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Tom tat Van dung m6 hinh SERVQUAL, nghién ctru xay dung thang do gorn
nam yéu td: sy tin cdy, kha nang dap ung dich vy, nang luc thuc hién, sy dong cam va
diéu kién thyc hién nham phan tich cac yeu t6 anh huong dén chat luong dich vu cong
tac xa hoi trong hd trg y té va cham soc sic khoe cho hoc sinh ti€u hoc tai cac tinh
Duyen hai Nam Trung B¢. Nghién ctru dinh luong dugc tién hanh voi 594 hoc sinh 16p
4 va 10’p 5tai 12 truang tiéu hoc thudc Da Nang, Quang Ngii va Pha Yén. Két qua cho
thay, c6 sy khac biét c6 ¥ nghia thong ké vé mirc do hai 1ong theo gidi tinh, khdi 16p va
dia phuong cu tra, nhung khong c6 sy khac biét gura khu vye nong thén va thanh thi.
Phan tich twong quan chu’ng minh rang, ca nim yéu t6 déu c6 moi tuong quan thuan va
coy ngh1a thong ké voi sy hai long cua hoc sinh, trong do diéu kién thyc hién va su tin
cay vé dich vy ¢6 anh hudng l6n nhit. Ngh1en ctru gop phan lam rd vai tro cua cong tac
xa hoi trong y té hoc dudng va cung cip co sé khoa hoc cho viéc dé xuat cac giai phap
nang cao chét luong dich vu.

Tir khéa: Cham soc sirc khoe; Chat lwong dich vu,; Dich vu cong tac xi hdi; Hoc sinh
tiéu hoc; Ho tro'y té.

FACTORS AFFECTING THE QUALITY OF SOCIAL WORK SERVICES
IN SCHOOL HEALTH IN THE SOUTH CENTRAL COASTAL PROVINCES

Abstract: Applying the SERVQUAL model, this study developed a five-factor
scale: reliability, service responsiveness, performance competence, empathy, and
performance conditions, to analyze the factors influencing the quality of social work
services in health care and medical support for primary school students in the South
Central’s coastal provinces. The quantitative study was conducted with 594 students in
grades 4 and 5 at 12 primary schools in Da Nang, Quang Ngai, and Phu Yen. The
results showed statistically significant differences in satisfaction levels by gender, grade
level, and place of residence, but no significant differences between rural and urban
areas. Correlation analysis demonstrated that all five factors had positively and
statistically significant correlated with student satisfaction, with performance conditions
and service reliability having the greatest influence. This research contributes to
clarifying the role of social work in school health and provides a scientific basis for
proposing solutions to improve service quality.
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1. D3t vin dé

Trong bdi canh ddi mdi can ban, toan dién giao duc va dao tao & Viét Nam, cong
tac cham soc, bdo v€ va nang cao suc khoe toan dién cho hoc sinh néi chung va hoc sinh
tiéu hoc ndi riéng dugc xac dinh 1a mét nhiém vy quan trong, gop phén truc tiép vao su
phat trién vé thé chat, tinh than va tri tué cia hoc sinh (Thu tuong Chinh phua, 2021).
Hoc sinh phd théng noéi chung va hoc sinh tiéu hoc noi riéng 1a nhom déi twong dé bi
t6n thuong, gap phai cac van dé sirc khoe hoc dudng nhu: suy dinh dudng, béo phi, tat
khuc xa, tai nan thuong tich va cac kho khan tam ly - xa héi ciing nhu hoc tép, v.v.
(WHO, 2018, 2021). Diéu nay anh hudng 16n dén sy phat trién hai hoa ciing nhu nhan
cach cua hoc sinh (Ngo Thi Kim Hoan va cong su, 2022).

O cac qudc gia, dich vu va hoat dong y té trong truong hoc ¢6 vai tro quan trong
trong viéc cham soc stic khoe (CSSK) thé chit va tinh than cho ngudi hoc ciing nhu doi
ngil can bo, gido vién, nhan vién. Dic biét, viéc hd trg y té va CSSK cho hoc sinh ¢o
anh hudng 16n dén két qua, thanh tich ctia hoc sinh. Theo d6, cac dich vu nay trong
truong hoc duge chii y quan tim s& gop phan quan trong dbi véi thanh tich hoc tap cua
hoc sinh (Strolin-Goltzman, J. et al., 2014). Do d9, cac chuong trinh CSSK toan dién c6
thé nang cao sttc khde va thanh tich hoc tap ctia hoc sinh (Centeio, E. E. et al., 2021;
Bryan, J. et al.,, 2012). Cong tac xa hoi (CTXH) trong trudng hoc, déc biét trong linh
vuc hd tro y te va CSSK hoc sinh, ngay cang duoc khang dinh 1a mot bd phan quan
trong cua hé thong an sinh xa hoi, dong vai tro két ndi gitra nha truong, gia dinh, co so'y
té va cong dong (Zerden, L. S. et al. , 2023). O cac qudc gia phat trién, CTXH trudng
hoc duge xem 1a mot by phén khong thé thiéu trong hé thong hd trg hoc sinh, ddc bit
trong viéc két ndi dich vu y té, hd tro tam 1y - xa hoi va can thiép som cac van dé sue
khoe (Gregg, K. et al., 2007; Allen-Meares, P. 2015) Thong qua cac hoat dong tu van,
tham van, truyen thong gido dyc strc khoe, ket ndi dich vu va hd tro can thiép som,
CTXH gbp phan nang cao kha ning tiép can va st dung hiéu qua cac dich vu y té hoc
duong cho hoc sinh va viéc “nhtiing” cac dich vu nay vao truong hoc tr¢ nén cép thiét,
dac biét 1a ¢ cac vung kho khan (Tyack, D., 1992).

Mic du trong truong hoc, nhan vién CTXH di goép phan thuc day trong viée cung
cap dich vu cho cac ca nhan va gia dinh trong sudt thoi gian sinh sdng cling nhu giai
quyét cac van dé strc khoe thé chat va tinh than (Nguyén Dirc Hiru, 2016). Tuy nhién,
chat luong dich vu CTXH trong hd tro y té va CSSK hoc sinh chju su chi phoi cua
nhiéu yéu t6 khac nhau nhu nang lyc chuyén mon cua ddi ngill nhan sy, diéu kién co s6
vat chat, trang thiét bi, co ché phdi hop lién nganh, chinh sach quan 1y va nhén thirc cua
phu huynh, gido vién cling nhu cong dong (Bezem, J. et al., 2017). Tai Viét Nam, mic
du hé thong van ban phap 1y vé y t& hoc dudng va CSSK tré em ngay cang duoc hoan
thién va tao hanh lang co ché cho viéc thuc hién (BO Y té, 2024), song viéc trién khai
CTXH trong linh vyc niy tai nhidu truong tiéu hoc van con mang tinh hinh thrc, thiéu
tinh chuyén nghlep va chua dap tmg day du nhu cau thuc tlen chua gop phan phong
ngira cic van dé vé sirc khoe thé chat ciing nhu tinh than va van dé chuyén tuyén dich
vu cho hoc sinh (Nguyén Thi Thao Ngén va cong sy, 2025). Theo do, dich vu cong tac
xa hoi (DVCTXH) trong hd tro y té hoc duorng la hé¢ thong cac hoat dong chuyen mon
do nhan vién y té, nhan vién CTXH, nhéan vién tu van hoc duong cling nhu gido vién
thue hién trong moi trudng trudng hoc, nham hd trg hoc sinh tlep can, su dung hi¢u qua
cac dich vu y té hoc duong; dong thoi can thiép, tu van va két ndi ngudn lyc dé giai
quyet cac van dé vé stc khoe thé chat, tinh than va xa hdi cua hoc sinh.

Tap chi Nghién ciru Con ngwoi, Gia dinh va Gidi sé 2(05) 2026 91



Cdc yéu té anh hwéng dén chat luong...

Ddi véi cac tinh Duyén hai Nam Trung B9, day 1a khu vuc c6 diéu kién kinh té - x3 hoi
con nhiéu kho khin, thudng xuyén chiu anh hudng cua thién tai, blén d6i khi hau, dong
thoi con ton tai sy chénh léch trong kha nang tiép cén céc dich vu y té va dich vu x4 hoi
gitta cac dia phuong. Thuc trang nay lam g1a tang cac nguy co vé stc khoe hoc duong va
dat ra nhimg thach thirc khong nho d6i v6i viéc nang cao chit lugng DVCTXH trong hd
tro y t& va CSSK cho hoc sinh tiéu hoc. Cac nghién ctru khic cling khing dinh rang, nhén
vién CTXH gop phan quan trong trong tu van sirc khoe, gido duc phong ngira va két ndi
nguén lyc cong ddng cho hoc sinh (Maisah, S. M. et al., 2024). Mac du viy, chua c6
nghién ciru tiép can chat lugng dich vu y té hoc dudng tir goc nhin DVCTXH, ciing nhu
chua lugng héa 16 cac yéu t0 anh huong dén chat lugng dich vy nay.

Xuat phat tir nhitng van dé néu trén, nghién cuu cac yéu t6 anh huong dén chat
lugng DVCTXH trong hd tro y t& va CSSK hoc duong cho hoc sinh ti€u hoc tai cac
tinh Duyén hai Nam Trung B¢ 1a het sttc can thiét. Nghién ctru khong chi gop phan b
sung co' s6 ly ludn va thyc tién vé CTXH trong truong hoc, ma con cung cap luan cir
khoa hoc cho viéc dé xuat cac giai phap nang cao chat luong dich vu, hudng toi bao
dam quyén dugc CSSK va phat trién toan dién cho hoc sinh tiéu hoc trong bbi canh hién
nay. Trong nghién ciru nay, chit luong DVCTXH trong hd tro y té hoc dudng cho hoc
sinh tiéu hoc dugc danh gia chii quan theo muc d6 hai long ciia hoc sinh.

2. Phwong phap nghién ciru

Mb hinh SERVQUAL duoc d& xuat 1an dau tién boi ba nha nghién ctru Parasuraman
A., Zeithaml V. va Berry L. vao ndm 1985. Phat trién tr mo hinh “nam khoang cach” vé
chat luong dich vy, SERVQUAL cho rang chat 1uong dich vu dugc hinh thanh qua su
so sanh giira ky vong ban dau va trai nghiém thyc t€¢ ma khach hang nhan dugc. Mo
hinh nay danh gia chat luong dya trén 5 thanh phan cot 18i cung véi bo thang do gom 22
bién quan sat, bao gom: yéu t6 hitu hinh, do tin cay, mirc 46 dap tng, sy dam bao va su
cam thong (Parasuraman A.etal. 1988) SERVQUAL ttr d6 tr¢ thanh cong cu hitu ich
dé danh gia va cai thién chat hrong dich vu, gop phan nang cao sy hai long cia khach
hang trong nhiéu linh vyc, bao gom ca DVCTXH trong truong hoc. Trén co s do,
thang do danh gia sy hai long vé dich vy hd tro y té va CSSK cho hoc sinh tleu hoc gom
20 blen quan sat ctia 5 yéu to. Theo d6, m6 hinh nghién ctru sy hai long vé dich vy hd
trg y té va CSSK cho hoc sinh tiéu hoc dugc thé hién & hinh 1.

Hinh 1: M hinh sy hai long vé chit lugng DVCTXH trong hd tro'y té va CSSK
cho hogc sinh & trudong tiéu hoc

Su tin cay

Kha nang dap ting dich vu

Sw hai long vé chit luwgng
dich vu CTXH trong hé tr¢
y té va CSSK cho hoc sinh
& truong tiéu hoc

Nang luc thuc hién

Su dong cam

Piéu kién thuc hién
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Mo hinh su hai Iong vé chat lwong DVCTXH trong hd tro y t& va CSSK cho hoc sinh
tiéu hoc cho thidy mirc do hai long ctia hoc sinh, chiu anh huéng tryc tiép tir nam nhém
yéu t6 chinh. Theo d6, sy tin cdy phan anh muc do chinh xac, nhat quan va dang tin cua
cac dich vu hd tro y t& do nhan vién CTXH/nhan vién hoc duong/ nhén vién y té cung
cap. Kha nang dap ung dich vu phan anh su kip thoi, linh hoat va san sang hd trg hoc
sinh khi ¢6 nhu cau hd trg y t& va CSSK. Trong khi d6, ning lyc thyc hién phan 4nh
trinh d¢ chuyén moén, k¥ nang va kinh nghiém ctua d6i ngii thuc hién CTXH trong linh
vuc y té hoc dudng. Su ddng cam phan dnh mirc d6 quan tim, thdu hiéu va chia sé cua
nhan vién CTXH/nhén vién hoc dudng/nhén vién y té ddi v6i hoc sinh. Cudi cung, diéu
kién thyc hién bao gdm co s& vat chit, trang thiét bi, co ché phédi hop va cac ngudn lyc
hd trg cho viéc trién khai dich vu. Cac yéu t6 nay c6 mdi quan hé anh hudng tryc tiép va
dong thoi dén su hai 1ong vé chat lwong DVCTXH trong hd tro y té va CSSK cho hoc
sinh tiéu hoc, tir 6 phéan anh hiéu qua téng thé cta dich vu trong nha truong tiéu hoc.

Nghién ctru tién hanh khao st tir thang 5/2023 dén thang 10/2023 véi sy dong ¥ clia
giao vién, hoc sinh va phu huynh hoc sinh tai dia ban khao sat. Theo d6, nghién ctru dinh
lwong dugc tién hanh thong qua phuong phap diéu tra bang bang héi hoc sinh 16p 4 va 16p
5 cta 12 trudng tiéu hoc, mdi tinh/thanh phd lya chon 04 trudng (02 truong & thanh
phd/nodi thanh, 02 trudng & néng thon) ciia 03 tinh, thanh phd thude khu vye Duyén hai
Nam Trung Bo trudc thoi diém sap nhép tinh ctia Viét Nam, bao gdm: Pa Ning, Quang
Ngai, Pha Yén. Viéc lua chon hoc sinh 16p 4 va 16p 5 nham bao dam dbi tuong khao sat
¢6 du kha nang nhan thirc, doc hiéu va phan héi vé mirc do hai 1ong ciing nhu trai nghiém
dbi voi cac dich vu hd tro y té va CSSK trong nha truong. Dong thoi, ddy 1a nhom hoc
sinh dd c6 thoi gian hoc tap di dai dé hinh thanh danh gia twong ddi 6n dinh vé chit
luong dich vu. Vé ba dia phuong duoc Iya chon dai dién cho cac diéu kién phat trién kinh
té - xa hoi khac nhau trong khu vuc Duyén hai Nam Trung Bo, trong d6 Pa Néng 1a do thi
trung tdm, con Quang Ngai va Phu Yén co ti 1& khu vyc noéng thén cao. Viée chon dbi
tugng khao sat & ca khu vyc d6 thi va nong thon nhim phan anh sy khac biét vé diéu kién
trién khai va tiép can DVCTXH trong hd trg y té va CSSK cho hoc sinh tiéu hoc, dong
thoi bao dam tinh da dang va kha nang khai quat ciia két qua nghién ciru.

C& mau khao sat ban dau ctia nghién ciru 1a 600 hoc sinh. Tuy nhién, sau khi tién
hanh diéu tra, khao sat va lam sach dit liéu, c6 594 phiéu dat yéu cau duoc dua vao phéan
tich. Viéc lua chon ¢& mau nay nham dam bao tinh dai dién va phan anh burc tranh téng
thé vé nhan thirc, mtc do tiép can va danh gia DVCTXH trong nha trudong. Trong bdi
canh DVCTXH hoc duong van dang trong qua trinh phat trién, ti 18 hoc sinh tryc tiép st
dung dich vu c¢6 thé chua cao. Tuy nhién, diéu nay khong dong nghia véi viée cac hoc
sinh con lai hoan toan khong c6 co sé danh gia. Thuc té, cac em c6 thé hinh thanh nhan
dinh thong qua nhiéu kénh khac nhau nhu truyén thong ndi bo nha trudong, quan sat ban
be str dung dich vy, twong tac v6i nhan vién y té hoc duong, nhan vién CTXH cling nhu
cac hoat dong truyen thong, tu van sirc khoe dugce trién khai trong truong hoc. Nhiing
trai nghiém gian tiép ndy van co gia tri nhat dinh trong viéc phan anh muc do nhan dién,
tinh san c6 va hinh anh cua dich vu trong nhan thic ctia hoc sinh. Do d6, viéc phan tich
trén toan bo miu 1a phu hop véi muc tiéu nghién ciru. C& mau nay dong thoi biao dam
quy md di 16n dé thuc hién cac phan tich thng ké dinh lwong. Co cdu miu cé su can
dbi twong ddi vé gidi tinh, trong d6 hoc sinh nam chiém 48,8%, hoc sinh nit chiém
51,0% va 0,2% gidi tinh khac. V& vi tri sinh séng, ti 1€ hoc sinh & khu vuc nong théon
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(48,1%) va thanh thi (51,9%) kha tuong ddng, phan anh dugc sy khac biét vé diéu kién
tlep can dich vu gitra hai khu vue. X¢ét theo thanh phan toc nguoi, hoc sinh dan toc Kinh
chiém ti 1& chu yéu (98,7%), phu hop véi dic diém dan cu ctia khu vuc nghién ctru. Vé
dia ban cu tri, mau dugc phan b tai ba tinh/thanh phé gém ba N?lng (37,5%), Quang
Ngai (22,9%) va Pht Yén (39,6%), qua d6 bao dam tinh dai dién cho cac dia phuong
thuoc khu vic Duyén hai Nam Trung Bo. Nhin chung, co cdu miu da dang va cén dbi,
dap Gmg yéu cau phan tich cac yéu t6 anh hudng dén chit lwong DVCTXH trong hd trg
y té va CSSK cho hoc sinh tiéu hoc.

3. Két qua va thao luan

Dé tién hanh khao sat dién rong, nghién ctru di khao sat thir 100 hoc sinh dé kiém
dinh db tin cay cua thang do thong qua phép kiém Cronbach’s Alpha (bang 1).

Bang 1: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha thang do danh cho hoc sinh
danh gia chat lwgng dich vu ho tro'y té va CSSK

Twong Hé s0
Cic yéu tb quan bién | Cronbach’s
(0=0,948) tong Alpha
Em nhan duoc ké hoach cu thé, chi tiét vé cac 0,662 0,946
S hoat dong hd tro y té va CSSK
ﬁ‘i Céc ndi dung h tro y t& va CSSK duoc gui dén 0,545 0,948
cay em, dén l6p theP ding ,ké hoach cf{a nha trudng
: Céc hoat ddng ho trg y té va CSSK bo ich, khoa hoc 0,676 0,946
Gido vién va nhan vién CTXH nha truong quan 0,719 0,945
tam giai quyét cac kho khin trong cac hoat dong
hd tro y t& va CSSK cho em
Gi4o vién, nhan vién CTXH nha trudng san sang 0,728 0,945
Kha giup do em trong~h5 trg y té va CSSK
- Cac hoat dong ho trg y té va CSSK rat da dang, 0,691 0,945
r:ia’n £ phong phu Ve noi dung, hinh thuc
1’1?12 Céc nhu cau hd tro y té va CSSK cua em duoc 0,730 0,945
dich gi4o vién va nhan vién CTXH giai quyét kip thoi,
vu nhanh chong _ i
© | Noi dung cac hoat dong ho trg y t&€ va CSSK 0,719 0,945
thoa min dugc mong mudn, nhu ciu ciia em
Gido vién, nhan vién CTXH cua nha truong 0,777 0,944
luén giao tiép than thién, c6i md véi em trong
Niing khi hd tro y t& va CSSK
e Giao yién, nhgm \{ién CT}SH cua I}hé truong giai 0,729 0,945
thue dap day du, de hiéu khi ho tro y t€ va CSSK
hién Em lu6n cam thay yén tdm khi tham gia cac 0,691 0,945
j hoat dong ho trg y té va CSSK
Gido vién, nhan vién CTXH cua nha truong co 0,559 0,947
thai d§ va tac phong lam viéc chuyén nghiép
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Twong H¢ sb
Cic yéu to quan bién | Cronbach’s
(0=0,948) tong Alpha
Giao vién, nhan vién CTXH cuta nha truong ludn 0,775 0,944
niém né, nhiét tinh déi v6i em khi hd tro y té va
CSSK
Giao vién, nhan vién CTXH cua nha truong 0,772 0,944
ludn quan tdm dén nhu cau mong mudn ciia em
Su
ddng Vg ,cac 1}(31 dungA hd 'EI’E)’ y téva CS?K : :
cAm Gido vién, nhan vién CTXH cua nha truong 0,696 0,945

luon dong vién, khuyén khich em khi gip cac
van dé vé stc khoe

Gido vién, nhan vién CTXH cua nha truong 0,687 0,945
ludn thong cam, c¢b gang thiu hiéu nhimg véan dé
suc khoe clia em

Nha truong cd day du phong y té hoc duong va 0,566 0,948
dung cu y té tdi thiéu ] ] ]
May tinh, mang internet, thi€t bi y t€ chu yeu, v.v. 0,619 0,947

Diéu | cta nha truong hién dai dé thyc hién hoat dong hd
kién | tro y té va CSSK cho em

thuc | Gido vién, nhan vién CTXH cua nha truong an 0,607 0,947
hién | méc lich sw, chudn muyc khi hd trg y té va CSSK

cho em

Cac tai liéu, hinh anh, sach bao, v.v. duoc nha 0,604 0,948

truong sap xep khoa hoc, dé dang, thuan tién de
em tim kiém, doc tim hiéu vé suc khoe

Nguon: Két qua khdo sdt ciia nghién ciru.

Két qua kiém dinh cho thiy, thang do danh gia chat lugng dich vu hd tro y té va
CSSK danh cho hoc sinh ¢6 d6 tin cay rat cao, véi Cronbach’s Alpha a = 0,948. Theo
Nunnally, J. C. et al. (1994) ciing nhu Hair J. F. et al. (2019), hé s6 Cronbach’s Alpha
16n hon 0,7 dwoc xem 1a dat yéu cau, va l6n hon 0,9 thé hién do tin cay rat tot ctia thang
do. Céc bién quan sat thudc nim nhom yéu té (Su tin cdy, Kha nang dap ung dich vu,
Nang lyc thuc hi¢n, Sy dong cam, Piéu kién thuc hi¢n) déu co hé sb twong quan bién
tong dao dong tir 0,545 dén 0,777, vuot ngudng chap nhan 0,3. Diéu ndy cho thdy, cac
bién déu dong gop tich cuc vao thang do va phan anh nhit quan vé sy hai long chat
lugng DVCTXH trong hd tro y té va CSSK hoc sinh tiéu hoc (Hair, J. F. et al., 2019).
Bén canh d6, Cronbach’s Alpha néu loai bién cua tat ca cac muc déu khong cao hon
dang ké so véi Alpha tong (dao dong 0,944 - 0,948), chimg to khong c6 bién quan sat
nao can loai bo. Nhu vay, thang do dat d0 tin cdy ndi tai cao va hoan toan phu hop dé sur
dung trong cac phan tich tiép theo.

Nghién ciru tién hanh xem xét sy khac biét vé mirc d6 hai long ciing nhu cac yéu tb
anh huong dén su hai long vé chat luong DVCTXH trong hd tro y té va CSSK cho hoc
sinh céc truong tiéu hoc khu vuc Duyén hai Nam Trung Bo.
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Bang 2: Khac biét cic yéu t6 anh hwéng dén sy hai long vé DVCTXH
trong ho trg'y té va CSSK vé phuong dién giéi tinh

o Nam Nir
Cac yeu to (n=290) (n=303) t(591) p
M SD M SD
Su tin cdy 392 086 | 392 0,86 -1,602 0,110
Khé nang dap ung dich vu 395 0,79 4,08 0,84 -1,969 0,049
Niéng luc thuc hién 4,00 0,80 4,09 0,82 -1,375 0,170
Sy dong cam 394 081 | 4,09 0,83 -2,267 0,024
Diéu kién thyc hién 397 081 4,08 0,83 -1,557 0,120
Su hai long vé dich vu 3991 096 4,14 0,90 -1,939 0,053

Nguon: Két qua khao sdt ciia nghién ciru.

Két qua kiém dinh T-test cho thay, vé phuorng dién gi6i tinh ton tai su khac biét co

¥ nghia thong ké ¢ hai yéu t6 1a Kha nang dap ung dich vu (p =0 049) va Su dong cam
(p 0,024). Theo do, hoc sinh nir ddnh gia cao hon hoc sinh nam ¢ cd hai yeu t0 nay.
Céc y€u t0 con lai nhu: Sy tin cdy, Nang luc thyc hién, Diéu kién thyc hién va Sy hai
1ong chung khong c6 su khac biét co y nghia thong ké(p>0 05) Két qua nay phu hop
v6i nhiéu ngh1en ctu trude day cho rang, nir gioi thuong nhay cam hon v6i y€u to thai
d6 phuc vu va su quan tim ca nhan trong dich vu xa hoi va y té. Nghlen clru cua
Parasuraman, A. et al. (1988) cho thay, phu nit thuong danh g1a cao cac khia canh lién
quan dén kha ning dap tmg dich vu va sy dong cam trong md hinh SERVQUAL. Tuy
nhién, viéc khong co sy khéac bi€t ro rét vé mirc d6 hai long chung the hién, DVCTXH
trong hd trg y té va CSSK tai truong hoc di dap tmg twong ddi ddng déu cho ca hai gidi.

Bang 3: Khac biét cac yeu t6 anh hudéng dén su hai long vé DVCTXH
trong ho trg'y té va CSSK ve phuong dién khoi 16p

T Lép 4 Lé6p 5
Cic yéu tb (n=299) (n=295) t(592) p
M SD M SD

Su tin cay 408 0,70 3,87 0,98 2,861 | 0,000
Kha nang dép tmg dichvu | 4,10 0,65 3,93 0,95 2,555 0,000
Ning luc thuc hién 415 067 395 0,92 3,130 0,012
Su dong cam 411 065 392 0,96 2,772 | 0,000
Diéu kién thuc hién 409 070 396 093 1,983 | 0,004
Su hai long v& dich vu 410] 081] 403] 1,04 0,822] 0,022

Nguon: Két qua khao sdt ciia nghién ciru.

Két qua nghlen clru tur bang 3,chira rang, hoc sinh 16p 4 danh gia cao hon hoc sinh
1op 5 & tat ca cac yeéu t6, voi su khac biét déu co 'y nghia thong ké (p < 0,05), bao gom
ca Sy hai long vé dich vu. Sy khac biét nay co thé dugce 1y giai tir goc do tam 1y lira tudi
va ky vong dich vy. Hoc sinh 16p 5 thuong c¢d mirc d6 nhén thirc cao hon, ky vong 16n
hon va c6 xu huong danh g1a khat khe hon d01 v6i chét luong dich vu so véi hoc sinh
16p 4. Didu nay phu hgp véi quy luat phat trién tam sinh ly lira tudi, Piaget va cong su
cho rang, giai doan tir 11 tudi trd 1én, tré phat trién kha nang tu duy triru tugng va suy
luan log1c phuc tap hon (Bérbel, L et al., 1958). Két qua nay cling twong dong vadi
nghién ctru cua Cronin, J. J. et al. (1992) kh1 cho rang, mirc d6 hai long chiu anh huong
manh bédi ky vong ban dau cua ngudi sir dung dich vy, ¢ truong hop nay 1a sy hai long
ctia hoc sinh véi chat lwong DVCTXH trong hd tro y te va CSSK hoc duong.
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Bang 4: Khac biét cic yéu t6 anh hwéng dén sy hai long vé DVCTXH
trong ho trg'y té va CSSK ve phuong dién khu vue sinh song

Cic yéu tb Néng thon Thanh thi
(n=286) (n=308) t(592) p

M SD M SD
Su tin ciy 395 091] 4,00 0,81 -0,828 0,408
Kha nang dap ing dichvu | 4,01 | 085| 4,03 080] -0,111 0,912
Ning Iuc thyc hién 402 085| 4,08 078] -0867 0,386
Su dong cam 402 084] 4,01] 081 0,110 0,912
Dicu kién thyc hién 401 086] 4,04 079 -0410 0,682
Su hai long vé dich vu 403] 094] 4,10] 092] -0946 0,345

Nguon: Két qua khao sdt ciia nghién ciru.

Dit liéu nghién ctru tir bang 4 ching minh rang, khong ton tai su khdc bi€t co ¥ nghia
thong ké gilra hoc sinh khu vyc nong thon va thanh thi & tat ca cac yéu to (p > 0,05). Piéu
nay cho thay mirc d tiép can va chat lucrng DVCTXH trong hd trg y té va CSSK tuong
dbi dong déu giita hai khu vuc. Két qua nay phan anh hiéu qua cta cac chinh sach chuan
héa y t€ hoc dudng va CTXH trong trudng hoc, phu horp v6i nhan dinh cia WHO
(2018) khi cho rang, cac chuong trinh CSSK hoc dudng c6 xu hlmng thu hep khoang
cach dich vy gitra cac khu vyc. Trong b01 canh d6, nghién ctu cua Nguyen Vin Chiéu
va cong su (2020) ciing nhin manh, cht lugng dich vu cling nhu cac diéu kién CSSK
cho vung mién nui da dugc cai th1en dang ké.

Bang 5: Khac biét cic yéu t6 anh hwéng dén sy hai long vé DVCTXH
trong ho tro' y te va CSSK vé phwong dién dia phwong cw tru

Ciic yéu tb Dia phu’(’mg n M SD | F(2,591) P
cu tru
Su tin cay Da Nang 223 | 4,20 | 0,62
Quang Ngai 136 | 4,13 ] 0,53 24.023 | 0,000
Phu Yén 2351 3,69 | 1,10
Kha nang dap ung dich ba Nang 223 ] 3,98 | 0,86
vu Quang Ngai 136 | 4,29 | 0,57 33.586 | 0,000
Phu Yén 235| 4,12 | 0,49
Nang luc thuc hién Pa Nang 223 | 3,71 | 1,05
Quang Ngai 136 | 4,02 | 0,83 28.411 | 0,000
Phu Yén 2351 4,291 0,58
Su dong cam Pa Nang 223 | 4,17 | 0,52
Quang Negai 136 | 3,76 | 1,03 30.327 | 0,000
Phu Yén 235] 4,05] 0,82
biéu kién thuc hién Pa Nang 2231 430 | 0,55
Quang Ngai 136 | 4,07 | 0,48 30.960 | 0,000
Phu Yén 235] 3,73 | 1,07
Sw hai long vé dich vu Da Ning 223 | 4,02 ] 0,83
Quang Ngai 136 | 4,30 | 0,57 35.083 | 0,000
Phu Yén 235] 4,13 | 0,48

Nguon: Két qua khao sdt ciia nghién ciru.
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Két qua phan tich ANOVA tir bang 5 cho thy, c6 sur khac biét rit 1o rét gitta ba dia phuong
(Pa Ning, Quang Ngii, Phti Yén) & tit ca cac yéu td va su hai long chung (p = 0,000).
Quéng Ngai c6 mirc d6 sy hai long chung cao nhat (M = 4,30), dac biét ndi bat & Kha
ning dap tmg dich vu. Pa Nang duoc danh gia cao & Diéu kién thuc hién va Su déng
cam, phan anh loi thé vé co s& vat chat va ngudn lyc. Phu Yén c6 muc danh gia thip
hon vé Su tin cay va Diéu kién thuc hién, cho théy nhitng han ché nhét dinh vé co sé ha
tang va tinh 6n dinh cta dich vu. Két qua nay phu hop véi cac nghién ctru cho rang boi
canh dia phuwong va mirc do dau tu cong anh hudng manh dén chat lwong dich vu xa hoi
(Kotler, P. et al., 2022).

Bén canh phan tich sy khac biét vé mirc do hai long ddi véi DVCTXH trong hd trg
Yy, té va CSSK theo cac dic diém c4 nhan va bbi canh (gidi tinh, khéi 1op, khu vuc sinh
song va dia phuong cu tra), nghién ctru tiép tuc xem xét mdi quan h¢ gitta mirc do hai
1ong ctia hoc sinh véi cac yéu td cu thanh chat lugng dich vu. Két qua phén tich twong
quan Pearson duoc thé hién ¢ bang 6.

Bang 6: Twong quan giira mirc d§ hai long vé ,chz“ig lwgng DVCTXH
trong ho trg'y té va CSSK va cac yéu to

Noi dung 1 2 3 4 5 6
1. Sy tin cy vé dich vu 1

2. Kha niing dap tmg dichvu | 0,916 1

3. Nang luc phuc vu 0,918 | 0,927 1

4. Sy dong cam 0,884 | 0,896 | 0,880 1

5. Piéu kién thuc hién dich vu | 0,829 | 0,848"" | 0,823 | 0,805 1

6. Su hai long 0,728 | 0,722 | 0,700" | 0,708 | 0,732" 1

Nguon: Két qua khdo sdt ciia nghién ciru.

Dir liéu nghién ciru tir bang 6 cho thdy, tat ca cac yéu té chat lwong dich vu déu
c6 moi tuong quan thuan va c6 y nghia thng ké voi mue do hai long cta hoc sinh (p <
0,01). H¢ s0 twong quan dao dong tur r = 0,700 dén r = 0,732, phan anh muce do tuong
quan kha chat ché. Diéu nay khang dinh rang khi hoc sinh danh gia cao cac yeu t6 cu
thanh chat lwong DVCTXH trong hd trg y té va CSSK thi mirc do hai long tong thé
cling gia tang tuong u'ng

Trong sd cac yéu t0, Dleu ki¢n thyc hién dich vu co mdi trong quan manh nhét véi
su hai long (r = 0,732), tlep dén 1a Sy tin cay vé dich vu (r =0 ,728) va Kha nang dap
tmg dich vu (r = 0,722). Két qua nay cho thy, dbi véi hoc sinh tiéu hoc, cac yéu to
mang tinh hiru hinh va dam bao thuc thi (co s& vat chét, trang thiét bi, sy on dinh va
dtng cam két cua dich vu) dong vai tro dac biét quan trong trong viéc hinh thanh cam
nhan hai 1ong. Két qua nay phu hop v6i md hinh SERVQUAL cua Parasuraman et al.
(1988), trong d6 cac yéu t sy tin cdy va kha niang dap ung dich vu dugc xac dinh 1a
nhiing yéu t6 du bao quan trong d6i véi sy hai 10ng cua ngudi sir dung dich vu.

Bén canh d6, cac yéu té mang tinh quan hé va cam xtc nhu Nang lyc phuc vu (r =
0,700) va Sy dc‘)ng cam (r = 0,708) ciing cho thdy mdi tuong quan dang ké v6i sy hai
long. Piéu nay cho thay hoc sinh khong chi quan tdm dén diéu kién vat chat ma con
danh gid cao thai do, ky nang giao tiép va su thiu hiéu cua gido vién va nhan vién
CTXH trong qua trinh hd tro y té va CSSK. Két qua nay cung tuong dong v0i nghién
ctru cia Nguyén Thi Thao Ngan va cong su khi danh gia vé su thiéu hut vé ngudn
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nhan lyc chuyén nghiép trong chim soc y té hoc dudong. Dic biét, nghién ciru cua
Huynh Thién An va cong su (2017) vé DVCTXH trong truong hoc da khéng dinh, su
hai long cua hoc sinh chiu tac dong déng thoi boi ca yéu td vat chat (co s y té hoc
duodng, trang thiét bi) va yéu té con ngudi (thai d9, nang luc, sy quan tam).

Ngoai ra, két qua nghién ciru con chi ra rang, mirc do tuong quan rat cao giita cac
yéu to chat lugng dich vu véi nhau (r > 0,80), phan anh tinh lién két chat ché giita cac
thanh phan trong qua trinh cung tmg DVCTXH tai truong hoc. Piéu nay phu hop voi
nhan dinh cia Kotler P. et al. (2022) rang chat lugng dich vu 1a mot cau trac da chiéu,
trong d6 cac yéu t6 khong ton tai doc 14p ma bd tro va cung ¢b 1an nhau.

Tir két qua phan tich tvong quan c6 thé khiang dinh rang, chit lugng DVCTXH
trong hd trg y té va CSSK ¢6 vai tro quyét dinh d6i v6i su hai 1ong cta hoc sinh. Trong
d6, viéc dam béao cac diéu kién thuc hién dich vu, su tin cay, déng thoi nang cao nang
luc chuyén mon va sy ddng cam cua doi ngii thyc hién cung tmg dich vu 1a nhitng dinh
huéng c¢6 y nghia quan trong nhim nang cao mirc d hai long ciing nhu chat lugng
DVCTXH trong hd trg y té va CSSK tai truong tiéu hoc trong bdi canh hién nay.

4. Két luan va khuyén nghi

Nghién ctru dd phan tich cac yéu té anh hudng dén chat lwong DVCTXH trong hd
tro y té va CSSK cho hoc sinh tiéu hoc tai cac tinh Duyén hai Nam Trung B dua trén
mé hinh SERVQUAL. Két qua cho théy chét luong dich vu la mot cAu trac da chiéu,
chiu tac dong ciia nam yéu tb: sy tin cay, kha ning dap ung dich vu, ning luc thuc hién,
su dong cam va diéu kién thyc hién.

Phan tich théng ké cho thiy, tit ca cac yéu td déu c6 mbi twong quan thudn va co y
nghia théng ké voi muac do hai long vé chat lugng DVCTXH trong ho tro y té va CSSK
cho hoc sinh. Trong d6, diéu kién thyc hién dich vu 1a yeu t6 anh huong manh nhat, tlep
den 1a sy tin c@y va kha nang dap ung dich vy, cho thdy vai tro quan trong ctia cac yéu
t6 htru hinh va bao dam thuc thi trong y té hoc duong. Nghién ctru ciing chi ra sy khac
biét vé mirc d6 hai 10ng theo gidi tinh, khéi 16p va dia phuong cu trd, trong khi khong
¢6 su khéac biét dang ké gitra khu vuc nong thon va thanh thi. Nhitng két qua nay phan
anh sy tac dong cua bdi canh dia phuong va ngudn lyc trién khai dich vu. Nhin chung,
nghién ctu cung cap bang chimg thyc nghiém quan trong, gop phan khing dinh vai tro
ciia CTXH trong y té hoc duong va lam co s¢ dé xuit cac giai phap nang cao chit luong
dich vu cho hoc sinh tiéu hoc.

Ttr két qua nghién ciru, nghién ctu dé xuat mot s6 khuyén nghi nham nang cao chat
lvgng DVCTXH trong hd trg y té va CSSK cho hoc sinh tiéu hoc.

- Trudc hét, can ting cudng dau tu co sd vat chat, trang thiét bi y t& hoc duong, tai
lidu gido duc stc khoe va ung dung cong nghé thong tin nham bao dam diéu kién thuc
hién dich vu, dic biét 1a cha trong tng dung cong nghé (tu van tir xa, hd so dién tir).

- Pong thoi, chd trong nang cao nang lyc chuyén moén va ky nang nghé nghiép cho
doi ngil gido vién, nhan vién y té va nhan vién CTXH thong qua cac chuong trinh dao
tao, boi duong thudng xuyén. Hon nita, trong bdi canh sé héa, can chu trong tang cuong
su tin cdy bang cach minh bach héa quy trinh dich vu, thiét 1ap co ché phan hdi nhanh
va xay dung d6i ngii can b CTXH than thién, dé tiép can ddi véi hoc sinh.

- Bén canh d6, thuc day kha niang dap ng va tinh linh hoat cua dich vu theo hudng
1§y hoc sinh lam trung tam, da dang hoa ndi dung va hinh thirc hd trg phu hop voi dac
diém lua tudi.
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- Ngoai ra, viéc xdy dung va thuc hién co ché phéi hop lién nganh gitta nha truong,
gia dinh, co s¢ y té va cac to chirc xa hoi dia phuong 14 can thiét dé bao dam tinh lién
tuc va hiéu qua cua dich vu.

Mic du nghién ciru da phén tich birc tranh toan canh vé cac yéu to anh huong dén
chit lugng DVCTXH trong hd trg y té va CSSK hoc dudng, song dit liéu thu thap chu
yéu dua trén phuong phap dinh luong va dudi goc nhin cua hoc sinh, c6 thé chiu anh
huong boi nhan thire va cam xac chu quan. Do d6, cac nghién ciru tiép theo s& mo rong
pham vi d6i tuong khao sat cling nhu phuorng phap tiép can nhdm hoan thién mo hinh
danh gia chat lwong DVCTXH trong y té hoc duong ¢ Viét Nam. Ddng th(n trong
tuong lai, nghién ciru s€ phén tich sdu hon muc d6 anh huong cua cac yéu t6 dén
DVCTXH trong y té hoc dudng thong qua phép kiém dinh hdi quy.

Tai liéu tham khao

1.
2.

10.

11.

100

Allen-Meares Paula. (2015). Social work services in schools (7rd ed.). Pearson Education.
Bérbel Inhelder, Jean Piaget (1958). The Growth Of Logical Thinking From Childhood
To Adolescence: An Essay On The Construction Of Formal Operational Structures (1st ed.).
Routledge. https://doi.org/10.4324/9781315009674

Bezem Janine, Heinen Debbie, Reis Ria, Buitendijk Simone E., Numans Mattijs E., Kocken
Paul L. (2017). Improving access to school health services as perceived by school professionals.
BMC Health Services Research, 17(1), 743. https://doi.org/10.1186/s12913-017-2711-4

Bo Y té. (04/9/2024). Quyét dinh ciia Bé truong Bé Y té ban hanh ké hoach thuwc hién
chirong trinh sirc khée hoc dwong va chicong trinh y té triong hoc trong cdc co sé gido duc
mdm non va pho théng gan véi y té co sé giai doan dén nam 2026 (S6: 2616/QD-BYT).
Bryan Julia, Moore-Thomas Cheryl, Gaenzle Stacey, Kim Jungnam, Lin Chia Huei, Na Goeun
(2012). The effects of school bonding on high school seniors' academic achievement. Journal of
Counseling & Development, 90(4), 467-480. https://doi.org/10.1002/j.1556-6676.2012.00058 x
Centeio Erin E., Cheryl Somers, Moore E. Whitney G., Noel Kulik, Alex Garn, Nate
McCaughtry. (2021). Effects of a comprehensive school health program on elementary
student academic achievement. Journal of School Health, 91(3), 239-249.
https://doi.org/10.1111/josh.12994

Cronin Joseph J. Jr, Taylor Steven A. (1992). Measuring service quality: A reexamination
and extension. Journal of Marketing, 56(3), 55-68. https://doi.org/10.2307/1252296

Gregg Kirchofer, Susan K Telljohann, James H Price, Joseph A Dake, Martin Ritchie
(2007). Elementary school parents'/guardians' perceptions of school health service personnel
and the services they provide. Journal School Health, 77(9): 607-14. quiz 645-6.
https://doi.org/10.1111/j.1746-1561.2007.00240.x

Hair Joseph F. Jr., Black William C., Babin Barry J., Anderson Rolph E. (2019).
Multivariate Data Analysis (8th ed.). England: Pearson Prentice.

Huynh Thién An, Ta Van Tram. (2017). Cac yéu t6 anh hudng dén cong tac y té truong hoc
& trrong tiéu hoc va trung hoc co so tai thanh phd My Tho, tinh Tién Giang nam 2017.
Tap chi Y hoc Viét Nam, 50 2.

Kotler Philip, Keller Kevin Lane, Chernev Alexander (2022). Marketing Management
(16th ed.). Pearson Education.

Tap chi Nghién ciru Con ngwoi, Gia dinh va Gidi sé 2(05) 2026



Ha Van Hoang

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
22.
23.

24,
25.

Maisah S. Mahdi, Mohammed S. Alharthi, Nesreen A. Almakki, Samah A. Hatim, Najwa
A. Alharbi, Mashael M. Albarakti, Rehab M. Alfageh, Mohammed O. Almutayri, Tahani
A. Alharbi, Amani H. Alhazmi. (2024). The Role of the Social Worker in the School
Health Field. Evolutionary Studies in Imaginative Culture, 8(1), 34-39.

Ngb Thi Kim Hoan, Nguyén Diép Ngoc. (2022). Stc khoe tim than cua hoc sinh Iira tudi
tiéu hoc va nguyén tic tu van tam 1y theo 1y thuyét ciia Rogers. Tap chi Truong Pai hoc
Thii d6 Ha Néi, s6 57, 66-72.

Nguyén Purc Hiru. (2016). Hoat dong ciia nhin vién cong tac xa hoi trong linh vyc y té -
kinh nghiém tir mé hinh cia M§. Tap chi Nghién citu khoa hoc Cong doan, sé 6, 57-59, 48.
Nguyén Thi Thao Ngan, Nguyén Thi Bich Thity, Bui Thi Thu Oanh. (2025). Thuyc trang
hoat dong y té truong hoc tai mot sb tinh phia Bic nam hoc 2023-2024. T. ap chi Y e
cong cong, s6 66(21), 218-224. https://doi.org/10.52163/yhc.v66iCD21.3829

Nguyén Vin Chiéu, Nguyén Thi Linh. (2020). Thiic ddy tiép can dich vu y t& co ban &
ving déng bao dén toc thiéu sd va mién nai. 7t ap chi Nhdn lyc Khoa hoc xd hoi, 56 2, 65-72.
Nunnally Jum C., Bernstein Ira H. (1994). Psychometric theory (3rd ed.). New York:
McGraw-Hill.

Parasuraman A., Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry. (1985). A Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49,
41-50. http://dx.doi.org/10.2307/1251430

Parasuraman A., Valarie, A. Zeithaml, Leonard, L. Berry. (1988). SERVQUAL: A
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of
Retailing, 64(1), 12-40.

Strolin-Goltzman, Amanda Sisselman, Kelly Melekis, Charles Auerbach. (2014).
Understanding the Relationship between School-Based Health Center Use, School
Connection, and Academic Performance. Health & Social Work, 39(2), 83-91.
https://doi.org/10.1093/hsw/hlu018

Thi tuéng Chinh phu. (02/10/2021). Quyét dinh ciia Thii twéng Chinh phii vé phé duyét
chwong trinh sirc khée hoc dwong giai doan 2021 - 2025 (S6: 1660/QD-TTg).

Tyack, David. (1992). Health and Social Services in Public Schools: Historical Perspectives.
School Linked Services, 2(1), 19-31.

WHO. (2018). Global standards for health promoting schools. WHO.

WHO. (2021). WHO guideline on school health services. Geneva: World Health Organization.
Zerden, Lisa de Saxe, Melanie Morris, Jamie Burgess-Flowers. 2023. Oral Health and
Social Work Integration: Advancing Social Workers' Roles in Dental Education. Health
& Social Work, 48(1), 43-53. https://doi.org/10.1093/hsw/hlac038

Tap chi Nghién ciru Con nguwoi, Gia dinh va Gidi sé 2(05) 2026 101



