénh léch 16n va cé ¥ nghia thong ké
gitra muc d0 quan trong ma sinh vién dat vao cac dich vu va mic do hai long thyc té.
Piém chung: Tét ca 28 thudc tinh dich vu dugc khao sat déu c6 chénh 1éch Am (P-I<
0), nghia 1a mtrc d§ thuc hi¢n luén thép hon ky vong cuia sinh vién.

Cic véin dé noi com nhit:

Cong nghé & Kénh thong tin: Cong DUT Jobs kho truy cap va trai nghiém ngudi dung
kém (khoang cach 16n nhat: -1.254).

Noi dung & Chuong trinh: Cac chuong trinh huéng nghiép bi cho 1a thiéu da dang (-
1.016).

Truyén thong: Thong tin vé cac co hoi chua dén duoc voi sinh vién mot cach hidu qua,
kip thoi va hap dan.

Ning luc tu van: Sinh vién ky vong cao vao nang luc va thai do cta tu van vién nhung
muirc do dap tmg con thap (-0.806).

4. Tong két: thuin lgi va khé khin

Thuéan lgi:

Kinh nghiém sin c6: Pi c¢6 quy trinh va kinh nghiém t6 chirc cac sy kién 16n.

Nhu cau cao tir sinh vién: Sinh vién rat quan tdm va mong mubn duoc hd tro, tao dong
I 16n. C6 dir liéu ban dau: Két qua khao sat ciia dé 4n nay 13 co so khach quan dé bat
dau cai tién,

Khé khan:

Khoang cach ky vong - thuc té quéa 1on: Doi hoi giai phap mang tinh hé thong, khong
chi 1a cac hoat dong don 18.

Hé théng danh gia chwa hoan thién: Thiéu KPI va chu trinh PDCA bai ban.

Han ché vé nhén sy chuyén mén sdu va ha ting céng nghé (cong DUT Jobs).

Hiéu qua truyén thong chua cao.
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CHUONG 3: CAC GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG PINH
HUONG NGHE NGHIEP

1. Pinh hwéng va nguyén tic dé xuat
Cac giai phap dugc xdy dung dya trén 4 nguyén tic ¢t 15i:
1. L4y sinh vién 1am trung tdm: Chuyén tir mo hinh "cung cdp cai minh co" sang "cung
cép cai sinh vién can".
2.Duya trén dir liéu: Uu tién hanh dong dya trén két qua phan tich ma tran IPA, tap
trung vao nhiing noi c6 tic dong 16n nhét.
3.Tich hop va hé thdng: Céc giai phap 1a cac bo phan két ndi chit ché trong mot "hé
sinh thai nghé nghiép" toan dién.
4.Kha thi va bén vimg: Phu hop véi ngudn luc va ap dung chu trinh Plan-Do-Check-
Act (PDCA) dé dam bao cai tién lién tuc.
2. Cac giai phap chién lwogc
Duya trén phan tich ma tran IPA, dé 4n tip trung vao viéc giai quyét cac yéu t trong O

A"

1 "Tap trung Cai thién" (Quan trong cao, Thuc hién thip) va dé xuit 4 nhom giai phap
ddng bo:

Gidi phdp 1: Niang cdp Cong nghé - Xay dung "DUT Career Hub 4.0"

DAy la giai phap nén tang, giai quyét diém yéu 16n nhét 1a cong thong tin viéc lam.

- Muc tiéu: Chuyén d6i tir mot website ding tin thu dong thanh mot trung tim sy
nghiép sb twong tac, ca nhan hoa va toan dién.

- Hanh dong chinh:

- Xay dung hd so ca nhan héa cho sinh vién va doanh nghiép.

- Tich hop thuat toan goi y viéc lam thong minh (AI).

- Thém cac module dit lich hen tu van, quan 1y su kién, va thu vién tai nguyén $0.

- Phat trién Gmg dung di dong (Mobile App) va bang diéu khién phan tich di liéu
(Dashboard) cho quan tri vién.

Giai phap 2: Pa dang hoa va Chuyén sau hoa Dich vu

Giai phap nay nham loai bo cach tiép can "mdot kich ¢& cho tat ca", lam phong phi noi
dung va gia ting gia tri cbt 13i.

- Muc tiéu: Cung cép cac chuong trinh phu hop véi timg giai doan va chuyén nganh
cua sinh vién.

Hanh dong chinh:
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- Xay dung 10 trinh phat trién su nghiép theo timg nam hoc (Nam 1-2: Kham ph4; Nam
3: Trai nghiém; Nam 4-5: Khdi dong).

- Tb chirc cac "Tudn 18 sy nghiép chuyén sau" theo tirmg nganh (VD: Tuan 18 CNTT &
Al Tuén 18 Cong nghiép Ban dan).

- D6i méi hoat dong hudng nghiép cho khdi nganh STEM bang céac hinh thirc sang tao
(hackathon, case competition).

Gidi phdp 3: Xdy dung Mang luéi C6 van - "DUT Mentor Network"

Giai phap nay xdy dung "mang ludi con ngudi", mang lai chiéu sdu va tinh ca nhan
hoa.

Muc tiéu: Tao ra mot chuong trinh ¢ van (mentoring) bai ban, ¢ cau tric dé két ndi
sinh vién (mentee) véi cyu sinh vién va chuyén gia (mentor).

Hanh dong chinh:

- Xay dung quy trinh 7 budc: Xéac dinh muc tiéu, Tuyén chon, Ghép cdp, Dao tao, HO
trg, Gidm sat va Do luong.

- Sir dung cong nghé trén "DUT Career Hub 4.0" dé hd trg ghép cip thong minh.

- T chirc dao tao k¥ nang cb van cho mentor va huéng dan cach tan dung cho mentee.
Gidi phép 4: Chudn héa Quy trinh & Néng cao Nang lwc Déi ngii

Giai phap nay cing cd "nén méng" van hanh, dam bao sy chuyén nghiép va bén viing.
Muc tiéu: Nang cao ning luc ctia doi ngil tu vin va chuan hoa cc quy trinh van hanh.
Hanh dong chinh:

- Pao tao chuyén mén cho can bo tu van dya trén cac khung ning luc quéc té (NCDA).
Trién khai chién luoc truyén thong da kénh mot cach bai ban, ca nhan hoa.

Chinh thtrc hoa Chu trinh Cai tién lién tuc (PDCA) trong quan 1y chat lugng dé khac
phuc diém yéu da chi ra & Chuong 2.

3. Két luéin va dong gop cia dé an

- Tém lwoe két qua: Dé an khing dinh sy ton tai cua mot "khoang cach chét luong
dich vy" mang tinh hé thong (P—I = —0.663) va chi ra cac "diém nong" cin wu tién, dic
biét 1a su "dut giy ky thuat s6" (digital disconnect).

Pong gop chinh:

- V& hoc thuat: Ap dung thanh coéng cic md hinh quan tri chit lwong (IPA,
SERVQUAL) vao bdi canh gido duc dai hoc tai Viét Nam.
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- V& thuc tién: Cung cip mot "ban d6 chan doan" chi tiét va mot "ké hoach hanh dong"
toan dién, sin sang ap dung véi 16 trinh va bo KPIs rd rang. Bén giai phap dugc thiét
ké nhu mot hé sinh thai b6 tro 1an nhau.

- Han ché: DBé 4n ciing nhin nhn cac han ché vé pham vi nghién ctru (chi mot truong),

phuong phap 14y miu (thun tién) va thiét ké nghién ctru (cit ngang).
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