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ABSTRACT

The research was conducted to measure and identify factors that influence
student satisfaction about quality services of the Learning Resource Center,
Cantho University. The data was collected by direct interviews with 130
students who used services at this Center. The descriptive statistics, Cronbach’s
alpha test, Exploratory and Confirmatory Factor Analysis and Structural
Equation Modeling were used in this study. The results show that the student
satisfaction of quality services was positively influenced by three important
factors, following in order as empathy, responsiveness and assurance. The
results also reveal that several services need to be effectively informed to the
students.

TOM TAT

Nghién cuu dwoc thuc hién nham do luwong va xac dinh cdac nhan 16 énh huong
dén mike do hai long cua sinh vién déi véi chat luwong dich vu cua Trung tam
Hoc liéu Truong Dai hoc Can Tho. S6 liéu dugc thu thap qua phong van 130
sinh vién sw dung cdc dich vu tai Trung tam. Thé'ng ké mé ta, kiém dinh
Cronbach’s Alpha, phan tich nhdan 16 khdam phd, phan tich nhan t6 khcfng dinh
va mé hinh cdu triic tuyén tinh dwoc sir dung trong nghzen ctru nay. Ket qud cho
thdy sw hai long ciia sinh vién chiu sw tic dong cing chiéu cia 3 yéu to, theo
thir tw quan trong: sw cam théng, sw ddp vmg va sy dam bdo. Ngodi ra, mét s6
dich vu can dwoc thong tin d‘ciy du dén sinh vién mot cach hiéu qua.

1 GIOI THIEU

cua doi ngli can bd, giang vién, nhan thirc cua
sinh vién, cong cu ho tro hoc tap, nghién ctu

Trong giai doan toan cdu héa va hoa ciung xu
thé phat trién chung cta thoi dai, thi hé thong gido
duc dao tao trén thé gioi noi chung va Viét Nam
no6i riéng ngay cang dugc quan tdm chu trong phat
trién ngay mot manh m& hon. Mot xa hoi cang
phét trién thi cang doi hoi con ngudi phai ¢ kién
thirc va trinh d6 cao, nén nhu cau dugc trau ddi,
b6 sung va nang cao kién thtrc dé dap tmg kip thoi
su phét trién ctia xa hoi ciing dugc quan tdm nhiéu
hon. C6 thé néi chét luong cua hé thdng gido duc
la két qua phan anh mot cach tong quan ctia nhiéu
yéu t6 cau thanh nhu: chét lugng cua chuong trinh
dao tao, co s& vat chét phuc vu dao tao, trinh do
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khoa hoc,... Bén canh d6, viéc tao ra cac dich vu
cho sinh vién c6 di€u kién hoc tip, nghién cuu va
sinh hoat cling rat duogc chu trong.

V6i nhitng doi hoi ngay cang khit khe tir thuc
té dd yéu cdu sy ning dong nhiéu hon trong hoc
tap va chu dong tu phia sinh vién, thu vién trudong
1a noi sinh vién c6 thé hoc tap, nang cao trinh do
va kién thitc cho ban than. La noi hd trg cho viée
tim kiém va trang bi tai li€éu phuc vu hoc tép ciing
nhu nhiing dich vu cho sinh vién, TTHL Truong
DPHCT la thanh t§ dong mét vai trd hét sirc quan
trong trong viéc gbp phan nang cao chét luong
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gido duc dao tao cia Trudng. Tuy nhién, chét
lwong cac dich vy tai TTHL ¢6 phuc vu tdt nhét
va dap tmg cho nhu ciu hoc tap cua sinh vién hay
khong? Co so vt chét, tai liéu hoc tap, cach thuc
hoat dong c6 dam bao du diéu kién cho sinh vién
hoc tap trau doi kién thuc hay khong? Do la
nhitng van dé dang cin duoc quan tim va cho dén
nay chua c6 mot nghién ctru chinh thirc nao dugc
thuc hién dé tra 101 cac cau hoi trén. Chinh vi vay,
dé tai nghién ctru “Pdnh gid mirc dé hai long ciia
sinh vién doi véi chat lwong dich vu Trung tam
Hoc liéu Truong Dai hoc Can Tho” dugc thuc
hién nhim danh gi4 cac yéu t6 anh huong va do
ludng mirc d6 hai 1ong cta sinh vién ddi véi chét
luong dich vu cia TTHL nhim d& ra cac giai
phap duy tri va néng cao sy hai long cua sinh vién
d6i v6i chat lwong dich vu tai TTHL Trudng
DPHCT.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Khai niém dich vu

Theo Kotler va Armstrong (2004), dich vu la
nhiing hoat dong hay lgi ich ma doanh nghiép c6
thé cong hién cho khich hang nham thiét lap,
cing ¢, md rong nhitng quan hé va hop tac lau
dai véi khach hang. Philip Kotler va Kellers
(2006) dinh nghia: “Dich vu la mot hoat dong hay
loi ich cung (g nhim dé trao déi, chi yéu 1a vo
hinh va khong dan dén viéc chuyén quyén s¢ hitu.
Viéc thuc hién dich vu c6 thé gan lién hodc khong
gin lién v6i san phim vt chit”.

2.2 Chit lrgng dich vu

Chét lugng dich vu 1a mot pham tru rat rong va
phirc tap, phan 4nh téng hop cac nodi dung kinh té,
ky thuat va xa h¢i. Theo Edvardsson, Thomsson
& Ovretveit (1994) cho rffmg chét luong dich vy 1a
dich vy dap tng duoc su mong dg¢i cua khach
hang va lam thoa man nhu cau cia ho. Con theo
Parasuraman et al. (1985, dan theo Nguyén Pinh
Tho va ctv., 2003) thi cho réng chét luong dich vu
l1a khoang cach gitta sy mong dgi cua khach hang
va nhén thic ciia ho khi da st dung qua dich vu.

2.3 Su hai long

Theo Kotler va Keller (2006), sy hai long 1a
mirc d0 trang thai cam gidc ciia mot ngudi bat
nguén tlr viée so sanh nhéan thitc vé mot san phém
so voi mong doi cia nguoi d6. Con theo Zeithaml
and Bitner (2000), su hai long cua khach hang la
su danh gia ciia khach hang vé mot san phdm hay
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mot dich vu da dap tng dwoc nhu ciu va mong
doi cua ho. Oliver va Bearden (1995) thi lai cho
réng su hai long cua khach hang 1a mgt nhi€ém vu
ctia doanh nghiép thé hién qua mdi quan hé giira
nhiing gia tri clia san phém, dich vu d6 so véi
nhitng mong doi truéc d6 cua khach hang vé
chung. Nhin chung, theo Parasuraman et al
(1991), c6 nam nhan t6 anh hudng dén sy hai long
cua khach hang (1) P9 tin cdy (Reliability), (2)
Mtic d6 dap g (Responsiveness), (3) Su dam
bao (Assurance), (4) Sy cam thong (Empathy), (5)
Phuong tién hitu hinh (Tangible).

2.4 Méi quan hé¢ giira chit lwgng dich vu va sy
hai long
Su hai long ctia khach hang 1a mdt khai niém
tong quat néi 1én sy hai long cua ho khi tiéu
dung moét dich vy, con nodi dén chét luwong dich vu
la quan tdm dén cac thanh ph?m cu thé cua dich vu
(Zeithaml & Bitner, 2000). Cronin & Taylor
(1992) da kiém dinh mdi quan hé nay va két luan
rang cam nhan chét luong dich vu dan dén sy thoa
mén cua khach hang. Cac nghién ciru da két luan
réng chét luwong dich vy 1a tién dé cua su thoa min
va 12 nhan t6 chu yéu anh huéng dén sy thoa man.
Nghia la chét luong dich vu dugc xac dinh boi
nhiéu nhéan t6 khac nhau, 1a mot phén nhan t6
quyét dinh ctia sy hai long (Parasuraman ef al.,
1985, 1988).

2.5 Mb hinh nghién ciru ly thuyét

Nghién ctru nay sit dung m6 hinh SERVPERF
vi nhitng ly do sau day:

— Po ludng ki vong ctia sinh vién 1a rit kho
khan.

— Viéce so sanh khoang cach gilta ’chét luong
ky vong va chat luong cam nhan rat kho xac
dinh do viéc phai xem xét nhiéu thang diém va
khong xac dinh tryuc ti€ép dya vao thyc t€ thuc hién
dich vu.

— Bang cau hoi theo mdé hinh SERVPERF
ngin gon hon phan nira so v6i SERVQUAL,
khong gdy nham chan va mét thoi gian cho nguoi
tra 1i. Khai niém su ky vong ciing kha mo ho déi
vOi nguoi tra 1oi.

— SERVPEREF la m6 hinh don gian, thich hgp
cho viéc danh gia sy hai long vi khong gap phai
van dé khi yéu cau sinh vién danh gia ca 2 phan
ky vong va cam nhan (Cronin & Taylor, 1992;
Kandamully, 2002). M6 hinh SERVPERF mang
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tinh ké thira va cha trong dén chét luwong dich vu
thyuc hién va cling bao gom nam chi tiéu.

Dya trén mo hinh SERVPERF va két hop
thém yéu t0 “Danh muc dich vu” nham thé hi¢n

Su tin cay

Su dap tng

Sy hitu hinh

Su dam bao

Su cam thong

Danh muc dich vu
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muc do dap ung cua cac loai hinh dich vu hién co
cia TTHL, mo hinh nghién ctru dugc mo hinh héa
voi so d0 nhu sau:

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuit

Cdc gid thuyét nghién ciru:Ho: Sy tin cdy cang nhiéu thi sy hai long cang cao.
H;: Néng luc phuc vu cdng tot thi sy hdi long cing tang.
Ho: Sy hitu hinh cang tot thi sinh vién cdng hadi long.
Hs: Sy dam bdo cang tot thi sy hdi long cdng cao.
Hy: S cam théng cang nhiéu thi sinh vién cang hai long.
Hs: Danh muc dich vu cang nhiéu thi sw hai long cua sinh vién cang cao.

2.6 Phuwong phap nghién ciru
2.6.1 Thang do

Nghién ctru nay st dung mo hinh SERVPERF
v6i thang do Likert 5 diém: (1) hoan toan khong
ddng y va (5) 1a hoan toan dong y. Thang do chét
luong dich vu TTHL gém sau thanh phé‘ln: su tin
cay, su dap ung, sy hitu hinh, sy ddm bao, sy cam
thong va sau cung l1a danh muc dich vu. Thang do
tin cdy gdm bdn bién quan sat do luong mirc do
thuc hién dich vu thu vién ding nhu nhiing chinh
sach ma thu vién dé ra. Thang do su dap Gng (tinh
than trach nhiém) gém ba bién quan sat do ludng
thai do¢ lich sy trong qua trinh phuc vu sinh vién,
san sang gitp d& sinh vién mot cach tich cuc.
Thang do thanh phan sy hiru hinh bao gdm nim
bién quan sat do ludng tinh trang co s& vat chét,
thiét bi, cach sép xép sach, thoi gian hoat dong va
trang phuc ctia nhan vién. Thang do sy ddm bao
gdm nam bién quan sat do ludong kha ning thuc
hién dich vu kip thoi va dam bao. Thang do su
cam thong gdm ba bién quan sat do ludng vé mirc
d6 nhan vién thu vién quan tim dén loi ich va nhu
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cé}u cua siqh vién. Thang do danh muc dich vu
gom hai bién quan sat do luong muc do dap ung
cua cac loai hinh dich vu hién ¢6 tai TTHL.

2.6.2 Phuong phdp chon mau va sé mau

Phuong phap chon mau thuan tién duoc thuc
hién va tién hanh phong van truc tiép sinh vién
bang bang cau hoi chi tiét. Theo Hoang Trong va
Mong Ngoc (2005), diéu kién ¢& miu du 1on dé
c6 thé tién hanh cho phan tich nhan t6 EFA véi
sO quan sat it nhat phai bang 4 hay 5 1an sb bién
trong phéan tich nhan t6 (22 bién x 5=110 quan
sat), dé tai duoc thuc hién v6i sé6 mau 1a 130
quan sat.

2.6.3 Phuwong phap phan tich

Céc thang do trong md hinh nghién cuu dugc
xdy dung bang phuong phap phéan tich nhan t&
kham pha (EFA) va kiém dinh hé sb Cronbach’s
Alpha. Phuong phap phén tich nhén t6 khang dinh
(CFA) va mé hinh cau trac (SEM) duoc st dung
dé kiém dinh gi4 tri hoi ty, do tin cdy, gia tri phan
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biét, dong thoi kiém dinh cdc mdi quan hé gia
thuyét nghién ctu.

3 KET QUA VA THAO LUAN

3.1 Danh gia mirc d9 nhén biét va sir dung doi
véi cac dich vu tai TTHL

Trong s6 céac dich vu tai TTHL thi muc do st
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dung ciing nhu nhan biét cua sinh vién ddi véi
mdi loai hinh dich vy 1a hoan toan khac nhau. Tuy
nhién, con kha nhiéu dich vu cia TTHL ma sinh
vién chua timg st dung hodc chua ting biét dén
chéng han nhu chiéu phim phuc vu hoc ngoai
nglt, thu vién luu dong, ghép file luan van,...
(Hinh 2).

Cho megnphorg N
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The vién hrudong

phi

Ciacdichynmien

T van thong tintrue

tiépa online
Muon-traadoc
i lidu tai chd
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Mikc 8 sk dung
Sdistdmg  DOcheastdng  Bchua tingbiét

Cae dich vy thu phi

Dio tz0 kf ning tim kiém vidénh gié thong tin §

Chup hinh 12 lam thé chip

Photo, indnva scan i ligu

Ghépfile luin vin §

Daongbia sichviludn vin § ]

Binva thumua lzi gidotrinhhoc tip §

Binsich giim gi

Dichw cung cép thingtin §

K§ ning sit dung mdy tith cin bin

40%

20%

0% 100%
Mire d0 sit duno
Sdisitdmg Ochwstdwg  Bchuating biét

Hinh 2: Mirc d9 nhén biét va sir dung doi véi cic dich vu mién phi va thu phi tai TTHL

Ly do chinh 14 do sinh vién khong c¢6 nhu cau
sir dung (chiém gin mot nita trong s6 cac trudng
hop), ké dén 1a khong c6 thong tin gidi thiéu ciing
nhu cac dich vu chua phé bién (xem Hinh 3). Vi
vy, cong tic truyén thong ciing nhu cong tic

huéng dan st dung va néu bat ich loi clia cac dich
vu mang lai cho sinh vién 1a nhitg van d& ma
TTHL can dic biét quan tam nham cai thién, thu
hut va dap tmg nhu cau cta sinh vién.

Hinh 3: Li do cdc sinh vién chua biét dén céc
dich vu tai TTHL

Lido chea biét dén cécdichvu

0.77

14.62

B Khéng co nhu chu sit dung
E Khong co thong tin gidl thidu O Cdc Ivde khac

[ Cic dich vy chuza phi bidn

3.2 Danh gia mirc d§ hai long cua sinh vién dobi
véi chat lwgng dich vu tai TTHL
3.2.1 Két qua danh gid thang do bang hé s6 tin
cqy Cronbach’s alpha

Kiém dinh d6 tin cdy thang do (kiém dinh
Cronbach’s Alpha) vé muc do hai long cua sinh
vién d6i v6i chat lugng dich vy TTHL véi 22 bién
thudc 6 nhan té cho théy: hé s6 Cronbach’s Alpha
dat 0,937 (>0,6) ching t6 thang do luong nay la
tot. Tuy nhién, c6 2 bién bi loai khoi mé hinh
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nghién ctru do c6 hé sé Cronbach's Alpha 16n hon
0,937; hai bién d6 1a cac thiét bi cong nghé thong
tin dugc van hanh va bao tri tot; thu vién dép tmg
déy da sach bao, tu li€u tham khao phuc vu hoc
tap va nghién ctu. Vi vy, c6 20 bién do ludong
dugc sir dung trong phén tich EFA tiép theo.

3.2.2 Két qud phdn tich nhan t6 kham phd

Phuong phap trich nhan t§ Principal Axis
Factoring v6i phép xoay Promax dugc st dung.
H¢ s6 KMO = 0,898 v&i muc y nghia dat yéu cau
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(sig. = 0,000). C6 7 bién bj loai do trong s6 nhan
t6 1én thanh phan khac ciing khé cao (> 0,5). Nhu
véy, cac bién quan sat danh gia chat luong dich vu
¢6 20 bién (sau khi kiém dinh hé sb Cronbach’s

Bang 1: Két qua phén tich nhan t6 kham pha thang do

Phan C: Khoa hoc Xa héi, Nhdn van va Gido duc: 27 (2013): 75-81

Alpha) nhung két qua chi con 13 bién va chia
thanh 4 nhém (xem Bang 1). Téng phuong sai
trich dwoc cho 4 nhom nhan t6 méi nay 1a 64,96%
(> 50%) nén phuong sai trich dat chuén.

Bién s6

Nhom nhén td
1 2 3 4

Co s& vat chét dep va hién dai

Sach dugc sép xép gon gang

Nhan vién quan tdm dén nhu cau cua sinh vién
Nhan vién chi ¥ dén loi ich cta sinh vién

TTHL luén tién phong cung cip cac dich vu méi
Thodi mai khi trao d6i v6i nhan vién

Nhan vién phuc vu tén tinh

Nhan vién lich sy, nha nhan

S6 lwong tai lidu dwgc muon vé nha dap tmg di nhu cau
Nhan vién c6 nghiép vu chuyén mén

Giai quyét tot cac thac mac

Quay phuc vu phuc vu tan tinh

Nhén vién ludn san sang giup d&

0,971
0,644
0,969
0,791
0,590
0,547
0,855
0,821
0,621
0,535
0,764
0,747
0,594

Nguén: két qua phdn tich EFA tir 130 quan sat
3.2.3 Két qud phan tich nhan t6 khang dinh

Dé do ludng mirc do phu hop ciia md hinh voi
thong tin thi trudong, nghién ctru nay su dung cac
chi tiéu chi-binh phuong, chi binh phwong diéu
chinh theo bac tyr do (CMIN/df), chi sb thich hop
so sanh CFI, chi s6 Tucker & Lewis (TLI) va chi
s6 RMSEA. M6 hinh dugc goi 1a thich hop khi
phép kiém dinh chi-binh phuong c6 gia tri
>0,05. Néu md hinh nhén dugc cac gia tri GFI,
TLI, CF1>0,9 (Bentler & Bonett, 1980); CMIN/df
< 2, mot sd truong hgp CMIN/Af co thé < 3

(Carmines & Mclver, 1981); thi mo hinh dugc
xem la phu hgp véi dit liéu thi truong, hay tuong
thich v6i dir liéu thi truong (dan theo Nguyén
Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2008).

T Bang 2 cho thay md hinh phu hop voi dir
liéu thi truong. Thong ké phu hop dat yéu cau.
Céc trong sd (chuan hoa) déu > 0,5 va c6 y nghia
théng ké nén cac khai niém dat gia tri hoi ty. B9
tin cdy tong hop déu 16n hon 0,6 va tong phuong
sai trich ctia cac khai niém lén hon 0,5 dat yéu
cau cho thiy thang do dat d6 tin cay.

Bang 2: Cac tiéu chi, trong s6 nhan t6, d tin cdy ciia thang do

oA , Trong so PO tin ci Tong phwon
Tiéu chi nhﬁi td tong h(_)’[); gs::i triclgl
Sw hitu hinh 0,75 0,60
Sach duoc sip xép gon gang 0,768
Co s& vat chat ctia TTHL dep va hién dai 0,782
Sw cam théng 0,87 0,69
Thoai mai khi trao d6i véi nhan vién 0,730
Nhan vién chi y dén loi ich cua sinh vién 0,842
Nhan vién quan tim dén nhu cdu cua sinh vién 0,903
Sw ddm bao 0,87 0,69
Nhan vién c6 nghiép vu chuyén moén 0,684
Nhén vién lich sy, nha nhin 0,848
Nhan vién phuc vu tan tinh 0,941
Sw dap trng 0,84 0,64
Nhén vién luon sin sang giap d& 0,854
Phuc vy tan tinh ¢ quay phuc vu 0,769
Giai quyet t6t cac thic méc 0,782

Ghi chi: y° =
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= 102,200; y/df = 1,548 (<2); p=0,000; GFI = 0,909; TLI = 0,949; CFI = 0,963 (>0,9); RMSEA = 0,065 (<0,08)
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3.2.4 Két qud phdn tich mo hinh cau tric
tuyén tinh

Céc tac dong va quan hé gia thuyét ciia mo
hinh dugc trinh bay & Bang 3. M6 hinh c¢6 thé noi
la phu hop voi dir li€u thi truong (y= 59,959;
y/df 1,276 (<2); p=0,000; GFI=0,935;
TLI=0,979; CFI=0,985 (>0,9); RMSEA=0,046
(<0,08)). Tat ca cac hé sb trong mé hinh céu
trac tuyén tinh déu c6 y nghia théng ké
(p-value <0,05).

Bang 3: Cac quan hé gia thuyét

Uéc lugng

Quan h¢ duwong dan chuin héa p-value
Hai long <« Cam thong 0,337 0,011
Hai long <« Dap ung 0,325 0,037
Hai long «— BDam bao 0,306 0,036

Ghi chii: > = 59,959; y° /df = 1,276(<2); p=0,000;
GFI=0,935; TLI=0,979; CFI=0,985(>0,9); RMSEA=0,046
(<0,08)

Tir Bang 3 ta thay céc trong sé chudn hoa déu
Bang 4: Mirc d§ hai long ciia sinh vién
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duong, nén cac bién “su cam thong”, “su dap
ng” va “su dam bao” déu anh huéng thuan chiéu
dén sy hai 1ong cta sinh vién. Ba yéu té nay giai
thich dugc 75% bién thién cta sy hai long, trong
d6 yéu t6 sy cam thong anh huéng manh nhét
dén sy hai long vi co trong s6 hoi qui dd chuan
hoa 1a 16n nhat (0,337), ké tiép 1a su dap ung va
su dam bao.
3.2.5 Danh giay kién ciia sinh vién doi voi chat
lwong dich vu TTHL

Qua Bang 4 cho thiy sinh vién déu hai long
véi chét luong dich vu cuia TTHL véi tri trung
binh ctia cac thanh phan trong khoang tir 3,44 —
3,63 (dat muc y nghia hdi long). Tri trung binh
ctia cac thanh phan lan luot theo thtr ty giam dan
nhu sau: (1) Sy dap Gng: 3,63, (2) Su cam thong:
3,442 va (3) sy dam bao: 3,441. Pay la két qua
ma TTHL cn tiép tuc duy tri va nang cao hon
nita chét lugng dich vu cling nhu sy hai long cua
sinh vién DPHCT.

Cac bién so

Miic ¥y nghia to Mikc do hai long hop

Sw cdm théng 3,4422 Hai long
Nhan vién quan tim dén nhu cau ciia sinh vién 3,4574 Hai long
Nhan vién chu ¥ dén loi ich ctia sinh vién 3,4923 Hai long
Thoai méi khi trao ddi véi nhan vién 3,3769 Trung binh
Sw dap ng 3,6333 Hai long
Giai quyét tot cac thic mic tan tinh 3,6231 Hai long
Quﬁy phuc vu phuc vu tan tinh 3,6846 Hai long
Nhén vién ludn sin sang gitp d& 3,8154 Hai long
Su dim béo 3,4410 Hai long
Nhan vién phuc vu tan tinh 3,6154 Hai long
Nhén vién lich sy, nha nhin 3,5923 Hai long
Nhan vién c6 nghié€p vu chuyén mén 3,6923 Hai long
Sw hai long chung 3,5986 Hai long

Ghi chu: thang do su dung la (1) hoan toan khong hai long va (5) la hoan toan hai long

Bai viét ciing di tién hanh xem xét co su khac
biét hay khong vé mirc do hai 10ng chung d6i voi
nam va nir; sinh vién qua cac khoéa; va mac do
thuong xuyén st dung dich vu tai TTHL. Tuy
nhién, chua c6 bang chimg cho thiy co su khac
biét vé mirc d6 hai long gitra cac ddi twong nghién
cuu trén.

4 KET LUAN

Bing viéc két hop cac k¥ thuat nhu théng ké
mé ta, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich
nhan t5 kham pha, phan tich nhan t5 khing dinh
va md hinh céu tric tuyén tinh, két qua nghién
ctru da xac dinh duge 3 nhém nhan to tac dong
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manh dén su hai 10ng cua sinh vién déi voi chat
lugng dich vu tai TTHL Truong PHCT la: sy cam
thong, su dap ing va sy dam bao. Ba nhén té nay
giai thich dugc 75% bién thién cua sy hai long.
Nhan té anh huéng nhidu nhat &én chit lugng dich
vu tai TTHL 1a sy cam thong. Bén canh do, két qua
ciing cho thay sy hai 1ong chung cua sinh vién ddi
v6i chét luong dich vu TTHL dat dugc muac d6 hai
1ong. Tuy nhién, TTHL cin quan tim va cai thién
cong tac truyén thong va hudng dan dén sinh vién
dbi véi mot s6 dich vu ma sinh vién chua tung su
dung hodc chua ting biét nhiam néu bat ich loi cua
viéc st dung céc dich vu ctia TTHL trong qua trinh
hoc tap va nghién ctru. Nhin chung, két qua nghién



Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Cén Tho

cuiu cung cép can ctr khoa hoc thuc tién cho viéc
duy tri va nang cao chét Iuwong dich vu tai TTHL
qua viéc nhén manh va quan tdm dén ba yéu t6
quan trong: (1) Sy cam thong, (2) Sy dép tng va
(3) Sy dam bao. Pay s€ la co so giip TTHL
Truong PHCT nang cao nang lyc quan ly, van
dung hiéu qua cac giai phap dau tu nhan luc, ning
cAp va cai tién chét luong dich vu gdp phan nang
cao hiéu qua cong tac dam bao chat lwong ciia nha
truong ndi chung va ctia TTHL n6i riéng.
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