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NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA SINH VIEN PAI HQC THAI NGUYEN
VE DICH VU HO TRQ

Poan Manh Héong', Pham Thi Nga®

Tom tat

Hién nay, trén thé gidi ciing nhw ¢ Viét Nam, gido duc dai hoc dang dan dwoc coi nhir mét logi hinh
dich vu, cdc co s gido duc dai hoc 1a mét nha cung cdp dich vu cho khdch hang la sinh vién. Do do,
cdc co s¢ gi&o duc dai hoc phdi chiu mét &p luc 1a tuan thi cac nguyén tac qudn Iy chat heong hién dai,
ma trong dé triét Iy huéng dén sinh vién dang déng vai tro chii dgo. Nghién citu nay diroc tac gia tién
hanh khdo sat sinh vién tai 7 truong dai hoc thanh vién cia Dai hoc Thai Nguyén, tir dé sir dung mét sé
ky thudt phdn tich nhuw phan tich hé sé Cronbach’s Alpha va phdn tich nhan té kham pha nham tim ra
MGt S6 Yéu t6 anh hwong dén sy hai 10ng cia sinh vién Pai hoc Thai Nguyén vé cac dich vy hé tro sinh
vién, ¢ng cu do lwong trong nghién cizu 1a chi 6 hai long HLI. Cén cik két qud nghién ciu, cdc trirong
dai hoc thanh vién cia Pai hoc Thai Nguyén sé xay ding ké hoach cdi tién cac hoat dong lién quan dén
cac dich vy hé tro sinh vién dé tiang sw hai 1ong cia cua sinh vién.

Tir khéa: Dich vu hé tro, chat luong dich vy, sy hai long, sinh vién, dai hoc Thai Nguyén, TNU.

A STUDY ON STUDENTS’ SATISFACTION WITH THE SUPPORT SERVICES
AT THAI NGUYEN UNIVERSITY
Abstract

Higher education is currently considered as a type of service in which the higher education institutions
act as the providers and the students are the customers. Therefore, higher education institutions are put
under the pressure to adhere to the principles of modern quality management with great focus on the
students. This study was conducted with a survey of students at 7 member universities of Thai Nguyen
University, using some analytical techniques such as Cronbach's Alpha Coefficients Analysis and
Exporatory Factor Analysis to find out factors affecting the students’ satisfaction with the support
services at Thai Nguyen University. The measurement tool used in the research was the HLI index. On
the basis of the results, members of Thai Nguyen University are expected to have an overall plan for the
improvement of student services in order to better meet the students’ demands and improve their

satisfaction.

Keywords: Support services, service quality, satisfaction, students.

JEL classification: 12; 123; M
1. Pit van dé

Do luong su hai 1ong cia nguoi hoc 1a van dé
dang duoc nhiéu truong dai hoc quan tAm vi day
12 ndi dung trong chu truong cia B Gido duc va
Pao tao (GD&DT) trong viéc do luong su hai
Iong cua nguoi dan vai dich vu gido duc cong [7].

Thuc té hién nay, sinh vién néi chung va
sinh vién Pai hoc Thai Nguyén (PHTN) noi
riéng dang dwoc nha truong cung cip mot sb
dich vu hd trg trong qua trinh hoc tap nhu: Dich
vu ding ky hoc, dich vu nop hoc phi truc tuyén,
dich vu thu vién, dich vu tu van hoc tap, dich vu
y té... Qua d6 cho thdy, Nha trudong 1a ngudi
cung cap dich vu con sinh vién 1a nguoi str dung
dich vu. Po luong su hai long cua sinh vién
thudc cac co sé giao duc (CSGD) thanh vién cua
PHTN vé cac dich vu hd tro nhim danh gia
khéch quan chat lwong cua céc dich vu hd trg
thong qua cac thang do danh gia chét luong.

Vén dé dit ra hién nay la cac CSGD thanh
vién cia DPHTN la lam thé nao dé xac dinh cac
yéu t6 trong dich vu hd tro anh huong téi sy hai
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I0ng cha sinh vién, xac dinh dwgc muac do hai
Iong cua sinh vién téi tirng yéu to.

Xuit phat tir nhitng van dé trén, tac gia tién
hanh khao sat sinh vién thuéc cac CSGD thanh
vién cia PHTN vé mirc d6 hai long ddi voi cac
dich vu hd trg ma cac CSGD dang cung cap,
tong hop, phan tich va théng qua két qua nghién
ctru s& chi ra duoc nhitng yéu té anh huong dén
su hai 16ng cuaa sinh vién vé cac dich vu hd tro.

2. Tong quan van dé nghién ctru

bé dat dugc nhitng muc tiéu nhu di néu &
trén, trudc tién tac gia trinh bay mot sé khai niém
lién quan.

Chat lwong dich vu

Chét luong dich vu 13 mét trong nhitng chi
dé duoc nhiéu nha nghién ciu quan tam trong
nhiéu nam tr& lai ddy. Trong linh vuc gi4o duc,
cac nha nghién cuu thuong tap trung vao khai
niém mang tinh chét tong quat 1a chit lwong cua
dao tao cua truong dai hoc (DeShiels va cong su,
2005). Tuy nhién, cam nhan vé chét lugng dao
tao cua mot trudng dai hoc c6 lién quan dén cam
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nhan vé chit luong cua cac dich vu hd trg sinh
vién khi ho theo hoc tai truong. Nhitng dich vu
hd tro nay lién quan dén viéc hd trg vé hoc v,
hoc phi, can tin, ky tac x4, hd tro viéc lam,...
Thong thuong thi nhitng dich vu hd tro nay duoc
cung cap boi cac phong/trung tam chirc ning ciia
mot truong dai hoc, ngoai ra chugs con dugc sir
dung bai cac ddi tuong khac nhu phu huynh, don
vi tuyén dung.

Sw hai 10ng cia khdch hang doi véi san
pham dich vu

Theo Oliver (1997), “sy hai long xem nhu
su so sanh cua khach hang gitra mong dgi trudc
va sau mua mét san pham dich vu”

Bachelet (1995) cho rang “su hai long cua
khach hang nhu mét phan ung mang tinh cam
xuc cua khach hang dap lai véi kinh nghiém cua
ho v&i mot san pham hay dich vu”

Theo shemwel & ctg (1998) “su hai long
ctia khach hang ddi véi chat lugng mot dich vu
1a su két hop céc thanh phan cha quan va dwa
VA0 cam giac va cam xuc cua khach hang vé dich
vu khi d3 hoic dang dwoc cung cip”

Moi quan h¢ gi@a chdt lweng dich vu va sw
hai long cia khach hang

Chat lugng dich vu va sy théa mén tuy la
hai khai ni¢ém khac nhau nhung c6 lién hé chat
ch& véi nhau trong nghién ctu vé dich vu
(Parasuraman & ctg, 1988). Cac nghién cau
truc ddy da cho thdy chat lwong dich vu la
nguyén nhan din dén su thoa man (Cronin &
Taylor, 1992). Ly do I chét luong lién quan dén
viéc cung cap dich vy, con sy théa man chi danh
gia duoc sau khi da st dung dich vu d6. Néu chat
lugng dugc cai thién nhung khong dya trén nhu
cau cua khach hang thi s& khong bao gio khach
hang théa man véi dich vu d6. Do do, khi sir
dung dich vy, néu khach hang cam nhan duoc
dich vu c6 chit luong cao, thi ho s& théa man voi
dich vu d6. Nguoc lai, néu khach hang cam nhan
dich vu c6 chat lugng thap, thi viéc khong hai
long s& xut hién.

Trong nhitng nam qua tai Viét Nam ciing c6
mot s6 nghién ctiu vé sy hai long cua sinh vién,
vé danh gia chét lugng dao tao, vé cac nhan t6
anh huong dén sy hai long cua sinh vién,..., c6
thé ké dén nhu sau:

Nghién ctu cia tac gia Dwong Tan Tan
(2010), Pai hoc Pa Nang, nghién cau cac yéu to
anh huong dén sy hai long cua sinh vién tai
truong dai hoc kinh te ba Nang. Tac gia tap
trung nghién ciru cac yéu té nhu phong hoc, cing
tin, website, didu hién hoc tap, phong may tinh,
phong dao tao va phong quan ly sinh vién c6 anh

hudng nhu thé nao dén sy hai long caa sinh vién.
Téc gia sir dung thang do Likert 5 muc d6 dé do
luwong nhan thirc cta ho vé chat luong dich vu hd
trg, ¢& mau 1a 500 sinh vién nim 3, nam 4 thuoc
cac khoa cua truong. Két qua nghién ciu cho
thiy trong 10 yéu t6 néu trén thi c6 8 yéu té anh
hudong dén sy hai long cua sinh vién, cu thé la
yéu to phong hoc, thu vién, cing tin, phong may
tinh, website, diéu kién hoc tap, phong dao tao va
phong quan ly sinh vién, va cuoi cung la yéu to
giang vién déu anh huong dén sy hai long cua
sinh vién.

Téc gia Ma Cam Tuong Lam (2004) nghién
clru “Cac yéu té anh hudng dén sy hai long cua
sinh vién dbi voi co so vat chat, trang thiét b tai
truong Pai hoc Pa Lat”, véi ¢& mau la 800 sinh
vién. Nghién ctru nay ciing sir dung bién thé cua
thang do SERVQUAL la SERVPERF, nhung co6
sy sang tao hon khi téc gia thiét 1ap ma tran céc
yeu tb thanh phan cua thang do SERVPERF véi
yéu t6 nguodn luc caa nha truong. Két qua nghién
ctru chi ra sy hai 1ong cua sinh vién vé co so vat
chat, niang lyc d6i ngii nhan vién, ning lyc doi
ngli giang vién, cong tc quan ly cta nha truong
Vi su phu hop gitta md hinh va dir liéu la 49.1%

Nhém nghién cau Nguydn Quéc Nghi,
Nguyén Thi Bao Chau, Pham Ngoc Giao (2012)
cling nghién ciru cac yéu té anh huong dén muc
d6 hai long cua sinh vién véi cht lwong dao tao
nganh du lich cua cac truong Pai hoc khu vuc
Doéng bang séng Cuu Long. V&i nghién ctu nay,
nhom téc gia da sir dung mé hinh SERVQUAL dé
do luong su hai long, khao sat dugc thuc hién trén
294 sinh vién cta 4 truong dai hoc thuge khu vuc
DPong bang song Ctu Long. Két qua nghién cau
cho thdy cac yéu té nhu diéu kién hoc tap thyc té,
kién thic xa hoi, ky ning ngoai ngir, mac do
tuong tic cua giang vién, trong cac yéu t do thi
mirc d6 twong tac cua giang vién anh huéng nhiéu
hon t&i sy hai 10ng cua sinh vién.

Nhém nghién ctru Nguyén Van Tuan, Hong
Bau Bitu, Nguyén Thi Thuy Van (2016) d tién
hanh nghién cau 300 sinh vién thugc 11 khoa
thudc truong Pai hoc Bach khoa Thanh phé Ho
Chi Minh v& “Anh huéng cua chat luong dich vy
hd trg sinh vién t6i hinh anh cia truong Dai
hoc”. Két qua nghién ctu cho thiy, truong dai
hoc mudn tao hinh anh tét vé truong trong mat
sinh vién thi c6 thé thong qua nang cao chat
luong dich vu hd trg sinh vién vi khi cac dich vu
hd trg duoc cung cap c6 chat lugng tot s& gop
phan nang cao gia tri cam nhan cua sinh vién vé
chét luvong dao tao cua trudng.
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Pham vi nghién ciu

Nghién ctru nay chi d& cap dén dich vu hd
tro danh cho ddi twong sinh vién theo hoc tai
truong dai hoc thanh vién cta Dai hoc Thai
Nguyén. Thong thuong céc dich vu ho tro sinh
vién trong truong dai hoc nham tao diéu kién dé
gia tang chit luong dao tao cua truong, cling nhu
hinh anh cua truong dudi goc nhin cua sinh vién.
Céc dich vu hd tro nay vé ban chét 1a dich vy. Do
d6, chét lugng cua cac dich vu hd tro nay ciing
bao gom 5 thanh phan 1a su dam bao, sy cam
thdng, su dap tng, tinh hitu hinh va sy phan hoi
(Parasuraman va coéng su, 1988; Cronin va
Taylor, 1992).

3. Phuwong phap nghién ciau
3.1. M6 hinh nghién ciu

Dé xac dinh duoc céc yéu td anh huong toi
su hai long cua sinh vién vé cac dich vu hd trg,
tac gia da sir dung md hinh SERQUAL va mot s6
cong trinh da cong bd, tir d6 d& xuat ra 5 yéu td
anh huong t6i su hai long cua sinh vién vé cua
cac dich vy hd trg, bao gdm: Co s vat chat; Quy
trinh/quy dinh thyc hién dich vy; P6i ngii nhan
vién; Doi nghi giang vién; Hoat dong ngoai khoa.

Quy dinh, quy trinh thuc hién dich vu

-
Hé théng co s& vat chat
-
-
D) ngii Giang vién
- J

N
Hoat dong ngoai khoa
J
™
Poi ngii nhan vién
\ Y,

Hinh 1. M6 hinh s hai 1ong cua sinh vién vé chdt hieong cac dich vy hé tror

Téc gia da tién hanh quan séat 48 bién dé xac
dinh cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cua
sinh vién t6i chat luogng cac dich vu hd tro, bao
gom: 14 bién thuéc nhém Co s& vat chat; 14 bién
thugc nhém Quy trinh/quy dinh thuc hién dich
vu; 3 bién thudc nhom Doi ngii nhan vién; 8 bién
thuoc nhom Doi ngii giang vién; 9 bién thuoc
nhém Hoat dong ngoai khda.

Céc gia thuyét nghién ciru:

H1: Co so vat chit quan hé dwong véi su
hai long

H2: Quy trinh thyc hién dich vu hd trg quan
hé duong véi sy hai long

H3: D§i ngli nhan vién quan hé duong voi
su hai long

H4: Doi ngii giang vién quan hé duong vai
su hai long

H5: Hoat dong ngoai khoa quan h¢ duong
vai sy hai long.

3.2. Phwong phdp thu thdp thong tin

Dé tién hanh thu thap thdng tin nghién cuu,
tac gia tién hanh thu thap thdng tin théng qua
phiéu khao sat sinh vién cua 7 truong dai hoc
thanh vién caa DPHTN dé thuc hién nghién cau,
bao gom: Truong Pai hoc Nong Lam (TUAF);
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Truong Pai hoc Su Pham (TNUE); Truong Dai
hoc Y Dugc (TNMC); Truong Pai hoc Céng
nghé thdng tin va Truyén thong (ICTU); Trudng
bai hoc Khoa hoc (TNUS); Truong Pai hoc Ky
thuat céng nghiép (TNUT); Truong Pai hoc
Kinh té va QTKD (TUEBA).

Téc gia st dung cong thic Slovin dé tinh
dugc ¢& mau khao sat la 397. Viéc thu thap
thong tin khao sat phuc vu nghién ctru dugc thuc
hién trén hé théng biéu miu cua Google (Google
Drive). Phiéu khao sat duoc gii toi 500 sinh vién
dang hoc tap tai cac truong thudoc Pai hoc Thai
Nguyén va thu nhan dugc 391/500 phan hdi
(trong tng 78,2%), sb phiéu khao sat dugc s
dung trong dé tai 366/391 (twong tng 93,6%).
3.3. Phwong phdp tong hep, xir ly va phan tich
s ligu

Phin mém ding d& xa ly s lieu gom
Microsoft Excel 2016 va SPSS 22.

Sau khi thu thap duoc sé liéu, tién hanh,
tong hop, xur Iy va phan tich s liéu bang mot s6
k§ thuat nhu: Phan tich hé s Cronbach’s Alpha
dé danh gia do tin cay cua thang do, phan tich
nhan t6 EFA dugc ding dé xac dinh cac nhan t6
va bién quan sét giai thich cho nhan td, bién quan
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sat dugc chon 1a bién ¢ hé sb tai nhan té 0,5
(Hair & céc tac gia, 1998), hé s6 KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) 1 chi s6 dung dé xem xét sy thich
hop ciia hé s6 EFA, 0,5 < KMO < 1 thi phén tich
nhan té 1a thich hop.

D¢ gitip cho viéc danh gia va phan tich hop
ly, tdc gid st dung gid tri khodng cach trong
thang do Likert 5 muc (tir 1 dén 5), véi 1 1a Rat
khong hai l1ong va 5 1a Rat hai long, vai:

Gia tri
Minimum)/n

Trong do: n 1a khodng thang do likert

Chi s6 hai long duoc sir dung dé danh gia sy
hai long cta sinh vién ddi véi cac thanh phan
dich vu h tro, véi:

HLI = S6 nguoi hai 1ong/Tong s6 nguoi tra
loi

Y nghia cic muc trong hai chi s6 do ludng,
nhu sau:

khoang cach (Maximum —

Bdng 1: Chi sé do lwong mite do hai long

Gia tri khoang cach Panh gia Chi s6 hai long

(Likert: 1 +5) (HLI: 0+1)
1,00 -1,80 Rat khong hai long 0,200 - 0,360
1,81-2,60 Khéng hai long 0,361 - 0,520

Binh thwong/Phdn van

2,61-3,40 / Hai long mot phan 0,521 - 0,680
3,41-4,20 Hai long 0,680 — 0,840
4,21 - 5,00 Rat hai long 0,841-1,0

4. Két qua nghién cteu va thao luan
4.1. Két qud phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha

Phan tich hé s Cronbach’s Alpha dung dé
xac dinh do tin cdy cua thang do trong phiéu
khao sat, thang do duoc chép nhan khi hé s
Cronbach’s Alpha l6n hon 0,6.

Hé sb twong quan bién téng thé 1a hé sb
tuong quan ctia mot bién voi diém trung binh cua
cac bién khéc trong cing mot thang do, hé sé
tuong quan bién téng thé 16n hon 0,3 dugc chip

nhan va nguogc lai hé s6 twong quan bién tong
nhd hon 0,3 s€ dugc loai bd khéi thang do.

Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha véi
06 thanh phan: Co s¢ vdt chat; Hé thong quy dinh,
quy trinh dich vu; Dgi ngii nhdn vién; Dgi ngii
giang vién, Hoat dong ngoai khoa, Hai long co gia
tri bao cdo 16n hon 0,6, cac thanh phﬁn duoc xac
dinh dam bao do tin ciy va co y nghia thong ké,
cac tiéu chi do luong chét luong dich vu dugc su
dung cho phén tich kham pha nhan t EFA.

Bing 2. H¢ s6 Cronbach’s Alpha

TT Chi tiéu Cronbach's Alpha
1 Coso vat chat 0,823
2 Héthdng quy dinh, quy trinh dich vu 0,872
3 Doi ngii nhan vién 0,831
4 Doi ngil gidng vién 0,872
5 Hoat dong ngoai khoa 0,852
6 Hai long 0,750

Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha
d6i v6i 06 thanh phan do lwdong muirc d6 hai long
cta sinh vién vé hoat dong phuc vu dao tao cia
cac co so giao duc dat gia tri 16n hon 0,6, thang
do dam bao d¢ tin cay dé sir dung trong cac phan
tich tiép sau.

Két qua phan tich hé sb twong quan tong thé
clia cac yéu to trong timg thanh phan anh hudng
téi mic d§ hai long cia sinh vién dang theo hoc
tai DPHTN déu dat gia tri 16n hon 0,3, hé $6 tuong
quan bién tong duoc chip nhan, dam bao do tin
cdy va c6 y nghia trong thong ke.

Phéan tich hé sb Cronbach’s Alpha, hé s
trong quan bién tong cia cac yéu to trong 06
thanh ph?m do luong chét lugng dich vu dam bao
do tin cay va dugc su dung trong phan tich kham
pha nhén t6 EFA.

4.2. Két qud phan tich khdm phd nhén t6 EFA

Két qua phan tich hé sé Cronbach’s Alpha da
khing dinh 40 bién quan sat thuoc 05 thanh phan
anh hudng toi sy hai long cua sinh vién vé hoat
dong ho tro dam bao do tin cdy va duogc sir dung
dé phan tich kham pha nhan t5 EFA. Phuong phap
phén tich EFA dung dé kiém dinh thang do trong
béo céo, véi: Gia tri KMO 16n hon 0,5; Chi sb gia
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tri Eigenvalue nho hon 1 bi loai khoi mé hinh
nghién ctru; Phuong sai trich 16n hon 50%; Hé s6
tai nhan t6 16n hon 0,5; Kiém dinh Bartlett c6 y
nghia théng ké (Sig. < 0,05)...

Gia thuyét dugc dit ra trong phan tich EFA,
gom:

Gia thiét HO: Cac bién quan sit trong tong
thé khong c¢6 mbi twong quan véi nhau.

D6i thiét Ha: Cac bién quan sat trong tong
thé c6 mdi twong quan véi nhau.

Phan tich EFA dugc thue hién 03 1an véi 40
bién quan sat trong 05 thanh phan anh hudng t&i
sy hai 1ong cua ngudi hoc (tién hanh 02 1an xoay
nhan t&). Két qua lan cubi cho biét gia thiét HO bi

béc bo, tirc 14 cac bién quan sat trong téng thé co
mbi quan hé voi nhau. Trong do6, chi s6 KMO dat
gia tri 0,897 (I6n hon 0,5) cho biét phan tich
nhan t6 13 thich hop véi cac dir liéu da thu thap.
Kiém dinh Barlett’s ¢4 muc y nghia nho hon
0,05 (Sig. = 0,000) tirc 1a cac bién c6 twong quan
v6i nhau trong tong thé.

Gié tri bdo céo thu dugc tai Eigenvalues la
1,198, phuong sai trich dat gia tri 64,09% cho
biét 05 thanh phan dugc xac dinh trong mé hinh
nghién ciru giai thich 64,09% su bién thién ciia
dir ligu. Nhu vay, thang do dugc chép nhan va
cac bién quan sat c6 twong quan voi nhau xét
trén pham vi tong thé

Bing 3: Hé s6 KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,897

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square 5115,306
df 300
Sig. 0,000

5. Két luan va Kién nghi

Két qua phan tich cho thdy, mirc do hai long
cua sinh vién phu thudc nhiéu vao cac yéu t ciu
thanh nén dich vu hd tro sinh vién nhu: Hé thong
co s& vat chat phuc vu cho cac hoat dong cua
Nha truong; cac quy trinh, quy dinh thuc hién
dich vu hd trg sinh vién, cac quy dinh, quy trinh
rd rang, cu thé s& gidp cho sinh vién d& dang tiép
can dich vu va str dung dich vu hiéu qua hon; doi
ngil giang vién, vi ddy 1a doi ngi gop phan quan
trong trong viéc tao nén chat luong dao tao; doi
ngili nhan vién cac phong ban, day la doi ngii van
hanh céc khau trong qué trinh t6 chirc dao tao;
cac hoat dong ngoai khoa, day 1a yéu té quan
trong trong viéc gitp cho sinh vién c6 co hoi tiép
can vai moi truong bén ngoai sau nhirng gio hoc
tap cing thing, dong thoi trang bi cho sinh vién
nhiing k¥ niang mém dé nang cao hiéu qua lam
ViéC sau nay.

Céc yéu t6 trén thuoc pham vi kiém soét boi
truong dai hoc. Do vay, su chu dong va kha nang
kiém soét chat luong cac dich vu hd trg hudng
dén sinh vién trong qua trinh hoc tap tai truong
hoan toan thudc vé ban than truong dai hoc. Nha
truong can tac dong dén nhiing yéu té ma truong
c6 thé kiém soat tot, trong d6 co yéu t6 chat
luong céc dich vu hd trg khi muén ting sy hai
long cua sinh vién. Viéc quan tdm va cai thién
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chat lwong cua céc dich vu hd tro tao nén nhan
thirc tich cuc hon vé trudng voi sinh vién dang
theo hoc. Sau khi tét nghiép, cac thé hé sinh vién
nay s& hoat dong trong nhiéu linh vuc xa hoi
khac nhau, véi cac vai tro khac nhau. Khi sy hai
Iong ctia sinh vién dugc tang 1én, s€ hinh thanh
hiéu &ng truyén miéng va la nén tang nhan rong
danh tiéng, hinh anh nha truong dén cac ddi
tuong khéc trong x& hdi.

Nghién ctu da phan tich va chi ra dugc
nhitng yéu té anh huong dén sy hai long vé chat
lugng dich vu hd tro, ddy 1a co s¢ dé tién hanh
cac nghién cuu tiép theo, dong thoi chi ra cho
cac truong dai hoc thanh vién ctia Dai hoc Thai
Nguyén xay dung ké hoach nham cai thién su hai
long cua sinh vién vé céc dich vu hd tro.

Mic di nghién ciru da dat duoc cac két qua
kha quan. Tuy nhién, ciing c6 nhitng han ché
nhat dinh. Tha nhat, mau nghién ctu dugc thu
thap theo phuong phap phi xac sut nén tinh dai
dién con han ché. Tht hai, viéc xem xét, danh
gia cac yéu t6 trong md hinh nghién cau chi
dugc thuc hién véi géc nhin cia sinh vién, chua
khao sat cac d6i twong khac nhu giang vién, cyu
sinh vién, ddi tac, cac bac phu huynh cua sinh
vién. Hy vong céc han ché nay s& dugc bd sung
trong céc nghién cuu tiép theo
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