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TOM TAT

Bai viér nghién ciru sw hai 10ng cua hoc sinh (HS) cdc trieong trung cdp chuyén
nghiép ngoai cong ldp (TCCNNCL) trén dia ban Thanh phé Ho Chi Minh (TPHCM). Két
qud nghién ciru cho thdy c¢6 bén nhan to quan trong tdc déng dén sw hai 1ong cia HS, dé
1a: si quan tam va cam két ciia 18nh dao nhd truong, co sé vit chat, ddi ngii gido vién va
cac khodn thu Ciia nhd trieong; trong dé, s quan tam va cam két ciia Ianh dao nha truong
1a yéu t6 ¢6 tac dong manh nhat.

Tir khéa:su hai 10ng caa hoc sinh, truong trung cip chuyén nghiép ngoai cong lap.

ABSTRACT
A research on students’ satisfaction of non-state-owned vocational training colleges
in Ho Chi Minh City

This paper examines students’ satisfaction of non-state-owned vocational training
colleges in Ho Chi Minh City. Results show that there are four important factors affecting
students’ satisfaction, including: college leaders’ attention and commitment, facilities,
teachers and fees, among which, leaders’ attention has the strongest effect.

Keywords: students’ satisfaction, non-state-owned vocational training colleges.

1. Giéi thigu truong nay ngay cang khoc liét. Cac

Trong nhiing nam gan déy, cong tac
tuyén sinh cta cac truong trung Cap
chuyén nghiép (TCCN) gip nhiéu khé
khan, hau hét cac truong xem viée tuyén
sinh 12 mot trong nhitng hoat dong sdng
con cia nha truong. Van dé nay cang
quan trong hon véi nhiing truong
TCCNNCL, boi 1& ngudn thu chinh cua
cac truong nay la cac khoan phi thu tu
HS. Pay ciing chinh 1a ngudn kinh phi
quyét dinh sy ton tai va phat trién cua cac
truong; vi thé, su canh tranh gitra cac

" TS, Trwong Dai hoc Ki thuat Cong nghé
IPHCM

ThS, Trwdng Dai hoc Ki thuat Cong nghé
TPHCM

truong dd va dang dua nhau thyc hién cac
chién luge tuyén sinh nhim thu hit HS.
Pé lam duogc diéu ndy, cac truong da dua
ra nhitng cam két vé chat lugng va céc
dich vu hd trg. Tuy nhién, khi thuc hién
thi cac truong lai chua thyc sy quan tam,
lam giam sy hai 10ng va niém tin caa HS.
Pay la diéu dang lo ngai, bai 1& HS sau
khi nhap hoc c¢6 thé xin chuyén sang
truong khac, hay s6 luong tuyén sinh co
thé giam dan do HS khéong hai long vé
truong. Vi vay, viéc nghién clru cac nhan
t6 anh huong dén sy hai long cua HS ¢
cac trudong ndy la mot viéc 1am hét stc
cap thiét nham giup céac trudong c6 nhimg
giai phap cu thé dé vira thu hat HS vao
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truong vira gitt dwoc HS cho dén hét
khoa hoc.

2.  Phwong phap va dir ligu nghién
cuu

Co s Ii thuyét cua nghién cau nay
la dya vao Ii thuyét vé chét lwong dich
vy, mdi quan hé gitra chat lwong dich vu
V&i sy hai long cta khach hang, tac dong
cua gia ca dén sy hai long cua khach
hang va cac mé hinh nghién cau sy hai
Iong cua khach hang. Trong do6, ching toi
dic biét quan tdm dén hai mo hinh chét
luong dich vu cua Gronroos (1984) va
Parasuraman (1988); day ciing 1a co so li
luan chinh ma chung t6i da ap dung thuc
hién nghién cuu nay.

Theo Gronroos (1984), chit luong
dich vu dugc xem xét dua trén hai tiéu
chi la chat lwong chirc ning va chat
lwong ki thuat. Ngoai ra, chat lugng dich
vu cing bi tac dong manh mé& bai hinh
anh doanh nghiép. Nhu vay, Gronroos da
dwa ra 3 nhan t6 anh hudng dén chat
luong dich vu la chét luong chuc nang,
chat lugng ki thuat va hinh anh doanh
nghi¢p. [6]

M hinh do luong chét lugng dich
vu SERVQUAL dugc xem la mé hinh
nghién ctu chét lwong dich vu cu thé va
chi tiét véi viéc dua ra mo hinh 5 loai sai
léch trong chat lugng dich vu. M@ hinh
nay khong nhimg do luong chat luong
dich vu dya trén su so sanh gitra dich vu
mong doi va dich vy nhén dugc ma con
tinh @én chat lwong dich vu ma nha quan
If mudn cung cip. Ngoai ra, md hinh dé
cap chét luong dich vu con bi anh huong
boi sy khdng dong nhat giira mong muon

caa nha quan Ii va nhitng mong muén cua
khach hang.
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Dua vao md hinh 5 sai léch,
Parasuraman va cac cong su (1985 va
1988) d& gioi thicu thang do
SERVQUAL gbém 10 thanh phan: (1)
Phurong tién hitu hinh, thé hién qua ngoai
hinh, trang phuc cua nhan vién phuc vu,
cac trang thiét bi phuc vu cho dich vuy; (2)
Tin cgdy, noi 1én kha nang thuc hién dich
vu phi hop va ding thoi han ngay lan
dau tién; (3) Dap ung, noi 1én sy mong
mudn va sin sang caa nhan vién phuc vu
cung cap dich vu cho khach hang; (4)
Nang luc phuc vy, néi Ién trinh d6
chuyén mén dé thuc hién dich vu. Kha
nang chuyén mén nay can thiét cho nhan
vién tiép xdc véi khach hang, nhan vién
tryc tiép thuc hién dich vy, kha ning
nghién cau dé nim bét théng tin lién
quan can thiét cho viéc phuc vu khach
hang; (5) Tiép cdn, lién quan dén viéc tao
moi diéu kién dé dang cho khach hang
trong viéc tiép can véi dich vu nhu rat
ngin thoi gian cho doi caa khach hang,
dia diém phuc vu va gio mé cira thuan loi
cho khach hang; (6) An can, néi Ién tinh
cach phuc vu niém ng, ton trong va than
thién vai khach hang; (7) Thong tin, lién
quan dén viéc giao tiép, truyén dat cho
khach hang bang ngén ngi; ho dé dang
hiéu dugc va ling nghe nhitng van dé lién
quan dén ho nhu chi phi, giai quyét khiéu
nai...; (8) Tin nhigm, ndi 1én kha nang tao
long tin cho khach hang, 1am cho khéach
hang tin cay vao cong ti. Kha nang nay
thé hién qua tén tudi va tiéng tim cua
cbng ti, nhén cach cua nhan vién phuc vu
giao tiép tryc tiép véi khach hang; (9) An
toan, lién quan dén kha nang dam bao su
an toan cho khach hang, thé hién qua su
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an toan vé vat chét, tai chinh, ciing nhu
bao mat théng tin; (10) Thdu hiéu, thé
hién ¢ kha nang hiéu biét nhu ciu cua
khach hang théng qua viéc tim hiéu
nhitng doi hoi cua khach hang, quan tam
dén ca nhan va nhan dang dugc khach
hang thuong xuyén. Thang do nay bao
quat hau hét khia canh cua dich vu. Tuy
nhién, thang do cho thay c6 sy phirc tap
trong do luong, khéng dat gia tri phan
biét trong mot sb trudng hop. Do dé, cac
nha nghién cou dd dva ra thang do

SERVQUAL vai 22 thang do va 5 tiéu
chi. Cac tiéu chi gom c6: Si tin cdy, kha
nang dap ung, sw hiru hinh, sy dam bao
va sy cam théng. [7]

Dwa vao md hinh cia Gronroos
(1984) [6], Parasuraman va cac cong su
(1985, 1988) [7], sau khi phan tich dinh
tinh, chiing toi xay dung md hinh dy kién
cho nghién ciru, gdm 6 nhan t6 tac dong
dén su hai long cua HS nhu so dd sau
day:

e Sy quan tam va cam két s
[ Doi ngii giao vién ] [cﬁa linh dao nha trromg ] [ Su nhiét tinh CBNV ]

——>
>

<l
<

[ Céc khoan phi ] [ Co s vat chat ] [ Moi trudng hoc tap ]

So' do md hinh sau khi nghién cieu dinh tinh

T md hinh dy kién cia dé tai,
ching tdi xay dyung phuong trinh hdi quy
du kién cua nghién ciru nhu sau:

SHL=p,+,*CSVC+p,*DNGV+p5*
MTHT+B,*NTCB+B5*QTCK+ps*HPHI
+ei (1)

Trong d6, SHL 1la sy hai long cua
HS; CSVC la co sé vat chat; PNGV la
doi nga gido vién; MTHT la méi truong
hoc tap; NTCB la su nhiét tinh cua can
bo, nhan vién; QTCK la sy quan tdm va
cam két cua lanh dao truong; HPHI la

céc khoan thu nha truong; Po 12 hang sb
hoi quy; €; 1 sai s thong ke.

Nhan t§ co sé vat chat duoc dua
vao mo hinh, bai vi HS ¢6 thé quan séat
co s& vat chat hién tai dé danh gia vé diéu
kién dam bao cho viéc hoc tap va quyét
dinh lya chon truong. Co so vat chat
cang day du thi cang gitip ngudi hoc dat
két qua tt, va nguoc lai. Vi vay, co so
vgt chat duoc ki vong c6 anh hwéng
duong voi sy hai long cua HS. Pgi ngi
gi4o vién 1a nhan tb rat quan trong dbi
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VvGi qué trinh day hoc, bai vi ¢6 thay gioi
thi mai c6 tro gioi. Boi ngl gidao vién co
kién thirc cang cao, kha ning su pham
cang tét thi chét lugng hoc tap caa HS s&
cao, tir d6 HS s& hai long hon vé truong.
Do vay, bién dgi ngii gido vién duoc dua
vao md hinh la hop li va ki vong sé co
anh huong duong Ién sy hai long cua HS.
Méi trwong hoc tdp tuy 12 yéu t§ xtc tac
hoc tap nhung cling c6 tac dong Ién su
hai long cua HS, vi vay yéu té nay ciing
duoc duwa vao md hinh. Can bg, nhan
vién nhiét tinh v&i HS, tu van mét cach
hiéu qua thi s& rat ngan thoi gian dé cac
em tim hiéu vé truong, vé viéc thuc hién
cac nodi quy, quy ché cua trudong va Bo.
Nho thé, cac em c6 thoi gian hoc tap
nhiéu hon; vi vay, bién nay ciing duoc
dua vao mo6 hinh va ki vong sé cd tac
dong duong 1én su hai long cua HS. Bién
Sy guan tam va cam két cua lanh dgo
truong ciing dugc dua vao mo hinh, vi
néu 1anh dao nha trudng quan tam thi s&
hiéu duoc tdm tu nguyén vong cua HS,

ddng thoi co thé dua ra cac cam két vé
nhitng dich vu t6t hon cho HS, l1am hai
long HS. Cac khoan thu hop li cling anh
huong dén sy hai long cua HS; vi ngoai
hoc phi d& cong bd, cic truong to chic
thu thém cac loai phi khac (hoc lai, thi
lai...) c6 thé rat cao, khién HS khong hai
long. Cac trudng ciing 6 thé sé ting hoc
phi cho nhimg nim hoc tiép theo, khdng
thuyc hién ding voi cam két khi tuyén
sinh, lam cho HS khéng hai long. Cac
khodn phi néu thu mot cach hop |i s& tao
su hai 1ong cho HS. Nhu vay, tit ca cac
bién déu c6 ki vong tac dong duong lén
su hai long cua HS trong md hinh nghién
chru nay.

Nghién ctru duoc thuc hién bing
hai phuong phap: dinh tinh va dinh
luong. Nghién ctu dinh tinh dugc tién
hanh véi 6 lanh dao, 10 gido vién va 30
HS cua 3 truong TCCNNCL trén dia ban.
Bang cau hoi chinh thirc dugc dua vao
khao sat dinh lwong vai cac tiéu chi nhu
bang 1 dudi day:

Bdng 1. Cac tiéu chi khao sdt chinh thirc

(@)
c
2 ..
= &0
N r(§
TT | Méhéa | Céc tiéu chi s | F =
<@ =
= = ﬂ' rg
| 0 | o> | =
SE|E|2 &8
IS |4 |- @ [T
1 | CSVCO1 | Nha truong dap ung du phong thyc hanh 1 2 |3 14 |5
2 | CSVCO02 | Nha truong dap ung du phong thi nghiém 1 2 |3 14 |5
3 | CSVCO03 | Nha truong dap tmg phong hoc 1 2 |3 14 |5
4 | CSVCO04 | Trang thiét bi thuc hanh phu hop véi bén ngoai céc | 1 2 |3 14 |5
doanh nghi¢p
5 | CSVCO05 | Trang thiét bj day hoc hién dai va dap tmg du 1 3 14 |5
6 | CSVCO06 | Thu vién nha truong dap ung du tai li¢u hoc tap cua | 1 2 |3 14 |5
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HS

7 | MTHTO1 | Nha truong co tao diéu kién hoc tap dé HS phat | 1 2 (3[4 |5
trién cac Ki ning

8 | MTHTO02 | Nha truong co thuong xuyén to chirc hoat dong | 1 2 |3 |4 |5
ngoai khoa

9 | MTHTO03 | Nha trudong cé tao bau khong khi trong hoat dong | 1 2 |3 |4 |5
rén luyén hoc tap

10 | MTHTO4 | Nha truong c6 tao mdi trudong hoc tap than thién véi | 1 2 13 |4 1|5
HS

11 | BPNGVO0I | Gi4o vién c6 kién thirc chuyén mon sau va thuc t& | 1 2 (3[4 |5

12 | BPNGVO02 | Gido vién c6 kinh nghiém va phuong phap giang | 1 2 |3 14 |5
day

13 | BPNGVO03 | Giao vién c6 tradch nhiém khi dimg 16p 1 2 |3 14 |5

14 | NTCBO1 | Nhan vién nha trudong san sang hd tro, giai dap HS | 1 2 |3 14 |5
mot cach kip thoi

15 | NTCB02 | Nhan vién nha truong niém nd, an can khi tiép xtc | 1 2 (3[4 |5
voi HS

16 | NTCBO03 | Nhan vién nha truong hét minh véi cong viée 1 2 |3 |4 |5

17 | QTCKO1 | Nha trudng théng bao dén HS chuan dau ra dau | 1 2 (3[4 |5
khéa hoc

18 | QTCKO02 | Nha truong thong bao muc hoc phi toan khda hoc | 1 2 |3 14 |5
cho HS dau khoa hoc

19 | QTCKO3 | Nha truong thuc hién dung diéu kién hoc tap 1 2 13 |4 1|5

20 | QTCKO4 | Nha truong thyc hién dung tién d6 hoc tap 1 2 13 |4 15

21 | QTCKO5 | Nha truong thuc hién dung 101 hira vé co so vat chat | 1 2 (3[4 |5

22 | HPHIO1 | Hoc phi nha truong phu hop 1 2 |3 14 |5

23 | HPHIO2 | Hoc phi nha truong twong ung véi CSVC nha | 1 2 |3 |4 |5
truong

24 | HPHIO3 | Ngoai hoc phi nha truong khong thu thém nhimng | 1 2 |3 |4 |5
khoan khac khong hop li

475 bang cAu hoi duoc gui truc tiép
cho cac HS duoc lya chon ngau nhién & 3
truong: Trung cép Bén Thanh, Trung cip
Kinh té - Du lich Tan Thanh, Trung cap
Quang Trung. Bang cau hoi dugc phat ra
trong vong 3 ngay va thu vé 463 bang.
Sau khi xur 11, c6 450 bang cau hoi hop 1€.
Theo Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc [5] thi tinh dai dién cua sé

lwong mau duogc lya chon nghién ciu s&
thich hop néu s6 quan sat (c& miu) it
nhét phai gap 4 - 5 lan s6 bién quan sat.
M6 hinh trong nghién cou bao gom 6
nhan té doc lap voi 24 bién quan sat. Do
d6, sb lwong mau can thiét 1a tr 140
don vi tré 1&n. Vé&i sb luong mau la
450 don vi, nén tinh dai dién cua mau
dugc dam bao cho viéc thuc hién nghién
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ctru. Phan mém SPSS 16.0 duoc sir dung
dé phan tich dir liéu trong nghién ctu
nay.
3. Két qua nghién ciru va thao luan
Sau khi nhan dugc 450 bang phan
hdi hop 1é, chung t6i da thyc hién phan
tich cac nhan t6 va cac kiém dinh cén
thiét dé dam bao két qua hoi quy co y

nghia. Khi phan tich c4c nhan té, ham hdi
quy chi con bén bién phd hop véi mo
hinh hdi quy. Céac kiém dinh ciing cho
thdy két qua hoi quy cé y nghia thong ke.
C4c van d& nhu ty twong quan, phuong
sai khong dong nhat, hién tuong da cong
tuyén... déu khong xay ra. Két qua cu thé
nhu bang 2 dudi day:

Béng 2. Két qua phdn tich hoi quy cdc nhan 16 tac déng dén SHL ciia HS

Bién (Nhén t6) B H¢ 50 hOIST(;?,Error t Slg.
Hang sb hoi quy 3,324 0,036 93,082 0,000
QTCK 0,332 0,036 9,284 0,000
CcsvC 0,218 0,034 6,354 0,000
DNGV 0,152 0,034 4,521 0,000
HPHI 0,133 0,033 4,031 0,000

Tir bang 2, ta co phuong trinh hdi
quy nhu sau:

SHL = 3,324 + 0,332QTCK +
0,218CSVC + 0,152DNGV + 0,133HPHI
(2) 7 \ 9 4

Hé so hoi quy (B) dugc hiéu la néu
tang thém 1 don vi bién doc 1ap thi s&
lam tang lén B don vi sy hai long cua HS.
Tir phuong trinh hdi quy (2), ta thiy nhan
t6 Sw quan tam va cam Két ciia IAnh dao
trieong ¢6 hé s6 hdi quy p = 0,332. Nhu
vay, néu tang mot don vi Su quan tdm va
cam két cia IAnh dao nha trweong s& 1am
tang 0,332 don vi sy hai long HS. Tuong
tw, Co' 56Vt chdt ciia trirong ¢6 hé s6 hoi
quy B = 0,218, nén tang 1 don vi Co s¢
vat chat thi s& lam tang 0,218 don vi su
hai 1ong cia HS. Tiép dén 1a nhan t6 dgi
ngi gido vién, c6 hé s6 hdi quy P =
0,152, va cudi cing la nhan té cac khodn
thu ciia nha trieong, ¢6 hé sb6 hdi quy p =
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Nguén: Két qud hoi quy
0,133. Nhu vay, trong bén nhan té tac
dong dén su hai 1ong caa HS thi sw quan
tam va cam két ciia 13nh dao nha trwong
tac dong manh nhét, cac khodn thu nha
trieong 13 yéu nhit.

Hién nay, lanh dao cac truong
ngoai cng lap khdng quan tam nhiéu dén
HS, d&n chuong trinh va tién do thuc
hién ctia nha trudng ma chi cha trong dén
cdng tac tuyén sinh va loi nhuén. Chinh
vi thé, 1anh dao céc truong thuong hira
hen nhiéu vao dau nim hoc va trong qué
trinh tuyén sinh, nhung khi thuc hién thi
khong dung nhing gi da hira. Co so vat
chat cac truong TCCNNCL thiéu trim
trong, nhiéu truong thué mudn co s¢ &
xa, phong hoc chua dat yéu cau, phong
thi nghiém, thuc hanh con rat han ché va
céc thiét bi chua dap ung duoc nhu cau
thuc té cua cic doanh nghiép. Poi ngii
gido vién c6 dén gan 50% thinh giang,
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23,19% chua qua dao tao nghiép vu su
pham va 7% chua dat chuén giang day
[3]. Bén canh do, viéc gido vién tham gia
day nhiéu truong s& lam giam thoi gian
dau tu bai, ddn dén chét luong bai giang
kém va cudi cling la chét lwong gido duc
giam. Cac khodn thu nha trwong thyuc té
phd hop voi didu kién cia HS. Pay la
nhan t5 ma HS hai long nhét trong sé cac
nhan t6 tic dong dén sy hai long HS.
Hién murc hoc phi céac truong TCCNNCL
trén dia ban TPHCM khoang tir 4 — 5
tricu/nam cho céac nganh (trr nganh duogc
9 - 10 triéu/nam). Nhu vy, thuc té cho
thdy két qua nghién ctru ndy khang dinh
lai cac két qua nghién ctu trudc day,
nhung 1am cho né rd rang va cu thé hon.
4. Kétluan va kién nghi
4.1. Kétlugn

Két qua phén tich hoi quy cho thay
sy hai long cia HS dugc tac dong boi
bon nhan t6: Su quan tdm va cam két cua
ldnh dao nha truong, doi ngd gido vién,
co s& vat chdt va cac khoan thu nha
truong. Trong d6 nhan té tac dong manh
nhat dén su hai l1ong cua HS 1a sy quan
tam va cam két ciia 18nh dao nha truong;
vi vay, nhan t6 nay rat quan trong véi cac
truong TCCNNCL. Nhan t6 tac dong yéu
nhét dén sy hai long caa HS 1a cac khodn
thu, vi nhing khoan thu nay & nhiéu
truong 1a phi hop véi diéu kién cua HS.
4.2. Kién nghj

Tir két qua nghién ciu trén, ching
t6i dé xudt mot s6 ¥ kién vé bdn nhan t6
néu trén nham gop phan 1am tang sy hai
long cua HS truong TCCNNCL trén dia
ban TPHCM nhu sau:

Vé sw quan tdm va cam két IAnh
dao nha trwong: Can quan tim dén HS
nhiéu hon béng nhimg viéc lam cu thé
(nhu: toa dam, hop mit HS, lay ¥ kién
HS trong timg hoc Ki...) dé thau hiéu tdm
tu nguyén vong cua HS, tur d6 cd nhiing
cach lam phu hgp hon. Lanh dao truong
phai thuc hién dang chuong trinh, tién d6
hoc tap theo cam két ban dau dua ra. Pi
tuong 14 HS TCCN nén céac trudng Can
xay dung tién do hop li, gid hoc thuc
hanh nhiéu hon If thuyét (50% — 70% gid
thuc hanh).

Vé co s& vit chdt nha trwong: Cac
truong phai xay dung du phong hoc, HS
chi hoc t6i da hai ca, khdng hoc ban dém
hay ngay nghi dbi véi HS hoc ca ngay.
Khong thué muén qua nhiéu co sé ¢ xa,
can dia diém tap trung dé ngudi hoc dé
dang di chuyén tir co s& nay dén co so
khac. Can dau tu thiét bi thuc hanh, thi
nghiém phl hop véi yéu cau cua cac
doanh nghiép, ¢é HS sau khi tét nghiép
c6 thé dé dang tiép xic may moéc, cong
nghé bén ngoai, khdng ton nhiéu thoi
gian cap nhat kién thirc va ki nang cong
nghé.

Vé dgi ngii gido vién: Lanh dao
truong nén quan tim hon dén chét lwong
gido vién ca vé chuyén mén lan nghiép
vu su pham, tao diéu kién cho gi&o vién
gan bod véi trudng dé ¢ sy dau tu bai
giang t6t hon, c6 nhimg 16p dao tao ngan
hay dai han cho nhiig gido vién chua dat
chuan bo sung kién thac. Vi trinh do
TCCN chu yéu la dao tao nghé, thoi
luong thyc hanh chiém dén 50% - 70%
chuwong trinh, nén can tao diéu kién cho
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gi4o vién tham gia thuc t& dé c6 kinh  HS, dong thoi nha truong ciing thuan loi
nghiém day thuc hanh tét hon. trong céng téc tuyén sinh. Bén canh

Vé céc khoan thu ciia nha trwong:  lugng hoc phi, nha trudng cling can quy

Nén duy tri mac hoc phi hgp li, vi nhu  dinh thoi gian dong phi sao cho phu hop.
thé s& phi hop v6i kha nang kinh té cia

10.
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