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Tóm tắt: Mục tiêu của nghiên cứu này nhằm xác định mức độ hài lòng của cha mẹ trẻ em đối với chất lượng dịch vụ giáo dục tại 
các cơ sở giáo dục mầm non ở thành phố Đà Nẵng. Nghiên cứu sử dụng phương pháp điều tra bằng bảng hỏi khảo sát 511 cha 
mẹ trẻ em trên các khía cạnh liên quan đến chất lượng dịch vụ giáo (1) sự đáp ứng về thông tin, giáo viên và chương trình; (2) chi 
phí tài chính; (3) cơ sở vật chất, trang thiết bị; (4) sự quan tâm hỗ trợ và (5) sự hài lòng chung về chất lượng giáo dục. Kết quả cho 
thấy cha mẹ trẻ em đánh giá cao chất lượng các dịch vụ giáo dục và  khá hài lòng với chất lượng giáo dục mầm non cung cấp cho 
con em họ. Trong đó, sự đáp ứng về thông tin, giáo viên và chương trình giáo dục; chi phí tài chính được cha mẹ trẻ em đánh giá 
và hài lòng ở mức cao; cơ sở vật chất, trang thiết bị; sự quan tâm hỗ trợ được đánh giá và hài lòng ở mức thấp hơn. Có sự khác 
biệt không đáng kể về đánh giá chất lượng dịch vụ giáo dục và sự hài giữa cha mẹ trẻ em theo giới tính và theo loại hình trường 
con học, nhưng có sự khác biệt đáng kể theo trình độ học vấn của cha mẹ trẻ em. 

Từ khóa: hài lòng của cha mẹ; chất lượng dịch vụ giáo dục; dịch vụ giáo dục mầm non; giáo dục mầm non ở Đà Nẵng. 

1.  Đặt vấn đề 
Ngày nay, giáo dục được xem là một dịch vụ mà ở 

đó khách hàng (người học, cha mẹ trẻ em và nhà tuyển 
dụng) có thể lựa chọn một nhà cung cấp dịch vụ (các 
trường học) mà họ cho là phù hợp nhất (Phạm, 2016). Để 
tồn tại và phát triển, các trường học cần chú trọng vào 
chất lượng dịch vụ nhằm nâng cao sự hài lòng của khách 
hàng. Bên cạnh người học, cha mẹ của các em cũng là 
một trong những đối tượng trực tiếp thụ hưởng những 
dịch vụ này. Vì vậy, ý kiến phản hồi của họ về sự hài lòng 
đối với các hoạt động giáo dục từ chương trình, cơ sở vật 
chất, sự phục vụ, việc chăm sóc và giáo dục của giáo 
viên… có một ý nghĩa nhất định (Omondi, 2013). Đây là 
một kênh thông tin quan trọng và khách quan, góp phần 
đánh giá chất lượng dịch vụ giáo dục hiện tại giúp các cơ 

sở giáo dục có những điều chỉnh hợp lý theo hướng đáp 
ứng tốt hơn nhu cầu của người dân và nhu cầu xã hội. 

Thành phố Đà Nẵng là một trung tâm kinh tế, văn 
hoá, giáo dục và y tế lớn của khu vực Miền trung - Tây 
Nguyên và của cả nước. Trong những năm gần đây, nhu 
cầu gửi con ở độ tuổi mầm non đang gia tăng, bên cạnh 
các cơ sở giáo dục công lập, thực hiện chủ trương khuyến 
khích phát triển các cơ sở giáo dục ngoài công lập của 
Chính phủ, nhiều tổ chức, cá nhân ở các địa phương trên 
địa bàn thành phố Đà Nẵng đã thành lập nhiều trường 
mầm non ngoài công lập với mục đích kinh doanh vì lợi 
nhuận. Do đó, đo lường sự hài lòng của cha mẹ đối với 
chất lượng dịch vụ giáo dục mầm non cung cấp cho con 
cái họ là rất quan trọng.  

Mục đích của nghiên cứu này là xác định mức độ hài 
lòng của cha mẹ đối với chất lượng giáo dục mầm non 
được cung cấp cho con cái của họ. Nghiên cứu cũng 
khám phá các yếu tố như giới tính, trình độ học vấn của 
cha mẹ và loại trường con theo học có liên quan như thế 
nào đến mức độ hài lòng của cha mẹ trẻ em đối với chất 
lượng giáo dục mầm non. Trên cơ sở đó các nhà quản lí 
giáo dục xác định được các điểm mạnh, điểm yếu về chất 
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lượng dịch vụ giáo dục đang cung cấp cho con cái của họ 
và thực hiện các cải thiện cần thiết để nâng cao sự hài 
lòng của cha mẹ trẻ em. 

2. Cơ sở lý thuyết 
2.1. Chất lượng dịch vụ  

Chất lượng dịch vụ là một phạm trù rất rộng và phức 
tạp, phản ánh tổng hợp các nội dung kinh tế, kỹ thuật và 
xã hội. Do tính phức tạp đó nên hiện nay có rất nhiều khái 
niệm khác nhau về chất lượng, có thể nhận thấy, tùy theo 
hướng tiếp cận mà khái niệm chất lượng được hiểu theo 
các cách khác nhau, mỗi cách hiểu đều có cơ sở khoa học 
nhằm giải quyết mục tiêu, nhiệm vụ nhất định trong thực 
tế. Chất lượng dịch vụ theo Parasuraman et al. (1988) là 
mức độ khác nhau giữa sự mong đợi của người tiêu dùng 
về dịch vụ và nhận thức của họ về kết quả của dịch vụ. 
Có thể hiểu chất lượng dịch vụ là sự thỏa mãn khách hàng 
được đo bằng hiệu số giữa chất lượng mong đợi và chất 
lượng đạt được.  
2.2. Chất lượng dịch vụ giáo dục  

Chất lượng dịch vụ giáo dục là một khái niệm mang 
tính tương đối và được hiểu theo nhiều cách khác nhau, 
tùy theo cách tiếp cận của những khách hàng. Người học, 
cha mẹ trẻ em, nhà tuyển dụng... đều có định nghĩa riêng 
của họ cho khái niệm chất lượng dịch vụ giáo dục. 
Harvey & Green (1993) đã đề cập đến năm khía cạnh của 
chất lượng giáo dục: chất lượng là sự vượt trội (hay sự 
xuất sắc); là sự hoàn hảo (kết quả hoàn thiện, không sai 
sót); là sự phù hợp với mục tiêu (đáp ứng nhu cầu của 
khách hàng); là sự đáng giá về đồng tiền (trên khía cạnh 
đánh giá để đầu tư); là sự chuyển đổi (sự chuyển đổi từ 
trạng thái này sang trạng thái khác). Trong số các định 
nghĩa trên, định nghĩa “chất lượng là sự phù hợp với mục 
tiêu” đang được nhiều tổ chức đảm bảo chất lượng ở các 
nước như Hoa Kỳ, Anh quốc và Đông Nam Á sử dụng.  
2.3. Sự hài lòng của cha mẹ trẻ em  

Theo Kotler & Armstrong (2012), sự hài lòng là mức 
độ của trạng thái cảm giác của một người bắt nguồn từ việc 
so sánh kết quả thu được từ sản phẩm/dịch vụ với những 
kỳ vọng của người đó. Kỳ vọng ở đây được xem là ước 
mong hay mong đợi của con người. Nó bắt nguồn từ nhu 
cầu cá nhân, kinh nghiệm trước đó và thông tin bên ngoài 
như quảng cáo, thông tin truyền miệng của bạn bè, gia 
đình... Như vậy, mức độ thỏa mãn là hàm của sự khác biệt 
giữa kết quả nhận được và kỳ vọng. Trong lĩnh vực giáo 

dục, cha mẹ trẻ em có thể có cảm nhận một trong ba mức 
độ thỏa mãn đối với các dịch vụ giáo dục được cung cấp 
cho con cái họ như sau: Nếu chất lượng dịch vụ giáo dục 
thực hiện kém hơn so với kỳ vọng thì cha mẹ trẻ em sẽ 
không hài lòng; nếu chất lượng dịch vụ giáo dục thực hiện 
tương xứng với kỳ vọng thì cha mẹ trẻ em sẽ hài lòng; nếu 
chất lượng dịch vụ giáo dục thực tế vượt quá sự mong đợi 
thì cha mẹ trẻ em rất hài lòng và thích thú. 

Như vậy, quá trình hình thành sự hài lòng của người 
dùng với một dịch vụ sẽ được bắt đầu từ việc họ hình thành 
mong đợi của bản thân trước khi tiếp cận với dịch vụ. Sau 
quá trình trải nghiệm, người dùng sẽ đánh giá sự khác biệt 
giữa mong đợi ban đầu với kết quả thực tế nhận được, kết 
quả đánh giá sẽ dẫn đến sự hài lòng hay không hài lòng 
của người dùng đối với các dịch vụ được cung cấp. 
2.4. Mô hình các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài 
lòng của cha mẹ trẻ em 

Để xác định mô hình các yếu tố ảnh hưởng đến sự 
hài lòng của cha mẹ trẻ em đối với chất lượng dịch vụ 
giáo dục mầm non thành phố Đà Nẵng, chúng tôi tham 
khảo lý thuyết về chất lượng dịch vụ của Parasuraman et 
al. (1988) với thang đo SERQUAL gồm 5 nhóm yếu tố: 
sự tin cậy; sự đáp ứng; năng lực phục vụ; sự đồng cảm và 
phương tiện hữu hình. Đặc biệt, tham khảo bộ công cụ đo 
lường mức độ hài lòng của người dân đối với dịch vụ giáo 
dục công (bản dành cho cha mẹ trẻ mầm non) của Bộ giáo 
dục - đào tạo năm 2017 gồm 5 nhóm yếu tố: tiếp cận dịch 
vụ giáo dục công; cơ sở vật chất, trang thiết bị; môi 
trường giáo dục; hoạt động giáo dục và kết quả giáo dục. 
Trên cơ sở đó, chúng tôi xác định mô hình các yếu tố ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của cha mẹ trẻ em đối với các dịch 
vụ giáo dục mầm non thành phố Đà Nẵng gồm 4 nhóm 
yếu tố độc lập là: sự đáp ứng về thông tin, giáo viên và 
chương trình; chi phí tài chính; cơ sở vật chất, trang thiết 
bị; sự quan tâm hỗ trợ và 1 biến phụ thuộc là sự hài lòng 
chung về chất lượng giáo dục. 

3. Phương pháp nghiên cứu 
3.1. Mẫu nghiên cứu 

Số lượng mẫu dự kiến khảo sát được tính theo công 

thức chọn mẫu khi biết tổng thể:   trong đó: n: 
số lượng mẫu cần xác định (sample size), N: Số lượng tổng 
thể, e: sai số cho phép. ± 0.05 (5%). 
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Căn cứ vào số liệu thống kê mạng lưới trường, lớp, 
trẻ và giáo viên mầm non thành phố Đà Nẵng năm học 
2021-2022 như sau: Số trường mầm non là 610, trong đó 
tổng số trẻ là 11.040, vì vậy, số mẫu cha mẹ trẻ em cần 
khảo sát tối thiểu là 400. 

Mẫu khảo sát được lựa chọn dựa trên phương pháp 
chọn mẫu thuận tiện các cha mẹ trẻ em có con đang theo 
học tại các trường mầm non trên địa bàn thành phố Đà 
Nẵng. Tổng số phiếu phát ra là 600 và thu về 540, tiến 
hành loại bỏ các phiếu không đạt yêu cầu, số phiếu còn 
lại đưa vào nhập liệu và phân tích là 511. Mẫu khảo sát 
được thể hiện như Bảng 1. 
3.2. Thang đo và phương pháp thu thập số liệu 

Để thực hiện nghiên cứu, chúng tôi xây dựng bảng 
hỏi đánh giá sự hài lòng của cha mẹ trẻ em đối với chất 
lượng dịch vụ giáo dục mầm non gồm 2 phần: phần thông 
tin nhân khẩu học và phần thông tin khảo sát. Bảng hỏi 
bao gồm 50 biến quan sát. Trong đó các biến độc lập chất 
lượng dịch vụ giáo dục là: (1) Sự đáp ứng về thông tin, 
giáo viên, chương trình giáo dục: 21 biến; (2) Chi phí tài 
chính: 7 biến; (3) Cơ sở vật chất, trang thiết bị: 9 biến; 
(4) Quan tâm, hỗ trợ: 4 biến. Và biến phụ thuộc: Hài lòng 
đối với chất lượng dịch vụ giáo dục”: 9 biến. Các phát 
biểu đánh giá về chất lượng dịch vụ giáo dục và về sự hài 
lòng của cha mẹ trẻ em đối với dịch vụ giáo dục mầm non 
được xây dựng trên Likert 5 điểm (1- Hoàn toàn không 
đồng ý; 2- Không đồng ý; 3- Phần nào đồng ý; 4- Đồng 
ý; 5- Hoàn toàn đồng ý). Điểm càng cao thì sự hài lòng 

của cha mẹ trẻ em đối với dịch vụ giáo dục mầm non càng 
cao; ngược lại, điểm càng thấp thì sự hài lòng của của cha 
mẹ trẻ em đối với dịch vụ giáo dục mầm non càng thấp. 

Kết quả kiểm định độ tin cậy cho thấy, hệ số 
Cronbach’s alpha của tiểu thang đo “Sự đáp ứng về thông 
tin, giáo viên, chương trình giáo dục là 0.97; tiểu thang đo 
“Chi phí tài chính” là 0.95; tiểu thang đo “Cơ sở vật chất, 
trang thiết bị” là 0.95; tiểu thang đo “Quan tâm, hỗ trợ” là 
0.80; và tiểu thang đo “Hài lòng đối với chất lượng dịch 
vụ giáo dục” là 0.97. Hệ số tương quan của biến tổng hiệu 
chỉnh đều cao hơn mức cho phép, các hệ số này đều lớn 
hơn 0.3. Kết quả này cho thấy các thang đo được sử dụng 
trong nghiên cứu này có độ tin cậy cao (Hoàng & Chu, 
2008).  

Để đánh giá mức độ hài lòng của cha mẹ trẻ em đối 
với chất lượng giáo dục mầm non, chúng tôi sử dụng 
phương pháp chính là điều tra bằng bảng hỏi phát cho họ. 
Thông tin thu thập được xử lý bằng phần mềm SPSS 21.0. 
Các phương pháp xử lý số liệu được sử dụng gồm: thống 
kê mô tả một biến, thống kê trung bình, thống kê so sánh.  

4. Kết quả nghiên cứu 
4.1. Chất lượng dịch vụ giáo dục và sự hài lòng 
của cha mẹ về chất lượng các dịch vụ của giáo 
dục mầm non 

Sự hài lòng của cha mẹ có liên quan chặt chẽ đến 
chất lượng các dịch vụ giáo dục mà nhà trường cung cấp 
cho con cái họ. Kết quả khảo sát ở Bảng 2 như sau: 

Bảng 1. Đặc điểm mẫu khảo sát 

 
Toàn 
mẫu 

Giới tính Loại hình trường Trình độ học vấn 

Nam Nữ 
Trường 

công 
Trường 

tư 
Trung 
học 

Trung 
cấp 

Đại 
học 

Sau đại 
học 

Số lượng 511 118 393 397 114 57 125 242 87 
Tỷ lệ 100 23.1% 76.9% 77.7% 22.3 11.2% 24.5% 47.4% 17.0% 

 

Bảng 2. Chất lượng dịch vụ giáo dục và sự hài lòng về chất lượng các dịch vụ giáo dục mầm non 

Các yếu tố N M SD 

Sự đáp ứng về thông tin, giáo viên và chương trình giáo dục 511 4.11 0.74 

Chi phí tài chính 511 4.11 0.78 

Cơ sở vật chất, trang thiết bị 511 3.99 0.81 

Sự quan tâm, hỗ trợ 511 3.95 0.78 

Hài lòng chung về chất lượng giáo dục mầm non 511 4.08 0.78 
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      Ghi chú: N= số lượng mẫu, M = Điểm trung bình: 1 ≤M ≤ 5, SD = Độ lệch chuẩn.  
Về tổng mẫu, kết quả nghiên cứu cho thấy, cha mẹ 

đánh giá cao chất lượng các dịch vụ giáo dục cung cấp 
cho con cái họ. Điểm trung bình cao nhất là các yếu tố 
“Sự đáp ứng về thông tin, giáo viên và chương trình giáo 
dục” và “Chi phí tài chính”, tiếp đến là “cơ sở vật chất, 
trang thiết bị” và cuối cùng là “sự quan tâm hỗ trợ”. Cụ 
thể là các dịch vụ: thủ tục nhập học đơn giản, thuận tiện; 
giáo viên và nhân viên có thái độ cởi mở, thân thiện, yêu 
thương, tận tình với trẻ; trường nằm ở vị trí thuận lợi trong 
việc đưa đón trẻ; giáo viên có trình độ chuyên môn và trách 
nhiệm nghề nghiệp; thông tin về các dịch vụ giáo dục của 
nhà trường được tiếp cận dễ dàng, đầy đủ, cụ thể; chi phí 
đi học của con phù hợp với thu nhập của gia đình… Kết quả 
nghiên cứu cũng cho thấy, “sự hài lòng chung về chất 
lượng giáo dục mầm non” có điểm trung bình khá cao. 
Điều này cho thấy, cha mẹ trẻ em khá hài lòng với với 
các dịch vụ giáo dục mầm non được nhà trường cung cấp 
cho con cái họ. 

4.2. Sự khác biệt về đánh giá chất lượng dịch vụ giáo 
dục và sự hài lòng của cha mẹ trẻ em đối với chất 
lượng dịch vụ giáo dục mầm non ở góc độ nhân 
khẩu học 

Các đặc điểm nhân khẩu học như độ tuổi, giới tính, 
dân tộc, mức thu nhập, loại hình trường học và nền tảng 
giáo dục của cha mẹ đã được chứng minh là có ảnh hưởng 
đến cảm nhận về chất lượng các dịch vụ giáo dục, dẫn đến 
có mức độ hài lòng khác nhau (Omondi, 2013). Nghiên 
cứu này xem xét ảnh hưởng của yếu tố giới tính, trình độ 
học vấn và loại hình trường học đến đánh giá chất lượng 
dịch vụ giáo dục và sự hài lòng của cha mẹ trẻ em đối với 
chất lượng giáo dục mầm non ở thành phố Đà Nẵng. 
4.2.1. So sánh sự khác biệt đánh giá chất lượng 
dịch vụ giáo dục và sự hài lòng của cha mẹ trẻ 
em đối với chất lượng dịch vụ giáo dục mầm 
non theo giới tính 

Bảng 3. Sự khác biệt đánh giá chất lượng dịch vụ giáo dục và sự hài lòng của cha mẹ trẻ em  
đối với chất lượng dịch vụ giáo dục mầm non theo giới tính 

Yếu tố 
Nam  

(N = 118) 
Nữ 

 (N = 393)  
t 

 
p 

M ± SD M ± SD 

Sự đáp ứng về thông tin, giáo viên và 
chương trình giáo dục 3.96 ± 0.82 4.16 ± 0.71 -2.54 0.011 

Chi phí tài chính 4.01 ± 0.86 4.14 ± 0.75 -1.68 0.093 

Cơ sở vật chất, trang thiết bị 3.87 ± 0.90 4.03 ± 0.78 -1.90 0.057 

Sự quan tâm, hỗ trợ 3.82 ± 0.92 4.00 ± 0.73 -1.91 0.057 

Hài lòng chung về chất lượng giáo dục 
mầm non 3.99 ± 0.86 4.10 ± 0.75 -1.38 0.167 

Ghi chú: N= số lượng mẫu, M = Điểm trung bình, SD = Độ lệch chuẩn; t=Giá trị kiểm định t, p=Mức ý nghĩa; 
 

Để đánh giá sự khác biệt về mức độ hài lòng đối với 
các dịch vụ giáo dục của cha mẹ trẻ em theo giới tính, 
chúng tôi sử dụng kiểm định independent t-test. Kết quả 
cho thấy, có sự khác biệt ý nghĩa thống kê điểm đánh 
giá về chất lượng dịch vụ giáo dục của cha mẹ trẻ em đối 
với yếu tố “Sự đáp ứng về thông tin, giáo viên và 
chương trình giáo dục” (p<0.05). Trong đó, điểm đánh 

giá của phụ huynh nữ cao hơn phụ huynh nam (tác giả 
cân nhắc có thể dùng cha/ mẹ để phân biệt giới tính phụ 
huynh). Phụ huynh nữ cảm thấy các thủ tục nhập hơn 
đơn giản, thuận tiện; thường xuyên được cập nhật thông 
tin của con ở trường; nhà trường thường tổ chức thêm 
các hoạt động ngoại khóa, rèn luyện kỹ năng mềm, dạy 
ngoại ngữ cho trẻ; trang thiết bị trong phòng học đầy đủ, 
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tiện nghi, hiện đại; thời gian nhận và trả trẻ linh hoạt; 
nhà trường công khai các khoản thu, thực đơn ăn uống; 
hay trường nằm ở vị trí thuận lợi trong việc đưa đón 
trẻ. Các yếu tố còn lại không có sự khác biệt có ý nghĩa 
thống kê (p>0.05). Về sự hài lòng của cha mẹ đối với 
chất lượng dịch vụ giáo dục mầm non, kết quả nghiên cứu 
cho thấy không có sự khác biệt ý nghĩa thống kê giữa cha 
mẹ theo giới tính. Tuy nhiên, xu hướng dữ liệu cho thấy 
cha mẹ là nữ đánh giá sự hài lòng các yếu tố về chất 
lượng dịch vụ giáo dục mầm non cao hơn cha mẹ là 
nam. 
4.2.2. So sánh sự khác biệt đánh giá chất lượng 
dịch vụ giáo dục và sự hài lòng của cha mẹ trẻ 
em đối với chất lượng dịch vụ giáo dục mầm 
non theo trình độ học vấn 

Sử dụng kiểm định One-Way ANOVA để đánh giá 
sự khác biệt về mức độ hài lòng đối với các dịch vụ giáo 
dục của cha mẹ trẻ em theo trình độ học vấn. Về chất 

lượng dịch vụ giáo dục: Kết quả cho thấy, có sự khác biệt 
ý nghĩa thống kê ở tất cả các yếu tố: Sự đáp ứng về thông 
tin, giáo viên và chương trình giáo dục; chi phí tài chính; 
Cơ sở vật chất, trang thiết bị; sự quan tâm, hỗ trợ; và sự 
hài lòng chung về chất lượng giáo dục mầm non (p<0.05). 
Phân tích hậu kiểm Post hoc cho thấy, cha mẹ trẻ em có 
trình độ học vấn trung học phổ thông, trung cấp và cao 
đẳng, đại học có sự đánh giá cao hơn về chất lượng các 
dịch vụ so với phụ huynh có trình độ học vấn sau đại học 
(p<0,05). Về sự hài lòng đối với chất lượng dịch vụ giáo 
dục: kết quả nghiên cứu cho thấy, có sự khác biệt rõ rệt 
về sự hài lòng của phụ huynh về chất lượng dịch vụ giáo 
dục mầm non giữa phụ huynh có trình độ học vấn khác 
nhau. (p<0,05). Phân tích hậu kiểm Post hoc cho thấy, 
phụ huynh có trình độ học vấn trung học phổ thông, trung 
cấp và cao đẳng, đại học có mức độ hài lòng cao hơn về 
chất lượng các dịch vụ so với phụ huynh có trình độ học 
vấn sau đại học (p<0,05). 

Bảng 5. Sự khác biệt đánh giá chất lượng dịch vụ giáo dục và sự hài lòng của cha mẹ trẻ em 
 đối với chất lượng dịch vụ giáo dục mầm non theo trình độ học vấn 

Yếu tố 
<THPT 
(N = 57) 

TC-CĐ 
(N = 125) 

Đại học 
(N = 242) 

Sau đại học 
(N = 87) 

 
p 

 
Post hoc 

M ± SD M ± SD M ± SD M ± SD 

Sự đáp ứng về thông tin, giáo 
viên và chương trình giáo dục 

4.21 ± 0.82 4.25 ± 0.65 4.15 ± 0,76 3.75 ± 0.74 0.000 1,2,3>4 

Chi phí tài chính 4.10 ± 0.91 4.11 ± 0.58 4.01 ± 0.80 3.73 ± 0.82 0.000 1,2,3,>4 

Cơ sở vật chất, trang thiết bị 4.20 ± 0.87 3.96 ± 0.63 3.93 ± 0.82 3.71 ± 0.80 0.000 1,2,3>4 

Sự quan tâm, hỗ trợ 3.98 ± 0.91 3.86 ± 0.61 3.68 ± 0.79 3.53 ± 0.81 0.000 1,2,3>4 

Hài lòng chung về chất lượng 
giáo dục mầm non 

3.88 ± 0.88 3.76 ± 0.61 3.87 ± 0.80 3.60 ± 0.78 0.000 1,2,3,>4 

Ghi chú: N= số lượng mẫu, M = Điểm trung bình, SD = Độ lệch chuẩn, p=Mức ý nghĩa 
4.2.3. So sánh sự khác biệt mức độ hài lòng của 
cha mẹ trẻ em đối với chất lượng dịch vụ giáo 
dục mầm non theo trình loại hình trường học 
 Sử dụng kiểm định independent t-test để đánh giá sự 
khác biệt về mức độ hài lòng đối với các dịch vụ giáo dục 
của cha mẹ trẻ em theo loại hình trường con em cha mẹ 
trẻ em theo học.  
 Về chất lượng các dịch vụ giáo dục: Kết quả cho thấy 
có sự khác biệt ý nghĩa thống kê điểm đánh giá chất lượng 
dịch vụ đối với yếu tố “Sự đáp ứng về thông tin, giáo viên 
và chương trình giáo dục” (p<0,05). Trong đó, điểm đánh 
giá của cha mẹ trẻ em có con học trường tư thục cao hơn 
cha mẹ trẻ em có con học trường công lập. Cụ thể cha mẹ 
trẻ em có con học trường tư thục đánh giá cac ở các dịch 

vụ: trường có camera để theo dõi, giám sát từ; thủ tục nhập 
học đơn giản, thuận, trường thường tổ chức thêm các hoạt 
động ngoại khóa, rèn luyện kỹ năng mềm, dạy ngoại ngữ cho 
trẻ; giáo viên đối xử công bằng, bình đẳng với tất cả trẻ, giáo 
viên và nhân viên có thái độ cởi mở, thân thiện, yêu thương, 
tận tình với trẻ; Ngược lại, cha mẹ trẻ em có con học trường 
công lập đánh giá chất lượng ở các dịch vụ: nhà trường 
nhận giữ trẻ vào ngày thứ 7, nhà trường có chính sách hỗ trợ 
tài chính trẻ có hoàn cảnh khó khăn như linh động về thời gian 
đóng phí, miễn, giảm; mức học phí phù hợp.  

Về sự hài lòng của phụ huynh đối với chất lượng 
dịch vụ giáo dục: Kết quả nghiên cứu cho thấy không có 
sự khác biệt ý nghĩa thống kê giữa phụ huynh có con học 
trường công lập và phụ huynh có con học trường tư thục. 
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Bảng 6. Sự khác biệt đánh giá chất lựng dịch vụ giáo dục và sự hài lòng của cha mẹ trẻ em 
 đối với chất lượng dịch vụ giáo dục mầm non theo loại hình trường học 

Yếu tố 
Công lập 
 (N = 233) 

Tư thục 
 (N = 277) 

 
t 

 
p 

M ± SD M ± SD 

Sự đáp ứng về thông tin, giáo viên và 
chương trình giáo dục 4.02 ± 0.70 4.18 ± 0.76 -2.43 0.015 

Chi phí tài chính 4.12 ± 0.78 4.11 ± 0.78 0.17 0.865 
Cơ sở vật chất, trang thiết bị 3.95 ± 0.80 4.02 ± 0.81 -0.91 0.364 
Sự quan tâm, hỗ trợ 4.00 ± 077 3.91 ± 0.78 1.21 0.225 
Hài lòng chất lượng giáo dục mầm non 4.10 ± 0.78 4.06 ± 0.79 0.55 0.581 

Ghi chú: N= số lượng mẫu, M = Điểm trung bình, SD = Độ lệch chuẩn; t=Giá trị kiểm định t, p=Mức ý nghĩa; 
 

5. Thảo luận kết quả 
Đây là nghiên cứu đầu tiên ở thành phố Đà Nẵng 

nhằm tìm hiểu mức độ hài lòng của họ với các dịch vụ 
giáo dục mầm non. Từ kết quả nghiên cứu, có thể khẳng 
định rằng hầu hết cha mẹ trẻ em đánh giá cao chất lượng 
các dịch vụ giáo dục và khá hài lòng với các dịch vụ giáo 
dục mầm non được nhà trường cung cấp cho con cái họ. 
Các yếu tố thuộc nhóm yếu tố “Sự đáp ứng về thông tin, 
giáo viên và chương trình giáo dục” và “chi phí tài chính” 
là được đánh giá cao và có mức độ hài lòng cao nhất. Đây 
là một tín hiệu đáng mừng không chỉ với các bậc cha mẹ 
trẻ em có con cái đang theo học tại các trường mầm non 
trên địa bàn thành phố Đà Nẵng, mà còn là tín hiệu tuyệt 
vời đối với các cấp chính quyền ở thành phố Đà Nẵng, 
những người đang chịu áp lực rất lớn trong việc phát triển 
nhanh chóng và mạnh mẽ của các trường mầm non công 
lập và tư thục trong những năm qua. Tuy nhiên, bên cạnh 
đó các yếu tố thuộc nhóm “cơ sở vật chất, trang thiết bị” 
và “sự quan tâm, hỗ trợ” được cha mẹ trẻ em đánh giá thấp 
hơn, từ đó có sự hài lòng ở mức thấp hơn. Kết quả này phù 
hợp với kết quả đo lường sự hài lòng của người dân đối 
với dịch vụ giáo dục công thực hiện năm 2019 ở 61/63 tỉnh 
thành trên cả nước. Người dân hài lòng nhất đối với chất 
lượng dịch vụ giáo dục mầm non, điểm đánh giá phần lớn 
là ở mức hài lòng và rất hài lòng. Trong đó, người dân hài 
lòng hơn cả là về chất lượng môi trường giáo dục, ít hài 
lòng nhất là về chất lượng cơ sở vật chất, thiết bị dạy học. 
Điều này cho thấy, các cơ sở giáo dục mầm non trên địa 
bàn thành phố Đà Nẵng cần quan tâm và cải thiện cơ sở 
vật chất, thiết bị dạy học... nhằm nâng cao chất lượng giáo 

dục và sự hài lòng của cha mẹ trẻ em với các dịch vụ giáo 
dục mầm non. 

Sự khác biệt về giới đã được chứng minh là có ảnh 
hưởng đến cảm nhận chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của 
mọi người về các vấn đề giáo dục khác nhau (King & 
Bond, 2002; Wang & Yang, 2010). Kết quả nghiên cứu 
này khẳng định, cha mẹ là nữ đánh giá chất lượng dịch vụ 
cao hơn cha mẹ là nam ở nhóm yếu tố “Sự đáp ứng về 
thông tin, giáo viên và chương trình giáo dục”. Không có 
sự khác biệt ý nghĩa thống kê giữa về sự hài lòng đối với 
chất lượng các dịch vụ giáo dục giữa cha mẹ theo giới 
tính. Tuy nhiên, xu hướng dữ liệu cho thấy mẹ hài lòng 
với các yếu tố về chất lượng dịch vụ giáo dục mầm non 
cao hơn cha. Điều này là do cha mẹ là nữ thường là những 
người đưa đón con đi học hàng ngày và tham gia sâu sắc 
hơn các hoạt động giáo dục của nhà trường, nên cảm nhận 
rõ hơn các dịch vụ giáo dục mà nhà trường cung cấp cho 
con cái họ so với cha mẹ là nam. Nghiên cứu trước đây 
của (Friedman et al., 2007), Jinnah & Walters (2008) chỉ 
ra rằng, sự tham gia của cha mẹ dự đoán tích cực sự hài 
lòng đối với các chương trình chăm sóc con cái của họ. 
Những phát hiện tương tự gần đay cũng được Setyarini 
và cộng sự (2021) chỉ ra, cha mẹ trẻ em tham gia tích cực 
vào các hoạt động của nhà trường có xu hướng hài lòng 
hơn với các dịch vụ mà họ được cung cấp.  

Trình độ học vấn của cha mẹ đã được chứng minh là 
có ảnh hưởng đến cảm nhận chất lượng dịch vụ và  sự hài 
lòng đối với chất lượng các dịch vụ giáo dục được cung 
cấp cho con cái của họ (Badri et al., 2010; Cryer et al., 
2002; Dasgupta et al., 2009; Hidalgo et al., 2015). Kết 
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quả của nghiên cứu này chỉ ra rằng, có sự khác biệt rõ rệt 
giữa cha mẹ trẻ em có trình độ học vấn khác nhau ở tất 
cả các yếu tố: Sự đáp ứng về thông tin, giáo viên và 
chương trình giáo dục; chi phí tài chính; cơ sở vật chất, 
trang thiết bị; sự quan tâm, hỗ trợ; và sự hài lòng chung 
về chất lượng giáo dục mầm non. Trong đó, cha mẹ trẻ 
em có trình độ học vấn thấp thì đánh giá chất lượng dịch 
vụ giáo dục và hài lòng hơn với các dịch vụ giáo dục của 
nhà trường cung cấp cho con cái họ so với cha mẹ trẻ em 
có trình độ học vấn cao. Kết quả này tương đồng với 
nghiên cứu của Cryer et al. (2002) thực hiện nghiên cứu 
ở Đức và Hoa Kỳ. Kết quả cho thấy ở cả hai quốc gia, 
cha mẹ trẻ em có trình độ học vấn thấp hơn có xu hướng 
đánh giá chất lượng dịch vụ giáo dục của con cái họ cao 
hơn đáng kể so với cha mẹ trẻ em có trình độ học vấn cao 
hơn. Tương tự, nghiên cứu của Dasgupta et al. (2009) ở 
Indonesia cho thấy, hầu hết các bậc cha mẹ có trình độ 
học vấn cao hơn có mức độ hài lòng thấp hơn so với 
những người có trình độ học vấn thấp đối với với chất 
lượng các dịch vụ giáo dục được cung cấp cho con cái 
của họ. Họ giải thích rằng, cha mẹ có trình độ học vấn 
cao thường có hiểu biết về các dịch vụ giáo dục, cũng như 
có những đòi hỏi cao hơn đối với các dịch vụ giáo dục 
cung cấp cho con em họ. 

Sự hài lòng của cha mẹ trẻ em đối với chất lượng 
giáo dục đã được chứng minh là thay đổi tùy theo loại 
trường học (Adebayo, 2009; Hong et al., 2020; Liang, 
2001). Kết quả nghiên cứu hiện tại cho thấy cha mẹ có 
con học trường tư thục đánh giá cao hơn rõ rệt so với cha 
mẹ có con học trường công lập ở nhóm yếu tố “Sự đáp 
ứng về thông tin, giáo viên và chương trình giáo dục”, 
nhưng sự hài lòng thì không có sự khác biệt rõ rệt. Điều 
này phản ánh đúng thực tế đang diễn ra ở hệ thống các 
trường mầm non công lập và tư thục trên địa bàn thành 
phố Đà Nẵng. Trường mầm non tư thục được các tổ chức 
tư nhân thành lập, khác với trường mầm non công lập. 
Vốn đầu tư trực tiếp từ chủ cơ sở mầm non đó nên cơ sở 
vật chất đầy đủ, hiện đại, an toàn, sạch sẽ. Được trang bị 
nhiều máy móc, máy tính, tivi, các giáo cụ học tập tiên 
tiến phục vụ cho nhu cầu học tập của trẻ. Hệ thống phòng 
học được xây dựng và thiết kế bắt mắt thường có điều 
hòa và camera cho cha mẹ tiện theo dõi con ngay tại nhà. 
Bên cạnh đó, một số trường tư thục có những nỗ lực bù 
đắp những khiếm khuyết của trường công, chẳng hạn thủ 
tục nhập học đơn giản thuận tiện, linh hoạt bổ sung các 
hoạt động ngoại khóa, kỹ năng mềm, dạy ngoại ngữ cho 

trẻ...và đặc biệt cố gắng tuyển chọn đội ngũ giáo viên có 
chất lượng. Ngược lại, các trường công lập lại đáp ứng 
tốt hơn nhu cầu của cha mẹ trẻ em ở các yếu tố nhà trường 
có chính sách hỗ trợ tài chính trẻ có hoàn cảnh khó khăn 
như linh động về thời gian đóng phí, miễn, giảm… 
hay mức học phí phù hợp hơn so với trường tư thục. 

6. Kết luận 
Kết quả từ nghiên cứu này cho thấy rằng cha mẹ trẻ 

em đã hài lòng với chất lượng giáo dục mầm non cung 
cấp cho con em họ ở thành phố Đà Nẵng. Trên từng biến 
dịch vụ giáo dục, kết quả cho thấy cha mẹ trẻ em đánh 
giá cao chất lượng dịch vụ giáo dục và rất hài lòng với sự 
đáp ứng về thông tin, giáo viên và chương trình giáo dục; 
chi phí tài chính; cơ sở vật chất, trang thiết bị; sự quan 
tâm, hỗ trợ có sự hài lòng thấp hơn. Sự khác biệt đánh giá 
về chất lượng dịch vụ giáo dục và sự hài lòng của cha mẹ 
trẻ em đối với chất lượng dịch vụ giáo dục mầm non giữa 
cha và mẹ trẻ em, giữa  cha mẹ trẻ em có con học ở trường 
công lập và trường tư thục là không đáng kể. Tuy nhiên, 
nghiên cứu đã phát hiện ra rằng có sự khác biệt đáng kể 
đánh giá về chất lượng dịch vụ giáo dục và sự hài lòng 
của cha mẹ trẻ em đối với chất lượng dịch vụ giáo dục 
mầm non ở trình độ học vấn khác nhau của cha mẹ trẻ 
em. Những phát hiện này cho thấy cần phải tăng cường 
đầu tư cơ sở vật chất, trang thiết bị dạy học; cải thiện các 
dịch vụ như trông giữ trẻ vào ngày cuối tuần, linh hoạt 
trong đón và nhận trẻ, cũng như có những chính sách 
chính sách hỗ trợ tài chính trẻ có hoàn cảnh khó khăn; 
cần có chế độ lương thưởng hợp lý cho đội ngũ giáo viên, 
nhất là ở các trường công lập. 
Lời cảm ơn: Nghiên cứu này được tài trợ từ nguồn kinh 
phí hỗ trợ của Trường Đại học Sư phạm - Đại học Đà 
Nẵng trong đề tài có mã số T2020-TĐ-04. 
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Abstract: The study’s objective is to determine the level of parents' satisfaction with the quality of educational services at preschools in 
Danang City. The study uses the survey method by surveying 580 parents whose children are studying at nursery schools in the city 
on the following aspects related to the educational service quality: (1) responsiveness to information, teachers, and programs; (2) 
financial expenses; (3) facilities and equipment; (4) specific support of schools for parents, and (5) general satisfaction with the quality 
of education. The results show that parents are appreciate educational service quality highly and quite satisfied with preschool education 
quality. The informative response, teachers and educational programs, and educational expenses reach a high level of parents’ 
satisfaction. Meanwhile, parents' satisfaction with facilities and specific support witness a lower level. There is no significant difference 
in the level of assessment of educational service quality and satisfaction among children's parents by gender and by type of school, but 
there is a significant difference by educational level of children's parents. 

Key words: parents' satisfaction; educational service quality; preschool education services; preschool education in Danang. 


