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1. Giéi thigu

Trong bdi canh hién nay, khi ap luc canh tranh trong gi4o duc dai hoc ngay cang tré nén
khéc liét, cac truong dai hoc ngdy nay can tap trung nhidu hon vao sy hai long cua sinh vién (De
Jager & Gbadamosi, 2013). C6 thé noi, sinh vién dong vai tro dic biét dbi voi cac truong dai hoc,
day 1a khach hang quan trong vi sinh vién 1a d6i tuong tryc tiép cua qua trinh dao tao. Y kién phan
hoi cua sinh vién vé su hai 1ong ddi véi viéc dich vu ma ho duogc cung cp khi hoc tap tai trudng
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la mot tiéu chuan quan trong khi danh gia loi thé canh tranh ciia mét truong dai hoc (L. T. Pham,
2016). Theo tac gia P. T. L. Pham va Pham (2019), y kién phan hdi cua sinh vién 13 mot kénh
thdng tin quan trong va khach quan, gop phan danh gia dugc chat lwong dich vu hién tai, gidp cho
glang vién, khoa va nha truong ¢6 nhitng su diéu chinh hop 1y theo huéng dap tng tét hon nhu
cau cua ngudi hoc va nhu cau x4 hoi. Thyc té cho thdy, tai Viét Nam, cac truong dai hoc dang
ngay cang quan tdm hon dén nhu cau ciing nhu sy hai 10ng caa sinh vién. Ngoai chirc nang to chic
dao tao, céac dich vu hd tro ciing duoc xem |a nhitng tiéu chuan quan trong gop phan thu hat va
duy tri sinh vién cho nha truong (Levitz, 2019). Cho dén nay van chua c6 nghién ctru mang tinh
so sanh vé loai hinh truong dai hoc (cong lap va tu thuc) hay khu vuc dia Iy (mién Bac, mién Trung
va mién Nam) cia mdi quan hé gitra sy hai 10ng cua sinh vién di vai dich vu hd tro cua truong
dai hoc. C6 hay khong ton tai su khéac biét gitra mtc do hai long cua sinh vién d6i vai cac thanh
phan cua dich vu hd tro tai cac truong dai hoc & Viét Nam? Cac trudng dai hoc can giai quyét
nhitng van dé cbt yéu nao dé nang cao chat lugng dich vu hd tro cua té chic?

2. Co s& 1y thuyét
2.1. Chit lwong dich vu va do lwong chit lwong dich vu

Can cir theo nghién ctru ctia Feigenbaum (1991), chat lwong dich vu dugc hiéu 1a nhan dinh
cua khéch hang trén co s¢ kinh nghiém thuc té cua ban than dbi v4i san phém hodc dich vu. Chét
lugng dich vu dugc do luong, danh gia dua theo nhitng yéu cAu cua khach hang (c6 thé dugc hoic
khong duoc néu ra). Chat lugng dich vu con duoc hiéu 1a mirc 6 ma mot dich vu dép ung dugc
nhu cau va sy mong doi ciia khach hang (Asubonteng, Mccleary, & Swan, 1996; Lewis & Mitchell,
1990; Wisniewski, 2001). Tuong tu, Edvardsson, Thomasson, va Ovretveit (1994) cho rang chét
lugng dich vu 1a dich vy dap ing duoc sy mong doi va lam thod man nhu cau cua khach hang.
Parasuraman, Zeithaml, va Berry (1985) va Nguyen va Nguyen (2003) cho rang chat lugng dich
vu chinh 1a sy khac biét gitra chat lwong cam nhan va chat luong ky vong khi khach hang tiéu thy
dich vu. Nhu vay, cot 161 cta viée dam bao va nang cao chét lugong dich vu 1a gidm va dan x6a bo
cac khoang cach theo mo hinh chét luong dich vu. Nhiéu mé hinh do luong chét luong dich vu da
duogc hinh thanh va ap dung rong rai trong nghién ctru, tic gia Gronroos (1984) di gidi thiéu vé
mo hinh dé nghién ctru cdm nhan cua khach hang vé chét lugng dich vu trong d6 cdm nhan toan
bo vé chat luong 1a mot tap hop ciia nhitng cam nhan danh gia cua khach hang lién quan dén dich
vu va su khéc biét giita nhitng danh gia nay v6i nhimg mong doi vé dich vu cia ho. Dua trén co
s¢ cua md hinh Gronroos (1984), Parasuraman va cong su (1985) da xay dung nén thang do
SERVQUAL bao gom: (1) Phuong tién hiru hinh: sy thé hién bén ngoai clia co s¢ vat chat, thiét
bi, nhan vién va vat li€u, cong cu thong tin; (2) Tin cdy: kha nang thuc hi¢n dlch vu phu hop va
chinh xé4c voi nhitng gi da cam két, hira hen; (3) Pép tmg: mirc 6 mong mudn va sin sang phuc
vu khach hang mot cach kip thoi; (4) Nang luc phuc vu: kién thirc, chuyén mén va phong cach
lich 1am cta nhan vién phuc vu; kha nang lam cho khéach hang tin tudng; (5) Cam thong: thé hién
su an can, quan tam dén tung cd nhan khéach hang. Két qua vé mirc do sai biét (gié tri thuc té cam
nhan trir di gia tri ky vong) ctia danh gia thé hién gia tri chat luong dich vu. Ngoai ra, trong quéa
trinh 4p dung, nhiéu nghién ctru da dé xuat mot bién thé cia SERVQUAL la thang do SERVPERF.
Theo co s& 1y luan ciia mé hinh SERVPERF, chét luong dich vu twong dwong muac d6 cam nhan
(thay vi do ca thuc té cam nhan 1an ky vong nhue SERVQUAL). Céc tac gia da cho rang chit luong
dich vu duoc phan 4nh tot nhit boi chat lugng cam nhan ma khong can tinh dén chét luong ky
vong, ciling nhu danh gia trong sb ciia 05 thanh phan trong mé hinh. Két luin nay da nhan duoc su
ddng tinh boi cac nghién ctru cua Brady (2002), Lee, Lee, va Feick (2011). Cac m hinh do luong
chét luong dich vu cua Gronoroos, m6 hinh SERVQUAL va mé hinh SERVPREF thuong dugc
str dung nham danh gia chat luong dich vy, danh gia su hai long cta khach hang trong linh vuc
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kinh té x4 hoi. Tuy nhién, cac mé hinh nay c6 thé khong phu hop néu ap dung dé danh gia mirc 46
hai long cua sinh vién lién quan dén dich vu ho trg sinh vién trong truong dai hoc.

2.2. Dich vu hé tro danh cho sinh vién

Khi giao duc dai hoc dugc xem la dich vu giao duc dai hoc, truong dai hoc dugc xem nhu
la don vi cung cap dich vu cho cac d6i trong khach hang khac nhau: chinh phi, cac doanh nghiép,
sinh vién, phu huynh va cong dong xa hoi, trong d6 ddi twong sinh vién vira 1a nguoi thu huong
vira 13 khach hang quan trong nhat (Weerasinghe & Fernando, 2017). Cu thé, d6i voi dbi tuong
khéch hang 1a sinh vién, nha trudng cung cép cho ho céc goéi dich vy gém: dich vu dao tao, dich
vu hd tro sinh Vién hoc tap, dich vu tu vin tim l}'/, rén luyén ki ning mém, dich vu thé duc thé
thao, dich vu tu van huéng nghlep, dich vu lién két thyc tap, dich vu lam ho so xin viéc va phong
van, ... Trong cong tac tuyén sinh, nham thu hut sinh vién tham gia hoc tp tai truong, ngay cang
nhleu cac truong dai hoc chu y t61 nang cao chét lugng dich vu danh cho sinh vién va cdi thién su
hai ldng cta sinh vién vé nha truong (De Jager & Gbadamosi, 2013). C6 thé ndi, sinh vién dong
vai tro dic biét doi vai cac truong dai hoc, day la khach hang quan trong vi sinh vién 1a d6i tuong
tryc tiép cua qua trlnh dao tao. Y kién phan hdi cta sinh vién vé sy hai 1ong dbi voi viée dich vu
ma ho dugc cung cap khi hoc tap tai truong 13 mot tiéu chuan quan trong khi danh gia loi thé canh
tranh ciia mot truong dai hoc (L. T. Pham, 2016). Theo tac gia P. T. L. Pham va Pham (2019), y
kién phan hdi cua sinh vién 1a mot kénh thong tin quan trong va khach quan, gop phan danh gia
duogc chat lwong dich vu hién tai, giup cho giang vién, khoa va nha truong cé nhimg sy diéu chinh
hop 1y theo hudng dap tng tt hon nhu cau ciia ngudi hoc va nhu cdu xa hoi. Vi vay, trong linh
vuc gido duc, viéc danh gia chét lugng cac dich vu thong qua y kién cua sinh vién dang tré nén
hét sirc can thiét. Thyc té cho thdy, tai Viét Nam, cac truong dai hoc dang ngay cang quan tdm hon
dén nhu cau cling nhu sy hai long cua sinh vién. Ngoai chltc nang t6 chirc dao tao, cac dich vu hd
trg ciing duoc xem 13 nhitng tiéu chuan quan trong gop phan thu hat va duy tri sinh vién cho nha
truong.

Theo bao cdo cua UNESCO (2009), cac truong dai hoc thuong cd nhitng don vi chuyén
trach vé dich vu sinh vién voi muc dich cung cép nhitng trai nghiém hoc tap toan dién cho sinh
vién. Bio c4o nay cho rang nhimg don vi chuyén trach dich vu sinh vién trong trudng dai hoc thuc
hién nhimg nhiém vu nhu sau: Tu van hoc tap (hé thong cung cip thong tin vé tién b hoc tap va
yéu cau bang cap); Trung tdm hd trg hoc tap (van phong dat tai mdi khuén vién cta truong); Tuyén
sinh (nQp hd so, thong béo tring tuyén/tir chdi va nhitng luu ¥ nhap hoc); Mang luédi cyu sinh vién;
Thu vién, nha sach; Cac hoat dong xa hoi; Hiép hoi va cau lac bo sinh vién; Ho tro tai chinh; Phat
trién nghé nghiép; dich vu an uéng; khu thé thao va gidi tri, dich vu y té. Nham do luong va danh
gia mirc d6 hai 1ong cua sinh vién dbi véi chat luong dich vu hd trg do nha trudng cung cip, De
Jager va Gbadamosi (2013) d3 d& xuit mot thang do ludng cac yéu té anh huong dén sy hai long
ctia sinh vién khi trai nghiém cac dich vu hd trg do nha truong cung cap, thang do gom 04 yéu to:
(1) Thu vién - Hoc liéu; (2) Can tin/Dich vu an uéng; (3) Hoat dong tai chinh; (4) HO tro tur phong
ban. Thang do di duoc kiém nghiém 1a pht hop & pham vi nghién ctru 1a cac trudng dai hoc tai
khu vyc Nam Phi. Két qua nghién ctru ciing di khang dinh sy phu hop ciia thang do nay.
Weerasinghe va Fernando (2017) cung voi Levitz (2019) da tiép tuc phat trién thang do khao sat
két hop voi kinh nghi¢m do luong mirc dg hai long vé dich vu hd trg cta sinh vién tai cac truong
dai hoc & My, Anh va Canada. Cac cau hoi dé do luong su hai 1ong cta sinh vién khi sir dung dich
vu hd trg dugc chia thanh 05 nhém, bao gém: (1) Dich vu thu vién; (2) Can tin/Dich vu an uéng;
(3) Hoat dong tai chinh; (4) Ho tro tir phong ban; (5) Hoat dong ngoai khoa.

2.3. Po lwong sw hai long ciia sinh vién vé dich vu hé tro ciia trwong dai hoc

Su hai long 1a mot trang thai cam xuc tich cuc khi mdt nguoi dugc théa man nhu cau. Su hai
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10ng cua sinh vién thuong duoc chip nhan nhu mot thai d6 ngan han va 1a két qua cua viéc danh gia
trai nghiém gido duc cua sinh vién (Elliot & Healy, 2001). Weerasinghe va Fernando (2017) xem
xét tit ca cac tai liéu c6 sin vé sy hai long sinh vién ddi véi gido duc dai hoc va khong thay nhiéu
thay doi trong dinh nghia ctia khai niém nay. Trong két qua nghién ctu cia Wiers-Jenssen,
Stensaker, va Grogaard (2002), cho tdi nhitng nam 1990, hoat dong sir dung khao sat dé do luong
su hai 1ong cua sinh vién van 1a mot cong cu danh gia mdi mé & cac trudng dai hoc tai chau Au.
Theo d6, cac nha quan i tai truong dai hoc quan tAm nhiéu hon dén quan diém cua ngudi tiéu dung
va thuong dit vu tién cho nhimg yéu t6 ma nha trudng c6 thé kiém soat dé dap umg t6t hon nhu cau
ctia sinh vién. Cac nghién ctru vé sy hai long cua sinh vién chi ra rang ¢6 03 nhém yéu t6 chinh tac
dong t6i sy hai 10ng ciia sinh vién d6 13: (1) chét lwong gido duc lién quan dén chuong trinh day hoc
va doi ngii giang vién, (2) moi truong x4 hoi, va (3) co sd vat chat va cac ngudn luc ciia nha truong
(Kane, Williams, & Cappuccini-Ansfield, 2008; Wiers-Jenssen & ctg., 2002). Hemsley-Brown va
Oplatka (2006) va Senthilkumar va Arulraj (2011) chi ra vai tro quan trong ctia quan ly giao duc dai
hoc, dua trén co s¢ cla cac tu tudng va thuc tién quan 1y gido duc dai hoc hién nay trong hé théng
gido duc dai hoc theo co ché thi truong. Mtic d6 canh tranh gia ting trong mdi truong gido duc da
dan dén viéc cac co s giao duc dai hoc ap dung cac k¥ thuat quan 1y dé nang cao hiéu qua va chét
luong dich vu ma ho cung céap (Telford & Masson, 2005; Yeo, 2008) va chuyén tir phuong phap tiép
can th1 truong thu dong sang tich cuc hon (Ivy, 2008). Neu cac truorng dai hoc muon dép tng cac
yéu cAu cua sinh vién, ho phai nhan thirc dugc viée cung cap san pham cta chinh ho va céach chiung
dugc nhin nhan trén thi truong. Céc nha hoach dinh chién luogc can phai nhan thic dugc cac yéu tb
anh huong va tic dong lién quan dén sinh vién tiém nang (Moogan, Baron, & Bainbridge, 2001).
Theo d6, Munteanu, Ceobanu, Bobalca, va Anton (2010) ciing phét biéu trong nghién ctru ciia minh
rang trong mot thi trudng canh tranh, noi cac t6 chuc tranh gianh khach hang, su hai long ciia khach
hang tr& thanh mot yéu té khac biét quan trong cua chién luge tiép thi. C6 ¥ kién cho rang sy hai
1ong ctia khach hang phan 16n phy thudc vao mirc do san pham do mét t6 chirc cung cip dap ting
hoac vuot qua sy mong dogi ctia khach hang (Khan & Matley, 2009; Telford & Masson, 2005).
Senthilkumar va Arulraj (2011) cho rang sinh vién 1a khach hang chinh cta cac co s gido duc dai
hoc va thuong c6 nhiing vai tro khac nhau. Ho vira 1a san pham cta qua trinh dao tao, vira l1a khach
hang ndi bd ciia nhidu co s¢ trong khudn vién truong, vira 1 nhimg nguoi lao déng trong qua trinh
hoc tap va khach hang ndi bd cua viée st dung dich vu do nha trudng cung cap Diéu nay thé hién
tAm quan trong ctia mdi quan hé twong tac giita cac thanh phan vi viéc cung cap dich vu gido duc tai
cac co s¢ gido duc dai hoc do1 hoi sy twong tac gitra sinh vién, giang vién, phu huynh, cyu sinh vién,
nha tuyén dung, cong ddng va chinh phti va mdi quan hé nay s& anh huong dén sy hai long chung
clia cac bén lién quan khac nhau (Nicolescu, 2009). Senthilkumar va Arulraj (2011) tuyén bd rang
trong sd tat ca cac bén lién quan, sinh vién cua trudng duogc coi 1 bén lién quan quan trong nhét vi
ho 1a khach hang quan trong nhit ctia cac co s gido duc dai hoc so véi cac bén lién quan khac.
Brochado (2009) chi ra rang khi sinh vién duoc coi 1a khach hang chinh ctia mét co s& gido duc dai
hoc, 1a nguoi truc tiép nhén dich vu dugc cung cap, thi cam nhan vé chit luong dich vu cua sinh
vién tré nén cuc ky quan trong d6i véi cac co sé gido duc dai hoc va ban quan 1y ciia no. Yeo (2008)
dat giao duc dai hoc trong nganh dich vu lam trong tam chinh cua céc co s¢ gido duc dai hoc l1a cung
cap trai nghiém hoc tap chét lugng cho sinh vién. Quan diém vé sy hai 1ong cta sinh vién ddi véi
cac truong dai hoc da dugc thé hién 1o rang (Astin, 1993; Wright & O’Neill, 2002). Sinh vién tai
cac trudng dai hoc ngay nay da c6 yéu cau cao hon trong viéc st dung dich vu hd trg tir nha truong
(Wright & O’Neill, 2002; Weerasinghe & Fernando, 2017). M6 hinh nghién ctru dwoc dé xuit trong
dé tai nay s& ké thira két qua nghién ctru cua De Jager va Gbadamosi (2013), Weerasinghe va
Fernando (2017), Levitz (2019) v6i nim thang do: (1) Thu vién; (2) Can tin/Dich vu an udng; (3)
Hoat dong tai chinh; (4) HO tro tur phong ban; (5) Hoat dong ngoai khoa nham danh gia muc do hai
10ng ctia sinh vién ddi véi dich vu hd tro tir truong dai hoc. M6 hinh nghién ctru nay ciing ké thira



Nguyén T. Lugng, Nguyén N. Thong. HCMCOUJS-Khoa hoc Xa hoi, 17(1), 103-120 107

thanh qua ctia nhitng mé hinh thong dung nhu SERVQUAL va SERVPREF. Tuy nhién ndi dung
c4c thang do da dugc didu chinh dé phu hop hon trong viéc do ludng chat lugng dich vu cta trudng
dai hoc. Ngoai ra, nghién ctru con ap dung hai bién kiém soat 1a: loai hinh truong hoc (cong lap, tu
thuc) va khu vuc dia 1y (mién Béc, mién Trung va mién Nam). Co s lua chon céc bién soét ndy cin
ctr vao d& xuit cua Senthilkumar va Arulraj (2011), De Jager va Gbadamosi (2013), Weerasinghe
va Fernando (2017). Két qua nghién ctru duoc ki vong s& giup kham phé duoc sy khac biét giita cac
dic diém cua bién diu tiét ddi voi cac thanh phan trong mé hinh nghién ctru.

Thuw vién

Can tin/Dich vu an uong

Su hai long cta Hoat dong tai chinh
sinh vién
Hb tro tir phong ban
Loai hinh Truong Hoat dng ngoai khoa

Vi tri dia Iy

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Thang do nghién ciru

Thang do nghién ciru duge xay dung dua trén két qua nghién ciru Senthilkumar va Arulraj
(2011), De Jager va Gbadamosi (2013), Weerasinghe va Fernando (2017) va Levitz (2019). Thang
do gém nam nhom khéi niém voi sd luong 25 cau hoi, bao gém: thu vién, cang tin/dich vu an
udng, ho trg tai chinh, ho trg tir phong ban, hoat dong ngoai khoa (Bang 1).

Bang 1

Thang do str dung cho md hinh nghién ctru

Ki hi¢u Cac thang do chét lwong dich vu tai trudomg dai hoc

Dich vu thw vién

TV1 Thu vién cung cap cac dich vy dung cam két

TV2 Thu vién ¢ du tai liéu cho nhu cau hoc tap, nghién cuu

TV3 Nhan vién thu vién cung tg dich vu nhanh chéng, giai dap thic mic ding hen
TVA4 Thu vién c6 nhiéu khong gian hoc tap, 1a noi hoc tap li tuong cho sinh vién

TV5 Thu vién trang bi di may vi tinh duoc két néi mang, dé dang sir dung
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Ki hi¢u Cac thang do chét lwong dich vu tai trudong dai hoc

Cing tin/Dich vu dn udng

CT1 bia diém phuc vu an uéng thuén tién

CT2 Nhan vién phuc vu vui vé, nhiét tinh

CT3 Chd ngdi du, khong gian thoai mai

CT4 Pam bao an toan vé sinh thuc phém

CT5 Thc an, dd uéng da dang

HO tro tai chinh

TC1 Nha truong c6 da dang chinh sach hoc bong

TC2 Chinh sach hoc bong ctia trudng phi hop véi sinh vién

TC3 Sinh vién dé dang nhan hoc bong ctia truong

TC4 Viéc déng hoc phi rat dé dang

TC5 Viéc nhan hoan hoc phi tir nha truong dé dang

Hb tro tir phong ban

PB1 Dé dang trong viéc tim kiém thong tin khi can hd trg

PB2 Cong tac hd trg duoc thuc hién nhanh chong

PB3 Nhan vién ho tro nhiét tinh, lich su

PB4 Nhan vién ho trg giai dap duoc cac thic méc (hoac van dé) cua sinh vién
PB5 Dia diém lién hé hd trg thuan tién

Hoat dong ngoai khéa

NK1 Hoat dong ngoai khoa tai truong da dang, nhiéu Ivra chon

NK2 Hoat dong ngoai khoa b6 ich va hiéu qua

NK3 Trang thiét bi phuc vu hoat dong ngoai khoa dap trng dugc nhu cau sinh vién
NK4 Dé dang tham gia cac hoat dong ngoai khoa ctia nha truong

NK5 San truong (hodc co so) thuan tién td chure hoat dong ngoai khoa

Ngudn: Tac gia tbng hop

Ngoai ra, sy hai 10ng chung cta sinh vién d6i v6i timg thanh phan duoc do ludng bang
nhom 05 cau hoi tuong Gng.

Phuong phap nghién ctru dinh lugng duoc st dung dé xu 1y va phan tich dit liéu nghién
ctru. Céc sinh vién dang hoc tap tai cac truong dai hoc tai Viét Nam 1a ddi tuong tham gia tra 101
bang hoi. Nghién ctru dugc tién hanh voi tai 10 truong dai hoc trén pham vi m¢ rdng ¢ ca ba khu
vuc (Bic, Trung, Nam) va con da dang & loai hinh trudng (cong lap hay tu thuc). Khao sat dinh
luong chinh thirc duoc thuc hién trong khoang thoi gian tir thang 06/2020 dén thang 12/2020.
Phuong phap kiém dinh t-test hai mau doc 1ap duoc ap dung nham danh gia su khéc biét gitra loai
hinh trudng hoc vé gia tri binh quan cta thang do nghién ctru. Con d6i voi dic diém khu vuc dia
1y, phuong phép phan tich phwong sai mot chidu duoc tién hanh nhiam phan tich sy khac biét gitra
cac truong dai hoc thudc ba khu vuc mién Bic, mién Trung va mién Nam.
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3.2. Mdu nghién civu va phwong phdp thu thip div liéu

Thang do Likert 5 mirc 6 duoc ap dung dé do ludng cac bién trong mé hinh, trong do6 gia
tri 1 (Hoan toan khong dong ¥) va gi tri 5 (Hoan toan dong ¥). Mau duoc chon theo phwong phap
chon mau thuan tién va bang héi duoc giri qua Email. Pap vién 1a nhiing sinh vién dang theo hoc
tai cac truong dai hoc Viét Nam (Phu luc 1). Sé lrong bang cau hoi phat ra la 2,400, sau khi thu
thap va kiém tra thi 713 bang bi loai (chiém ty 18 30.21%) do thong tin tra 151 khong chinh xéac
hodc bi bo trong nhidu. Cubi cung 1,687 (chiém ty 16 69.79%) bang ciu hoi hoan tat duoc sir dung.
Dit liéu dwoc nhap va 1am sach thong qua phan mém SPSS. Trong tong s dap vién, co cau gidi
tinh kha dong déu khi c6 55.7% nguoi tham gia 1a nit. Ngoai ra, sinh vién tra 10i bang hoi khao sat
trong d6 c6 28% la sinh vién niam nhét, 24% 14 sinh vién nam tht hai, 31% 1a sinh vién nim thér
ba va 17% la sinh vién nam thu tu.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Théng ké mé ta

Két qua xac dinh murc d9 tap trung va khoan bién thién cac thang do trong mé hinh nghién
ctru duoc thé hién qua nhiing gi4 tri: trung binh, dd 1éch chuén (Phu luc 2). Gia tri trung binh gén
gia tri 4 (trén thang do diém tir 1 dén 5). Piéu nay phan 4nh muc d6 dong thuan (1éch phai) cua gia
tri cac thang do cta ting nhom khéi niém. Con do 1éch chuén - thude do su khac biét cua gia tri
ting quan sat so voi gid tri binh quan - ciing ndm trong khoang tir 0.71 - 1.22. Nhu vay, khoan
bién thién cua cac thang do khong 16n hay néi cach khac 1a gia tri khao sét co tinh 6n dinh.

4.2. Két qud kiém dinh sw khdc bigt

Nhiing két qua lién quan dén danh gia sy khac biét vé nhan thirc cua sinh vién vé chat
luong dich vu hd trg giita cac truong cian cr theo hai dic diém 1a loai hinh truong (cong lap, tu
thuc) va ving dia 1y (Béc, Trung, Nam). Dbi véi viéc so sanh murc d6 hai long binh quan caa cac
khai niém cua hai nhom dac diém loai hinh truong hoc, kiém dinh trung binh hai mau doc 1ap
(Independent samples t-tests) dugc ap dung dé danh gia xem c6 hay khong su khac biét vé nhan
thirc cua sinh vién gitra truong dai hoc cong lap va truong dai hoc tu thuc (Phu luc 3).

Két qua cho thdy c6 ton tai sy khac biét vé muc d6 hai 1ong gitta hai loai hinh truong dai
hoc (cong 1ap va tu thuc) & ba nhom khéi niém vé: Cang tin/Dich vy dn udng (Sig = 0.007 < 0.05),
Hoat dong ngoai khoa (Sig = 0.036 < 0.05) va Sy hai long chung cua sinh vién (Sig = 0.008 <
0.05). So sanh gitra hai nhom ddi tugng nay thi sinh vién tai cac trudng dai hoc loai hinh tu thuc
c6 muc do hai long binh quan cao hon so vdi céc sinh vién thude truong dai hoc cong lap & van
dé vé Cang tin/Dich vu dn udng. Trong khi d6 ¢ khia canh dénh gia vé chat luong ciia hoat dong
ngoai khoa thi két qua ngugc lai, sinh vién cac truong dai hoc cong 1ap c6 mirc dd hai long cao
hon so v6i sinh vién & céc truong dai hoc tu thyc. Cudi cung, sinh vién cua cac truong dai hoc tu
thuc c6 mtrc dd hai long chung ddi véi dich vu hd trg cao hon so véi sinh vién cua cac truong dai
hoc cong lap.

Phuong phéap phan tich phuong sai (One-way Anova) duge thyc hién nham dénh gia sy
khac biét vé mirc do hai long cua sinh vién & ting thang do thuéc mé hinh nghién ctru ¢6 tinh dén
dic diém phan biét ving mién (Mién Bic, mién Trung va mién Nam) (Phu lyc 4). Két qua kiém
dinh Levene cho ta thiy tat ca cac thang do trong mé hinh nghién ctru déu ¢ y nghia thong ké
(Sig > 0.05) nhu vy 1a khong c6 su khac biét phuong sai giita cac nhom gia tri cua bién vi tri dia
ly. Dya trén co sé nay, ching ta ¢ thé tiép tuc thuc hién phan tich sau véi kiém dinh Bonferroni
(mirc ¥ nghia 5%). Két qua phan tich cho thay c6 ton tai sy khac biét vé mirc d6 hai long ciia sinh
vién gitra cac trudong dai hoc thudc vung dia 1y khac nhau (Sig. < 0.05). V& mirc d6 hai long binh
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quan cua 25 thang do thi sinh vién tai cac truong dai hoc khu vuc mién Nam c6 su hai long cao
hon so véi sinh vién tai cac truong dai hoc thudc khu vuc mién Trung va mién Bic. Trong do,
sinh vién & khu vyc mién Béc c6 mirc d6 hai 1ong thap nhit ¢ da sb thang do thuéc md hinh
nghién ctlru.

Két qua nghién ctru cho théy cac yéu t6 thudc dich vu thu vién (cung cép dich vy ding cam
két, tai liéu dap tng nhu cau hoc tp nghién ctru, khong gian hoc tap 1y tuéng, dap tng du trang
thiét bi két ndi mang) s& c6 anh hudng tich cuc dén sy hai long cua sinh vién ddi vé6i dich vu hd
tro. Di voi truong dai hoc tu thuc, sinh vién c6 mure do hai long vé dich vu thu vién cao hon sinh
vién tai cac truong dai hoc cong lap. Ngoai ra, murc do hai long vé dich vu thu vién gitra cac truong
dai hoc thudc ba mién (Béc, Trung, Nam) ciing c6 su khac biét. Trong d6, sinh vién tai cac trudng
dai hoc & khu vuc phia Bic c6 mirc d6 hai 1ong cao hon so vé6i sinh vién tai hai khu vuc con lai.
Cac yéu t thudc vé cang tin/dich vy an uéng c6 anh hudng tich cuc dén sy hai long cua sinh vién,
cu thé nhu: thai d6 nhan vién phuc vu, khoéng gian phuc vu, su da dang va van dé dam bao an toan
vé sinh thuc pham. Két qua kiém dinh cho thay ddy 1a nhom yéu té cbt 16i c6 mirc do anh huong
cao nhat dén sy hai long vé dich vu hd tro cta sinh vién. Sinh vién tai cac truong dai hoc tu thuc,
hoidc céac trudng dai hoc thudc mién Trung c6 mic d6 hai 10ng cao hon ¢ nhom yéu tb nay so véi
cac ddi twong sinh vién khéc.

Nhom yéu t6 thuodc dich vu hd trg tai chinh cling dugc danh gid 1a c6 anh hudng tich cuc
dbi v6i sy hai long cta sinh vién. Nhom yéu t6 ndy c6 lién quan dén cac ndi dung nhu: da dang
chinh sach hoc béng, chinh sach hoc béng phu hop, dé dang tiép can, dong va hoan hoc phi dé
dang. Mtrc @6 anh huéng ctia nhém hd tro tai chinh c6 tam quan trong ding thi hai trong mé hinh
nghién ctru. Khi thyc hién so sanh, mirc 6 anh hudng cta dich vu hd tro tai chinh ddi voi sy hai
long cua sinh vién tai cac truong dai hoc cong 1ap s€ cao hon so véi truong dai hoc tu thuc. Ngoai
ra, mdi quan hé nay cling c6 gia tri cao nhét & cac truong dai hoc khu vuc mién Nam so véi cac
truong thude hai khu vuce con lai.

Hai nhom yéu t6 con lai theo mo hinh nghién ctru 1a h trg tir phong ban (d& dang tim kiém
thong tin hd trg, thai do ctia nhan vién phong ban, dia diém lién hé) va hoat dong ngoai khoa (da
dang, bd ich, trang thiét bi, co s& phuc vu, dé dang tiép can) déu co anh hudng tich cuc dén su hai
long cua sinh vién ddi voi dich vu hd trg. O loai hinh truong hoc thi sinh vién tai truong dai hoc
cong 1ap hay tu thuc déu khong c6 su khac biét nhiéu vé mirc d6 hai long & hai nhoém yéu té nay.
Tuy nhién khi xét dén yéu t6 ving dia 1y, mdi quan hé giita nhém yéu t6 sy hd trg tir phong ban
dbi voi sy hai 10ng cta sinh vién khong ¢ y nghia tai dbi twong 1a sinh vién thudc cac trudng dai
hoc mién Bic. Tuong tu, mdi quan hé giita nhom yéu td hoat dong ngoai khoa ddi véi su hai long
cua sinh vién khong c6 y nghia tai ddi tuong 1a sinh vién thudc céc truong dai hoc mién Trung.
Nhu vay viéc phan tich so sanh céac dac diém d3 néu ra duoc két qua khac bi¢t do sy anh hudng
clia ving mién d6i véi hai mbi quan hé nay trong mé hinh nghién ciru.

5. Két luin

Dich vu hd tro 1 co s gbp phan glup thu hat va duy tri mac do hal long cua sinh vién
trong qua trinh hoc tap tai truong. Tac gla tién hanh khao sat dé danh gia vé cac thanh phan cua
dich vu hd trg cua sinh vién. Cac thanh phan bao gom. dich vu thu vién, cang tin/dich vu an uong,
dich vu hd trg tai chinh, hd trg tir phong ban va hoat dong ngoai khoéa. Khi so sanh gitta cac loai
hinh trudong dai hoc cong 1ap va tu thuc, dich vu thu vién va cang tin/dich vu an uéng 1a thé manh
cua céc truong dai hoc tu thuc. Dich vu ngoai khoa tai cac truong dai hoc cong 1ap dugce sinh vién
danh gia cao hon, con hd trg tai chinh va phong ban thi khong co sy khac biét nhiéu giira hai loai
hinh truong hoc. Khi xét dén cac dic diém vé khu vuc dia 1y, su khac biét trong danh gia cac thanh
phan cua thang do nghién ctru chu yéu tap trung & dich vu thu vién, cing tin/dich vu dn udng va



Nguyén T. Lugng, Nguyén N. Thong. HCMCOUJS-Khoa hoc Xa hoi, 17(1), 103-120 11

hd tro tai chinh. Két qua nghién ctru ciing 14 co sé tham khao danh cho céc cép lanh dao tai cac
truong dai hoc dé cai thién chat lugng cung cap dich vu hd tro cho sinh vién qua d6 nang cao lgi
the canh tranh tai cac truong dai hoc trong boi canh hién nay.
LOI CAM ON

Két qua nghién ctru nay 1a mot phan trong dé tai nghién ctru do Truong Pai hoc Mé Thanh
pho HO Chi Minh tai trg (ma so: T2019.14.3).
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PHU LUC NGHIEN CUU

Phu luc 1. Thong tin Trudong tham gia nghién ctru

Tén trwong Loai hinh | Khu vue | S6 hrong va ty 1é

truong tham gia khao sat
Truong Pai hoc Mo Thanh phd HO6 Chi Minh  |Céng 1dp | Mién Nam 251 (15%)
Trudng Pai hoc Kinh té Thanh phd HO Chi Minh |Cong lap | Mién Nam 184 (11%)
Truong Pai hoc Hoa Sen Tu thuc Mién Nam 201 (12%)
Truong Pai hoc Quéc té Hong Bang Tu thuc Mién Nam 134 (8%)
Truong Pai hoc FPT Pa Nang Tu thuc Mién Trung 134 (8%)
Truong Pai hoc Da Lat Conglap  |Mién Trung 168 (10%)
Truong Pai hoc Nha Trang Conglap  |Mién Trung 168 (10%)
Truong Pai hoc Thai Binh Duong Tu thuc Mién Trung 101 (6%)
Truong Pai hoc Thang Long Tu thuc Mién Bic 168 (10%)
Truong Pai hoc Mo Ha Noi Conglap  |Mién Bic 168 (10%)

Phu luc 2. Gia trj trung binh va d6 1éch chuén cua cac thang do trong mé hinh

Nhom khai niém Mean | SD |[Nhoém khai niém Mean | SD
Dich vu thu vién TV1 4,08 | 0.83 |Sy ho trg tir phong| PBI1 4.09 | 0.85
V2 405 | 0.86 P PB2 | 410 |0.89
TV3 435 | 0.78 PB3 408 | 0.83
TV4 4.34 | 0.80 PB4 4.08 | 0.80
TV5 4.24 | 0.80 PB5 4.11 | 0.80
Nhom khéi niém Mean | SD |Nhdém khai niém Mean | SD
Cang tin/Dich vu an CT1 4.06 | 0.81 |Hoat dong ngoai| NK1 347 | 0.84
uong cT2 433 | 0.76 | KO3 NK2 | 409 | 0.90
CT3 435 | 0.73 NK3 3.69 | 0.84
CT4 431 | 0.71 NK4 421 | 0.90
CT5 3.56 | 0.94 NK5 4.04 | 0.87
Nhom khai niém Mean | SD |Nhom khéi niém Mean | SD
HO trg tai chinh TC1 431 | 0.77 |Su hai long cua sinh| HL1 4.08 | 0.80
TC2 418 | 085 |V HL2 | 415 | 0.83
TC3 4.03 | 0.88 HL3 412 | 0.85
TC4 3.92 | 122 HL4 3.84 | 0.90
TCS5 422 | 0.88 HL5 4.00 | 0.83
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Phu luc 3. Két qua so sanh giira loai hinh truong dai hoc cong 1ap va tu thuc
Cong lap Tw thuc Levene’s test t-test for
for equality of equality of
variances means
Mean | SD |Mean| SD F Sig t Sig
(2-tailed)
Dich vu thu vién 422 1084|421 |0.79 | .37 529 | -.268 167
Cing tin/Dich vu dnuéng | 4.12 | 0.79 | 439 | 0.86 | 1.26 | .615 |-1.022| .007
HO tro tai chinh 413 | 032|409 | 041 | 1.02 261 |1.121 .259
Su hd trg tir phong ban 41 | 083|408 |077| 211 | 132 |-615| .892
Hoat dgng ngoai khéa 39 | 087 |372|079 | .28 655 | .187 .036
Sw hai long cia sinh vién 404 | 0.84 | 428 | 0.92 .06 .851 | 2.065 .008
N =1687, n (cong lap) = 939, n (tu thuc) = 748.
Phu luc 4. Két qua so sanh giita viing mién
Multiple Comparisons
Bonferroni
95%
D d 1) /0 1) Vine di Mean std Confidence
ependent () Vung [(J) Vimgdia| p;eeo once td. Sig. Interval
Variable dia ly ly Error
(1-) Lower | Upper
Bound | Bound
TV1: Thuvién  [Mién Bic  |Mién Trung -00081| .05993| 1.000| -.1444| .1428
cung cap cdc dich Mién Nam -19099"| .05685]  .002| -.3272| -.0548
vu dung cam ket — ——
Mién Trung |Mién Bic .00081| .05993| 1.000| -.1428| .1444
Mién Nam -.19017%| .04800 .000| -.3052| -.0751
Mién Nam | Mién Béc .19099"| .05685 .002| .0548| .3272
Mién Trung 190177 .04800 .000| .0751| .3052
TV2: Thu vién ¢6 |[Mién Bic  |Mién Trung -.03399| .05967| 1.000| -.1770| .1090
du tai liéu cho nhu Mién Nam -20254"| .05660|  .001| -.3382| -.0669
cau hoc tap, = —
nghién ctru Mién Trung |Mién Bac .03399| .05967| 1.000| -.1090( .1770
Mién Nam -16855"| .04779 .001| -.2831| -.0540
Mién Nam | Mién Béc .20254"| .05660 .001| .0669| .3382
Mién Trung .16855"| .04779 .001| .0540| .2831
TV3:Nhanvién |Mién Bic |Mién Trung -.05429| .05872| 1.000| -.1950| .0864
thu vién cung tng Mién Nam -18282"| .05570|  .003| -.3163| -.0494
dich vu nhanh = 2
chong, gidi dép Mién Trung Mlc‘an Bac .05429| .05872| 1.000| -.0864| .1950
thac mac dung Mién Nam -.12853"| .04703 019| -.2412| -.0158
hen Mién Nam | Mién Béc .18282"| .05570 .003| .0494| .3163
Mién Trung .12853"| .04703 019| .0158| .2412
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Multiple Comparisons
Bonferroni
95%
Dependent ) Ve J) Viing dia | _.1ean Std Confidence
ependen () Vung | (J) Ving dia| p;ee0once ' Sig. Interval
Variable dia ly ly Error

(1-) Lower | Upper

Bound | Bound

TV4: Thu vién c6 |Mién Bdc  |Mién Trung -02751| .05918| 1.000| -.1693| .1143

nhiéu khong gian Mién Nam -.23542"| .05614]  .000| -.3700| -.1009
hoc tap, 1a no1 hoc —— S

tap li tuong cho Mién Trung Mlc‘an Bac .02751| .05918| 1.000| -.1143| .1693

sinh vién Mién Nam -.20791"| .04740 .000| -.3215| -.0943

Mién Nam |Mién Béc 23542"| 05614 .000| .1009| .3700

Mién Trung 20791%| .04740 .000| .0943| .3215

TV5: Thuvién  |[Mién Bic  |Mién Trung -.05169| .05917| 1.000| -.1935| .0901

trang bi di mdy vi Mién Nam -23324"| .05613| .000| -.3678| -.0987
tinh duoc két noi = SN

mang, d& dang sit Mién Trung Mlc‘an Bac .05169| .05917| 1.000| -.0901| .1935

dung Mién Nam -18155"| .04740 .000| -.2951| -.0680

Mién Nam |Mién Béc 23324 05613 .000| .0987| .3678

Mién Trung 18155 .04740 .000| .0680| .2951

CT1:Pjadiém  |[MiénBic |Mién Trung -.06084| .05964 923| -.2038| .0821

phuc vu an udng Mién Nam -17012"| .05657|  .008| -.3057| -.0346
thuén tién — S

Mién Trung |Mién Bac .06084| .05964 923| -.0821| .2038

Mién Nam -10928| .04777 .067| -.2237| .0052

Mién Nam |Mién Bic .17012"| .05657 .008| .0346| .3057

Mién Trung .10928| .04777 .067| -.0052| .2237

CT2: Nhanvién |[MiénBic |Mién Trung -.01391| .05807| 1.000| -.1531| .1252

PE‘,-{Ct :ugm ve, Mién Nam -18479"| .05508|  .002| -.3168| -.0528
nniet tin S 3 G

’ Mién Trung |Mién Bac .01391| .05807| 1.000( -.1252| .1531

Mién Nam -17088"| .04651 .001| -.2823| -.0594

Mién Nam |Mién Béc .18479"| 05508 .002| .0528| .3168

Mién Trung .17088"| .04651 .001| .0594| .2823

CT3: Chd ngdi du, [Mién Bic  |Mién Trung .01808| .05748| 1.000| -.1197| .1558

khong gian thoai Mién Nam -16153"| .05453|  .009| -.2922| -.0309
mal S S 7

Mién Trung |Mién Bac -.01808| .05748| 1.000| -.1558| .1197

Mién Nam -17961%| .04604 .000| -.2899| -.0693

Mién Nam |Mién Béc 16153"| .05453 .009| .0309| .2922

Mién Trung 179617 .04604 .000| .0693| .2899

CT4: Pam bao an |Mién Bic  |Mién Trung -.01466| .05809| 1.000| -.1539| .1245

“;fgn vé sinh thye Mién Nam -15074"| .05510|  .019| -.2828] -.0187
am S 3 G

P Mién Trung |Mién Béc .01466| .05809| 1.000| -.1245| .1539
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Multiple Comparisons

Bonferroni
95%
Dependent ) Ve J) Viing dia | _.1ean Std Confidence
ependen () Vung | (J) Ving dia| p;ee0once ' Sig. Interval
Variable dia ly ly Error

(1-9) Lower | Upper

Bound | Bound

Mién Nam -.13608"| .04653 .010| -.2476| -.0246

Mién Nam |Mién Bic .15074"| .05510 .019| .0187| .2828

Mién Trung .13608"| .04653 .010| .0246| .2476

CT5: Thic &n, 6 |Mién Bac  |Mién Trung .01006| .05754| 1.000| -.1278| .1479

uong da dang Mién Nam -12388| .05458|  .070| -.2547| .0069

Mién Trung |Mién Béc -01006| .05754| 1.000| -.1479| .1278

Mién Nam -13394"| .04608 011| -.2444| -.0235

Mién Nam |Mién Bic .12388| .05458 .070| -.0069| .2547

Mién Trung .13394"| .04608 011| .0235| .2444

TC1: Nha truong |Mién Bic | Mién Trung -.01635| .05800| 1.000| -.1554| .1226

¢6 da dang chinh Mién Nam -18050"| .05502|  .003| -.3124| -.0486
sach hoc bong — S

Mién Trung |Mién Bac .01635| .05800| 1.000( -.1226| .1554

Mién Nam -16415"| .04646 .001| -.2755| -.0528

Mién Nam |Mién Bic .18050"| .05502 .003| .0486| .3124

Mién Trung 164157 04646 .001| .0528| .2755

TC2: Chinh sach [Mién Bac  |Mién Trung -01451| .05771| 1.000| -.1528| .1238

hoc bong cua Mién Nam -10596| .05474|  .159| -.2371] .0252
truong phu hop X A Tl

vé6i sinh vién Mién Trung |Mién Bac .01451| .05771] 1.000| -.1238| .1528

Mién Nam -09145| .04622 144| -2022| .0193

Mién Nam |Mién Béc 10596 | .05474 159| -.0252| .2371

Mién Trung .09145| .04622 144| -.0193| .2022

TC3: Sinh vién d& [Mién Bic  |Mién Trung -.04185| .05893| 1.000| -.1831| .0994

dang nhan hoc Mién Nam -13932"| .05590|  .038| -.2733| -.0054
bong cua truong — 2

Mién Trung |Mién Bac .04185| .05893| 1.000( -.0994| .1831

Mién Nam -09747| .04720 117| -.2106| .0157

Mién Nam |Mién Béc .13932"| .05590 .038| .0054| .2733

Mién Trung .09747| .04720 117| -.0157| .2106

TC4: Vigc dong ~ [Mién Bdc | Mién Trung -.05602| .05716 .982| -.1930| .0810

22; phi rat de Mién Nam -18351"| .05422|  .002| -.3134| -.0536

J Mién Trung |Mién Béc .05602| .05716 982| -.0810| .1930

Mién Nam -12750"| .04578 .016| -.2372| -.0178

Mién Nam |Mién Bic 18351 .05422 .002| .0536| .3134

Mién Trung 12750"| .04578 .016| .0178| .2372
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Multiple Comparisons

Bonferroni
95%
Dependent 1) V0 J) Ving di Mean Std Confidence
ependen () Vung | (J) Ving dia| p;ee0once ' Sig. Interval
Variable dia ly ly Error

(1-9) Lower | Upper

Bound | Bound

TC5: Viécnhan  |Mién Bic  |Mién Trung -.02130| .05654| 1.000| -.1568| .1142

hoan hoc phi tur Mién Nam -16264"| .05363|  .007| -.2012| -.0341
nha truong dé — —

dang Mién Trung |Mién Bac .02130| .05654| 1.000| -.1142| .1568

Mién Nam -.141347| .04529 .005| -.2499| -.0328

Mién Nam |Mién Béc .16264"| .05363 .007| .0341| .2912

Mién Trung 141347 .04529 .005| .0328| .2499

PB1: Dé dang Mién Biac  |Mién Trung -00558| .05541| 1.000| -.1384| .1272

trong vice tim Mién Nam -16489°| .05256|  .005| -.2909| -.0389
kiém thong tin khi —— SN

cn hd tro Mién Trung |Mién Bac .00558| .05541| 1.000| -.1272| .1384

Mién Nam -15931"| .04438 .001| -.2657| -.0530

Mién Nam |Mién Béc .16489"| .05256 .005| .0389| .2909

Mién Trung 15931°| .04438 .001| .0530| .2657

PB2: Cong tic hd |Mién Biac  |Mién Trung .01457| .05763| 1.000| -.1235| .1527

trg dugc thyc hién Mién Nam -10648| .05467|  .155| -.2375| .0245
nhanh choéng — —

Mién Trung |Mién Bac -.01457| .05763| 1.000| -.1527| .1235

Mién Nam -.121047| .04616 026| -.2317| -.0104

Mién Nam |Mién Bic .10648| .05467 155| -.0245| .2375

Mién Trung 121047 .04616 026 .0104| .2317

PB3: Nhanvién |MiénBidc |Mién Trung .02180| .05624| 1.000| -.1130| .1566

{%ﬁﬁfg nhiét tinh, Mién Nam -11194| .05335|  .108| -.2398| .0159
1CNn Su S S 7

o Mién Trung |Mién Bac -.02180| .05624| 1.000| -.1566| .1130

Mién Nam -.13375"| .04505 .009| -.2417| -.0258

Mién Nam |Mién Béc 11194| .05335 .108| -.0159| .2398

Mién Trung .13375"| .04505 .009| .0258| .2417

PB4: Nhanvién |MiénBic |Mien Trung .00157| .05844| 1.000| -.1385| .1416

ho trg gidi dap Mién Nam -11046| .05544|  .139| -2433| 0224
duoc cac thac mac —— -

(hoic vin d&) cia Mién Trung |Mién Bac -.00157| .05844| 1.000| -.1416| .1385

sinh vién Mién Nam -11202| .04681 050| -.2242| .0001

Mién Nam |Mién Béc 11046| .05544 139 -.0224| .2433

Mién Trung 11202| .04681 .050| -.0001| .2242

PBS: Diadiem  [MiénBic  |Mién Trung .04969| .05794| 1.000| -.0892| .1885

lién h ho tro Mién Nam -01775| .05496| 1.000| -.1495| .1140
thuan tién — 2

Mién Trung |Mién Béc -.04969| .05794| 1.000| -.1885| .0892
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Multiple Comparisons
Bonferroni
95%
Dependent ) Ve J) Viing dia | _.1ean Std Confidence
ependen () Vung | (J) Ving dia| p;ee0once ' Sig. Interval
Variable dia ly ly Error

(1-9) Lower | Upper

Bound | Bound

Mién Nam -06744| 04641 439| -.1786| .0438

Mién Nam |Mién Béc .01775| .05496| 1.000| -.1140| .1495

Mién Trung 06744| .04641 439| -.0438| .1786

NK1: Hoat dong |Mién Bic  |Mién Trung -01751| .05984| 1.000| -.1609| .1259

ngoai khoa tai Mién Nam -03526| .05677| 1.000| -.1713| .1008
truong da dang, = S

nhidu lua chon Mién Trung |Mién Bac 01751 .05984| 1.000( -.1259| .1609

Mién Nam -01775| .04793| 1.000| -.1326| .0971

Mién Nam |Mién Béc .03526| .05677| 1.000| -.1008| .1713

Mién Trung .01775| .04793| 1.000| -.0971| .1326

NK2: Hoat dong |Mién Bac  |Mién Trung -.00154| .05649| 1.000| -.1369| .1338

ngoai khoa b ich Mién Nam -12049| 05359  .074| -.2489| .0079
va hi¢u qua — — ;

Mién Trung |Mién Bac .00154| .05649| 1.000( -.1338| .1369

Mién Nam -11896"| .04525 .026| -.2274| -.0105

Mién Nam |Mién Béc .12049| .05359 .074| -.0079| .2489

Mién Trung 11896"| .04525 .026| .0105| .2274

NK3: Trang thiét |Mién Bic  |Mién Trung 04969 .05794| 1.000| -.0892| .1885

bi phyc vy hoat Mién Nam -01775| 05496 1.000| -.1495| .1140
dong ngoai khoa = SR

dap tmg duoc nhu Mién Trung |Mién Bac -.04969| .05794| 1.000| -.1885| .0892

cdu sinh vién Mién Nam -.06744| .04641 439| -.1786| .0438

Mién Nam |Mién Béc 01775 .05496| 1.000| -.1140| .1495

Mién Trung 06744| .04641 439| -.0438| .1786

NK4: D&dang  |MiénBic  |Mién Trung -01751| .05984| 1.000| -.1609| .1259

tham gia cc hoat Mién Nam -.03526| .05677| 1.000| -.1713| .1008
dong ngoai khoa = 2

ctia nha truong Mién Trung |Mién Bac .01751| .05984| 1.000( -.1259| .1609

Mién Nam -01775| .04793| 1.000| -.1326| .0971

Mién Nam |Mién Bic .03526| .05677| 1.000| -.1008| .1713

Mién Trung .01775| .04793| 1.000| -.0971| .1326

NKS5: San trudng  |Mién Bic  |Mién Trung -.00154| .05649| 1.000| -.1369| .1338

(hogc co s0) thuan Mién Nam -12049| .05359|  .074| -.2489| .0079
tién to chuc hoat = S

dong ngoai khoa Mién Trung |Mién Bac .00154| .05649| 1.000( -.1338| .1369

Mién Nam -11896"| .04525 .026| -.2274| -.0105

Mién Nam |Mién Béc .12049| .05359 .074| -.0079| .2489

Mién Trung 11896"| .04525 .026| .0105| .2274
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Multiple Comparisons

Bonferroni
95%
R . Mean Confidence
Dependent (D Vung | (J) Vung dia | . Std. . Interval
Variable dia ly ly Difference Error Sig.
(1-9) Lower | Upper
Bound | Bound
HL1: T6i hai long |Mién Bic  |Mién Trung -.00558| .05541| 1.000| -.1384| .1272
voi dich vy thu Mién Nam -16489"| 05256  .005| -.2909| -.0389
viencuatriong - s Trung | Mién Bic 00558| 05541 1.000| -1272| .1384
Mién Nam -15931"| .04438 .001| -.2657| -.0530
Mién Nam | Mién Béc .16489"| .05256 .005| .0389| .2909
Mién Trung 15931 .04438 .001| .0530| .2657
HL2: T6i hai Iong |Mién Bic  |Mién Trung .01457| .05763| 1.000| -.1235| .1527
voi cang tin/dich Mién Nam -10648| .05467|  .155| -.2375| .0245
Z;gﬁ;ongtal Mién Trung | Mién Bic -01457| .05763| 1.000| -1527| .1235
Mién Nam -12104"| 04616 .026| -.2317| -.0104
Mién Nam |Mién Béc .10648| .05467 55| -.0245| .2375
Mién Trung 12104 .04616 .026| .0104| .2317
HL3: T6i hai long |Mién Bac  |Mién Trung .02180| .05624| 1.000| -.1130| .1566
voi dich vu ho tro Mién Nam -11194| .05335|  .108| -.2398| .0159
:f,‘l‘rgﬂlgnh cud Mién Trung | Mién Bic -.02180| .05624| 1.000| -.1566| .1130
Mién Nam -13375"| .04505 .009| -.2417| -.0258
Mién Nam | Mién Béc 11194| .05335 .108| -.0159| .2398
Mién Trung .13375"| .04505 .009| .0258| .2417
HL4: T6i hai long |Mién Bic  |Mién Trung .00157| .05844| 1.000| -.1385| .1416
voi dich vu ho tro Mién Nam -11046| .05544|  .139| -.2433| .0224
:fu%i‘;ngban U "Mién Trung |Mién Béc -00157| .05844| 1.000| -1416| .1385
Mién Nam -11202| .04681 .050| -.2242| .0001
Mién Nam |Mién Béc .11046| .05544 139| -.0224| .2433
Mién Trung 11202| .04681 .050| -.0001| .2242
HL5: T6i hai long |Mién Bic  |Mién Trung .04969| .05794| 1.000| -.0892| .1885
v6i hoat dong Mién Nam -01775| 05496 1.000| -.1495| .1140
?riﬁgkhoa €U IMién Trung | Mién Bic -.04969| 05794 1.000| -.1885| .0892
Mién Nam -06744| 04641 439| -.1786| .0438
Mién Nam |Mién Bic 01775 .05496| 1.000| -.1140| .1495
Mién Trung .06744| .04641 439| -.0438| .1786
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