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Tom tat

Nghién ctru nay duoc thuc hién nham xac dinh va do luong cac yéu to tac
dong dén sy hai 1ong cua sinh vién vé cac dich vu hd tro dao tao tai Truong Pai
hoc Nguyén Tat Thanh. Dix liéu dugc thu thap tir 368 sinh vién dang theo hoc tai
Truong Dai hoc Nguyén Tat Thanh va phwong phap phan tich nhan té kham phé
(Exploratory Factor Analysis — EFA) duoc sir dung dé phan tich dit liéu. Két qua
phan tich hoi quy cho thay c6 6 yéu t6 tac dong dén su hai 1ong vé cac dich vu hd
trg sinh vién véi mirc @6 anh hudng tir cao xudng 1a: (1) Quy trinh t6 chic thuc
hién (beta = 0.330); (2) Poi ngil can bo hd tro (beta = 0.301); (3) Co sé vat chat
va trang thiét bi (beta = 0.274); (4) Kénh thong tin tuong tac (beta = 0.215); (5)
Kha nang tiép can dich vu (beta = 0. 203) va (6) Cac hoat dong phong trao (beta
=0.088). Dya trén két qua nghién ctru, dé tai da dé xuat mot sé ham y quan tri va
cac kién nghi giup Truong Pai hoc Nguyén Tat Thanh tiép tuc nang cao chat
lwong cac dich vu hd trg sinh vién trong thaoi gian ti.

Tar khoa: Hai 1ong cua sinh vién, dich vu hd tro dao tao, Truong Pai hoc
Nguyén T4t Thanh, EFA.

Abstract

This study was carried out to determine and quantify factors that influence
satisfaction toward educational supporting services of students studying at
Nguyen Tat Thanh University. The dataset was gathered from 368 undergraduate
students and Exploratory Factor Analysis (EFA) was adopted to analyze the data.
The results show that there were six factors that impacted the satisfaction with
the magnitude ranked descendingly as follows: (1) administrative procedures
(beta = 0.330); (2) supporting staff (beta = 0.301); (3) infrastructure and
instruments (beta = 0.274); (4) interactive communication channels (beta =
0.215); (5) service accessibility (beta = 0.203) and (6) extracurricular activities
(beta = 0.088). Some managerial implications were also proposed based on those
results.

Keywords: Student satisfaction, supporting services, lecturers, Nguyen Tat
Thanh University, EFA.

1. Pit van dé

Gido duc dai hoc ¢ Viét Nam dang trong giai doan chuyén bién manh mé ca
vé chat va luong. Cac trudong dai hoc hién nay rat quan tam dén chat lugng cua
cong tac dao tao thdng qua viéc cai tién lién tuc chuong trinh dao tao va cac hoat
dong hd trg dao tao theo hudng hoi nhap vai qudc té nham thu hat duoc sinh vién
theo hoc ciing nhu dam bao cung tng ngudn nhan luc chit luong cao, phd hop
véi thi truong lao dong [1].
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Xu hudng toan cau hda va hoi nhap qudc té hién nay anh huéng khong nho
dén vai tro cua gido duc va gido duc dai hoc duoc nhin nhan nhu 12 mét loai hinh
dich vu. Cac loai hinh dich vu nay bao gém dich vy tryc tiép cho qua trinh dao
tao va dich vu hd trg dao tao nhu: hoc vy, tu van tam ly, hoat - dong ngoai khoa,
ché @6 chinh sach. Do d9, viéc nghién ctru va danh gla cac yéu tb tac dong dén
su hai 1ong cua sinh vién s& 1a co sé dé cac don vi gido duc dai hoc cai tién lién
tuc vé chat lugng dao tao.

Ngoai ra, su hai 10ng cua sinh vién con 1 chi sé dé do luong mic 46 dap
rng nhu cau caa sinh vién, hiéu qua, thanh cong va sy ton tai cua cac trudong dai
hoc. Pay ciing chinh 1a bang chang vé hiéu qua caa co s dao tao, gilp hé thdng
kip thoi ¢6 nhitng diéu chinh hop 1y dé ngay cang tao ra muc do hai long cao hon
cho nhirng d6i twong ma né phuc vu. Nhu vay, viéc théa man nhu cau cua nguoi
hoc s& tao cho ho thai d¢ tich cuc va dong co hoc tap ding dan. Méi trudng hoc
tap, nghién ciu 1a yéu t6 co ban ciia méi trudng gido duc dai hoc, déng thoi 1a
trach nhiém chung cua hé thong giéo duc dai hoc [2].

Danh gia truong dai hoc thdng qua muae do hai long cua sinh vién dugc xem
nhu 13 mot cach tu danh gid dang duoc cac truong dai hoc quan tam rat nhiéu
trong nhimg nim gan day. Tuy nhién, cach thicc ghi nhan théng tin phan hoi tur
sinh vién hién dang thyc hién theo quy dinh bat budc, sinh vién phai thuc hién
khao sat méi duoc xem diém/dang ky mén hoc; doi khi viée danh gia chua that
sy tw nguyén va chd tam. Trong nghién ciu ndy, su hai long vé dich vu giéo duc
dai hoc cua sinh vién dugc mé hinh hoa dya trén mot vai cac nhan té da dugc xac
dinh sin trong ly thuyét thuc nghiém. Dir liéu dugc thu thap tir sinh vién cua
truong Pai hoc Nguyén Tat Thanh, mot trudng DH tu thuc tai Tp. HCM va duoc
phan tich bang phuong phap phan tich nhan t6 khdm phé (EFA). Két qua thu duoc
duoc Ki vong s& néu Ién céc goi y quan tri dé cac trudng dai hoc cd thé theo d6
nang cao chat luong phuc vu sinh vién va gitp cac nha hoach dinh chinh sach dwa
ra nhitng quy dinh vé dam bao chat luong gido duc dai hoc tai Viét Nam

2. M6 hinh va phuwong phap nghién ciru

2.1. M6 hinh nghién ciu

M6 hinh nghién ctru duge dé xuat chu yéu duoc xay dung ké thira md hinh
phan tich 05 thanh phan cua thang do SERVPERF cua Parasuraman, cac két qua
nghién ciu tong quan trong va ngoai nudc va dua vao két qua thao luan nhém
(nghién ctru dinh tinh) véi lanh dao cac don vi hd trg dao tao va két qua khao séat
thue té vé cac yéu té anh hudng dén su hai 10ng cua sinh vién ddi véi cac dich vu
hd trg dao tao tai Trudong Pai hoc Nguyén Tat Thanh giai doan 2016 - 2018. C6
tong cong 06 thanh phan yéu té tac dong dén su hai long vé céac dich vu hd tro
dao tao bao gom: (1) Kha nang tiép can cac dich vu hd tro; (2) Poi ngii can bd
dich vu hd tro; (3) Quy trinh to chuc thuc hién; (4) Co sé vat chat, trang thiét bi;
(5) Kénh thong tin twong tac va (6) Cac hoat dong phong trao.
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Hinh 1: M hinh nghién cizu dige d@é xudt trong nghién cizu nay

2.2. Xay dung bdang cau hei va thu thgp der ligu

Pé tai st dung phuong phap nghién ctru dinh luong va duoc tién hanh thdng
qua hai giai doan, giai doan 1: Nghién ctru dinh tinh va giai doan 2: Nghién cuu
dinh lugng.

Nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién thdng qua ky thuat phong van sau va
thao luan nhém. Muc dich ctia phong van sau voi doi ngii chuyén gia nham kham
pha céc yéu té co thé tac dong dén su hai 1ong cua sinh vién vé céc dich vu hd
trg, tir 46 dé dua ra mo hinh nghién ciru dé xuat cho dé tai. Thao luan nhém voi
doi ngii 1anh dao céc don vi hd tro dao tao nhiam kham pha, diéu chinh va b sung
cac bién quan sat trong cac thang do dung dé do ludng khéi niém nghién ctu. Két
qua ctua nghién ctru dinh tinh sé xay dung bang cau hoi dung cho nghién ctru dinh
lugng.

Nghién ctru dinh lugng duogc thuc hién thdng qua viéc phat bang cau hoi
khao sét cho sinh vién, muyc dich cia nghién ctru dinh luong nham kiém dinh mo
hinh va cac gia thuyét nghién ctu. Dir liéu thu thap tir bang cau hoi s& duoc phan
tich lan luot timg budc thdng qua phan mém SPSS 22.0: kiém tra do tin cay cua
thang do bang hé s6 Cronbach’s alpha, sau d6 phan tich nhan té kham pha EFA
duoc sur dung dé Kiém tra do gié tri cta cac thang do khai niém nghién cuu, tiép
theo s& tién hanh phan tich hdi quy nham xac dinh cac yéu té cling nhu muc do
tac dong dén sy hai 10ng cua sinh vién vé cac dich vu hd trg dao tao.



Bang cau hoi trude khi phat ra s& tién hanh tham khao y kién chuyén gia va
thu thap thir nghiém dé kiém tra cach trinh bay va ngén ngit thé hién. Sau khi da
c6 duoc bang cau hoi hoan chinh (bang 1), quy trinh nghién ctru dinh lugng dugc
tién hanh. Nghién ctu nay xac dinh tong thé nghién ciru 1a SV dang theo hoc tai
Truong Dai hoc Nguyen Tat Thanh. Mau duoc chon theo phuong phap thuan
tién, phi xac suat dé nguoi tra 1oi dé tiép can, ho san sang tra loi bang cau hoi,
dong thoi cd thé tiét kiem thoi gian va chi phi cho nguoi nghién ciu.

cua Anh/Chi.

Thang do Bién quan sat M4 héa bién
Anh/Chj luén duoc tiép xdc truc tiép voi doi ngii can KNTCL
bo hd trg khi can thiét dé dugc tu van, hudng dan.

Anh/Chj d& dang tiép can cac dich vu hd tro dao tao
, . N . i x KNTC2
, ctua Truong dua trén cac quy trinh hudng dan.
Kha ning tiep — — : -
can dich vu hd | Anh/Chi de dang tiep can cac thong tin dugc Nha
T tre truong phé bién thong qua cac kénh nhu website, KNTC3
i fanpage, budi ddi thoai tryc tiép, sinh hoat ¢ van hoc
tap.
Thai gian tiép sinh vién cua cac dich vu hd tro dao tao KNTC4
thuan tién cho viéc lién hé cua Anh/Chi.
Doi ngii can bo hd trg ludn than thién, nhiét tinh khi CBHT1
tu van, giai quyét van dé hoc vu cho Anh/Chi.
Anh/Chj luén dugc doi ngii can b hd tro tw van kip CBHT2
thoi vé cac hoat dong thuc tap, viéc 1am, khai nghiép.
Doi ngii can bo hd tro ludn tu van, huéng dan day du,
rd rang vé cac ché do chinh sach (hoc bdng, hoc phi, CBHT3
Pji ngii can by | Vay von, Ky tdc xa).
ho trg Anh/Chi luén dugc ddi ngii can bo hd trg huéng dan
PN X, L. . s CBHT4
cu the, ro rang vé str dung cac dich vu tai Thu vién.
Anh/Chi luén dugc doi ngii can bo hd tro tu van kip
oA e N . . X CBHT5
thoi vé moi truong tdm ly hoc duong khi ¢ nhu cau.
Anh/Chj luén duoc doi ngii can bd hd tro giai thich,
huéng dan rd rang vé cong tac y té, cac hoat dong van CBHT6
nghé, thé thao, cau lac b, can tin, nha xe.
Quy trinh tiép nhan va giai quyét cac van dé vé hoc vu OTTHL
luon dtng thoi han va kip thoi cho sinh vién
Quy trinh tiép nhan va giai quyét cac ché d6 chinh séch
Quy trinhté | (hoc bdng, hoc phi, vay vén, ky tic x4) luén nhanh QTTH2
chirc thuc hién | chong, kip thoi cho sinh vién
Quy trinh tiép nhan va phé bién thong tin viéc lam,
thuc tap, khoi nghiép ludn kip thoi, dap ¢ng nhu cau QTTH3




Quy trinh tiép nhan dé tu van tam ly, hd tro dich vu y

té ludn kip thoi, hiéu qua. QTTHA
Quy trinh dang ky mon hoc la thuan tién, kip thoi. QTTHS
Quy trinh tiép nhan dé tham gia cac budi hoi thao cac
hoat dong van nghé, thé thao, cau lac b luén rd rang, QTTHS6
dap g nhu cau caa Anh/Chi.
Dién tich cac phong hoc, giang duong ludn dap tng CSVClL
nhu cau hoc tap ciaa Anh/Chj
Céc trang thiét bi tai phong hoc, giang duong (may
chiéu, micro, may casset, may lanh, wifi) luén dugc CSvC2
Co s6 Vit chit, trang bi day du, van hanh tot.
trang thiétbi | Cac khu tu hoc, thu vién ludn co da céc ngudn hoc
- N . . o - . CSVC3
liéu, khdng gian hoc tap, nghién ctu, lam viéc nhom.
Hé thdng nha vé sinh ludn sach s&, thoang mét. CSVC4
Hé théng can tin trudng dap ung tét nhu ciu cua
Anh/Chi. CSVES
Cac kénh thong tin tuong tac ctia Nha truong voi
ngudi hoc (truc tiép, wesite, fanpage, email, duong
~ . I n £ N TTTT1
day nong, sinh hoat c6 van hoc tap) rat da dang va
cong khai.
Céc kénh thong tin tuong tac luén cung cap kip thoi,
A | thuong xuyén vé céc thong tin vé hoc vy, cdc hoat TTTT2
Kénh thong tin | dong cua Truong, khoa.
twong tac Céc kénh thong tin tuong tac ludn hd trg tot viée tu
P A TTTT3
van tdm ly, giai dap cac thac mac cua sinh vién
Vin phong khoa luén tiép nhan, hudng din va giai
Ko s A . N \ TTTT4
quyeét cac van d¢ hoc vu kip thoi, hiéu qua
Cb van hoc tap ludn té chac hop 16p hang thang va
P A A, ) N N TTTTS
cung cap thong tin day du cho sinh vién cap nhat.
Céc hoat dong vin nghé, thé thao caa nha trudng hang
- PO . . HDPT1
nam duoc t6 chuc tot cho sinh vién.
Céc hoat d@ong cua cau lac bo doi nhém, cac chuong
trinh ren luyén ky nang cho nguoi hoc dugc Nha HDPT2
Cac hoat dpng | truong to chirc thudng xuyeén, lién tuc.
phong trao Céc hoat dong phong trao dugc phé bién rong réi trén
cac kénh thong tin twong tac gitip ngudi hoc dé dang HDPT3
tham gia.
Céac hoat dong phong trao thuc su hitu ich, giap ren
R 2 S s A i HDPT4
luyén, bo tro cho qué trinh hoc tap cia nguoi hoc.
Anh/Chi ludn hai long vé kha nang tiep can, tuong tac HLC1

thong tin vé cac dich vu hd trg dao tao cia Truong.




Anh/Chj ludn hai long vé thai d6 va ning lyc chuyén
NN HLC2
mOon cua doi ngii can bd ho tro.
Sw hai long Anh/Chj ludn ludn hai 1ong v& quy trinh huéng dan HLC3
chung trién khai céc dich vu hd tro dao tao ctia Trudng.
Nhin chung, Anh/Chi luén hai 1ong cac dich vy ho tro HLCA
dao tao tai Truong Dai hoc Nguyén Tat Thanh.

Bang 1: Cac cau hoi thang do trong bang cau hoi

Theo Hair va cong su (2006) [3], dé c6 thé phan tich nhan té kham pha
(EFA), can thu thap di liéu khao sét vai it nhat 5 mau trén 1 bién quan sat. Nghién
ctiru nay cd 34 bién quan sat, theo cong thirc 1dy mau caa kich thudc mau n = 34
X 5 =170 SV. Két qua khao sat dung cho nghién ctu la 368 SV la pht hop.

Trong nghién ctru nay, tac gia su dung phuong phap 1ay mau thuan tién, cu
thé, phat nhitng bang cau hoi phong van dén cho SV nim 3, 4 dai dién cho 4 khdi
nganh dao tao ciia Nha truong qua hinh thirc dudng link google form, sau d6 kiém
tra so bo vé tinh phu hop cua bang cau hoi khi nhan lai.

2.3. Phén tich da li¢u

Pau tién, d6 tin cay cua thang do dugc danh gia bang hé so6 Cronbach’s alpha
nham c6 thé loai bo cac bién khéng pht hop va han ché cac bién rac trong qua
trinh nghién ctu va kiém dinh thang do. Theo Nunnally va Bernstein (1994),
thang do ¢ thé chap nhan dugc vé mat do tin cay néu Cronbach alpha > 0.60 [4].
Ngoai ra, dé dam bao la c4c bién do luong dung dé do ludng ciing mot khai niém
nghién ctru c6 tuong quan chit ché véi nhau, nguoi ta con xét dén hé sd tuong
quan bién tong. Néu mot bién do ludng c6 hé sé twong quan bién tong > 0.30 thi
bién d6 dat yéu cau. Tat ca nhitng bién quan sat, thang do dat yéu cau vé do tin
cay sé tiép tuc dugc phan tich nhan té kham pha EFA.

Phan tich nhan té kham pha EFA thudng duoc sir dung trong nghién ciu Véi
muc dich chinh 1a dé danh gia do gia tri cua thang do. Cac thang do dugc danh
gia theo ba tiéu chi sau day, bao gom: Hé s6 KMO (Kaiser - Meyer - Olkin) phai
> 0.5 [5]; trong s6 nhan té (factor loading) > 0.5 va hé sb eigenvalue phai c6 gia
tri>1

Tiép d6, phan tich hoi quy duoc thuc hién dé kiém dinh cac gia thuyét vé
mdi quan hé giita cac nhan té va bién phu thudc (s hai 10ng cua sinh vién). Sau
khi uéc lugng mé hinh héi quy, chi sé VIF (Variance Inflation Factor) dugc dung
dé danh gia trudng hop da cong tuyén caa cac bién phu thudc.

3. Két qua phan tich

3.1. Kiém dinh tin cdy ciia thang do

Sau khi kiém dinh d tin cdy cua thang do bang hé sé Cronbach’s Anpha
ctia cac bién doc 1ap va bién phu thuoc, tac gia sir dung 32 bién quan sat dat yéu
cau (loai bién quan sat QTTHS6 cua thang do “Quy trinh t6 chic thuc hién” va
bién quan sat TTTT3 cua thang do “Kénh thong tin twong tac™) dé tién hanh phan
tich nhan t6 kham phé (EFA).

C6 06 nhan té doc lap duge dua vao phan tich EFA vai 28 bién quan sat bao
gom: Kha nang tiép can dich vu, Doi ngii can bo hd tro, Quy trinh to chuc thuc
hién, Co so vat chat va trang thiét bi, Kénh thong tin thuong tac, Hoat dong phong
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trdo. Hé s6 KMO = 0.866 > 0.5 (thoa diéu kién 0.5 < KMO < 1) cho thiy phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) la phu hop véi dir liéu nghién ctu. Két qua thdng
ké cuia Chi-Square ctia kiém dinh Barlett’s c6 mirc ¥ nghia (Sig. = 0.000 < 0.05)
cho thay cac bién quan sat c6 twong quan v6i nhau xét trén pham vi tong thé. Biéu
nay chang to dix liéu dung dé phan tich nhan té kham pha (EFA) la phi hop.

Tong phuong sai trich (Cumulative) cia 6 nhan té (cac bién doc lap) duoc
trich tai eigenvalue la 1.155, voi tong phuong sai trich 1a 63.2%, diéu hay co
nghia 13 6 nhan t6 hay Iay dugc 63.2% phuong sai cua 28 bién quan sat. Két qua
phan tich EFA cho thay s6 luong nhan td trich cua céc bién doc 1ap (6 nhan td)
phU hop véi gia thuyét ban dau vé sé luong khéi niém don huéng caa mé hinh
nghién cau.

V& hé sb tai nhan td (factor loading), bién quan sat HDPT3 c6 hé s tai cao
dong thoi trén hai nhan t6. Ngoai ra, bién quan sat HPPT3 duoc nhdm vé nhan
t6 “Kha ning tiép can dich vy” véi hé sb tai nhan t6 (factor loading) 1a 0.599 >
0.5. T4c gia xem xét lai noi dung cua ting thang do va nhan thay bién quan st
HDPT3 véi noi dung “Céc hoat dong phong trao duoc pho bién rong rai trén cac
kénh thong tin tuong tac gitip nguoi hoc dé dang tham gia.” c6 su tuong dong Voi
noi dung vé kha nang tiép can dich vu, do d6 co thé Iy giai vé viéc bién quan sat
HPPT3 dugc nhdm vé nhan t “Kha ning tiép can dich vu”, vi vay loai bién quan
sat HDPT3 truéc khi tién hanh phan tich tuong quan, Hoi quy, T-test va ANOVA.

V& céc bién phu thudc, cac chi tieu vé KMO, eigenvalue va loading factor
déu thoa man yéu cau cua nghién ciu. Bén canh do, cac bién quan sat cua thang
do nghién ctiru déu nhom dang nhén té theo gia thuyét ban dau, do dé co thé két
luan thang do dat gia tri phan biét

3.2. Két qud héi quy bgi

Két qua phan tich hoi quy dé xac dinh mirc d6 anh hudéng cua tiing yéu té
trong mé hinh véi bién phu thuoc 1a sy hai 1ong cua sinh vién vé céc dich vu hd
trg dao tao. Mirc do anh huéng nay duge xac dinh théng qua hé sb hoi quy. Két
qua hdi quy dugc trinh bay trong bang 2.

X A Trong )
i Trong so hoi quy hdi quy . Pa cong tuyén
Bién dgc lap chwa chuan hoa chuin hoa t Sig.

B Sai léch chuin B Tolerance | VIF
Hing sb -1.166 0.137 -8.487 | 0.000
KNTC 0.180 0.027 0.203 6.740 | 0.000 0.563 | 1.778
CBHT 0.305 0.028 0.301 | 11.072 | 0.000 0.692 | 1.445
CSVvC 0.243 0.023 0.274 | 10.452 | 0.000 0.747 | 1.340
QTTH 0.342 0.026 0.330 | 13.125 | 0.000 0.809 | 1.236
TTTT 0.191 0.025 0.215 | 7.813 | 0.000 0.673 | 1.486
HDPT 0.090 0.024 0.088 3.756 | 0.000 0.939 | 1.065

Bdng 2: Bang trong sé hai quy

Theo két qua hdi quy, tt ca 6 nhan té déu cd anh huong dén sy hai long caa
cta sinh vién vé cac dich vy hd trg dao tao. Gia tri hé s6 phong dai phuong sai
(VIF) nam trong khoang 1.065 — 1.778 nén c6 thé két luan céac bién doc lap khdng
c6 hién tuong da cong tuyén, moi lién hé giita cac bién doc lap nay khong dang
ké. Gia dinh c6 sy xuat hién cua hién tuong da cong tuyén, tinh doc 1ap caa phan
du, phuong sai cua phan du khong d6i va phan phéi chuan caa phan du dugc 1an
luot kiém tra bang VIF (Variance Inflation Factor), hé s6 Durbin-Watson (d), d6

7



thi phan tan va biéu do tan s phan du. Két qua cho thdy, ca 4 gia dinh trén déu
bi bac bo.

3.3. CAc yéu té dnh hwéng dén sy hai 1ong cia SV cac dich vu hé tro' dao

tao tai Truwong Pai hoc Nguyén Tat Thanh

Thoéng qua két qua mé hinh c6 thé thay tat ca 6 yéu td dugc xem xét déu co
anh huong dén sy hai 10ng cua sinh vién vé dich vu hd tro, cu thé:

Pau tién, kha nang tiép can dich vu hd tro co tac dong cuing chiéu duong dén
su hai 1ong cua sinh vién vé cac dich vu hd tro dao tao. Kha ning tiép can cac
dich vu hd trg duoc danh gia 1a mic do dé dang, thuan tién ma sinh vién c6 thé
tiép can duoc doi ngii can bo hd tro dé duoc tu van, hudng din ciing nhu muc do
tiép can céac dich vu phuc vu sinh vién va nhan duoc thong tin mot cach kip thoi,
la mot yéu td quan trong dé hd tro sinh vién giai quyét cac van dé thac méc khi
theo hoc tai truong.

Yéu t6 thar hai co y nghia cing chiéu duong téi su hai 1ong cia SV 1a doi
ngii can bo hd trg. Néu doi ngii can bo hd trg phu trach cac dich vu co thai do than
thién, chuyén nghiép, chuyén mén tot dé tu van ciing nhu giai quyét cac van dé
vudng mac caa sinh vién mot cach nhanh chdng, kip thoi thi sinh vién sé danh
gi4 & mic hai long cao hon. Két qua cd su twong ddng véi cac nghién ctu cua
Pham Thi Lién (2016) cho thay yéu t6 c6 anh huong dén sy hai 10ng cta sinh vién
manh tha hai la kha nang phuc vu cua can bg, nhan vién trong truong [6]. Ngoai
ra, nghién ctiru cia Nguyén Vian Vii An va cong su (2014) tai Truong Dai hoc Tra
Vinh ciing d4 chi ra nhan vién van phong 1a mét trong bén nhan té anh huong dén
mtrc d6 hai long cua sinh vién tai Truong Pai hoc Tra Vinh [7].

Yéu to thir ba c¢6 tac dong cling chiéu duong dén sy hai long cua sinh vién
la quy trinh t6 chuc thuc hién. Két qua phan tich hoi quy & bang 4.15 cho biét day
la nhan té rat quan trong véi mac anh huang manh nhét (B chuan hoa = 0.330)
dén sy hai long caa sinh vién vé chat luong dich vu hd tro. Quy trinh to chuc thuc
hién 1 cach thuc trién khai cac dich vu hd tro dio tao dugc Nha truong pho bién
cong khai thong qua cac kénh twong tac nham huéng dan SV biét cach tiép can
cac dich vu hd trg nhu thé ndo, thoi gian, quy trinh xa 1y va phan hoi lai chat
luong phuc vu cta doi ngii can bo hd tro

Co s& vat chat co tac dong clng chiéu duong dén su hai 10ng caa sinh vién.
Co s& vat chat, trang thiét bi 1a nhimg phuong tién hitu hinh gidp hd tro va trién
khai cac diéu kién day va hoc, bao gém: cac phong hoc, giang dudng, cac trang
thiét bi tai phong hoc, giang duong, céc khu ty hoc, hé thong wifi, Thu vién, cin
tin. Mot chuong trinh dao tao duogc thiét ké bai bang, noi dung va phuong phap
cap nhat nhung néu thiéu trang thiét bi phuc vu hoc tap, thiéu cac phong thi
nghiém thi qua trinh chuyén tai kién thic cho sinh vién s& thiéu tinh thuc té. Két
qud nay twong dong véi nghién ctu cia Nguyén Vin Tuén va cong su (2016) cho
rang co so Vat chat déu cd anh huong manh t6i su hai long cia SV [8].

Kénh thong tin twong tac c6 tac dong cling chiéu duong dén su hai long cua
sinh vién vé cac dich vu hd trg dao tao. Kénh thong tin twong tac 1a cach thirc dé
phd bién thong tin dén sinh vién mot céch rong rai, nhanh chép, kip thoi va hiéu
qua; cac kénh thong tin tuong tac c6 thé ké dén bao gom: wesite, fanpage cua



Truong va khoa, email ca nhan, dudng day nong, truc tiép tai van phong cac don
vi cung cap dich vu hd trg, cb van hoc tap.

Cac hoat dong phong trao c6 tac dong cung chiéu duong dén sy hai long cua
sinh vién vé cac dich vu hd trg dao tao. Két qua c6 su twong ddng Vi nghién ctru
cua Hill va cong su (2003) [9]; Arambewela va Hall (2009) [10] da chi ra rang,
cac dich vu ho tro SV bao gom: hd tro hoc vy, hd trg doi song sinh vién, ho trg
viéc 1am, tu van tam ly, khoi nghiép, hoat dong ngoai khoa ... gilip nang cao su
hai long cta ngudi hoc, gop phan hinh thanh nén chat lugng dao tao tong thé caa
truong dai hoc. Cac hoat dong phong trao 1a cac hoat dong bo trg gitp SV ren
luyén nhiing k¥ nang trong qua trinh hoc tap nhu ky nang giao tiép, k¥ nang lam
viéc nhom, k¥ nang quan ly thoi gian ...day la yéu té duoc nha trudng quan tam
tuy nhién chi thyuc su phé bién va thu hut 6 1 bo phan nho SV, chua duoc lan toa
rong rai, mot phan dén tir cac nguyén nhan nhu cac chuong trinh khong thuc su
can thiét, SV kho dang ky tham du

4. Két luan

Nghién ctru dugc thuc hién nham xac dinh va phén tich cac yéu té anh huong
dén dén su hai long vé chat luong dich vu hd trg sinh vién tai Trudng PH Nguyén
Tat Thanh, tir d6 dé xuat 1 sb giai phap nham nang cao su hai long caa sinh vién.
Két qua nghién ctru da chi ra c6 c6 6 nhan tb tac dong dén su hai 10ng vé cac dich
vu hd tro sinh vién véi mace d6 giam dan lan luot 12: Quy trinh td chic thuc hién,
Doi ngii can bd hd trg, Co sd vat chat va trang thiét bi, Kénh thong tin tuong tac,
Kha ning tiép can dich vy, Cac hoat dong phong trao. Mt sé ham y quan tri sau
c6 thé duoc dua ra nham nang cao chat lugng cac dich vu hd trg sinh vién.

Pau tién, can hoan thién quy trinh tap huan dao tao cho doi ngii can bo hd
trg cac dich vu dao tao dé dam bao thuc hién theo dung cac budc cua quy trinh
dd ban hanh. Ngoai ra, d6i ngii can bd hd trg ciing can phdi hop tét hon, chuyén
nghiép hon nita trong cong tac giai quyét thac mac cua sinh vién (theo quy trinh
tiép nhan 1 cira).

Tiép theo, can kiém soét viéc tuan thu thyuc hién ding cac quy trinh huéng
dan giai quyét thac mac cua sinh vién ctia d6i ngii can bo hd tro theo quy trinh da
ban hanh, xu 1y nghiém céc truong hop vi pham. Ngoai ra, can dam bao quy trinh
phol hop giai quyét hoc vu giira cac don vi trong toan truong, dam bao yéu cau
vé chét lugng va th01 gian theo dung quy trinh mot cura, can nang cao hon nira
cong tac giai quyét thac mac cua sinh vién giita cac khoa va Phong Quan 1y Dao
tao

Yéu té co so vat chat 12 yéu td co tac dong duong cung chiéu manh thi ba
dén muac do hai long cua sinh vién. Vi vay, can tiép tuc dau tu nang cap trang
thiét bi hién dai, cac phong hoc chuyén dung, phong thi nghiém rong rai, thoang
mat, dam bao cho nhu cau hoc tap caa sinh vién. Ngoai ra, nén dbi mai, nang cap
hé thong ‘mang Internet; ang dung cong ngh¢ thong tin trong viéc giang day co
thé két ndi mang truc tiép tai cac phong hoc (giang day qua E-Learning).

Pé dam bao sy thong suét va nang cao chat luong cua kénh thong tin twong
tac, Phong Cong tac Sinh vién can phéi hop véi cac don vi lién quan quan trong
viéc tiép tuc da dang cac hinh thic phé bién thong tin dén SV thong qua hinh
thire online (trang web, fanpage, email, forum ...) va offline (sinh hoat ¢é van
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hoc tap, s6 tay sinh vién, cAm nang ...). Ngoai ra, d6i ngii cd van hoc tap can
thuong xuyén té chirc nhiéu buoi sinh hoat chuyén mon cho sinh vién, tu van va
hudng dan xay dung ké hoach, phuong phap hoc dai hoc.

Sau cling, can day manh hoat déng phong trao SV bang cach té chirc cac

hoat dong mdt cach chuyén sau, tao suc lan toa hon nira cho sinh vién. BDoan
Thanh nién, Hoi Sinh vién can phéi hop véi cac khoa dao tao tiép tuc day manh
hon nita c4c hoat dong phong trao mot sach sau rong, té chie cac chuong trinh
thuc su hitu fch va can thiét thong qua cac cau lac bo hoc thuat/phi hoc thuat tai
mdi khoa nham thu hut déng dao sinh vién SV tham dy, tao stc lan toa rong rai.
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