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bam bao g:hét lwong hoat dong phuc vu tai Tmng tam
G140 duc Qudc phong va An ninh, Pai hoc Quoc gia Ha N1

Nguyén Thi Nga®, Nguyén Dtrc Pang

Trung tam Gido duc Quéc phong va An ninh, Dai hoc Quéc gia Ha Ngi,
Hoa Lac, Thach That, Ha Noéi, Viét Nam

Nhan ngay 04 thang 10 nam 2023
Chinh stra ngay 20 thdng 10 nam 2023; Chap nhan dang ngay 21 thdng 10 nam 2023

Tém tat: Nghién ctru ndy duoc thyc hién nhim phan tich mirc d6 dap ung cua Trung tim Gido
duc Qudc phong va An ninh, Pai hoc Qubc gia Ha Noi dbi v6i cac nhu cau phuc vu hoc tap, sinh
hoat cua ngudi hoc theo hinh thirc hoc tap trung tai Trung tim. Pong thoi, bai viét phan tich cac
yéu t6 anh hudng dén chat lwong hoat déng phuc vu cua Trung tim thong qua phwong phap nghién
ctru dinh luong véi miu nghién ctru gdm 400 mAu phiéu trung cau ¥ kién tir 400 sinh vién dang
theo hoc chuong trinh gido duc qudc phong va an ninh tai Trung tdm. Két qua nghién ctru cho thiy
viéc dam bao chit lugng hoat dong phuc vu ciia Trung tim chiu anh huéng cua cac nhan t6 gom
thai d6, nang luc phuc vu ctia can bd nhan vién; co sé vat chit; quy trinh t6 chirc thuc hién; gia/chi

phi va m6i truong.

Tir khéa: Pam bao, chat lugng, hoat dong phuc vu.

1. Pit van dé

Ngay 19 thang 5 nam 2017, B$ Giao duc va
Pao tao di ban hanh Thong tu sé 12/2017/TT-
BGDDT quy dinh vé kiém dinh chit lugng giao
duc dai hoc, trong d6 tiéu chuén cac hoat dong
phuc vu va hd trg ngudi hoc trong b tidu chuan
danh gia chat luong co s gido duc dai hoc
duoc quy dinh cu thé tai Piéu 20 gém 04 tiéu
chi [1]. Piéu nay cho thdy tim quan trong cia
hoat dong phuc vu trong viéc gop phan hinh
thanh chat luong ciia mot co so gido duc dai
hoc. Cac tiéu chi duoc phan bd theo chu trinh
PDCA: Lap ké hoach - Trién khai - Kiém tra -
Cai tién (Plan, Do, Check, Act) cho théy day la
hoat dong cin dwoc xem trong va thuc hién
bai ban.

Hoat dong giao duc va nghién ctru khoa hoc
1a hai van dé cin cdt, quan trong nhit cua mot
truong dai hoc. Tuy nhién, cung véi sy phat
trién cta vat chat va cong nghé, co sd vat chét
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gén lién voi cac hoat dong phuc vu dan chiém
duogc vi tri quan trong thir ba, cuing véi hai van
dé trén tao nén gbc ré vimg chii cho mét co sé
gido duc. DPdi véi cac trung tam giao duc qudc
phong va an ninh, ba van dé can c6t d6 1a cong
tac gidao duc, cong tac quan ly ngudi hoc va
cong tac phuc vy, dic biét voi cac trung tdm
gido duc qudc phong va an ninh thyc hién gido
duc va quan ly nguoi hoc tap trung 24/24 gio
theo mo hinh quan doi thi ba vin dé d6 cang
duoc nhan dién ro.

Trung tdim Gido duc Qudc phong va An
ninh, Pai hoc Qudc gia Ha Noi duoc thanh 1ap
theo Quyét dinh sé 97/QD-TCCB ngay
02/3/2004 ciia Giam dbc Pai hoc Qudc gia Ha
Noi trén co so sap nhap hai khoa gido duc québc
phong cuia Truong Pai hoc Khoa hoc Xa hoi va
Nhan vin va Truong Dai hoc Ngoai ngir. Chién
lugce phat trién Trung tim dén nam 2025, tam
nhin 2030 x4c dinh rd tim nhin “Tré thanh mot
Trung tdm manh, c6 uy tin va vi thé hang dau
clia ca nudc vé quy md va chat luong dao tao,
nghién ctru khoa hoc, dat ti€u chuin kiém dinh
chét lugng cua B6 Gido duc va Pao tao va Dai
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hoc Quéc gia Ha Noi, mét dia chi than thién, tin
cay vé chat lugng dao tao dat chudn mén hoc
theo quy dinh”.

Trong gin 20 nim qua, cung voi sy quan
tdm cda cac BO nganh, 1anh dao DPai hoc Quéc
gia Ha Noi, cac thé hé lanh dao, vién chirc va
nguoi lao dong da cung nd luc xay dung don vi
ngay cang 16n manh, c6 vi thé trong hé thdng
céc trung tim gido duc qudc phong va an ninh
trén ca nudc; hoat dong giao duc, quan 1y nguoi
hoc ngay cang chinh quy, nén nép, quy mé lién
két ngay cang duoc md rong va giir viing, doi
ngii can bd, giang vién ngay cang chuyén
nghiép va chuyén mon héa, co so vat chét, cac
hoat dong phuc vy dugc quan tam cai tién dap
g tot hon nhu ciu cta nguoi hoc. Tuy nhién,

cung voi yéu cau ngdy cang cao, Trung tdm van
dang phai d6i mat v6i nhimg ton tai va han ché
nhu quy trinh thyc hién chua dong nhit, cac
hoat dong phuc vu han ché dac biét 1a nhiing
hoat dong phuc vu ¢6 thu do vudng chinh sach;
chat luong doi ngii chua dong déu,.. Xuat phat
tir nhitg van dé trén, cting v6i mong mudn chat
lugng cac hoat dong phyc vu tai Trung tdm
ngay cang t6t hon tiém can dén quy chuan cua
Bo Gido duc va Dao tao, tac gia tién hanh lay y
kién danh gia cua nguoi hoc vé chat luong mot
sb van dé trong cdng tac dam bao cac hoat dong
phuc vu, phan tich cac danh gia, ¥ kién goi mo
dé dé& xuat mot sé bién phap nhiam nang cao
chat luong hoat dong nay.

2. Tong quan nghién ciru

2.1. Cdc nghién ciru vé dam bao chat luong tai
cdc co so gido duc dai hoc

Thir nhét, nghién ctru vé chét luong va vai
tro cia dam bao chat luong tai cac co s gido
duc dai hoc.

Theo cac nha san xuét, chit luong la su
hoan hao va phi hop clia mot san pham véi mot
tap hop cac yéu cau hodc tiéu chuan, quy cach
da xac dinh trudc. Xuét phat tir nguoi tiéu ding,
chat lwong duoc dinh nghia 13 su phu hop cua
san pham v&i muc dich sir dung ciia ngudi tidu
dung. Theo W. E. Deming [2] “Chét luong 1a
su phu hop v6i muc dich st dung”. T6 chirc

Quéc té vé Tiéu chuan héa (ISO) trong bo tiéu
chuan ISO 9000 nam 1994 [3] dd dua ra dinh
nghia chét lugng cua cac to chic (bao gém ca
cac co so gido duc dai hoc): “Chét luong 1a
mirc d0 théa man cia mot tdp hop cac thudc
tinh d6i voi cac yéu ciu”. Yéu ciu co nghia 1a
nhitg nhu ciu hay mong dorl cua khach hang
dugc dua ra hay tiém an. Thong tu s6
12/2017/TT-BGDPT quy dinh vé kiém dinh
chét luong gido duc dai hoc da xac dinh chat
lugng cua co so giao duc dai hoc la sy dap tng
muc ti€u do co s& gido duc dé ra, dam bao cac
yéu cAu vé muc tiéu gido duc cua Luat Giao duc
Pai hoc, pht hop véi yéu ciu dao tao ngudn
nhan lyc cho sy phat trién kinh té - x3 hoi cua
dia phuong va ca nudc.

Pam bao chat lugng tai cac co so gido duc
dai hoc ¢o vai tro quan trong ddi voi nguoi hoc,
co so giao duc dai hoc va ddi v6i xa hoi. TH
chitc Pam bao chét lugng gido duc dai hoc
qudc té dinh nghia “Pam bao chit lwong co thé
lién quan dén mot chuong trinh, mot co s hay
mot hé thong gido duc dai hoc tong quat. Trong
mdi trudng hop, dam bao chat lugng 1a tat ca
cac quan diém, (101 tuong, hoat dong va quy
trinh ma dam bao rang cac tiéu chuan thich hop
vé mat giao duc dang dugc duy tri va nang cao
trong sudt su ton tai va sir dung; cung vdi cac
hoat dong kiém soat chit luong trong va ngoai
mdi chuong trinh. Pam bao chat lugng con la
viéc 1am cho cac tiéu chudn va qua trinh déu
dugc cong dong giao duc va cong ching biét
dén rong rai” [4]. Pam bao chat luong tai cac
co ¢ gido duc dai hoc giup thoa mén nhu ciu
ctia ngudi hoc tot hon, nang cao vi thé, uy tin
cua co sé gido duc dai hoc va hudng téi nang
cao chit luong ciia toan bd hé théng gido duc
dai hoc. Vi vai tro quan trong noi trén, nhiéu
nghién ciru tiép tuc tim hiéu vé cac giai phap
nham dam bao chat lugng tai cac co sd gido duc
dai hoc.

Thir hai, nghién ctru vé cac giai phap nhim
dam bao chét luong tai cac co sé giao duc
dai hoc.

Tai Hoi thao khoa hoc “Cac giai phap co
ban ning cao chit luong gido duc dai hoc” nim
2004, céc tac gia da chi ra cac nguyén nhén cua
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nhimg bét cap trong chét luong giao duc bao
gém: nguyén nhan tir viéc kiém dinh, danh gia
chét luong gido duc dai hoc; nguyén nhan tu
chat luong d6i ngii giang vién; chit lugng
chuong trinh dao tao; nang luc quéan ly cua céac
co sé giao duc; qua trinh td chuc dao tao; co
ché tai chinh, diu tu co s& vat chat va ché do
hoc phi con bat cap.

Poan Vin Diing [4] di chi ra cac yéu t sau
anh huong dén chat lugng gido duc dai hoc
gém yéu t6 quan 1y dao tao, yéu td giang vién,
yéu to nguoi hoc, noi dung, chwong trinh,
phuong phép dao tao; t6 chirc dao tao; yéu t6 co
s& vat chat va dau tu tai chinh; yéu t6 nghién
ctru khoa hoc va cong nghé. Do d6, nham dam
bao chat luong gido duc, cac co so g1ao duc dai
hoc can quan tam dén cac yeu t6 noi trén.

Nguyén Vin Tudn, Hong Biru Bitu va
Nguyén Thi Thiy Van [5] da chi ra hinh anh
cua mot truong dai hoc co thé duoc hinh thanh
tir nhidu yéu t6 trong d6 c6 yéu té vé chit lugng
cac hoat dong phuc vu hd trg sinh vién va gia
tri cdm nhan vé chat luong dao tao, ddng thoi
khang dinh hai yeu t6 nay co6 moi quan h¢ tich
cuc v6i nhau. Pong thoi ciing khuyén nghi cac
truong can quan tim va cai thién chat luong cac
hoat dong ho trg dé tao nhan thirc tich cuc hon
tir phia sinh vién dang theo hoc.

Pham Thi Nhu Phong [6] da 1am 15 cac yéu
t6 anh huong dén dam bao chat luong gido duc
trung hoc phé thong bao gém: yéu té chu quan
(can bd quan ly nha truong; doi ngili giang vién,
ngudi hoc; t6 chuyén mén; co sé vat chit cua
nha truong); yéu t6 khach quan (tinh hinh chinh
tri, van hoa - x3 hoi cua dit nude; xu thé doi
moi can ban, toan dién gido duc Viét Nam; su
quan ly cua cip trén; moi truong xa hoi va gin
két voi nha truong, gia dinh; vai trd cua cac to
chtrc chinh tri - xa hoi).

2.2. Céc nghién ciru vé dam bdo chat lwong
hoat dong phuc vu

Thir nhét, nghién ctru vé cac hoat dong
phuc vu do cac co so gido duc dai hoc phuc vu
nguoi hoc:

Mo hinh trudng dai hoc truyén thng, duy
tri tai nhiéu nude chau Au luc dia, van coi giao
duc dai hoc Ia dich vu xa hdi va sinh vién

khong phai déng hoc phi. O d6 cac hoat dong
hd tro cho viéc hoc tip cua sinh vién dugc phan
loai thudc cdc khia canh giang day va nghién
ctru; con hoat dong hd trg cudc song clia sinh
vién duoc phan loai thudc cac khia canh xa hoi
cua gido duc dai hoc. Theo bao cao cua Hoi
dong chau Au vé Cong tac Sinh vién (European
Council for Student Affairs -ECStA, 2005) [8],
cac hoat dong ho trg chinh danh cho sinh vién
gom: chd &, dn ubng, hd tro tai chinh, hoat dong
gidi tri, cham sdc strc khée va phuc loi, tu van.

Theo bao ciao cia UNESCO (2009), cac
nudc ngdy cang quan tim dén chuyén nghiép
hoa cong tac sinh vién va phuc vu sinh vién tur
nhirng nam 2000 sau cudc Hoi thao thé gidi vé
gido duc dai hoc ndm 1998, voi muc dich cung
cip nhing trai nghiém hoc tip toan dién cho
sinh vién bang nhitng chuong trinh ngoai khoa
va hoat dong phuc vu hd trg cudc sdng [7]. Béo
c4o ndy cho rang truong dai hoc thudng co
nhitng don vi chuyén trach phuc vu sinh vién
nhu sau: tu van hoc tap (hé thng cung cap thong
tin vé tién bd hoc tip va yéu cdu bing cap)
Trung tdm hd tro hoc tap (vin phong dit tai moi
khuén vién cua truong); tuyén sinh (ndp hd so,
thong béo trang tuyen/tir chdi va nhimg luu y
nhap hoc); phuc vu cho sinh vién khong truyén
thdng (co con, vo/chong), can hd tro viée di lai;
quan hé vé&i cyu sinh vién; thu vién, nha sach;
C4c trung tAm cung cép thong tin. Ngoai ra con
¢6 nhiéu hoat dong da dang khac dugc cac don
vi cung phdi hop cung cap nhu: cac hoat dong
xa hoi trong nha truong; hi€p hoi va cau lac bo
sinh vién; hd trg tai chinh; phat trién nghé
nghiép; chuong trinh dinh huéng cho sinh vién
nim 1; tham van (tdm li, phap ludt); nha tre;
bao vé va an ninh trudng hoc; dn ubng; khu thé
thao va giai tri, y té.

Pham Thi Lan Phuong, Pham Thi Huong
[8] da nhan dién 6 linh vuc phuc vu ciia mot )
truong dai hoc khu vuc Thanh phé HO Chi
Minh gém thu vién, ky tuc xa, cang tin, tu van
hoc tap, tu van va gidi thiéu viéc lam, co s vat
chat va sy hd trg ciia cac phong ban. Nghién
clru d3 chi ra ba nhom anh hudng manh nhit
dén su hai 1ong cta sinh vién 1a thu vién, tu vin
va gioi thi€u viéc lam va co sd vat chat; 3 nhom
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con lai 1a ba nhém it c6 anh hudng dén su hai
long hién tai cta sinh vién.

Ha Manh Hung [9] di dwa ra quan diém
quan ly chat luong trong cac trung tam gido dyc
qudc phong va an ninh 14 quan 1y tit ca cac diéu
kién tao nén chat luong trong Trung tdm bao
gém mot hé thong quan 1y véi sy tham gia va
tuong tac 14n nhau cua nhiéu thanh td, van hanh
hé thong quan 1y hudng todi dam bao cac tiéu
chuéln chit lugng duoc xay dung nham dép mg
yéu cau cla cac bén lién quan, trong do bao
gom tiéu chuan vé doi ngll giang vién, co s6 vt
chit, hoat dong hd tro, cht luong dau ra; dé xuat
13 n6i dung diéu kién dam bao chat lwong trong
d6 ndi dung 6: quan 1y co so vat chat va ndi dung
10: cac hoat dong phuc vu va hd tro sinh vién, ndi
dung 13: sy hai long cua cac bén lién quan.

Nguyén Thi Hong Nhung [10] nghién ctru
cacdich vu hd tro doi séngcua sinh vién
tai Truong Pai hoc Ky thuat Cong nghiép, nhu:
ky tdc x4, an udng, cac hinh thirc cau lac bo giai
tri va rén luyén thé luc - k¥ ning, y té va do
luong mirc d¢ hai long. Nghién ctru da chi ra
cac thuc trang viée cung cdp cac hoat dong nay
tai Truong Pai hoc Ky thuat Cong nghiép va
Pam bao Chat luong gido duc ctia nha truong
gin lién v6i dam bao chit lwong hoat dong
phuc vu noi trén.

Thir hai, nghién ctru vé dam bao chét luong
hoat dong phuc vu cia cac co s¢ giao duc quéc
phong va an ninh.

Nguyén buc bang [11] da khing dinh chét
luong gido duc quoc phong va an ninh cho sinh
vién con nhidu han ché trong d6 mot phan
nguyén nhin do nhitng han ché vé co sd vit
chét, cac diéu kién dam bao va hoat dong hd trg
sinh vién.

Nguyén Minh Tién [12] khi nghién ctru vé
cong tac gido duc qudc phong va an ninh tai
Trung tdm Gido duc Qubc phong va An ninh,
Pai hoc Su pham Thé duc-Thé thao Ha Noi da
cho thiy c6 nhiéu kho khin ma sinh vién phai
dbi mat khi hoc tai Trung tam. Dé co thé gitp
sinh vién thich tmg t6t v6i thoi gian hoc tap, bén
canh vi€c chil trong xdy duyng modi truong su
pham quan sy maiu muc thong qua viée d6i moéi
phuong phap giang day ly thuyet va thye hanh thi
can phai trang bi co s¢ vat chit 16p hoc tét.

Pham Thé Diing [13] dé _giup sinh vién hoc
tap tot hoc phan gido duc quoc phong va an ninh
tai Trung tim Gido duc Qubc phong va An ninh,
Pai hoc Vinh, co s& dao tao thuc hién cac bién
phép nhu: ting cuong cong tac gido duc nhim
nang cao nhan thirc vé tam quan trong, loi ich ma
mon hoc dem lai; ra soat diéu chinh, cap nhat, doi
mai va hoan thién noi dung mén hoc cho phu hop
v6i thuce tién trong tinh hinh méi; d6i méi manh
mé& phuong phép giang day; trang bi co so vat
chit trang thiét bi gido duc va phuc vu ngoai khoa
cho hoc sinh, sinh vién.

Nhu vdy, dd c6 nhiéu nghién ciru vé dam
béo chét lugng tai cac co so gido duc dai hoc va
dam bao chat lugng hoat dong phuc vu tai cac
co s& gido duc dai hoc. Cac nghién ctru dugc
tiép can trén nhiéu phuong dién, nhidu goc nhin
khac nhau. Nhin chung, cac cdng trinh nghién
cru da hé théng hoa nhing van dé 1y luan va
thue tién chung nhit vé dam bao chat lugng tai
cac co sd giao duc dai hoc va dam bao chét
luwgng hoat dong phuc vu tai cac co sd gido duc
dai hoc. Trén co s& ké thira (co phat trién) cac
nghién cuu trudc, nghién ciu nay tap trung
danh gia chét luong hoat dong phuc vu va muc
dd hai long cua sinh vién vé chét lugng hoat
dong phuc vu cua Trung tam; dé xuét céac giai
phap dam bao chat luong hoat dong phuc vu.
Trong d6, nghién ctru tiép can chat luong hoat
dong phuc vu trén cac goc do: thai do, nang luc
phuc vu cia can bg, nhan vién; co s& vt chét;
quy trinh t6 chtrc thyc hién; gi4; moi trudng.

3. T6 chirc va phwong phap nghién ciru
3.1. T6 chirc nghién ciiu

Bai nghién ctru dugc thuc hién theo cac giai
doan nhu sau:

Giai doan 1: nghién ciru 1y thuyét

Thoi gian: tr thang 03/2023 - thang
04/2023.

Muc dich: xay dung d& cuong, nghién ctru
tai liéu ly luan.

Noi dung: xdy dung dé cuong nghién ciru,
nghién ctru 1y luan vé dam bao chat lugng hoat
dong phuc vu tai Trung tdm Gido duc Quéc
phong va An ninh, Pai hoc Qudc gia Ha Noi.
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Giai doan 2: nghién ctru thuc té

Thoi gian: tr thang 05/2023 - thang
06/2023.

Muc dich: nghién ciru s liéu vé dam bao
chat luong hoat dong phuc vu tai Trung tam
Gido duc Qubc phong va An ninh, Pai hoc
Qudc gia Ha Noi, tac gia sir dung google forms
dé tao phiéu trung cau y kién va giri online dén
nguoi hoc.

Noi dung: hoan chinh nghién ctru “DPam bao
chat luong hoat dong phuc vu tai Trung tam
Giao duc Quéc phong va An ninh, Pai hoc
Qudc gia Ha Noi”;

3.2. Bdc diém khach thé nghién ciru

Nghién ctru dugc thyc hién dya trén khach
thé nghién ctru 1a 400 sinh vién dén tir cac
truong thudc Pai hoc Quéc gia Ha Noi gém:
Truong Pai hoc Y Duogc; Truong Pai hoc Gido
duc; Truong Pai hoc Ngoai ngir; Truong Dai
hoc Khoa hoc Ty nhién va Hoc vién Quan ly
Gi4o duc, Cao ding Su pham Hoa Binh d3 va
dang theo hoc tai Trung tam. Két qua trung cau
400 y kién sinh vién thu dugc két qua vé khach
thé nghién ctru nhu sau:

V& gidi tinh: ¢6 76 sinh vién nam chiém ty
18 19%, nit c6 324 sinh vién, chiém 81%.

Vé théng ké nam hoc tap: cd 125 sinh vién
nam nhét (chiém 31,3%), 133 sinh vién nam thir
2 (chiém 33,3%), 78 sinh vién nim tha 3
(chiém 19,5%) va 64 sinh vién nim tht 4
(chiém 15,9%).

3.3. Phuwong phadp nghién ciru

i) Phuong phap nghién ctru dinh tinh

Phuong phap nghién cutu 1y luan: phuong
phéap nghién ctru thong qua sach, bai bao, luan
van, luan an;

ii) Phuong phap nghién ctru dinh lugng

Nghién cttu dinh lugng dugc thuc hién
thong qua cac phép phan tich co ban nhu thdng
k& mo ta, danh gia do tin cay cta thang do béng
hé s6 Cronbach’s alpha tir dir liéu, phiéu trung
cau y kién thu duogc.

3.4. Cong cu nghién cutu

Bai nghién ctru sir dung dit liéu thir cap va
so cap. Dt liéu thir cap dugc thu thap thong qua

cong cu nghién ctu 14 cac bdo cido cua Trung
tdm. Trong khi do, dir li€u so cép duoc thu thap
thong qua 400 phiéu trung cau y kién. Phiéu
khao sat dugc thiét ké nham lay ¥ kién cta sinh
vién vé thuc trang chét lwgng hoat dong phuc
vu va mic do hai long cua sinh vién vé chat
lugng hoat dong phuc vy ciia Trung tam Gido
duc Quéc phong va An ninh, Pai hoc Qubc gia
Ha Noi. Trong nghién ctru nay, kiém dinh thang
do bang hé s6 Cronbach alpha; cong cu chil yéu
1a phan tich nhan t5 kham pha. Nghién ctru mo
hinh ly thuyét vé chét lugng hoat dong phuc vu
ciia Trung tdm thong qua cac yéu t6: thai do,
nang lyc phuc vu cua can bg, nhan vién phuc
vu; Co s Vat chét; quy trinh td chuc thuc hién;
gi&; méi truong. Dir liéu thu thap duge xir ly
bang phan mém SPSS20.

Cronbach’s Alpha 1a phép kiém dinh thdng
ké vé muc do chat ché hay kha ning giai thich
cho mot khai niém nghién ctru ciia mét tap hop
céc bién quan sat trong thang do. Phuong phap
nay dung dé loai bo cac bién khong phi hop va
han ché bién khong phu hop trong nghién ctu.

Theo Hair va cong sy [14] cho ring
Cronbach’s Alpha tir 0,8 dén gan 1 thi thang do
luong 12 tét, tir 0,7 dén 0,8 1a thang do st dung
duoc, tir 0,6 trd 1én 1a co thé chap nhan duoc
trong truong hop khai niém dang nghién ctru 1a
méi hodc duge nghién ciru trong bdi canh moi.
Khi can nhéc nén loai bo bién nio, nha nghién
clru c6 thé can ctr vao hai hé s6: Cronbach alpha
néu loai bién va hé sb trong quan bién tong.

- Hé s6 Cronbach’s alpha néu loai bién, 16n
hon hé s6 tuong quan bién tong, tirc lam giam
di do tin cdy cla thang do ciia nhan té nay, do
d6 co thé coi day 1a mot dau hiéu dé loai bo
bién vi khi d6 hé s6 Cronbach’s alpha ctia bién
tong s& tang 1én.

- Hé s twong quan bién tong cho biét mirc
d6 quan hé chit ché giita bién quan sat tuong
mg va bién tong. Nhiing bién quan sat nao co
hé sb twong quan bién tong nho hon 0,3 s& dugc
can nhic loai bé6 nhim lam tang muc do chat
ché cua thang do.
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4. Két qua nghién ctru

4.1. Két qua danh gid chat heong hoat déng
phuc vu

i) Panh gia vé thai do, nang lyc phuc vu cta
can bg, nhan vién

S6 liéu tir Bang 1 cho thiy gia tri trung binh
cia cic thang do nam trong khoang tir

4,08 - 4,34, két qua nay chimg t6 cic cac y kién
khao sat déu déng y va hoan toan dong y véi
cac nhan dinh rang can bd, nhan vién phuc vu
déu quan tam, hudng dan va gidi dap kip thoi
céc thic mac cta sinh vién ciing nhu c6 thai do
lich sy, ton trong sinh vién trong qua trinh
phuc vu;

Béng 1. Théng ké mé ta vé thai do, nang luc phuc vu ctia can bg, nhan vién phuc vu

Bién Q%{TO Gié tri nh6 nhat | Gi4 tri 16n nhét [Gid tri trung binh| Do 1éch chuin

Quan tdm va huéng dan. 400 1 5 4,34 0,842
Thai d¢ lich sy va ton trong. 400 1 5 4,30 0,856
Ling nghe va chia sé. 400 1 5 4,19 0,889
GIE’II quye:n phelm anh nhanh 400 1 5 414 0,900
chong, thoa dang.

Than thién, trach nhiém. 400 1 5 4,08 0,890
Valid N (listwise). 400

Bang 2 cho théy thang do thai d9, nang luc
phuc vu cua can bd, nhan vién dugc cAu thanh
bai 05 bién quan sat. Két qua phan tich do tin
ciy cua thang do cho thiy hé sé Cronbach’s
Alpha bang 0,949 > 0,6 va cuia tat ca cac bién

quan sat déu 16n hon 0,6; bién thién tir 0,929
dén 0,942. Pdng thoi, twong quan bién téng cta
cic bién déu 16n hon 0,3 va dao dong tur
0,828 dén 0,901. Vay thang do dat do tin cay
can thiét.

Bang 2. Két qua kiém tra chit lugng ctia cac thang do thai do, nang luc phuc vu
cta can bo, nhan vién phuc vu bang hé s6 Cronbach Alpha

Bién Trung binh thang|Phuong sai thang do Tuong quan Alpha néu loai
do néu loai bién néu loai bién bién - tong bién nay

Quan tdm va hudng dan. 16,71 10,587 0,839 0,940
Thai d6 lich su va ton trong. 16,74 10,367 0,870 0,935
Léng nghe va chia sé. 16,85 10,029 0,901 0,929
Giai quyet phan dnh nhanh 16,90 10,178 0,855 0,937
chong, thoa dang.

Than thién, trach nhiém. 16,97 10,365 0,828 0,942

i) Panh gia vé co so vat chat

S6 liéu tir Bang 3 cho thdy gi4 tri trung binh
cia cac thang do nam trong khoang tir
3,83 - 4,19, két qua nay ching to cac y kién
khao sat déu dong ¥ véi cac nhan dinh rang 16p
hoc, 16p thuc hanh va thu vién duoc trang bi

day du thiét bi va khong ngumg duoc cai tién;
phong ¢ co day du trang thiét bi dap mg nhu
ciu st dung cua sinh vién, dich vu giat day du,
siéu thi da dang; phong an sach s€, thuc don da
dang phong pht va dam bao vé sinh an toan
thuc phim;
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Bang 3. Thong ké& mo ta vé co so vat chat

Bié Quy mé Gia tri Gia tri Gia tri o 1éch
ien x . . A
mau nhé nhat | 16nnhat | trungbinh | chuan
Phong hoc day du trang thiét bi. 400 1 5 3,95 0,975
Phong hoc dam bao khong gian. 400 1 5 4,04 0,885
Kh‘ac phuc kip thoi cac su ¢o lién quan dén 400 1 5 4,02 0.865
phong hoc.
Thiét b thuc hanh, tai liéu hoc tap day du. 400 1 5 3,97 0,909
Cén ¢6 thu vién va phong doc. 400 1 5 3,99 0,939
C\an co\ph(.)n% ma}i tinh phuc vu viéc hoc thuc 400 1 5 3.99 0.928
hanh va thi trén may.
Trang thiét bi phong & dap 0 ban nh
Iang iet bi phong 6 dap tng co ban nhu 400 1 5 3.96 0.925
cau sinh hoat.
Kip thoi khic ph 6 lie dén co
71p | o1 ; ac p ucqsu cO lién quan dén 400 n 5 4,04 0.898
sO vat chat phong 6.
Ludn ludn tiép tuc cai thién chét | co
}lOIi uon; 1ep‘ uc f:al ién chat lugng 400 1 5 419 0.837
s& vat chat phong 6.
Nha an khang trang, sach sé. 400 1 5 3,98 0,849
Trang thiét bi nha an day du, sach sg, d
fangA .1e in ?an ay L:, sach s€, dam 400 1 5 3.88 0.909
bao v¢ sinh an toan thyc pham.
Thuc don da dang, du chat. 400 1 5 3,83 0,942
Cong khai tai chinh (khdu phan an) d
ong .Aal al.Ac i : (khau phan an) dugc 400 1 5 401 0.815
thuc hién nghiém tuc.
K_h hX h ) , 5 h A hl
u t;e t aoqdap' u‘ngwcor ban nhu cau thé 400 1 5 4,03 0.822
duc thé thao cua sinh vién.
Khu thé thao mién phi tao dong luc ch
) o ‘Ae ‘ao mlAen Pl tao dong e ¢ho 400 1 5 4,05 0,842
sinh vién rén luyén.
Thu én to chuc cac hoat dong thé
uong xuyer\1 0 chirc cac hoat dong thé 400 1 5 3.92 0.930
thao, phong trao.
Siéu thi da dang hang hé on gé
~1eu i da dang hang hoa, nguon goc 400 1 5 383 0.935
rd rang.
Dich idt sdy giap ich rdt nhidu ch
_1c VAu giat say giap ich rat nhiéu cho 400 1 5 4,00 0.841
sinh vién.
Webfite’ Trung tdm cung cap nhiéu thong 400 1 5 3,87 0,910
tin hitu ich.
Valid N (listwise) 400
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Két qua khao sat tir Bang 4 cho thay thang
do co s& vat chat duge cAu thanh boi 19 bién
quan sat. Két qua phan tich do tin cdy cta thang
do cho thay hé s6 Cronbach’s Alpha ciia thang
do bang 0,968 > 0,6 va cua tat ca cac bién quan
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sat déu 16n hon 0,6; bién thién tir 0,965 dén
0,969. Pdng thoi, trong quan bién téng cua cac
bién déu 16n hon 0,3 va dao dong tir 0,581 dén
0,969. Vay thang do dat do tin cdy can thiét.

Bang 4. Két qua kiém tra chat lugng cuia cac thang do co s& vat chat bang hé s Cronbach Alpha

% Trung bmb Phuong sai thang] Tuong quan Alpha néu loai
Bién thang do néu £ Sk - % Ao
1A do néu loai bién bién - tong bién nay
loai bién

Phong hoc day dii trang thiét bi. 71,66 163,553 0,745 0,967
Phong hoc dam bao khong gian. 71,57 165,002 0,761 0,966
Khac phyc kip thoi cdc su co lien| 2 5 164,113 0,822 0,966
quan dén phong hoc.
Thiét bi thue hanh, tai licu hoc tip| 74 45 163,543 0,805 0,966
day du.
Can ¢6 thu vién va phong doc. 71,63 167,523 0,604 0,969
Can c6 phong may tinh phuc vu
viéc hoc thuc hanh va thi trén may. 71,63 167,157 0,628 0,968
Trang thict bi phong 0 ddp tng co | 7, 6o 164,133 0,764 0,966
ban nhu cau sinh hoat.
Kip thoi khac phuc su oo lién quan | 2, g 164,175 0,787 0,966
dén co s& vat chat phong 6.
Luo6n 1u0n7tleAp tl.l(j cal‘thle;ﬂn chat 71.42 169,713 0,581 0,969
lugng co s vat chat phong 6.
Nha an khang trang, sach sé. 71,63 163,923 0,848 0,965
Trang thiét bi nha an day du,
sach sé, dam bao vé sinh an toan 71,73 163,226 0,820 0,966
thyc pham.
Thuc don da dang, du chat. 71,79 162,731 0,810 0,966
Cong khai tai chinh (khau phan &n)| 7, & 165,615 0,801 0,066
duoc thuc hién nghiém thc.
Khu thé thao dép tmg co ban nhu
cAu thé duyc thé thao cua sinh vién. 71,59 164,394 0,854 0,965
Khu the thao micn phi tao dong )| 2y g7 164,372 0,833 0,966
luc cho sinh vién rén luyén.
T?uongx xuyén to ChlI? cac hoat 7170 162,934 0,812 0,966
dong thé thao, phong trao.
Sicu thi da dang hang hoa, nguon | 4, 7¢ 162,766 0,815 0,966
goc rd rang.
Dich vu gidt say gilp ich rat| 4 5, 165,909 0,761 0,967
nhi€u cho sinh vién.
Website Trung tam cung cap| 79 g 162,846 0,836 0,966
nhicu thong tin hiru ich.
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iii) Péanh gia vé quy trinh t6 chirc thyuc hién
Tir Bang 5 cho thay gi4 tri trung binh ctia
cac thang do nam trong khoang tur 4,18 - 4,24,
két qua nay chung to cac cac y kién khao sat
déu dong y va hoan toan dong y véi cac nhan

dinh rang Trung tim d3 xdy dung céc quy trinh,
quy dinh ngdn gon, d& hiéu. Pong thoi, Trung
tam pho bién nhing quy trinh, quy dinh nay dén
sinh vién va sinh vién nim chic cic quy
dinh nay;

Bang 5. Thong k& mé ta vé quy trinh td chirc thuc hién

Bi Quymé | Giatri Gia tri Gia tri bo

ién x . . . R z
mau | nhonhat | lénnhat ftrung binh| léch chuan

S}nh Vlen.duqc‘ pho b1f=,n, qu.an trigt kﬂy vel 00 1 5 4,24 0.757

cac quy dinh va quy trinh tai Trung tam.

Sl‘nh vién nim CIﬂlaC cac quAy dinh va quy 400 1 5 4,22 0,739

trinh thyc hién cia Trung tam.

Q.I}y tr:ink} ro .rAéngi ngin gon gitp sinh 400 1 5 418 0,779

vién dé dang ti€p can.

Valid N (listwise) 400

Béng 6 cho thiy thang do quy trinh t chirc
thuc hién duoc cdu thanh boi 03 bién quan sat.
Két qua phén tich d tin cdy cia thang do cho
thiy hé s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do bang
0,947 > 0,6 va cua tét ca cac bién quan sat déu

16n hon 0,6; bién thién tir 0,918 dén 0,930.
Dong thoi, trong quan bién tong cua cac bién
déu 16n hon 0,3 va dao dong tir 0,880 dén
0,895. Vay thang do dat d¢ tin cay can thiét.

Bang 6. Két qua kiém tra chat lugng ciia cac thang do quy trinh to chire thuc hién bang hé s Cronbach Alpha

Trung binh Phuong sai Alpha
-4 £ £ Tuong quan £ .
Bién thang do néu | thang do néu DR nécu loai
4 A bién - tong NN
loai bién loai bién bién nay
Sinh vién duoc phé bién, quan triét
ky vé cac quy dinh va quy trinh tai 8,40 2,136 0,892 0,920
Trung tam.
Sinh Ylen nam .cAhacwcac quy qlnh va 8,42 2,205 0,880 0,930
quy trinh thyc hién cia Trung tam.
Quy trinh 10 rang, ngdn gon gilp sinh | g 44 2,068 0,895 0,918
vién d¢ dang tiép can.

iv) Panh gia vé gia

Tir két qua phan tich cho thiy gia tri trung
binh cta cac thang do 1a 3,49, két qua nay
chimg t6 cac cac y kién khao sat déu dong ¥ véi
nhan dinh gia ca cac hang hoa va dich vu do
Trung tim cung cép déu phu hop;

v) Danh gia v& méi truong

Tir Bang 7 cho thy gia tri trung binh cuia cac
thang do ndm trong khoang tir 3,93 - 4,21, két qua
ndy chimg t6 cac cac y kién khao sat déu dong y
va hoan toan dong ¥ v6i cac nhan dinh rang Trung
tdm c6 khudn vién sach dep va Trung tam luén cb
ging cai tién dé c6 khuén vién sach dep hon, dap
(g t6t nhat nhu cau cta sinh vién.
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Bang 7. Thong ké mo ta vé moi trudng

.z Quy mé Gia tri Gia tri Gia tri bo
Bién x ; i . N 2
mau nho nhat 16n nhat  |trung binh|  1éch chuan
Trung tﬁm cq khuQn vién sach dep
va ludn c6 gang d€ c6 khuon vién 400 1 5 421 0,777
sach dep.
Trung tim khong ngimg cd ging
cai tao chinh trang khudén vién
nham tao diéu kién thuén loi cho 400 1 5 419 0.777
sinh vién.
Khu vuc db rac, sb Iuwgng thung
rac va vi tri dat thung rac phu hop. 400 ! 5 3,93 0,991
Trung tam quan tam den vice phan | 45, 1 5 4,09 0,875
loai rac va bao vé moi truong.
Valid N (listwise) 400

Két qua tir Bang 8 cho thdy thang do moi
truong duoc cau thanh boi 04 bién quan sat.
Két qua phén tich do tin cdy cia thang do cho
thiy hé s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do bang
0,915 > 0,6 va cua tét ca cac bién quan sat déu

16n hon 0,6; bién thién tir 0,875 dén 0,915.
Pong thoi, trong quan bién tong cua cac bién
déu 16n hon 0,3 va dao dong tir 0,759 dén
0,863. Vay thang do dat d¢ tin cay can thiét.

Bang 8. Két qua kiém tra chat lwong cua cac thang do méi trudng bang hé sb Cronbach Alpha

x Trung bm? Phuong sa: Tuong quan Alpha néu loai
Bién thang do néu | thang do néu bidn - tén bidn na
loai bién loai bién & Y

Trung tdm c6 khuon vién sach dep
va luon cb gang dé co6 khuon vién 12,22 5,699 0,843 0,881
sach dep.
Trung tim khong ngimg cb gang cai
tao chinh trang khu6n vién nham tao 12,23 5,645 0,863 0,875
diéu kién thuén loi cho sinh vién.
K‘hu'Vl_l:C (?0 ra}c, soy luqn‘g thung rac 12,49 5,063 0,759 0,915
va vi tri dat thung rac phu hop.
Tmng taI}’l quanAtanAl.den‘ viéc phan 12,33 5,415 0,798 0,893
loai rac va bao v€ moi truong.

4.2. Mirc dp hai long ciia sinh vién vé chat
lwong hoat dong phuc vu

Hai 1ong v& thai d6 va kha ning phuc vu cua
can bg, nhan vién phyc vu: két qua trung cau y
kién vé muc d6 hai long vé thai do va kha ning
phuc vu cua can bg, nhan vién phuc vu cho théy
gia tri trung binh 1 4,18 cho thy cac y kién khao

sat dong y hai 1ong vé thai do va kha ning phuc
vu cua can b, nhan vién phuc vu.

Hai long vé co s& vat chat: két qua trung
cau ¥ kién vé muc d6 hai long vé co so vat chat
cho thay gia tri trung binh 1a 4,04, dong nghia
v6i viée cac y kién khao sat dong y hai long vé
co sO vat chat cua Trung tam.
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Hai long vé quy trinh t6 chure thuc hién: két
qua trung cau y kién vé mirc d6 hai long vé quy
trinh t6 chtc thuc hién cho thiy gia tri trung
binh 12 4,10 cho thiy cac ¥ kién khao sat dong y
hai long vé quy trinh t6 chirc thyc hién do
Trung tam xay dung.

Hai long vé gia: két qua trung cau ¥ kién vé
mirc d6 hai long vé gia hang hoa, dich vu cho thay
gia trj trung binh 1a 3,86 cho thay cac ¥ kién dong y
hai long vé gia ca hang hoa va dich vu do Trung
tAm cung cap.

Ha1 long vé moi truong két qua trung cau y
kién vé& murc d6 hai 1ong vé moi truong cho thay
gia tri trung binh 13 4,13 cho thdy cac y kién
khao sat dong ¥ hai 1ong v& méi trudng, khuon

vién sach dep do Trung tam xay dung.

Thong qua két qua trung cau y kién tir phan
mém SPSS20 cho thdy, cac thang do déu co do
tin cdy cao. Két qua tir Bang 9 cho thdy thang
do mirc d6 hai 1ong ctia sinh vién vé chat lugng
hoat dong phuc vu cua Trung tim dugc céu
thanh boi 05 bién quan sat.

Két qua phan tich d6 tin cay cua thang do
cho thay hé s6 Cronbach’s Alpha ciia thang do
bang 0,951 > 0,6 va cua tat ca cac bién quan sat
déu 16n hon 0,6; bién thién tir 0,933 dén 0,957.
Pong thoi, trong quan bién tong cua cic bién
déu 16n hon 0,3 va dao dong tir 0,785 dén
0,904. Vay thang do dat d¢ tin cay can thiét.

Bang 9. Két qua lgiém tra chét lwong cua cac thang do murc d6 hai 1ong cua sinh vién
vé chat lugng hoat dong phuc vu bang hé s6 Cronbach Alpha

iy Trung binh thang |Phuong sai thang|  Tuong quan f'pha.

Bién % LA £ Lk néu loai
do néu loai bién | do néu loai bién bién - tong A

bién nay
Hai long vé can bd, nhan vién. 16,11 9,955 0,871 0,939
Hai 10ng vé co so vt chat. 16,25 9,432 0,895 0,934
Hai long vé quy trinh. 16,19 9,720 0,904 0,933
Hai long vé gia. 16,43 9,449 0,785 0,957
Hai long vé méi trudng. 16,16 9,796 0,892 0,935

4.3. Gidi phdp dam bdo chat heong hoat déng
phuc vu

Thtt nhit, dao tao, boi dudng, nang cao
nhan thirc, thai d0 va trinh d6 cho can bd, nhan
vién phuc vu.

Nhan thire, thai d6 ctia can b, nhan vién
phuc vu gép phan rat 16n vao viéc dam bao chat
lugng phuc vu. Do do, dao tao, boi dudng, nang
cao nhan thuc, thai d§ va trinh d6 cho can bo,
nhan vién lam c6ng tac phuc vu l1a nhiém vu
trong tam trong thoi gian téi.

Hién tai, Trung tdm c6 25 can by, nhan vién
lam cdng tac phuc vu (11 thac si, 08 cu nhén,
06 lao dong phd thong) chia lam hai linh vuc:
phuc vu mang tinh chit hanh chinh (khen
thuong, thu nop kinh phi, diém, gidy ching
nhan, cac ché do ren luyén va hoc tap,...) va
phuc vu dam bao co s vat chét, diéu kién hoc
tap va sinh hoat (dién nuéc, y té, quan tu trang,

vat chét, an ninh trat ty,...). Poi ngii nay duoc
dao tao bai ban, co6 nhiéu nim cong tac tai
Trung tdm (tir 02 nam tr& 1€n), ndm chic cac
quy dinh, quy trinh trong thyc hién nhiém vu.
Tuy nhién, véi dic thi nhu cau ngudi hoc rit da
dang, phuc tap va thay doi khong ngung nén
Trung tdm can tiép tuc dao tao, bdi dudng ky
nang, nghiép vu ddc biét 1a nhing ky nang mém
trong tiép xuc, trao ddi va xu ly cong Vviéc.
Ngoai ra, Trung tdm con té chirc dau thau
cung cap cac dich vu nhu bép an, siéu thi, giat
la. Cac don vi dich vu nay cé khoang 40 nhan
vién trong d6 phan 16n déu c6 do tudi trén 35 va
trinh d0 & muec phé thong, chua dugc dao tao
bai ban qua truong 16p va dugc cip cac chimg
chi vé& phuc wvu, ‘hoat dong phuc vu cua luc
lugng nay chii yéu dugc thuc hién bang kinh
nghiém cé4 nhan. Do d6, d& nang cao chét lugng
phuc vu, Trung tdm can yéu cu cac don vi
cung cap dich vu dinh ky to chirc thyc hién dao
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tao moi va dao tao lai nhiing k¥ nang phuc vu
cho nhan vién mot cach bai ban.

Bén canh chu trong dao tao kién thuc,
chuyén moén, nghiép vu, Trung tim ciing can
thuc hién cac bién phap tuyén truyén, gido duc
nham nang cao nhan thirc, thai d6 cua can bog,
nhan vién. Pong thoi, ting cudng cong tac kiém
tra, giam sat qua trinh lam viéc, tang cuong dat
cac hom thu gop y va phat trién duong day
noéng dé c6 thé tiép nhan thong tin kip thoi,
chinh xac tir nguoi hoc.

Thir hai, dau tu co s& vét chat, tai chinh, mé&
rong, da dang cac hoat dong ho tro.

Co s& vat chat 16p hoc, thu vién, phong
thuc hanh ciing nhu phong &, nha an, khuon
vién c6 vai tro quan trong gop phéan tao nén su
hai long cho nguoi hoc. Hién nay, theo cong
khai co s& vat chat nim 2023 [15] Trung tam
dugc giao quan ly, khai thac sir dung khu Ky tic
x4 56 4 v6i hé thong co so vat chit gdm:

+ Nha & cho nguoi hoc: 04 toa nha 5 tang,
dam bao chd & cung luc cho 3,134 nguoi.

+ Thao truong, bai tap gdém 04 thao truong
huén luyén chién thuat; 04 thao truong huin
luyén ban sung; cac bai tap thé luc, 02 san boéng
d4 mini ¢6 nhan tao; 01 khu thé thao phuc hop;
08 phong hoc trong d6 c6 02 phong hoc chuyén
dung; nha an 02 tang.

+ H¢ théng thiét ché vian hoa: 02 bang anh
tuyén truyén, hé thong pano khau hiéu truc
quan, sin khiu biéu dién vin héa vin nghg¢;
vuon hoa, ghé da, dai phun nudc tao moi
truong xanh, sach, dep nham hd trg cac hoat
dong tuyén truyén gido duc va vui choi giai tri.

+ Tai ligu: giao trinh tap 1 va tép 2
(ding cho sinh vién cac trudng dai hoc, cao dang):
7,769 quyén.

+ Céc cong trinh khac: 02 san bong chuyén,
bong ro, cau 16ng, 02 sin bong d4, 01 phong
sinh hoat chung, 02 phong bao v¢, 01 phong y
té, 02 nha vé sinh ngoai troi; 02 kho quan trang,
01 kho vii khi trang bi, 01 nha dé xe,...

Vi co s vat chét hién tai Trung tim c6 thé
dam bao duoc 3,134 nguoi hoc tap trung, an, &,
rén luyén trén 01 khoa vay luu lugng dao tao
mot ndm cia Trung tim co thé dat trén 35,000
luot nguoi hoc.

Thuc té thong qua két qua trung cau y kién
ctia 400 sinh vién déu cho thay, sinh vién danh
gia tdt vé diéu kién co so vat chat cua Trung
tam. Tuy nhién, dé ning cao chét lugng dao tao
cling nhu sy hai long ctia nguoi hoc, trong thoi
gian t6i, Trung tim can tap trung xay dung 16
trinh cai tao co s& vat chét hién co, déy manh
dau tu kinh phi hién dai hoa co so vat chat bao
dam ngay cang tot hon cho hoat dong gido duc
va sinh hoat ciia nguoi hoc. Trudc mit, tip
trung cai tao, sira chita, nang cdp cac phong
hoc, nha & sinh vién, cung cb hé théng thao
truong, bai tap, phuong tién gido duc; Quan ly,
van hanh cé hiéu qua co so vat chét hién co,
nhét 13 céc cong trinh phuc vu hoat dong thiét
yéu ciia nguoi hoc nhu: khu thé thao da ning,
san bong da, siéu thi, nha an.

Thtr ba, hoan thién quy trinh, quy dinh.

Trung tdm dd c6 mot s6 quy trinh duoc cu
thé trong cac van ban tuy nhién chua day du. Vi
véy trong thoi gian téi cAn hoan thién cac quy
trinh can thiét va xem xét cai tién cac quy trinh
d3d co phu hop véi thuc té trén tinh thn giam
b6t cac thil tuc hanh chinh, ¢6 thé xtr 1y chinh
xac, kip thoi, moi lic moi noi.

Bén canh do, quy trinh can phai cu thé, 1o
rang, duoc so do héa va cong khai tai cic noi
cong cong, trén cac kénh thong tin cua Trung
tam dé sinh vién va cic can bo nhan vién phuc
vu déu tiép can dugc. Quy dinh duoc phé bién
rong rii dén sinh vién, dé sinh vién nim duoc
va ph01 hop cung Trung tam thyc hién s& giap
cho chét lwong phuc vu ngay cang tot hon.

Thu tu, tang cuong Ung dung cong nghé
thong tin va chuyén doi sd.

Trong bdi canh cudc cach mang cong
nghiép 4.0 dién ra hét sic nhanh chéng, toan
dién trén moi linh vuc cua doi séng xa hoi, ting
cuong Gmg dung cong nghé théng tin va chuyén
dbi s6 vao cac hoat dong quan 1y, didu hanh, tac
nghiép duge xem nhu mot xu hudng tat yéu.

Dé chuyén ddi sé thuc sy phuc vu va giup
ich cho cong tac quan ly, tac nghiép, diéu hanh
va giang day, Trung tdm can thay doi nhan tharc
cia lanh dao Trung tm, ting can bo vé tinh
cap thiét ciia ing dung céng nghé thong tin va
chuyén déi sé. Phai xay dung duoc y thic, con
ngudi va van hoa chuyén déi sé trong toan
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Trung tam. Tap huan dé dam bao can bo cac
Cap nam va thuc hanh thanh thao cac ky nang
can thiét trén nén tang s, cong nghé s6 va san
sang tiép nhan cai méi. Dong thoi can xay dung
ha tang cong nghé thong tin va ha tang s6 phu
hop Vvéi chién lugc phat trlen cua Trung tam,
san sang dap tng nhu cau Ve két néi va xu ly dir
lieu. Xay dung cac phan mém quan ly dién ti,
cac app tién ich dé nguoi hoc, can bo quan ly,
can bo phuc vu c6 thé twong tac truc tiép nham
giam thoi gian xir ly dir lidu; cung cip cac dich
vu truc tuyén qua phan mém, quan ly, si dung
website va cac trang thong tin xa hoi caa Trung
tAm mot cach hiéu qua nham cung cap thong tin
day du, chinh xac cho nguoi hoc; quang ba hoat
dong, hinh anh cua Trung tam.

Thir ndm, hinh thanh vin héa chét luong.

Xay dung vin hoa chét luong trong ning
cao chat luwgng phuc vu vira la muc ti€u, vua la
yéu cau tit yéu dé chuyén héa téi wu cac quy
trinh quan 1y, giang day, rén luyén thanh chat
luong san pham dau ra; phu hop xu hudng lién
tuc cai tién, nang cao chét luong hién nay. Vi
nhén thirc d6, Trung tam tap trung xay dung cac
gia tri chung vé chat luong phuc vu nhu: niém
tin, ky vong, cam két vé chat luong; quyet tam
thuc hién; nd luc hop tic trong moi hoat
dong,... Bé thyuc hién tot cac van dé do, Trung
tdm xay dung, quan 1y chdt ch€ cac quy trinh
dam bao chat luvong phuc vu sat thuc tién. Thuc
hién t6t cac khau: xay dung ndi dung, ké hoach
chat luo‘ng, quéan triét, trién khai dén moi can
bd, nhan vién, sinh vién; nang cao trinh d¢ quan
1y cho can b, giang vién; huy dong tdi da su
vao cudc cua cac thanh vién trong Trung tam,...
bao dam moi nguoi déu hiéu va quyét tim thuc
hién c6 chét lugng cac cong viéc thuong nhat;
khién nguyén tic chat lugng trd thanh nhu ciu,
thoi quen cua mdi can bo, nhan vién va nguoi
hoc. Bén canh do, Trung tdm tao moi truong
thuan loi dé can bo, nhan vién, sinh vién duoc
tu chu, ty gidc cong hién, quyét dinh chat luong
cong viéc, tranh ap dat, ménh 1énh; déng thoi,
quan tim xdy dung co ché va diéu kién lam
viéc thuan loi, giai quyét hai hoa l¢i ich c4 nhan
va tap thé, hudng téi lam hai long cac bén, cac
db6i tugng lién quan, nhit 1a sinh vién; gop phan

ting budc hinh thanh vin hoa chat lugng - muc
tiéu cao nhat ma céc to6 chirc hudng toi.

5. Két luan

Trong bdi canh hién nay, chat lugng phuc
vu 1a mot nhan té quan trong nham nang cao vi
thé, uy tin ciia cac t6 chirc. Trung tim Gido duc
Qudc phong va An ninh trong thoi gian qua
cling di cha trong nang cao chat luong hoat
dong phuc vu. Thong qua két qua trung ciu y
kién cua 400 sinh vién cho thdy Trung tim dat
dugc sy danh gia cao cua sinh vién vé thai do,
nhén thic cua can bg, nhan vién phuc vu; co so
vat chit dap tmg yéu cau; quy trinh, quy dinh
thuc hién 16 rang va tur d6 giup Trung tdm nhén
duoc su hai long cia sinh vién dang theo hoc
tai Trung tdm. Tuy nhién, dé nang cao hon nita
chét lugng hoat dong phuc vy, trong thoi gian
téi, Trung tdm can cha trong cac hoat dong dao
tao nang cao trinh do chuyén mon, nghiép vu,
thai d6 phuc vu cua can b, nhan vién phuc vy;
hién dai hoa co s& vat chit; hoan thién cc quy
trinh, quy dinh phuc vu va xay dyng van hoa
chat lugng phuc vu. Tuy nhién, nghién ctru con
mot s6 han ché nhét dinh lién quan dén tinh dai
dién cua mau khao sat gdm 400 phiéu trung ciu
v kién va s6 luong han ché cac yéu td anh
huong. Do do, trong thoi gian toi, dé hoan thién
hon, nghién ciru s& tlep tuc mo rong thém s0
luong phiéu trung cau y kién va bd sung thém
cac yéu t6 khac.
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