
TẠP CHÍ KHOA HỌC TRƯỜNG ĐẠI HỌC TRÀ VINH, TẬP 14, SỐ CHUYÊN ĐỀ (2024) DOI: 10.35382/TVUJS.14.6.2024.211XX1

NGHIÊN CỨU SỰ HÀI LÒNG CỦA PHỤ HUYNH ĐỐI VỚI DỊCH VỤ
ĐÀO TẠO BẬC TIỂU HỌC TẠI CÁC TRƯỜNG TIỂU HỌC TƯ THỤC

Ở THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH

Nguyễn Bão Trung1∗

RESEARCH ON PARENTAL SATISFACTION WITH PRIMARY EDUCATION
SERVICES AT PRIVATE PRIMARY SCHOOLS IN HO CHI MINH CITY, VIETNAM

Nguyen Bao Trung1∗

Tóm tắt – Mục tiêu của nghiên cứu là khảo
sát mối quan hệ giữa các yếu tố trong việc cung
cấp dịch vụ giáo dục ở cấp tiểu học và sự hài
lòng của phụ huynh. Phương pháp được sử dụng
là một mô hình thực nghiệm, tập trung vào 08
nhân tố có thể ảnh hưởng đến sự hài lòng của
phụ huynh, gồm 07 biến độc lập và 01 biến phụ
thuộc. Kết quả của nghiên cứu cho thấy mối liên
hệ giữa các yếu tố và sự hài lòng của phụ huynh,
trong đó tất cả 07 giả thiết H1 – H7 đã được chấp
thuận với mức độ tin cậy là 95%, và sự tác động
giảm dần của từng nhân tố. Kết quả cụ thể là:
chi phí học tập (β3 = 0,251), khả năng phục vụ
(β6 = 0,249), sự cảm thông (β7 = 0,175), chất
lượng đào tạo (β4 = 0,170), sự tin cậy (β2 =
0,168), sự thích ứng (β5 = 0,116) và phương tiện
vật chất (β1 = 0,081). Mô hình chứng minh được
56,6% sự biến thiên trong sự hài lòng của phụ
huynh khi sử dụng dịch vụ đào tạo bậc tiểu học
tại các cơ sở tiểu học tư thục ở Thành phố Hồ
Chí Minh.

Từ khóa: dịch vụ đào tạo, sự hài lòng của
phụ huynh, Thành phố Hồ Chí Minh, trường
tiểu học tư thục.

Abstract – The study aimed research on the
relationship between primary education services
and parental satisfaction. The methodology em-
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ployed is an experimental model focusing on
eight factors that may influence parental sat-
isfaction, with seven independent variables and
one dependent variable. The results indicate a
relationship between these factors and parental
satisfaction, with all seven hypotheses (H1 – H7)
accepted at a 95% confidence level according
to the degree of decreasing influence of the
following factors: cost of learning (β3 = 0.251),
service capacity (β6 = 0.249), empathy (β7 =
0.175), curriculum (β4 = 0.170), reliability (β2
= 0.168), responsiveness (β5 = 0.116) and tan-
gible means (β1 = 0.081). The model accounts
for 56.6% of the variation in parental satisfaction
when using primary education services at private
primary schools in Ho Chi Minh City.

Keywords: education services, Ho Chi Minh
City, parental satisfaction, private primary
schools.

I. MỞ ĐẦU

Trong vài năm trở lại đây, trình độ tiểu học ở
Việt Nam đã được nâng cao ngang bằng với các
nước trong ASEAN. Tỉ lệ huy động học sinh 6
tuổi vào lớp 1 đạt 99%, xếp thứ 2 tại khu vực
ASEAN, chỉ đứng sau Singapore. Tỉ lệ học sinh
hoàn tất chương trình tiểu học sau 5 năm đạt
92,08%, cao nhất khu vực ASEAN. Học sinh
tiểu học Việt Nam tham dự các kì thi đều đạt
điểm số cao nhất tại cộng đồng các quốc gia sử
dụng tiếng Pháp. Tham gia các kì thi toán học
APMOS, IMC, giải Robotics, cờ Vua, học sinh
đã đạt điểm số cao, tạo dựng nền móng vững
vàng sẵn sàng bước đi sang cấp trung học cơ sở.
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Cơ sở vật chất cũng được quan tâm xây dựng,
phục vụ nhu cầu học tập của học sinh. Đội ngũ
giáo viên có tỉ lệ đạt gần 85%, theo thống kê có
khoảng 400.000 giáo viên tiểu học trên cả nước.
Số lượng giáo viên đạt chuẩn trình độ và trên
chuẩn đạt 99,9%, trong đó có 60% có bằng đại
học trở lên [1].

Tuy nhiên, một số trường tiểu học, hầu hết là
cơ sở tư thục, gặp khó khăn về cơ sở vật chất và
đội ngũ cán bộ giáo viên. Điều này gây suy giảm
lòng tin của phụ huynh, gây tâm lí e ngại khi đưa
con em vào trường. Để đánh giá chất lượng giáo
dục, việc đánh giá sự hài lòng của phụ huynh
và học sinh đối với chất lượng của nhà trường là
cần thiết. Sự hài lòng của phụ huynh là nhân tố
quan trọng giúp nâng cao chất lượng giáo dục và
sự thành công của mô hình giáo dục tiểu học tư
thục trên địa bàn Thành phố Hồ Chí Minh (TP.
HCM) [1].

II. TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU

A. Các nghiên cứu liên quan

Theo Parasuraman et al [2], 05 yếu tố chính
của chất lượng dịch vụ bao gồm (1) mức độ
uy tín thương hiệu, (2) khả năng thích ứng, (3)
sự cảm thông, (4) khả năng giao tiếp, và (5)
các nguồn lực hữu hình, đã được định nghĩa
bởi nhóm nghiên cứu. Thang đo SERVQUAL
có vai trò quan trọng trong việc đánh giá chất
lượng trong ngành dịch vụ. Parasuraman et al.
[3] đã tiếp tục thử nghiệm và phân tích thang
đo SERVQUAL, kết luận rằng đây là một công
cụ hiệu quả để đánh giá mức độ uy tín thương
hiệu. Thang đo SERVQUAL có tính linh hoạt và
có thể áp dụng cho nhiều loại hình dịch vụ khác
nhau [3]. Nghiên cứu về phương pháp đo lường
chất lượng dịch vụ (SERVPERF) của Cromin et
al. [4] đã chỉ ra vai trò của con người trong việc
xác định chất lượng dịch vụ. Nghiên cứu đã đi
sâu phân tích vai trò của giá trị trong quyết định
mua sản phẩm của khách hàng.

Tại Việt Nam, Nguyễn Đình Thọ và cộng sự [5]
đã nghiên cứu vai trò của marketing và phương
pháp cấu trúc tuyến tính trong việc nâng cao chất
lượng dịch vụ. Nghiên cứu của Vũ Nhân Vương
[6] tập trung vào việc đo lường mức độ hài lòng
của phụ huynh trường mầm non ở TP. HCM đối
với hoạt động của trường. Mục tiêu chính của

nghiên cứu là đo lường sự hài lòng của phụ huynh
thông qua việc xác định kế hoạch hoạt động của
trường mầm non để đáp ứng mong muốn của họ.
Nghiên cứu này đã phân tích 06 nhóm yếu tố
chính để đo lường sự hài lòng, bao gồm 1) tin
tưởng, 2) niềm tin, 3) tiện ích hạnh hình, 4) thoả
mãn, 5) năng lực đáp ứng và 6) hài lòng. Kết
quả đã chỉ ra rằng, toàn bộ 5 thành phần trong
nghiên cứu đã có ảnh hưởng tích cực đối với sự
hài lòng của phụ huynh, và mức độ ảnh hưởng
được xếp theo thứ tự giảm dần là: năng lực phục
vụ (beta = 0,27), tiện ích xạ hình (beta = 0,244),
tin tưởng (beta = 0,195), lòng tin (beta = 0,155),
và cuối cùng là sự hài lòng (beta = 0,107) [ 6].

B. Cơ sở lí thuyết

Lí thuyết về chất lượng dịch vụ
Theo Zeithaml [7], sự cảm nhận về tính chất

đặc biệt và sự hoàn hảo nhất định của một thực
thể là yếu tố quan trọng trong việc đánh giá chất
lượng dịch vụ từ quan điểm của khách hàng. Chất
lượng dịch vụ không chỉ đơn giản là một cảm
nhận mà còn là kết quả của sự khác biệt giữa
những điều được kì vọng và những điều thực tế
mà khách hàng trải qua. Việc xem xét chất lượng
dịch vụ cần phải tập trung vào hai phương diện:
(1) quy trình cung cấp dịch vụ và (2) chất lượng
tổng thể của dịch vụ.

Chất lượng dịch vụ, theo Parasuraman et al.
[3], được hiểu là sự khác biệt giữa kì vọng và ý
thức, cảm xúc của khách hàng đối với trải nghiệm
chất lượng dịch vụ. Dự báo sự thoả mãn, nhận
thức và hiểu biết sâu sắc đối với kì vọng của
khách hàng là rất quan trọng theo họ. Đo lường
kì vọng của khách hàng là bước quan trọng để
thiết lập hệ thống chất lượng dịch vụ hiệu quả.

Theo Cronin et al. [4], mô hình SERVPERF
gồm 05 yếu tố: tính tin cậy (reliability), tính
nhanh nhẹn (responsiveness), tính an toàn (as-
surance), tính thông cảm (empathy) và các yếu
tố hữu hình (tangibles) ảnh hưởng đến sự thoả
mãn của khách hàng.

Giải thích các khái niệm
Tổng hợp và phân tích dữ liệu hiện có, nghiên

cứu đã sử dụng mô hình SERVPERF của Cronin
et al. [4] để xây dựng một mô hình nghiên cứu
về sự hài lòng của phụ huynh đối với dịch vụ đào
tạo cấp tiểu học tại các trường tiểu học tư thục
ở TP. HCM.
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Để đo lường sự hài lòng của phụ huynh đối
với dịch vụ đào tạo cấp tiểu học tại TP. HCM,
nghiên cứu đã xem xét một số yếu tố liên quan.
Trước hết, phụ huynh phải cảm nhận sự cần thiết
của dịch vụ đào tạo trong cuộc sống, họ phải trải
nghiệm thông qua sự thuận tiện, dễ dàng. Cơ sở
vật chất và dịch vụ đào tạo cũng phải đảm bảo,
và nhà trường phải thực hiện nghĩa vụ và chi
phí đào tạo phải minh bạch. Ngoài những yếu tố
cơ bản trong mô hình SERVPERF, những nghiên
cứu sơ bộ thông qua thảo luận nhóm và khảo sát
phụ huynh cho thấy chi phí tham gia trong quá
trình đào tạo, bao gồm học phí, chi phí ăn uống,
chế độ đãi ngộ, giải thưởng, chương trình đào
tạo, chất lượng của khoá đào tạo, cùng kế hoạch
đào tạo với tích hợp các hoạt động trải nghiệm,
cũng ảnh hưởng đến sự hài lòng của phụ huynh.

Cảm nhận vật chất (tangibles): Là yếu tố đo
lường cảm nhận của phụ huynh về cơ sở vật chất,
môi trường giáo dục của nhà trường như trang
thiết bị, dụng cụ dạy học, phòng thí nghiệm, sân
chơi ngoài trời, bàn ghế, trang phục của thầy cô
giáo và nhân viên phục vụ. Nếu cảm nhận của
phụ huynh học sinh về cơ sở vật chất của nhà
trường càng cao thì sự hài lòng cũng cao.

Sự tin tưởng (reliability): Là yếu tố đo lường
cảm nhận của phụ huynh về việc thực hiện đúng
các quy định về chất lượng đào tạo của Nhà
trường. Nếu cảm nhận của phụ huynh học sinh
về sự tin tưởng ngày càng cao thì sự hài lòng sẽ
cao.

Chi phí học tập (learning cost): Là yếu tố đo
lường cảm nhận của phụ huynh về từng khoản
chi phí mà họ đã đóng góp trong suốt thời gian
tại trường học, bao gồm các khoản tiền học tập,
chi phí đi lại, các khoản đóng góp tự nguyện, chi
phí học bổng, khen thưởng. Nếu phụ huynh học
sinh cảm nhận chi phí học tập càng cao thì mức
độ hài lòng của họ sẽ càng cao.

Chương trình đào tạo (education program): Là
yếu tố đo lường cảm nhận của phụ huynh về
chương trình đào tạo, chất lượng đầu ra của
chương trình đào tạo, thời gian đào tạo với mỗi
học phần trong chương trình. Nếu chương trình
đào tạo càng cao thì mức độ hài lòng của họ sẽ
càng cao.

Khả năng đáp ứng (responsiveness): Là yếu
tố đo lường cảm nhận của phụ huynh về sự sẵn
sàng phục vụ của nhà trường, sự tận tâm của giáo

viên, sự nhiệt tình của nhân viên phục vụ. Nếu
phụ huynh học sinh cảm nhận sự phục vụ của
nhà trường tăng cao thì mức độ hài lòng sẽ gia
tăng theo.

Năng lực phục vụ (assurance): Là một yếu tố
đo lường, khả năng phục vụ là sự hài lòng của
phụ huynh về khả năng giảng dạy của giáo viên
cũng như khả năng thoả mãn các nhu cầu khách
hàng của nhà trường. Đối với phụ huynh và học
sinh, sự hài lòng gia tăng khi họ cảm nhận rằng
nhà trường có khả năng phục vụ học sinh tốt và
chất lượng cao.

Sự đồng cảm (empathy): Là yếu tố đo lường
cảm nhận của phụ huynh về mức độ đồng cảm
của nhà trường với phụ huynh trong quá trình
giáo dục tiểu học. Sự đồng cảm được thể hiện
qua sự đồng cảm của nhà trường, giáo viên đối
với phụ huynh học sinh, sự đồng cảm thông qua
những lời đóng góp, phê phán nhà trường, chương
trình giảng dạy của phụ huynh học sinh. Nếu cảm
nhận của phụ huynh học sinh về sự đồng cảm của
nhà trường ngày càng cao thì sự hài lòng cũng
cao.

Theo Libent [8], chương trình giảng dạy nhấn
mạnh đến sự hài lòng của học sinh đối với sự
tương thích giữa chương trình giảng dạy và những
giờ học được nhà trường cung cấp cho người học.
Cuối cùng, nó cũng nhấn mạnh về các lợi ích mà
chương trình học tập hướng đến cho học sinh.
Một chương trình giảng dạy chất lượng được đánh
giá bởi sự kết hợp của tiêu chuẩn đầu ra và chất
lượng học tập, sự tích hợp giữa chương trình của
Bộ Giáo dục và Đào tạo với chương trình quốc
tế.

Quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài
lòng của khách hàng

Theo Cronin et al. [4], chất lượng dịch vụ được
coi là nền tảng cơ bản cho sự hài lòng của khách
hàng. Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và
sự hài lòng của khách hàng tạo ra một liên kết
chặt chẽ, trong đó chất lượng dịch vụ đóng vai
trò then chốt trong việc đảm bảo sự hài lòng của
khách hàng (Hình 1).

III. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU

A. Cơ sở đề xuất mô hình nghiên cứu và biến số

Dựa trên việc tổng hợp các nghiên cứu có sẵn
và xem xét lĩnh vực nghiên cứu, một mô hình
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Hình 1: Quan hệ giữa chất lượng dịch vụ
và sự hài lòng khách hàng [4]

nghiên cứu về sự hài lòng của phụ huynh đối với
dịch vụ đào tạo cấp tiểu học tại các trường tiểu
học tư thục ở TP. HCM đã được xây dựng dựa
trên SERVPERF của Cronin et al. [4].

Theo Fernandez [9], chương trình đào tạo phù
hợp phải được xem xét dựa trên tính thích ứng
của chương trình học và nội dung khóa học mà
nó cung cấp cho người học. Đồng thời, nó cũng
liên quan đến phạm vi của mục tiêu mà chương
trình học tập mong muốn đạt được cho học sinh.

Mô hình đề xuất cho nghiên cứu được minh
hoạ như Hình 2.

Hình 2: Mô hình đề xuất nghiên cứu sự hài lòng
của phụ huynh đối với dịch vụ đào tạo bậc tiểu
học tại các trường tiểu học tư thục ở TP. HCM

B. Giả thuyết nghiên cứu

Phương tiện hữu hình (Tang)
Giả thuyết H1: Theo Zeithaml et al (2000)

[7], phương tiện hữu hình là yếu tố đánh giá cảm
nhận của phụ huynh về cơ sở vật chất và môi
trường giáo dục của nhà trường, bao gồm trang
thiết bị, dụng cụ học tập, khu thí nghiệm, khu

thể dục, căn-tin, trang phục của giáo viên và nhân
viên phục vụ. Tác động của phương tiện hữu hình
của nhà trường đối với sự hài lòng của phụ huynh
đối với dịch vụ đào tạo cấp tiểu học tại các trường
tiểu học tư thục ở TP. HCM là tích cực và tăng
theo hướng cùng chiều (+).

Tin cậy (Reli)
Giả thuyết H2: Theo Akareem et al. [10], sự

tin cậy là yếu tố đo lường cảm nhận của phụ
huynh về khả năng thực hiện đúng các cam kết
về chất lượng giáo dục của nhà trường. Sự tin
cậy có tác động cùng chiều (+) đến sự hài lòng
của phụ huynh đối với dịch vụ đào tạo cấp tiểu
học tại các trường tiểu học tư thục ở TP. HCM.

Chi phí học tập (cost)
Giả thuyết H3: Theo Zeithaml et al [7] và Vũ

Nhân Vương [6], chi phí học tập là yếu tố đo
lường cảm nhận của phụ huynh về các khoản chi
phí mà họ phải đóng góp trong quá trình học tại
trường như học phí, chi phí ăn uống, các khoản
đóng góp khác, chế độ học bổng, khen thưởng.
Chi phí học tập có tác động cùng chiều (+) đến
sự hài lòng của phụ huynh đối với dịch vụ đào
tạo cấp tiểu học tại các trường tiểu học tư thục
ở TP. HCM.

Chương trình đào tạo (Pro)
Giả thuyết H4: Theo Akareem et al. [10],

chương trình đào tạo là yếu tố đánh giá cảm nhận
của phụ huynh về mục tiêu đào tạo, chuẩn đầu
ra, và kế hoạch đào tạo với các môn học trong
chương trình. Mức độ hài lòng của phụ huynh đối
với dịch vụ đào tạo tăng cao khi chương trình đào
tạo được đánh giá là tốt. Cảm nhận tích cực của
phụ huynh về chương trình đào tạo tại các trường
tiểu học tư thục ảnh hưởng tích cực đến sự hài
lòng của họ đối với dịch vụ đào tạo cấp tiểu học
tại các trường này ở TP. HCM.

Khả năng đáp ứng (Resp)
Giả thuyết H5: Theo Akareem et al. [10], sự

đáp ứng của nhà trường đối với nhu cầu và yêu
cầu của phụ huynh có thể tạo ra mức độ hài lòng.
Khả năng linh hoạt trong giải quyết vấn đề, đáp
ứng nhanh chóng và phản hồi tích cực từ nhà
trường có thể tạo ra ấn tượng tích cực và tăng
cường niềm tin của phụ huynh đối với trường
học. Sự khả năng đáp ứng của nhà trường ảnh
hưởng tích cực đến sự hài lòng của phụ huynh
về dịch vụ đào tạo cấp tiểu học tại các trường
tiểu học tư thục ở TP. HCM.
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Năng lực phục vụ (Assu)
Giả thuyết H6: Theo Zeithaml et al. [7] và

Vũ Nhân Vương [6], năng lực phục vụ của nhà
trường, bao gồm cơ sở vật chất, dịch vụ hỗ trợ,
cũng như các tiện ích khác cung cấp cho học sinh
và phụ huynh có thể ảnh hưởng đáng kể đến sự
hài lòng. Năng lực phục vụ của nhà trường có
tác động cùng chiều (+) đến sự hài lòng của phụ
huynh đối với dịch vụ đào tạo cấp tiểu học tại
các trường tiểu học tư thục ở TP. HCM.

Sự đồng cảm (Empa)
Giả thuyết H7: Theo Vũ Nhân Vương [6], sự

cảm thông từ phía nhà trường đối với những vấn
đề, lo lắng và mong muốn của phụ huynh có thể
tạo ra cảm giác được quan tâm và chăm sóc. Việc
thể hiện sự quan tâm này có thể tạo nên một môi
trường học tập thân thiện và hỗ trợ, đồng thời
đóng góp vào sự hài lòng của phụ huynh. Sự
đồng cảm của nhà trường có ảnh hưởng tích cực
đối với mức độ hài lòng của phụ huynh đối với
dịch vụ đào tạo cấp tiểu học tại các trường tiểu
học tư thục ở.

C. Thiết lập thang đo

Thang đo của nghiên cứu được đề xuất dựa
trên sự tham khảo các nghiên cứu trước đây về
đo lường sự hài lòng của khách hàng. Thang đo
Likert 5 điểm với 1 là Hoàn toàn không đồng ý
và 5 là Hoàn toàn đồng ý (Bảng 1) được sử dụng
trong nghiên cứu.

D. Dữ liệu nghiên cứu

Đối tượng khảo sát
Những người được khảo sát là các phụ huynh

có con đang theo học ở bốn trường tiểu học tư
thục tại TP.HCM, bao gồm Trường Hội nhập
Quốc tế BamBoo School, Trường Tiểu học Ngô
Thời Nhiệm, Trường Tiểu học Vạn Hạnh, và Hệ
thống Trường Vinschool. Đây là bốn trường tư
thục lớn và được nhiều phụ huynh tại TP.HCM
quan tâm.

Phương pháp chọn mẫu
Nghiên cứu chỉ có 35 biến quan sát, nên số

lượng mẫu sử dụng cho phân tích yếu tố khám
phá tối thiểu là 245 mẫu (35 × 7). Như vậy, số
lượng mẫu của nghiên cứu tính toán theo công
thức tối thiểu là 245 mẫu. Tuy nhiên, nghiên cứu
đã thu thập 330 phiếu khảo sát nhằm đảm bảo

Bảng 1: Tổng hợp thang đo của các biến số
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Bảng 1: Tổng hợp thang đo của các biến số
(tiếp theo)

tổng số mẫu tối thiểu do quá trình thu thập số
liệu có thể loại trừ một số phiếu không đáp ứng
yêu cầu.

IV. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN

A. Mô tả mẫu nghiên cứu

Thông tin về mẫu nghiên cứu được thống kê
qua Bảng 2. Sau khi hoàn thiện bảng câu hỏi,
nhóm nghiên cứu tiếp tục khảo sát toàn thể phụ
huynh học sinh tiểu học của các trường tiểu học
tư thục theo hình thức khảo sát online. Tổng cộng
có khoảng 330 phiếu thu về, sau quá trình làm
sạch dữ liệu, có 310 phiếu khảo sát đáp ứng các

Bảng 2: Đặc điểm chung của mẫu nghiên cứu

tiêu chuẩn được sử dụng trong nghiên cứu, chiếm
tỉ lệ 94% trong mẫu nghiên cứu.

B. Kết quả kiểm định thang đo

Yếu tố sự hài lòng
Bảng 3 là kết quả phân tích hệ số Cronbach’s

Alpha đánh giá độ tin cậy nội tại của thang đo
sự hài lòng.

Bảng 3: Phân tích hệ số Cronbach’s alpha
đối với yếu tố sự hài lòng

Các biến có hệ số tương quan tổng < 0,3 và
hệ số Cronbach’s Alpha < 0,6 sẽ bị loại trừ trong
phân tích dữ liệu. Dựa theo Bảng 3, sau khi tiến
hành phân tích dữ liệu đối với nhân tố sự hài
lòng, hệ số Cronbach’s Alpha đạt 0,843 và toàn
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bộ các hệ số tương quan tổng đều > 0,3. Do đó,
toàn bộ 09 biến quan sát của sự hài lòng được
loại trừ khỏi phân tích dữ liệu.

Các yếu tố tác động đến sự hài lòng
Bảng 4 trình bày kết quả phân tích hệ số

Cronbach’s Alpha đánh giá độ tin cậy nội tại của
các thang đo tác động đến sự hài lòng.

Bảng 4: Phân tích hệ số tin cậy Cronbach’s
alpha đối với các yếu tố tác động đến sự hài lòng

Kết quả phân tích ở Bảng 4 cho thấy tất cả
các thang đo sử dụng trong nghiên cứu đều đạt
yêu cầu để đưa vào phân tích nhân tố khám phá
EFA, những biến quan sát này giữ nguyên theo
những biến quan sát ban đầu đưa vào mô hình.

C. Phân tích nhân tố khám phá (EFA)

Yếu tố sự hài lòng
Sau khi phân tích Cronbach’s Alpha, 05 thang

đo đều đảm bảo yêu cầu được đưa vào phân tích
nhân tố khám phá EFA thang đo sự hài lòng ở
Bảng 5.

Bảng 5: Phân tích nhân tố khám phá
cho biến phụ thuộc

Kết quả Bảng 5 cho thấy hệ số KMO = 0,836
> 0,6. Vì vậy, việc phân tích nhân tố là phù hợp
với dữ liệu nghiên cứu. Mức ý nghĩa Sig trong
kiểm định Bartlett nhỏ hơn 0,05, điều này chứng
tỏ dữ liệu nghiên cứu thu thập được dùng để phân
tích nhân tố là hoàn toàn thích hợp.

Các yếu tố tác động đến sự hài lòng
Sau khi phân tích Cronbach’s Alpha, 05 thang

đo đều đảm bảo yêu cầu được đưa vào phân tích
nhân tố khám phá EFA các thang đo sự độc lập
ở Bảng 6.

Hệ số KMO của nghiên cứu là 0,697, vượt trên
mức 0,5, còn chỉ số Sig của kiểm định Bartlett là
0,000 (< 0,05), cho thấy kết quả phân tích nhân tố
là phù hợp. Với 29 biến quan sát trong phân tích
nhân tố EFA, phương pháp phân tích trích thu
được 07 yếu tố, với Eigenvalues bé nhất là 1,526
(> 1), và tổng số phương sai rút là 67,973%. Điều
này có nghĩa là 07 yếu tố trong nghiên cứu đã lí
giải đến 67,973% mức độ biến thiên của thông
tin với sự tham dự của 29 biến quan sát.

Ma trận quay cũng chứng minh rằng 29 biến
quan sát được chia làm 07 nhóm yếu tố, chúng
đều có hệ số tải trọng nhân tố (Factor Loading)
> 0,6 và không có biến nào bị loại bỏ. Điều này
chứng tỏ rằng các hệ số tải của mô hình vẫn thoả
mãn các yêu cầu của phân tích nhân tố.

Tóm lại, sau phân tích EFA, kết quả mô hình
và các yếu tố trong nghiên cứu đầu tiên được giữ
nguyên, với 07 thang đo của các yếu tố độc lập,
29 biến quan sát, có độ nhạy trung bình và 01
thang đo yếu tố phụ thuộc với 05 biến quan sát
có hệ số nhạy.
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Bảng 6: Phân tích nhân tố khám phá
cho biến độc lập

D. Kết quả phân tích hồi quy

Phân tích tương quan Pearson giữa các biến
trong mô hình

Bước phân tích hệ số tương quan giúp kiểm
tra sự tương quan giữa các biến độc lập với biến
phụ thuộc trước khi tiến hành mô hình hồi quy
tuyến tính.

Trước đó, các biến đại diện cho các nhân tố
được tạo bằng phương pháp trung bình cộng. Kết
quả phân tích ở Bảng 7 cho thấy, tất cả các biến
độc lập (TANG, RELI, COST, PRO, RES, ASSU,
EMPA) đều có tương quan tuyến tính dương với
biến phụ thuộc SATIS (sig < 0,05 và hệ số tương
quan > 0).

Phân tích hồi quy tuyến tính
Bảng 8 trình bày kết quả phân tích hồi quy

tuyến tính của 07 biến độc lập, 01 biến phụ thuộc.

Theo Bảng 8, hệ số R2 đã hiệu chỉnh ở kết quả
phân tích hồi quy bằng 0,566 đạt yêu cầu. Như
vậy, các biến độc lập trong mô hình giải thích
được 56,6% (> 50%) sự biến thiên của biến phụ
thuộc SATIS. Giá trị Sig = 0,000 < 0,05 nên hàm
hồi quy là hoàn toàn phù hợp.

Hệ số Durbin - Watson = 1,973 ∼ 2 nên kết
luận không có tự tương quan bậc 1.

Tất cả các hệ số VIF của các biến độc lập đều
nhỏ hơn 2 nên mô hình không có hiện tượng đa
cộng tuyến.

Mô hình hồi quy chưa chuẩn hóa:
SAT IS = −0,293 + 0,082 ∗ TANG + 0,157 ∗
RELI + 0,237 ∗COST + 0,159 ∗ PRO + 0,094 ∗
RES+0,210∗ASSU +0,145∗EMPA+ ε

Mô hình hồi quy đã chuẩn hóa: SAT IS =
0,081∗TANG+0,168∗RELI+0,251∗COST +
0,170 ∗ PRO + 0,116 ∗ RES + 0,249 ∗ ASSU +
0,175∗EMPA+ ε

Kiểm định các giả thuyết của mô hình
Bảng 8 cho thấy, các hệ số hồi quy của từng

biến độc lập luôn có mức giá trị Sig tương ứng
là < 0,05 đều có ý nghĩa thống kê. Đồng thời,
các hệ số Beta chuẩn hoá của từng biến độc lập
tương ứng đều > 0, như vậy, tất cả 7 giả thiết từ
H1 đến H7 đều được chấp nhận với mức độ ý
nghĩa 5% (Bảng 9).

E. Thảo luận kết quả nghiên cứu

Kết quả nghiên cứu hồi quy cho thấy, cả 07
yếu tố đề cập trong mô hình nghiên cứu đã có
tác động ngược chiều lên sự đánh giá của phụ
huynh đối với chất lượng giảng dạy bậc tiểu học
tại các trường tiểu học tư thục ở TP.HCM. Trong
đó, yếu tố học tập học tập (COST) có tác động
mạnh nhất đến yếu tố Sự hài lòng (SATIS) với
hệ số Beta đã chuẩn hoá là 0,251, tương đồng với
nghiên cứu của Vũ Nhân Vương [6]. Các yếu tố
như Năng lực phục vụ (ASSU với β6 = 0,249),
Chương trình đào tạo (PRO, với β4 = 0,170),
Phương tiện hữu hình (TANG, với β1 = 0,081)
đều tương tự kết quả nghiên cứu của Akareem
et al. [10]. Còn yếu tố cảm thông (EMPA, với
β7 = 0,175) đồng quan điểm với nghiên cứu của
Vũ Nhân Vương [6], Wu et al. [14]; yếu tố Sự
tin cậy (RELI, với β2 = 0,168) tương đồng quan
điểm với kết quả của Vũ Trí Toàn [15];
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Bảng 7: Ma trận tương quan

Bảng 8: Kết quả phân tích hồi quy

Bảng 9: Kiểm định các giả thiết

yếu tố Khả năng đáp ứng (RES, với β5 = 0,116)
đồng quan điểm với nghiên cứu của Vũ Nhân
Vương [6].

Tất cả 07 giả thuyết từ H1 đến H7 đều đồng
ý với mức độ tin tưởng là 95%. Các kết quả này
được dẫn xuất từ các nguyên nhân sau đây: 1)
Chi phí học tập (β3 = 0,251) đóng vai trò quan
trọng nhất trong việc tạo ra mức độ hài lòng của
phụ huynh đối với dịch vụ đào tạo tại các trường
tiểu học tư thục ở TP.HCM; 2) Năng lực phục vụ
(β6 = 0,249) đứng ở vị trí thứ hai trong việc ảnh
hưởng đến mức độ hài lòng của phụ huynh về
dịch vụ đào tạo ở cấp tiểu học tại TP.HCM; 3)
Sự cảm thông (β7 = 0,175) được xác định là yếu
tố tác động mạnh thứ ba đối với sự hài lòng của
phụ huynh đối với dịch vụ đào tạo tại các trường
tiểu học tư thục ở TP.HCM; 4) Chương trình đào
tạo (β4 = 0,170) đứng ở vị trí thứ tư trong việc
ảnh hưởng đến sự hài lòng của phụ huynh; 5)
Sự tin cậy (β2 = 0,168) được xem xét là yếu tố
tác động mạnh thứ năm đến sự hài lòng của phụ
huynh; 6) Khả năng đáp ứng (α5 = 0,116) nằm
ở vị trí thứ sáu trong việc ảnh hưởng đến sự hài
lòng của phụ huynh; 7) Phương tiện hữu hình
(β1 = 0,081) có tác động mạnh nhất định đến sự
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hài lòng của phụ huynh về dịch vụ đào tạo cấp
tiểu học tại TP.HCM. Do đó, việc so sánh dữ liệu
của cả hai mô hình giúp phân tích và đánh giá
sâu hơn mức độ ảnh hưởng của các yếu tố đơn lẻ
(như chi phí đào tạo, chất lượng dịch vụ, sự hài
lòng, chất lượng đào tạo, sự tin tưởng, khả năng
thích nghi và cơ sở vật chất) đối với sự hài lòng
của phụ huynh khi sử dụng dịch vụ đào tạo tại
các trường tiểu học tư thục ở TP.HCM.

V. KẾT LUẬN VÀ KHUYẾN NGHỊ

A. Kết luận

Kết quả từ phân tích hồi quy cho thấy tất cả
07 yếu tố được trình bày tại nghiên cứu có ảnh
hưởng tích cực và đồng hướng đến sự hài lòng
của phụ huynh đối với dịch vụ đào tạo cấp tiểu
học tại các trường tiểu học tư thục ở TP.HCM.
Trong các yếu tố trên, Chi phí học tập (COST)
được coi là yếu tố có ảnh hưởng mạnh nhất (β3
= 0,251), tiếp theo là Năng lực phục vụ (ASSU,
với β6 = 0,249), Sự cảm thông (EMPA, với β7
= 0,175), Chương trình đào tạo (PRO, với β4 =
0,170), Sự tin cậy (RELI, với β2 = 0,168), Khả
năng đáp ứng (RES, với β5 = 0,116) và Phương
tiện hữu hình (TANG, với β1 = 0,081).

Mọi giả thuyết đều đã được chấp nhận với mức
độ tin cậy 95%. Những kết quả trên thể hiện rõ
ràng rằng chi phí giáo dục, năng lực dịch vụ, sự
hài lòng, chương trình đào tạo, sự tin cậy, khả
năng đáp ứng và phương tiện giáo dục đều có
vai trò quan trọng trong việc đánh giá sự hài
lòng của phụ huynh về dịch vụ giáo dục tại các
trường tiểu học tư thục tại TP.HCM.

B. Đề xuất hàm ý chính sách

Về yếu tố chi phí giáo dục
Chi phí giáo dục cũng thể hiện qua sự am hiểu

về sự hợp lí của các khoản thu mà nhà trường áp
dụng so với chất lượng giáo dục mà phụ huynh
đang có được. Hiện nay, học phí và các khoản
thu thêm tại các trường tiểu học tư thục đang
cao hơn so với mức trung bình của các trường
tiểu học công lập trên cùng địa bàn. Vì vậy, đối
với thời kì sau, các trường tiểu học tư thục tại
TP.HCM cần chú ý vào việc cải thiện chất lượng
giáo dục để đảm bảo lợi nhuận nhà trường tương
xứng với khoản chi phí mà phụ huynh đang chi
trả. Họ cũng cần cẩn trọng hơn nữa khi xem xét

việc sửa đổi hoặc bổ sung các khoản thu mới để
không gây khó khăn cho phụ huynh.

Về yếu tố năng lực phục vụ
Để nâng cao chất lượng giáo dục trong các

trường tiểu học tư thục tại TP.HCM, cần thực
hiện những biện pháp cụ thể. Trước hết, năng
lực giao tiếp trong nội bộ trường học cần được
cải thiện. Quy tắc giao tiếp rõ ràng giữa giáo
viên, nhân viên, học sinh và phụ huynh cần thiết
lập bởi nhà trường. Đặc biệt, kĩ năng giao tiếp
của những cá nhân có quan hệ mật thiết với phụ
huynh, bao gồm giáo viên và học sinh, cần được
lưu ý đến. Việc mở các lớp đào tạo chuyên môn
có thể góp phần nâng cao kĩ năng này. Kế hoạch
tuyển dụng hợp lí và đào tạo chuyên môn mỗi
năm là cần thiết để bảo đảm lực lượng lao động,
trước hết là lực lượng giáo viên, đạt được tiêu
chuẩn về chất lượng và năng lực chuyên môn.
Việc thiết lập và thực hiện chương trình đào tạo
phù hợp đối với đội ngũ giáo viên là điểm mấu
chốt. Đồng thời, việc duy trì các chương trình
đào tạo thường xuyên để giáo viên trau dồi kiến
thức và kĩ năng chuyên môn. Tập trung vào việc
thúc đẩy kĩ năng chuyên môn của giáo viên thông
qua các khoá đào tạo mới là cần thiết nhằm cải
thiện và nâng cao chất lượng giáo dục. Những
biện pháp trên có thể đóng góp vào việc tạo dựng
sự tin tưởng từ phụ huynh và học sinh vào các
trường tiểu học tư thục.

Về yếu tố sự cảm thông
Trước hết, một trong những biện pháp có thể

được tiến hành là việc thực hiện vào sổ liên lạc
ít nhất 01 lần mỗi tuần nhằm gia tăng việc gắn
kết giữa nhà trường và phụ huynh đối với hoạt
động giáo dục, thay vì chỉ là 01 lần mỗi tháng
như hiện nay.

Thứ hai, giáo viên chủ nhiệm trao sổ liên lạc
tới trực tiếp phụ huynh, thay vì đưa trực tiếp học
sinh đem về.

Thứ ba, cần tiếp nhận những góp ý từ phụ
huynh đối với môi trường giáo dục, cơ sở vật
chất và bất cứ nội dung nào thông qua nhiều kênh
liên lạc khác nhau, như thông qua giáo viên chủ
nhiệm, hội phụ huynh, hòm thư góp ý và thực
hiện buổi nói chuyện trực tuyến với phụ huynh
ít nhất 01 lần xuyên suốt học kì.

Về yếu tố chương trình đào tạo
Chương trình môn học bao hàm toàn bộ nội

dung chương trình và khung chương trình cụ thể
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của từng môn học.
Trong việc thiết kế cấu trúc chương trình, nhà

trường cần cân đối giữa số lượng tiết và các môn
học đã chọn lọc, đồng thời bổ sung những môn
học phù hợp với từng đối tượng học sinh từ lớp 1
đến lớp 5. Đề xuất cấu trúc môn học với sự giảm
thiểu thời lượng lí thuyết và gia tăng thời lượng
thực hành, thí nghiệm, thực nghiệm, nghiên cứu
khoa học.

Với chương trình chi tiết của từng môn học,
quá trình soạn thảo nên dựa trên thông tin về
giáo viên, môn học, chương trình môn học, tóm
tắt nội dung, chi tiết nội dung, chương trình môn
học, phương thức tổ chức giảng dạy, điều lệ môn
học, và các quy chế khác của trường học cũng
như cách thức kiểm tra và đánh giá.

Để tạo cho quá trình học tập trở nên phong
phú, tổ chức các chương trình ngoại khoá như
tham quan, nghiên cứu, và viếng thăm các địa
danh lịch sử cũng như thắng cảnh và các di tích
nên được chú ý. Điều này giúp học sinh phát huy
tốt cả thể chất và trí tuệ.

Cuối cùng, mỗi tháng, nhà trường tổ chức buổi
gặp mặt với phụ huynh học sinh thông qua nội
dung chương trình đào tạo. Điều này giúp phụ
huynh nhận thức thêm về sự quan trọng của từng
môn học trong chương trình.

Về yếu tố sự tin cậy
Sự tin tưởng đặc biệt cần thiết cho phụ huynh

đối với nơi họ chọn lựa gửi gắm con, vì liệu các
cam kết có được thực thi nghiêm chỉnh sẽ quyết
định đến việc lựa chọn của phụ huynh. Do đó,
để con của họ có thể theo học ở nơi khiến họ tin
cậy và cảm thấy thoải mái, trường học cần lưu ý:

Những phàn nàn và khiếu kiện của phụ huynh
phải được xử lí một cách thích đáng. Điều này
bao gồm việc thành lập nhóm liên hệ với phụ
huynh học sinh và với Hội Phụ huynh Học sinh
nhằm xử lí nhanh chóng mọi việc ảnh hưởng đối
với con em mình;

Lập ra các lịch hoạt động riêng đối với mỗi
lớp học, như giờ bữa sáng, sinh hoạt ngoại khoá,
và thời gian ngủ trưa lúc các em đang học tập ở
trường.

Về yếu tố khả năng đáp ứng
Một là, nhà trường cần siết chặt hơn hệ thống

các thiết bị hỗ trợ phụ huynh quản lí và theo dõi
con tại trường học như camera, thẻ check ra vào
cổng. Đặc biệt là hệ thống tin nhắn thông báo

học sinh tới trường và ra vào cổng cần đảm bảo
thông qua đó hạn chế tối đa những tình huống
xấu xảy ra, đặc biệt là lứa tuổi học sinh tiểu học
có thể tự phát ý thức được về tình hình dịch bệnh,
mặt khác hỗ trợ phụ huynh nắm bắt thông tin của
con khi đến trường học nhằm đảm bảo chất lượng
dinh dưỡng cho học sinh.

Hai là, đảm bảo an toàn thực phẩm đối với
các bữa cơm bán trú tại trường học và tuân thủ
nghiêm túc việc đảm bảo vệ sinh trường học, an
toàn toàn thực phẩm.

Ba là, nhà cung cấp dịch vụ đưa đón cần
thường xuyên cập nhật tình trạng phụ huynh học
sinh mỗi ngày, để đảm bảo đón và trả đúng giờ
như đã thoả thuận với phụ huynh. Cần sắp xếp
các điểm đón, trả học sinh giữa các trạm nhằm
đảm bảo sự nhanh chóng, thuận tiện cho phụ
huynh, học sinh cũng như lực lượng quản li.

Về yếu tố phương tiện hữu hình
Các vấn đề đáng lưu ý bởi trường học là việc

liên tục sửa chữa và nâng cấp kết cấu hạ tầng.
Trường lớp cần được duy trì, giữ sạch sẽ và
thoáng khí nhằm bảo đảm sức khoẻ cho học sinh.

Các sân tập thể dục, bóng rổ và hồ bơi lội đều
phải được cung cấp đầy đủ các dụng cụ luyện
tập, tránh trường hợp có sân tập thể dục mà lại
không có dụng cụ luyện tập.

Ngoài ra, việc đầu tư và cung cấp đầy đủ các
trang thiết bị, dụng cụ học tập bao gồm bảng
tương tác và nhiều dụng cụ STEM đa dạng khác
cũng rất cần thiết.
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