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Phụ lục A
Đặc tính chất lượng dịch vụ tư vấn tâm lý sinh viên
	Mã hoá
	Đặc tính chất lượng

	Độ tin cậy

	TC1
	Phòng tham vấn thể hiện sự quan tâm chân thành trong việc giải quyết vấn đề của sinh viên

	TC2
	Phòng tham vấn thực hiện đúng các dịch vụ ngay lần đầu tiên

	TC3
	Phòng tham vấn cung cấp dịch vụ vào thời gian đã hẹn

	TC4
	Phòng tham vấn đảm bảo chính xác thông tin sinh viên

	Khả năng đáp ứng 

	DU1
	Chuyên viên tham vấn thông báo chính xác thời gian dịch vụ được cung cấp

	DU2
	Phòng tham vấn cung cấp những dịch vụ nhanh chóng đến sinh viên

	DU3
	Chuyên viên tham vấn luôn sẵn lòng giúp đỡ sinh viên

	DU4
	Chuyên viên tham vấn sẵn sàng phản hồi yêu cầu của sinh viên

	Năng lực phục vụ 

	NL1
	Cách cư xử của chuyên viên tham vấn tạo niềm tin cho sinh viên

	NL2
	Chuyên viên tham vấn lịch sự với sinh viên

	NL3
	Chuyên viên tham vấn có đủ kiến thức để hỗ trợ sinh viên

	NL4
	Thông tin cá nhân của sinh viên được bảo mật 

	NL5
	Chuyên viên tham vấn có đủ kinh nghiệm để hỗ trợ sinh viên 

	NL6
	Hoạt động tham vấn đảm bảo nguyên tắc nghề nghiệp

	Độ thấu cảm

	DTC1
	Chuyên viên tham vấn dành sự quan tâm đến từng sinh viên

	DTC2
	Phòng tham vấn có lịch tham vấn thuận tiện cho từng sinh viên

	DTC3
	Chuyên viên tham vấn thấu hiểu những nhu cầu cụ thể của sinh viên

	DTC4
	Sinh viên dễ dàng tiếp cận các dịch vụ tham vấn 

	Phương tiện hữu hình

	HH1
	Phòng tham vấn có trang thiết bị hiện đại

	HH2
	Cơ sở vật chất phòng tham vấn khang trang

	HH3
	Chuyên viên tham vấn có trang phục trang nhã

	HH4
	Không gian phòng tham vấn tạo cảm giác thoải mái cho sinh viên

	HH5
	Quảng cáo, thông báo, hướng dẫn dịch vụ và tài liệu liên quan dễ tiếp cận

	Công nghệ số

	CN1
	Nhiều phương tiện truyền thông đa dạng (điện thoại, tin nhắn, email, mạng xã hội, diễn đàn, ứng dụng trực tuyến, AI chatbot,…) được sử dụng trong các dịch vụ tham vấn

	CN2
	Việc sử dụng công nghệ thông tin và truyền thông kỹ thuật số trong tham vấn mang tính linh hoạt khi truyền đạt vấn đề

	CN3
	Việc sử dụng công nghệ thông tin và truyền thông kỹ thuật số trong tham vấn mang tính linh hoạt về địa lý

	CN4
	Việc sử dụng công nghệ thông tin và truyền thông kỹ thuật số trong tham vấn mang tính linh hoạt về lịch trình

	CN5
	Việc sử dụng công nghệ thông tin và truyền thông kỹ thuật số giúp tiếp cận dễ dàng hơn với nhiều đối tượng sinh viên



