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CACNHAN TO ANH HUGNG DEN SU HAI LONG CUA SINH VIEN
D01 VGl DICH VU HO TRO HOC TAP TAI CAC TRUGNG DAI HOC
O THANH PHO HO CHi MINH

Ngay nhdn bai: 18/5/2024; ngay nhdn lai bai: 26/5/2024, ngay duyét dang: 10/6/2024
LY NGOC YEN NHI ®
NGUYEN THI TUGNG VI, PHAM YEN LINH, PHAM HOANG BAO VY, PHAM NGUYEN NGOC THU

TOM TAT

Trong gido duc dai hoc hién nay, dich vu hé tro hoc tap ngay cang dwoc quan tam
Vi cung cdp théng tin mét cdch toan dién hon cho sinh vién, trang bi cdc kj ndng quan
trong va c6 nhitng hé tro can thiét dé phat trién sinh vién trong hoc tdp va céng viéc.
Tuy nhién tai Viét Nam, nhitng nghién ciru han lam tim hiéu sw hdi long cia sinh vién
déi véi dich vu hé tro hoc tap van con han ché. Véi muc dich kham pha va tim hiéu
nhitng nhan 16 anh hwong dén s hai long cua sinh vién voi dich vu hé tro hoc tdp; twe
dé dé xudt mét so khuyén nghi, cai tién cho cdac truwong dai hoc o Viét Nam, nhom tdc
gid da tién hanh khdo sdt 511 sinh vién tir nhiéu truwong dai hoc khéc nhau & Thanh
phé Hoé Chi Minh. Di liéu dwoc phan tich bang mé hinh cau triic tuyén tinh (SEM) va
mirc d6 hai long dwoc do lwong diea trén mé hinh SERVQUAL. Két qua cho thdy sinh
vién nhin chung hai long voi dich vu hé tro hoc tap ciing nhw co 4 nhan 16 cia mé hinh
SERVQUAL c¢6 tic dong dang ké dén su hai long ciia sinh vién.

T khéa: dich vu hé tro hoc tap, dai hoc, sw hai long, sinh vien...

ABSTRACT

In higher education nowadays, academic support service has received increasing
attention because they provide more comprehensive information to students, equip
them with important skills and have the necessary support to develop students in study
and work. However, in Vietnam, academic research deeply on student satisfaction
with academic support services is still limited. With the purpose of discovering and
understanding the factors that affect student satisfaction with academic support
services, thereby proposing a number of recommendations and improvements for
universities in Vietnam, the authors conducted a survey of 511 students from many

different universities in Ho Chi Minh City. Data were analyzed using structural linear

® Thac si, giang vién B mon Khoa hoc co ban - Truong Pai hoc Ngoai thuong - Co s6 2 tai TP.HCM,
lyngocyennhi.cs2@ftu.edu.vn

¢ Sinh vién K61CLC6 - Truong DPai hoc Ngoai thuong - Co s¢ 2 tai TP.HCM

") Bdi bdo nay la san pham ciia dé tai KH&CN cdp co s ciia Truong Pai hoc Ngoai thirong, md s6: NTCS2023-09.
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modeling (SEM) and satisfaction was measured based on the SERVQUAL model. The
results show that students are generally satisfied with the academic support service
and that the 4 factors of the SERVQUAL model have a significant impact on student
satisfaction.

Keywords: academic support services, university, satisfaction, students...

1. Pit van dé

Nhitng nim gan ddy, vin dé nang cao chat lugng gido duc dai hoc dang ngay cang
dugc quan tam nhiéu hon tai Viét Nam, trong do tap trung nhiéu hon vao viéc nang
cao chat luong cua cac hoat dong hd tro hoc tap, tao thém nhiéu gia tri gia tang cho
sinh vién 1a giai phap dugc nhiéu truong dai hoc sir dung. Theo cong bd cua Truong
va Nguyén (2020), cac dich vu hd trg hoc tap rat can thiét cho thanh tyu hoc thuat cua
sinh vién dai hoc Viét Nam, dac biét la trong bdi canh quéc té hoa. Su hai long voi cac
dich vu hd trg hoc tap cua sinh vién co thé dan dén trai nghiém dai hoc thanh cong va
t6t hon cho sinh vién, diéu nay c6 thé mang lai loi ich 16n cho ca ca nhan va cong dong.
Song trén thuc té, mic du cac hoat dong hé tro hoc tap nay da duogc trién khai tr 1au
nhung van con mot sd thach thirc nhat dinh vé chat lugng va kha ning tiép can. Thém
vao do, tai Viét Nam, van chua c6 nhiéu nghién ctru han 1am danh gia téng quan sy hai
1ong cua sinh vién ddi voi cac dich vu nay trén pham vi nhiéu trudng dai hoc & Thanh
ph6 H6 Chi Minh néi chung dé lam co s& cho céac giai phap nang cao chit lugng hoat
dong. Chinh vi vdy, nghién ctru cac nhan t6 anh huong dén su hai long cua sinh vién
dbi véi dich vu hd tro hoc tap tai cac truong dai hoc & Thanh phd H6 Chi Minh (TP.
HCM) s& gop thém goc nhin tham chiéu trong qua trinh xay dung va nang cao hiéu qua
cac chuong trinh, hoat dong ho trg hoc tap, dap ung tot hon nita nhu cau va ky vong,
tur do gia tang trai nghiém tich cuc cta sinh vién trong qué trinh hoc tap bac dai hoc.

2. Két qua nghién ctru

2.1. Co s6 Iy thuyét vé chit lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang

2.1.1. Co s6 Iy thuyét vé chat lwong dich vu

- Chat luwong dich vu

Ké tr cudi nhitng ndm 1970, cac khai niém vé chat luong dich vu xuét hién va duoc
quan tAm khai thac nhod két qua ctia nhiéu cong bd khoa hoc va chién lugc hitu ich cua
céc nha nghién ctru va cac nha quan 1y. Chét luong dich vu duoc dinh nghia 1a sy ddnh
gia chung cua khach hang vé khoang cach gitra mong doi vé dich vu cua ho va nhiing
gi ho duoc cung cép (Zeithaml va cong su, 1998). Tuong tu, Parasuraman va cong su
(1985) ciing cho rang chat luong dich vu dugc quyét dinh bai mac d6 dap Gtng mong
doi ctia ngudi sir dung dich vu. Song, ngudi tidu ding ¢ cac qudc gia khac nhau c6 thé
cam nhén dugc chét lugng dich vu & céc loai dich vu khac nhau do bdi canh van hoa
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khac nhau (Phan Chi Anh va cdng su, 2013). Kotler va cong su (2005) dinh nghia chi
tiét hon vé chat luong dich vy, xem day la kha nang ma mot dich vu thuc hién céac chirc
nang ctia nd, bao gdm do bén tong thé, do tin cdy, dd chinh xac, d& van hanh, d& bao tri
va cac thudc tinh quan trong khac. Nhiéu nha nghién ciru thong nhat rang chat luong
dich vu c6 tic dong dang ké dén hiéu qua kinh doanh, su hai long ctua khéach hang,
1ong trung thanh va quan trong nhét 1a lgi nhuan ciia doanh nghiép (Leonard va Sasser,
1982; Teas, 1993; Cronin va Taylor, 1992; Gitomer, 1998; Lasser va cong su, 2000).

Nhu vay, chat luong dich vu 1a mtc do dap ung ky vong cta ngudi st dung dich
vu dya trén mirc do thyc hién céc chirc nang cua chinh dich vu d6 trong qué trinh dap
tmg nhu cau cua khach hang va tiy thudc bdi canh vin hoa. Chat luong dich vu c6 mbi
tuong quan mat thiét dén sy hai long cta khach hang va 1a mot trong nhiing khia canh
ma doanh nghiép can dau tu, ning cao trong qua trinh phat trién.

- Cdc nhdn t6 anh hwong dén chat lwong dich vu

Dé x4c dinh cac nhan td tac dong dén chét lugng dich vy, mgt trong nhirng thang
do dugc nhiéu nha nghién ctru sir dung chinh 1a thang do SERVQUAL - mot cong cu
nghién ctru da chiéu duoc tao ra bi Parasuraman va cong su (1985). Thang do nay
phan anh tac dong ctia nam khia canh khac nhau cua dich vu dén ky vong va cam nhan
sau khi trai nghi¢m cua khach hang ddi véi dich vu, qua do6 phan anh chat luong dich
vu d6 theo cam nhan cua khach hang.

Hinh 1: M6 hinh thang do SERVQUAL

4 N

Su tin cay

Dich vu ky vong
Nang luc phuc vu

Cac phuong tién
hitu hinh

Su dong cam
Kha nang dap Dich vu cam nhan

Chét luong dich
vu cam nhan

ung

\ v

Nguon: Nhém tdc gid tong hop tir Parasuraman va cong sw (1985)

Theo mo6 hinh nay, nam khia canh quan trong dung dé do luong chit lugng dich vu
va ciing chinh 13 nhitng nhan t6 anh hudong dén chat luong dich vu gém: cac phuong
tién hiru hinh, d¢ tin cay, kha nang dap tng, sy dam bao va sy dc“mg cam. Cu thé hon,
tai san hiru hinh bao gdm céc yéu td vat chét cua viéc cung cap dich vy, chang han nhu
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co s& vat chat va thiét bi. Do tin cay tap trung vao tinh nhat quan va dg tin cay cua dich
vu. Su dap ung lién quan dén kha niang hd trg khach hang kip thoi va hiéu qua. Su dam
bao bao gém viéc truyén dat nang lyc, sy nha nhan va sy tin nhiém, xay dung long tin
va su tin cdy ¢ khach hang. Khai niém vé su dong cam rat quan trong trong viéc cung
cap dich vu khach hang dic biét, vi né doi hoi ca su hiéu biét va long tric an ddi voi
nhu ciu ctia khach hang. Nam nhan to nay tac dong tao nén dich vu ky vong va dich vu
cam nhan, tuong quan gitra dich vu ky vong va dich vu cdm nhan sé tac dong toi chit
lwgng dich vu cam nhan.

- Chat luwong dich vu trong gido duc dai hoc

Theo Tran Thi Kim Chi (2019), “Giao duc dai hoc hdi tu cac nhan t6 dugc xem la
mot nganh dich vy, trong dé cac truong dai hoc dugce xem la don vi cung ing dich vu
va sinh vién 1 khach hang”. Pam Chi Cudng (2016) cho rang “chat lugng dich vu gido
duc 1a dic diém cua mét bo céc yéu t6 lién quan dén dau vao, qua trinh va dau ra cua
hé théng gido duc trong viéc cung cép dich vu théa man chién luoc ndi bd cling nhu
chién lugc bén ngoai”, “céac yéu td vé chat lugng dich vu gido duc nhu: Thu vién, trang
bi phong mdy, ndéi dung mon hoc, nhan vién phong ban, phuong phdp giang day, bai
giang, ki tic x4...”. O mot hudng tiép can khac, chat luong dich vu ¢ bac dai hoc dugc
cho 1a phu thudc vao trai nghiém cua cac bén lién quan khac nhau voi cac dich vu khéc
nhau ma cac co s¢ gido duc dai hoc cung cép, trong do6 c6 hoat dong dao tao va cac hoat
dong hd tro khac Jancey va Burns (2013). Piéu nay c6 nghia 1a, khong chi lién quan
dén viéc thda man chién luge ndi bo hay chién lugc bén ngoai mot cach chung chung,
chat luong dich vu trong gido duc dai hoc con dugc phan anh béi su so sanh cua khéach
hang 1a sinh vién gitta ky vong dich vu cua ho va viéc thuc hién dich vu trén thuc té.

2.1.2. Co 56 Iy thuyét vé suw hai long ciia khéach hang

- Sw hai long cua khach hang

Kotler va Clarke (1987) dinh nghia sy hai long la cam gidc khi mot nguoi nhan
duoc két qua hodc thanh tich twong Gmg véi mong doi ciia ho. N6 ¢6 thé 1a mot trang
thai cam xac tich cuc xudt phat tir cam giac dat dugc thanh tyu, niém vui hodc sy hai
1ong. Trong cac nghién ctru, 1y thuyét “Ki vong - Cam nhan” thudng duoc st dung dé
do luong sy hai 10ng cua khach hang di véi chat lugng cia cac dich vu hay san pham
ctia mot to chirc. Theo 1y thuyét nay, hai qua trinh c6 tac dong doc 1ap dén sy hai long
cua khach hang chinh la: ki vong vé dich vu trude khi mua va cam nhén vé dich vu sau
khi da trai nghiém.

Cu thé hon, mé hinh Khoang cach vé Chat luong dich vu (the Gap Model of Service
Quality), do Parasuraman va cong su (1988) dé xuat dd minh hoa khoang céach gitra ky
vong cua khach hang va cam nhén thuc té v& chat luong dich vu sau khi trai nghiém.
Khoang cach nay dua trén Thang do SERVQUAL da thé hién 22 muc mong doi va 22
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muc cam nhan dugc ghép thanh timg cip muc twong Gng véi ban d6 tinh than (mental
map) cta ngudi tiéu ding vé cac nhéan t6 chat luong dich vu. Theo d6, khoang cach
giita ky vong ctia khach hang va cam nhan thuc té vé chit luong dich vu cang ngin
chimg to su hai long ctia khach hang d6i v6i dich vu cang cao. Chinh vi véy, thang do
SERVQUAL ciing nhu mé hinh Khoang cach vé Chat luong dich vu 1a nhiing khung
phan tich duoc tham khao kha pho bién trong cac nghién ciru do ludng su hai long cua
khach hang vé chét luong dich vu.

- Sy hai long cua sinh vién

Su hai long cua sinh vién duoc danh gia thong qua chét luong khoa hoc, chuong
trinh dao tao va cac yéu té khach quan lién quan dén truong hoc (Tran Thi Kim Chi,
2019). Theo Elliot va Healy (2001), sy hai long cua sinh vién thuong dugc xac dinh
la thai do ngén han thong qua danh gia trai nghiém gido duc cua sinh vién dugc thuc
hién. Sapri va cong sy (2009) ciing nhan manh vai trd ctia sy hai long cta sinh vién vi
n6 danh gia tinh chinh xac va do tin cay cua cac dich vu dugc cung cip. Diéu nay ciing
dugc ung ho boéi Barnett (2011), tac gia cho rang sy hai long cua sinh vién 1a rat quan
trong vi day la thudc do hiéu suat duy nhat vé chat lvong dich vu dugc cac nha cung
cép dich vu gido duc dai hoc sir dung. Vi vay, cac nha cung cép dich vu gido duc can
thiét quan tdim dén viéc danh gia mirc d hai long cta sinh vién ddi véi ting khia canh
ctia chat lugng dich vu gido duc. Murc do hai long cua sinh vién ddi véi chat luong
dich vu gido duc tr¢ thanh mot trong nhiing can ctr dé cac truong dai hoc xay dung va
trién khai ké hoach hoat dong ctia minh (Nguyén Thi Xuan Huong va cong su (2016),
Hoang Théi Son va cong sur (2018), Lé Thu Ha & Nguyén Thi Thao (2021)...

- Su hai long cua sinh vién doi véi dich vu hé tro hoc tap

Cac dich vu hd trg trong trudng dai hoc 1a mot loai hinh dich vu, trong d6 nha truong
12 nha cung cap dich vu va sinh vién 1a khach hang, cung phdi hop dé thy huong day
dt mot bd cac nhan td vat chat va con nguoi bao gém sinh vién, phu huynh va doanh
nghi¢p cu thanh (Trén Thi Kim Chi, 2019). N6 bao gém nhiéu nguén luc va dich vu,
chéng han nhu khai van, ¢ vén, day kém, ho tro k¥ ning hoc tap, tu van hoc tap, dich
vu tiép can, dich vu thu vién, ... (Kuh va cong su, 2006). Trong do, cac dich vu hd tro
hoc tap dugc danh gid cao hon bao gém ¢ vén va huan luyén hoc tap vi khi dugc trién
khai mot cach cha dong, ching cé thé tic dong dang ké va tich cuc dén ting c4 nhan
sinh vién (Mouganie va cong su, 2022).

Khi xem xét cac hoat dong hd tro hoc tap trong gido duc dai hoc nhu mot loai hinh
dich vy, c6 thé théy, su hai long cua sinh vién dugc xac dinh thong qua viéc do luong
muc do danh gia cua sinh vién - nguodi st dung dich vy ddi vé6i cac hoat dong hé tro hoc
tap cua truong dai hoc - nguoi cung ung dich vu trong khi va sau khi st dung dich vu.
Do d6, nang cao sy hai 1ong ctia sinh vién ddi véi cac dich vu hd tro hoc tap cta nha
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trudng chinh 13 cac nd lyc nham dem dén cho sinh vién sy thoa mén hay vuot muc ki
vong cua sinh vién trudc khi mua va danh gia sau khi str dung cac dich vu ay... C6 thé
théy r’fmg, cac dich vu hd tro hoc tap nhu ¢d van (mentoring) hoac khai van hoc thuat
(academic coaching) d3 gop phan mang lai sy hai long cua sinh vién dbi voi dich vu
clia cac td chire gido duc (Kashif va cong sy, 2016; Dinh Thi Héng Van va cdng su,
2021). Piéu nay rat quan trong vi mirc do hai long cao cia sinh vién c6 thé din dén
tang ty 1¢ gitr chan, két qua hoc tap tot hon va tiép thi truyén miéng tich cuc cho truong
(Chandra va cOng su, 2018 & Kashif va cong su, 2016).

C6 thé noi, sy hai long cua sinh vién va chit luong dich vu hd trg ciia cc truong
dai hoc ¢6 mdi quan hé twong hd, chit ch& véi nhau (Tran Thi Kim Chi, 2019). Nhiéu
két qua nghién ciru duge cong bd cho thiy twong quan mat thiét giita chat luong dich
vu va sy hai long cua khach hang. O do6, chat lugng dich vu kéo theo sy hai long cua
khach hang, chat lugng dich vu 1a tién d¢, 1a can clr dé danh gia su hai long cua khach
hang. Chinh vi thé dé ning cao su hai 10ng cua sinh vién, doi hoi cac trudong dai hoc
phai nang cao hon nira chit lugng dich vy ciia minh, dac biét la chat luong cac dich vu
hd tro hoc tap.

2.3. Cdc nhan té anh hwéng dén sw hai long ciia sinh vién doi véi dich vu hé tro
hoc tdp tai cdac truwong dai hoc 0 TPHCM

2.3.1. Phuwong phép va doi twong nghién ciru

Pbi tuong ctia nghién ciru duge xac dinh 1a cic nhan t6 anh huong dén sy hai long
ctia sinh vién dbi véi dich vu hd tro hoc tap tai cac truong dai hoc & TP.HCM. Dé thuc
hién nghién ciru nay, nhom tac gia tién hanh thu thap dir lidu tir phan hoi cua sinh
vién vé cac nhan t6 anh hudéng dén su hai long cua ho vé céac dich vu hd tro hoc tap
tai 7 truong dai hoc & TP.HCM dai di¢n cho 4 linh vuc (Ngh¢ thuat, K¥ thuat - Cong
nghé, Gido duc, Kinh té - X hoi) bang bang cau hoi duoc thiét ké dva trén mé hinh
SERVQUAL cua Parasuraman va cong sy (1985) va mot ) nghién cuu tién nghiém.
Sau qué trinh thu thap, dit liéu duoc phan tich bang mé hinh cau trac tuyén tinh (SEM)
dé dua ra cac nhan dinh, danh gia phu hop. Dir liéu vé mutc do hai 10ng cua sinh vién
ddi véi hoat dong hd tro hoc tap dugc thu thap thong qua bang héi tir 502 sinh vién
tham gia khao sat, dya trén thang do Likert 5 mutrc (R4t khong hai long - Khong hai
1ong - Binh thudng - Hai 10ng - Rat hai hai 1ong).

2.3.2. T(fng quan vé dich vu hé tro hoc tap tai cac truong dai hoc o TPHCM

Dua trén cac phan tich 1y thuyét o thé théy, dich vu hd trg hoc tap dong vai tro thiét
yéu trong viéc gitp sinh vién hoan thanh t6t hon chuong trinh dao tao bac dai hoc cua
minh. Nhitng nam gﬁn day, nhiéu truong dai hoc tai Viét Nam noi chung, tai TP.HCM
noi riéng da danh sy quan tdm déng ké dén cac dich vu hd trg hoc tap cho sinh vién.
Hau hét cac truong dai hoc tai TP.HCM déu da cung cép cac dich vu ho trg hoc tap da
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dang, tir co s¢ vat chat (thu vién, co so dir li¢u truc tuyén,...) dén cham soc stc khoe
tinh than (c6 van, tu van hoc tap,...) cling nhu cac hoat dong ngoai khoa phong phu.

Vé linh vuc K§ thuat - Cong nghé, Truong Pai hoc Cong nghiép TP.HCM (IUH)
va Truong Pai hoc Cong nghé Thong tin - PH Qudc gia TP.HCM (UIT) da cung cap
céc nguodn hoc lidu va tai nguyén da dang phuc vu cho nghién ctru. Ngoai ra, ho con
tap trung vao viéc giup sinh vién vuot qua nhitng tré ngai trong qua trinh hoc bang cac
phong tu van hoc tap ludn hoat dong mdi ngay dé sinh vién c6 thé dé dang ghé tham.
Tuong ty, Trudng Pai hoc Su pham Tp.HCM (HCMUE) ciing tap trung phat trién dich
vu tu van hoc tap, dinh hudng nghé nghiép ciing nhu cung cip cac tai nguyén hoc thuat
quan trong dé hd tro sinh vién ca vé thanh tich hoc tdp va chuan bi viéc lam.

Ddi voi khbi truong dao tao Iinh vuc ngh¢ thuat, bén canh sy tang cuong dau tu cho
co s& VAt chat, Truong Pai hoc Kién trac (UAH) da c6 nhiing budi hd trg truc tiép cho
sinh vién vé dinh hudng va ngudn luc nghé nghiép ciing nhu thudng xuyén to chic cac
su kién két nbi voi nhitng cong ty va nha tuyén dung.

Vé linh vuc Kinh té - X4 hoi, Pai hoc Kinh té TP.HCM (UEH) va Truong Pai hoc
Ngoai thuong - Co so II (FTU2) da trang bi day di ngudn thu vién, tai nguyén nghién
clru va ngay cang chu trong vao cac hoat dong dinh huéng nghé nghiép. Thong qua cac
phong ban ddc 1ap, ho cung cép cho sinh vién céc dich vu ¢b van, tu vin hd trg sinh
vién ca trong hoc tap va dinh hudng cong viéc sau nay. Bén canh do, Truong Pai hoc
Khoa hoc Xa hoi va Nhan vin - BPH Qudc gia TP.HCM (USSH) chu trong nhiéu dén
sttc khoe tinh than cua sinh vién, trudng c6 phong tu van va tri liéu tam 1y riéng dé hd
tro tinh than sinh vién bét ctr luc nao. USSH ciing cung cip kha day du nhitng ngudn
tai nguyén hoc thuat khong 16 cuing cac budi dinh huéng nghé nghiép quy gia cho sinh
vién trong truong.

Nhin chung, cac truong dai hoc trén dia ban thanh phé H6 Chi Minh da quan tam
nhiéu hon dén cac dich vu hd trg hoc tap nham gilp sinh vién hoan thanh chuong trinh
hoc tap mdt cach hi¢u qua nhat. Du & khoi nganh nao thi cac dich vu hd trg hoc tap
tai cac truong déu kha da dang va toan dién, tir hd tro hoc tap, tu van nghé nghiép dén
stc khoe tinh than. Nhirng nd luc nay da thé hién tam quan trong cua cac dich vu hd
trg hoc tap, khong chi nang cao kién thirc caa sinh vién ma con gitp sinh vién chuan
bi nén tang va tam 1y tot hon cho twong lai, gop phan nang cao chat luong gido duc dai
hoc tai TP.HCM. Méc du vay, trudc yéu cu ngay cang cao cua xa hoi noi chung va su
ky vong ngay cang tang cua sinh vién ddi voi cac co sé dao tao dai hoc, cac dich vu
hd tro hoc tap, dic biét 1a & cac co so gido duc dai hoc cong 1ap, can phai dugc nang
cao chit luong hon nira dé c6 thé mang dén nhirng trai nghiém tron ven cho nguoi hoc
cling nhu gitp ho phat huy toan dién nhiing kién thirc, k¥ ning, thai do khi gia nhap
thi trrong lao dong sau nay.
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2.2.3. Phdn tich cac nhan t6 danh hwong dén sw hai long cia sinh vién doi véi hoat

dong ho tro hoc tdp tai cac truong dai hoc 0 TPHCM

Dua trén thang do SERVQUAL ctia Parasuraman va cong su (1988) va ké thira mo
hinh nghién ctu cua Clemes (2008); Gregory (2019); Hasan (2008), trén co s diéu
kién thuc tién vé dich vu hd tro hoc tap tai cac truong dai hoc tai thanh phé Hd Chi

Minh va sy hai long cua sinh vién doi véi dich vu ho tro hoc tap tai cac truong dai hoc

& thanh phd HO Chi Minh, nhom tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru nhu sau.
Biéu dd 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

SAT 1 SAT2 SAT 3
REL 1 .
TAN 1
s Cac phwong
D6 tin cay & ” tién(l;_t;uu )hinh TAN2
REL 3 (REL) " &
TAN 3
REL 4 Sw hai long
(SAT)
& %
EMP 1
RES 1 Kha nang dap Sy déng
rng (RES 5
g (RES) cam (EMP) E
RES 2
Néng Iwc phuc
vu (ASS) EMP 3
RES 3
RES 4 EMP 4
ASS 1 ASS 2 ASS 3 ASS 4 ASS 5 e
RES 5

(Nguon: Nhém tac gia dé xudt)

Bing 1. Gia thuyét nghién ctru dé xuit

Do tin cdy c6 anh hudng tich cuc dén sy hai long cta sinh vién khi trai nghi¢m

H1 A x ~
cac dich vu ho tro hoc tap.

0 Kha ning dap tmg c6 anh hudng tich cuc dén su hai long cua sinh vién khi trai
nghi¢m céc dich vu ho tro hoc tap.

3 Néng lyc phuc vu c6 anh hudng tich cuc dén su hai long cua sinh vién khi trai
nghiém cac dich vu ho trg hoc tap.

e | Su ddéng cam c6 anh hudng tich cuc dén su hai long cua sinh vién khi trai
nghiém céac dich vu ho trg hoc tap.

H5 Céc phuong tién hiru hinh ¢6 anh huéng tich cuc dén sy hai long ctia sinh vién

khi trai nghiém cac dich vu hd tro hoc tap.

(Nguén: Nhém tac gia dé xudt)
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Nhom tac gia da thu thap 511 phan hoi tir sinh vién cac truong dai hoc dai dién cho
4 nhom nganh: Kinh té, Nhan van - Ngh¢ thuat, K¥ thuat - Cong nghé va Gido duc trén
ca hai hinh thtc truc tiép va truc tuyén. Sau khi lam sach dir liéu b?mg cach loai bo cac
mau khao sat c6 cau tra 101 thiéu, cau tra 10i khong dang tin cdy..., mau nghién ctru con

lai 12 502 phan hoi.
Bang 2. Thong ké m6 tad mau khao sat

Nguot duge khao sat 100%
Gi6i tinh
Nir 50.9%
Nam 49.1%
Nhom nganh
Khéi ky thuat 47,5%
Kinh té xa hoi 52,5%
Nam hoc
Nam 1 65.2%
Nam 2 21.5%
Nam 3 10.6%
Nam 4 2.2%
Trén nam 4 0.6%

(Nguon: Nhém tdc gia dé xudt)

Sau khi tién hanh xur 1y va phan tich di liéu, két qua thu dugc nhu sau:

Do tin cay (REL) cta dich vu hd tro hoc tip dugc do ludng thong qua 4 tiéu chi:
sy dam bao vé thoi gian, mirc d6 san sang giup d& khi sinh vién gap kho khian, nd luc
khong méc sai 1am trong qua trinh 1am viéc, va cam giac dang tin cdy ciia ngudi cung
cép dich vu. Pa s6 sinh vién khao sat luya chon dap an “Hai long” cho tiéu chi nay, trong
d6, c6 khoang 59% sinh vién hai 10ng va hon 22% sinh vién rat hai long véi mirc do
dam bao thoi gian ctia dich vu ho tro hoc tap va su san sang giip d& ctia nhan vién hod
trg. Piéu nay cho thay thai do 1am viéc chuyén nghiép ciia nhan vién ciing nhu hiéu
suét tich cuc cua dich vu hd tro hoc tap tai cac truong dai hoc trong viéc dap rng nhanh
chong va hiéu qua cic nhu cau cua sinh vién.

Kha niang dap tmg (RES) cta nhan vién hd trg dugce danh gia boi: thong tin vé thoi
gian phuc vy, su nhanh chong trong viéc giai quyét van dé, su nhanh chong trong viéc
tra 11 cac cdu hoi, sy sin sang gitp d& va cham soéc sau dich vu. Sinh vién tuong d6i
hai 1ong véi tidu chi nay v6i hon 50% céu tra 10 1a “hai long” va 22% “rat hai long”.
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Tiéu chi dugc danh gia cao nhat 1a thong tin vé thoi gian phuc vu véi 405/502 phiéu
hai 1ong. Tuong tu nhu tiéu chi vé do tin cay, két qua khao sat vé kha ning dap tmg
ctia dich vu hd tro tro hoc tap cho théy su quan tam ddc biét cua sinh vién tdi thoi gian
cung cap dich vu. Vi thong thudng, cic cong tac lién quan téi hd tro hoc tap, dic biét
1a cac thu tuc hanh chinh thudng mat thoi gian va trai qua nhidu cong doan. Sy hai 1ong
& muirc do cao cua sinh vién dbi v6i cac tiéu chi nay cho thdy rang cac truong dai hoc
dang lam tot trong viéc cai tién va toi wu hoa quy trinh ciing nhu ting cuong tinh linh
hoat cua cac hoat dong ho tro.

Ning luc phuc vu (ASS) ciia ngudi cung cap dich vu duoc danh gia qua 5 tiéu chi:
tac phong tao niém tin, an toan, than thién, d6i xir cong bang va kién thuc day du. Day
1a khia canh nhan dugc nhiéu sy hai 1ong nhét tir sinh vién. Trong d6 mirc d6 hiéu biét
ctia ngudi cung cap dich vu dé giai dap cc thic mic cia sinh vién dugce danh gia cao
nhat voi 420 phiéu hai 10ng - rat hai long. Con sé ndy phan anh mong mudn cta sinh
vién dugc hd tro bai nhirng nguoi c6 chuyén mon cao va thong thao trong linh vuc ctia
ho. Néu lam tét dugc diéu nay s€ giup cai thién muc do hai long chung cua sinh vién,
tor d6 xay dung mdt moi truong hoc tap tich cuc va khich 1€ sinh vién tim kiém su giup
d& va tu van khi can thiét.

Su déng cam (EMP) cta ngudi hd tro duoc do ludong bang: sy quan tdm va chim
soc dac bi¢t, sy quan tam dac biét dén 1¢i ich cua sinh vién, hiéu rd nhu cau c4 nhan
ctia sinh vién, khuyén khich 1am viéc trong thoi gian thuan tién. Nhitng sinh vién tham
gia khao sat kha hai 1ong véi ca 4 tiéu chi cta bién nay, trong d6 tiéu chi duoc ua
chudng nhat 1a lam viéc vao gi0 thuan tién trong khi ti€u chi it dugc wa chudng nhét 1a
su quan tdm va cham soc ddc biét. Pidu nay cho thay rang sinh vién mong mudn mot
moi trudng hod tro khong chi 1a chuyén nghiép ma con 1a ca nhan hoa, noi ma sinh vién
cam théy ho dugc quan tam dén ca nhan va c6 su hd tro dic biét phu hop véi nhu cau
riéng cua ho.

Céc phuong tién hiru hinh (TAN) cua chit luong dich vu duogc tiép can boi: trang
thiét bi hién dai; trang phuc ctia nhan vién chin chu; sach anh, trang web hoac hinh anh
minh hoa dep. Nhén t6 nay nhan dugc sy danh gia cao voi khoang 74% phiéu hai long
dén rat hai long. Sy dau tu cho cac phuong tién hiru hinh trong qué trinh cung cap dich
vu cho sinh vién phan anh sy quan tdm cua cac truong dai hoc ddi véi viée xay dung
dich vu hd tro chuyén nghiép va thuan loi, tor d6 gitp dem lai trai nghiém tich cuc, lam
tang tinh chuyén nghiép va gan giii ciia mdi trudng hd trg hoc tip dbi véi sinh vién.

Sau khi danh gia mo hinh do luong, khong c6 muc nao bi loai bo do hé sé tai thap
(<0,700). Pé kiém dinh d6 tin cay nhét quan nQi tai cua cac cAu trac, nghién ctru da su
dung hé sé Cronbach’s Alpha va d6 tin cdy tong hop (Consistency reliability - CR). Tat
ca cac CR déu cao hon gia tri khuyén nghi 1a 0,700 trong khi Cronbach’s Alpha cua
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mdi ciu tric déu vuot qua ngudng 0,700.

Gia tr1 hoi tu duoc chép nhan vi phuong sai trung binh duogc trich Xuét (Average
Variance Extracted - AVE) 16n hon 0,500. Gi4 tri phan biét ciing duoc danh gia bang ty
1¢ twrong quan gitra tinh trang di tinh-don tinh (Henseler va cong su, 2015). V&1 ba gia
tri trén 0,90 (EMP->ASS, RES-> ASS, RES->REL) va céc gia tri khac dudi ngudng
0,90, gia tri phan biét dugc thiét 1ap.

Nhu vay, md hinh di théa man cac yéu cau vé do tin cay. Két qua danh gia do tin
cay dugc trinh bay trong Bang 3 va 4.

Bang 3. D¢ tin cdy va tinh hop 1€

Cronbach’s D tin ciy tong D9 tin ciy tong AVE
Alpha hop (rho_a) hop (rho_c)
REL 0.892 0.893 0.925 0.756
RES 0.904 0.905 0.929 0.724
ASS 0.901 0.901 0.927 0.716
EMP 0.902 0.903 0.927 0.719
TAN 0.874 0.875 0.923 0.799
SAT 0.910 0.911 0.944 0.848
(Nguon: Nhém tdc gia dé xudt)
Bang 4. H¢ so HTMT
ASS EMP REL RES SAT
ASS
EMP 0.903
REL 0.889 0.836
RES 0.921 0.890 0.901
SAT 0.848 0.857 0.789 0.846
TAN 0.784 0.805 0.714 0.778 0.812

(Nguén: Nhém tac gia dé xudt)

Sau khi phén tich s6 liéu, két qua nghién ctru cho thiy trong 5 bién chi c6 d6 tin cdy
la khong anh huong dén sy hai long cua sinh vién ddi véi dich vu hd tro hoc tap (Bang
5). Phat hién nay twong dong véi két qua nghién ctru ctia Abu Hasan va cong su (2008)
trong mot nghién ctru dugc thyuc hién tai mdt truong dai hoc & Malaysia réng do tin cay
c6 anh hudng it nhat dén sy hai long cta sinh vién.

Bén canh d6, nghién ctru cho thdy su dong cam c6 mdi quan hé 16n nhat véi su hai
10ng cua sinh vién, diéu nay twong tu v6i két qua ctia mot sé nghién ctru trude day, nhu
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nghién ctru cta Azianti Ismail va cong su. (2021) dd chirmg minh rang sy dong cam 1a
khia canh quan trong nhat anh huong dén sy hai 10ng cua sinh vién. Twong tu, nghién
ctru cia Abu Hasan va cong sy (2008) va Manik va cong su (2020) nhan thay su dong
cam la nhan t c6 anh hudng 16n nhét t&i sy hai long cua sinh vién.

Tuy nhién, diém can luu ¥ 1a mic d6 tin cay d6i voi sy hai 10ng cuia sinh vién duge
tim thay trong nghién ctru hién tai 12 khong dang ké so voi két qua ciia cac nghién ctru
trudc day. Su khac biét nay cé thé duoc giai thich boi sy khac biét vé bdi canh cia
cac nghién ctru. Nghién ctru hién tai dugc thyc hién tai Thanh phé Ho Chi Minh, Viét
Nam, trong khi cc nghién ciru trude ddy duge thuc hién trong bdi canh nudc ngoai...
Su khac biét vé vin hoa va bdi canh giita cac qudc gia c6 thé anh huong dén tim quan
trong cua cac khia canh SERVQUAL trong viéc xac dinh sy hai long cta sinh vién voi
hd trg hoc tap dich vu.

Bing 5. Két qua kiém dinh gia thuyét

Pj léch
Hés6 chuin  t-value p-value R? f? Két qua
(STDEV)

SAT 0.706
REL > Khéng chip
SAT (H1) 0.077 0.051 1.519  0.129 0.006 nhin
RES -—> ) A
SAT (H2) 0.189 0.061 3.095 0.002 0.027 Chap nhén
ASS > ) A
SAT (H3) 0.176 0.063 2.786  0.005 0.023 Chap nhin
EMP -> . )
SAT (H4) 0.250 0.061 4.076  0.000 0.055 Chap nhin
TAN > ) A
SAT (HS5) 0.243 0.046 5.321 0.000 0.088 Chap nhin

(Nguén: Nhém tac gia dé xudt)

2.3. Mot s6 dé xudt ndng cao sy hai long cua sinh vién doi véi dich vu hé tro hoc
tap tai trwong dai hoc

2.3.1. Sur dung nhitng phwong thurc hé tro hoc tap hién dai de nang cao chat luong
dich vu hé tro hoc tap

Pau tién, theo két qua nghién cru cua nhom tac gia ciing nhu két qua cac nghién
ctru tién nhiém, su déng cam dén tir nhan vién hd tro hoc tap c6 anh hudng tich cuc
dang ké dén sy hai long cua sinh vién. Vi vay, bén canh viéc hoan thanh trach nhiém
cung cép dich vy hd tro, nguoi hd tro can thé hién sy quan tam, déng cam ciing nhu



76 LY NGOC YEN NHI - CAC NHAN TO ANH HUONG...

thau hiéu ddi v6i sinh vién bang cach ling nghe va don nhan céac y kién mot cach khach
quan, theo doi xem li¢u sinh vién c6 thé giai quyét van dé ctia minh tir sy hd tro ma ho
da nhan duoc hay khong. Diéu nay thé hién sy quan tdm thuc su cia nguoi hd trg ddi
v6i nhitng van dé cua sinh vién thay vi chi hoan thanh nhiém vu ctia mét nguoi hd tro
hoc tap thong thudng. N6 c6 thé duge thuc hién bang cach tao ra nhitng khong gian
két ndi, noi ma sinh vién c6 thé chu dong cap nhat tinh trang ctia ban than. Bo phan ho
tro hoc tap hodc bo phan hd tro sinh vién nén c6 hé théng chuan hoa khong gian nay
vi nhiéu nghién ctru di chimg minh rang sy déng cam ctia nhitng ngudi hd trg c¢6 thé
cai thién mirc d6 hai 10ng cta sinh vién va nang cao nhiéu khia canh trong doi séng
hoc tap cua ho.

Thir hai, dé su hd tro c6 hiéu qua lau dai, nhing nguoi hd tro nén chuyén dan tir
viéc chi don thuan cung cép thong tin va chuyén sang viéc kich thich tu duy va hd tro
sinh vién tao nén ké hoach hanh dong cho ban than. Loi ich ctia viée nay 1a hd trg hoc
sinh hinh thanh tu duy va k¥ ning giai quyét van dé, giup cdc em phat trién ban than,
tranh bi phu thudc hoan toan vao sy ho tro tir bén ngoai. O day, su déng cam duoc thé
hién qua viéc nhitng nguoi hd tro thuc sy quan tim dén 1oi ich 1au dai cua sinh vién,
diéu nay giup thiét 1ap mdi quan hé lau dai, bén chit va déng tin cdy hon giira sinh
vién va nhitng ngudi hd trg. Mot phuong phap phu hop cho dinh huéng nay 1a khai
van (Coaching) - mot hinh thirc hd trg kha pho bién trong linh vuc kinh doanh nhung
chua thuc sy nhan duge nhiéu sy quan tam trong bdi canh gido duc ¢ Viét Nam. Lién
doan Huan luyén Qudc té (ICF) dinh nghia khai van (Coaching) 13 mot qua trinh trong
d6 khai van vién lam viéc v6i khach hang cta ho dé thuc day khach hang phéat huy hét
tiém nang ca nhan va nghé nghiép cua ho. Vi vay, cac co s¢ gido duc dai hoc ¢ Viét
Nam nén can nhéc viéc ap dung khai van vao céc dich vu hd tro hoc tap cia minh dé
dat dugc nhitng thanh tyu méi va hiéu qua hon trong linh vuc hd tro hoc tap.

2.3.2. Cung cap thém cdc chwong trinh dao tao vé hé tro hoc tdp cho giang vién va
nhan vién lién quan

Theo két qua nghién ctru, sy dong cam va sy dam bao ctia ngudi hd tro ¢ anh huong
dang ké dén sy hai long cua sinh vién d6i véi cac dich vu hd tro hoc tap, do do, tac gia
cho rang viéc cung cip cac chuong trinh dao tao cho giang vién va nhan vién dé nang
cao k¥ nang va kién thirc 1a can thiét. C6 mot s6 linh vue chinh can dugce dua vao bat
ky chuong trinh dao tao ndo nham ning cao sy hai 10ng cuia sinh vién véi cac dich vu
hd trg hoc tap.

Giang vién va nhan vién can dugc dao tao dé co k¥ ning giao tiép hiéu qua. Diéu
nay bao gdm kha ning ling nghe va phan hdi mot cach dong cam véi nhitng mbi quan
tdm va nhu cau cta sinh vién, ciing nhu kha ning truyén dat thong tin mot cach hiéu
qua va dua ra hudng din vé hoc tap va van dé lién quan khac. Cac nha cung cap dich
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vu hé trg hoc tap phai chung té su chic chin trong thong tin ho cung cép va co6 thai
do chuyén nghiép trong cac budi lam viéc véi sinh vién, vi sy ddm bao da duoc ching
minh 13 ¢6 anh huong dang ké dén su hai 1ong cua sinh vién. Diéu nay co thé gitp sinh
vién tin tudng vao thong tin minh nhan dugc, thay vi phai ban khoan vé tinh chinh xac
ctia thong tin vi su ludng ly ctia nguoi hd trg. Dé nang cao sy hai 1ong cua sinh vién,
ngudi hd tro ¢6 thé tap trung hon vao ngdn ngit co thé ciing nhu hanh dong, ngdn ngi
ho st dung, vi tir thong tin d6 ma sy ddm bao duoc tang 1én hoac giam di.

Ngoai ra, do tinh chat lam viéc vé&i sinh vién, nhiing nguoi hd tro ciing c6 thé dao
sau kién thirc bang cach tham gia cac phién hodc hoi thio vé ngdn ngit 10i ndi va phi
ngdn ngir dé xdy dung su dam bao. Mot linh vuc quan trong khac can duoc dé cap
trong cac chuong trinh dao tao 1a hd trg sirc khoe tim than. Giang vién va nhéan vién
can duogc dao tao dé thuong xuyén quan sat va nhan biét cac dau hiéu cta van dé strc
khoe tam than & sinh vién, ciing nhu dua ra su hd trg va khuyén khich khi can thiét. Vi
céc nhan t6 phi ngdn ngir thuong sé c6 tac dong dang ké dén cam xuc cia sinh vién, ho
can dugce quan tAm nhiéu hon trong pham vi cong viéc hién nay cua cac nha gigo dyc.
Khi thyc hién nhiém vu ndy, nhitng nguoi hd trg hoc thuat da dugc dao tao bai ban vé
hd trg sinh vién; sttc khoe tAm than s& mang lai cho hg cdm giac an toan va dugc dam
bao vé su hd trg, diéu nay s€ nang cao muc dg hai long.

2.3.3. Cung cdp da dang cach tié'p cdn cac dich vu hé tro hoc tap hon dé sinh vién
thudn tién trong viéc lién hé va phan hoi

Két qua nghién ctru cho thiy, kha ning dap tmg ctia nguoi hd tro anh huong dang
ké dén sy hai long cta sinh vién d6i v6i cac dich vu hd tro hoc tap, nghia 1a kha ning
giai dap kip thoi, day du cac thac mac, phan hdi cua sinh vién s& giup nang cao muc
d6 hai long ctia sinh vién. Vi vdy, can cung cip nhiéu cach tiép can hodc phuong phap
hiéu qua dé hoc sinh lién hé va dua ra phan hoi vé van dé cta minh.

Dau tién, tao ra mot phuong thirc phan hoi dé sinh vién c6 thé chia sé suy nghi va dé
xuat ctia minh moi lac. Piéu nay c6 thé 1a hop thu gop ¥ hodc biéu mau phan hdi truc
tuyén. Bang cach cung cdp mot quy trinh phan hdi chinh thirc, sinh vién c¢6 nhiéu kha
ning s& cam thay thoai mai hon khi chia sé¢ y kién va méi quan tdm ctia minh, biét ring
minh s& dugc gidng vién va nhan vién hd trg xem xét.

Thir hai, mot cach khac dé cung cép nhiéu cach tiép can hon dé sinh vién lién hé va
dua ra phan hoi 1a cung cip nhiéu kénh dé lién lac. Cac t6 chtic nén cung cap cho sinh
vién nhiéu kénh khac nhau dé lién hé v6i giang vién va nhan vién hd tro cta ho, chang
han nhu email, dién thoai, tro chuyé¢n truc tiép hoac truc tuyén. biéu nay cho phép sinh
vién lya chon phuong phéap thuan tién va thoai mai nhat cho ho, gitip ho dé dang giao
tiép va dua ra phan hoi hon.

Tht ba, khuyén khich su twong tac truc tiép giita giang vién, nhan vién hd trg va
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sinh vién ciing rat quan trong dé cung cdp nhiéu cach tiép can dé sinh vién lién hé va
dua ra phan hdi. Sinh vién c¢6 thé cam thay thoai mai hon khi chia sé tryc tiép nhiing
phan hoi va mbi quan tdm cua minh vi biét ré“mg ho nhan dugc sy quan tam hoan toan
ctia giang vién va nhan vién hd tro. Céc t6 chirc c6 thé khuyén khich sy twong tac truc
tiép bﬁng cach to chuc cac sy kién x3 hoi hodc cac cude hop khong chinh thuc. Pac
biét, cac t6 chirc nén dam bao rang ho phan hoi nhanh chéng véi phan hoi cia sinh
vién. Sinh vién can biét rang y kién cua ho dang dugc ling nghe va hanh dong. Giang
vién va nhan vién h trg phai cung cap cau tra 10i kip thoi va hitu ich cho cac thic mac
va phan hdi ctia sinh vién, déng thoi thuc hién cac budc dé giai quyét bat ky mdi quan
ngai hodc van dé nao ma sinh vién dé cap dén.

2.3.4. Pau tu co sé vt chat, cac nhan t6 ngoai tdac hiru hinh de ndng cao dich vu
hé tro hoc tdp

Theo két qua nghién ctru, nhan t6 hitu hinh c6 tac dong manh mé dén su hai long cua
sinh vién véi cac dich vu hd trg hoc tap. Nhan t6 hiru hinh dé cap dén co s& vat cht,
thiét bi va hinh thirc bén ngoai clia nhan vién va tai lidu. Dudi day 1a mot s6 khuyén
nghi nham nang cao sy hai 1ong cua sinh vién véi cac dich vu hd tro hoc tap vé mit
hitu hinh.

Thir nhat, hién nay mot sb truong dai hoc khong co phong riéng dé cung cip dich vu
hd tro hoc tap cho sinh vién. Diéu nay c6 thé khién sinh vién ngan ngai trong viéc tim
kiém sy hd tro can thiét, dan dén cac dich vu khong dat hi¢u qua nhu mong doi. Vi vay,
cac truong dai hoc can ¢ vin phong riéng vé dich vu hd tro hoc tap nham nang cao
hiéu qua ctia dich vy va nang cao su hai long cta sinh vién. Hon nita, vin phong ho trg
hoc tap can duoc trang bi day dii co sé vat chat ddy du va hién dai. Vi du, cac tai lidu
can thiét phai ludn co san; ban ghé, anh sang, nhiét d6 phong phai thoai mai, giup hoc
vién cam thay thoai mai, su hai hoa tao cam giac tich cyc cho hoc vién khi trai nghiém
dich vu. Ngoai ra, h¢ théng lién hé vo1 bo phéan hod tro phai san co va da dang cho moi
truong hop. Piéu nay dam bao sinh vién c6 kha ning giao tiép voi ho bat ¢ luc nao.

Thir hai, tdc phong ctia ¢d van vién ciing 1a mot nhan t6 quan trong vi né gop phan
tao nén an tuong dau tién cua sinh vién vé ho. Néu nguoi hd tro an mic gon gang,
lich sy thi dang thé hién phong thai chuyén nghiép, khién sinh vién cam thay duoc ton
trong va tao cam gidc tin cay khi trai nghiém dich vu.

Thtr ba, sach, anh, website, hinh anh lién quan dén dich vu hd trg hoc tap can chi
tiét, duoc thiét ké rd rang, bat mat dé sinh vién d& dang theo ddi cac thong tin can thiét.
Hon nira, nhitng thiét ké dep, co kha ning xuat hién vdi tan suat cao c6 thé thiic day
sinh vién; quan tam va tim hiéu thém vé céc dich vu nay.

3. Két luan

Két qua nghién ctru cho thay c6 4 nhan t6 anh huong dén su hai 1ong véi cac dich vu
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hd tro hoc tap cua sinh vién: Kha ning dap tmg (RES) cua nhan vién hd tro, Ning luc
phuc vu (ASS) ctia nguoi cung cép dich vu, Su déng cam (EMP) cua nguoi h tro, Cac
phuong tién hitu hinh (TAN) ctia dich vu. Theo két qua nay, nhom tac gia da dua ra mot
s6 dé xut cho mdi nhan té nham nang cao su hai long cta sinh vién dbi véi dich vy hd
trg hoc tap ¢ cac truong dai hoc TP.HCM, tap trung vao cac nhom giai phap chinh: St
dung nhitng phuong thire hd tro hoc tap hién dai dé ning cao chét luong dich vu hd trg
hoc tap; Cung cép thém cac chuong trinh dao tao vé hd tro hoc tap cho giang vién va
nhan vién lién quan; Cung cép da dang cach tiép can cac dich vu hd tro hoc tap hon dé
sinh vién thuan tién trong viéc lién hé va phan hoi; Pau tu co sé vat chat, cac nhan t6
ngoai tac hitu hinh dé nang cao dich vu hd trg hoc tap.
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